sc FELGELEND'R.\AE _ [TIRAZ VE SIKAVETLERIN
DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1. Kapsam ve Amac¢

Bu prosedir, merkezimizin tim faaliyetlerinde, basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerden,
isverenlerden, hizmet alanlardan veya ilgili diger kesimlerden alinan itiraz ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesi amaciyla
uygulanacak faaliyetleri ve sorumluluklari kapsar.

2. Tanimlar

Sikayet : Merkezimizin faaliyetleri, adaylar veya belgelendirilmis kisiler hakkinda uygunluk degerlendirmesi
yapilmasi amaciyla yapilan bilgilendirme.

itiraz : Merkezimizin faaliyetleri sirasinda alinan olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar degerlendirilmesi
yonindeki talep.

3. Uygulama

Adaylar, belgelendirme sirecine iliskin memnuniyetsizlik ve dnerilerini, diledikleri zaman Merkez web sitesi, e-posta
aracihg ile veya elden dilekge ile iletebilirler. Belgelendirme sireci hakkinda yapilacak itiraz ve sikayetler, itiraz veya
sikayete konu olan olayin gerceklesmesinden itibaren en ge¢ 30 is glinl icerisinde yapilabilir. Ancak Sinav sonuglarina
iliskin yapilacak itirazlar, sonuglarin agiklanmasini takiben 7 giin iginde yapilmalidir. Bu siirenin gegirilmesi durumunda
sinavlara iliskin yapilacak itirazlar kabul edilmez. Adli sorusturma gerektiren durumlarda ise bu siire dikkate alinmaz,
adli sorusturma icin gegerli olan yasal zamanasimi siiresi dikkate alinir. itiraz ve sikayetlerde, itiraz veya sikayet
gerekgesi net olarak ifade edilmeli, bagvuru sahibinin kimlik ve iletisim bilgileri net olarak belirtilmis olmahdir.

itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayetler ise, basvuru sahibi,
adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, isverenler, hizmet alanlar veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir.
e Basvuru sartlarina uygunluk
e Sinavin degerlendirilmesi
e Belgelendirme kararlari
e GOzetim islemleri
e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir.
o Merkez personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari
e Tim gizlilik ve glivenlik ihlalleri
e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari

itiraz ve sikayetler web sitemizde yayinlanan FR.21 itiraz ve Sikayet Formunun doldurulmasi suretiyle yapilmaktadir.
E-posta veya merkeze gonderilen itiraz veya sikayet dilekgeleri Sekretarya Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir.

itiraz ve sikayetler yazilim tarafindan otomatik kayit altina alnir. itirazlar, éncelikle ilgili Karar Verici tarafindan
sikayetler ise Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir. itiraz veya sikayete bir ¢dziim iiretilebilmesi igin gerekli
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¢alismalar yerine getirilir. Eger bir ¢6zim Uretilebilir ve liretilen bu ¢dzlim itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun
gorilir ise, 6ngoriilen ¢6zim uygulanarak, en geg 15 is glinii iginde itiraz veya sikayet kaydi kapatilir.

Ongoriilen ¢6ziim, itiraz veya sikayet sahibinin itirazini veya sikayetini gideremez ise ilgili konu itiraz ve Sikayet
Komitesine havale edilir. itiraz ve Sikayet Komitesi, karar verici ve belgelendirme miidiirii tarafindan ¢éziime
ulastirilamayan itiraz ve sikayetler oldugunda toplanir. Komite, itiraz ve sikayetinin konusuna gore belirlenmektedir.
Bu kapsamda olusturulacak itiraz ve Sikayet komitesinde itiraz ve sikayet ile ilgili olmayan bir sinav merkezi ¢alisan,
merkez disindan belirlenecek bir avukat ve ilgili sektorde teknik bilgi/deneyime sahip bir Giyeden olusur. olusmaktadir.
Uyeleri Genel Miidiir atar ve azleder. Uyelerin gérevlerinden ayrilmalari durumunda yeni lyeler Genel Miidiir
tarafindan atanir. Konu ile ilgili tiim bulgu, FR.22 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’na islenir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, konunun komiteye havale edildigi giin itibari
ile en gec¢ 15 is gund icerisinde itiraz veya sikayetle ilgili ayrintili bir goris sunar. Sunulan goris dogrultusunda Genel
Mdidir en geg 5 is gini icinde itiraz ve sikayeti karara baglar ve karar itiraz sahibine sinav operasyon sorumlusu
tarafindan bildirilir. itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak
diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilabilir.

Sure¢ hakkinda itiraz veya sikayet sahibi hangi yontem ile basvuru yapmis ise yine ayni yéntem ile bilgilendirilir. Ayrica
telefon yoluyla bilgilendirme yapilir. itiraz sahibi itiraz sonuglarini ayrica yazilim (izerinden kullanici adi ve sifresini
girerek takip edebilir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, merkezimiz biinyesinde sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesinde gériis sunan bir merci
olup son karar Genel Mudur’Gndur

4. Yetki ve Sorumluluklar

itiraz ve sikayetlerin elden alinmasinda Sinav Operasyon Sorumlusu gérevlidir. Elden iletilen itiraz ve sikayetlerin isleme
alinmasi icin kayit altina alinmasi sekretarya sorumlusunun sorumlulugundadir. itirazlarin 6n degerlendirmesi Karar
Verici, sikayetlerin 6n degerlendirmesi Belgelendirme Mudiri tarafindan yapilir.

itiraz ve sikayetlerin itiraz ve Sikayet Komitesi’ne havale edilmesi, komitenin olusturulmasi, degerlendirme sonucunda
ortaya ¢ikan goriis dogrultusunda kararlarin verilmesi Genel Midir’'iin sorumlulugundadir. Sonug ile ilgili basvuru
sahibine gerekli yanitlarin iletiimesi Sekretarya Sorumlusu, kayitlarin gerekli sekilde kapatilip kapatiimadiginin kontroli
Belgelendirme Miidiiri tarafindan gergeklestirilir
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