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1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediriin amaci; Belgelendirme Kurulusu’nda TS EN ISO/IEC 17024 Personel Belgelendirme
Yonetim Sistemi belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak musterilerden/adaylardan, kuruluslardan
veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi tim ilgili birimlerini ve dokiimanlarini kapsar.

2.UYGULAMA DETAYI

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayan miisterinin/adayin, uygunluk degerlendirme
kurulusuna veya akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden
degerlendirmesine yonelik talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurumdan, itirazdan farkl olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna uygunluk degerlendirme kurulusunun
faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesine iliskin talebi.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu: itiraza ve Sikayete sebep olan durumlarla ilgisi olmayan,
itiraz ve sikayeti degerlendirecek olan bagimsiz kisilerden olusan ekip tyeleri.

Kahraman Belgelendirme’nin kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini asagidaki
tanimlamalarda agik¢a anlatmis ve web araciligi ile kamunun erisimine sunmustur.

2.1 itiraz

2.1.1 itiraz Konular
itirazlar sadece basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Ugiincii
kisilerin itiraz hakki yoktur.

itiraz Kapsaminda Degerlendirilecek Konu Basliklar:

Basvuru sartlarinin degerlendirilmesi,

Sinav uygulamasi,

Sinav slresi, sinav sorulari ve sayilari,

Sinav sonuglari,

Belgelendirme karari,

Go6zetim periyotlari ve siregleri,

Belgelendirilmis kisiden ya da diger siireclerden kaynakli belge iptali, askiya alinmasi.

2.1.2 Miisterinin/Adayin mutlaka hakli oldugu durumlar

Sinavi yapan, Sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve Kahraman Belgelendirme biinyesinde
calisan diger personelden birisinin daha Onceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar iligkisinin
olmasi.(ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden
yasanilan anlagsmazlik vb. durumlar gibi)

Sinavi yapan, Sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve Kahraman Belgelendirme biinyesinde
cahisan diger personel ile daha 6nceden ayni kurulus ile yasadigl ve kurulusun hakh ¢iktig
anlasmazliklar.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Genel Mudir
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2.1.3 itirazlarin Alinmasi

Kahraman Belgelendirmeye yapilacak olan itirazlar, itiraza konu olan durumun gergeklesmesinden
sonra 15 giin icerisinde yapiimalidir.

itirazlar, Kahraman Belgelendirme’nin internet sitesinden itiraz ve sikdyet sekmesinden ulasilabilen
KB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu ’nu doldurularak kuruma mail yoluyla veya Kuruma sahsen

miiracaat edilerek yapilabilir.

Her turli itiraz oncelikle Kalite Yoneticisi ‘ne iletilir. Kalite Yoneticisi tarafindan yapilan itirazlarin tam
listesi KB.FR22 itiraz ve Sikayet Takip Formu’na islenir, numaralandirilir ve gelen orijinal kayit ve
dokimanlari ile birlikte birbirine ilistirilerek muhafaza edilir.

Kalite Yoneticisi gelen itirazi incelediginde belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit

ederek ele alir.

itirazda bulunan kisiye ve icerigine iliskin bilgiler siirecin her asamasinda ve sonuglandirilip saklanmasi

boyunca gizli tutulur.

itiraz alindiginda Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz sahibine en gec 5 is giinii icerisinde e-posta veya
sms yoluyla bilgilendirme yapilir.

2.1.4 itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler
Alinan tiim itirazlar kayit altinda ve sakli tutulacaktir. itirazlarin kayitlari ile birlikte elde edilen her
tlrlt dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakl durumda olacaktir.

Musteri veya itiraz sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan misteri/aday/basvuru sahibi hakkindaki
bilgi (itiraz sahipleri, diizenleyiciler) Kahraman Belgelendirme’nin politikasiyla tutarl sekilde gizlilik

ilkesi icerisinde ele alinir.

itirazlar, misteri/aday/basvuru sahibi veya kuruluslarin bu prosediir cercevesinde ve haklinin ortaya
cikarilmasi seklinde ele alinacak, islemlerin itiraz sahibinin diger islemlerine negatif olarak
yansimamasi icin her tiirla tedbir alinacaktir.

Herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuclanincaya kadar itiraza konu olan
herhangi bir personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuglandiriimasindan sonra ilgili
musteri/aday/basvuru sahibi veya kurulusun hakh giktigi itiraz ile ilgili faaliyet bir daha itiraza konu
olan personel tarafindan gerceklestiriimeyecektir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha 6nceden yapilan itirazlar dikkate alinacak,

buradaki bilgiler degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacak ve gbzden gecirilecektir.

Ozel bir miisteri/aday/basvuru sahibi veya itiraz sahibi kisi hakkindaki bilgi tG¢iincii bir tarafla ilgili
misteri/aday/basvuru sahibi veya itiraz sahibi kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. Kahraman
Belgelendirme’den Uglincili bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda
ilgili musteri/aday/basvuru sahibi veya itiraz sahibi kisiye, istenilen bilgi hakkinda 6nceden bildirimde

bulunulur.

HAZIRLAYAN
Kalite Yoneticisi

ONAYLAYAN
Genel Mudir
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2.1.5 itiraz Degerlendiricisi Atanmasi
Genel Miidiir tarafindan itiraz degerlendiricisi asagidaki kriterlere uygun kisiler arasindan atanir;

e tiraz Degerlendiricisi, itiraza konu olan olay (Sinav degerlendirmesi, Karar siireci, soru
hazirlama) igerisinde yer almamis olmasi gereklidir.

e Sinav sonucuna, sinav sorularina, belgelendirme sonuglarina yapilan itirazlarda atanacak kisi
ilgili yeterlilik biriminde degerlendirici 6l¢ttlerini karsilamasi gereklidir.

e tiraz degerlendiricisi, itirazi yapan kisi ile 1.dereceden akrabalik iliskisi bulunamaz.

e tiraz Degerlendiricisi, itirazi yapan kisiye en fazla 2 yil dncesinde egitim vermis veya baska
kurumda birlikte ¢alismis kisi olamaz.

2.1.6 itirazlarin Degerlendirilmesi

Belgelendirme ve Sinav hizmetleri ile ilgili itirazlar gelen kurulus/musteri/aday/basvuru sahibi veya
konuya bagh olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Kalite Yoneticisi tarafindan ele alinir.
incelenen itiraz Genel Miidiir’e iletilir. Genel Mudiir, ilgili konuyu degerlendirerek itiraz Degerlendirici
niteliklerine haiz bir kisiyi atama yazisi yazarak gorevlendirir. Atama yazisini Kalite YOneticisine
gonderilir.

itirazi degerlendirmesi igin atanan kisi degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve en ge¢ 10 is
glinii icerisinde delilleri ile birlikte sonucu Kalite Yéneticisine iletir. itirazin devami durumunda konu
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu giindemine getirilir ve yine en geg¢ 10 is giinii icerisinde
delilleriile birlikte degerlendirme sonucu Kalite Yoneticisine iletilir.

Kalite Yoneticisi itirazin konu ve 6nemini dikkate alarak dizeltici / 6nleyici faaliyeti baslatir.

itiraz ve Sikayet komisyon Uyelerinin degerlendirme sonucu ortaklasa verecegi karar dogrultusunda
gerceklestirilecek dlizeltici / onleyici faaliyeti Kalite Yoneticisi’ ne bildirir.

itiraz ile ilgili gerceklestirilecek faaliyet, Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz sahibine KB.FR21 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu ile yazili olarak en geg 5 is giinii icinde bildirilir. itirazin alindigi tarihten
itibaren en geg¢ 1 ay igerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari itiraz sahibine yazili olarak Kalite
Yoneticisi tarafindan iletilmis olmaldir.

itiraz degerlendiriimesi sonucunda, gerekli dizeltici / ©nleyici faaliyetin baglatiimasi, takibi,
kapatilmasi, uygulama sonuglari vb. gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Kalite Y6neticisi tarafindan
gerceklestirilir.

Yapilacak dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.
verilmesi gibi faaliyetler gergeklestirilecektir.

Ayni itirazin tekrar tekrar degerlendirilmesine yonelik talep kabul edilmez. Ayni itirazi gergeklestiren
kisiye/kuruma itiraz kabul edilmedigi ve yasal yollarin acik oldugu bilgisi e-posta veya sms yoluyla
verilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Genel Mudir
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2.2 Sikayet

2.2.1 Sikayet Konulari

Sikayetler basvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler, belgelendirilmis kisiden hizmet alan Kkisi,
kurum ve kuruluslar, belgelendirilmis kisinin sundugu hizmeti dogrudan veya dolayli olarak kullanan
kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.

Sikayet Kapsaminda Degerlendirilecek Konu Bagsliklari:
e Sinavda gorevli personelin yapabilecegi uygunsuz davranislar ile ilgili,

e Prosediir ve sirec icerisinde yasanan memnuniyetsizlikler ile ilgili,

e Basvuru Sahibi, Aday veya Belgelendirilmis Kisinin bilgilerinin gizli tutulmasina iliskin
gozlemlenen uygunsuzluklar ile ilgili,
e Belgelendirilmis kisi hakkinda, etik olmayan davranis, mesleki ahlak kurallarina riayet
etmedigine dair sikayet vb. durum olmasi veya gorevini yerine getiremeyecek derecede ciddi
fiziksel yetersizlik olusmasi ile ilgili.

2.2.2 Miisterinin/Adayin mutlaka hakli oldugu durumlar
e Sinavi yapan, Sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve Kahraman Belgelendirme biinyesinde
¢alisan diger personelden birisinin daha o©nceden ilgili kurulus ile bir gikar iligskisinin
olmasi.(ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden
yasanilan anlagsmazlik vb. durumlar gibi)

e Sinavi yapan, Sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve Kahraman Belgelendirme blinyesinde
¢alisan diger personel ile daha 6nceden ayni kurulus ile yasadigi ve kurulusun hakh ciktig

anlasmazlklar.

2.2.3 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler, Kahraman Belgelendirme’nin internet sitesinden itiraz ve sikayet sekmesinden ulasilabilen
KB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu 'nu doldurularak kuruma mail yoluyla veya Kuruma sahsen

miiracaat edilerek yapilabilir.

Her tirlt sikayet oncelikle Kalite Yoneticisi ‘ne iletilir. Kalite Yoneticisi tarafindan yapilan sikayetlerin
tam listesi KB.FR22 itiraz ve Sikayet Takip Formu’na islenir, numaralandirilir ve gelen orijinal kayit ve
dokiimanlari ile birlikte birbirine ilistirilerek muhafaza edilir.

Kalite Yoneticisi gelen sikayeti incelediginde belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit

ederek ele alir.

Sikayette bulunan kisiye ve igerigine iliskin bilgiler surecin her asamasinda ve sonuglandirilip
saklanmasi boyunca gizli tutulur.

Sikayet alindiginda Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sahibine en ge¢ 5 is giinii icerisinde e-posta
veya sms yoluyla bilgilendirme yapilir.

HAZIRLAYAN
Kalite Yoneticisi

ONAYLAYAN
Genel Mudir
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2.2.4 Sikayetler ile ilgili Yapilacak islemler
Alinan tim sikayetler kayit altinda ve sakli tutulacaktir. Sikayetlerin kayitlari ile birlikte elde edilen her
trlt dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakl durumda olacaktir.

Musteri veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan mdusteri/aday/basvuru sahibi
hakkindaki bilgi (sikayet sahipleri, dizenleyiciler) Kahraman Belgelendirme’nin politikasiyla tutarl
sekilde gizlilik ilkesi icerisinde ele alinir.

Sikayetler, musteri/aday/basvuru sahibi veya kuruluslarin bu prosedir cercevesinde ve haklinin
ortaya cikarilmasi seklinde ele alinacak, islemlerin sikayet sahibinin diger islemlerine negatif olarak
yansimamasi icin her tirli tedbir alinacaktir.

Herhangi bir sikayet sahibinin devam eden islemleri sikayet sonuglanincaya kadar sikayete konu olan
herhangi bir personel tarafindan ele alinmayacak ve sikayetin sonuglandiriimasindan sonra ilgili
musteri/aday/basvuru sahibi veya kurulusun hakli ciktigi sikayet ile ilgili faaliyet bir daha sikayete
konu olan personel tarafindan gergeklestiriimeyecektir.

Sikayetler degerlendirilirken sikayet konusu ile ilgili daha 6nceden yapilan sikayetler dikkate alinacak,
buradaki bilgiler degerlendirmenin bir parcasi olarak bulundurulacak ve gézden gecirilecektir.

Ozel bir misteri/aday/basvuru sahibi veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi ticlincii bir tarafla ilgili
musteri/aday/basvuru sahibi veya ve sikayet sahibi kisinin yazili izni olmaksizin aciklanmaz. Kahraman
Belgelendirme’den Uclnci bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda
ilgili musteri/aday/basvuru sahibi veya sikayet sahibi kisiye, istenilen bilgi hakkinda 6nceden
bildirimde bulunulur.

2.2.5 Sikayet Degerlendiricisi Atanmasi
Genel Middr tarafindan Sikayet degerlendiricisi asagidaki kriterlere uygun kisiler arasindan atanir;

o Sikayet Degerlendiricisi, sikdyete konu olan olay (Sinav degerlendirmesi, Karar siireci, soru
hazirlama) icerisinde yer almamis olmasi gereklidir.

e Sikayet turt olaylarda yapilacak atamalar, sikayet tiirtine gore tarafsizligini yitirmemis kurum
personeli igerisinden veya kurullar igcindeki bir kisi atanabilir.

e Sikdyet degerlendiricisi, sikdyeti yapan kisi ile 1.dereceden akrabalik iliskisi bulunamaz.

o Sikayet Degerlendiricisi, sikayeti yapan kisiye en fazla 2 yil dncesinde egitim vermis veya
baska kurumda birlikte ¢alismis kisi olamaz.

2.7 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Belgelendirme ve Sinav hizmetleri ile ilgili sikayetler gelen kurulug/musteri/aday/basvuru sahibi veya
konuya bagh olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Kalite Yoneticisi tarafindan ele alinir.
incelenen sikayet Genel Midir’e iletilir. Genel Midir, ilgili konuyu degerlendirerek Sikayet
Degerlendirici niteliklerine haiz bir kisiyi atama yazisi yazarak gorevlendirir. Atama yazisini Kalite
Yoneticisine gonderilir.

Sikayeti degerlendirmesi i¢in atanan kisi degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve en ge¢ 10
is glinl icerisinde delilleri ile birlikte sonucu Kalite Yoneticisine iletir. Sikayetin devami durumunda

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Genel Mudir




o . . Dokiiman No KB.PRO8
ITI RA"Z VE SI KAYETLERI N Yayin Tarihi 17.07.2019
BELGELENDIRME D EG E RLE N DI RI LM ESI Revizyon No 02
PROSEDU RU Revizyon Tarihi | 14.01.2021
Sayfa No 6/6

konu Sikayet Degerlendirme Komisyonu glindemine getirilir ve yine en ge¢ 10 is glinl igerisinde
delilleriile birlikte degerlendirme sonucu Kalite Yoneticisine iletilir.

Kalite Yoneticisi sikayetin konu ve 6nemini dikkate alarak duzeltici / 6nleyici faaliyeti baslatir.

Sikayet komisyon (Uyelerinin degerlendirme sonucu ortaklasa verecegi karar dogrultusunda
gerceklestirilecek diizeltici / dnleyici faaliyeti Belgelendirme Mudirl veya Kalite Yoneticisi’ ne bildirir.

Sikayet ile ilgili gerceklestirilecek faaliyet, Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sahibine KB.FR21 itiraz
ve Sikayet Degerlendirme Formu ile yazili olarak en gec¢ 5 is glinl icinde bildirilir. Sikayetin alindig
tarihten itibaren en gec 1 ay icerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari sikayet sahibine yazil olarak
Kalite YOneticisi tarafindan iletilmis olmalidir.

Sikayet degerlendirilmesi sonucunda, gerekli duzeltici / ©nleyici faaliyetin baslatiimasi, takibi,
kapatilmasi, uygulama sonuglari vb. gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan
gerceklestirilir.

Yapilacak dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.
verilmesi gibi faaliyetler gerceklestirilecektir.

Ayni sikayetin tekrar tekrar degerlendiriimesine yonelik talep kabul edilmez. Ayni sikayeti
gergeklestiren kisiye/kuruma sikayetin kabul edilmedigi ve yasal yollarin agik oldugu bilgisi e-posta
veya sms yoluyla verilir.

3.iLGiLi DOKUMANLAR
e KB.PRO2 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
e KB.PRO3 i¢ Tetkik Prosediirii
e KB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu
e KB.FR21 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
e KB.FR22 itiraz ve Sikayet Takip Formu
e KB.FRO6 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu

4. REViZYON BIiLGILERi

Rev. No Rev. Tarihi Revizyon Agiklamasi
00 17.07.2019 | ilk Yayin
01 06.03.2020 | Maddeler yeniden gdzden gegirildi ve diizenlendi
02 14.01.2021 | itiraz ve Sikayet baslklari birbirinden ayrildi. Cikar ¢catismasi bashigi kaldirildi.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Genel Mudur




