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1.0 AMAC

Firmamiz tarafindan yuritilmekte olan personel belgelendirme ve periyodik kontrol
faaliyetlerine iligkin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin
degerlendirme esaslarinin  belirlenmesidir. Ayrica, musterilerin  memnuniyet, istek ve
onerilerinin yénetimi en kisa siirede karsilanarak, memnuniyetlerinin strekliligini saglamaktir.

2.0 KAPSAM

Personel belgelendirme ve periyodik kontrol faaliyetlerine iligkin tim tlzel veya gercek
sahislardan gelen itiraz, sikayetleri ve musteri memnuniyet analizlerini kapsar.

3.0 SORUMLULAR

YK Bagkani
e ltiraz Degerlendirme Komisyonunu belirlemek ve atamak

Personel Belgelendirme Miidiirii/Teknik Miidiir

e Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli calismalarin yurtatulmesi icin
liderlik etmek

Kalite Yoneticisi

« Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Personel Belgelendirme Mudurtini ve
Teknik Madurl haberdar etmek

Sikayet veya itiraz ile ilgili Sorumiu
e llgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri icin gerekli duzeltici faaliyetlerin
basglatiimasini saglamak

4.0 TANIMLAR

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, muayene hizmeti verilen
kisi/kuruluslarin, belgelendirme ve periyodik kontrol streglerinde alinmig olunan bir kararin
tekrar dikkate alinmasi yéniindeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme ve periyodik kontrol
faaliyetlerine iligkin yapilan uygunsuzluk bildirim talebi.

itiraz Degerlendirme Komisyonu: llgili sikayet ve itirazin degerlendiriimesi igin olusturulmus
dig komisyon.

5.0 ILGILIi DOKUMANTASYON

o Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi
e Onayli itiraz Degerlendirme Komisyonu Listesi
e Musteri Memnuniyet Anket Formu

e Sikayet ve itiraz Bildirim Formu
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¢ Sikayet ve Itiraz Oneri Formu

6.0 UYGULAMA

6.1 Personel Belgelendirme & Periyodik Kontrol

Yuritilmekte olan belgelendirme ve periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii
sikayet, itiraz veya oneriler sézlu (telefon gorlsmesi, karsilikl gériisme, gibi) veya yazili
(posta, faks, www.certest.com.tr web adresi, e-posta yoluyla) olarak “Sikayet/itiraz Bildirim
Formu” ile firmamiza yapilabilir. Sézli yapilan her sikayet ve itiraz Certest personeli
tarafindan “Sikayet/itiraz Bildirim Formu” ile kayit altina alinir.

6.1.1 Sikdyet/ itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayet ve ltirazlar, basvuru sahibi, adaylar, belgelendirilmis kisiler, muayene hizmeti almis
Kisi/kuruluglar tarafindan yapilabilir. Sikayetler ise, basvuru sahibi, adaylar ve belgelendiriimis
kisilerin yani sira, igverenler, hizmet alanlar, muayene hizmeti almis kisi /kuruluglar veya ilgili
diger kesimler tarafindan yapilabilir.

ltiraza konu olabilecek durumlar sunlardir;

Basvuru sartlarina uygunluk

Sinavin degerlendiriimesi

Belgelendirme kararlar

Goézetim ve yeniden belgelendirme islemleri

Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletimesi veya daraltilmasi islemleri
Muayene faaliyetlerinin eksik veya hatali gergeklestiriimesi

Muayene raporlarinin hatali diizenlenmesi.

¢ © o ¢ o o o

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

e Firma personelinin, belgelendirme ve periyodik kontrol politikasina uygun olmayan
davraniglarn

e TUm gizlilik ve glvenlik ihlalleri

¢ Belgelendiriimis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan islem ve
davraniglari

Ve belgelendirme strecleri ile ilgili diger faaliyetler

e Muayene raporlarinin geg teslim edilmesi.

CERTEST kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu
dokumani ve Sikayet, Itiraz Bildirim Formunu musteri ya da ilgili taraflarin erigsimine acik Web
sayfasinda (www.certest.com.tr) sunmaktadir.

Web sitesi (izerinde olusturulmus itiraz ve sikayetler baluminden ‘Sikayet ve itiraz Bildirim
Formu' ile firmamiz iletisim araglarinin herhangi biri ile itiraz ve sikayetler yapilabilir.

Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi streclerinde sikayet konusu ile ilgili kisi(ler)in yer
almamasina dikkat edilir.
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ltiraz ve sikayetler, éncelikle firmamiz tarafindan degerlendirilir. Kayit altina alinmis itiraz
veya sikayet personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ise Personel Belgelendirme
MGdarlne, periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili ise Teknik Mudure iletili,. CERTEST'in
hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili
veya degil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile 5 is gtini icinde bilgilendirilir. Kalite Yéneticisi
oneri, sikayet ve itirazin alindidi bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-posta veya resmi yazisma
formati ile) iletir.

Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kigi veya
Kisilerin haklarini koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda duzeltici ve énleyici
faaliyet baslatilir,

ltiraz ve sikayetin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda
gorsleri alinan kisiler bagimsiziik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine goére hareket etmek
zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimei bir uygulama yapmamalidirlar.

Eder bir ¢oztum Uretilebilir ve tretilen bu ¢ézum itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun
gorulr ise, éngérulen ¢ézim uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden
itibaren 15 is guini igerisinde kisiye yapilan uygulamalar ve sonug yazil olarak bildirilir. Streg
hakkinda itiraz veya sikayet sahibine elektronik posta araciligi ile yazili olarak ve ihtiyaca
gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

Ongérilen c¢dzim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilm_ez veya tatminkéar
bulunmazsa veya Personel bir durum séz konusu ise, konu “Onayl ltiraz Degerlendirme

Komisyonu Listesi’ndeki tanimlanmis tyelerden olusan Itiraz Degerlendirme Komisyonuna
iletilir.

ltiraz Degerlendirme Komisyonu, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en geg on
bes is guni icerisinde itiraz veya sikayet ile ilgili tavsiye karar alir. Bu karar Yonetim
Kuruluna iletir. Yénetim Kurulu komisyonun tavsiyesini dikkate alarak Sikayet veya ltiraz ile
kurulus adina son karari verir.

Personel Belgelendirme ve Periyodik Kontrol sirecinde gorev alan Kigilerden herhangi
birisinin Yonetim Kurulu Uyesi olmasi veya sikayet ve itiraza konu ilgili kisiler olmasi
durumunda ilgili kisiyle alakall olabilecek sikayet ve itirazlarda, sikayet ve itiraza konu olan
kisi degerlendirmenin yapilacagi ve kararin alinacagi toplantiya katilamaz. Sikayet ve ltirazin
gorusulecegi Yonetim Kurulu toplantisi diger kurul Gyelerinin katilimi ile gerceklestirilir.
Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde
de alinabilir. Karar her ne sekilde alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 is gUnu icinde
sikayet sahibi yazili olarak sonu¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet
sonlandirilir,

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli DOF’tin baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs.
gibi asamalari iceren sirecin takibi Kalite Yéneticisi tarafindan yaratilir

ltiraz Degerlendirme Komisyonu, firmamiz blinyesinde Yénetim Kuruluna sikayet ve itirazlarin
degerlendirimesinde tavsiyelerde bulunur, 6n degerlendirmeyi yapar. ltiraz ve Sikayet
Degerlendirme kararlarina itiraz yolu agiktir; ancak bu itirazlar yine ayni komisyon tarafindan
degerlendirilerek, Yénetim Kurulunca karara baglanir. Ancak MYK adina verilmis belgeler icin
MYK yonetmelikleri geregince MYK'ya da bagvuru yapabilirler.

Alinan tim sikayet ve itirazlar “Sikayet/itiraz Takip Listesi” ile takibi yapilr.
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6.1.2 itiraz Degerlendirme Komisyonunun Yapisi ve Atanmasi
Komisyon ilgili belgelendirme kapsamina gore en az u¢ Uyeden olusmak zorundadir. Bu
yapida belgelendirme programlarina gére ortak personelde yer alabilir.
llgili komisyonun yapisinda en az:
e En az bir hukukcu

« En az 2 lye, belgelendirme programinda uzman (6gretmen/akademisyen/sektérde
orta diizey veya Ust dlizey yénetici vb.)

Bu komisyon personeli firma disindan personelden olusmakta olup degerlendirmeleri
tarafsizlik komisyonu tarafindan “Tarafsizlik Komisyonu Etkinlik Degerlendirme
Prosediirii” gére periyodik olarak degerlendirilir.

Komisyonun atamasini YK Baskani yapar.

6.2. Sinavlara iligkin itirazlarin Degerlendirilmesi

Yapilan sinava iliskin, sinavda kullanilan techizat ve sinav pargasi veya numuneleriyle ilgili
itiraz sinav tarihinden itibaren 15 gin iginde yapilmalidir.

Itiraz icin uygun gorilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa acilmis dizeltici
faaliyetin sonuclari en geg 10 is giinl iginde itiraz sahibine mail yoluyla, sms ile veya yazili
olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini
aciklayici olarak yazdigi dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 i$ gund igerisinde
CERTEST'e tekrar sunar. itiraz Degerlendirme Komisyonunun almis oldugu karara istinaden
yapilan yeni itirazin gériistilmesi ve karara baglanmasi icin itiraz Degerlendirme Komisyonu
tekrar bir toplanti guindemi olusturarak nihai karari alir ve 3 is glinll icerisinde itiraz sahibine
bildirilir (mail, sms vb.) ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yénetimi Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak
incelenir.

Kanuni yasal mercilere araciliyi ile tarafimiza ulasan itiraz sikayetler YK Bagkani yetkisinde
takip edilir.

6.3 Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi
Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin

strdartlmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢ézimi igin yasal olarak Turkiye'nin s
Mahkemeleri yetkilidir.

6.4 Onerilerin Degerlendirilmesi

CERTEST'e yapilan 6neriler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit
altina alinir ve yénetimi gézden gegirme toplantilarinda bu éneriler degerlendirilir ve gerekli
goriilen konularda dizenlemeler yapilir.

6.5 Misteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Periyodik Kontrol Faaliyetleri icin

Musterilerin genel istek ve beklentileri égrenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi
amaciyla memnuniyet anketleri diizenlenir.

Kalite Yoneticisi yilda en az bir kez yénetimi gézden gecgirme toplantisi 6ncesinde Misteri
memnuniyeti anket formu olusturur. Bu anket tum sektér bazinda musterilere gonderilir,
musterilerin CERTEST'e geldiklerinde, mail ile kendilerine ulastirildiginda doldurmalari istenir
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ya da CERTEST Web sayfasindan doldurmalari istenir. Kalite Y&neticisi tarafindan Anket
sonuclar analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.

Personel Belgelendirme Faaliyetleri igin

Personel belgelendirme hizmetleri veriimesi akabinde teorik/performans sinavi sonrasinda
ilgili sinav degerlendiricisi misteri memnuniyet anket formunu adaydan doldurmasini talep
eder. ligili degerlendirmeler Kalite Yéneticisi tarafindan Anket sonuglarl analiz edilerek
lyilestirme firsatlarn belirlenir.

Degerlendirme

Kalite yoneticisi Cok lyi (4), lyi (3), Orta (2), Yetersiz (1), Cok Yetersiz (0) olarak
numaralandiriimis anket sorularinin puan toplaminin 30 puan alti olmasi durumunda Yénetim
Gozden Gegirme toplantilarinda bu konuyu yonetime sunar. Gerekmesi durumunda D&f
baslatilir ve aksiyonlar alinir.

Sikayet ve itirazin kurulusa ulasmasindan karara baglanmasina kadar gegen slrecte
toplanan tim bilgilerin dogrulugundan ve alinan tum kararlardan Certest sorumludur.

7.0 REVIZYON KAPSAMI

01- Sikayet ve itiraz komite tiyelerinin secimindeki kriterler belirlendi.

02- 6.1.1/ Sikayet ve Itiraz Bildirim Formunun ilgili dokiimanlara tanimlandi. Sikayet ve
Itiraz komitesinin kararlarinin tavsiye niteligi tasidiginin belirtildi.

Sikayet ve Itiraz konusu Yénetim Kurulu Uyelerinden biri ile ilgili ise, karar verilirken nasil bir
yol izleneceginin tanimlandi.

03- 6.2.3 ‘Yapilan sinava iligkin, sinavda kullanilan techizat ve sinav parcasl veya
numuneleriyle ilgili itiraz sinav tarihinden itibaren 30 giin icinde yapilmalidir.' , eklend.
‘Kanuni yasal mercilere araciligi ile tarafimiza ulasan itiraz sikéyetler YK Baskan yetkisinde
takip edilir.” Cumlesinde Genel Mudur olarak gegen kisim YK Baskani olarak glncellendi.

04- Personel belgelendirme faaliyetlerinde kullanilan musteri memnuniyet anketinin ne
sekilde analizinin yapildigi belirtildi.

05- Personel Belgelendirme ve Periyodik Kontrol faaliyetlerinde sikayet ve itirazlara iliskin
ortak stre¢ tek maddede, tek baslik altinda tanimlanmistir.(6,1) Her iki faaliyetin icinde
sikdyet ve itirazlarin alinmasi ve sonuglandiriimasina yonelik streler guncellenmis,
prosedurde yer alan basliklar ve maddeler degistirilmistir.

06- 6.5 Degerlendirme maddesi revize edilmistir. itiraz stresi 15 olarak revize edilmistir.

07- Prosedirde yer alan “Sikayet ve lItiraz Komitesi” tanimi, “itiraz Degerlendirme
Komisyonu” olarak degistirilmistir.

08- 6.2 maddesinde, itiraz sonuglarinin itiraz sahibine bildirilme yontemi guncellenmistir.
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