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1.0 AMAG:

Bu prosediiriin amaci; ipek Belgelendirme tarafindan yiiriitiilen personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin
basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler ve diger ilgili taraflar tarafindan iletilen itiraz ve sikayetlerin
tarafsiz, bagimsiz, gizlilik ilkesi gozetilerek, etkin, izlenebilir ve zamaninda degerlendirilmesine yonelik usul ve
esaslari belirlemektir.

2.0 KAPSAM:

Bu prosediir; personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda gercek ve tizel kisiler ile diger ilgili taraflar
tarafindan iletilen tim itiraz ve sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, sonuglandiriimasi
ve izlenmesine iliskin faaliyetleri kapsar.

3.0 SORUMLULAR:

Genel Miidiir
e tiraz ve Sikdyet Komitesi liyelerini belirlemek ve gérevlendirmek.
e Komitenin tarafsizlik ve bagimsizlik ilkeleri dogrultusunda faaliyet gbstermesini saglamak.
Personel Belgelendirme Miidiirii
e |tiraz ve sikdyet siireglerinin bu prosediire uygun olarak yiiriitiilmesini saglamak.
e Gerekli inceleme, degerlendirme ve iyilestirme faaliyetlerini koordine etmek.
e Alinan kararlarin uygulanmasini ve sonuglandirilmasini takip etmek.
Kalite Yéneticisi
e [tiraz ve sikdyet kayitlarinin olusturulmasini, raporlanmasini ve izlenmesini saglamak.
e Personel Belgelendirme Miidiiriini siire¢ hakkinda bilgilendirmek.
e Gerekli kayitlarin muhafazasini ve giincelligini saglamak.
ilgili Birim Sorumlusu
e Kendisine iletilen itiraz veya sikdyete iliskin inceleme faaliyetlerini yiiriitmek.
e Gerekli gériilmesi halinde diizeltici faaliyetlerin baslatiimasini ve uygulanmasini saglamak.
e Talep edilen bilgi ve kayitlari degerlendirme siirecine sunmak.

4.0 TANIMLAR:

itiraz: Basvuran, aday veya belgelendirilmis kisinin, belgelendirme siireci kapsaminda ipek Belgelendirme
tarafindan alinan herhangi bir kararin yeniden gézden gegirilmesi talebidir.

Sikdyet: Gergek veya tizel kisiler ile diger ilgili taraflarin, ipek Belgelendirme'nin personel belgelendirme
faaliyetleri veya hizmetlerinin ylritilmesine iliskin memnuniyetsizliklerini, cevaplandiriimasi beklentisiyle
kurulusa bildirmeleridir.

itiraz ve Sikdyet Komitesi: itiraz ve sikayetlerin tarafsiz, bagimsiz ve objektif sekilde degerlendirilmesi amaciyla
olusturulan karar organidir.

5.0 iLGiLi DOKUMANTASYON:
e PB.F.25 Sikéyet/itiraz/Oneri Formu
e PB.L.06 Sikdyet/itiraz/Oneri Takip Listesi
e PB.L.07 Onayli itiraz/Sikdyet Komitesi Listesi

6.0 UYGULAMA:
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Personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin her tiirlii itiraz, sikdyet veya dneri; yazili veya sézlii olarak ipek
Belgelendirme'ye iletilebilir. Basvurular; elektronik posta, telefon, kisa mesaj, kurulus tarafindan kullanilan
yazilim sistemi, www.ipekbelgelendirme.com internet sitesi veya ipek Belgelendirme Merkez Ofisine sahsen
basvurulmasi suretiyle gerceklestirilebilir.

itiraz, sikayet ve dnerilerin kayit altina alinmasi amaciyla PB.F.25 Sikayet / itiraz / Oneri Formu kullanilir.
Kurulusa farkli iletisim kanallari aracihigiyla ulasan bildirimler de ayni form Uzerinden kayit altina alinarak
degerlendirme sirecine dahil edilir. Bagvurular, basvuru sahibinin kimligi, basvurunun konusu ve varsa
destekleyici bilgi ve belgeler dikkate alinarak degerlendirilmek Utzere ilgili sirece yonlendirilir.

6.1 Sikdyet / itirazlarin Dederlendirilmesi

itirazlar; basvuranlar, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikdyetler ise basvuranlar,
adaylar, belgelendirilmis kisiler ile isverenler, hizmet alanlar ve personel belgelendirme faaliyetlerinden
etkilenen diger ilgili taraflar tarafindan iletilebilir.
itirazlar asagidaki konulara iliskin olabilir:

e Basvuru sartlari ve basvuru degerlendirme sonuglari,

e Sinav planlamasli ve organizasyonu,

e Sinav uygulamalari,

e Sinav sorulari ve degerlendirme yontemleri,

e Sinav sonuglari,

e Sinav ortami, ekipman ve altyapisi,

e Belgelendirme kararlari,

e GOzetim, belge yenileme ve yeniden belgelendirme islemleri,

e Belgenin askiya alinmasi, iptali, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasina iliskin kararlar.
Sikayetler ise asagidaki konulari kapsayabilir:

e ipek Belgelendirme personelinin davranis ve uygulamalari,

e Belgelendirme faaliyetlerinin tarafsizhk, gizlilik ve glvenilirlik ilkelerine aykiri yirGtildGgline iliskin

bildirimler,
e Belgelendirilmis kisilerin belgelendirme kurallarina veya belgelendirme so6zlesmesine aykiri
davranislari,

e Personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin diger tiim memnuniyetsizlikler.
itiraz, sikayet ve oneriler; elektronik posta, telefon, kisa mesaj, kurulusun kullandigi yazilim sistemi, internet
sitesi veya yazili basvuru yoluyla iletilebilir. Tim basvurular PB.F.25 Sikayet / itiraz / Oneri Formu kullanilarak
kayit altina alinir.
Kurulusa ulasan basvurular Belgelendirme Asistani tarafindan kayit altina alinarak Personel Belgelendirme
Muidiiriine iletilir. internet sitesi tizerinden yapilan basvurular ise yazilim sistemi tarafindan otomatik olarak
kayit altina alinir ve ilgili kayitlar Personel Belgelendirme Mudiri, Genel Miidr ve Kalite Yoneticisine iletilir.
Personel Belgelendirme Midlril, basvurunun personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda
degerlendirmeye uygun olup olmadigini inceler. Basvurunun kapsam disinda oldugunun veya degerlendirmeye
alinmasini gerektirecek yeterli bilgi icermediginin tespit edilmesi halinde gerekgeli karar basvuru sahibine yazili
veya sozli iletisim araclari kullanilarak bildirilir ve stirec kayit altina alinir.
Degerlendirmeye alinmasina karar verilen itiraz veya sikayetler igin basvuru sahibine basvurunun kabul edildigi,
inceleme sirecinin baslatildigl ve sonuglandirma sirecine iliskin bilgi yazili olarak iletilir. Sinav uygulamalarina
iliskin sikayetler, sinav tarihinden itibaren 10 (on) giin icerisinde yapiimahdir.
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itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi, basvurunun kabul tarihinden itibaren en ge¢ 15 (on bes) giin icerisinde
tamamlanir. incelemenin kapsami, bilgi ve belge temin siireci veya miicbir nedenlerden kaynaklanan
gecikmelerin olusmasi halinde bu siire en fazla 60 (altmig) giin olarak uygulanabilir. Stire uzatimina iliskin
gerekce basvuru sahibine yazili olarak bildirilir.

inceleme ve degerlendirme faaliyetleri Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan yiritilir. itiraz veya
sikayete konu olan faaliyetlerde gorev almis veya alinan kararda yer almis personel, ilgili itiraz veya sikayetin
degerlendirilmesi ve karar siirecinde gorev alamaz.

inceleme sonucunda uygunsuzluk tespit edilmesi halinde gerekli diizeltici faaliyetler baslatiir ve PB.PR.03
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii dogrultusunda takip edilerek sonuclandirilir.

inceleme tamamlandiktan sonra alinan karar ve varsa gerceklestirilen faaliyetler basvuru sahibine elektronik
posta, kisa mesaj, telefon veya uygun gorilen diger iletisim yontemleri ile bildirilir. Basvuru sahibinin internet
sitesi Gzerinden g¢evrimigi basvuru yapmis olmasi halinde siire¢ durumu ve sonug bilgileri ayrica kullanici hesabi
Uzerinden de takip edilebilir.

Personel Belgelendirme Miudiri tarafindan onerilen ¢6zimiin basvuru sahibi tarafindan kabul edilmemesi
veya degerlendirmenin tarafsizligini etkileyebilecek 6zel bir durumun bulunmasi halinde konu, PB.L.07 Onayh
itiraz ve Sikayet Komitesi Listesinde yer alan liyelerden olusturulan itiraz ve Sikayet Komitesine sevk edilir.
Komite, kendisine iletilen bilgi, belge ve kayitlari bagimsiz ve tarafsiz sekilde degerlendirerek en ge¢ 15 (on bes)
is gunii icerisinde kararini olusturur. Komitenin degerlendirmesi tavsiye niteliginde olup nihai karar Personel
Belgelendirme Mudiiri tarafindan verilir.

itiraz veya sikdyetin hakli bulunmasi halinde, basvuru sahibinin haklarinin korunmasina yonelik gerekli
diizenlemeler yapilir ve gerekli goriilen durumlarda diizeltici faaliyetler baslatilarak etkinligi dogrulanir.

Sirecin her asamasinda basvuru sahibi, basvurusunun durumu ve sonuglari hakkinda elektronik posta, internet
sitesi veya gerektiginde telefon araciligiyla bilgilendirilir.

6.2 itiraz ve Sikdyet Komitesinin Yapisi ve Atanmasi

itiraz ve Sikayet Komitesi, en az 5 (bes) liyeden veya 3'ten biiyiik tek sayida iiyeden olusturulur. Komitenin
yapisl, degerlendirilecek konularin teknik, hukuki ve sektorel agidan objektif sekilde incelenmesini saglayacak
nitelikte olusturulur.

Komitede asgari olarak asagidaki alanlari temsil eden Gyeler bulunur:

e En az bir hukuk alaninda uzman (ye,

e Enaz bir mali isler alaninda uzman Uye,

e En az bir ticaret sektériinde orta veya Ust diizey yonetici ya da uzman,

e En az bir metal sektériinde orta veya Ust diizey yonetici ya da uzman,

e En az bir makine sektoérinde orta veya lst dlizey yOonetici ya da uzman,

e En az bir ulastirma, haberlesme ve lojistik sektoriinde orta veya Ust diizey yonetici ya da uzman.
Komite toplantilarinda, degerlendirilecek itiraz veya sikdyetin konusu dikkate alinarak ilgili sektori temsil eden
Uye veya Uyelerin katilimi saglanir.

Komite Uyeleri kurulus disindaki bagimsiz kisiler arasindan gérevlendirilir. Uyelerin tarafsizlik ve bagimsizlik
sartlarini sirdiirmeleri, Tarafsizhigin Yonetimi Prosediirii kapsaminda periyodik olarak degerlendirilir.

itiraz ve Sikdyet Komitesi Uyeleri Genel Miidiir tarafindan gérevlendirilir ve gérev degisiklikleri ayni usulle
gerceklestirilir.

7.0 Revizyon Kapsami

Revizyon Revizyon Tarihi Agiklama
Numarasi
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01 06.07.2026 Anlam ve ifade btiinltigi ayni kalacak sekilde daha kurumsal bir dille ve anlam
karmasalari giderilerek diizeltildi.
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