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1-AMAG

Karaca Belgelendirmenin yiritmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili, kisi, kurulus, ilgili

taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin belirlenmesidir.

2-KAPSAM

Bu prosedir, Karaca Belgelendirmenin belgelendirme faaliyetlerinde basvuru sahiplerinin
memnuniyetini saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan Karaca Belgelendirmenin personel
belgelendirme, yonetim ve karar organlari ile ilgili gelebilecek sikayet ve/veya itirazlari kapsar. Karaca

Belgelendirme personelinden gelen éneri, sikayet ve itirazlarda bu kapsama dahildir.

3-SORUMLULUK

3.1. Yonetim Temsilcisi, gelen tim itiraz/sikayetlerin alinmasindan ve itiraz/sikayet sonuglari hakkinda

bilgi verilmesinden, itiraz ve sikayet slrecinin duyurulmasindan sorumludur.

3.2. Belgelendirme Sorumlusu, itiraz/sikayetlerle ilgili bilgilerin elde edilmesinden ve

dogrulanmasindan sorumludur.

3.3. traz ve Sikayet Komisyonu Uyeleri, itiraz/sikayetlerin degerlendirimesinden ve

sonuglandiriimasindan sorumludur.

4-TANIMLAR

itiraz: Bagvuru sahibi, aday veya belgelendiriimis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iligkin

Karaca Belgelendirme tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendiriimesi talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan Karaca Belgelendirme, faaliyetlerine iligkin

olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizliginin ifade edilmesidir.

5- UYGULAMA

5.1. Genel

5.1.1 Karaca Belgelendirme, itirazlar ve sikayetlerin gecerli kilinmasi, degerlendirimesi ve
sonuglandiriimasindan sorumludur.

5.1.2 Karaca Belgelendirme yapilacak tim itiraz ve sikayetleri yapici, tarafsiz ve zamaninda ele
alacagini, taahhut etmistir.

5.1.3 ltiraz ve sikayetler YGG toplantilarinda ele alinarak degerlendirilir.

5.1.4 Karaca Belgelendirmeye yapilan itirazlara ve sikayetlere yodnelik bilgilerin ele alinma ve

degerlendiriime sekli, Karaca Belgelendirme politikasi geregi gizlidir.
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Kalite Yonetim temsilcisi itiraz sikayet siirecinin asamalarini kamuya agik bilgi haline getirmek

icin web sayfasinda yayinlanmasini ve gliincellenmesini saglar.
itiraz ve Sikayet
itiraz /Sikayet asagidaki konularda olabilecegi gibi bunlarla da sinirli degildir.

Belgelendirme kararina itiraz veya sikayet,

Sinav sonucuna itiraz veya sikayet,

Sinav sorularina itiraz veya sikayet,

Degerlendirici ve gézetmen ile ilgili itiraz veya sikayet,

Yanlis belge veya logo kullanimina iligkin sikayet,

Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iligkin itiraz veya sikayet.
Sinava giren aday ile ilgili itiraz veya sikayet

Belge sahibi ile ilgili itiraz veya sikayet

5.3. Kayit iglemi:

itiraz/ sikayetler; yazili, sdzI{, online/web vb. iletisim araglari ile saglanabilir.

Karaca Belgelendirmenin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak musteri, kamuoyu,
ilgili kisi, organizasyon ve Karaca Belgelendirme personelinden itiraz ve sikayetler alinabilir.

Kigiler, Karaca Belgelendirmenin almis oldugu Belgelendirme kararina, kararin bildirilmesini

takiben 15 glin igerisinde itiraz edebilirler.
Alinan tim itiraz ve sikayetler Yonetim Temsilcisine iletilir.

Kalite Yonetim Temsilcisine iletilen tim itiraz ve sikayetler, itiraz ve Sikayet Kayit Formu

kullanilarak kayit altina alinir.

SozIi olarak iletilen sikayetler, sirkette galisan herhangi bir yetkili tarafindan PR16-FR01 itiraz

ve Sikayet Kayit Formu kullanilarak yazili hale getirilir.

5.4. Geri bildirim

Karaca Belgelendirme, belgelendirilmis kisiler hakkinda Karaca Belgelendirmeye yapilan itiraz
ve sikayetlerle ilgili geri bildirimi en kisa zamanda(en fazla 30 giin) saglar.

itiraz/sikayetin kayit altina alindigi ve islemin baslatildidi, itirazi yapan kigi, kurum veya
misteriye en kisa siirede (en fazla 30 giin) telefon, mail veya web iizerinden bildirilir. Itiraz
bagvurusu yapildiginda, personele ‘“itiraziniz/sikayetiniz  kayit altna  alinmistir,
itirazinizla/sikayetinizle ilgili bilgi tarafiniza iletilecektir.” seklinde itirazin alindigina dair geri

bildirim yazili, s6zlU veya mail yoluyla aninda iletilir.
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5.5 itiraz ve Sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi;

5.5.1 itiraz ve sikayetlerin incelenip sonuglandiriimasindan Yénetim Temsilcisi sorumludur. itiraz ve

sikayetler ile ilgili sorumlu(lar) problemin ¢6ziim asamasinda goérevlendiriimez.

5.5.2 Itiraz/sikayetler éncelikle Karaca Belgelendirme tarafindan degerlendirilir. Kayit altina alinmis

itiraz/sikayet belgelendirme sorumlusuna iletilir.

5.5.3 Belgelendirme sorumlusu itiraz-sikayetin ortadan kaldiriimasi igin sorumlu veya ilgili Karaca
Belgelendirme personelinin galismalar yapmasini saglar. itiraz/sikayet icin ¢oziim uretilir. Itiraz/sikayet

sahibi, yapilan ¢ézim asamalari ve sonucu hakkinda mimkun olursa bilgilendirilir.

5.5.4 ltiraz/sikayet icin Uretilen ¢dzim itiraz/sikdyet sahibine sunulur. Eger itiraz/sikayet sahibi
tarafindan ¢6zim uygun gorllr ise itiraz/sikayete kaydi kapatilir. Kalite Yonetim temsilcisi 15 is glini

icerisinde itiraz/sikayet sahibine yapilan uygulamalari ve sonucu resmi yazili olarak bildirir.

5.5.5 itirazin/sikayetin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak itiraz/sikayet ilgililer

tarafindan baslatilan Diizeltici/Onleyici Faaliyet sonucunda ¢éziime kavusturulur.

5.5.6 Onerilen ¢oziim itiraz/sikayet sahibi tarafindan onaylanmaz ise belgelendirme sorumlusu

itiraz/sikayet konusu yonetim temsilcisine tekrar iletir.

5.5.7 Ydénetim Temsilcisi yapilan geri bildirimlerin ele alinip degerlendirilmesi icin itiraz ve Sikayet

Komisyonu‘nu goéreve gagirir.

5.5.8ltirazi/Sikayeti yapanin kimligi kendisi istemedigi miiddetce hukuki zorunluluklar disinda ilgili

taraflara verilmez.

5.5.9itiraz/sikayet konusu ve bunun ¢ozimi, Karaca Belgelendirmenin belgelendirdigi bir adayin
belgesinin askiya alinmasini veya iptalini gerektiriyorsa, Karaca Belgelendirme bu durumdan

kamuoyunu seffaf bir sekilde web sitesi araciligiyla bilgilendirir.

5.6- itiraz ve Sikayet Komisyonu

5.6.1 ltiraz ve Sikayet Komisyonu Uyeleri; Karaca Belgelendirmenin Personel Belgelendirme

Faaliyetlinin ylritilmesinde gérev yapmayan, bagimsiz kisilerden secilmektedir.

itiraz ve Sikayet Komisyon Uyeleri:

e 1 Avukat
e 1 Calisan
o 1 Egitimci

5.6.2itiraz ve Sikayet Komisyonu’ nda, itiraz/sikdyete konu olan hususlardan etkilenmeyecek veya

bundan cikar saglamayacak veya itiraz/sikayet sahibi ile ¢ikar iliskisi olmayacak kigilerin bulunmasi
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garanti altina alinir. Herhangi bir kurul Gyesinin itiraz/ sikayeti yapan kisi ile ¢ikar iligkisi varsa, kurul

Uyesi o itirazin/sikayetin gortsuldigiu komisyon toplantisina katilamaz.

5.7 itiraz ve Sikayet Komisyonunun Toplanmasi

5.7.1 Itiraz/sikayetlere yoénelik yiriitilen calismalarin ilgili taraflarca uygun bulunmadigi durumlarda

itiraz ve Sikayet Komisyonu toplanir, konuyu degerlendirir ve karar alir.

5.7.2 itiraz/Sikayete konu olan tiim kayitlar komisyona sunulur. En geg 15 is giinii icinde itiraz/sikayet

bir karara baglanir.

5.7.3itiraz ve Sikayet Komisyonu, itiraz veya sikayet konusu olan dokiimantasyonu ve/veya siireci
inceler. itiraz/sikayet konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alinir. Yapilan degerlendirme

neticesinde itiraz veya sikayetin hakl olup olmadigina karar verilir.

5.7.4 ltiraz/sikayetin ulagsmasindan sonuglanmasina kadar olan sirecteki ilerleme itiraz/sikayet

sahibine bildirilir.

5.7.5 Komisyon kararlari kesin degil, goris niteligindedir. Kesin kararlar Karaca Belgelendirme
yonetiminindir. itiraz ve Sikdyet Komisyonu kararinda taraflari tatmin etmedigi durumlarda dis kanallar

yolu agiktir.

5.7.6 itiraz/sikayet sahibi 7 (yedi) giin boyunca itiraz ve Sikayet Komisyonu kararina itiraz etmezse,

karar kabul etmis sayilir.

5.7.7 Yonetim temsilcisi itiraz ve Sikayet Komisyonu almis oldugu karari itiraz/sikayet sahibine

(elektronik posta, web veya yazili vb.)iletir.

5.8- itiraz ve Sikayet Kararinin Bildirimi

itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi itiraz/sikayetin

alinmasindan itibaren en ge¢ 1 (bir) ay icinde yazili olarak yapilir.

5.9 Kayitlar

itiraz/sikayetlere ait kayitlarin timii Kayitlarin Kontrolii Prosediirii kapsaminda muhafaza edilir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

v PR09-FRO1 itiraz ve Sikayet Kayit Formu
v PR16-FR02 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
v' PR16-FR03 ltiraz ve Sikayet Analiz Formu
v PR09-L01 itiraz ve Sikayet Listesi
v PR0O2 Kayitlarin Kontroli Prosediri
v PRO4 Duizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
v PRO5 Yonetimin Gozden Gegirilmesi Proseduri
v' OEK Organizasyon El Kitabi
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