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1.0. Amag ve Kapsam

Basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerden, onlarin isverenlerinden ve diger kesimlerden
belgelendirme prosesi ve kriterleri konusunda alinan sikdyet veya itirazlarin ¢éziimlenmesine iliskin yontemlerin
actklanmasidir.

2.0. Tanimlar

Sikdyet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan, SAYDAM BELGELENDIRME’nin belgelendirme faaliyetleri,
proseddirleri, politikalari, personeli ile ilgili veya herhangi bir konuya iliskin yapilan uygunluk degerlendirme talebidir.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin;SAYDAM BELGELENDIRME’nin belgelendirme
sureclerinde almis oldugu karar veya kararlarin yeniden degerlendirilmesi ve incelenmesine yonelik talepleridir.

Sikayet ve itiraz Komitesi: SAYDAM BELGELENDIRME sirket ana sdzlesmesinde tanimlanmis olan faaliyetlerle ilgili
olarak, ihtiyag duyulmasi durumunda, sikayet veya itiraz basvurularini ele almak ve goriis bildirmekle gérevli komitedir.

3.0. Uygulama

SAYDAM BELGELENDIRME’nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tiim sikayetler ve
itirazlar, SAYDAM BELGELENDIRME web sitesi (izerinden ya da merkez ofisimizde sikayet ve itiraz formu doldurularak
kabul edilir.

SAYDAM BELGELENDIRME’nin sorumlulugu disinda olan sikayet ve itiraz konulari kabul kapsami disinda kalmaktadir.

SAYDAM BELGELENDIRME’de sikayet ve itirazlar herhangi bir ayrimciliga neden olmayacak sekilde ve sikayet/itirazda
bulunanin kim olduguna bakilmaksizin degerlendirilir.

Alinan sikayet veya itirazin konusu, ilgili taraflar aksini istemedigi slirece hicbir sekilde ifsa edilmez.

Alinan sikayet ve itirazla ile ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun olarak, sikayet veya itiraz sahibine Ust yazi,mail
veya telefon ile ulasim saglanarak bildirilir.

SAYDAM BELGELENDIRME biinyesindeki sikayet ve itirazlar prosese uygun olarak yiiriitilir.

Sikayet veya itirazlarin degerlendirilmesi ve karar verilmesi sirecinde elde edilen tim kayitlar Kayitlarin Kontroli
Prosediriine gore saklanir.
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3.1. itiraz Konulan

itirazin konusu SAYDAM BELGELENDIRME’nin sinav ve belgelendirme siireglerinde aldigi bir karar ise bu basvuru itiraz
olarak kabul gorr.

itirazlar basvuru sahibi, aday ve belgelendirilmis kisi tarafindan yapilabilir.
itiraza konu olabilecek durumlar asagida siralanmistir;

e Basvuru sartlarina uygunluk,

e Adayin belgenin kapsamini kabul etmemesi,

e Sinavin degerlendirilmesi ve belgelendirme kararlari,

e GOzetim ve yeniden belgelendirme sonrasinda alinan kararlar,

e Belgenin iptal edilmesi ve askiya alinmasi ile ilgili alinan kararlar.

3.2. itirazlarin Alinmasi

SAYDAM BELGELENDIRME biinyesinde sikayetler ve itirazlar, sikayet ve itiraz prosesine uygun olarak yiiritiiliir. Bu
siire¢ www.saydambelgelendirme.com adresinde "itiraz &sikayet" bashgi altinda ve "ilgili dokiimanlar" alaninda web
sayfasinda da halka acik hale getirilmistir.

Sozlii olarak yapilan itirazlarin yazili hale getirilmesi esastir.itirazin alinmasinda siire (giin) sinirlamasi vardir.
Yapilan itiraz basvurulari, konu olan hizmetin gériildigi tarihten itibaren 5 is glinii icerisinde yapilmalidir.itiraz
basvurulari sinav merkezinde Degerlendirici tarafindan, SAYDAM BELGELENDIRME merkezinde Saydam
belgelendirme personeli tarafindan sikdyet ve itiraz Formuyla veya itiraz bildirimini iceren dilekge ile alinir. Ayrica
SAYDAM BELGELENDIRME web sitesi (izerinden itiraz basvurusu yapilabilir.

Degerlendirici adayin sinav sireciyle alakali yaptigi itirazlari alabilir ve degerlendirebilir ayni zamanda itirazin hakh
gorilmesi durumunda gerekli islemleri yapabilir.SozlU olarak yapilan itirazlar yazili hale getirilir ve kayit altina alinir.

SAYDAM BELGELENDIRME kurulusu itiraz edeni itirazin alindigi konusunda bilgilendirir ve ilerleme raporlarini
kendisine sunar.

itiraz isim ve iletisim bilgileri verilmeksizin yapilmissa bu prosediir kapsaminda islem gérmez.Ancak konu icerigi
SAYDAM BELGELENDIRME’nin sinav ve belgelendirme siirecinin gelistirmesine katki saglayacak derecede 6nem arz
ederse incelenip degerlendirmeye alinabilir.

3.3. itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayet ve itiraz formu veya dilekge ile alinan itirazlar 6ncelikle itirazin konusu g6z 6éniinde bulundurularak Genel
Mudur'ln itirazin igerigine gore s6z konusu itiraz olayina miidahil olmamis kisi (ler) gérevlendirdigi personel tarafindan
degerlendirilir.Gorevlendirilen personel belgelendirme prosesini,itiraz ve sikayete konu olan belgelendirme
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programindan secilir.Gorevli personel gerekli calismalari yerine getirir.Gorevlendirilen personel konu itirazi
¢oziimleyemez ise veya itiraza konu Genel Midir ise degerlendirmeyi sikayet ve itiraz komitesinin degerlendirmesi
saglanir.

Genel Midir'iin olamadigi durumlarda sinav ve belgelendirme kararlari ile ilgili gelen bir itiraz direkt olarak sikayet ve
itiraz komitesine aktarilir.

Sikayet ve itiraz komitesi belgelendirme prosesi konusunda bilgi sahibi kisilerden olusturulur.Sikayet ve itiraz
komitesi,belgelendirme sektériinde ¢alisan personel (ler) (degerlendirici,karar verici,i¢ dogrulayici gibi vasiflara sahip
olan teknik uzman(lar) ) ve personel belgelendirme sektoriinde ¢alismayip,belgelendirme prosesi konusunda egitim
almis (Belgelendirme Kurulusu i¢ Egitimi) cesitli meslek gruplarina dahil kisilerden olusur.SAYDAM BELGELENDIRME
sikayet ve itiraz komitesi;degerlendirici kriterlerine sahip bir teknik uzman(Ticaret Grubu — Motorlu Kara Tasitlari Alim
Satim Uzmani) Tirkak 17024 egitimi almis ve personel belgelendirme sektoriinde Kalite Yonetim Temsilciligi yapmis
bir uzmandan ve SAYDAM BELGELENDIRME i¢ egitimi ile personel belgelendirme prosesi konusunda egitilmis bir mali
miisavirden olusmaktadir.

Sikayet ve itiraz Komitesi herhangi bir zorunluluk durumunda ya da ihtiya¢c duyulmasi halinde toplanir.
Sikayet ve itiraz Komitesinde toplantisinda kararlar oy birligi ile alinir.
Sikayet ve itiraz Komitesi toplantisi komite tyelerinin tamaminin katilimiyla gerceklesir.

Sikayet ve itiraz Komitesi liyelerinden herhangi birinin davet edilen toplantiya arka arkaya 2 (iki) kez mazeretsiz
katilmamasi durumunda tyeligi iptal edilir. Komiteden ¢ikarma karari Genel Mudur tarafindan verilir.

Sikayet ve itiraz Komitesi konuile ilgili kayitlari, bulgulariinceler ve goris bildirir, Genel Middr itirazla ilgili nihai karari
verir.itiraza konu olan kisi icin itiraz sahibine nihai karar faaliyetlerde énceden yer almamis bir personel tarafindan
iletilir.

itirazin konusu ne olursa olsun dnemli olan hizl ve dogru sekilde islem gérmesi ve sonuglanmasidir. Genellikle itiraza
neden olan konu 10 is glini icerisinde sonuglanir ve Saydam Belgelendirme personeli itiraz sahibine nihai sonucu st
yazi, mail veya telefon ile bildirir. Degerlendirilmesi 10 is gliniinden uzun slrecek olan itirazlar icin 10 giinde bir ara
degerlendirme raporu Saydam Belgelendirme personeli tarafindan itiraz sahibine Gst yazi, mail veya telefon ile bildirilir.
itiraz konusu tamamen kapandiginda nihai karar itiraz sahibine Saydam Belgelendirme personeli tarafindan gizlilik
kurallarina uygun sekilde st yazi, mail ve telefon ile ulasilarak bildirilir.

SAYDAM BELGELENDIRME itirazin ele alinmasi siirecinin tiim asamalarinda alinan kararlardan sorumludur. itiraz
degerlendirme prosesinde yer alan karar verici personelin, itiraza konu kararda yer alan kisilerden farkl olmasi
saglanmaktadir.

SAYDAM BELGELENDIRME,itirazi degerlendiren gérevli personelin veya sikdyet ve itiraz komitesindeki kisi ya da
kisilerin adayin sinavini yapmayan,konudan bagimsiz,adayla bir yakinhgl ve cikar catismasi icerisinde olmayan
kisilerden secilmesine dikkat eder.

Degerlendirici adayin sinav siireciyle alakali yaptigi itirazlari alabilir ve degerlendirebilir. Ayni zamanda itirazin hakli
gorilmesi durumunda gerekli islemleri yapabilir.
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Alinan itirazlarda, itiraz sahibi istemedigi slrece itiraz sahibinin bilgileri veya itiraz konusu ifsa edilmez.

Yapilan itirazi degerlendiren bagimsiz personel itiraz sahibini itirazinda hakli goriirse, benzer itirazlar ve bunlarin
sonuglari da gz éniine alinarak, SB.P.005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore Diizeltici Onleyici Faaliyetler 10
is glinl icerisinde Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan baslatilir. Yapilacak c¢alismalarin masraflar musteriden talep
edilmez.

itirazlarin degerlendirilmesiyle ilgili tiim kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére saklanir.
3.4. Sikayet Konulan

Sikayetler basvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler disinda belgelendirilmis kisilerin ¢ahlstigi kurulus,
belgelendirilmis kisiden hizmet alan kisi, kurum ve kuruluslar, belgelendirilmis kisinin sundugu hizmeti dogrudan veya
dolayh olarak kullanan kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.

Sikayete konu olabilecek durumlar asagida siralanmistir;

e SAYDAM BELGELENDIRME personelinin belgelendirme prosesi esnasindaki (basvuru alma, sinav yapma vb.) aday
veya misterilerde rahatsizlik uyandiran davranislari,

e Gizlilik ve giivenlik ile ilgili olumsuzluklar,
e  Belgelendirilmis kisinin sundugu hizmetlerle ile ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan bildirilen olumsuzluklar,
e Gezici sinav birimleri veya sinav merkezleri ile ilgili sikayetler,

e Basvurularin ele alinmasiile ilgili sikayetler,

e Sinav organizasyonu ile ilgili sikayetler.

3.5. Sikayetin Alinmasi

SAYDAM BELGELENDIRME biinyesinde sikdyetler ve itirazlar, sikiyet ve itiraz prosesine uygun olarak yiritiliir. Bu
siire¢ www.saydambelgelendirme.com adresinde "itiraz & sikayet" bashgi altinda ve "ilgili dokiimanlar" alaninda web
sayfasinda da halka acik hale getirilmistir.

S6zIh olarak yapilan itirazlarin yazili hale getirilmesi esastir. Sikayetin alinmasinda siire (giin) sinirlamasi yoktur.
Sikayet basvurulari sinav merkezinde Degerlendirici tarafindan, SAYDAM BELGELENDIRME merkezinde Saydam
Belgelendirme personeli tarafindan sikdyet ve itiraz Formuyla veya itiraz bildirimini iceren dilekge ile alinir. Ayrica
SAYDAM BELGELENDIRME web sitesi iizerinden sikdyet basvurusu yapilabilir.

SAYDAM BELGELENDIRME kurulusu sikayet edeni sikayetin alindigi konusunda bilgilendirir ve ilerleme raporlarini
kendisine sunar.
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SAYDAM BELGELENDIRME belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler oldugunda, dogrulanmayan bilgilere
dayanarak herhangi bir islem yapmaz.

Sikayet isim ve iletisim bilgileri verilmeksizin yapilmigsa bu prosediir kapsaminda islem gérmez. Ancak konu igerigi
SAYDAM BELGELENDIRME'nin gelismesine katki saglayacak derecede énem arz ederse incelenip degerlendirmeye
alinabilir.

3.6. Sikayetin Degerlendirilmesi

Sikayet ve itiraz formu veya dilekge ile alinan itirazlar 6ncelikle itirazin konusu géz 6niinde bulundurularak Genel
Midar'tin itirazin igerigine gore soz konusu itiraz olayina midahil olmamis kisi (ler) gérevlendirdigi personel tarafindan
degerlendirilir.Gorevlendirilen personel belgelendirme prosesini,itiraz ve sikayete konu olan belgelendirme
programindan segilir.Gorevli personel gerekli ¢alismalari yerine getirir.Gorevlendirilen personel konu itirazi
¢oziimleyemez ise veya itiraza konu Genel Midir ise degerlendirmeyi sikayet ve itiraz komitesinin degerlendirmesi
saglanir.

Genel Midir'in olamadigl durumlarda sinav ve belgelendirme kararlari ile ilgili gelen bir sikayet direkt olarak sikayet
ve itiraz komitesine aktarilir.

Sikayet ve itiraz komitesi belgelendirme prosesi konusunda bilgi sahibi kisilerden olusturulur.Sikayet ve itiraz
komitesi,belgelendirme sektoriinde galisan personel (ler) (degerlendirici,karar verici,i¢ dogrulayici gibi vasiflara sahip
olan teknik uzman(lar) ) ve personel belgelendirme sektoriinde ¢alismayip,belgelendirme prosesi konusunda egitim
almis (Belgelendirme Kurulusu i¢ Egitimi) cesitli meslek gruplarina dahil kisilerden olusur.SAYDAM BELGELENDIRME
sikayet ve itiraz komitesi;degerlendirici kriterlerine sahip bir teknik uzman(Ticaret Grubu — Motorlu Kara Tasitlari Alim
Satim Uzmani) Turkak 17024 egitimi almis ve personel belgelendirme sektoriinde Kalite Yonetim Temsilciligi yapmis
bir uzmandan ve SAYDAM BELGELENDIRME i¢ egitimi ile personel belgelendirme prosesi konusunda egitilmis bir mali
misavirden olusmaktadir.

Sikayet ve itiraz Komitesi herhangi bir zorunluluk durumunda ya da ihtiya¢c duyulmasi halinde toplanir.
Sikayet ve itiraz Komitesinde toplantisinda kararlar oy birligi ile alinir.
Sikayet ve itiraz Komitesi toplantisi komite tyelerinin tamaminin katilimiyla gerceklesir.

Sikayet ve itiraz Komitesi liyelerinden herhangi birinin davet edilen toplantiya arka arkaya 2 (iki) kez mazeretsiz
katilmamasi durumunda tyeligi iptal edilir. Komiteden ¢ikarma karari Genel Mudur tarafindan verilir.

SAYDAM BELGELENDIRME, sikayeti degerlendiren gorevli personelin veya sikdyet ve itiraz komitesindeki kisi ya da
kisilerin adayin sinavini yapmayan, konudan bagimsiz, adayla bir yakinligi ve cikar ¢atismasi icerisinde olmayan
kisilerden secilmesine dikkat eder.

Alinan sikayetin gegerli kilinmasi icin gerekli bilgileri toplamak ve bilgileri dogrulamak SAYDAM BELGELENDIRME
sorumlulugundadir.
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Sikayet ve itiraz Komitesi konu ile ilgili kayitlari, bulgulari inceler ve goris bildirir, Genel Middr sikayetle ilgili nihai
karari verir.Sikayet sahibi nihai sonug¢ hakkinda Saydam Belgelendirme personeli tarafindan 10 giin igerisinde yazili
olarak bilgilendirilir.

Sikayetin konusu ne olursa olsun 6nemli olan hizli ve dogru sekilde islem gérmesi ve sonuclanmasidir. Genellikle
Sikayete neden olan konu 10 is giini icerisinde sonuglanir ve Saydam Belgelendirme personeli sikayet sahibine nihai
sonucu Ust yazi, mail veya telefon ile bildirir. Degerlendirilmesi 10 is giiniinden uzun siirecek olan sikayetler igin 10
glinde bir ara degerlendirme raporu Saydam Belgelendirme personeli tarafindan sikayet sahibine (st yazi, mail veya
telefon ile bildirilir. Sikayet konusu tamamen kapandiginda nihai karar sikayet sahibine Saydam Belgelendirme
personeli tarafindan gizlilik kurallarina uygun sekilde Ust yazi, mail ve telefon ile ulasilarak bildirilir.Sikdyete konu olan
kisi icin ise sikayet sahibine nihai karar faaliyetlerde 6nceden yer almamis bir personel tarafindan iletilir.

SAYDAM BELGELENDIRME tarafindan belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler icin, sikdyete konu olan
faaliyetle ilgili gecerli belgelerin olmasi gerekir. Ayni zamanda bu belgelerin belgelendirilmis kisinin belgelendirildigi
kapsamla ilgili olmasi esastir.

Sikayet konusu, belgelendirilmis kisinin yeterliliginin ortadan kalkmasina dair kritik hususlara iliskin ise gizlilik
kurallan gergevesinde gerekli dogrulamalarin yapilmasinin ardindan SAYDAM BELGELENDIRME belgelendirilmis kisiyi
sikayetin konusu ve muhteviyati hakkinda bilgilendirmeksizin sikayetle ilgili kendisine sunulan kanitlar yerinde
dogrulamak tizere baskin denetim gerceklestirilebilir.

Alinan sikayetlerde sikdyet sahibi istemedigi slirece sikayet sahibinin bilgileri veya sikdyet konusu ifsa edilmez.

Sikayetin konusu belgelendirilmis kisi kaynakh oldugunda (kanitlanmis sikayet), belgelendirilmis kisi sikdyet konusu
hakkinda 10 giin icerisinde bilgilendirilmelidir.

Yapilan sikayeti degerlendiren bagimsiz personel sikdyet sahibini hakli goériirse, benzer sikayetler ve bunlarin
sonuglari da gdz dniine alinarak, SB.P.005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére Diizeltici Onleyici Faaliyetler 10
is glinl icerisinde Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan baslatilir. Yapilacak ¢alismalarin masraflari miisteriden talep
edilmez.

Sikayete bahsi gecen konunun ¢éziimlenmesinde gerektiginde teknik bir kisinin katilmasi saglanir.
Sikayete bahsi gecen konunun ¢éziimlenmesinde gerektiginde teknik bir uzmana rapor hazirlatilabilir.
Sikayetlerin degerlendirilmesiyle ilgili tim kayitlar, Kayitlarin Kontroll Prosediriine gore saklanir.

4.0. ilgili Dokiiman
e SB.F.022 Sikayet ve itiraz Formu
e SB.P.002 Kayitlarin Kontrolii Prosediiri
e SB.P.005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
e SB.T.001 Dosyalama Talimati
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