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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediir, KRK Belgelendirme faaliyetlerine yonelik, 6zel ve tiizel kisilerin yapmis oldugu
itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi, degerlendirme sonuclarinin ilgili tarafa bildirilmesi ve yapilan
caligmalarin adil ve tarafsiz olarak cevaplanmasi i¢in yapilacak olan caligmalar1 belirlemek i¢in
hazirlanmistir.

KRK Belgelendirmenin her tiirlii faaliyetine yonelik yapilacak itiraz ve sikayetleri kapsar.

2. TANIMLAR

Itiraz: KRK Belgelendirme tarafindan gerceklestirilen belgelendirme faaliyetleri sonu alman
kararlarin, yeniden degerlendirilmesine yonelik bagvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler
tarafindan gelen taleplerdir.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisinin, memnuniyetsizligini bildirmek i¢in yapmis oldugu
s0zlii ya da yazili bagvurudur.

Itiraz ve Sikdyet Komitesi: Belgelendirme faaliyetlerine yonelik yapilan itiraz ve sikdyetlerin
degerlendirilmesi i¢in KRK Belgelendirme disindaki kisilerden olusturulmus en az 3 kisiden olusan
(Memur, Avukat, Isci) icerecek sekilde komitedir. [tiraz ve sikdyet komitesi iiyelerine iliskin asgari
nitelikler ve yetki ve sorumluluklar: Gérev Taniminda belirtilir.

3. SORUMLULAR
Genel Miidiir
Kalite Yoneticisi
Itiraz ve Sikayet Komitesi
Karar Verici
Sinav Yapici
Sekreter

4. UYGULAMA
KRK Belgelendirmeye herhangi bir sikayet veya itirazda bulunmak isteyen ilgili kisiler icin

Itiraz ve Sikayet Formu web sitemizde kamuoyuna agik sekilde yayinlanmustir. Itiraz ve
sikayetler bu formu kullanmak suretiyle yapilir. Formu kullanmadan sézlii yada mail yolu ile
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yapilan itiraz ve sikayetler sekreter tarafindan Itiraz ve Sikayet Formuna aktarilir. Sinav
sonuglarina yapilacak olan itirazlar, sinav sonuglarinin agiklanmasini takip eden 7 (yedi) giin
icerisinde yapilir. Diger siireclerle ilgili yapilacak itiraz ve sikayetler, itiraza yada sikayete konu
olmus olayin gerceklestigi tarihi takip eden 30 (otuz) giin i¢erisinde yapilir.

Itiraza konu olabilecek durumlar:
e Bagvuru sartlarina uygunluk
e Smavin degerlendirilmesi
e Belgelendirme kararlari
o (Gozetim islemleri

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar:
e Merkez personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari
e Tiim gizlilik ve giivenlik ihlalleri
e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sozlesmesine uygun olmayan islem ve
davranislari

Tarafimiza gelen Itiraz ve Sikayet Formlarina Kalite Yoneticisi tarafindan numara verilerek kayit
altina alinir. Sekreter, (tarafimiza ibraz edilmis formlarda yada bildirilerde belirtilen mail yada
telefon yoluyla) itiraz/sikayet sahibine taleplerinin ulastigina dair 5 (bes) is giinii i¢erisinde bilgi
verir. Kalite Yoneticisi itiraz ve sikayetlerin gecerli kilinmasi i¢in ilgili formu Genel Miidiire
iletir ve gerekli incelemelere baglanir.

Tarafimiza gelen itirazlar icin Genel Miidiir oOncelikli olarak ilgili sinav evraklarini ve
goriintiilerini siavla ilgisi olmayan baska bir teknik personele inceletir ve inceleyen personelden
Antetli Kagida yazilmis bir rapor ister. Atanmig teknik personel ve sinav sonucunu degerlendiren
Karar Vericinin sonuglar1 karsilastirilir ve Itiraz ve Sikayet Formuna gerekli degerlendirme
sonucu yazilarak itiraz sahibine iletilir. Itiraz sahibinin kendisine iletilen degerlendirme
sonucuna yeni bir itirazi olmamasi durumunda itiraz Diizeltici Onleyici Faaliyet baslatilmasina
gerek kalinmadan kapatilir. Ancak Itiraz sahibi degerlendirme sonucundan memnun olmaz ve
itirazin1 yenilerse Genel Miidiir tarafindan itiraz ve Sikayet Komitesi olusturulur. Ilgili komite
KRK Belgelendirme disindaki kisiler tarafinda toplandig: i¢in her bir komite iiyesine Itiraz ve
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Sikayet Komitesi Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii imzalatilir, goérev talimatlar1 verilir ve 6zliik
dosyalar1 i¢in gerekli evraklar: tamamlanir. Bu komite siirekli bir komite olmadigindan her itiraz
ve sikayet i¢in ayr1 ayri kisilerden olusturulabilir. Komiteye itiraz1 degerlendirip goriis bildirmesi
icin 15 (onbes) giin stire verilir. Verilen siirenin yeterli olmamasi durumunda komite tlyeleri
Genel Miidiirden ek siire isteyebilirler. Verilen siire sonunda komite goriisii Antetli Kagida
yazilarak Genel Miidiire sunulur. Nihai karar Genel Miidiir tarafindan verilir ve itiraz sahibine
iletilir. Bir itirazin degerlendirilmesi icin dngériilen siire 30 (otuz) giindiir. Itiraz sahibi sonugtan
yine tatmin olmaz ise gerekli mercilere gerekli bagvurular yapabilir.

Tarafimiza gelen sikayetler Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir ve Itiraz ve Sikayet Formuna
gerekli degerlendirme sonucu yazilarak sikayet sahibine iletilir. Sikayet sahibinin kendisine
iletilen degerlendirme sonucuna yeni bir itiraz1 olmamas1 durumunda sikayet Diizeltici Onleyici
Faaliyet baslatilmasina gerek kalinmadan kapatilir. Ancak sikayet sahibi degerlendirme
sonucundan memnun olmaz ve sikayetini yenilerse Genel Miidiir tarafindan Itiraz ve Sikayet
Komitesi olusturulur. Ilgili komite KRK Belgelendirme disindaki kisiler tarafinda toplandigi i¢in
her bir komite iiyesine Itiraz ve Sikayet Komitesi Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii imzalatilir,
gorev talimatlar1 verilir ve 6zliik dosyalar1 i¢in gerekli evraklar1 tamamlanir. Bu komite siirekli
bir komite olmadigindan her itiraz ve sikayet i¢in ayr1 ayri kisilerden olusturulabilir. Komiteye
sikayeti degerlendirip goriis bildirmesi i¢in 15 (onbes) giin siire verilir. Verilen siirenin yeterli
olmamasi durumunda komite tiyeleri Genel Miidiirden ek siire isteyebilirler. Verilen siire
sonunda komite goriisii Antetli Kagida yazilarak Genel Miidiire sunulur. Nihai karar Genel
Miidiir tarafindan verilir ve sikayet sahibine iletilir. Bir sikayetin degerlendirilmesi igin
ongoriilen siire 30 (otuz) giindiir. Sikayet sahibi sonugtan yine tatmin olmaz ise gerekli mercilere
gerekli bagvurulari yapabilir.

Kalite Yéneticisi, doldurulan “Itiraz ve Sikdyet Formu “itiraz ve sikdyet takip formu’na kayit
numarasi verir kaydeder. Iigili kayitlar kalite yoneticisi tarafindan dosyalamr. Itiraz ve sikdyet
takip formuna islenir.

Gelen tiim Itiraz ve sikdyetler degerlendirmeye alinsin ya da alimmasin, Kalite Yoneticisi
tarafindan kayit altina alinarak muhafaza edilir.
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Itiraz ve sikayetlerde itiraz/sikayet sahibi hakli bulunursa Kalite Y®&neticisi tarafindan Diizeltici
Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.

Belgelendirilmis Kisi Hakkindaki Sikayetlerin Yonetimi

Genel Miidiir tarafindan yapilan on degerlendirme sonucunda sikayetin gegerli olduguna ve
belgelendirilmis bir kisi ile ilgili olduguna karar verilirse, Kalite Yoneticisi bu prosediirde
belirtilen stireci bagslatir

Kalite Yoneticisi, Genel Miidiir'iin kararimi takiben 10 (on) is giinii i¢inde sikayete konu olan
belgeli kisiyi bilgilendirir. Bu bilgilendirme, kiginin bagvuru dosyasinda yer alan e-posta
adresine veya tebligat adresine resmi bir yazi ile yapilir.

Gonderilen yazida, sikayet¢inin kimligi gizli tutularak sikayetin konusu ozetlenir, konuyla ilgili
bir inceleme baslatildigi belirtilir ve kigiye savunmasini sunmasi icin teblig tarihinden itibaren
15 (on bes) giin siire taninir .

Yapilan bildirimin bir kopyasi, ilgili sikayet dosyasina eklenerek Dokiiman Muhafaza Arsiv ve
Imha Prosediirii'ne gore muhafaza edilir .

5.Atf Yapilan Dokiimanlar

Itiraz ve Sikayet Formu

Antetli Kagit

Itiraz ve Sikayet Komitesi Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii
Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

Itiraz ve sikayet takip formu

Itiraz ve Sikayet Komitesi Gérev Talimati
6.REVIZYON DURMU

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Nedeni

00 22.03.2021 Ik Yaym

01 15.04.2022 Itiraz ve sikayetlerin kay1t altma alinmasi ve dosyalanma
slirecinin netlestirilmesi.

02 25.04.2023 Denetim bulgulari

03 02.09.2025 Belgelendirilmis kisi hakkindaki sikayetler
detaylandirildi.
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