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1.0 AMAC

SISTEMER'in yapmakta oldugu Personel Belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan,
belgelendirilen kisilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerinin degderlendirme
esaslarinin belirlenmesidir.

2.0 TANIMLAR VE KAPSAM
Bu prosedir, SISTEMER' in ydritmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0 REFERANS DOKUMANLAR

3.1 F-110/01- Musteri Sikayet Formu
3.2 F-110/02- Itiraz Bildirim Formu

4.0 SORUMLULUK _
Bu prosedurin uygulanmasindan ltiraz ve Sikayet Komitesi, Genel Mudir, Yénetim Temsilcisi,
Personel Belgelendirme Miduri sorumludur.

5.0 UYGULAMA

SISTEMER btinyesinde Sikayet ve ltirazlarin kabulii, aragtirilmasi ve Sikayet-itiraz sahibine ayrimci
bir uygulama yapilmamasi prensip olarak benimsenmis ve Tarafsizlik Beyani ile aynmci
uygulamalarda bulunulmayacag: Genel MUid(ir tarafindan taahhtit edilmigtir.

Sikayet veya ltiraz ‘alindiginda takip edilecek sire¢ hakkinda SISTEMER web sayfasinda
(www.sistemer.com) Itiraz ve Sikayet Prosedlri halka agik olarak yayinlanmistir.

5.1 Sikayetler ve Coziimu

5.1.1- Sikayet ; Ozel yada Tiizel kigilerin, SISTEMER'in belgelendirme hizmetinin yUritiimesi ile
ilgili performansi, proseddirleri, politikalari, personeli veya belgeli kisinin belge kapsaminda yaptigi
faaliyetler ile ilgili herhangi bir uygunsuzluga iliskin memnuniyetsizligini bildirmek igin yapilan sézli
yada yazili(web,bireysel) bagvurulardir.
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5.1.2- Sikayet alindidinda, Yonetim Temsilcisi tarafindan F-110/01 Musteri Sikayet Formu ile kayit
altina alinir.

5.1.3- Sikayetin alinmasi tzerine, SISTEMER sikayetin kendisinin sorumiu oldugu

belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet kendi belgelendirme
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alir. Sikayet, belgelendirilmis bir kisiyle ilgiliyse sikayetin
sorgulanmasinda belgeli kisinin dosyasi dikkate alinmaktadir.

5.1.4 En geg 1 hafta icerisinde dederlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir.
Ve degerlendirilecek sikayetler hakkinda faaliyetin baslatildigi bir yazi ile Yénetim Temsilcisi
tarafindan belgelendiriimis kisiye ya da sikayet sahibine bildirilir.

5.1.5- Bu faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Genel
Mudur onayi ite gikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan olugsmus ltiraz ve
Sikayet Komitesi gindemine alinir.

5.1.6- Itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan Yénetim temsilcisinin konuyla ilgili tuttugu kayitlar,
detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli gérulirse bilirkisi raporuna basvurulur. Bu
degerlendirme sonunda komite tarafsizligi, bagimsizhidi ve

batlnligl saglayacak sekilde gériisuni belirler.

5.1.7- Komite goérusu, sikayetle ilgili analizler, degerlendirmeler, biitin yorumlar, &nerilen
duzeltici/nleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Personel Belgelendirme Midiri'ne teslim edilir ve
Genel Mudiir'e iletilir.

5.1.8- Nihai karar Genel Mudir tarafindan alinir. Genel Mudur' Gn onayiyla, sikayetle ilgili karar
belgelendirilmis kisiye veya sikayet sahibine sikayet tarihinden sonra en gec 1 ay icinde Sikéayetle
ilgili sirecin tamamlandigi ve diizeltici faaliyetlerie ilgili SISTEMER biinyesinde yapilan/yapilacak
faaliyetler hakkinda Y6netim Temsilcisi tarafindan yazili bildirim yapilir.

5.1.9- Sikayetlere ait kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Ve YGG toplantisi
oncesi genel analizi yapilarak Genel Muddlre raporianir.

5.1.10-SISTEMER'’e web, yazili ya da sézlu olarak ulasan, belgeli kisilerin uygunsuzluklarindan
kaynaklanan musteri sikayetleri icin Yonetim Temsilcisi tarafindan F-110/01 Miisteri Sikdyet Formu
agthr ve ilgili kisiye alinan gikayet yazili olarak bildirilir.

5.1.11- Hakkinda sikayet alinmis olan ilgili kisiden, sikayetle ilgili yaptigi/yapacag diizenlemeler
konusunda 1 ay icerisinde yazil bilgi vermesi talep edilir.
5.1.12- DOF baslatildiktan sonraki sure¢ ayni sekilde takip edilir.

5.1.13 SISTEMER, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢6zUminun kamuya
acilip agilmamasina ve eder acilacaksa hangi mertebede acilacagina karar verir.

5.2 itirazlar ve Céziimii

5.2.1- Itiraz; Ozel yada Tiizel kigilerin, SISTEMER'in belgelendirmesi ile ilgili almis oldugu kararlarin
yeniden miitalaa edilmesine yénelik taleplerdir.

5.2.2- ltiraz igin aranilacak kogullar; sinav tarihinden yada karar bildirim tarihinden itibaren 15 giin
iginde, itiraz konusu SISTEMER'in belgelendirme faaliyeti kapsaminda olacak sekilde, itiraz edenin
kendi hakkinin teslim edilmedigine dair basvuru yapimasidir.
Asagida belirtilen sebepler ve benzerleri itiraz konusu olabilir:

v' Aday bagvurusunun kabul edilmemesi

Sistemer Uluslararasi Belgelendirme Ltd. Sti. (3/5) F-010/02 Rev.0 02.03.2015



Cikti Alindiginda Kontrolsiiz Kopyadir

P-110 itiraz ve Sikayetlerin Gozden Gegirilmesi Rev.3 (15/11/2019)
“

Aday sinav sonucunun kabul edilmemesi (sinav sorulari, sinav sonuglart ve puanit vb)
Adaya belge verilmemesi

Belgenin askiya alinmasi

Belgenin iptali

Adayin belge kapsamini kabul etmemesi vb

L% R K

[tirazin etkin bir sekilde ele alinmast icin agagidaki bilgileri igermesi gereklidir:
v’ ltiraz konusu Kararin tarih ve numarasi
v'ltirazin nedenleri ve gerekgeleri
v’ ltiraz basvurusunu yapan kisinin adi soyadi ve iletigim bilgileri

5.2.3- Gergeklestirilecek sinav faaliyeti ile ilgili olarak, belgelendirilecek personelin planlanan Sinav
Ekibine itiraz etme hakki bulunmaktadir. Bu itirazi yazili olarak nedenleriyle SISTEMER’e bildirir.
Inceleme sonucu, objektif delillere dayanan bir itiraz varsa yeni bir sinav ekibi géreviendirilerek
¢6zum sagdlanir.

5.2.4- Adayin sinav siireci boyunca veya sinav sonunda verilen karara yazili olarak itiraz hakki

vardir.
Sinav sireci igerisinde ortamdan kaynaklanan aksakliklar-elektrik kesintisi vb, SISTEMERden

kaynakli malzeme/ ekipman hatasi, bozulmasi sebebiyle teorik ve performansa dayali bélimler
sona ermeden énce uygulama konusunda itiraz hakkina sahiptir.

Hakli kiginin madur olmamasi igin, Adayin sinav esnasindaki itirazini sinav gorevlisi de
degerlendirebilir ve hakli gériirse adaya hemen yada ayni giin iginde aksaklik giderildikten sonra bir
sinav hakki daha hemen tanir. Ancak itiraz konusu ve sinav tekrari degerlendirici tarafindan
raporda ve kamera kaydinda agiklanarak SISTEMER bilgilendirilir.

Sinav gdreviisi tarafindan adaya ikinci hak verilmesine gerek gérilmemesine ragmen aday
itirazinda direnirse, itirazi yazili hale getirilerek SISTEMER'e iletilir.

5.2.5- itiraz ile ilgili talebi bildirmek igin yapilan s6zli yada yazili(web,bireysel) basvurular olabilir.
Yapilan sinaviarin sonuglari ve kararlar igin itirazlar, gerekgelerini de igerecek sekilde F-110/02-
Itiraz Bildirim Formu ile yada yazili olarak bildirilmelidir.

5.2.6- ltirazin alinmas: (izerine, SfSTEMER itirazin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. ltiraz kendi belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse itirazi
ele alir.

5.2.7- ltiraz yazili olarak alinirsa, Yénetim Temsilcisi tarafindan F-110/02- itiraz Bildirim Formu ile
kayit altina alinir. Anlagsmazlik konusu yazilarak Dederlendirici tarafindan cevaplanmasi istenilir.
Degerlendirici Cevabi, ilgili taraf / basvuru sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa itiraz
konusu, Karar Verici'ye iletilerek degerlendirme sonucu Bagvuru sahibine tekrar iletilir ve onayi
istenir. Bagvuru sahibi cevabi yeterli bulmazsa, itiraz Konusu Genel Mudir onayr ile itiraz ve
Sikayet Komitesi giindemine havale edilir.

5.2.8 Ve degerlendirilecek itiraz hakkinda, konunun gériisilecegi tarih ve itiraz ve Sikayet Komitesi
Uyelerinin isim ve 6zgecmisleri ilgili tarafa teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya
katilabilecekleri bir yazi ile Yénetim Temsilcisi tarafindan belgelendirilmis kisiye ya da itiraz
sahibine bildirilir.

9.2.9- Komite toplantisinda, itiraza konu olan hususlara dahil olmayan kisiler (drnegin;, adayin
sinavini yapmayan) tarafindan olusmus, tarafsizigi, bagimsiziigi ve butunluga sadlayacak sekilde
Itiraz ve Sikayet Komitesi glindemine alinarak degerlendirilir.
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5.2.10- Bu esnada gerektiginde uzman yada bilirkisi gériisiine basvurabilir, ancak goris verecek
uzmanlarin ilgili sektérde en az 3 yillik is tecriibesine sahip olmasi gerekir.

5.2.11- Komite gorusl, itirazla ilgili kayitlar, degerlendirmeler, butiin yorumlar, &nerilen
duzeltici/Gnleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Yénetim Temsilcisine teslim edilir ve Genel
Muaddr'e iletilir.

5.2.12- Nihai karar Genel Mudur tarafindan alinir. Genel Miidiir’ iin onayiyla, itirazla ilgili karar
belgelendirilmis kigiye veya itiraz sahibine itiraz tarihinden sonra en ge¢ 1 ay iginde degerlendirme
ilgili siirecin tamamlandigi ve karar hakkinda Yénetim Temsilcisi tarafindan yazih bildirim yapilir.

5.2.13- Yapilan itiraz hakli gérulirse, benzer itirazlar ve bunlarin sonuglari géz énune alinarak,
DOF acilarak gerekli faaliyetler baslatilir. Yapilacak calismalara ait masraflar musteriden talep

edilmez.

5.2.14- ltirazlara ait kayitlar Yénetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Ve YGG toplantisi
oncesi istatistiksel olarak dederlendirilerek Genel Miidiire raporfanir.
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