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1. AMAC

Bu prosediir, ES YETKI tarafindan yiiriitilmekte olan personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan
veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarinin degerlendirme esaslarinin belirlenmesini amaglar.

@

% Sikayet/itiraz alma, dogrulama, arastirma prosesi ve daha &nceleri benzer itiraz sonuclarini da gdz éniine
alarak itiraza karsilik yapilmasi gereken islemler icin karar verilmesi

% Cozimlenmeleri igin yapilan faaliyetler dahil itirazlarin izlenmesi ve kayit altina alinmasi

«+» Eger uygulanabilir ise diizeltmelerin ve diizeltici faaliyetlerin yeterli sekilde yapilmasinin saglanmasi

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1. Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak, bir cevap beklendiginde, ES YETKi’ye faaliyetleriyle
ilgili olarak belirttigi memnuniyetsizlik.

2.2. itiraz: Misteri ya da diger taraflarin, ES YETK’nin konu ile ilgili olarak almis oldugu karari yeniden mitalaa
etmesine yonelik talebidir.

2.3. Sikayet ve itiraz Komitesi: ES YETKi belgelendirme faaliyetleri ile ilgili miisteri ya da diger taraflardan gelen sikayet
ve itirazlari tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

3. UYGULAMA

Sikayet yada itirazlar degerlendirilirken degerlendirme yapan yada karar alan personel tamamen sikayet yada itiraz
konusundan bagimsiz kisilerden secilir. Sikayet ve itirazlar, herhangi bir ayirrmciliga neden olmayacak sekilde sikayet ve
itiraz sahibinin kim olduguna bakilmaksizin ES YETKi’nin sorumlulugunda Sikdyet ve itiraz Komitesi tarafindan
degerlendirilir. Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin adayla bir yakinlik veya ¢ikar celiskisi icerisinde olmamasi
gerekmektedir. Bu durum hakkinda ES YETKI gerekli tedbirleri almistir.

itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda goérisleri alinan kisiler
tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama
yapmamalidirlar. Bu siirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar

4. SIKAYETLERIN ELE ALINMASI

ES YETKi belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayet konulari;

a) Basvuru siireci sirasinda ES YETKi'nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler. (Basvurunun alinmasina
dair olusan sikayetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan sikayetler vb.)

b) Sinav sirasinda, Degerlendirici’'nin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (Sinav metodu, sinavin
suresi, sinav sekli, Degerlendirici’nin davranislari, sinav soru ve cevaplari, sinav sonugclari, personel
belgelendirme karari, iptali ve askiya alinmasi vs.)

c) Sinav yerleriile ilgili sikayetler,

d) Belgelendirme siireci ile ilgili sikayetler,
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ES YETKi'nin uygulamalari ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen &neri ve sikayetler, web sitesinde ulasima
acilmis olan Sikayet ve itiraz_Formu ile Birim Sekreteri tarafindan kayit altina alinir., Sikayet alindiktan sonra

Belgelendirme Muidiirii sikayetin ES YETKIi'nin gerceklestirmis oldugu faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigini arastirir.

ES YETKi tarafindan belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler icin sikdyete konu olan faaliyetle ilgili gecerli
belgelerin olmasi ve bu belgelerin belgelendirilmis kisinin belgelendirildigi kapsamla ilgili olmasi esastir.
Dogrulanmayan bilgilere dayanarak belgelendirilmis kisi hakkinda herhangi bir islem yapilmaz. Sikayet ES YETKI
faaliyetleriile ilgili degilse sikayet sahibine yazili bilgi verilir.

S6zli olarak yapilan sikayetler ES YETKi personeli tarafindan sikayeti yapanin bilgilerini ve imzasini da almak sarti ile
kayit altina alir. Sikayet konusu teyid edilir ve isleme konulur. Aksi durumlarda sikayet ile ilgili herhangi bir islem
yapilmaz. Ancak igerigi degerlendirilerek gerekli gorilmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme -arastirma yapilr.
Sikayeti alan ES YETKI, sikayetin gecerli kiinmasina yonelik tim gerekli bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur

ES YETKi tarafindan, sikdyetin gegerliligine dair yapilan 6n degerlendirme sonucu kabul edilen sikayetler,
degerlendirilmek (izere Sikdyet ve itiraz Komitesine sunulur. Sikayet ve itiraz Komitesi degerlendirmeleri sonucunu
Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina alir

ES YETKi politikasina gére - uygulamada olanakli ise - sikayetlerin alinmasindan itibaren bir ay icinde ¢6ziimlenmesi
esastir. ES YETKI 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
sonuglandiriimasi esastir.

Belgelendirme Muidiri tarafindan nihai karar,sikayet sahibine karar tarihinden itibaren en gec¢ bir hafta icerisinde
bildirilir.

5. ITIRAZLARIN ELE ALINMASI

ES YETKi’nin almis oldugu kararlar ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, web sitesinde ulagima
acilmis olan Sikayet ve itiraz Formu ile elektronik ortamda ya da Kalite Yénetim Temsilcisi veya Birim Sekreteri

tarafindan kayit altina alinir. ES YETKI belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itiraz konular;

a) Adayin Basvurusunun kabul edilmemesi,

b) Adayin sinav sonucunu kabul etmemesi

c) Belgelendirmeye iliskin kararlara itiraz. (belgelendirme, belgelendirmenin askiya alinmasi, geri ¢ekilmesi,
kapsaminin daraltiimasi veya iptal edilmesi kararlari)

itirazlarin yapilmasinda siire sinirlamasi vardir. Bu siireler, itiraza konu olan ES YETKinin aldigi kararin, kisiye teblig
tarihinden itibaren (bu teblig ilgili kararin ES YETKI internet sayfasindan duyurusu seklinde yapilacagindan duyurunun
yayimlandigi tarih olarak kabul edilir) 7 (yedi) is giinii olup yazili olarak yapilmaldir. itiraz basvurusu, ekinde objektif
delillerin de bulundugu Sikayet ve itiraz Formu ile yapilmalidir.

ES YETKine yapilan itirazlar, Belgelendirme Midiri tarafindan 6ncelikle usul yéniinden degerlendirilir varsa
eksikliklerin giderilmesi saglanir. ES YETKI, itirazlari alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.
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Sikayet ve itiraz Komitesi, itirazi degerlendirmek izere toplanarak raporu inceler ve sunulan bilgi ve belgeler yeterli ise
itiraz1 degerlendirir. Degerlendirme sonucu sikayet ve itiraz formu ile kayit altina alinir ve Belgelendirme Muduri

tarafindan s6z konusu itirazi yapana bildirilir.

itiraz belgelendirme karari ile ilgili ise, sikdyet ve itiraz komitesi kesinlikle itirazi degerlendirir ancak nihai karari yine

Karar Verici verir.

itirazlar, basvurularin ES YETKI tarafindan kayda alinmasindan itibaren bir ay icinde karara baglanir. ES YETKIi disindaki
kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge gerektiren itirazlar s6z konusu bilgi/belge temin edilmesinden itibaren bir ay

icerisinde sonuglandirilir.

itirazla ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun sekilde itiraz sahibine Belgelendirme Mudiirii tarafindan en geg bir
hafta icerisinde sms,e-posta veya resmi yazi ile teblig tebellug yoluyla bildirilir.
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