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1.0 AMAC:

Firmamiz tarafindan ylritilmekte olan personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya
ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM:
Personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin tiim tiizel veya gercek sahislardan gelen itiraz ve sikayetleri kapsar.
3.0 SORUMLULAR:

Genel Miidiir; itiraz ve Sikayet Komitesini belirlemek ve atamak

Personel Belgelendirme Miidiirii; Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli calismalarin
yuritilmesi icin liderlik etmek

Kalite Yéneticisi; Sikdyet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Personel Belgelendirme Muidiriint haberdar
etmek

Sikdyet veya ltiraz ile ilgili Sorumlu; ilgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri icin gerekli diizeltici
faaliyetlerin baslatilmasini saglamak

4.0 TANIMLAR:

itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin Sénmez
Belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesine iliskin talebi.

Sikdyet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun (ér: firma, kurum ve kuruluslar gibi.) Sénmez
Belgelendirme kurulusuna, S6nmez ’in faaliyetlerine iliskin olarak cevap verilmesi beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz Sikdyet Komitesi: ilgili itirazin ve sikayetlerin degerlendirilmesi icin olusturulmus komite.
5.0 iLGiLi DOKUMANTASYON:

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

6.0 UYGULAMA:

YirGtulmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tirli sikayet, itiraz ya da & oneriler sozli
veya vazili olarak e- posta, telefon, mesaj, firmamiz tarafindan kullanilan yazihm aracihg ile Sikayet
www.sonmezbelgelendirme.com adresinden veya Sonmez belgelendirme Merkez ofisine gelerek ‘PB.F.25
Sikayet/itiraz/Oneri Formu’ nun doldurulmasi ile yapilabilir.
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6.1 Sikdyet / itirazlarin Degerlendirilmesi

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 olabilecek konular sunlardir;

Basvuru sartlarina uyum, Sinav belgelendirme kararina, Sinav programina, Sinav sonucuna, sinav alanina ve alt
yapisina (malzeme ve ekipmanlari da dahil olmak (izere), Sinav sorularina itiraz, Sinavin degerlendirilmesi,
Belgelendirme kararlari, G6zetim ve yeniden belgelendirme islemleri, Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin
genisletilmesi veya daraltiilmasi islemleri

Sikayete olabilecek konular ise sunlardir:

Sénmez Belgelendirme firma ¢alisanlari, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari, Tiim gizlilik ve
glivenlik ihlalleri, Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari ve
belgelendirme stiregleri ile ilgili diger faaliyetler

Tum itiraz ve sikayet kayitlari, PB.F.25 Sikdyet/itiraz/Oneri Formu ile tutulur. Gelen sikdyetler Belgelendirme
asistani tarafindan alinir ve Belgelendirme Midurine iletilir. Ayrica Web sitesi (zerinde itiraz ve sikayetler
kismindan firmamiz kullanmis oldugu yazilim tarafindan kayit altina alinarak, yazilim tarafindan otomatik
olarak Belgelendirme muduri, Genel Miidir ve Kalite Yonetim Temsilcisine gelir.

Oncelikle Belgelendirme Miidiirii gelen itiraz veya sikayetin gecerli olup olmadigi degerlendirilir. Gegerli degil
ise itiraz ve sikayetle ilgili olarak karsi tarafa gecerli olmama hakli sebebi yazli olarak (mesaj, e-posta ile ya da
telefonda iletisime gecilerek) bildirilir ve karsi tarafin rizasi alinir.

Sayet itiraz ve sikayet gecerli ise karsi tarafa yine ayni sekilde bildirimi yapilarak inceleme baslatildigi ve 15 giin
icerisinde sonuc bildirimi yapilacagi bildirilir. Sinava iliskin sikayetler sinav gliniinden itibaren 10 giin boyunca
yapilabilir. Degerlendirmenin uzadigi donemlerde (personel degisikligi vb.) sikdyet kapama silresi max. 60
glindir.

(Ayrica itiraz veya sikdyet sahibi itiraz veya sikayetini, Web sayfasi lizerinden online yapmasi durumunda itiraz
veya sikayetinin durumunu ve sonuglarini ayrica yazihm (zerinden kullanici adi ve sifresini girerek takip
edebilir.)

itiraz veya sikayet icin inceleme ve arastirma Belgelendirme Mudiirii tarafindan yiiriitiilerek baslatilir. itiraz
veya sikayetin incelemesi ve arastiriimasinda daha 6nceden itiraz veya sikayete konu olan sireglerde (6rnek:
sinav ve benzeri gibi) yer alan personelle (Ornegin: Karar verici, Sinav Degerlendiricisi gibi) karar verme
konusunda gorev verilmez. itiraz ve sikayetin diizeltiimesi icin belirlenen diizeltici faaliyet baslatilir ve bitirilir.
(bu noktada PB.PR.03 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii isletilir.) Konu ile ilgili faaliyet tamamlandiktan
sonra itiraz ve sikayetle ilgili karsi tarafa bilgilendirme yapilarak mutabakat saglanir. (Geri bilgilendirme gene
mesaj, e-posta ile ya da telefonla iletisime gecilerek yapilir.) Boylece itiraz ve sikdyet sonuclandirilarak
kapatiimis olur.
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Sayet 6ngoriilen ¢6zlim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar bulunmazsa ise (ya da
Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan ¢dziimlenemeyecek bir durum séz konusu ise) Itiraz ve Sikayet
komitesine yazili (sms, e-posta ya da Uyeler ofise cagirilarak) olarak iletilir. itiraz ve Sikdyet Komitesi, konu ile
ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en gec on bes is ginli icerisinde itiraz veya sikayeti bir sonuca baglar.
itiraz ve Sikayet Komitesi kararlarina itiraz yolu aciktir; ancak bu itirazlar yine ayni komite tarafindan
degerlendirilir ve tavsiye karari verilir. Tim bu uygulamalarin sonucunda firmamiz Personel Belgelendirme
Muduru tarafindan verilen karar nihai karardir.

Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini
koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda dizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir.

Sure¢ hakkinda itiraz veya sikdyet sahibine web sitesi ve elektronik posta araciligi ile yazili olarak ve ihtiyaca
gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

6.2 itiraz ve Sikdyet Komitesinin Yapisi ve Atanmasi

itiraz ve Sikayet Komitesi asagidaki (toplamda en az 5 kisi veya 3’ten biiyiik tek sayi olacak sekilde) {iyelerden
olusmaktadir. ilgili komitenin yapisinda en az;

En az bir hukuk¢u, En az bir mali isler uzmani, En az bir insaat sektériinde orta diizey ya da (st diizey
yénetici/calisan olarak belirlenmistir. En az bir metal sektériinde orta diizey ya da list diizey yénetici/calisan
olarak belirlenmistir. En az bir tekstil sektériinde orta diizey ya da (st diizey yénetici/calisan, Ulastirma
haberlesme ve lojistik alaninda orta diizey ya da (st diizey yénetici/calisan olarak belirlenmistir. Komite
toplantilarini organize edilirken, Konuya gére ya bir ilgili sektérden (Ya Metal Ya insaat ya da tekstil bir
katihmci) kisi katilir.

Bu komite personeli firma disindan personelden olusmakta olup degerlendirmeleri tarafsizlik komitesi
tarafindan “Tarafsizligin Yénetimi Prosediirii” ne gore periyodik olarak degerlendirilir. Komitenin atamasini
Genel Mudir yapar.

7.0 Revizyon Kapsami

Revizyon Revizyon Tarihi Agiklama

Numarasi

01 08.06.2017 6.0 Ve 6.1 béliimii revize edildi.

02 20.09.2017 6.0 Uygulama,6.1 Sikdyet / itirazlarin Dederlendirilmesi bélimii revize edildi.

03 06.07.2018 6.2. maddesine tekstil sektériinden ekleme yapilmistir.

04 22.10.2018 Ciimle diisiikleri rev edildi

05 21.01.2019 6 ve 6.2 maddesi rev edildi

06 14.12.2020 6 ve 6.2 maddesi rev edildi

07 06.04.2023 5.0 ve 6.0 maddeleri altinda PB.L.06 formunun ismindeki yanhslik giderildi.
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