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AMAC

Bu prosediiriin amact ERK” in verdigi belgelendirme hizmeti kapsaminda gelen itiraz ve sikdyetlerin nasil uygulanacak

yontemi belirlemektir.
KAPSAM

ERK’ in verdigi belgelendirme hizmetini kapsar.
SORUMLULAR

Genel Miidiir

Kalite Yonetim Temsilcisi
Personel Belgelendirme Miidiirii
Itiraz ve Sikayet Komitesi

Aday/Basvuru Sahibi
TANIMLAR

itiraz

Bagvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kiginin, ERK tarafindan alinan herhangi bir kararin yeniden
degerlendirilmesi talebi.

Sikayet

Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak,
cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Oneri

Bagvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, ERK’ in hizmet verdigi kapsam dahilinde goriis ve diislincelerini
ifada etmesi.

Sikiyet ve itiraz Komitesi

ERK Genel Miidiirii tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan komitedir. Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler
sonucu alman Belgelendirme kararlar ile ilgili sikdyet ve itirazlar1 degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir.
Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikdyete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gézden
gegirilir ve onaylanir.

Aday/Basvuru Sahibi

Ulusal yeterliliklere gore belgelendirilmek {izere bagvuru yapan ve yeterlilige giris sartlarini tasiyan Kisiyi,

UYGULAMA

ERK tarafindan itiraz/sikayet ve Onerilerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karari, itiraz/sikayet ve oneri verene karsi ayrimci

bir uygulamaya yol agmayacak sekilde gerceklestirilir. ERK, itiraz/sikdyet ve oneri siirecini tanimlayan PRS.02 itiraz ve

Sikayet Degerlendirilmesi Prosediirii ve FRM.25 itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu talebe bagh

olmaksizin erisilebilecek sekilde www.erkbelgelendirme.com sitesinden kamuya agik hale getirmistir.
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ERK, itiraz/sikayet ve onerileri ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.
ERK; itiraz/sikayet ve onerileri ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, sikayete/ itiraza konu kararda yer
alan personelden farkli olmasini giivence altina alir.
Aday/bagvuru sahibi/belgeli kisi tarafindan ERK’ e yapilan itiraz ve sikayetin sonucunun olumlu ya da olumsuz olmasi
durumunda ayn1 aday/bagvuru sahibi/belgeli kisi tarafindan yapilan ilk itiraz ve sikayet konusunun ikinci kez tekrar edilmesi
durumunda ERK aynu itiraz ve sikayeti kabul etmeyip konu ile ilgili bir ¢aligma yapmayacaktir. Aday/bagvuru sahibi/belgeli

kisi tarafindan konu olan itiraz ve sikayet bir iist yetkili kuruma bildirebilir.
5.1. Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik sikayetler yazili ve sozlii olarak yapilabilir. Yazili bagvurular, e-mail, faks ve
FRM.25 itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu doldurularak yapilir. Sikdyet sahibi, ERK internet sitesinden
FRM.25 itiraz, Sikiyet ve Oneri Degerlendirme Formuna ulasabilecegi gibi ayn1 zamanda ERK* den da formu talep
edebilir. Sozlii olarak yapilan basvurular sikdyeti alan kisi tarafindan yazili hale getirilmesi saglanir. CIMER sikayetlerinin
iletilmesi durumunda sikayet ile ilgili bilgilendirmeyi ve konuya iligskin agiklamayi iceren belgeler Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan muhafaza edilir. CIMER den gelen sikdyetlerde FRM.25 Itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu’nun
doldurulmasina gerek yoktur. Gelen sikayet, varsa delilleri de igeren belgelerle birlikte Kalite Yonetim Temsilcisi, FRM.25
itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu ilgili kisimlarin1 doldurur ve Personel Belgelendirme Miidiir’iine sunar.
Sikayet kaynaklar: asagidaki gibi olabilir;
v Belgelendirme bagvurularinin alinmasinda

e Basvuruyu alan personelden kaynaklanan sikayetler,

e  Basvurunun degerlendirilmesinden kaynaklanan sikayetler,

e Ucretlendirmeden kaynaklanan sikayetler,

v' Belgelendirme ¢aligmalar1 esnasinda teknik personellerden kaynaklanan sikayetler,

e Sinavin gergeklestirilmesi esnasinda olusan sikayetler,

e ERK Personelinin tavir ve davranislarindan kaynaklanan sikayetler,

e Personel Belgelendirme kapsamindan kaynaklanan sikayetler,

e  Sinav siiresi, metodu, soru ve cevaplari, belgelendirme kararlar1 i¢in gelen sikayetler,

e Personel Belgelendirme faaliyetleri 6ncesi ve sonrasinda ERK igerisinde gerceklestirilen operasyonel

faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler,

e ERK uygulamalari hakkinda iigiincii taraflardan alman sikayetler,

e Tiim gizlilik ve giivenlik ihlalleri,

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan iglem ve davranislari,

e  Sinav yapilan yerin sartlara uygunlugu,

e Uygulamali siav alet/ekipmanlarin sartlara uygunlugu,

e Belgelendirilmis kisiler hakkinda yapilan sikayetler,

Sikayetler TLM.08 Komitelerin Calisma Usul ve Esaslar1 Talimati’nin uygun olarak ger¢eklestirilmesi gerekmektedir.
5.2. itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik itirazlar, yazili ve sozlii olarak yapilabilir. Yazili bagvurular, e-mail, faks ve

FRM.25 itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu doldurularak yapilir. itiraz sahibi, ERK internet sitesinden
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FRM.25 itiraz, Sikiyet ve Oneri Degerlendirme Formu’na ulasabilecegi gibi ayn1 zamanda ERK’ den da formu talep
edebilir. Sézlii olarak yapilan bagvurular itiraz1 alan kisi tarafindan yazili hale getirilmesi saglanir. CIMER sikayetlerinin
iletilmesi durumunda itirazlar ile ilgili bilgilendirmeyi ve konuya iliskin agiklamayt igeren belgeler Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan muhafaza edilir. CIMER den gelen itirazlarda FRM.25 ltiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu’nun
doldurulmasina gerek yoktur. Gelen itiraz, varsa delilleri de igceren belgelerle birlikte Personel Belgelendirme Miidiir’iine
iletilir ve Kalite Yonetim Temsilcisi, FRM.25 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu ilgili kisimlarini doldurur ve
Personel Belgelendirme Miidiir’iine sunar. Sikayetler TLM.08 Komitelerin Caliyma Usul ve Esaslar1 Talimati’’min uygun
olarak gercgeklestirilmesi gerekmektedir.
itiraz kaynaklar asagidaki gibi olabilir;

e Kisilerin yapmis oldugu basvurular i¢cin ERK tarafindan alinmis olan kararlara itiraz,

e Smav esnasinda gorevlendirilen Sinav Yapiciya itiraz,

e  Personel Belgelendirme Degerlendirme sonuglarina itiraz, (Teknik personel bulgu ve karar1 vb.)

e ERK’ e bildirilen bir sikayet sonucunda alinan karara itiraz,

e Belgelendirme kararlari,

e  Gozetim ve yenileme islemleri,

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri.

Gelen itiraz Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Personel Belgelendirme Miidiirii’ ne iletilir. Personel belgelendirme

Miidiirii ve ilgili kapsamda uygun yeterlilikteki Karar Verici tarafindan itiraz ve sebebi incelenir. incelemeler yapilirken;

e Ilgili sinav basvurusunun ne zaman alindig1

e  Karar Vericinin dosyay1 ne zaman inceledigi

e Smavda, Sinav Yapict ve Gozetmen olarak kimlerin gérev aldig

e Smavi etkileyebilecek farkli kisilerin sinav alaninda olup olmadig:

e  Smav degerlendirme tutanaklarinin ve video kayitlariin uygunlugu

e Sinav ve Aday evraklarinda tarafsizliga iligskin verilerin olup olmadigt durumlar incelenir.

Itirazlar TLM.08 Komitelerin Calisma Usul ve Esaslar1 Talimat’’min uygun olarak gerceklestirilmesi gerekmektedir.
5.5. Oneri

ERK’ e yapilan éneriler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan FRM.25 itiraz, Sikdyet ve Oneri Degerlendirme Formu
ile kayit altina alinir ve Genel Miidiir’e toplantilar da bu 6neriler sunulup degerlendirilir ve gerekli goriilen konularda

diizenlemeler yapilir. Oneri sahibine tesekkiir yazis1 ve durum/sonug bildirimi 1 ay iginde yazil olarak yapilir.
5.6. Tlgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

TLM.08 Komitelerin Calisma Usul ve Esaslar1 Talimati’na gore bilgilendirmeler gerceklestirilmektedir.
5.7. Aday/ Bagvuru Sahiplerinin Itiraz/ Sikdyet Siiresi

o Swava dair itiraz ve gikdyet olmasi durumunda aday swav bittikten sonra 7 (yedi) giin icerisinde ERK web
sitesinden ya da sozlii olarak ERK personeline bildirebilir. Sikdyet ve Itiraz déhilinde gerekli islemler ERK
personeli tarafindan alimr ve islem baslatilir. 7 (yedi) giin sonra bildirilen itiraz ve sikdyetler dikkate alinmaz.

e Sinav sonucuna dair itiraz ve sikdyet olmast durumunda aday simav sonucu bildirildikten sonra 7 (yedi) giin

icerisinde ERK web sitesinden ya da sozlii olarak ERK personeline bildirebilir. Sikdyet ve Itiraz dahilinde gerekli
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islemler ERK personeli tarafindan alinir ve iglem baslatilir. 7 (vedi) giin sonra bildirilen itiraz ve sikdyetler dikkate

alinmaz.
6. ILGILIi DOKUMANLAR

PRS.02 itiraz ve Sikayet Degerlendirilmesi Prosediirii
FRM.25 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu
TLM.08 Komitelerin Calisma Usul ve Esaslar1 Talimati

7. REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon Revizyon
Tarihi No Yapilan Madde Agiklama
30.12.2022 01 5.Madde 5.1 ve 5.2 maddelerine CIMER ile ilgili ekleme yapilmasi
19.01.2023 02 5 7 Maddesi Aday/ Bagvuru Sahiplerinin Itl.raz‘/ Sikayet Siiresi maddesi
eklenmigtir.
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