A
Sikayet, Itiraz ve Uygun Olmayan Hizmet Prosediirii

1. AMAC

NBC' in yuritmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin
belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, NBC' in belgelendirme faaliyetlerinde musterilerinin memnuniyetini
saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan NBC’ in personel belgelendirme,
karar ve yonetim organlari ile ilgili gelebilecek sikayet ve/veya itirazlari kapsar.

3. SORUMLULAR
3.1. Yonetim Temsilcisi (YT),
3.2. Genel Mudur
3.3. Sikayet ve Itiraz Kurulu

4. UYGULAMA

4.1. Genel

NBC tarafindan belgelendiriimis Kkisiler, sunduklari hizmetler ile ilgili mdisteri
sikayetlerinin kayitlarini muhafaza etmek ve istenildiginde ulasilabilir durumda
bulundurmakla NBC' e karsi sorumludurlar. NBC, sikayet ve itirazlar ele almanin
bitln seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gecerli kilmak igin gerekli olan butin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2. Kayit Islemi

Genel anlamda NBC'in faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak musteriler
ve kamuoyundan gelen her turll 6neri, sikayet ve itiraz yonetim temsilcisi tarafindan
kayit altina alinir. Bunun icin Miisteri Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (F16) kullanilir. Bu
form, bagvuran merci tarafindan kullanilmamigsa Yénetim Temsilcisi tarafindan
doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak miisteriye bilgi aktarimi saglanir. Oneri,
Sikayet ve itiraz Formu (F16) ile 6neriler de takip edilebilir.

4.3. Sikayetler/Iitirazlar

Basvuran misterinin, basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin,
NBC tarafindan istenilen belgelendirme statlist ile ilgili olarak alinan bir olumsuz
kararin tekrar dikkate alinmasi yonindeki talebini veya sikayetini sdzli veya yazil
olarak ifade ettigi durumlardir. Bagvuran mdisterinin, basvuru sahibinin, adayin veya
belgelendirilmis bir kisinin, NBC tarafindan istenilen belgelendirme statlsu ile ilgili
olarak alinan bir olumsuz karara iliskin sikayet/itirazini 10 isgiini igerisinde NBC'e
bildirmesi gerekmektedir. Sikayetleri/itirazlari ele alma prosesi web sayfasinda
kamuya agiktir. (www.nbccert.com)

Sikayet / Itiraz asagidaki konularda olabilir,
- Belgelendirme kararina itiraz
- Sinav sonucuna itiraz
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Sinav sorularina itiraz veya sikayet

Sinav yapanla ilgili itiraz veya sikayet

Yanlis belge veya logo kullanimina iligkin sikayet

- Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iliskin itiraz veya sikayet

NBC'in belgelendirdigi bir musteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu yolla
migsteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, NBC politikasi geregi gizli olarak
ele alinir. NBC sikayeti gecerli kilmak igin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan ve
bu bilgilerin dogrulanmasindan bizzat sorumludur, bu islemler 15 is giinii gegemez.

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuclandiriimasinin koordinasyonundan Yénetim
Temsilcisi sorumludur. Sikayet/itirazlarla ile ilgili sorumlu/lar problemin ¢6zimi
asamasinda goérevlendirilmez.

Sikéyet/ijciraz sonucu sikayet/itiraz eden kisinin sikayet konusunda hakl oldugu
anlagilirsa, Ilgili veya sorumlu NBC personeli bu durumu uygun olmayan hizmet
olarak degerlendirir ve DOF gerceklestirmesi icin calismalar baslatilir.

Sikayet/itiraz sahibi miimkiin oldugu durumlarda yapilan DOF asamalari ve sonucu
hakkinda bilgilendirilir.

Sikayetin/itirazin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak
sikdyet/itiraz ilgililer tarafindan baslatilan DOF sonucunda ¢6ziime kavusturulur.
Sikayeti/itirazi yapanin kimligi kendisi istemedigi middetge ilgili taraflara verilmez.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar musteri tarafindan
yeterli bulunmamigsa konu detaylari Sikayet ve Itiraz Kurulu'na iletilir ve sikayet/itiraz
sahibine bilgi verilir.

NBC sikayet/itiraz konusu ve bunun ¢6ziimi hakkinda, NBC'in belgelendirdigi bir
musterinin belgesinin askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa kamuoyuna bilgi
verir.

4.4. Sikayet ve Itiraz Kurulu

Sikayet/itiraz sahibi NBC nin degerlendirmesi sonucunda verdigi karari
kabul etmez ise sikayet ve itiraz kurulunun toplanmasini talep edebilir.
Kurulunun toplanmasi maliyeti 250 € olup sikayet sahibi ile NBC tarafindan
yari yarilya odendikten sonra toplanir. Kurul bir araya gelir ve tim
calismalari degerlendirir.

Sikayet ve Itiraz kurulunda, sikdyet/itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek
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veya bundan ¢ikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibi ile cikar iligkisi olmayacak
kisilerin bulunmasi garanti altina alinir. Herhangi bir kurul Gyesinin sikayet/itiraz
konusu mdisteri ile cikar iliskisi varsa, o sikayetin/itirazin gorisildigi kurul
toplantisina katilamaz.  Sikayetin/itiraz sahibine Sikdyet ve Itiraz Kurulu'nda yer
alanlarin ad, soyad ve gérevlerine ait bilgiler bildirilir. Sikdyet/Itiraz sahibi isimlere
itiraz edebilir. Bagvuru sahibi yedi (7) giin boyunca itiraz etmezse Sikdyet ve Itiraz
kurulu personelini kabul etmis sayilir.

Sikayet, itiraz ve Uygun Olmayan Hizmet Prosediirii

Sikayet ve Itiraz kurulunu Sikdyet veya sikayet konusu olan evrak ve/veya sireci
inceler. Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan
degerlendirme neticesinde sikayet veya itirazin hakli olup olmadigina karar verir.

Itirazin ulasmasindan sonuglanmasina kadar olan siirecteki ilerleme durumu,
durum degerlendirmesinin ne kadar silirecegine bagh olarak belirlenen periyotlarla
itiraz sahibine bildirilir. Kurul karari kesindir.

Ancak Sikdyet ve Itiraz kurulunun karar taraflari tatmin etmez ise Mesleki
Yeterlilik, Sinav, Olgme, Degerlendirme Ydénetmeligine gére MYK'ya itiraz ve/veya
TURKAK’a sikayette bulunma haklari vardir. Yine itiraz ya da sikayet sahibi alinan
kararlardan memnun kalmaz ise yargl yolu acgik olup, bunun igin Ankara Tirkiye
Cumbhuriyeti mahkemelerine bagvuru yapilabilir.

4.5. Sikayet veya itiraz durumunda itiraz veya sikayet sahiplerinin, varilan nihai
karar hakkinda bilgilendirme iglemi sikayetin veya itirazin alinmasindan itibaren
mimkin oldugu durumlarda en geg 1 ay iginde yazili olarak yapilir.

4.6. Madde 4.3 belirtilen Sikayet/itiraza iliskin acgillan DOFler uygun olmayan
hizmet olarak degerlendirilir. Ayrica belgelendirme hizmeti basvuru asamasinda,
sirasinda ve sonrasinda ilgili tim taraflardan gelen ve NBC'In yapmis oldugu
istatistikler sonucunda uygun olmayan bir konu saplanirsa Duzeltici — Onleyici
Faaliyetler ve Istatistiksel Calismalar Prosediiriine gére islemler yapilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR
+ P02 Kayitlar Prosediiri
+ P03 Yonetim Gozden Gegirmesi Proseduri
+ PO5 Duzeltici — Onleyici Faaliyetler ve Istatistiksel Calismalar Prosediirii
+ T26 Sikayet ve Itiraz Kurulu Olusumu ve Gorevleri Talimati
+ F16 Oneri Sikayet ve Itiraz Formu
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