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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda yapilan itirazlarin ve sikayetlerin
degerlendirilerek sonuglandirilmast amaciyla yapilacak caligmalar i¢in usul ve esaslar
belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki itirazlar, sikayetler ve bu itiraz ve

sikayetlerin degerlendirilmesi i¢in yapilan tiim faaliyetleri kapsar.

w

. SORUMLULAR

Belgelendirme Karar Verici: Belgenin askiya alinmasi, iptal edilmesi (geri ¢ekilmesi),
kapsam degisikligi ve siirdiiriilmesine karar verilmesi,

Destek Personeli: Siireglerdeki tiim yazigmalarin ve diger kayitlarin hazirlanmasi, komite
kayitlarinin dosyalanmast,

Itiraz ve Sikayet Komitesi: Itiraz ve sikayetleri degerlendirerek teknik goriis olusturulmasi,
Kalite Yonetim Temsilcisi: Dokiimanlarin ve siireglerin takibi ve gerekli hallerde
revizyonu,

Personel Belgelendirme Sube Miidiirii: Gozetim, aski, yenileme siireglerinde bulunan
stirelerin takip edilmesi, belgeli kisiler ile yapilan yazismalarin imzalanmasi, yeniden belge
basimu siireglerinin takip edilmesi

Daire Bagkani: Kurum, kurulus yazismalarinin imzalanmasi, belgelerin imzalanmasi,
hukuki islem gerektiren durumlara karar verilmesi.

4.ILGILi DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17024:2012 Uygunluk Degerlendirmesi — Personel Belgelendirmesi Yapan
Kuruluslar I¢in Genel Sartlar

KEK.00 Kalite El Kitab1

PR.12 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

PR.18 Yonetimin G6zden Gegirilmesi Prosediirii

. KAYITLAR

FR.12.5 Gorev Tanimi — Itiraz ve Sikayet Komitesi Uyesi
FR.13.4 Gérevlendirme Formu — Itiraz ve Sikayet Komitesi
FR.13.5 Gorevlendirme Formu — Sikayet Degerlendirme
FR.21 Itiraz Formu

FR.44 Sikayet Formu

FR.49 Toplant1 Giindem Formu

FR.50 Hazirun Formu
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e FR.51 Toplant1 Karar Formu

e LS.11 Itiraz Takip Listesi

e LS.16 Personel Listesi

e L[S.19 Sikayet Takip Listesi

e SZ7.02.4 Gizlilik, Tarafsizlik ve Bagimsizlik Taahhiitnamesi — Kurul/Komite Uyeleri

6. TANIMLAR

6.1. Genel

TS EN ISO/IEC 17024:2012 Uygunluk Degerlendirmesi — Personel Belgelendirmesi Yapan
Kuruluslar i¢in Genel Sartlar standardi ve Kalite El Kitabinda verilen tanimlar bu prosediir igin
de gegerlidir.

6.2 Diger Tanimlar

ITIRAZ: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, TTK Akademi tarafindan
personel belgelendirmeyle ilgili olarak alinan olumsuz bir kararin (belgenin askiya alinmasi,
iptali, gézetime yonelik kararlar, yeniden belgelendirme vb.) tekrar dikkate alinmas1 ya da
belgelendirme sinavi sorular1 ve/veya sinav sonuglarinin yeniden degerlendirilmesi yoniindeki
talebidir.

SIKAYET: Bir kisi veya kurulusun, TTK Akademinin itiraza konu olan faaliyetleri haricindeki
faaliyetleri veya TTK Akademi tarafindan belgelendirilmis kisilerin faaliyetlerine yonelik
olarak memnuniyetsizliklerini bildiren ve cevaplandirilmasi gereken talepleridir.

7. UYGULAMA

7.1 Itiraz ve Sikayet Komitesi

Itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi amaciyla Itiraz ve Sikayet Komitesi kurulur. itiraz ve
sikayet komitesi lyelerine iliskin asgari nitelikler ile yetki ve sorumluluklar: ilgili gorev
tamiminda belirtilir. Komite en az ii¢ kisiden olusur, 3 sabit {iyesi bulunur. Komite iiyesi
olabilecek niteliklere sahip personel veya diger kisiler belirlenerek kaydedilir. Gerekli
durumlarda itiraz veya sikayetin niteligine gore, degerlendirme yapacak uygun komite iiyeleri,
degerlendirilecek itiraz veya sikayet icin gorevlendirilir. itiraz veya sikayet konusuna gore
gorev alan en az iki komite iiyesinin ilgili ulusal yeterlilikte belirlenen degerlendirici kriterlerini
karsilamasi esastir. Komite iiyeleri miidahil olduklar: faaliyetlere iligkin sikayet veya itirazlarin
degerlendirilmesinde de bulunamaz. Uyelerin gérev ve sorumluluklari ile atamalar1 yazil
olarak bildirilir. Gérevlendirme yapilirken taraflarin temsili dikkate alinir. Tlgili kayitlar;

e FR.12.5 Gorev Tanimi — Itiraz ve Sikayet Komitesi Uyesi

e FR.13.4 Gérevlendirme Formu — Itiraz ve Sikayet Komitesi

e S7.02.4 Gizlilik, Tarafsizlik ve Bagimsizlik Taahhiitnamesi — Kurul/Komite Uyeleri

e LS.16 Personel Listesi
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Itiraz ve sikayet komitesinde gorevlendirilen kisiler gizlilik ve tarafsizlik konusunda
taahhiitname imzalamadan goérevlerine baslayamazlar. Komite {iyeleri i¢in birer takip dosyasi
olusturur ve iiyelere iliskin tiim dokiimantasyon bu dosyalarda takip edilir. Komite iiyeleri
degerlendirme yaptiklart hususlarda ¢ikar ¢atigmasi olustugunu fark ederlerse durumu beyan
ederek degerlendirmeden imtina ederler. Bu durumlarda sadece ¢ikar ¢atismasinin olustugu
konu i¢in gegici bir liye atanarak degerlendirme siireci tamamlanir.

7.2 itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

Itiraz ve sikayetler web sitesinden veya yazili olarak yapilabilir ve TTK Akademi tarafindan
kayit alta alinr. Tlgili kayitlar;

e FR.21 itiraz Formu

e FR.44 Sikayet Formu

e LS.11 Itiraz Takip Listesi

e [S.19 Sikayet Takip Listesi

Itiraz veya sikayet sahibi, itiraz ve sikayet formu doldurulmasi ile ilgili yardimi destek
personelinden alabilir. Itiraz veya sikayetlerin takibi destek personeli tarafindan yapilir. Alinan
sikayet ve itirazlarin TTK Akademi ile ilgisinin bulunup bulunmadiginin tespitini Kalite
Yonetim Temsilcisi yapar. TTK Akademi ile ilgisi bulunmayan itiraz veya sikayetler, itiraz
veya sikayet sahibine, itiraz veya sikayet sahibinin belirledigi iletisim kanali (e-posta, posta) ile
yazili olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan bildirilir. TTK Akademi ile ilgili bulunan
itiraz veya sikayetler Itiraz ve Sikayet Komitesine sunulur.

Itirazlar, itiraza konu kararin kisiye yazili veya elektronik posta ile bildiriminden itibaren en
gec 10 isgilinii icerisinde yapilir. Sikayetler i¢in siire sinirlamast bulunmamaktadir. Sikayetler
icin sikayet sahibi ve sikayetin icerigine iliskin bilgiler gizli tutulur.

7.3 Itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonu¢landirilmasi

Sinav degerlendirme sonucuna itiraz olmasi halinde, itiraz Itiraz ve Sikayet Komitesine sunulur.
Ilgili kayitlar;

e FR.49 Toplant1 Giindem Formu

e FR.50 Hazirun Formu

e LS.11 itiraz Takip Listesi

Itirazin ayn1 sinavlarda yer alan diger kisilerin belgelendirme kararm etkilediginin anlasildig
hallerde komite o sinava iliskin yiirlitmenin durdurulmasini talep edebilir. Bu durumda Daire
Bagkani tarafindan durdurma karar1 alinmasi halinde ilgili sinava iligkin belgelendirme siireci
komitenin degerlendirmesi sonuglanmadan tamamlanamaz.
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Itiraza konu olan degerlendirmeyi yapan degerlendiriciyle 6n degerlendirme yapilir ve itiraza
konu kisinin kararmi yeniden gdzden gecirmesi saglanir. Itiraz sahibi ilk goriisme sonrasinda
hala itirazini siirdiiriirse bir akran degerlendirmesine tabi tutulur ve bu degerlendirme i¢
dogrulayici ya da karar vericinin degerlendirmesine sunulur. Itiraz sahibinin sonugtan tatmin
olmamasi halinde komisyonun degerlendirmesine sunulur.

Itirazin ayn1 smavlarda yer alan diger kisilerin belgelendirme kararini etkilediginin anlasildig1
hallerde komite o siava iliskin yiiriitmenin durdurulmasini talep edebilir. Bu durumda Daire
Bagkani tarafindan durdurma karar1 alinmasi halinde ilgili sinava iligkin belgelendirme siireci
komitenin degerlendirmesi sonuglanmadan tamamlanamaz.

Komite kararlar1 cogunlukla almir. Komitenin aldig1 kararlar tavsiye niteligindedir. Itirazin
degerlendirilmesinde her seviyedeki tiim kararlardan TTK Akademi sorumludur. Komite
degerlendirmesini tamamlayarak sonucu Personel Belgelendirme Sube Miidiiriine iletir. itirazin
ele alinmasinda ve karar verilmesinde gorev alan personel sikdyete konu kararda yer alan
personelden farkli kisilerden secilir. Personel Belgelendirme Sube Miidiirii komite karari
uyarinca gerekli tedbiri alir. Konunun belgelendirme kararini etkilemesi halinde, husus Belge
Karar Vericisine iletilerek gerekli tedbir almnr. Ilgili kayitlar;

e FR.51 Toplant1 Karar Formu

Itirazlar alindiginda itiraz edene itirazin alindig1 ve itiraz ile ilgili ilerleme raporlari itiraz
sahibine kisinin talebine uygun olarak yazili veya elektronik posta ile bildirir. Itirazlar kayit
tarthinden itibaren en ge¢ 15 giin icerisinde sonuglandirilir ve kisinin talebine uygun olarak
yazil1 veya elektronik posta ile resmi yazi ile itiraz sahibine bilgilendirme yapilir. Tiim siirecler
islenerek kaydedilir. ilgili kayitlar;

e LS.11 itiraz Takip Listesi

Itirazlara iliskin tiim dokiimantasyonun bir kopyas1 ayrica dosyalanir ve degerlendirilmek iizere
ilgili dénem i¢in Y&netimin Gozden Gegirilmesi Toplantisinda giindeme almur. lgili kayitlar;
e FR.49 Toplanti Giindem Formu

7.4 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sonuc¢landirilmasi

Itiraza konu olamayacak her tiirlii basvuru sikayet olarak kaydedilir. KYT tarafindan sikeyetin
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigina karar verilir. Belgelendirme faaliyetleri ile
ilgili olan sikayetler icin KYT tarafindan gerekli sorusturma yapilir, gerekli hallerde inceleme
yapmak iizere Daire Baskami tarafindan sikayeti incelemek T{izere bir personel
gorevlendirilebilir. TTK Akademi sikayetin gecerli kilinmasina yonelik tiim gerekli bilgilerin
toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
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Sikayet sahibinin 6zliikk bilgileri ve sikayet konusu, PR.03 Bilginin Gizliligi ve Giivenlik
Prosediirii’ne uygun olarak muhafaza edilir ve gizliligi saglanir.

Teknik degerlendirme gereken sikayetlerde dokiimanlar itiraz ve Sikayet Komitesine sunulur.
Igili kayztlar;

e FR.13.5 Gorevlendirme Formu — Sikayet Degerlendirme

e LS.19 Sikayet Takip Listesi

Sikayetin belgelendirme kararii etkileyebilecegi hallerde, sikayet Itiraz ve Sikayet Komitesine
sunulur ve Personel Belgelendirme Sube Miidiiriindan yiiriitmenin durdurulmasi talep edilir.
Bu durumda sikayetin ilgili oldugu sinava iligkin belgelendirme siireci komitenin
degerlendirmesi sonuglanmadan tamamlanamaz. Komite gerekli hallerde alt komisyon
kurulmasini veya inceleme yapmak iizere bir kisinin goérevlendirilmesini talep edebilir. Bu
durumda gerekli gorevlendirme yapilir. ilgili kayitlar;

e FR.13.5 Gorevlendirme Formu — Sikayet Degerlendirme

Sikayete iliskin incelemeler sonucunda hazirlanan dosya (komite degerlendirmesi yapilan
hallerde komite kayitlarini da igerir) Daire Baskanina sunulur, Daire Bagkani tarafindan gerekli
tedbirin alinmast i¢in ilgili personel talimatlandirilir. Belge kararini etkileyen durumlarda dosya
Belgelendirme Karar Vericisine iletilerek gerekli tedbiri almas istenir.

Sikayetler alindiginda sikayet edene sikayetin alindig1 ve sikayet ile ilgili ilerleme raporlari
sikayet sahibine Kalite Y 6netim Temsilcisi tarafindan kisinin talebine uygun olarak yazili veya
elektronik posta ile bildirir Sikayetlerin kayit tarihinden itibaren en ge¢ 30 giin igerisinde
sonuglandirilmasi esastir. Miicbir sebeplerle siire uzatimi gereken haller ortaya ¢ikarsa sikayet
sahibine bu konuda bilgilendirme yapilir. Sikayet sonuglari, sikayet sahibinin talebine uygun
ve resmi olarak, yazili veya eposta olarak ilgili kisiye bildirilir. Belgelendirilmis bir kisi
hakkindaki kanitlanmus her tiirlii sikayet, Kalite yonetim temsilcisi tarafindan 30 giin i¢inde s6z
konusu kisiye bildirilir.

Tiim stiregler uygun sekilde kaydedilir. Sikayet konusunda daha 6nce benzer bir sikayet olup
olmadigr Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan tespit edilir. Sikayetlere iliskin tiim
dokiimantasyonun bir kopyasi ayrica dosyalanir ve degerlendirilmek iizere ilgili donem igin
Yo6netimin Gozden Gegirilmesi Toplantisinda glindeme alinir.

¢ FR.49 Toplant1 Giindem Formu

e |S.19 Sikayet Takip Listesi
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7.5 Hakh Bulunan itiraz ve Sikayetler

Degerlendirme sonucunda uygun bulunan sikayet ve itirazlar i¢in sistemde diizeltme gerekmesi
halinde Diizeltici/Onleyici Faaliyet acilarak Diizeltici/Onleyici Faaliyet

cergevesinde islemler takip edilir.

Prosediiri




