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1.0 AMAC

Bagvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerden, onlarin igverenlerinden ve
diger kesimlerden belgelendirme prosesi ve kriterleri konusunda alinan sikayetlerin
¢coziimlenmesine iligkin yontemlerin agiklanmasidir.

2.0 KAPSAM
Bu prosedir; adaylardan, belgelendirilmis kisilerden, onlarin isverenlerinden ve diger
kesimlerden gelen Belgelendirme surecinin herhangi bir agamasinda ortaya ¢ikan her tiirli
itiraz ve sikayeti kapsar.

3.0 SORUMLULAR
Bu prosedirin uygulanmasindan; Sinav ve Belgelendirme Genel Mudur Vekili, Smav ve
Belgelendirme Direktori ve Kalite Yonetim Temsilcisi basta olmak iizere tiim personel
sorumludur.

4.0 UYGULAMA
4.1. Tammlar ve Kisaltmalar
Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan ESBEM’ e yapilan, belgelendirme
faaliyetleri veya adaylardan herhangi biri ile ilgili diizeltici faaliyetler igin yapilan itiraz
disindaki uygunluk degerlendirme takibidir.
Itiraz: Basvuru sahibinin, adaymn veya belgelendirilmis kisinin ESBEM  tarafindan
belgelendirme konusunda kendisi hakkinda alinan olumsuz bir kararin tekrar
degerlendirilmesi yoniindeki talebidir.
Itiraz ve Sikayetlerin Degerlendirme Komisyonu: Yapilan itiraz ve sikdyetleri tarafsiz bir
sekilde degerlendirmek i¢in olusturulmus EOSB biinyesinde farkli kurum/kuruluslarda ¢alisan
3 kisiden olusan komisyondur.

4.2 Sikayet Basvurularinin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Karara Baglanmasi

Sikayetler bagvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yan1 sira, igverenler, hizmet
alanlar veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

Sikayete konu olabilecek durumlar (agsagidakilerle sinirli olmamakla birlikte) sunlardir;

-Sinav degerlendiricisi ve/veya uygulamadaki hatalar

-Yanlis belge veya logo kullanimi,

-Belgelendirme programi ve/veya kapsami

-Tum gizlilik ve givenlik ihlalleri,

-Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari,

ESBEM tarafindan belgelendirilmis kisiler hakkinda yapilan sikayetler ve belgelendirilmis
Kisi disinda bir kaynaktan saglanan bilgiler gizlilik kurallarina uygun olarak ele almur.
Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler belgelendirilmis kisiye zamaninda
yonlendirilir.

Belgelendirme faaliyetleri ile olan her tirli sikayet herhangi bir zaman, yazili veya sozlii
olarak yapilabilir. Sikdyet yazih olarak iletilmemisse, sikdyeti alan Mali ve idari Isler
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Sorumlusu / Yénetim Asistani tarafindan veya Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan “Itiraz
ve Sikayet Formuna (FR-22)” kaydedilir ve sikayet sahibine “Talebiniz elimize ulasms ve
ilgili siire¢ baslatilmistir. En kisa siirede sonu¢ hakkinda bilgilendirileceksiniz” seklinde
geri bildirim yapilir.

Itiraz ve Sikayet incelemesi yapildiktan sonra “itiraz ve Sikdyet Formu (FR-22)” Smav ve
Belgelendirme Genel Mudurdine iletilir.

Smav ve Belgelendirme Genel Mudiirl sikayetin gegerliligini tespit etmek igin belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigmni gézden gegirir. Bu amagla gegerli kilma igin gereken tim
bilgilerin toplanmasindan ve bu bilgilerin dogrulanmasindan Sinav ve Belgelendirme Genel
Mudard sorumludur. Gerektigi durumlarda sikayet sahibinden delil, destek dokiiman/belge vs.
istenir.

Smav ve Belgelendirme Genel Mudard, 7_is giinii icerisinde ilgili bolimden sikayete konu
olan siirecte gorev almayan bir kisiyi gorevlendirir. Gorevlendirilen kisi degerlendirme
yapmak amaciyla dosyay1r 10 is giinii icerisinde inceler. Degerlendirme sonucu Sinav ve
Belgelendirme Genel Miidiirii’ne bildirilir. Gerekli durumlarda “Duzeltici ve Onleyici
Faaliyet Prosedirine (PR-05) gore diizeltici/onleyici faaliyetler baslatilir. Smav ve
Belgelendirme Genel Mudirt sikayet tarihinden en ge¢ 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin
sonucunu, sikdyet sahibine yazili olarak bildirir. Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi
durumunda, Itiraz ve Sikdyet Komisyonu sikayetin degerlendirmesi amaciyla toplanir.
Komisyonda alinan kararlar yazili olarak genel madirine iletilir. Smav ve Belgelendirme
Genel Mudurt komisyonun aldig1 kararlari degerlendirerek sikayet hakkinda nihai karari
vererek sikayet sahibine kararin iletilmesini saglar.

4.3 Itiraz Basvurularinin Ahinmasi, Degerlendirilmesi ve Karara Baglanmasi

Itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayet
veya Itirazlar, ESBEM’ in sundugu belgelendirme faaliyetlerinin her asamasinda (miiracaatn
alinmasi, sinav yapilmasi, karar verilmesi, gozetimler vs.) veya hizmet sonlandiktan sonra
yapilabilir.
Itiraza konu olabilecek durumlar (asagidakilerle smirli olmamakla birlikte) sunlardir:

- Belgelendirme karari,

- Smav degerlendiricisi,

- Sinav sonucu,

- Sinav sliresi,

- Sinav sorulari,

- Belgelendirme programi ve/veya kapsami,
Belgelendirme kararlari ile ilgili olan itirazlar, ilgili kisi tarafindan karar agiklandiktan 30 gtin
icerisinde, diger konularla (sinav sonucu, Smav siiresi, smav sorular1 vs.) ilgili itirazlar
smavdan sonra 3(Uig) is giinii icerisinde yazili veya sozlii olarak yapilabilir. itiraz yazili olarak
iletilmemisse, Mali ve Idari Isler Sorumlusu / YOnetim Asistam1 veya Kalite Ydnetim
Temsilcisi tarafindan “Itiraz ve Sikidyet Formuna (FR-22) kaydedilir ve itiraz sahibine
“Talebiniz elimize ulasms ve ilgili siire¢ baslatilmistir. En kisa slirede sonu¢ hakkinda
bilgilendirileceksiniz” seklinde geri bildirim yapilir. Itiraz ve Sikdyet Formu Smav ve
Belgelendirme Genel Mudir Vekiline iletilir. Genel Midur Vekili 7 is giinii igerisinde ilgili
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bolimden itiraza konu olan siiregte gorev almayan bir kisiyi gorevlendirir. Gorevlendirilen
kisi degerlendirme yapmak amaciyla dosyay1 10 is giinii igerisinde inceler.

Degerlendirme yapilirken asagidaki hususlar dikkate almir;
- Daha 6nceden benzer itirazlar olup olmadiginin kontrol edilmesi,
- Benzer itirazlar var ise sonuglarmin karsilastirilarak itiraz sahibine bilgi verilmesi,

Degerlendirme sonucu Smav ve Belgelendirme Genel Mudir Vekiline bildirilir. Gerekli
durumlarda “Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine (PR-05) gore diizeltici/6nleyici
faaliyetler baglatilir. Sinav ve Belgelendirme Genel Mudir Vekili itiraz tarihinden en ge¢ 1 ay
icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu itiraz sahibine yazili olarak bildirir. Itiraz sahibinin
itirazin devam etmesi durumunda konu Itiraz ve Sikayet Komisyonu tarafindan goriisiiliir.
Komisyonda alinan kararlar dogrultusunda, Genel Mudur Vekili itiraz hakkinda nihai karari
vererek itiraz sahibine iletir/iletilmesini saglar. ESBEM, itirazlar1 ele alma prosesinin her
seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. Sikayet sahibinin kimligi gizli tutulur.

4.4 Uygulama

Sikayet ve itirazin alinmasi, degerlendirilmesi ve karara baglanmasi ile ilgili bu prosediir
ESBEM web sitesi araciligiyla kamuya agik hale getirilmistir. Bu prosediiriin uygulamasi
sirasinda asagidaki prensipler dikkate almnir;

a) Tum taraflara tarafsiz, adil, esit, yapici ve gizliligin korunmasi ilkeleri temel alinarak
muamele yapilmasi,

b) Itiraz sahibi ve sikayet sahibi aleyhine herhangi bir ayrimc1 davranis sergilenmemesi,
Bunun giivence altina alinmas1 maksadiyla sikayet ve itirazlarin degerlendirmesi surecinde
gorev alacak tiim kisilerle FR-71 Komisyon Uyeleri icin Gizlilik ve Tarafsizhk Taahhiidii
imzalatilir.

***MYK Belgelendirme Kuruluslar1 icin Yetkilendirme Kriterleri ve Uygulama
Rehberi madde 7.1.1 de “Bir sinav sonucuna, sinav sorusuna ya da belgelendirme kararma
yapilan itirazin mutlaka kaydi alinmahdir. Ancak bu itiraz kayitlarmin dogrudan itiraz
degerlendirme komisyonunun degerlendirmesine sunulmasi gerekli degildir. Once itiraza
konu kisinin kararin1 yeniden gozden gecirmesi saglanmali, ardindan bir akran
degerlendirmesine tabi tutulmali, i¢ dogrulayict ya da karar vericinin degerlendirmesine
sunulmaly, itiraz sahibinin sonugtan tatmin olmamasi halinde komisyonun degerlendirmesine
sunulmalidir. Itiraz kaydi agilmamis smavlar icin degerlendirmelerde sonradan degisiklik
yapilmamalidir. Itirazlarin ele alinmasi ve siirecin yonetimi itiraza sebep olan konuda gérev
almamis kisilerden segilmelidir.” esas alinarak Genel Miidiir Vekilinin bilgisi dogrultusunda
oncelikle meydana gelen itiraz ve sikayet ESBEM binyesinde kurallar cercevesinde
¢cOzumlenmeye calisilmaktadir. Eger itiraz sikayet devam ederse Genel Mudur Vekilinin konu
hakkinda degerlendirmesi baz alinir ve alinan karar itiraz ve sikayet sahibine iletilir.

Genel Mudur Vekilinin itiraz ve sikayetleri incelemesi ve degerlendirmesi sonrasi itiraz ve
sikayet sahibinin itirazinda devam etmesi durumunda; Genel Mudur Vekili, itiraz ve sikayet
komisyonunun toplanarak itiraz ve sikayetin degerlendirilmesini isteyebilir. Itiraz ve
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sikayetler komisyon tarafindan goriisiilerek karara baglanir. Alman Kkararlar Genel Mudur
Vekiline iletilir.

*Sikayet ve itirazlar, yiiz yuze, telefon, e-posta ve ESBEM internet sitesi Uzerinden online
iletisim kanallar1 kullanilarak ve yazili olarak alinir.

*Miimkiin oldugunda, sikdyet veya itiraz edeni, sikayetin veya itirazin alindigi konusunda
bilgilendirilir ve ilerleme raporlar1 ile sonucu kendisine sunulur..

*ftiraz/sikayet sahibinin TURKAK’A ve Mesleki Yeterlilik Kurumuna dogrudan basvuru
yapma hakki vardir. Ancak Itiraz ve Sikayetler ESBEM tarafindan sonuglandirilir.

*[tiraz ve Sikayetlerin degerlendirilmesiyle ilgili tiim kayitlar, “Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine (PR-02) gore saklanir. Iginde bulundugu yilin sonunda degerlendirme yapilir.

5.0 Komisyon Uyelerinin Olusturulmasi

[tirazlarin nihai degerlendirmesini yapmak iizere olusturulan itiraz degerlendirme komisyonu
toplantilarinda aranan niteliklere sahip en az 3 kisinin gorevlendirmesi saglanabilmelidir.
Ancak;

***MYK Belgelendirme Kuruluslar1 icin Yetkilendirme Kriterleri ve Uygulama
Rehberi madde 7.1.2 de ki aciklamaya gore;

“Kurulusun sabit tiyelerden olusan bir itiraz degerlendirme komisyonu olusturmasina gerek
yoktur. Komisyonun olusturulmasinda gorev alabilecek potansiyel kisilerin belirlenmesi ve
ihtiya¢ halinde gorevlendirilmesine yonelik etkin bir diizenlemenin dokiimante edilmis olmasi
yeterlidir. Itirazin igerigine gdre sdz konusu itiraz olayina miidahil olmamus kisilerden gecici
bir komisyon olusturulmasina ve gerektiginde komisyona uygun niteliklerde kisi/kisilerin
gorevlendirilmesine iliskin tedbirler olmalidir. Komisyonun kim tarafindan ve nasil
olusturulacag: kurulusca tanimlanmalidir.” Ifadesi esas alinarak ESBEM ltiraz ve sikayet
komisyonunu her ihtimale karsin olusturmus olup gerekli durumlarda (uzman goriisiine
ihtiyag olmasi vb.)Genel Mudir Vekili tarafindan belirlenmis 3 kisi haricinde disaridan atama
yapilabilir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR

Kayitlarm Kontrolii Prosediri (PR-02)

Diizeltici Tyilestirici Faaliyet Prosediirii (PR-05)

Itiraz ve Sikayet Formu (FR-22)

Komisyon Uyesi Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhtidii (FR-71)
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7.0 REVIZYON BILGILERI

Revizyon no | Agiklama Revizyon tarihi

00 Ik yaym 05/04/2019
Igerik bakimindan ve itiraz ve sikayet komiteleriyle ilgili

01 diizenleme yapildi. 10/03/2020

02 Icerik kisminda diizenlemeler yapilmustir. 20.05.2022

Igerik kismmda komple diizeltmeler yapilmis olup MYK
03 Rehberi baz alinmisg ve Komisyonun olusturulmast, itiraz | 14.06.2023
ve sikayetin degerlendirilmesi gerceklestirilmistir.
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