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1. AMAC

Kurulusumuzun yiiriitmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir, Kurulusumuzun belgelendirme faaliyetlerinde miisterilerinin memnuniyetini
saglamak tzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan Kurulusumuzun personel belgelendirme,
karar ve yonetim organlari ile ilgili gelebilecek sikayet ve/veya itirazlar1 kapsar. Kurulusumuz
personelinden gelen oneri, sikayet ve itirazlarda bu kapsam igerisinde yer alir.

3. SORUMLULAR:

3.1. Yo6netim Temsilcisi,
3.2. Belgelendirme Mudiirt,
3.4. Sikayet ve Itiraz Komitesi Uyeleri,

4. UYGULAMA:
4.1. Genel:

Kurulusumuz sundugu hizmetler ile ilgili misteri sikayetlerinin kayitlarini muhafaza
etmek ve istenildiginde ulasilabilir durumda bulundurmakla yiikiimlidir. Kurulusumuz,
sikdyet ve itirazlar1 ele almanin biitiin seviyelerindeki Kkararlardan ve sikayetleri gecerli
kilmak i¢in gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2. Kayit Islemi:

Genel anlamda Kurulusumuzun faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak miisteri,
kamuoyu ve Kurulusumuz personelinden gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itiraz Sekreter ya
da Belgelendirme Miidiirii tarafindan kayit altma aliir. Bunun igin Oneri, Sikayet ve itiraz
Formu (FR.05) kullanilir. Bu form, basvuran merci tarafindan kullanilmamissa Sekreter
tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak miisteriye bilgi aktarimi saglanir.
Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (FR.05) ile 6neriler de takip edilebilir.

4.3- Sikayetler/itirazlar:

Basvuran miisterinin, bagvuru sahibinin, adayin, belgelendirilmis bir kisinin veya
Kurulusumuz personelinin, belgelendirme siireci ile ilgili olarak alinan bir olumsuz kararin
tekrar dikkate alinmasi yoniindeki Onerisini, talebini veya sikayetini yazili olarak ifade ettigi
durumlardir. Sikayetleri/itirazlar1 ele alma prosesi web sayfasinda kamuya agiktir.
(www.celikbelgelendirme.com)

Sikayet/itiraz asagidaki konularda olabilir; Ancak bunlarla sinirli degildir.

Itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:


http://www.celikbelgelendirme.com/
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Bagvuru sartlarina uygunluk

Sinavin degerlendirilmesi

Belgelendirme kararlari

Gozetim ve vize islemleri

Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri
Sikayete konu olabilecek durumlar sunlardir:

Personelimizin belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari

Tim gizlilik ve giivenlik ihlalleri

Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sdzlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari

Itiraz ve sikayetler merkezimizde Sekreter, Celik Akademi web sitesi araciligi ile alinir. itiraz
veya sikayet sahibi, doldurdugu itiraz ve sikayet formunu kurumumuza elden, elektronik
posta yoluyla veya web sitesi lizerinden online olarak iletilmesi durumunda 2 giin icerisinde
formun tarafimiza ulastigina ve degerlendirmeye alindig: ile ilgili bilgi mesaji elektronik
posta, sms ile bildirilir. Itiraz veya sikayetler, ilk degerlendirmenin yapilmasi i¢in Yonetim
Temsilcisi’ne iletilir.

4.4. Sikayet ve Itirazlarin Degerlendirilmesi

Itiraz ve sikayetler, 6ncelikle Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek, s6z konusu
itiraz veya sikayete bir ¢oziim iretilebilmesi i¢in gerekli ¢calismalar yerine getirilir. Eger bir
¢ozlim tiretilebilir ve tliretilen bu ¢dziim itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun goriiliir ise
ongoriilen ¢oziim uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir. Ongoriilen ¢dziim, itiraz
veya sikayet sahibinin itirazini / sikayetini gideremez ise veya Y onetim Temsilcisi tarafindan
¢ozlimlenemeyecek bir durum s6z konusu ise konu, itiraz ve sikayet komitesine havale edilir.
Konu ile ilgili tiim bulgu, degerlendirme ve kararlar ilgili formlara islenir.

Sikayet ve itirazin konusuna gore sikayet ve itiraz basvurusu, basvuru formu, adaya ait
tiim evraklar, gerektiginde diger adaylara ait evraklar, sinav evraklari, cevap kagitlari, sinav
uygunluk formlari, aday bilgilendirme talimati, sinav talimati, sinav sorulari, kamera kayitlari,
belgelendirme karar formu dahil olmak iizere adayla ilgili ve adaymn sinava girdigi sinava
ilgili evraklar incelenerek sikayet ve itiraz degerlendirilir.

Yazili sinav sonucuna iliskin yapilan itirazlarda itiraz1 degerlendiren karar verici ile sinavi
ilk degerlendiren sinav yapicinin verdigi notlar arasinda 2 puandan fazla sapma olursa veya
siav sonucu degisirse (kalan adayin geger not almasi vb.) sinav kagidi bir bagka siav yapici
tarafindan degerlendirilir. En az 2 smav yapicinin ayni notu vermesi veya 3.degerlendirmenin
ilk 2 degerlendirmenin aritmetik ortalamasi ile 2 puanlik sapmay1 asmamasi durumunda son
verilen not gecerli sayilir. Diger durumlarda sinav kagidi Sikayet / itiraz Degerlendirme
Komisyonuna iletilir ve komisyon tarafindan degerlendirme yapilir.

Itiraz ve sikayet komitesi bir itiraz1 / sikayeti degerlendirmeden dnce, basvuru sahibi ile
komite {iyeleri arasinda tarafsizligi golgeleyebilecek bir ilinti bulunup bulunmadigim
degerlendirir. Eger boyle bir durum tespit edilirse, ilgili komite {iyesinin katilmadigi baska bir
toplanti tertip edilerek, bu bagvuru o toplantida ele alinir.

Komite toplantisinda konu ile ilgili bulgular ve kayitlar incelenerek, en ge¢ 15 is giinii
icerisinde itiraz veya sikayet bir sonuca baglanir. Degerlendirme sonucunda itiraz veya
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sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarin1 koruyacak
diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici ve onleyici faaliyet baslatilabilir. Siireg
hakkinda itiraz veya sikayet sahibine elektronik posta araciligi ile yazili olarak ve ihtiyaca
gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

Itiraz ve sikayet komisyonu, firmamiz biinyesinde itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesinde son mercidir. Itiraz ve sikayet komisyonu kararlarina, firmamiz
blinyesinde 1 kez daha itiraz edilebilir. Bu durumda komisyon, ilgili itiraz ve sikayet
konusunu tekrar degerlendirir. Eger bagvuru sahibi halen itiraz veya sikayetini siirdiiriiyor ise
ilgili hukuk mahkemelerine bagvuruda bulunabilir.

Komitenin inceledigi itiraz ve sikayetlerde verdigi karar, nihai karar olmayip nihai karar
belgelendirme miidiirii tarafindan alinmaktadir. Komite karari tavsiye niteligindedir.

4.5- Sikayet ve Itiraz Kararinin Bildirimi

Itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi
sikdyetin veya itirazin alinmasindan itibaren en ge¢ 1 (bir) ay i¢inde yazili olarak yapilir,

5. iLGILIi DOKUMANLAR

PR.02 - Kayitlarin Kontrolii ve Arsivleme Prosediirii
PR.05 - Diizeltici-Onleyici Faaliyetlerin Prosediirii
PR.11 - Yonetimin Gézden Gegirilmesi Prosediirii
GT.07 - Sikayet ve Itiraz Komitesi Gorev Talimat:
FR.05 - Oneri, Sikayet ve itiraz Formu



