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1. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17024 standardi Madde 9.8 ve 9.9
2. AMAC

Bu prosedir; sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kiinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gerceklestirilecek
faaliyetlerin kararlastiriimasi, sikayet ve itirazlarin ¢éziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dabhil,
sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasi; uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestiriimesine yonelik
yapilacak olan calismalari agiklamak ve sorumluluklari belirlemek amaciyla hazirlanmistir.

3. KAPSAM
Bu prosediir; sikayet ve itirazin alinmasi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve takibi faaliyetlerini kapsar.
4. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan, YONCERT YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Mudiirii, Koordinatord,
Birim Sekreteri, Kalite Yonetim Temsilcisi, Degerlendiriciler ve Sikayet ve itiraz Komitesi sorumludur.

5. TANIMLAR VE KISALTMALAR

5.1. YONCERT YONETiM AKADEMISi: YONCERT YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Kurulusu

5.2. Belge: Bir kisinin belgelendirme sartlarini yerine getirdigini gosteren, TS EN ISO/IEC 17024 standardinin
hiikiimlerine gére YONCERT YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Kurulusu tarafindan diizenlenen
dokimandir.

5.3. Degerlendirme: Bir kisinin belgelendirme programi sartlarini yerine getirme durumunu degerlendirme
prosesidir.

5.4. Sinav: Degerlendirmenin bir pargasini olusturan ve belgelendirme programinda tanimlandigi sekilde yazili,
s6zll, uygulamali ve gbzleme dayali metotlardan bir veya birkaciyla bir adayin yeterliligini 6lcen mekanizmadir.
5.5. Basvuru sahibi: Belgelendirme prosesine kabul edilmek lizere basvuruda bulunan kimsedir.

5.6. Aday: YONCERT YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Kurulusu tarafindan belirtilen 6n sartlari
yerine getiren ve belgelendirme prosesine kabul edilen basvuru sahibidir.

5.7. itiraz: Ozel ve tiizel kisilerin YONCERT YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Kurulusu 'nun kendilerini
ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. itiraz igin aranacak tek kosul, YONCERT
YONETIM AKADEMISi Personel Belgelendirme Kurulusu 'nun aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit
olmasidir.

5.8. Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, YONCERT YONETIM AKADEMISI Personel Belgelendirme Kurulusu 'nun
personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalari, gegici ve slrekli personeli veya
belgelendirdigi kisilerin belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya YONCERT YONETIM AKADEMISI
Personel Belgelendirme Kurulusu etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zli ve yazilh olumsuz
basvurulardir.

5.9. Sikayet ve itiraz Komitesi: YONCERT YONETIM AKADEMISI belgelendirme faaliyetleri kapsaminda yapilan
sikayet ve itirazlari, tarafsizigi koruyacak bir sekilde degerlendirmek ve sonuglandirmak tizere; YONCERT YONETIM
AKADEMISI biinyesinde gdrev almayan ancak ilgili tiim taraflarin dengeli bir sekilde katiliminin saglandigi ve en az
birer kisinin degerlendirici 6l¢ltlerini saglayacak sekilde yapilandirildigi Giyelerden olusturulan komitedir.
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6. ILGiLi DOKUMANLAR

Sikayet ve itiraz Takip Listesi Formu

Sikayet ve itiraz Formu

7. UYGULAMA
7.1. GENEL
7.1.1. YONCERT YONETIM AKADEMISI' a herkesin sikayet ve itiraz da bulunma hakki vardir.

7.1.2. YONCERT YONETIM AKADEMISi'un sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tiim sikayet ve
itirazlar degerlendirilmek (izere kabul edilir.

7.1.3. YONCERT YONETIM AKADEMISi'un sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetlerinin disinda kalan sikayet
ve itiraz konulari icin, sikayet/itiraz sahibine gerekli aciklamada bulunulur.

7.1.4. YONCERT YONETIM AKADEMISI,Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Prosediirii' nii, kendi web sitesinde
yayinlamak suretiyle, ilgili bitlin taraflarin talep olmaksizin erisebilecegi sekilde silire¢cten haberdar olmasini
saglar.

7.1.5. Sikayet ve itirazlar, herhangi bir ayinmciliga neden olmayacak sekilde ve sikayet ve itiraz sahibinin kim
olduguna bakilmaksizin YONCERT YONETIM AKADEMISi'un sorumlulugunda degerlendirilir ve karara baglanir.

7.1.6. Sikayet ve itiraz sonucu alinan karar ve uygulamalardan YONCERT YONETIM AKADEMISi sorumludur.

7.1.7. Sikayet ve itiraz sireci; kabulii, degerlendirilmesi, karara baglanmasi, sonuca gére uygulanan diizeltme ve
diizeltici faaliyetler ve bildirimler dahil olmak lzere kayit altina alinir.

7.1.8. Sikayet ve itirazlarin takibi icin, Sikayet ve itiraz Takip Listesi Formu kullanilir.

7.1.9. YONCERT YONETIM AKADEMISI, sikayet ve itirazlari muhtemel uyumsuzluk konulariyla ilgili birer bilgi
kaynagi olarak kabul eder. Bir sikayetin yapilmasinin ardindan, bulunan uyumsuzluga sebep olan seyle ilgili, uygun
oldugu takdirde, gerekli tedbirleri alir.

7.1.10. YONCERT YONETIM AKADEMISI, bu tiir tetkikleri/incelemeleri kullanarak diizeltici tedbirleri alir ve bu
tedbirler icinde sunlar yer alir:

e Her tirlli uygunsuzluk sonuglarinin en aza indirgenmesi,

e Belgelendirme sartlarina uyumun en ¢abuk, en kolay uygulanabilir sekilde yeniden saglanmasi,

e Ayniuygunsuzlugun tekrarlanmasinin engellenmesi,

e Uygulanan diizeltmenin ve dizeltici tedbirlerin ne kadar etkin oldugunun denetlenmesi.

7.2. SIKAYETLER
7.2.1. Sikayet Kaynaklari

7.2.1.1.YONCERT YONETIM AKADEMISI personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler genel olarak
sunlardir:
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a) Basvurularin ele alinisi sirasinda  YONCERT YONETIM AKADEMISi'un yapmis oldugu faaliyetlerden
dogan,sikayetler.(basvurularin alinmasina dair sikayetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan sikayetler
v.b.)

b) Sinavlarin organizasyonu icin gecgen sire ile ilgili sikayetler.

c) Sinav sorularinin igerigi, sorularin sayilari, sinav sireleri ile ilgili sikayetler.

d) Sinavlarin uygulanmasi ile ilgili sikayetler.

e) Sinav sirasinda sinav degerlendiricilerinin performansinin, hal ve davranislarinin uygun bulunmamasi ile ilgili
sikayetler.

f) YONCERT YONETIM AKADEMISI personelinin hizmet performansinin yeterli bulunmamasi ile ilgili sikayetler.
g) Sinav Merkezleri ile ilgili uygunsuzluklara dair sikayetler.

h) Gizlilik, tarafsizlik ve gtivenlik ile ilgili uygunsuzluklara dair sikayetler.

i) GoOzetim faaliyetleri ile ilgili sikayetler,

j) Belgelerin askiya alinmasi siiregleri ile ilgili sikayetler.

k) Yeniden belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler.

1) Belgelerin, belgelendirilmis kisiye teslim edilmesi ile ilgili sikayetler.

m) Belgelerin soyadi degisikligi, kaybolmasi v.b. nedenlerle yeniden ¢ikariimasi ile ilgili sikayetler.

n) YONCERT YONETIM AKADEMISi icret politikasi ile ilgili sikayetler.

o) Belgelendirilmis kisilerin, belge kapsaminda sunduklar hizmetlere iliskin sikayetler.

7.2.2. Sikayetlerin Alinmasi

7.2.2.1.Sikayetler, basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler, belgelendirilmis kisilerin isverenleri veya
tiglincii taraflarca Sikayet ve itiraz Formu ile yapilabilir.

7.2.2.2.Sikayetler so6zIU, yazili veya elektronik olarak yapilabilir; ancak s6zIU olarak yapilan sikayetler yazili hale
getirilmelidir.

7.2.2.3.56zli olarak yapilan sikayetler,Sikayet ve itiraz Formu kullanilarak sikayeti alan YONCERT YONETIM
AKADEMISI Birim Sekreteri tarafindan kaydedilir ve konunun dogru anlasilip anlasiimadigina iliskin sikayet
sahibinin onayi alinir.

7.2.2.4.Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da yapmasi konusunda bilgi verir. Gerekli
gorilirse Sikayet ve itiraz Formu’ nun bir kopyasi sikayet sahibine doldurmasi igin ulastirilir.

7.2.2.5.Sikayet sahibi tarafindan daha sonra imzalanmasi veya e-posta, faks, vb. yoluyla teyit edilmesinden sonra
isleme konulur.

7.2.2.6.Yazili hale getirilen sikayetler eger varsa tiim delilleri igeren evraklarla birlikte kaydedilir.

7.2.2.7.Sikayet sahibinin teyit etmekten imtina etmesi ve de sikayete konu hususun ciddi unsurlar icermesi
halinde konu resen incelemeye alinir.

7.2.2.8.Elektronik basvuru icin YONCERT YONETIM AKADEMISI tarafindan belirlenen e-posta adresine bildirimde
bulunulur.

7.2.2.9.YONCERT YONETIM AKADEMISI, sikayet basvurularinin, sikayetlerin alinip degerlendirilmesinden sorumlu
kisiler disindaki kisi ve kuruluslarla paylasiimasini 6nleyecek sekilde gerekli tedbirleri alir. Sikayet sahibi ve
sikayetin konusu acilarindan tim gizlilik sartlarina uyar.
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7.2.2.10. Sikayet basvurulari, Sikayet ve itiraz Formu ve varsa ekleriyle birlikte kaydedilir.

7.2.2.11. Sikayetler acisindan sire sinirlamasi yoktur.
7.2.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

7.2.3.1.Kayit altina alinan Sikayet ve itiraz Formlari, Birim sekreteri tarafindan Belgelendirme Kurulusu
Koordinatorine iletilir.

7.2.3.2.Belgelendirme Kurulusu Koordinatérii ilgili sikayetin  YONCERT YONETIM AKADEMISI personel
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyid eder.

7.2.3.3.Sikayet konusu ile ilgili tlim bilgi ve belgeleri toplar ve Personel Belgelendirme Midiriine sunar.
7.2.3.4.Personel Belgelendirme Midiir(, kendisine sunulan bilgi ve belgeleri 6n incelemeye tabi tutar.

7.2.3.5. Personel Belgelendirme Midiri sikayetin gegerliligini tespit etmek igin;
— Sikayetin, YONCERT YONETIM AKADEMISi'un sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigini belirler
— Gerekli gorir ise sikayet sahibi ile iletisime gecerek konunun ayrintili olarak kapsamini belirler ve sikayet
sahibinden kanit talep eder.
— llgili personelden konu ile ilgili bilgi alir.
— Sikayete konu olan personel ve belgelendirilmis kisiden savunma talep eder.
— Diger ihtiyag duyulan bilgi ve belgeleri toplar ve tiim bu bilgi ve belgeleri Sikayet ve itiraz Komitesi'ne sunar.

7.2.3.6.56z konusu sikayet, Personel Belgelendirme Miidiirii'niin talimati ile toplanan Sikayet ve itiraz Komitesi
tarafindan degerlendirilir .Degerlendirme ve karar Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina alinir.

7.2.3.7.Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin, son iki yil icinde basvuru sahibinin/adayin egitimiyle ilgili
faaliyetlerde veya basvuru sahibinin/adayin belgelendirilmesinde veya s6z konusu sikayete sebebiyet vermis olan
faaliyetlerde yer almamis olmasi ve adayla bir yakinlik veya ¢ikar geliskisi icerisinde olmamasi gerekmektedir.

7.2.3.8.Belgelendirilmis kisilerin, belge kapsaminda sunduklari hizmetlere iliskin sikayetlerin YONCERT YONETIM
AKADEMISI tarafindan degerlendirme kapsamina alinabilmesi icin; sikayete konu olan faaliyetle ilgili gecerli
belgelerin olmasi ve bu belgelerin belgelendirilmis kisinin belgelendirildigi kapsamla ilgili olmasi gerekir.

7.2.3.9.Belgelendirilmis bir kisi hakkindaki kanitlanmis her tirli sikayet ile ilgili degerlendirme ve karar, 30 (otuz)
glin icinde Personel Belgelendirme Miuidiri tarafindan sikayet de bulunana bildirilir.

7.3. ITIRAZLAR
7.3.1. itiraz Kaynaklari

7.3.1.1.YONCERT YONETIM AKADEMISI personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itirazlar genel olarak sunlardir:
a) Sinav sorularina itiraz,
b) Sinav sonuglarina itiraz,
c) Belgelendirmeye iliskin kararlara (askiya alma, iptal vb.) itiraz.
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7.3.2. itirazlarin Alinmasi

7.3.2.1.itirazlarin yapilmasinda siire sinirlamasi vardir.Bu siireler;
a) Belgelendirmeyi etkileyen kararlara yapilacak itirazlarin siiresi, kararin YONCERT YONETIM AKADEMISI
tarafindan ilgili kisiye yazili sekilde teblig edildigi tarihten sonraki 10 (on) glinddir.
b) Sinav soru ve cevaplarina yapilacak itirazin siiresi, sinavin yapildigi tarihten itibaren 3 (i¢) isglintidr.
¢) Sinav sonuglarina yonelik itirazin stresi, sinav sonuclarinin ilan edildigi tarihten itibaren 3 (li¢) isginuddr.

7.3.2.2.YONCERT YONETIM AKADEMISi'un faaliyetleri ile ilgili her tirl(i itiraz basvurusu Sikayet ve itiraz
Formu'nun doldurulmasi suretiyle yapilir.

7.3.2.3.itiraz basvurulari, Sikayet ve itiraz Formu ve varsa ekleriyle birlikte kaydedilir. itiraz sahibine Personel
Belgelendirme Mudirl tarafindan basvurunun alindigl, itiraz konusu, kayit numarasi ve basvuruyu izleyecek
YONCERT YONETIM AKADEMISI personelinin isminin belirtildigi ve itiraz ile ilgili arastirmanin basladiginin teyit
edildigi imzalanmus Sikayet ve itiraz Formu verilir.

7.3.3. itirazlarin Degerlendirmesi

7.3.3.1. YONCERT YONETIM AKADEMISI' a yapilan itirazlar, Personel Belgelendirme Mudiirii tarafindan dncelikle
usul yoniinden degerlendirilir, varsa eksikliklerin giderilmesi saglanir ve esastan degerlendirilir.

7.3.3.2. YONCERT YONETIM AKADEMISi'un faaliyet alanina giren itirazla ilgili bilgi ve belgeler temin edilerek ilk
degerlendirme yapilir.Gerekli ise uzman goériisii alinir ve karar 6nerisi olusturularak rapor halinde Sikayet ve itiraz
Komitesine sunulur.

7.3.3.3.Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin, son iki yil icinde basvuru sahibinin/adayin egitimiyle ilgili
faaliyetlerde veya adayin sinavinda veya adayin belgelendirilmesinde yer almamis olmasi ve adayla bir yakinhk
veya cikar celiskisi icerisinde olmamasi gerekmektedir.

7.3.3.4.Sikayet ve itiraz Komitesi, itirazi degerlendirmek {izere toplanarak raporu inceler ve sunulan bilgi ve
belgeler yeterli ise itirazi degerlendirir ve karar verir. ihtiyac duyulmasi halinde ilave, bilgi, belge veya uzman
temini icin talepte bulunabilir ve s6z konusu eksiklikler tamamlandiktan sonra tekrar toplanarak itirazi
degerlendirir ve karar verir.Karar Personel Belgelendirme Muduri tarafindan s6z konusu itirazi yapana bildirilir.

7.3.3.5.itirazlar, itirazin resmi olarak yapilmasindan itibaren 30 (otuz) giin icerisinde karara baglanir ve itiraz
edene bildirilir.Baska kisi veya kurum ve kuruluslardan bilgi ve belge istenmesi gerektiginde, itiraz dosyasinin
kapsamli bir inceleme ve arastirma gerektirmesi, kurullarin toplanma takvimlerinin bu stirede sonuglandirmaya
imkan vermemesi gibi durumlarda itirazin karara baglanma siiresi en fazla 30 (otuz) glin uzatilabilir.
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