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1 Amag

Bu prosediiriin amaci, personel belgelendirme kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili
olarak, ilgili taraflardan gelen personel belgelendirme faaliyetine yonelik sikdyet ve itirazlarin
kabulii, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve cevaplandirilmasi asamasindaki gereklilikleri
belirlemektir.

2 Kapsam
Bu prosediir, sikayet ve itirazin kabulli degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve
cevaplandirilmasinda izlenmesi gereken kurallar1 kapsar.

3 Referanslar
TSENISOIEC 17024 madde 9.8-9.9

P.06 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirt
P.11-F01 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu

GT-03 Itiraz - Sikayet Komitesi Gérev Tanimi

P.11-T01 itiraz Komitesi Calisma Kurallar:

GT-02 Tarafsizlik Komitesi Gorev Tanimi

P.11-AS.01 Sikayetlerin ve Itirazlarin Takibi Akis Semasi

P.11- LO1 Sikayet itiraz Oneri Takip Listesi

4 Tammlar

4.1 Sikayet

Personel belgelendirmesi faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili ENINTEK
Belgelendirme’ nin prosediirleri, politikasi, hizmet performansi, kadrolu ya da sézlesmeli
personelinin gerceklestirdigi faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili
olumsuz basvurulardir.

4.2 itiraz

Basvuru sahibinin, adayin veya belge sahibinin ENINTEK Belgelendirme’ nin almis oldugu bir
karar1 yeniden degerlendirilmesi i¢in yazili veya sozlii beyanda bulunmasi.

4.3 Miisteri/Aday/Belgeli Kisi

Personel Belgelendirme aday personel, belgelendirilmis personel ve/veya personelini
belgelendirmek isteyen kurulus ve/veya aday kurulus

4.4 Oneri

Personel belgelendirmesi faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili ENINTEK
Belgelendirme’ nin prosediirleri, politikasi, hizmet performansi, kadrolu ya da sézlesmeli
personelinin gerceklestirdigi faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin bir sorunu
¢6zmek iizere 6ne striilen goriis, diisiince, tekliftir.
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5 Sorumluluklar ve Personel

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Miidiir, Yonetici, Yonetim Temsilcisi, Sikayet ve Itiraz
Komitesini, Tarafsizlik Komitesini, Personel Belgelendirme Siirecinde yer alan personeller
sorumludur.

5.1 Prosediiriin yiiriitiillmesi

Prosediiriin yiritilmesinden Personel Belgelendirme Miidiiri ve Yonetim Temsilcisi
sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilar:

Bu prosediiriin kullanicilar1 ENINTEK BELGELENDIRME Personel Belgelendirme
Boliim1 personelleridir.

Itiraz basvurularimin degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasindan itiraz Komitesi
sorumludur.
Degerlendirilen itiraz ve sikayet basvurularinin basvuru sahibine bildirilmesinden ve
kayitlarin tutulmasindan Personel Belgelendirme Miidiirii sorumludur.

Sikayet basvurularinin izlenmesinden, sonug¢landirilmasindan ENINTEK
BELGELENDIRME Personel Belgelendirme Miidiirii sorumludur.

6. Uygulama

6.1. Sikayet ve itiraz Komitesi

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi igin bir Sikayet ve itiraz Komitesi olusturulur. Komite
en az U¢ kisiden olusmaktadir. Komite iiyelerinin atamasi Genel Midiir tarafindan
yapilmaktadir. Komite her kesimi temsil edecek sekilde bir hukukcu, mesleki yeterlilik
belgesine sahip bir ¢alisan ve resmi kurumlarda c¢alisan bir kisiden olusturulur. Komite tiyeleri
kendi istekleri ile gorevden ayrilabilirler. Ayrilan komite {iyesinin yerine yeni iiye atanir.
Sikayet ve itiraz Komite iiyelerinin sahip olmas1 gereken yetkinlikler ve sorumluluklar1 P.11-
TO1 Itiraz Komitesi Calisma Kurallarinda belirtilmistir.

Sikayet ve Itiraz Komite iiyelerine gérev ve sorumluluklari bildirilerek P.18-F10 Harici
Personel Sozlesmesi ve P.18-F09-3 itiraz Sikdyet Komitesi Tarafsizlik Gizlilik Taahhiitnamesi
imzalatilir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi degerlendirme esnasinda ¢ikar ¢atismasi olusacak bir durum fark
eder ise durumu ENINTEK Belgelendirme y6netimine bildirerek degerlendirmede yer almaz.

6.2. itirazlarin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi
Itiraz konular1 asagidakileri kapsamaktadir:

e Sinav basvuru degerlendirmesi,

e Sinav sonugclari,
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e Belgelendirmeye iliskin kararlar (belgenin askiya alinmasi, geri c¢ekilmesi, kapsamin
daraltilmasi, iptal edilmesi)

Itirazlarin zaman asim siiresi 15 is giintidiir. Bu siire igerisinde basvuru yapilmamasi
durumunda itirazlar degerlendirmeye alinmamaktadir. Siirenin asilmasi durumunda itiraz,
sikayet kapsaminda degerlendirilir.

Aday itirazini, ENINTEK Belgelendirme web sitesinde yer alan P.11-F01 Sikayet ve Itiraz
Basvuru Formu ile elektronik ortamda yapabilecegi gibi mail, posta, telefon, faks ile de sozlii
veya yazili olarak yapabilir.

Itirazlar, Yonetim Temsilcisi tarafindan P.11-F01 Sikayet ve Itiraz Basvuru Formu
doldurularak P.11-L01 Sikayet itiraz Oneri Takip Listesine kayit edilir. Itirazlar yénetim
temsilcisi tarafindan Yoneticiye iletilir.

Yonetici itirazin arastirilmasi, diizeltici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi igin itirazin
konusuna gore itiraza konu olan kisi/kisiler disinda itiraz1 degerlendirme yetkinligine sahip
kisi/kisiler arasindan gérevlendirme yapar.

Yonetici 6nce itiraza konu kisinin kararini yeniden gézden gecirmesini talep eder. Ardindan
itirazin akran degerlendirmesine tabi tutulmasi icin gérevlendirilen i¢ dogrulayici ya da karar
vericinin degerlendirmesine sunulur. Gorevlendirilen kisi/kisiler degerlendirme sonrasinda
Yoneticiye P.11-FO1 Sikayet ve Itiraz Bagvuru Formu ile gerekli bilgiyi sunarlar.

Yonetici, Yonetim Temsilcisine degerlendirme sonucu hakkinda bilgi verir. Yonetim Temsilcisi
bu bilgi dogrultusunda kisi/kisilerin iletisim adreslerine gerekli bilgilendirmeyi ‘P.11-F01
Sikayet ve itiraz Basvuru Formu’ ile 7 giin icerisinde yazili olarak yapar.

Itiraz sahibinin hakli bulunmasi durumunda, éncelikli olarak itiraz sahibinin magduriyeti
giderilir ve Yonetici gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere baslanmasi icin YOdnetim
Temsilcisine P.06 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gore
Diizeltici faaliyet talebinde bulunur.

Itiraz sahibinin sonuctan tatmin olmamasi halinde itiraz sikdyet ve itiraz komitesinin
degerlendirmesine sunulur. Komite toplantisi iiyelerin ve gerek goriliirse Yoneticinin katilimi
ile gerceklestirilir. Eger bir smnavda itiraz kaydi a¢ilmamis ise o simnavlar igin
degerlendirmelerde sonradan degisiklik yapilmamalidir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi itirazi tarafsiz bir sekilde inceler ve gériis bildirir. Yonetici, Sikayet
ve Itiraz Komitesinin goriisiinii dikkate alarak karar verir.

Itiraza konu ENINTEK Belgelendirme Personeli hicbir sekilde adayin itiraz degerlendirilme
slirecinde yer alamaz.

Itiraz degerlendirme siirecinde yer alan ENINTEK Belgelendirme personeli, Tarafsizlik ve

Gizlilik Taahhiitnamesi geregi itiraz sahibi kisi/kisilere karsi tarafsiz ve adil davranmakla
yukimlidiir.
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itirazlar en ge¢ 30 giin icerisinde sonuca baglanir ve itirazda bulunan kisiye bildirilir.
Itiraz sonuglary; P.11- LO1 Sikayet Itiraz Oneri Takip Listesi ile kayit altina alinir.

6.2. Sikayetlerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi
Sikayet konular asagidakileri kapsamaktadir:
e tiraz konusu olabilecek alanlar disindaki ENINTEK Belgelendirme faaliyetleri ve

eylemleri,

e ENINTEK Belgelendirme tarafindan belgelendirilmis kisilerin yaptiklar isler ve sunduklari
hizmetleri; belge ve logo kullanimina iliskin ylikiimliiliiklere aykir1 tutum ve eylemleri;
mesleki yeterlilik kurumu mevzuatlarina aykiri tutum ve eylemleri, yeterlilikte belirlenmis
meslek etik kurallarina aykir1 davranislari ile ilgili olarak herhangi bir zamanda yapilabilir.

ENINTEK Belgelendirme’ ye yapilan sikdyetler web sitesinde yer alan P.11-FO1 Sikayet ve
Itiraz Basvuru Formu ile elektronik ortamda yapabilecegi gibi mail, posta, telefon, faks ile de
sozll veya yazili olarak yapabilir.

Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler icin sikdyete konu faaliyet kapsaminda
gecerli bir belgenin olmasi esastir. Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikadyetler icin
dogrulayici bilgi/kanit talep edilir. Dogrulanamamis bilgilere dayanan sikayetlere dayanarak
belgelendirilmis kisi hakkinda bir islem (belgenin askiya alinmasi, iptali...) yapilmaz.

Yonetim Temsilcisi tarafindan P.11-F01 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu ile kayit altina alinan
sikayetler Yoneticiye iletilir.

Yonetici sikayetin arastirilmasi, diizeltici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi icin sikayetin
konusuna gore sikdyete konu olan kisi/kisiler disinda sikayeti degerlendirme yetkinligine
sahip kisi/kisiler arasindan gorevlendirme yapar. Degerlendirme sonrasinda Yoneticiye P.06-
FO01 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formu ile gerekli bilgiyi sunarlar.

Yonetici, Yonetim Temsilcisine degerlendirme sonucu hakkinda bilgi verir. Yonetim Temsilcisi
bu bilgi dogrultusunda kisi/kisilerin iletisim adreslerine gerekli bilgilendirmeyi ‘P.11-F01
Sikayet ve Itiraz Bagvuru Formu’ ile 7 giin icerisinde yazili olarak yapar. P.11- LO1 Sikayet
Itiraz Oneri Takip Listesine kayit yapilir.

Sikdyet sahibinin hakli bulunmasi durumunda, dncelikli olarak sikayet sahibinin magduriyeti
giderilir ve Yonetici gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere hemen baslanmasi icin Yonetim
Temsilcisine P.06 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii gére Diizeltici
faaliyet talebinde bulunur.

Sikayet sahibinin yapilan diizeltici faaliyeti yeterli bulmamasi durumunda konu Sikayet ve
Itiraz Komitesine iletilir. Komite toplantis1 komite liyelerinin ve gerek goériiliirse Yoneticinin
katilimu ile gerceklestirilir.

Komite liyeleri toplantiya davet edilir. Toplanti1 glinii ve saati liyelere duyurulur.
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Sikayet ve Itiraz Komitesi sikdyeti tarafsiz bir sekilde inceler ve gériis bildirir. Yonetici,
Sikayet ve Itiraz Komitesinin goriistinii dikkate alarak karar verir.

Sikayetler en ge¢ 30 glin icerisinde sonuca baglanir ve sikayette bulunan kisiye bildirilir.
Sikayet sonuglary; P.11- LO1 Sikayet itiraz Oneri Takip Listesi ile kayit altina alinir.

6.3. Onerilerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi

ENINTEK Belgelendirme’ ye yapilan éneriler Yonetim Temsilcisi tarafindan P.11-F01 Sikayet
ve Itiraz Basvuru Formu ile kayit altina alinir ve yénetimin gézden gecirmesi toplantilarinda
bu 6neriler degerlendirilir ve gerekli goriilen konularda diizenlemeler yapilir. Oneri sahibine
tesekkiir yazisi ve durum/sonug bildirimi 30 giin icinde yazili olarak yapilir.

6.4. Gizlilik:

Bu prosediir kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde
ENINTEK BELGELENDIRME ’ yi akredite eden kurulus harig, hi¢ bir kosulda iiciincii taraflara
bildirilmez. Yasalar geregi liglincii taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda basvuru sahibi
bu durumdan haberdar edilir.

Dagitim-Dosyalama ve Revizyon Takibi

Misteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazigsmalar ve formlar Yonetim Temsilcisi ve Personel
Belgelendirme Midiirii tarafindan muhafaza edilir.

Rev. No Tarih Aciklama
00 05.03.2018 | Yeni yayinlandi
01 05.01.2019 GT.03 itiraz ve Sikayet Komitesi Goérev Tanmm ile Prosediir
o arasindaki celiski giderilecek sekilde revize edildi.
02 13.02.2019 | 4.1 ve 4.2 Itiraz ve Sikayet tanimlarina ekleme yapild.
Amag, Kapsam, Sorumluluklar, Tanimlar yeniden diizenlendi. 6.
03 03.03.2019 | Madde “prosediir” “uygulama” olarak degistirilip uygulama alt
birimlerinin tamami yeniden diizenlendi.
04 05.04.2021 | Enintek olarak firma ismi degistirildi
Departman Onay1 Sistem Onay1 Yiriirliik Onay1
Personel Belgelendirme Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir
Miidiirii .
} ) Emine Ebru Yarmal Akin Babuccu
Umit Ustiintas
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