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1. REFERANSLAR

e TS ENISO/IEC 17024: Uygunluk degerlendirmesi - Personel belgelendiren kuruluslar igin genel sartlar standardi
e Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olgme, Degerlendirme ve Belgelendirme Yénetmeligi
e SBD.RHB.004 Belgelendirme Kuruluslari igin Yetkilendirme Kriterleri ve Uygulama Rehberi

2. AMAC

Bu prosediir; KAPSAM BELGELENDIRME ‘nin personel belgelendirme hizmetleri ile ilgili olarak sikayet ve itirazlarin
alinmasi, gecerli kiinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastirilmasi, sikayet ve
itirazlarin ¢oziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikdyet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasi;
uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestiriimesine yonelik yapilacak olan calismalari agiklamak ve sorumluluklari
belirlemek amaciyla hazirlanmistir.

Bu prosediir; sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve takibi faaliyetlerini kapsar.

4. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan, KAPSAM BELGELENDIRME Genel Miidiirii, Kalite Yonetim Temsilcisi, Karar
Vericiler ve Sikayet ve itiraz Komitesi sorumludur.

5. TANIMLAR VE KISALTMALAR

5.1. KAPSAM BELGELENDIRME: Kapsam Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti.

5.2. MYK: Mesleki Yeterlilik Kurumu.

5.3. TURKAK: Tiirk Akreditasyon Kurumu

5.4. TS EN ISO/IEC 17024: Uygunluk degerlendirmesi - Personel belgelendiren kuruluslar icin genel sartlar standardi

5.5. Karar Verici: Belgelendirme sartlarinin karsilanip karsilanmadigini belirleyebilmek icin, belgelendirme prosesine
iliskin yeterli bilgi birikimi ve tecriibeye sahip belgelendirme kararini verecek personel

5.6. Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine
iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

5.7. itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin
belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.

6. iLGiLi DOKUMANLAR

Sira No | Dokiiman No ve Adi

1. GT09 Sikayet ve itiraz Komitesi Gérev Tanimi
2. F09.36 Sikayet ve itiraz Formu
3. F09.42 Sikayet ve itiraz Takip Formu
4, F09.43 Sikayet ve itiraz Komitesi Toplanti Tutanagi
5. L06.02 Atama ve Vekalet Listesi
6. PR10.02 Kayitlarin Yonetimi Proseddri
7. PR10.05 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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8. BYO5 itiraz ve Sikayet Komitesi Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

7. UYGULAMA

7.1. Uygulamaya Genel Bakis

7.1.1 KAPSAM BELGELENDIRME ’ye herkesin sikayet ve itiraz da bulunma hakki vardir. KAPSAM BELGELENDIRME
‘nin sikayet ve itirazi kabul etmesi ile ilgili tek 6n kosul, sikiyet ve itirazin KAPSAM BELGELENDIRME personel
belgelendirme faaliyetleri kapsaminda olmasidir.

7.1.2 KAPSAM BELGELENDIRME ’nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetlerinin disinda kalan sikayet ve
itiraz konulari icin, sikdyet/itiraz sahibine gerekli agiklamada bulunulur.

7.1.3 KAPSAM BELGELENDIRME ’nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili “F09.36 Sikayet ve
itiraz Formu” ile gelen tiim sikayet ve itirazlar degerlendirilmek tizere kabul edilir.

7.1.4 KAPSAM BELGELENDIRME, “PR09.06 Sikayet ve itiraz Prosediirii” 'nii, kendi web sitesinde yayinlamak
suretiyle, ilgili biitlin taraflarin talep olmaksizin erisebilecegi sekilde slirecten haberdar olmasini saglar.

7.1.5 Sikayet ve itirazlar Yardimci Personel tarafindan alinir; Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.
itiraz ve Sikayetler, itiraz/sikayet sahibine itiraz/sikayetin alindigi ve en gec otuz (30) giin icerisinde
sonuglandirilacagini yedi (7) glin icerisinde bildirilir. En ge¢ 15 glin icinde yapilan degerlendirme sonrasi
KAPSAM BELGELENDIRME biinyesinde ¢oziilemeyen sikayet ve itirazlar, Sikayet ve itiraz Komitesine sunulur.
“Sikayet ve Itiraz Komitesi” ilgili meslek yeterliliklerine ve degerlendirici dlgiitlerine sahip kisilerden ve bir
hukukgudan olusmak tzere disaridan hizmet alinacak sekilde olusturulmustur. Komite en ge¢ 15 giin icinde
sikayet hakkinda kararini vermelidir.

7.1.6 Sikayet ve itiraz sonucu alinan karar ve uygulamalardan KAPSAM BELGELENDIRME sorumludur.

7.1.7 Sikayet ve itiraz siireci; kabulii, degerlendirilmesi, karara baglanmasi, sonuca gére uygulanan diizeltme ve
dizeltici faaliyetler ve bildirimler dahil olmak tizere “PR10.02 Kayitlarin Yénetimi Prosediirii” 'ne uygun olarak
kayit altina alinir.

7.1.8 Sikayet ve itirazlarin izlenebilirligi icin, “F09.42 Sikayet ve itiraz Takip Formu” kullanilir.

7.1.9 KAPSAM BELGELENDIRME, sikayet ve itirazlara dair degerlendirme neticesinde tespit olunan uygunsuzluklari
birer bilgi kaynagi olarak kabul eder. Tespit edilen uygunsuzluga sebep olan konu ile ilgili, uygun oldugu
takdirde gerekli tedbirleri alir.

7.1.10 KAPSAM BELGELENDIRME, bu tiir tetkikleri/incelemeleri kullanarak “PR10.05 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii” kapsaminda diizeltici tedbirleri alir ve bu tedbirler iginde sunlar yer alir:

e Her tlrll uygunsuzluk sonuglarinin en aza indirgenmesi,

e Belgelendirme sartlarina uyumun en ¢abuk, en kolay uygulanabilir sekilde yeniden saglanmasi,
e Ayniuygunsuzlugun tekrarlanmasinin engellenmesi,

e Uygulanan dizeltmenin ve diizeltici tedbirlerin ne kadar etkin oldugunun denetlenmesi.

7.2. Sikayet ve itiraz Komitesi

7.2.1 KAPSAM BELGELENDIRME ‘ye belgelendirme faaliyetleri ile ilgili yapilan sikayet ve itirazlar; dncelikle sikayet ve
itirazlarin gecerliligine dair KAPSAM BELGELENDIRME Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.
Degerlendirme sonrasi KAPSAM BELGELENDIRME ’nin kendi biinyesinde ¢ézemedigi sikayet ve itirazlar,
Sikayet ve itiraz Komitesine sunulur.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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7.2.2

7.23

7.2.4

7.2.5

7.2.6

Sikayet ve itiraz Komitesi, KAPSAM BELGELENDIRME faaliyetleri kapsaminda yapilan sikdyet ve itirazlari,
tarafsizigi ve gizliligi koruyacak bir sekilde degerlendirmek tizere; ilgili sikayet ve itirazin konusu olmayan ve
ilgili meslek yeterliliklerine ve degerlendirici dlgltlerine sahip en az 2 kisiden ve bir hukukgudan olusmak lzere
disaridan hizmet alinacak sekilde olusturulur.
Sikayet ve itiraz Komitesi liyeleri tarafindan imzalanan “GT09 Sikayet ve itiraz Komitesi Gérev Tanimi” Genel
Miidiir tarafindan onaylanarak Sikdyet ve itiraz Komitesi lyelerinin gérev yetkilendirilmesi yapilmis olur.
Sikayet ve itiraz Komitesi kararlarini Genel Miidiirden bagimsiz alir.
Sikayet ve itiraz Komitesi iiyeleri, ancak Genel Miidiir onay ile gérevden alinabilir; bu durumda yine ayni
niteliklere sahip yeni bir lye gorevlendirilir. Sikdyet ve itiraz Komitesi lyesinin gérevden alinmasini
gerektirebilecek durumlar sunlardir:

e  Sikayet ve itiraz Komitesi toplantilarina katilmamak,

e “GT09 Sikayet ve itiraz Komitesi Gérev Tanimi

getirmemek.

” ¢

nda belirtilen Goérev ve Sorumluluklari yerine

Sikayet ve itiraz Komitesi Uyelerinin en az bir tanesi, belgelendirmeye esas alinan dokiiman olan ulusal
yeterliliklere hakim teknik bilgiye ve degerlendirici 6l¢iitlerine sahip olmadigl durumlarda, sikayet ve itirazin
konusuna gore, Genel Miidiir onayi ile disaridan temsilci cagirilabilir. S6z konusu sikdyet ve itiraza sebebiyet
vermis faaliyetlerde yer almamis olmasi kaydiyla karar verici, sinav yapici veya Olgme Degerlendirme
Komisyonu lyelerinden degerlendirici 6lcttlerini saglama niteligine haiz bir kisi cagrilabilir.

Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin, son iki yil icinde basvuru sahibinin/adayin egitimiyle ilgili
faaliyetlerde veya basvuru sahibinin/adayin belgelendirilmesinde veya s6z konusu sikdyete sebebiyet vermis
olan faaliyetlerde yer almamis olmasi ve adayla bir yakinlik veya cikar celiskisi icerisinde olmamasi
gerekmektedir. Bu amacla Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisiler “BYO05 itiraz ve Sikayet Komitesi
Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani1” nda bulunurlar.

7.3. Sikayetler

7.3.1

Personel Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler genel olarak sunlardir:

a) Basvurularin ele alinisi ile ilgili sikayetler,

b) Sinavlarin organizasyonu ile ilgili sikayetler,

c) Sinav merkezleri veya gezici sinav birimleri ile ilgili sikayetler,

d) Belgelendirmenin yapilmasi icin gecen siire veya KAPSAM BELGELENDIRME yonetim sisteminin benzer
konulariile ilgili sikayetler,

e) Bir sinav sirasinda sinav gorevlilerinin performansinin, hal ve davranislarinin aday/adaylar tarafindan
uygun bulunmamasi ile ilgili sikayetler,

f) KAPSAM BELGELENDIRME personelinin hizmet performansinin  basvuru sahibi, aday veya
belgelendirilmis kisiler tarafindan yeterli bulunmamasi ile ilgili sikayetler,

g) KAPSAM BELGELENDIRME tarafindan belgelendirilmis kisilerin belgelendirildikleri kapsamla ilgili
yaptiklariisler ve verdikleri hizmetlerle ilgili sikayetler.

h) Kurulus calisanlarinin tarafsizligini etkileyebilecek baski, yonlendirme veya etki girisimlerine maruz

kalmalari durumunda yapilan bildirimler.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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7.3.2

733

7.3.4

7.3.5

7.3.6

7.3.7

7.3.8

7.3.9

7.3.10

Sikayetler, basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler, belgelendirilmis kisilerin isverenleri veya
belgelendirilmis kisilerin belge kapsaminda vermis olduklari hizmetlerin kullanicilari veya Uglincii taraflarca
yapilabilir.

Sikayetlerin posta, telefon veya e-posta gibi yollarla yazili olarak KAPSAM BELGELENDIRME ’ye génderilmesi
esastir. Bu amagla “F09.36 Sikayet ve itiraz Formu” olusturulmus ve kamuya acik hale getirilmistir. S6zli
yapilan sikayetler yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde en azindan sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri
ile sikayetin acik ifadesi yer almahdir. S6zIU olarak yapilan sikayetler (telefon goriismesi gibi) sikayeti alan
KAPSAM BELGELENDIRME personeli tarafindan kayit altina alinir ve konunun dogru anlasilip anlasiimadigina
iliskin sikdyet sahibinin yazili teyidi alinir. Ayrica sikdyeti alan KAPSAM BELGELENDIRME personeli, sikdyet
sahibine sikayetini yazili olarak da yapmasi konusunda bilgi verir. “F09.36 Sikayet ve itiraz Formu” ile yazli
hale getirilen sikdyetler, eger varsa tim delilleri igeren bilgilerle birlikte Kalite Yonetim Temsilcisine teslim
edilir. Kalite Yonetim Temsilcisi ise sikayeti “F09.42 Sikayet ve itiraz Takip Formu” ile kayit altina alir. KAPSAM
BELGELENDIRME ‘ye yapilan tiim sikayet ve itiraz basvurulari; “F09.42 Sikayet ve itiraz Takip Formu” ‘nda
izlenebilirligin saglanmasi amaciyla yil bazl “Sira Numarasi” (6rn:2022/15) verilerek takip edilir.

Sikayet, isim ve iletisim bilgileri olmaksizin yapilmissa bu prosedir kapsaminda islem gérmez; ancak icerigi
degerlendirilerek gerekli gérilmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme-arastirma yapilir.

KAPSAM BELGELENDIRME, sikayet sahibi tarafindan imzalanmis ve yazili olarak doldurulmus “F09.36 Sikayet
ve itiraz Formu” ile yapilan sikayetleri kabul eder.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kabul edilip, sira numarasi verilerek “F09.42 Sikayet ve itiraz Takip

” o

Formu” ‘na kaydedilen sikayetler 6ncelikle Kalite Yonetim Temsilcisi ve/veya Karar Verici tarafindan
degerlendirmeye tabi tutulur. Yapilan degerlendirme sonrasi sikdayet kabul veya ret edilir. Sikayetin
gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda s6z konusu sikayetin gecerli oldugu sonucuna ulasilir ise,
sikayetin degerlendirmeye alindig| e-posta veya resmi yazi ile sikayet sahibine bildirilir. Gegerli olmadigi tespit
edilen sikayetler reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine bildirilir.
Kalite Yonetim Temsilcisi ve/veya Karar Verici tarafindan, sikayetin gecerliligine dair yapilan degerlendirme
sonucu kabul edilen sikayetler, dncelikle KAPSAM BELGELENDIRME biinyesinde ¢oziimlenmeye calisilir,
KAPSAM BELGELENDIRME biinyesinde ¢éziim bulunamayan sikayet konulari ise Sikayet ve itiraz Komitesine
sunulur.
Kalite Yonetim Temsilcisi sikayetin gegerliligini tespit etmek igin;

e  Sikayetin, KAPSAM BELGELENDIRME ’nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili

olup olmadigini belirler
e Gerekli goriir ise sikayet sahibi ile iletisime gecerek konunun ayrintili olarak kapsamini belirler ve
sikayet sahibinden kanit talep eder.

e lgili personelden konu ile ilgili bilgi alir.

e Sikayete konu olan personel ve belgelendirilmis kisiden savunma talep eder.

e Diger ihtiyac duyulan bilgi ve belgeleri toplar.
Sikayeti alan KAPSAM BELGELENDIRME, sikdyetin gecerli kilinmasina yénelik tiim gerekli bilgilerin toplanmasi
ve dogrulanmasindan sorumludur.
KAPSAM BELGELENDIRME, sikayet basvurularinin, sikayetlerin alinip degerlendirilmesinden sorumlu kisiler
disindaki kisi ve kuruluslarla paylasilmasini dnleyecek sekilde gerekli tedbirleri alir. Sikayet sahibi ve sikayetin
konusu agilarindan tiim gizlilik sartlarina uyar.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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7.3.11

7.3.12

7.3.13
7.3.14

Kalite Yonetim Temisilcisi hakkinda bir sikayet varsa sikayetin ¢6zimd icin Genel Midir veya Genel Midirin
atayacagi kisi gorevlendirilir.

KAPSAM BELGELENDIRME politikasina gére uygulamada olanakli ise sikdyetlerin alinmasindan itibaren bir ay
icinde ¢oéziimlenmesi esastir. KAPSAM BELGELENDIRME disindaki kisi ve kuruluslardan bilgi/belge temini
gerektiren sikayetler s6z konusu ise bilgi/belge temin edildikten, denetim gerektiren sikayetlerin ise denetimin
tamamlanmasindan itibaren bir ay icerisinde sonucglandirilmasi esastir.

Alinan karara ragmen taraflarin sikayetinin devam ettigi durumlarda yargi yolu aciktir.

KAPSAM BELGELENDIRME calisanlari, st yodnetim veya baska herhangi bir kaynaktan gelebilecek,
tarafsizliklarini zedeleyebilecek baski, yonlendirme veya etki girisimlerine maruz kalmalari halinde; bu durumu
dogrudan Tarafsizlik Komitesine, Kalite Yonetim Temsilcisine veya bagimsiz olarak belirlenmis sikayet
kanallarina bildirme hakkina sahiptir. Bu tir bildirimler gizlilikle ele alinir ve bildirimi yapan personele karsi
herhangi bir ayrimcilik, misilleme veya olumsuz islem yapilmaz. Yapilan bildirimler Tarafsizlik Komitesi
tarafindan degerlendirilir ve gerekli gorildiginde diizeltici ve dnleyici faaliyetler baslatilir.

7.4. itirazlar

7.4.1

Basvurunun konusu, KAPSAM BELGELENDIRME ’nin aldigi bir karar ise bu basvuru itiraz olarak kabul edilir.

KAPSAM BELGELENDIRME personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itirazlar genel olarak sunlardir:

7.4.2

743

7.4.4

745

7.4.6

74.7

7.4.8

Sinav sorusuna itiraz,

Sinav sonuglarina itiraz,

Belgelendirmeye iliskin kararlara itiraz. (Belgelendirme, belgelendirmenin askiya alinmasi, geri cekilmesi,
kapsaminin daraltilmasi veya iptal edilmesi kararlari)

Sinav sonucuna veya belgelendirmeye iliskin karara itiraz sonrasinda; karar vericinin veya degerlendiricinin
kararini yeniden gbzden gecirmesi saglandiktan sonra kararda degisiklik bulunmuyorsa itiraz sahibine
bilgilendirme yapilmalidir. itiraz sahibi yapilan bildirimi kabul etmedigi takdirde karar, akran degerlendirmesine
tabi tutulmaktadir. Varsa baska bir karar verici yoksa i¢ dogrulayicinin degerlendirmesine sunulmaktadir.

Sinav sorusuna yapilan itirazi Olgme ve Degerlendirme komisyonunda incelenir. Gerekli gériildiigii hallerde
revizyon veya iptal gerceklestirilir.

Sinav sonucuna yapilan itirazlarda incelemeyi karar verici yapmaktadir. Belgelendirmeye iliskin kararlara
itirazda ise Belgelendirme Mudiri incelemeyi yapmakta gerektiginde Karar Vericiden goris almaktadir.
Degerlendirme sonrasinda itiraz sahibinin tekrardan sonuctan tatmin olmamasi halinde ise Sikayet ve itiraz
Komitesinde degerlendirilmek tizere isleme alinmaktadir.

itirazlarin yapilmasinda siire sinirlamasi bulunmaktadir. Sinav sonuglarinin adaya bildirilmesine miiteakip 7 giin
icerisinde yazili olarak yapilmalidir. itiraz basvurusu web sitesinde halka agik yer alan ekinde objektif delillerin
de bulundugu “F09.36 Sikayet ve itiraz Formu” ile veya yazilim sistemi tizerinden yapilmaldir.

Sozlu olarak yapilan itirazlar (telefon gériismesi gibi) itirazi alan KAPSAM BELGELENDIRME personeli tarafindan
kayit altina alinir ve konunun dogru anlasilip anlagilmadigina iligkin itiraz sahibinin yazili teyidi alinir. Ayrica
itirazi alan KAPSAM BELGELENDIRME personeli, itiraz sahibine miimkiinse itirazini yazili olarak da yapmasi
konusunda bilgi verir.

Bir itiraz basvurusunun KAPSAM BELGELENDIRME tarafindan etkin bir sekilde ele alinmasi icin asagidaki
bilgileri icermesi gerekir:

itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),

itirazin nedenleri ve gerekgeleri,

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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e tiraz bagvurusunu yapan kisinin adi soyadi ve iletisim bilgileri.

7.4.9 itiraz basvurulari, “F09.36 Sikayet ve itiraz Formu” ve varsa ekleriyle birlikte kaydedilir. itiraz sahibine Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan basvurunun alindigl, itiraz konusu, kayit numarasi ve itiraz ile ilgili arastirmanin
basladiginin teyit edildigi bilgileri e-posta veya resmi yazi ile bildirilir.

7.4.10 KAPSAM BELGELENDIRME ’ye yapilan itirazlar, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan éncelikle usul yéniinden
degerlendirilir, varsa eksikliklerin giderilmesi saglanir.

7.4.11 Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kabul edilip, sira numarasi verilerek “F09.42 Sikayet ve itiraz Takip

” ¢

Formu” ‘na kaydedilen itirazlar dncelikle Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan itiraz ile ilgili bilgi ve
belgeler temin edilip incelenerek degerlendirmeye tabi tutulur. Yapilan degerlendirme sonrasi itiraz kabul veya
ret edilir. itirazin gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda soz konusu itirazin gecerli oldugu
sonucuna ulasilr ise, itirazin degerlendirmeye alindigl e-posta veya resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir.
Gegerli olmadigi tespit edilen itirazlar reddedilerek gerekgesi ile birlikte itiraz sahibine bildirilir.

7.4.12 Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin, son iki yil icinde basvuru sahibinin/adayin/belgelendirilmis
kisinin egitimiyle ilgili faaliyetlerde veya adayin sinavinda veya adayin belgelendirilmesinde yer almamis olmasi
ve adayla bir yakinlk veya gikar celiskisi icerisinde olmamasi gerekmektedir.

7.4.13 KAPSAM BELGELENDIRME, itirazlari ele alma prosesinin tamamini talep olmaksizin erisilebilecek sekilde
“PR09.06 itiraz ve Sikayet Prosediirii” ile kendi internet sitesinde kamuya acik olarak yayimlamistir.

7.4.14 KAPSAM BELGELENDIRME, itirazlari alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. itirazi
degerlendirecek olan Sikayet ve itiraz Komitesi lyelerinin, itiraza konu kararda yer alan personelden farkli
olmasini glivence altina almistir. ( Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Beyanlari )

7.4.15 KAPSAM BELGELENDIRME ’nin kendi biinyesinde ¢6zemedigi itiraz konulari Sikayet ve itiraz Komitesine
sunulur. Sikayet ve itiraz Komitesi, itirazi degerlendirmek {izere toplanarak raporu inceler ve sunulan bilgi ve
belgeler yeterli ise itirazi degerlendirir. ihtiyagc duyulmasi halinde ilave, bilgi, belge veya uzman temini icin
talepte bulunabilir ve s6z konusu eksiklikler tamamlandiktan sonra tekrar toplanarak itirazi degerlendirir.
Degerlendirme sonucu “F09.43 Sikayet ve itiraz Komitesi Toplanti Tutanagi” ile kayit altina alinir ve Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan s6z konusu itirazi yapana bildirilir.

7.4.16 itiraz, belgelendirme karari ile ilgili ise, Sikdyet ve itiraz Komitesi kesinlikle itirazi degerlendirir ancak nihai
karari yine Karar Verici verir.

7.4.17 Iitirazla ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun sekilde itiraz sahibine bildirilir.

7.4.18 Alinan karara ragmen taraflarin itirazinin devam ettigi durumlarda yargi yolu agiktir.

7.4.19 itirazlar, bagvurularin KAPSAM BELGELENDIRME tarafindan kayda alinmasindan itibaren bir ay icinde karara
baglanir. KAPSAM BELGELENDIRME disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge gerektiren itirazlar s6z konusu
bilgi/belge temin edilmesinden itibaren bir ay igerisinde sonuglandirilir.

8. KAYITLAR

Kayitlar, “PR10.02 Kayitlarin Yénetimi Prosediirii” kapsaminda korunur.

9. DAGITIM

Dokiimanlar, KALITE = 17024 KAPSAM klasériinde yazilim Uzerinden paylasilir. Tim Kapsam Belgelendirme
personeline agiktir.
Orijinal dokiimanlar Kalite Yonetim Temisilcisi bilgisayarinda ve yedek olarak har diskte muhafaza edilir.
¢ ¢ ¢

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur

“KONTROLLU KOPYA” veya “ORJINAL” miihrii olmayan kopyalar gegersizdir.
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10. REViZYON BILGILENDIRME
Revizyon | Revizyon Revizyon Agiklamasi
Tarihi No
09.05.2025 09 e Tarafsizhkla ilgili sikayetlerin kapsam dahiline alinmasi ve bildirim sirecinin
prosedire eklenmesi (7.3.1 h bendi,7.3.14)
19.12.2024 08 e 7.2.2 maddesi glincellenmistir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, KAPSAM BELGELENDIRME faaliyetleri kapsaminda yapilan sikayet
ve itirazlari, tarafsizigi ve gizliligi koruyacak bir sekilde degerlendirmek tizere; ilgili sikayet ve
itirazin konusu olmayan ve ilgili meslek yeterliliklerine ve degerlendirici 6lgltlerine sahip en
az 2 kisiden ve bir hukukgudan olugsmak Uzere disaridan hizmet alinacak sekilde olusturulur.

24.02.2023 07 e tiraza iliskin sireler giincellenmis ve itirazin degerlendirilme ve sézli itiraz alinma
sureci agiklanmistir.(7.4.2,7.4.3,7.4.4,7.45,7.4.6,7.4.7)
o iptal edilen sikayet ve itiraz rehberi ilgili dokiimanlar kismindan kaldirilmistir.

21.02.2022 06 e 7.3.3 maddesi Sikayetlerin posta, telefon veya e-posta gibi yollarla yazili olarak
KAPSAM BELGELENDIRME ’ye génderilmesi esastir. seklinde giincellenmistir.
03.12.2021 05 e Sikayet ve itiraz komitesi ile ilgili tanimlamaya “ilgili meslek yeterliliklerine ve

degerlendirici 6lciitlerine sahip kisilerden ve bir hukukcudan olusmak lzere disaridan
hizmet alinacak sekilde olusturulmustur” ibaresi eklenmistir.

07.09.2021 04 e 7.4.2. maddesinde itiraz siresi belirtilmis ve sadelestirme yapilmistir.

26.07.2021 03 o Kalite yonetim temsilcisi ve genel mudir ismi degistirilmistir.

e 7.2.23 ve 7.3.4 maddesi ¢cikariimistir.

e Program komitesi ibaresi 6lcme degerlendirme komisyonu olarak degistirilmistir.
01.06.2020 02 Tanimlar dizeltildi.

07.08.2018 01 Kayitlar ve Dagitim eklendi. Genel yapida diizenlemeler yapildi. PR10 olan dokiiman no
PR09.06 olarak degistirildi.

21.04.2018 - ilk Yayin.
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Muddr
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