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1. Amag

Bu prosediiriin amaci GPD VOC TEST CENTRE’In verdigi belgelendirme hizmeti kapsaminda gelen itiraz ve
sikayetlerin nasil ele alinacagini tarif etmektir.

2. Uygulama Alani — Kapsam
GPD VOC TEST CENTRE belgelendirme kurulusunun verdigi belgelendirme hizmetini kapsar.

3. Tanimlar

3.1. Sikdyet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
memnuniyetsizlik ifadesidir.

3.2. itiraz: Miisterinin, belgelendirilmesine dair herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi igin
belgelendirme kurulusuna itirazi ifade eder.

4. ilgili Dokiimanlar

4.1. FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formu

4.2. GT.11 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu Gérev Tanimi
4.3. FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik Dirlstlik Taahhiitnamesi

4.4. FR.59 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu Uyelik S6zlesmesi
4.5. PR.05 Kayitlarin Kontrolli ve Saklanmasi Prosediiri

5. Sorumlular

5.1. Koordinator

5.2. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu
5.3. Kalite Yoneticisi

5.4. Aday

6. Uygulama Sekli

6.1. Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi
Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik sikayetler GPD VOC TEST CENTRE web sitesi Gzerinden yazili
olarak https://gpd.voc-tester.com/ veya FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formu (izerinden
yapihir. S6zIU olarak yapilan basvurularin sikdyeti alan kisi tarafindan yazili hale getirilmesi saglanir. Gelen
sikayet, varsa delilleri de iceren belgelerle birlikte Planlayici 'ya ulasir. Planlayici evraklari diizenler ve
Koordinatoére sunar.

Sikayetlerin degerlendirilmesinden itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu sorumlu olmakla birlikte
sikayetler s6z konusu Komisyona sunulmadan once sikayet edilen hususlar Koordinator tarafindan

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Koordinator

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.
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incelenir. Belgelendirilmis kisi ya da aday sikayeti oldugu takdirde Koordinator tarafindan PR.02 Diizeltici
Onleyici Faaliyet Prosediirii ‘ne gore dizeltici ve/veya 6nleyici faaliyet baslatilir. Baslatilan dizeltici
ve/veya onleyici faaliyetler igin Kalite Yoneticisi tarafindan FR.92 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu
doldurulur ve bu form istenildigi ya da gerekli goruldigi takdirde sikayet eden kisiye gdnderilmek
suretiyle bilgilendirme yapilir. Bu bildirimde sikdyete neden olan konunun dogus sebebi (kok neden),
alinacak 6nlem ve tekrarlanmamasi i¢in yapilacak g¢alismalar, bu faaliyete baslama ve ongérilen bitis
tarihleri belirtilir. Bu bilgilendirme icin asagidaki faktorleri inceler:

insan/personel faktérii

Mevzuat faktori

Altyapi (tesis, kullanilan ekipmanlar) faktor

Kullanilan metot/mekanizma faktori

Calisma ortami faktori

Sinav ortami faktori

inceleme sonucunda itiraz veya sikiyetin nedeni veya nedenleri belirlenir.

Koordinator tarafindan dnce itiraza konu kisinin kararini yeniden gézden gegirmesi saglanir. Ardindan bir
akran degerlendirmesine tabi tutulur, i¢c dogrulayici ya da karar vericinin teknik acidan degerlendirmesi
ister, itiraz sahibinin sonuctan tatmin olmamasi halinde komisyonun degerlendirmesine sunar. itiraz kaydi
acilmamis sinavlar igin degerlendirmelerde sonradan degisiklik yapilmaz. itirazlarin ele alinmasi ve siirecin
yonetimi itiraza sebep olan konuda gorev almamis kisilerden segilir.

FR.92 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu izerinde yapilan degerlendirme sonucuna gore gerekiyorsa
Koordinator sikayetin ¢éziimii icin itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komisyonu’nu toplantiya cagirir. itiraz
ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu Uyeleri, belgelendirme slirecinin hicbir asamasinda yer almamis
kisilerden olusmaktadir. Komisyon {yeleri, GT.11 itiraz ve Sikdyet Dederlendirme Komisyonu Gérev
Tanimina ve gizlilik, tarafsizlik, bagimsizlik ilkesine uygun davranacaklarini beyan etmek tizere FR.59 itiraz
ve Sikdyet Degerlendirme Komisyonu Uyelik Sézlesmesi ve FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik Diiriistliik
Taahhiitnamesi imzalarlar.

Sikayetler, komisyon Uyeleri tarafindan degerlendirilerek 10 gin icerisinde duzeltici/6nleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Koordinatér, sikayet sahibini degerlendirme ile ilgili yazil olarak
bilgilendirir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu, belgenin verilmesi, askiya alinmasi, geri ¢cekilmesi veya iptali
ile ilgili herhangi bir sekilde belgelendirme sonucunu etkileyecek karar alamaz. Ancak yapilan sikdyet ile
ilgili olarak itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonunun verdigi kararin belgelendirme sonucunu
etkileyecek nitelikte olmasi halinde, karar, Karar Verici tarafindan degerlendirilir. Belgelendirme karari
sonucunda degisiklik yapilmasina yetkili tek merci Karar Vericidir.

Sikayetler ile ilgili faaliyetler, en ge¢ bir ay icerisinde sonuglandirilarak, yapilan faaliyetlerin sonucu,
sikayet sahibine Koordinator veya Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayet sonucu, Koordinator veya Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin Kontrolii ve Saklanmasi
Prosediiriine gore kaydedilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Koordinator

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.
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Sikayetlerin ele alinmasindaki tiim kararlardan Koordinatoér sorumludur. Sikayetler, gizlilik ve tarafsizlik
ilkesine uygun olarak degerlendirilir ve karara baglanir. Sikayet ile ilgili butlin kayitlar Kalite Yoneticisi ‘ne
iletilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin Kontrolii ve Saklanmasi Prosediiriine uygun olarak
muhafaza edilir. Gelen sikayetler, yillik olarak Yonetimin Gzden Gegirmesi Toplantilarinda gortsalir.

6.2. itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik itirazlar GPD VOC TEST CENTRE web sitesi lizerinden yazil
olarak yapilir. S6zlU olarak yapilan basvurularin itirazi alan kisi tarafindan yazili hale getirilmesi saglanir.
Gelen sikayet, varsa delilleri de igeren belgelerle birlikte Planlayici 'ya ulasir. Planlayici evraklari diizenler
ve Koordinatoére sunar.

Adaylar gergeklesen sinavlarin sonuglari icin yapacaklari itirazlari, GPD VOC TEST CENTRE’a en geg sinav
sonuglarinin agiklanmasindan bir hafta sonrasina kadar iletmelidir. Bu tarihten sonra gerceklesecek
itirazlar dikkate alinmaz. itirazlarin degerlendirilmesinden itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu
sorumlu olmakla birlikte itirazlar s6z konusu Komisyona sunulmadan once itiraz edilen hususlar
Koordinator tarafindan incelenir. Belgelendirilmis kisi ya da aday itirazi oldugu takdirde Koordinator
tarafindan PR.02 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii ‘ne gére diizeltici ve/veya onleyici faaliyet
baslatilir. Baslatilan duzeltici ve/veya oOnleyici faaliyetler icin Kalite Yoneticisi tarafindan FR.92
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu doldurulur ve bu form istenildigi ya da gerekli gorildigii taktirde itiraz
eden kisiye gonderilmek suretiyle bilgilendirme yapilir. Bu bildirimde itiraza neden olan konunun dogus
sebebi (kok neden), alinacak 6nlem ve tekrarlanmamasi igin yapilacak ¢calismalar, bu faaliyete baslama ve
ongorilen bitis tarihleri belirtilir. Bu bilgilendirme icin asagidaki faktorleri inceler:

insan/personel faktorii

Mevzuat faktori

Altyapi (tesis, kullanilan ekipmanlar) faktori

Kullanilan metot/mekanizma faktori

Calisma ortami faktori

Sinav ortami faktori

inceleme sonucunda itiraz veya sikdyetin nedeni veya nedenleri belirlenir.

FR.92 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu iizerinde yapilan degerlendirme sonucuna gore gerekiyorsa
Koordinator itirazin ¢6ziimii icin itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu’nu toplantiya ¢agirir. itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komisyonu lyeleri, belgelendirme silrecinin hi¢cbir asamasinda yer almamis
kisilerden olusmaktadir. Komisyon {yeleri, GT.11 itiraz ve Sikdyet Dederlendirme Komisyonu Gérev
Tanimina ve gizlilik, tarafsizlik, bagimsizlik ilkesine uygun davranacaklarini beyan etmek iizere FR.59 itiraz
ve Sikdyet Degerlendirme Komisyonu Uyelik S6zlesmesi ve FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik Diiriistliik
Taahhiitnamesi imzalarlar.

itirazlar, komisyon iyeleri tarafindan degerlendirilerek 10 giin icerisinde diizeltici/6nleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Planlayici, sikayet sahibini degerlendirme ile ilgili yazili olarak bilgilendirir.
Degerlendirme, ilgili personel ile gérusiilerek ve kayitlar incelenerek gerceklestirilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Koordinator

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.
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6.3.

itirazlar, en gec bir ay icinde karara baglanir. Alinan kararlar, itiraz sahibine gizlilik ilkesine uygun olarak
Koordinatdr veya Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir. itiraza verilen cevap yeterli gériilmez
ise itiraz sahibi yasal slireci baslatabilir.

itirazlarin ele alinmasindaki tiim kararlardan Koordinatér sorumludur. itirazlar, gizlilik ve tarafsizlik
ilkesine uygun olarak degerlendirilir ve karara baglanir.

itiraz ile ilgili butiin kayitlar Kalite Yoneticisine iletilir. Kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin
Kontrolii ve Saklanmasi Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir. Gelen itirazlar, yillik olarak Yonetimin
Gozden Gegirmesi Toplantilarinda gorusualir.

ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

GPD VOC TEST CENTRE, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikdyetin alindigini, ilerleme raporlarini
ve sonucu itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir.

GPD VOC TEST CENTRE’a ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hi¢cbir durumda Gglinci
taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda GPD VOC TEST CENTRE, sikdyet/itiraz konusu ve bunun ¢6zimunin
kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, aday ve sikdyet sahibi ile
birlikte belirler.

GPD VOC TEST CENTRE, kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani web
sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda gériisleri alinan
kisiler, tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadir ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir
uygulama yapmamaldir. Bu slirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Hazirlayan
Kalite Yoneticisi

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.
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Koordinator
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