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Personel Belgelendirme Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir

Bolim Miidiirii

1 Amag

Bu prosediiriin amaci, miisteri memnuniyeti ve miisterilerden gelen tiim sikayetlerin ve
itirazlarin etkin ve hizli bir bicimde degerlendirilmesi icin gerekli kurallar1 tanimlayarak
miusteri tatmininin saglanmasidir.

2 Kapsam

Bu prosediir, miisterilerden gelen memnuniyet anketleri, sikayetleri ve itirazlar
kapsamaktadir.

3 Referanslar

TS EN ISOIEC 17024 madde 9.8-9.9

ANDT_PB_PR_1.05 Uygunsuzluk ve Diizeltici ﬁnleyici Faaliyet Takip Formu
ANDT_PB_PR_2.02-F01 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu
ANDT_PB_PR_2.02-F02 Miisteri Memnuniyet Anketi
ANDT_PB_PR_2.02-F03 Sikayet ve itiraz Basvuru Takip Listesi

4 Tanimlar

4.1 Sikayet

Hizmetin kalitesindeki sapmadan dolay1 gosterdigi performans eksikligi nedeniyle
misterinin gosterdigi reaksiyon itirazdan farkh olarak, bir kisi veya organizasyonun
belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi
beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

4.2 itiraz

Miisterinin personel belgelendirme kurulusunun ytrittiigii personel belgelendirme
sonuglarina gosterdigi olumsuz reaksiyon, Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis
bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin belgelendirme kurulusunca
verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.

4.3 Miisteri Memnuniyeti

Misterinin sartlarinin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan algilanan tatmin
derecesi.
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4.4 Misteri

Personel Belgelendirme aday personel, belgelendirilmis personel ve/veya personelini
belgelendirmek isteyen kurulus ve/veya aday kurulus

Sorumluluklar ve Personel

5.1 Prosediiriin yiiritiilmesi

Prosediiriin ytrutilmesinden Personel Belgelendirme Boélim Miduri ve Yonetim
Temsilcisi sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilari

Bu prosediiriin kullanicilari AKADEMI NDT Personel Belgelendirme Béliimii
personelleridir.

itiraz bagvurularinin degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasindan Itiraz Kurulu
sorumludur.

Degerlendirilen itiraz ve sikayet basvurularinin basvuru sahibine bildirilmesinden ve
kayitlarin tutulmasindan Personel Belgelendirme Bolim Miidiri sorumludur.

Sikayet basvurularinin izlenmesinden, sonuclandiriimasindan AKADEMI NDT
Personel Belgelendirme Boliim Miidiirii sorumludur.

Misteri memnuniyet anketlerinin uygulanmasindan ve degerlendirilmesinden
Yonetim Temsilcisi sorumludur.

6. Prosediir

6.1 Genel

Personel belgelendirmesi kapsaminda AKADEMI NDT Personel Belgelendirme Béliim
faaliyetleri ile ilgili olarak AKADEMI NDT ’ye ulagan itiraz ve sikdyet basvurularinin
uygun ve hizli bir bicimde degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi icin asagidaki
esaslar uygulanir.

6.2 Sikayet Basvurularimin Ele Alinmasi ve isleme Konulmas:

Sikayet ve itirazlar, Akademi NDT den veya www.akademindt.com dan temin
edebilecegi sikayet ve itiraz formunu doldurarak info@akademindt.com a mail atarak
veya elden ya da kargo yolu ile Personel Belgelendirme Béliim Miidiiriine ulasmasini
saglayarak yapilabilir.

ilgili taraflar tarafindan personel belgelendirmesi kapsaminda verilen hizmetlerle
ilgili (akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil) olarak ulasan yazili olumsuz
basvurulardan bazilar1 asagidaki konular olabilir:

- Degerlendirme ekibi veya degerlendirme uzmanlarinin tutum ve davranislari,

- Degerlendirme programina uyum,
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- AKADEMI NDT Personel belgelendirme faaliyetinde gorev alan personelin
performansi,

- Belgelendirilmis calisan hakkinda hizmet kullanicis1 ya da tig¢iinci taraflarin
sikayeti,

- Akreditasyon kurulusunun belgeli calisanlarin logo ve akreditasyon isareti yanls
kullanimi konusundaki basvurusu,

- AKADEMI NDT tarafindan gerceklestirilen faaliyetin hizmet bedelinin basvuran
calisanca kabul edilmemesi vb. konular AKADEMI NDT icin sikayet olarak kabul
edilerek degerlendirilmek tlizere ele alinir.

AKADEMI NDT sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan biitiin bilgileri toplar ve
dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini bilgilendirir.

Sikayetler; Sikdyet sahibinin ANDT_PB_PR_2.02-F.01 Sikayet ve itiraz Basvuru
Formunu doldurup AKADEMI NDT ’e ulastirmasi ile yapilir.

Bu form ile sikayet kayit edilerek sikayetin giderilmesine yonelik diizeltici, 6nleyici
faaliyetin gerceklestirilmesini saglamak tlizere Personel Belgelendirme Miidiiriine
ulagir. Sikayet ile ilgili olarak islem baslatilmadan énce basvuru konusunun AKADEMI
NDT Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili oldugu dogrulanir. Sikayet
alindiginda sikayet sahibine bilgilendirme yapilir. Ayrica sikdyetin ele alindigi ve
sikayete yonelik stlirecin nasil isleyecegine, sonuc¢lanacagina yonelik bilgilerde sikayet
sahibine iletilebilir.

Degerlendirme sonucunda, basit bir hata nedeni ile ¢alisandan 6ziir dilemek ya da
onemli bir soruna iliskin diizeltici faaliyet gerceklestirdikten sonra bu durumun
telafisine gitmek geregi dogabilir. AKADEMI NDT sikayetin ortadan kaldirilmasina
yonelik faaliyetleri gerceklestirerek sikayeti giderir ve sikdyet sahibini Akademi
NDT’ye ulasma tarihinden itibaren 30 is gliniinii gegmeden sonuclandirir ve sikayet
sahibi bilgilendirilir.

Tlm resmi resmi bildirimler 6ncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

6.3. Sikdyet Basvurularinin Degerlendirilmesi ve Sonu¢landirilmast:

AKADEMI NDT 'ye ulasan sikayetlerin degerlendirilerek gerekli diizeltici faaliyetin
gerceklestirilmesinden Personel Belgelendirme Boélim Midiirii sorumludur.
Sikayetlerin degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi siirecinde AKADEMI NDT
Personel Belgelendirme Bolim Miidiri, Yonetim Temsilcisi ile is birligi yapar.
AKADEMI NDT Personel Belgelendirme Bélim Miidiirii sikdyet konusunun
arastirtlmasindan ve sonuglandirilmasindan, Yonetim Temsilcisi ise sistemle ilgili
iyilestirmelerin yapilmas1 konusunda gerekli faaliyetleri yiiriitmekten sorumludur.
Yonetim Temsilcisi; sikayetin kayda alindig: tarihten itibaren bes is giinii icerisinde
basvuru sahibine gerceklestirilecek faaliyete iliskin ilk yaniti verir. Sikdyetin
coziimlenmesi icin, AKADEMI NDT Personel Belgelendirme Béliim Miidiirii dogrudan
gorev alabilecegi gibi sikayet konusu faaliyette gorev almamis personel de
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gorevlendirebilir. Gorevli personel sikayetin arastirilmasi, sonuglandirilmasi ve
izlenmesinden sorumludur. Gerekli goriildigiinde faaliyeti gerceklestirecek Kkisi
degistirilebilir. Gorevli personel sikayeti arastirir, inceler ve ¢oziime yonelik faaliyeti
kendisi yapabilir veya yapacak yetkinlikte birini gorevlendirerek yapilmasini saglar.
Degerlendirme siireci AKADEMI NDT Personel Belgelendirme Miidiirii ve Yénetim
Temsilcisi tarafindan izlenerek gerekli ¢alismalar hassasiyetle gergeklestirilir.
Sikayete esas konunun c¢oziimlenmesi amaci ile ANDT_PB_PR_1.05-F01.
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formu ile baslatilir.

Sikdyet AKADEMI NDT’ ten belgeli bir personele ait ise, bu sikdyet Yonetim Temsilcisi
tarafindan ilgili belgelendirilmis personele iletilir ve sikadyete iliskin cevap istenir.
Alinan cevap sikayetin giderildigi konusunda yeterli delilleri iceriyor ve sikayet sahibi
sikayetin giderildigini kabul ediyor ise sikayet sonuc¢landirilir.

Sikayetin arastirilmasi ve cevaplama islemi basvuru tarihinden itibaren otuz giin
icerisinde tamamlanmalidir. Sayet gerceklestirilecek diizeltici faaliyet daha uzun bir
zaman gerektiriyorsa ve bu durum 6nceden biliniyorsa sikayet sahibine gonderilen ilk
yanitta veya daha sonra gonderilecek yazi ile bildirilmelidir. Sikayet basvurularinin
nasil yapilacagi AKADEMI NDT web sitesinde ANDT_PB_PR_2.02 Miisteri Sikayet ve
itiraz Prosediirii ile taraflara duyurulmaktadir.

Sikayete istinaden yapilan diizeltici faaliyetin sonucunu, sikayet sahibinin kabul
etmemesi durumu itiraz olarak ele alinir ve itirazlar karara baglanmasi icin tiim
sikayet kayitlariyla birlikte yazili olarak Itiraz Kuruluna iletilir.

Sikayet sahibine iletilecek olan karar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir veya gézden gecilir ve onaylanir.

Tim resmi resmi bildirimler oncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

6.4 itirazin isleme Konulmasa:

[tirazla ilgili bagvurunun AKADEMI NDT’ye ulasmasindan sonra ANDT_PB_PR_1.02
Doékiimanlarin Kontrolii Prosediirii ‘'ne gore kayit islemi yapilir.

Itiraz olarak degerlendirilecek konulardan bazilar::
- AKADEMI NDT’in belgelendirmeye iliskin verdigi kararin kabul edilmemesi,

- Sikayetin AKADEMI NDT tarafindan kabul edilmemesi,

- Sikayet sonucunda, AKADEMI NDT tarafindan yapilan faaliyeti sikiyet sahibinin
kabul etmemesi,

- Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikayet sahibi tarafindan kabul
edilmemesi,

- Belgenin askiya alinmas;,
- Belgenin iptali,

- Belge diizenlenmemesi
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- Kapsam

- Basvuru yapilan kapsamin tamami ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi
(basvuru ya da degerlendirme stireci sonunda) vb.

Basvurunun igerigi ne olursa olsun, énemli olan hizli ve dogru bir sekilde islem
gormesidir.

Yapilan itirazin AKADEMI NDT tarafindan etkin bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in
basvuru sahibinden en az asagidaki bilgiler temin edilir:

- itiraz konusu kararin icerik, tarih ve varsa numarasi,

- basvuruyu yapan Kisinin adj,

- itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gorev alan AKADEMI NDT personeli adlari,
- kararin kabul edilmeme nedenleri,

- gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgileri

ANDT_PB_PR_2.02-F.03 Miisteri Sikayet ve Itiraz Takip Listesine kaydedilir.
Yapilan bagvurunun isleme alindigl ve degerlendirmenin tamamlanarak en ge¢ otuz
glin icerisinde siirecin sonuglandirilacagina dair basvuru sahibine Personel
Belgelendirme Miidiirliigii tarafindan bes is giinii icerisinde bilgi yazis1 yazilir. Itirazin
sonug¢landirma stirecinin uzamasi durumunda basvuru sahibine tekrar yazilarak
gelismeler hakkinda bilgi verilir. Bagvuranin talep etmesi durumunda itiraz Kurulu’
nun kimlerden olustugu ve bagvuranin kurulun tiyeleri hakkinda fikir beyan etme
hakki oldugu bildirilmelidir.

Tlm resmi resmi bildirimler 6ncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

Tlm resmi resmi bildirimler 6ncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

6.5. itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonug¢landirilmasi:

AKADEMI NDT tarafindan alinan karara itiraz, karar bildirim tarihinden itibaren otuz
gin icerisinde yazili olarak yapilmalidir. Personel Belgelendirme Bolim Midiiru
itirazla ilgili basvuruyu Itiraz Kuruluna iletir. itiraz Kurulu; toplanarak itiraz
basvurusunu degerlendirir. Gerektiginde siirecte gorev alan personel ve kurullardan
ilave bilgi alinr. Itiraz Kurulu itirazin gegerliligini detayl bir sekilde degerlendirir,
itiraz konusu olan kararla ilgili tiim faaliyetleri gozden gegcirir, itirazin gerekgelerini
arastirir. Degerlendirme sonucu olusan goriis Personel Belgelendirme Miidiirii'ne
bildirilir.

itiraz sahibine iletilecek olan karar, sikiyete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir veya gozden gecilir ve onaylanir. itiraz Kurulunun aldig
karar, itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. [tiraz sahibi, itiraz Kurulunun aldig1 karari
kabul etmezse istanbul Anadolu mahkemelerinde yasal islem baslatabilir.
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itiraz  basvurularinin  nasil  yapilacagi AKADEMI NDT web sitesinde
ANDT_PB_PR_2.02 Miisteri Sikidyet ve itiraz Prosediirii ile ilgili taraflara
duyurulmaktadir. Itiraz Kurulu, ANDT_PB_PR_2.02-T.01 itiraz Kurulu Calisma
Kurallari talimatina gore hareket eder.

Tim resmi resmi bildirimler o6ncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

6.6. Miisteri Memnuniyetinin izlenmesi ve Olgiilmesi:

AKADEMI NDT ’de miisteri memnuniyetinin izlenmesinden ve dl¢iilmesinden Yénetim
Temsilcisi sorumludur. Personel Belgelendirme Boliim Midiirii miisteri memnuniyet
sonuglarini takip eder. Miisteri  memnuniyetinin izlenmesi  i¢in
https://tr.surveymonkey.com/ anket sitesi iizerinden katilimcilara anket linki
iletilerek Miisteri Memnuniyet anketi uygulanir. Anket Linki Miisteri Iligkileri ve
Egitim birimi tarafindan, katilimcilara iletilir. Gelen anket sonuglari ilgili site
icerisinde tanimli alanda toplanir.

Toplanan anketler Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek miisteri
memnuniyet sonucu hesaplanir. Miisteri memnuniyet sonuglar1 Yonetimin Gézden
Gecgirmesi toplantilarinda gorusilir.

6.7. Gizlilik:

Bu prosedir kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup,
gerektiginde AKADEMI NDT’yi akredite eden kurulus harig, hicbir kosulda iigiincii
taraflara bildirilmez. Yasalar geregi lgclincii taraflara bilgi verilmesi zorunlu
oldugunda basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.

6.8. Personel Belgelendirme Tarafsizlik Komitesi:

Personel Belgelendirme Tarafsizlik Komitesi, ANDT_PB_PR_2.02-T.02 Tarafsizligi
Koruma Komitesi Calisma Kurallar1 cercevesinde sikayet ve itirazlar da
degerlendirerek Tarafsizlik Komitesi toplantilarinda kararlar alir.
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7 Dagitim-Dosyalama ve Revizyon Takibi

Miisteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazismalar ve formlar Yonetim Temsilcisi ve
Personel Belgelendirme Miidiiri tarafindan muhafaza edilir.

Rev. No

Tarih

Aciklama

00

02.01.2017

Yeni yayinlandi

01

01.08.2017

Yazim diizeltmeleri yapild1 ve basvuru adresleri
(Madde 6.2) ile ilgili bilgiler eklendi.

02

22.05.2018

1.syf ve 6.4 maddesine “ANDT_PB_PR_2.02-F.02
Miisteri Sikayet ve itiraz Takip Listesi “eklendi.

03

02.08.2023

Madde 6.6 Miisteri Memnuniyetinin Izlenmesi ve
Olgiilmesi maddesine ‘

Miisteri memnuniyetinin  izlenmesi igin
https://tr.surveymonkey.com/ anket sitesi
tizerinden katilimcilara anket linki iletilerek
Mitisteri Memnuniyet anketi uygulanir. Anket
Linki Miisteri Iligkileri ve Egitim birimi
tarafindan, katihmcilara iletilir. Gelen anket
sonuglart ilgili site igerisinde tanimli alanda
toplanir.

Tanimlamasi eklenmistir.




