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1. AMAC
Basvuru sahipleri, adaylar, belge sahipleri ile onlarin igverenlerinden ya da miisterilerinden gelen itiraz ve
sikayetlerin degerlendirilmesine iligkin esaslar1 belirlemektir.

2. KAPSAM
EBM tarafindan gerceklestirilen sinav ve belgelendirme faaliyetleri ile bu faaliyetler sonucu ortaya c¢ikan
hizmet ve iiriinleri kapsar.

3. SORUMLUSU )
Bu prosediiriin hazirlanmasindan Kalite Sorumlusu, uygulanmasindan Bagvuru Islemleri Sorumlusu, Karar
Verici, EBM Sorumlusu ve prosediir i¢erisinde kendilerine gérev verilen personel sorumludur.

4. TANIMLAR

4.1. TS EN ISO/IEC 17024 Standardi ve EBM-KEK Kalite El Kitabi’nda verilen tanimlar bu prosediir i¢in de
gegerlidir.

4.2. itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belge sahibinin; basvuru kosullarina, smav soru ve sonuglarina,
belgelendirme prosesine yonelik kararlara (belgelendirme, yeniden belgelendirme, askiya alma, geriye ¢cekme
vb.) yonelik yeniden degerlendirme talebidir.

4.3. Sikayet: Bir kisinin veya kurulusun, itiraza konu olanlar digindaki EBM veya belge sahiplerinin
faaliyetlerine yonelik uygunsuzluk bildiren ve bu uygunsuzlugun giderilmesine yonelik talebidir.

5. UYGULAMA

5.1. Genel

5.1.1. itiraz ve sikayetlerin alinmas1 ve degerlendirilmesine y&nelik her tiirlii bilgi ve uyar1 web sayfasinda
kamuya acik sekilde ilan edilir.

5.1.2. Tum itiraz ve sikayetler, oncelikli olarak bu prosediire uygun olarak EBM tarafindan degerlendirilir.
5.1.3. Degerlendirme sonucunun itiraz/sikdyet sahibine bildirilmesinden sonra, aym1 konuya iliskin tekrar
itiraz ve sikdyet olmasi halinde degerlendirmeler, itiraz Degerlendirme Komisyonu tarafindan gerceklestirilir.
Itiraz/sikayet sahibi kendisine teblig edilen ikinci degerlendirme sonucundan da memnun olmaz ise konunun
¢0Oziimii i¢in gerekli hukuki yollara bagvurabilir.

5.1.4. itiraz veya sikdyete konu olan soruna davranislar1 veya kararlartyla neden olmus kisiler ile basvuru
sahibi veya sikayete konu olan kisi ile 3. dereceye kadar (3. derece dahil) altsoy, listsoy, yansoy ve kaym
hisimlign iliskisi bulunan kisiler (itiraz Degerlendirme Komisyonu iiyeleri dahil), séz konusu itiraz ve sikayet
basvurusuyla ilgili kararlarin verilmesine katilamazlar. Boyle bir durumda, varsa bu kisilerin yerine
gorevlendirilen personel veya iistleri gorev alir.

5.1.5. Aksi bagvuru sahibi tarafindan talep edilmedikge, sistemden ve web sayfasi {izerinden alinan itiraz ve
sikayetlerin degerlendirilmesi sonunda alinan kararlar, bagvuru sahibine Oncelikli olarak sistem tizerinden
veya e-posta ile yazili sekilde bildirilir. Yazili olarak yapilan sikdyet bagvurularinin degerlendirme sonuglari
(kararlar1) bagvuru sahibine yazili olarak bildirilir.

5.1.6. itirazda/sikayette bulunan kisiye ve itirazin/sikdyetin ierigine iliskin bilgiler siirecin her asamasinda ve
sonuglandirtlip saklanmasi boyunca EBM-PRD-015 Gizlilik ve Giivenlik Prosediiri’'ne uygun olarak
muhafaza edilir.

5.1.7. Itiraz ve sikdyet degerlendirme siirecinde tespit edilen uygunsuzluklarmn giderilmesi amaciyla EBM-
PRD-004 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ne diizeltici veya dnleyici faaliyetler baslatilabilir.

5.1.8. Degerlendirme sonuglarindan memnun kalmayan itiraz ve sikayet sahipleri durumu MYK ’ya iletebilir.
5.1.9. Kayitlar, EBM-PRD-002 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gére muhafaza edilir.

5.2. Siireler

5.2.1. itirazlar, EBM’nin belgelendirmeye yonelik kararlarina (belgenin askiya alinmasi, iptali, belgenin

verilmesi vb.), sinav sorularina ve sinav sonuglarina yonelik olarak asagida belirtilen siireler iginde yapilabilir.

Siire bitiminde yapilan itirazlar degerlendirmeye alinmaz.

5.2.2. ltiraz siireleri;

e Belgelendirmeye yonelik kararlara yapilacak itirazlarin siiresi, kararin ilgili kisiye sistem iizerinden ve e-
posta ile bildirildigi tarihten itibaren 10 (on) isgiiniidiir.
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e (Cevrimici siav sorularina yapilacak itirazlar sinav bitiminde yapilir ve itiraz i¢in 5 dk. ek siire verilir.

e Basili test smavlarinda sinav sorularina yapilacak itirazlar sinav bitiminde EBM-FRM-023 Soru itiraz
Formu ile yapilir ve itiraz igin 5 dk. ek siire verilir.

e Kesin sinav sonuglarina (teorik ve uygulama) yonelik itirazin siiresi, smav sonuglarmin sistemde ilan
edildigi tarihten itibaren 5 (bes) isgliniidiir.

5.2.3. Sikayetler, itiraza konu olan faaliyetler disindaki uygunsuzluklara yonelik gerceklestirilir. Sikayetlerde

stire sinirlamasi yoktur.

5.2.4. Teorik sinav sorularina yapilacak itirazlar en ge¢ 5 (bes) isgiinii igerisinde ¢6ziimlenerek bagvuru

sahiplerine bildirilir.

5.2.5. Diger itirazlar, itirazlar i¢in belirlenen basvuru siirelerinin sona erdigi tarihten itibaren; sikayetler,

sikayetin kayda alindigi tarihten itibaren en ge¢c 15 (onbes) isgiinii i¢inde ¢Oziimlenir ve ¢Oziime

kavusturulduklar tarihten itibaren en ge¢ 3 (li¢) isgiinii iginde bagvuru sahibine bildirilir.

5.3. Bagvurularin Alinmasi

5.3.1. Tum itiraz ve sikayetler, oncelikle EBM’nin faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi yoniinden ele alinir.
5.3.2. itiraz veya sikdyet, EBM’nin faaliyetleri kapsaminda degilse ilgili oldugu birime i¢ iletisime uygun
olarak yonlendirilir ve bagvuru sahibine bildirilir.

5.3.3. Teorik sinav sorulari haricindeki tiim itiraz bagvurulari, bu prosediirde belirtilen siireler i¢inde ilke
olarak sistem iizerinden alinir. Sistem haricinde farkli kanallarla yapilan itirazlar, Basvuru Islemleri
Sorumlusu tarafindan arsivlenir.

5.3.4. Sikayet bagvurulari, sistem ve web sayfasi lizerinden, e-posta veya sahsen yapilan bagvurular EBM-
FRM-009 itiraz ve Sikayet Formu ile alinabilir.

5.3.5. Sinav sorularina ve sonuglarina yapilan itirazlar Karar Verici tarafindan, belgelendirme kararlarina
yonelik itirazlar ve sikayetler i¢ Dogrulayici tarafindan degerlendirilir.

5.3.6. Belgelendirme kararlarina ve itirazlara yapilan itirazlar i¢ Dogrulayici tarafindan en gec 3 (iic) isgiinii
icerisinde bu prosediirde belirtilen degerlendirme siirecinin sorumlusuna/sorumlularina iletilir.

5.3.7. Sistem ve web sayfasi iizerinden yapilan itiraz ve sikdyetlere sistem {izerinden otomatik takip/kayit
numarasi verilir.

5.4. Belgelendirme Kararlarina Yénelik itirazlarin ve Sikdyetlerin Degerlendirilmesi

5.4.1. Belgelendirme kararlarina yonelik itirazlar veya sikayetler oncelikle, itiraza ya da sikayete konu olan
durum/uygunsuzluk ile iligkisi bulunmayan ve itirazin/sikdyetin mahiyetine uygun olarak ¢oziime katki
saglayacak EBM personelinden olusan en az 3 (ii¢) kisilik komisyon tarafindan degerlendirilir.

5.4.2. Komisyonda gorev almasi uygun olan personel, I¢ Dogrulayici’nin énerisi iizerine EBM Sorumlusu
tarafindan gorevlendirilir.

5.4.3. Komisyon, itiraz veya sikdyet konusu olan kanitlar1 veya siireci inceler ve gerekli hallerde ilgili
personelin bilgisine bagvurur.

5.4.4. Edinilen bilgi, kanitlar ve daha dnceki benzer itiraz ve sikdyetler i¢in alinan kararlar da dikkate alinarak,
itiraz veya sikdyetin hakli olup olmadigna iliskin degerlendirme yapilir. Itiraz/sikayet degerlendirme sonucu,
EBM-FRM-009 Itiraz ve Sikdyet Formu ile kayit altia alimr.

5.4.5. Karar oybirligi ile alinir.

5.4.6. Bagvuru sahibine bildirilen itiraz veya sikdyet sonuglarina siiresi i¢inde yapilan ikinci degerlendirme
talebi, Itiraz Degerlendirme Komisyonu tarafindan degerlendirilir.

5.4.7. Basvuru Islemleri Sorumlusu, itirazin/sikdyetin alinip, siiresi igerisinde sonuglandirilmasi ve
itiraz/sikayet sahibine sistem tizerinden bildirilmesi i¢in gerekli 6nlemleri alir.

5.5. Siav Soru ve Sonuclarina Yénelik itirazlarin Degerlendirilmesi

5.5.1. Teorik sinav sorularina ve sonuglarina gelen itirazlar, Karar Verici tarafindan ve gerekli hallerde Karar
Verici tarafindan gecici olarak gorevlendirilen itirazlari degerlendirebilecek yetkinlikteki (soru yazari,
degerlendirici, bilgi islem uzmani vb.) yardimci personel tarafindan degerlendirilir. Karar Verici, sistem
tizerinden sonuglar1 kayit altina alir ve Sinav Sorumlusu tarafindan bagvuru sahiplerine bildirilir.

5.5.2. Sorulara yapilan itirazlarda, sorularin iptal edilmesi s6z konusu ise, itirazda bulunulan soru Karar Verici
tarafindan EBM-FRM-002 Tutanak Formu ile kayit altina almarak iptal edilir. Sinav Sorumlusu’na sorunun
iptal edilecegi yazili olarak bildirilir.
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5.5.3. Sinav Sorumlusu iptal edilen sorunun tiim adaylar tarafindan dogru yapilmis oldugunu kabul ederek
teorik sinav sonug¢larinin yeniden hesaplanmasini saglar. Sinav Sorumlusu, sistem tizerinden itiraz sahiplerine
sorunun iptal edildigine yonelik gerekli bilgilendirmeyi yapar. Ayrica tiim adaylar sistem araciligi ile iptal
edilen soru ve yeniden degerlendirilen sonuglar hakkinda bilgilendirilir.

5.5.4. Karar Verici tarafindan sistemdeki Soru Bankasi {izerinden iptal edilen soru igin gerekli iptal/diizeltme
islemi yapilir.

5.5.5. Uygulama siav sonuglarina gelen itirazlar, 6ncelikle Karar Verici tarafindan ve gerekli hallerde Karar
Verici tarafindan goérevlendirilecek itiraz sahibinin smavlarina katilmamis degerlendiriciler tarafindan
degerlendirilir.

5.5.6. Karar Verici, uygulama sinav sonuglarina itirazlar1 degerlendirecek degerlendiricileri belirleyerek yazili
olarak veya e-posta yoluyla gérevlendirilmelerini saglar.

5.5.7. Bir degerlendirici, sinavina katilmadig: birden fazla adayin uygulama sinav itirazlarimi degerlendirebilir.
Her bir itiraza ait kayitlar (kamera goriintiileri), 1 (bir) degerlendirici tarafindan kendisine bildirilen mekan ve
ortamda yeniden incelenir; EBM-FRM-013 Sinav Kontrol Formu-CBSOperatorii4 ve EBM-FRM-014 Sinav
Kontrol Formu-CBSUzmani6 ile vasitasiyla degerlendirilir.

5.5.8. Yeni degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin aldig1 not gegerli not kabul edilerek ilan edilir.

5.6. Itiraz Degerlendirme Komisyonu Degerlendirmeleri

5.6.1. Coziime kavusturulan itiraz/sikdyetlerin ikinci kez degerlendirilmesi yoniindeki talepler, Itiraz
Degerlendirme Komisyonu tarafindan yerine getirilir.

5.6.2. Bu tarz itiraz ve sikdyetlerin bulunmas1 durumunda, Karar Verici, EBM-FRM-009 itiraz ve Sikayet
Formu ve diger yardimci dokiimanlarm hazirlanarak itiraz Degerlendirme Komisyonu iiyelerine
gonderilmesini ve degerlendirme toplantisinin yapilmasini saglar.

5.6.3. Komisyon tiyelerinin mazeret bildirerek toplantiya katilamamasi ve diger komisyon fiyeleri igin de
uygun olmasi durumunda komisyon toplantilar1 en fazla itiraz ve sikayetlerin ¢6ziimii i¢in belirlenen siireleri
riske atmayacak sekilde ertelenebilir. Komisyon en az 2/3 ¢ogunluk ile toplanir.

5.6.4. Belgelendirme kararini etkileyecek bir itirazin/sikdyetin olmasi halinde, itiraz Degerlendirme
Komisyonu, soz konusu kisiyle ilgili olarak belgelendirme kararinin verilmesine iligkin yiiriitmenin
durdurulmasini talep edebilir. Bu durumda, degerlendirme sonuglanana kadar o kisiyle ilgili belgelendirme
karar1 verilmez.

5.6.5. itiraz Degerlendirme Komisyonu, itiraz veya sikdyetin konusu olan kanitlar1 ve siireci inceler; gerekli
hallerde ilgili personelden ve/veya konunun uzmanlarindan bilgi ister. Yapilan degerlendirme sonucunda,
itiraz veya sikdyete yonelik tavsiye karari EBM-FRM-009 Itiraz ve Sikdyet Formu ile kayit altina alinr.

5.6.6. Incelenen kanit ve dokiimanlar Karar Vericiye teslim edilir.

5.6.7. Alinan tavsiye karar1 géz 6niline alinarak nihai yapilacak uygulamaya yonelik son karar Karar Verici
tarafindan verilir.

5.6.8. ltiraz ve sikdyet degerlendirme sonuglar1 Sinav Sorumlusu tarafindan bagvuru sahibine bildirilir.

5.6.9. Komisyon kararlarini oybirligi ile alir.

6. REFERANSLAR

EBM-FRM-002 Tutanak Formu

EBM-FRM-009 itiraz ve Sikdyet Formu

EBM-FRM-013 Simnav Kontrol Formu

EBM-FRM-023 Soru Itiraz Formu

EBM-PRD-002 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
EBM-PRD-004 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
EBM-PRD-015 Gizlilik ve Giivenlik Prosediirii
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Logo degisikligi yapildi. Personel Belgelendirme Kurulusu (PBK) ismi
degistirilerek Egitim Belgelendirme Merkezi (EBM) oldu.
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