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AMAÇ 

Bu prosedürün amacı, SDÜ Sürekli Eğitim Uygulama ve Araştırma Merkezi personel belgelendirme 

birimi faaliyetleri ile ilgili başvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmiş kişiler, işverenler, hizmet alanlar 

veya ilgili diğer kesimlerden alınan itiraz ve şikâyetlerin kabulü, değerlendirilmesi ve 

cevaplandırılmasına ilişkin bir yöntem belirlemektir. 

KAPSAM 

Bu prosedürün kapsamı SDÜ Sürekli Eğitim Uygulama ve Araştırma Merkezi personel belgelendirme 

birimi faaliyetleri ile ilgili başvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmiş kişiler, işverenler, hizmet alanlar 

veya ilgili diğer kesimlerden alınan itiraz ve şikâyetlerin kabulü, değerlendirilmesi ve 

cevaplandırılmasına ilişkin faaliyetleri ve sorumlulukları kapsar. 

TANIMLAR 

İtiraz: Başvuru sahibinin,  adayın veya belgelendirilmiş bir kişinin,  belgelendirme kuruluşu tarafından 

istenilen belgelendirme statüsü ile ilgili olarak alınan bir olumsuz kararın tekrar dikkate alınması 

yönündeki talebi ifade eder. 

Şikâyet: Herhangi bir kurul veya kişi tarafından belgelendirme kuruluşuna yapılan, o kuruluşun 

faaliyetleri ile veya onun müşterilerinin herhangi biri ile ilgili düzeltici faaliyetler için yapılan 

müracaatın dışındaki uygunluk değerlendirme talebi ifade eder.  

UYGULAMA 

Başvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmiş kişiler, onların işverenleri ve diğer kesimden Personel 

Belgelendirme sürecine ve uygulamalarına ilişkin itiraz ve şikâyet gelebilir. Bu itiraz ve şikâyetler web 

üzerinden, posta yoluyla veya elden itiraz ve şikâyet formu doldurularak gerçekleştirilir. Web sitesi 

üzerinden yapılan itiraz ve şikâyetlere web sitesi üzerinden, mail yolu ile gelen itiraz ve şikâyetlere mail 

yolu ile posta yoluyla ve elden kuruma gelen itiraz ve şikâyetlere mail yoluyla cevap verilir ve ilgilinin 

kuruma bildirdiği iletişim numarasından aranır.(Rev.06-10.04.2017) 

Belgelendirme sürecinde gerçekleştirilen işlem ve eylemlere ilişkin yapılacak memnuniyetsizlik 

bildirimleri itiraza konu olan olayın gerçekleşmesinden itibaren en geç 5 iş günü içerisinde yapılabilir. 

Sınav sonuçlarına itiraz ise sınav sonuçlarının açıklanmasından itibaren (sonuçların açıklandığı gün 

hariç) en geç 5 iş günü içerisinde yapabilir.  

Adli soruşturmaya sebebiyet verecek bir itirazın söz konusu olması durumunda bu süre dikkate alınmaz, 

adli soruşturmaya ilişkin adli süre aşımı dikkate alınır. İtirazlarda; itirazın konusu, gerekçesi, yer ve 

zamanı ile başvuru sahibinin kimlik ve iletişim bilgileri net olarak belirtilmelidir. 

Adaylardan gelen itiraz ve şikayet sürecinin tamamlanmasından sonra; 

Tüm itirazlar ve şikâyetler belgelendirme koordinatörü tarafından alınır, incelenir ve ilgili koordinatöre 

iletir.  

Teorik sınavla ilgili itiraz ve şikâyetlerde teorik sınav koordinatörü soruları ve cevapları maddi hata 

yönünden inceler. (Optik formlarının işaretlerinin gözle kontrolü, optik formların yeniden makineye 

okutulması gibi.) Teorik sınava itiraz eden adayların incelemeleri “İtiraz Sonrası Teorik Sınav Kontrol 

Tutanağı” ile kayıt altına alınır. 
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Performans sınavı ile ilgili itiraz ve şikâyetlerde ilgili karar verici ve kalite yönetim temsilcisi itiraz 

sahibinin sınavında görev almamış iki değerlendiriciyi görevlendirir. Yeni görevlendirilen 

değerlendirici, bir önceki değerlendirmeyi görmemektedir. 

Performans değerlendirici/ler tarafından ilgili sınav kayıtları incelenir ve tekrar değerlendirme yapılır. 

İtiraz sonrasındaki puan adayın yeni puanı olarak kabul edilir. Performans sınavının kontrolü 

Performans sınav koordinatörünün sorumluluğundadır. 

Teorik ve Performans itirazlarının değerlendirilmesi sonucu ilgili koordinatör tarafından belgelendirme 

koordinatörüne teslim edilir. 

Belgelendirme Koordinatörü İtiraz ve şikâyetleri sınıflandırarak, “İtiraz takip Listesi” ve “Şikâyet Takip 

Listesi” ile kayıt altına alır. 

İtiraz – Şikâyet değerlendirme süreci ve gerekli yanıtın adaya iletilmesi en geç 15 gün içerisinde 

belgelendirme koordinatörü tarafından gerçekleştirilir. 

Çözüme kavuşturulamayan durumlarda müdür tarafından itiraz ve şikâyet komitesine iletilir ve komite 

toplanarak kuruma görüş bildirir. Bu doğrultuda Müdür, komiteden gelen itiraz ve şikâyet görüşünü 

kontrol edip Sürekli Eğitim Merkezi Personel Belgelendirme Biriminin nihai kararını ilgililere 

iletir.(Rev.06-10.04.2017) 

İtirazın ikinci kez değerlendirilmesine ilişkin yönelik talepler kabul edilmemektedir. 

İtiraz, 

 Başvuru şartlarına uygunsuzluk 

 Sınavın değerlendirme sonucu 

 Belgelendirme kararları 

 Gözetim geçerli kılma ve yeniden belgelendirme işlemleri 

 Belge iptali, askıya alınması, kapsamın genişletilmesi veya daraltılması işlemleri 

 Sınav soruları 

için yapılır. 

Şikâyet, 

 Merkez personelinin, belgelendirme politikasına uygun olmayan davranışları, 

 Merkezin faaliyetleri, 

 Gizlilik ve güvenlik ile ilgili uygunsuzluklar, 

 Belgelendirilmiş kişinin belgelendirme sözleşmesine uygun olmayan işlem ve davranışları için 

yapılır. 

 

SDÜ Sürekli Eğitim Uygulama ve Araştırma Merkezi Personel Belgelendirme Birimi İtiraz ve 

Şikâyetlerin Değerlendirilmesinde hiçbir baskı altında kalmayacağını taahhüt eder. 

Sınav esnasında oluşan İtiraz ve Şikâyetler Sınav Gözetmeni veya Sınav Komisyonu üyeleri tarafından 

alınır. Belgelendirme koordinatörüne iletilir. 
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İtiraz ve şikâyet süreci sonunda düzeltici ve önleyici faaliyet gerektirmesi halinde Kalite Yönetim 

Temsilcisi ilgili konuyu ele alarak sürecin yönetilmesinden sorumludur. 

İLGİLİ DOKÜMANLAR 

İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi Görev Tanımı SDU. GT.17 

Belgelendirme koordinatörü Görev Tanımı SDU. GT.06 

İtiraz Takip Listesi SDU. F.28 

İtiraz Başvuru Formu SDU. F.27 

İtiraz Ve Şikâyet Komitesi Toplantı Rapor Formu SDU. F. 101 

İtiraz değerlendirme formu SDU. F.64 

Şikâyet başvuru formu SDU. F.62 

Şikâyet değerlendirme formu SDU. F.63 

Sınav Komisyonu Görev Tanımı SDU. GT.18 

Personel Belgelendirme Birim Sorumlusu Görev Tanımı SDU. GT.06 


