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1. AMAC
Basvuru sahipleri, adaylar ve belge ile onlarin isverenlerinden ya da musterilerinden gelen sikayetlerin
degerlendirilmesine iligskin esaslari belirlemektir.

2. KAPSAM
BelgeCBS tarafindan gerceklestirilen sinav ve belgelendirme faaliyetleri ile bu faaliyetler sonucu ortaya ¢ikan
hizmet ve Uriinleri kapsar.

3. TANIMLAR
Sikayet: Bir Kkisinin veya kurulusun, itiraza konu olanlar disindaki BelgeCBS veya belge sahiplerinin
faaliyetlerine yonelik uygunsuzluk bildiren ve bu uygunsuzlugun giderilmesine yonelik talebidir.

4. UYGULAMA
4.1. Genel

4.1.1. Tum sikayetler 6ncelikli olarak BelgeCBS tarafindan degerlendirilir.

4.1.2. Degerlendirme sonucunun sikayet sahibine bildirilmesinden sonra, aym konuya iliskin tekrar sikayet
olmas: halinde degerlendirmeler, itiraz Degerlendirme Komisyonu tarafindan gergeklestirilir. Sikayet
sahibi kendisine teblig edilen ikinci degerlendirme sonucundan da memnun olmaz ise konunun ¢ozumi
icin gerekli hukuki yollara basvurabilir.

4.1.3. Sikayete konu olan soruna davranislari veya kararlartyla neden olmus Kisiler ile basvuru sahibi veya
sikyete konu olan kisi ile 3. dereceye kadar (3. derece dahil) altsoy, Ustsoy, yansoy ve kayin hisimhigi
iliskisi bulunan Kisiler (itiraz Degerlendirme Komisyonu dyeleri dahil), s6z konusu sikayet
basvurusuyla ilgili kararlarin verilmesine katilamazlar. Boyle bir durumda, varsa bu Kkisilerin yerine
gorevlendirilen personel, Ustleri veya yedek (Uyeler siirecte gorev alir.

4.1.4. Aksi basvuru sahibi tarafindan talep edilmedikge, Aday Portali (izerinden alinan sikayetlerin
degerlendirilmesi sonunda alinan kararlar, bagvuru sahibine oncelikli olarak Aday Portali Uzerinden veya
eposta ile yazili sekilde bildirilir.

4.1.5. Degerlendirme sonuglarindan memnun kalmayan sikayet sahipleri durumu Mesleki Yeterlilik Kurumuna
iletebilir.

4.2. Sureler
4.2.1. Sikayetler, itiraza konu olan faaliyetler disindaki uygunsuzluklara yonelik gerceklestirilir. Sikayetlerde
stire sinirlamasi yoktur.
4.2.2. Sikayetler, sikayetin kayda alindigi tarihten itibaren en ge¢ 15 (onbes) isgunl icinde ¢dztimlenir ve
¢cozume kavusturulduklar: tarihten itibaren en gec 3 (Ug) isglni iginde basvuru sahibine bildirilir.

4.3. Bagvurularin Ahinmasi

4.3.1. Tum sikayetler, 6ncelikle BelgeCBS’nin faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi yontinden ele alinir.

4.3.2. Sikayet, BelgeCBS’nin faaliyetleri kapsaminda degilse ilgili oldugu birime i¢ iletisime uygun olarak
yonlendirilir ve basvuru sahibine bildirilir.

4.3.3. Sikayet bagvurulari, Aday Portali ve web sayfasi (zerinden, eposta, faks veya sahsen yapilan
basvurular ve PBB-FRM-009 itiraz ve Sikayet Formu ile alinabilir.

4.3.4. Aday Portali veya web sayfasi (zerinden yapilmayan sikayet basvurulari Belgelendirme Hizmetleri
Yoneticisi tarafindan Belgelendirme Islemleri Portalina kaydedilir.




LB

-~ SIKAYET YONTEMI
BelgeCBS

4.4. Belgelendirme Kararlarina Yonelik Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.4.1. Belgelendirme Kkararlarina yonelik sikayetler o6ncelikle, sikayete konu olan durum/uygunsuzluk ile
iliskisi bulunmayan ve sikayetin mahiyetine uygun olarak c¢6zime katki saglayacak BelgeCBS
personelinden olusan en az 3 (lg) kisilik komisyon tarafindan degerlendirilir.

4.4.2. Komisyonda gorev almasi uygun olan personel, Belgelendirme Hizmetleri Yoneticisinin 6nerisi Uzerine
BelgeCBS Yoneticisi tarafindan gorevlendirilir.

4.4.3. Komisyon, sikayet konusu olan kanitlari veya sireci inceler ve gerekli hallerde ilgili personelin
bilgisine basvurur.

4.4.4. Edinilen bilgi, kamtlar ve daha Onceki benzer sikayetler icin ahnan kararlar da dikkate alinarak,
sikayetin hakli olup olmadigina iligskin degerlendirme yapilir. Sikayet degerlendirme sonucu, PBB-
FRM- 009 itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinr.

4.4.5. Karar oybirligi ile alinir.

4.4.6. Bagvuru sahibine bildirilen sikayet sonuclarina siiresi iginde yapilan ikinci degerlendirme talebi, itiraz
Degerlendirme Komisyonu tarafindan degerlendirilir.

4.5, itiraz Degerlendirme Komisyonu Degerlendirmeleri

45.1. Coziime kavusturulan sikayetin ikinci kez degerlendirilmesi yoniindeki talepler, itiraz Degerlendirme
Komisyonu tarafindan yerine getirilir.

4.5.2. Komisyon uyelerinin mazeret bildirerek toplantiya katilamamas: ve diger komisyon (yeleri icin de
uygun olmasi durumunda komisyon toplantilari en fazla itiraz ve sikdyetlerin ¢6zimu icin belirlenen
streleri riske atmayacak sekilde ertelenebilir. Komisyon en az 2/3 ¢cogunluk ile toplanir.

45.3. Belgelendirme kararini etkileyecek bir sikayetin olmas: halinde, itiraz Degerlendirme Komisyonu, s6z
konusu Kisiyle ilgili olarak belgelendirme kararinin verilmesine iliskin yiritmenin durdurulmasin: talep
edebilir. Bu durumda, degerlendirme sonuglanana kadar o Kkisiyle ilgili belgelendirme karar1 verilmez.

4.5.4, itiraz Degerlendirme Komisyonu, sikayetin konusu olan kanitlar: ve siireci inceler; gerekli hallerde ilgili
personelden ve/veya konunun uzmanlarindan bilgi ister. Yapilan degerlendirme sonucunda, sikayete
yonelik tavsiye karar1 PBB-FRM-009 itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

455, Incelenen kanit ve dokiimanlar Belgelendirme Hizmetleri Y 6neticisine teslim edilir.

4.,5.6. Alinan tavsiye karar1 g6z oniine alinarak nihai yapilacak uygulamaya yonelik son karar Belgelendirme
Hizmetleri Yoneticisi tarafindan verilir.

45.7. Sikayet degerlendirme sonucglari Belgelendirme Hizmetleri Yoneticisi tarafindan basvuru sahibine
bildirilir.

4.5.8. Komisyon kararlarini oybirligi ile alir.




