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TS EN ISO/IEC 17024 — PERSONEL BELGELENDIRME HiZMETLERI AKREDITASYON FAALIYETLERI SISTEMi

1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Belgelendirme Kurulusu’'nda TS EN ISO/IEC 17024 Personel Belgelendirme
Yonetim Sistemi belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak miisterilerden/adaylardan, kuruluslardan

veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.
Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi tiim ilgili birimlerini ve dokiimanlarini kapsar.

2.UYGULAMA DETAYI:

ITIRAZ: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirilme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi. (ISO

17024:2012)

SIKAYET: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirilme kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisi ile memnuniyetsizligini ifad etmesi.( ISO
17024:2012)

iTIRAZ VE SIKAYET KOMITESI: Komite iiyeleri 17024 personel belgelendirme standartinin 3.21
maddesi goz 6niinde bulundurularak; Belgelendirilmis kisi veya belgelendirme kurulusunun
faaliyetlerinden etkilenen kisi, grup veya organizasyon.

Ornegin; belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin hizmetinin kullanicilar1, belgelendirilmis kisinin
isvereni, tiikketici, resmi makamlar.

Kriterleri tastyan kisiler arasindan secilmelidir.

Belgelendirme Kurulusu'nun kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagimi asagidaki
tanimlamalarda acgik¢a anlatmis ve web araciligi ile kamunun erisimine sunmustur.

2.1 itirazlarin Degerlendirilmesi:

Itirazlar; ancak Belgelendirme Kurulusu ydnetimi, ofisi, smavi yapan, sinavi degerlendiren ve karar

vericilerin almis olduklar1 kararlardan dolay1 etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir.

Diger tiglincii taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklar1 basvurular bu prosediir i¢cinde Sikayetlerin

degerlendirilmesi boliimiinde ele alinir ve ¢oziimlenir.

Itiraz, Belgelendirme Kurulusu kararlarinin her hangi birisi ile ilgili veya her hangi bir durumda
olusabilir. Ilgili taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapilma ydntemi genel olarak web sitesinde

ve 0zel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazigmalarda (askiya alma, belge iptali, sivan sonug iptali,

I *Elektronik Niisha, basili hali kontrolsiiz kopyadir. I




Dokiiman No PB.PR08

lp M iTiRA,Z VE SIKAYETLERIN Yaym Tarihi | 15.06.2020
" DEGERLENDIRILMESI Rev.No: 03
l-lnnﬂo-:Qu-m\ Management PROSEDI“JRI“J Rev.Tarihi: 28.06.2025
' Sayfa No: 2/17

TS EN ISO/IEC 17024 — PERSONEL BELGELENDIRME HiZMETLERI AKREDITASYON FAALIYETLERI SISTEMi

smnav yapan, degerlendiren, karar verici, komiteler, Belgelendirme Kurulusu personeli vb..) 6zellikle

acgiklanir ve belirtilir.

IQM Akademi Belgelendirme Kurulusu PB.PROS itiraz ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosediirii’ nii
talep olmaksizin erisilebilecek sekilde kamuya agik hale getirmistir. PB.FR20 Itiraz ve Sikayet Talep

Formu ile alir. Kisiler, online olarak www.igmakademi.com.tr web adresimizde bulunan PB.FR20 itiraz

ve Sikayet Talep Formunu doldurarak yada posta yoluyla da itirazda bulunabilir. itirazin sdzlii olarak

iletilmesi halinde, itiraz sahibi tarafindan daha sonra form doldurularak itiraz1 kayit altina alinir.

Ayrica IQM Akademi, smavlara yonelik karar1 agikladiktan sonra adaylara 15 giin igerisinde itiraza
yonelik siireci web sitesi lizerinden gerceklestirebileceklerini PB.FR63 Performans Sinav Kamera Metni
(ULASIM SEKTORU) , PB.FR63-01 Performans Sinav Kamera Metni (Ticaret Sektorii) igerisinde sinav
esnasinda adaylara duyurmaktadir. Sikayetlere yonelik bir siire tanimlamasi yoktur. Adaylar

sikayetlerine iliskin siireci yine www.igmakademi.com.tr web sitesi adresinden formu doldurarak ya da

telefon veya info@igmakademi.com.tr mail adresine mail gondererek bildirebileceklerdir.

Gelen tiim itirazlar PB.FR20 Itiraz ve Sikayet Talep Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve
dokiimanlari ile birlikte birbirine ilistirilerek muhafaza edilir. Kayit altina alinan itiraz; PB.FR21 ltiraz
ve Sikayet Degerlendirme Formu ile degerlendirildikten sonra PB.FR22 Itiraz ve Sikayet Takip Formu
ile takip edilir.

2.2 itirazlar ile lgili Yapilacak Islemler:

Alman tiim itirazlar PB.FR22 Itiraz ve Sikayet Takip Formu ile kayit altinda ve itiraz ve sikayetler
dosyasinda sakli tutulacaktir. Itirazlarm kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tiirlii

dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip saklt durumda olacaktir.

Itirazlar1 Belgelendirme Miidiirii (belgelendirme miidiirii ile ilgili gelen sikayetleri sekreter ve kayit
personeli alacaktir) alir. Belgelendirme Miidiirii, alinan itiraz1 gegerli kilmak ic¢in gerekli olan tiim

bilgileri toplar ve bu bilgileri dogrular.

Alman tiim PB.FR20 Itiraz ve Sikayet Talep Formlar1 PB.FR22 ltiraz ve Sikayet Takip Formu kayit
altina alimir. Formu alan Belgelendirme Miidiirii itiraz konusunu ¢oziimlemek iizere itiraz ile ilgili
gerceklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, Belgelendirme Miidiirii tarafindan itiraz sahibine PB.FR21

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile resmi olarak en ge¢ 1 hafta iginde bildirir.

I *Elektronik Niisha, basili hali kontrolsiiz kopyadir. |
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Itirazin alindig: tarihten itibaren en gec 1 ay igerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari itiraz sahibine

resmi olarak Belgelendirme Miidiirii tarafindan bildirilir.

Oncelikle ilgili itirazin nedeni dgrenilir, bu nedenin hakli olup olmadig1 degerlendirilip sonuca gore
hareket edilir. Belgelendirme Miidiirii itirazt haksiz bulmasi durumunda itiraz sahibine resmi olarak

durumu bildirecektir.

Gelen itiraz Belgelendirme Miidiirliniin incelemesi bitttikten sonra itirazin sebepleri hakli goriiliirse, ilk
olarak itiraza konu kararda yer alan personelden farkl bir personele tekrar degerlendirilmek iizere havale
edilir. Itiraza konu siirecin icinde olmayan bir personel tarafindan degerlendirilen itirazla ilgili durum

belgelendirme miidiiriine iletilir. Belgelendirme miidiirii sonucu itiraz sahibine resmi olarak bildirecektir.

Onggoriilen ¢oziim, itiraz sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar bulunmazsa veya Belgelendirme
Miidiirii tarafindan ¢dziimlenemeyecek bir durum séz konusu ise, konu “PB.LS07 itiraz ve Sikayet
Komitesi Listesi”ndeki tanimlanmus iiyelerden olusan itiraz ve Sikdyet komitesine iletilir. Itiraz ve
Sikayet Komitesi, konu ile ilgili bulgular1 ve kayitlar1 inceleyerek, en ge¢ on bes (15) is giinii igerisinde

itiraz1 bir sonuca baglar ve itiraz1 yapan kisiye yapilan uygulamalar ve sonug resmi olarak bildirilir.

Itiraz yapan miisteri/aday/basvuru sahibi veya kuruluslarin itiraz haklarmm oldugu gerceginden hareket
ile, itirazlar bu prosediir kapsaminda ve haklinin ortaya ¢ikarilmasi ilkesini benimseyerek ele alinacaktir.
Itiraz ile ilgili islemlerin itiraz sahibinin diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her tiirlii

tedbir alinacaktir.

IQM Akademy, itirazlar1 ele alma siirecinin her seviyesindeki tgm kararlardan sorumludur. IQM Akademi
itirazlart ele alma siirecinde karar vermekle gorevli olan personelin, sikayete konu kararda yer alan

personelden farkli olmasini giivence altina alir.

Itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate almacak,

buradaki bilgiler degerlendirmenin bir pargast olarak bulundurulacak ve gézden gegirilecektir.

Degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin talebi olumlu bulunursa, itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi
ve sonug kararlari resmi olarak itiraz sahibine bildirilecektir. Itiraz sonucunda alman karara gore
(genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve Onleyici faaliyet

baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Belgelendirme Miidiiriinde olacaktir.

I *Elektronik Niisha, basili hali kontrolsiiz kopyadir.
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Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilmasi halinde, Belgelendirme Miidiirii, kapsamli bir durum
degerlendirmesi yapar. Bu kapsamda, itiraz ile ilgili,

e Sebepleri analiz eder,

e Diizeltici Faaliyetin kosullarin1 belirler,

e Diizeltici Faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasini ve kontrol edilmesini saglar,

e Eger gerekli ise, Onleyici faaliyet onerilerini olusturur ve bu faaliyeti baslatir.

Yapilacak diizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim verilmesi
vb.. gibi faaliyetler gergeklestirilecektir.
Yapilan itirazlar, yillik Yonetim Gézden Gegirme toplantilarinda ve Tarafsizlik Komitesi tarafindan
ele alinarak, bahse konu faaliyetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler ve uygulamalar

degerlendirilir.

Itiraz ile ilgili alinan karar itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendirilmesi, kararlastirilmasi ile ilgili tiim

taraflara ve itirazin degerlendirilmesi sonucunda etkilenecek olan tiim taraflara resmi olarak bildirilecektir.

Itiraz ve Sikdyet komitesine giden itirazlar ile ilgili alman kararlar itiraz sahibine resmi olarak

bildirilecektir.

2.3 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Yapilacak islemler:

Belgelendirme Kurulusu’na gelen sikayetler; Sinav faaliyetleri, Kapsam da belirlenen Mesleki Yeterlilik

belgesi verilen miisteriler/adaylar ve herhangi baska bir konu ile ilgili olabilir.

Miisteri/aday ve dig kurulug/kurum sinavi yapan, sinavi degerlendiren, karar vericiler ve Belgelendirme
Kurulusu biinyesinde ¢alisan diger personelden birine veya birden ¢oguna, sinav sonuglarina veya baska
konulara itiraz etme hakki vardir. Ayrica sinavi yapan, sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve
Belgelendirme Kurulusu biinyesinde ¢alisan diger personelden birisinin daha dnceden ilgili kurulus ile
bir ¢ikar iliskisinin olmasi (ayn1 sektor, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha

onceden yasanilan anlagsmazlik vb..durumlar gibi), durumunda da itirazlar degerlendirilecektir.

Sikayetleri sekreter ve kayit personeli alir. Sekretarya ve Kayit Personeli, alinan sikayeti gegerli kilmak

icin gerekli olan tiim bilgileri toplar ve bu bilgileri dogrular.

| *Elektronik Niisha, basili hali kontrolsiiz kopyadir.
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Sikayet ile ilgili gergeklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, sekreter ve kayit personeli tarafindan
sikayet sahibine PB.FR21 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile resmi olarak en ge¢ 1 hafta i¢inde
bildirir. Sikayetin alindig1 tarihten itibaren en geg 1 ay icerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari sikayet

sahibine resmi olarak sekreter ve kayit personeli tarafindan bildirilir.

Alman tiim sikayetler PB.FR22 Itiraz ve Sikayet Takip Formu ile kayit altinda ve itiraz ve sikayetler
dosyasinda sakli tutulacaktir. Sikayetlerin kayitlar ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tiirlii

dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakli durumda olacaktir
sekreter ve kayit personeli, sikayetin konu ve dnemini dikkate alarak diizeltici dnleyici faaliyeti baslatir.

Sikayet sahibine bildirilecek kararin; sikayet konusu belgelendirme faaliyetinde yer almamis personel
tarafindan degerlendirilerek verilmesi ve imzalanip ilgiliye bildirilmesi saglanir. Sikayet ekip iiyelerinin
degerlendirmesi sonucu ortaklasa verecegi karar dogrultusunda gerceklestirilecek diizeltici ve dnleyici
faaliyeti sekreter ve kayit personeli bildirir. Ayn1 zamanda sikayetle ilgili sonug sikayetciye de ayrica
uygun bir yéntemle teblig edilir. Sikayetin devam etmesi durumunda konu “PB.LS07 itiraz ve Sikayet
Komitesi Listesi’ndeki tanimlanmus iiyelerden olusan itiraz ve Sikdyet komitesine iletilir. Itiraz ve
Sikayet Komitesi, konu ile ilgili bulgular1 ve kayitlar1 inceleyerek, en ge¢ on bes (15) is giinii icerisinde
sikayeti bir sonuca baglar ve sikayet sahibi kisiye yapilan uygulamalar ve sonug resmi olarak bildirilir.

Hala sikayetin devam etmesi durumunda mahkeme yolunun agik oldugu ilgiliye bu resmi yazida
bildirilir.

Sikayetlerin kabulu, sorusturulmasi ve karari, sikayet edene karsi ayrimci bir uygulamaya mahal
vermeyecek sekilde ele alinir. Sikayetlerin ele alnmasi siirecinde sikayetcinin kimlik bilgileri ve sikayetin

ne oldugu gizli tutulur. Yasal diizenlemeler haricinde iigiincii taraflar ile paylasilmaz.
Sikayet siireci tamamlandiginda, “Bu siirecin tamamlandig1” sikayet sahibine resmi olarak bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli diizeltici veya Onleyici faaliyetin baslatilmasi, takibi, kapatilmasi,
uygulama sonuglar1 vb..gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi sekreter ve kayit personeli taratindan
gergeklestirilir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilmasi halinde, Kalite Yoneticisi, kapsamli bir durum
degerlendirmesi yapar. Bu kapsamda, sikayet ile ilgili,

e Sebepleri analiz eder,

e Diizeltici Faaliyetin kosullarin1 belirler,

| *Elektronik Niisha, basili hali kontrolsiiz kopyadir.
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e Diizeltici Faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasini ve kontrol edilmesini saglar,
e Eger gerekli ise, Onleyici faaliyet onerilerini olusturur ve bu faaliyeti baslatir.
Itiraz ve Sikayet dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken dnceki benzer itiraz ve sikayetlerin sonuglar

g6z onilinde bulundurulur.

IQM Akademi, PB.PROS itiraz ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosediirii’ nii talep olmaksizin

erisilebilecek sekilde kamuya agik hale getirmistir.

Miisteri veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri/aday/basvuru sahibi hakkindaki
bilgi (sikayet sahipleri, diizenleyiciler) Belgelendirme Kurulusu’nun politikasiyla tutarli sekilde gizlilik

ilkesi i¢erisinde ele alinir.

Ozel bir miisteri/aday/basvuru sahibi veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi {i¢lincii bir tarafla ilgili
miisteri/aday/bagvuru sahibi veya sikayet sahibi kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. Belgelendirme
Kurulusu’ndan {iglincii bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili
miisteri/aday/bagvuru sahibi veya sikayet sahibi kisiye, saglanan bilgi hakkinda 6nceden bildirimde

bulunulur.

Alinan Sikayet ve Itirazlarla ilgili uygulanacak olan diizeltici veya ©6nleyici faaliyetler PB.FR06

Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu ile kayit altia alinir.

3.ILGILI DOKUMANLAR:
e PB.PR02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
e PB.PRO3 i¢ Tetkik Prosediirii
e PB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu
e PB.FR21 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
e PB.FR22 Itiraz ve Sikayet Takip Formu
e PB.FRO6 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu

REVIZYON BILGILERI

Rev.
No

00 - ik yayin

Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
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01 08.09.2021 Standardin ilgili maddeleriyle ilgli politikalar tanimlanmistir.
Kurulusta belgelendirme mudiru ve kalite yoneticisi ayni kigi
oldugundan kaynakli, itiraz ve sikayet sureci ydonetimi hususunda gérev
02 20.02.2022 o . :
degisikligi ile sikayet konularinda takip sekretarya ve kayit personeli
olarak gérevlendirilmistir.
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