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1.0 AMAG:

Bu prosedir kurulusumuz tarafindan yiritilmekte olan personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin ilgili
kuruluslardan veya adaylardan gelen sikayet ve itirazlarin yapilmasi ve degerlendirmesi esaslarini
belirlenmek igin yazilmistir.

2.0 KAPSAM:

Personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin tiim tiizel veya gergek sahislardan gelen itiraz ve sikayetleri
kapsar.

3.0 SORUMLULAR:
Yonetim Kurulu Baskani

e Personel Belgelendirme Miidiirii ile birlikte itiraz ve sikyet komitesinin tyelerini belirlemek
e Belirlenen komite Uyelerini onaylamak

Personel Belgelendirme Miidiirii
e Yonetim Kurulu Baskani ile komite lyelerini belirlemek
e Komite Uyeleri ile ilgili gorismeleri yapmak
e itiraz ve sikdyetlerin degerlendirilmesini saglamak

e Hakh sikayet ve itirazlarin giderilmesi icin ¢calismalar ylritmek

Karar verici:
e Sikayet ve itirazlarin degerlendirerek sonuca baglamak

Kalite Yonetim Temsilcisi:
e Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Personel Belgelendirme Mudiriini haberdar etmek

Sinav Koordinatorii:
e Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Personel Belgelendirme Mudiriini haberdar etmek

Sikayet veya itiraz ile ilgili Sorumlu:

e lgili itiraz ve sikdyetin varsa giderilecek faaliyetleri icin gerekli diizeltici faaliyetlerin baslatiimasini
saglamak

4.0 TANIMLAR:
itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireclerinde alinmis
olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi
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Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme kurulusuna yapilan uygunsuzluk bildirim
talebi

itiraz ve Sikayet Komitesi: ilgili itiraz ve sikdyetlerin degerlendirilmesi igin olusturulmus dis komite

Komite: itiraz ve sikayet komitesi

5.0 iLGiLi DOKUMANTASYON:

e Sikayet/itiraz/Oneri Formu
e Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi
e Onayli itiraz/Sikayet Komitesi Listesi

6.0 UYGULAMA:
Yiurutdlmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tirll sikdyet, itiraz veya Oneriler sozli

veya yazili (posta, faks, www.isgcert.com web adresi, e-posta yoluyla) olarak “Sikayet/itiraz/Oneri Formu”
ile kurulusumuza yapilabilir.

6.1 Sikayet / itirazlarin Degerlendirilmesi

itirazlar, bagvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikdyetler ise basvuru
sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, isverenler, hizmet alanlar veya ilgili diger kesimler
tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

e Basvuru sartlari

e Sinavlarin degerlendirilmesi

e Sinav sonuglari

e Belgelendirme kararlari

e GoOzetim ve yeniden belgelendirme islemleri

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

e Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari

e Tim gizlilik ve glivenlik ihlalleri

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari
e Belgelendirme siregleri ile ilgili diger faaliyetler

Tim itiraz ve sikdyet kayitlari, “Sikayet/itiraz/Oneri Formu” ile tutulur. Web sitesi {izerinde olusturulmus
itiraz ve sikayetler bélimunden ayrica firmamiz iletisim araglarinin herhangi biri ile de itiraz ve sikayetler
yapilabilir.
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ISG Belgelendirme ile iliski icerisinde olan herkes itiraz ve sikdyette bulunma hakkina sahiptir.

ISG Belgelendirme yalnizca kendi sorumlulugunda bulunan faaliyetlerin itiraz ve sikayetlerini kabul eder.
ISG Belgelendirme’nin tarafsizhigini etkilemeyecek sekilde tiim itiraz ve sikdyetler degerlendirilir ve karara
baglanir. Yapilan itiraz ve sikdyetlerle ilgili personel itiraz ve sikayetlerin degerlendirme siirecinde yer
alamazlar.

itiraz ve sikayete iliskin dosyalar kalite yénetim Temsilcisi ve sinav koordinatérii tarafindan 2 is giini
icerisinde hazirlanir, personel belgelendirme mudirine sunulur. Personel belgelendirme mudiiri itiraz ve
sikdyete dair calismalari baslatarak tim kanit ve dosyalari karar vericiye iletilir. Karar verici dosyayi
inceleyerek kararini belirler. Karar vericinin verecegi kararlar dogrultusunda gerekli islemler personel
belgelendirme mudirii tarafindan baslatilir. itiraz ve sikdyetler o6ncelikle Karar verici tarafindan
degerlendirilir. Bu degerlendirme 10 is giini icerisinde gerceklestirilerek Sonug itiraz ve sikayet sahibine
iletilir, sikdyet sahibi tarafindan karar kabul gérmez veya iSG Belgelendirme tarafindan ¢éziimlenemeyecek
bir durum s6z konusu ise itiraz ve sikayetler degerlendirilmesi icin Personel Belgelendirme Mudiirii Onayh
itiraz ve sikyet komitesi listesindeki tiyeleri 10 giin icerisinde toplanmak {izere bilgilendirir. Komite, itiraz
ve sikayetin gecerliligini dogrulamak ve oOnerilerde bulunmak icin tim bilgi ve kanitlari inceler,
degerlendirir, sonucunda itiraz ve sikayetin gecerli olup olmadigi konusunda goriis bildirir. Komite itiraz ve
sikiyetleri en ge¢ 15 giin icerisinde karara baglar. Alinan kararlardan iSG Belgelendirme sorumludur.
Sonuglanan itiraz ve sikayetler sms, mail veya yazili olarak itiraz ve sikayet sahibine bildirilir.

+ Sikayetin Degerlendirilmesi
Sikayetin iSG Belgelendirme tarafindan kabul edilebilmesi icin asagidaki siiregler icerisinde yapilmasi
gerekmektedir ve bu slirecglerin kamuya acik web sitemizde yer alip taraflarin bilgisine sunulmustur.

e Oncelikle Sikayet/itiraz/Oneri Formu doldurulmali

e iSG Belgelendirme personeline yonelik sikayet, sikdyete konu olan faaliyet tarihinden itibaren 10
glin igerisinde

e iSG Belgelendirme olanaklarina (sinav salonu, sinav sahasi, sinav materyali vb) yénelik sikayetler,
sikayete konu olan faaliyet tarihinden itibaren 10 giin igerisinde

e Belgelendirilmis personele iliskin sikdyet her zaman, diger sikayetler ise sikdyete konu olan faaliyet
tarihinden itibaren 1 ay icerisinde yapiimalidir.

[}

Personel Belgelendirme Midiiri sikayetin gecerliligini tespit etmek ve degerlendirmek icin;

e Sikayetin iSG Belgelendirme’nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetlerinde olup olmadigini
belirler

e Sikayet sahibinden kanit talep eder

e lgili personelden konuyla ilgili bilgi alir

e Sikayete konu olan personel ve belgelendirilmis kisiden savunma talep eder

e Diger ihtiyag olan bilgi ve kanitlari toplar

ISG Belgelendirme (iretilen ¢6ziim sikdyet sahibi tarafindan uygun gorilir ise, dngériilen ¢6ziim
uygulanarak, sikayet kaydi kapatilir.
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Personel Belgelendirme Mudiru gegerli olan sikayetlere iliskin faaliyet ve sonuglarini Yonetim Kurulu
Baskanina bildirir. Degerlendirme sonucunda Yonetim Kurulu Baskani uygulanacak dizeltmeleri belirler,
dizeltici faaliyetleri baslatir. Degerlendirme ve karar Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir.

Komite, kurulusumuz binyesinde sikdyet ve itirazlarin degerlendirilmesinde son mercidir. Komitenin
onerileri dogrultusunda son karari iSG Belgelendirme verir. iSG Belgelendirme verecegi kararlara yasal
itiraz yolu agiktir.

+ Itirazlarin Degerlendirilmesi

Basvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisiler iSG Belgelendirme veya kurumun web sayfasi izerinden
temin edecekleri Sikayet/itiraz/Oneri Formu’nu doldurarak veya web sayfasi (izerinden itirazda
bulunabilirler.
itirazlarin ISG Belgelendirme tarafindan degerlendirilebilmesi icin asagidaki siirecler icerisinde yapilmasi
gerekmektedir

e Sinav uygulamasi ve sorulara iliskin itirazlar sinav tarihinden itibaren 10 glin

e Sinav sonucu ve belgelendirme kararina iliskin itirazlar sinav sonuglarinin web sayfasinda

yayinlanmasindan itibaren 1 ay
e Diger itirazlarda itiraz faaliyetinden itibaren 1 ay icerisinde yapiimalidir.

Belgelendirme sirecindeki faaliyetlere iliskin itirazlar belgelendirme siirecinde yer alan personel tarafindan
alinarak Personel Belgelendirme Mudir’Gne iletilir.

Adaylar sinav sirasinda da itirazda bulunabilir. Sinav yapici tarafindan sinav tutanagi doldurularak eger
sinavin ertelenmesi ya da iptal olmasini gerektiren bir itiraz ise sinav tutanagi ile sinav iptal edilerek gerekli
dizeltici faaliyetler yapilmak tizere galismalar baglatilir.

itirazlar hakkinda alinan kararlardan itiraz sonucuna gore dizeltmelerin ve dizeltici faaliyetlerin
belirlenmesinden ve uygulanmasindan Personel Belgelendirme Muduiri sorumludur. Yetkilerini asan
durumlari Yénetim Kurulu Baskanina bildirir. Personel Belgelendirme Midiri yapilan itirazin ISG
Belgelendirme’nin belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigina karar verir. Sinav sirasinda yapilan
itirazlara mimkinse hemen mumkin olmayan ve diger itirazlar igin en ge¢ 1 hafta igerisinde ilk
degerlendirme yapilir. ilk itiraz itiraza neden olan degerlendirmede yer almis personel tarafindan
degerlendirilir. itiraz sahibi ile ilk degerlendirmeyi yapan kisi arasinda uzlasma saglanamiyorsa sinav ve
degerlendirmede yer almamis bir personel tarafindan degerlendirme yapilir. Diger itirazlarda itiraz
degerlendirmesi itiraza neden olan faaliyette yer almamis bir personel tarafindan yapilir.

itirazin hakliig durumunda Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan gerekli diizeltmeler uygulanir ve
diizeltici faaliyet baslatilir. Degerlendirme ve karari Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir. itiraz
degerlendirmesinin sonucu itiraz sahibine bildirilir ve itiraz kapatilir.

itirazda uzlasma s6z konusu olmadigl durumlarda itiraz, Komiteye aktarilir. Verilen éneriler dogrultusunda
diizeltici faaliyetler baslatilir. Komitenin &nerileri dogrultusunda itiraza iliskin tiim kararlar iSG
Belgelendirme tarafindan verilir, itiraz eden tarafindan kabul edilmedigi durumlarda yasal yollar agiktir.
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6.2 itiraz ve Sikayet Komitesinin Yapisi ve Atanmasi
Komite asagidaki 6zelliklere sahip en az 3 kisiden olusur.

e Hukukgu

e Egitimci (6gretmen veya teknik 6gretmen)

e s giivenligi uzmani

e isyeri hekimi

e Mihendis

e Farkl sektorlerden orta diizey veya Ust diizey yoneticiler

Bu komite personeli firma disindan personelden olusur. Komitenin atamasini Yonetim Kurulu Baskani
yapar. itiraz ve sikdyet komitesi en az 3 kisi ile toplanir, Toplanti yeter sayisi saglanmasi icin itiraz ve sikayet
komitesinde yedek Uyeler bulundurulur. Kararlar salt cogunluga gore alinir. Toplantiya Egitim seviyesine
gore ve sektordeki tecriibesine gore uygun olan kisi baskanlik eder. Kalite yonetim Temsilcisi veya yonetim
kurulu baskaninin belirledigi bir calisan itiraz ve sikdyet komitesine istedigi dokiimanlari vererek komitenin
kararlarina etki etmeden toplanti tutanagini diizenler.

7.0 Revizyon Kapsami

Revizyon No | Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi
01 11.09.2018 Komite usul esaslari ve sikayetin alinmasi,
degerlendirilmesi ve karara baglanmasi siirecleri
dizeltildi
02 09.09.2024 6.0 kisminda web sitesi adresi degismistir.
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