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1. AMAC

Bu prosediirin amaci, yasal mevzuatlar, ilgili dijer mevzuat ve yardimci dokiimanlar cercevesinde, ilgili taraflarin
TCS'nin yapmakta oldugu uygunluk dederlendirme faaliyetlerine iliskin dneri, sikayet ve itirazlarin degerlendirme
esaslarinin ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 17020, ISO/IEC 17065 standartlarina uygun sekilde belirlenmesidir.

2. KAPSAM
Uygunluk dederlendirme faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itirazlar kapsar.

3. SORUMLULUKLAR _
Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Mudir, Itiraz Komitesi, Yonetim Temsilcileri, ilgili departman midurleri ile
itiraz ve sikayetle iliskili tim TCS personeli sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: TCS'nin vermis oldugu hizmetlerle ilgili olarak, bir uygunluk dederlendirme faaliyetinde alinan karara itirazdan
farkll olacak sekilde TCS'ye iletmis oldugu memnuniyetsizlik ifadesidir.

Itiraz: Kurulusun TCS tarafindan vermis oldugu hizmet ve konu ile ilgili olarak almis oldugu karari yeniden
degerlendirmesine yonelik talebidir.

itiraz Komitesi: TCS'in faaliyetleri ile ilgili misteri ya da ilgili taraflardan gelen itirazlar tarafsiz bir sekilde
dederlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

Teknik Personel; Uygunluk dederlendirme faaliyetlerinde gérev alan teknik yonetici, teknik diizenleme sorumlusu,
direktif yoneticisi, teknik uzman, muayene personeli, teknik uzman, belgelendirme komitesi tyeleridir.

5. UYGULAMA

TCS Belgelendirme, sikayet ve itirazlarin iletimi prosesinin tiim seviyelerinde alinan tiim kararlardan sorumludur.
Sikayet, Itiraz ve Oneriler, info@tcscert.com adresine mail ile, +90 216 573 5553 numarasina telefon ile, +90 216 573
8801 numarasina fax ile, TCS internet sayfasinda erisime agilmis olan FRM.ORT.005 Sikayet itiraz ve Oneri
Formu ile TCS Belgelendirmeye iletilebilir. S6zel olarak iletilen sikayet/itiraz ve 6neriler, Yonetim Temsilcisi veya ilgili
TCS Personeli tarafindan FRM.ORT.005 Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinir. Sikayet siirecinin
takibi icin siirecin ilerleyisine dair bilgiler, FRM.SUM 46 Sikayet Itiraz Takip Formuna girilir ve bu form ile siirec takip
edilir.

Sikayet ya da itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme ve/veya karar alma asamalarinda gérev alan personel
tamamen sikayet ya da itiraz konusundan bagimsizdir ancak TCS 'in tam zamanli galisani olmasi gerekir. TCS
biinyesinde alinan kararlari tagere etmemektedir. Gerektiginde ilgili komite teknik bilgi destegini disaridan saglayabilir.
Daha 6nce TCS miisterisine danismanlik saglamis veya misterisi tarafindan istihdam edilmis olan personelini (yonetici
pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil sire ile 0 misterinin
herhangi bir sikdyet veya itirazinin ¢oziminin gdzden gegirilmesi veya onayinda géreviendirmez.

Alinan tim sikayet ve itirazlar, herhangi bir kisiye/kuruma ayrimcilik saglayan bir uygulama yapilmadan
degerlendirilir. Bu prosediir www.tcscert.com adresinde herkese acik ve erisilebilir durumdadir.
TCS Belgelendirme, sikayet veya itirazi onaylamak igin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulamasindan sorumludur.

Sikayet Kaynaklari;

v' Basvuru siireci sirasinda TCS' nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler. (Basvurunun alinmasina dair
olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olusan sikayetler, irtibata gegen personel hakkinda olusan sikayetler vb.)

v Uygunluk degerlendirme sirasinda teknik personelin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (uygunluk
degerlendirmenin gerceklestiriimesi, teknik personelin davranislari, uygunluk dederlendirme kapsami, siresi,
metodu, sinav soru ve cevaplari, belgelendirme kararlari vb)

v Uygunluk degerlendirme sonrasi TCS'nin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (muhasebe
faaliyetleri, sertifika teslimi vb.)

v TCS'in uygulamalar ve/veya belgelendirdigi kisi ve kuruluslarla ilgili Gglinci taraflardan gelen sikayetler.

itiraz Kaynaklari;

v Musteri kurulus/kisilerin yapmis olduklari basvuruya istinaden TCS'nin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar,
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v Uygunluk degerlendirme dncesi teknik personelin gérevlendirmesine yapilan itirazlar,

v Uygunluk degerlendirme sirasinda/sonrasinda teknik personelin bulgularina ve aldidi kararlara yapilan itirazlar,
v TCS hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikdyet sonrasi alinan karara itirazlar,

v" TCS hizmetleri ile ilgili yapilan bir itiraz sonrasi alinan karara itirazlar.

5.1. Sikayetlerin Ele Alinmasi

5.1.1. Sikayet alindiktan sonra Yonetim Temsilcisi ve ilgili Departman Yoneticisi sikayetin TCS'in gerceklestirmis
oldugu faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigini arastirir.

5.1.2. Sikayet TCS faaliyetleri ile ilgili dedilse sikayet sahibine Yonetim Temsilcisi tarafindan yazil bilgi verilir.

5.1.3. Eder sikayet TCS faaliyetleri ile ilgili ya da TCS biinyesinde calisan personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve
degerlendirilmesi icin nasil bir yol izlenecedine Yonetim Temisilcisi, ilgili Departman Yoneticisi ile karar verir.

Sikayet, faaliyetler icerisinde sistematik bir hata olusumuna sebebiyet veren bir durumun tespitini iceriyor ise ve TCS
Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk teskil eden bir durum tespit edilir ise,
sikayetin dederlendirilmesi icin sikayetten bagimsiz en az 3 kisi olacak sekilde sikayet konusu hakkinda degerlendirme
yapabilecek kisiler davet edilir ve sikayeti degerlendirerek karar almalari istenir. Eger sikayet bir énceki climlede
sayllan durumlari icermiyor ise Yénetim Temsilcisi ve Departman Yoéneticisi, sikayeti gidermek icin yapilmasi gereken
faaliyetleri aragtinir ve gerekli faaliyetleri belirler. Her iki durum kararlari ve yapilan islemleri FRM.ORT.005 Sikayet
Itiraz ve Oneri Formu ile kaytt altina alinir. Sikéyetin degerlendirme sonucu hakkinda sikdyet sahibine aksi bir talep
olmadidi slirece 7 giin igerisinde yazili bilgi iletilir. Sikayet kurum/kurulug tzerinden belirli bir termin tarihinde geri
doniis istenerek iletilmis ise yazili bilgi icin ilgili stire dikkate alinir.

5.1.4 Yoénetim Temsilcisi, sikayetle ilgili yapilan degerlendirmeleri FRM.ORT.005 Sikayet itiraz ve Oneri Formu
kayit eder. Form icerisinde dederlendirme sonucunda Diizeltici/Onleyici Faaliyet baslatiimasina karar verilebilir, eger
béyle bir karar alinir ise PRS.SUM.03 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine uygun olarak faaliyet
Diizeltici/Onleyici Faaliyet ile takibe alinir.

5.1.5 Sikayete yonelik baslatilan calismalar tamamlandiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine yazili
bilgi verilir.

5.1.6 Miisterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onay FRM.ORT.005 Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile kayit
altina alinir.

5.1.7 Musteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu Yonetim Temsilcisi tarafindan FRM.ORT.005 Sikayet
Itiraz ve Oneri Formu kayit edilerek itiraz komitesine bildirilir ve miisteriye yazili bilgi verilir.

5.1.8. Belgeli kuruluslar hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen sekilde alinir. Yénetim Temisilcisi tarafindan
degerlendirilir.

5.1.9 Belgeli kuruluslar igin gerekli gériilmesi durumunda ilgili departmanin uygunluk dederlendirme faaliyetlerine
iliskin prosediirlerine uygun olarak kisa ihbar denetimi gerceklestirilir.

5.2. itirazlarin Ele Alinmasi

5.2.1 Itirazin kabul edilme siiresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 30 giindiir.

5.2.2 Itiraz alindiktan sonra Yénetim Temsilcisi ve ilgili Departman Yoneticisi, itirazin TCS'nin vermis oldugu kararlar
ile ilgili olup olmadigini arastirir.

5.2.3 Itiraz TCS'nin vermis oldudu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine Yénetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi
verilir.

5.2.4 itiraz TCS'nin vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Yénetim Temsilcisi konuyu FRM.ORT.005 Sikayet Itiraz ve
Oneri Formu ile itiraz komitesine bildirir ve itiraz sahibine konu ile ilgili yazili bilgi verir.

5.2.5 Itiraz Komitesi liyeleri, itiraza konu olan hususlara dahil olmayan dis kaynakli kisiler arasindan ilgili konuya gore
uzmanlik alani dikkate alinarak en az 3 kisi olacak sekilde Genel Miidir ya da Yénetim Temsilcisi tarafindan belirlenir.
Genel Mudiir ve tam zamanli ofis calisanlari, itiraz Komitesinde géreviendirilemez. itiraz Komitesinde sekreterya olarak
gorev alabilirler. Komitenin konuyu dederlendirmesi esnasinda gerektiginde uzman gorisiine basvurabilir.

Konunun goriisiilecedi tarih ve Itiraz Komitesi liyelerinin isim ve dzgecmisleri ilgili tarafa teyid icin bildirilir ve talep
etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Itiraz sahibinin, itiraz Komitesi tiyelerinden birine, hakli gerekge
bildirmek kaydi ile itirazda bulunmasi durumunda, Itiraz Komitesi'nde degisiklik yapilir. Komite {yelerinin 6zgegmigleri
icin tekrar teyit alinir.

Komitede gorevlendirilecek kisiler ile *FRM.SUM.96 Tarafsizlik Komitesi/ Itiraz Komitesi Uye Gizlilik Sézlesmesi”
imzalatilir.

5.2.6 Itiraz komitesi itirazlar degerlendirmek iizere en geg 15 giin ierisinde toplanarak konuyu gériisir.
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5.2.7 Gerek duyulmasi halinde itiraz komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya anlagmazlida diisen taraflardan bilgi
ve yardim alabilir. Itiraz komitesi kararini en geg bir hafta icerisinde vererek, verdigi karari FRM.ORT.005 Sikayet
Itiraz ve Oneri Formu kaydeder ve Yonetim Temsilcisine bildirilir.

5.2.8 Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili misteri ya da taraflara en gec 7 glin icerisinde yazil olarak bilgi verilir.
5.2.9 Yapilacak olan faaliyetle ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir ve takibi PRS.SUM.03
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine uygun olarak yapilir.

5.2.10. Diizeltici Faaliyet gergeklestirildikten sonra itiraz sahibine Yénetim Temisilcisi tarafindan yazili bilgi verilir ve
geribildirim istenir. Yukarida belirtilen inceleme ve degerlendirme itirazin bildiriminden itibaren 30 giin icinde
sonuglandirilir.

5.2.11 Itiraz komitesinin aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa ikinci kez TCS'e itiraz etme
hakkina sahiptir. TCS Itiraz sahibinin alinan karara itiraz edebilmesine izin vererek bu itirazin, bahse konu kararla
onceden higbir iliskisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip, bagimsiz hareket edebilen kisi
veya kisilerce incelenmesinin teminini saglar.

Faaliyet sonucu Itiraz sahibine bildirildiginde, itiraz sahibi yine tatmin olmaz ise TCS mevcut yasal haklar ile bu
haklarin kullanilmasina iligkin siirelerin itiraz sahibine bildirimini yapar.

5.2.12 TCS Belgelendirme’nin itiraz Komitesinin kararini uygun bulmamasi ve uygulamamasi durumunda, bu konu
LST.SUM.02 Risk Analizi Tablosuna eklenir ve Genel Midir tarafindan degerlendirilir.

5.2.13 Itiraz sahibi ihtiyac duydugunda yasal yollara bagvurabilir. Bu prosediir de yer alan calismalar ve yazismalarla
ilgili; TURKAK, ilgili bakanlik ve TC Mahkemeleri haricinde higbir tiglincli kurum ya da kisiye bilgi verilmez.

5.2.14. TCS, uygulanabilir olmasi kosulu ile en az bir yil icerisinde hig sikayet / itiraz almayan uygunluk dederlendirme
faaliyetleri ile ilgili demo sikayet/itiraz sirecini gerceklestirebilir.

5.2.15 Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak PRS.SUM.02 Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine gore muhafaza edilir.

5.3. Miisteri Memnuniyet Anketlerinden Gelen Olumsuz Geribildirimlerin Degerlendirilmesi

Her ay sonu, o ay iginde TCS Belgelendirme’ye gelen FRM.SUM.101 Misteri Memnuniyet Anket Formlari, Yonetim
Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirilen anketlerde ISLEME ALINDI alanina Yénetim Temsilcisi tarafindan
+ isareti konulur.

Ankette “Zayif” degerlendirmesi yapiimig olmasi durumunda Yonetim Temsilcisi ayni giin firma ile iletisime geger ve
firmanin memnun olmama nedeni hakkinda bilgi alir. Alinin bilgi dogrultusunda “FRM.ORT.005 Sikayet, itiraz ve Oneri
Formu”nu doldurur. *FRM.SUM.101 Misteri Memnuniyet Anket Formu”na sikayet numarasini kaydeder. Sikayet olarak
degerlendirmeye alir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
FRM.SUM.96 Tarafsizlik Komitesi / itiraz Komitesi Uye Gizlilik S6zlesmesi
FRM.ORT.005 Sikayet Itiraz ve Oneri Formu
LST.SUM.02 Risk Analizi Tablosu

7. REVizYON DURUMU

Revizyon Revizyon Revizyon
o Aciklama
Tarihi No Yapilan Madde ¢
05/01/2009 01 Tum Maddeler Genel Revizyon
19/01/2009 02 Genel SISE_em _Be_lgelendlrme Miidiiri Belgelendirme Miidiirl olarak
degistirildi.
3 Yonetim Kurulu Bagkani ibaresi kaldirildi.
5.1 Genel degisiklik yapildi.
52 Yonetim Kurulu Bagkani Yonetim temsilcisi olarak degistirildi.ve genel
) dedisiklik yapild.
6.1 Belgelendirme Mudiirli Operasyon Mudiirii olarak degistirildi.
6.3 Genel degisiklik yapild.
10 Tlgili Dokiimanlar kismina Toplanti Tutanagi eklendi.
Degerlendirme sonucu en fazla bir hafta igerisinde tamamlanir ve
30/03/2009 03 5.1 takip eden ilk hafta igerisinde mutlaka musteriye yazili olarak bildirilir
ifadesi eklendi.
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15/05/2009 04 Tum Maddeler Sikayet ve itirazlar ayr ele alinarak belirtildi.
08/10/2010 05 Genel Prosediiriin Dokiiman kodu degistirildi.
) Prosediir gdzden gegirildi. Muayene Departmani ve Uriin Uygunluk
04/12/2012 1-01 Genel Degerlendirme Departmani uygulamalari eklendi.
13/10/2014 1-02 5.1.1. Sikayet Kaynaklari eklendi.
5.2.1. itiraz Kaynaklari eklendi.
Genel icerik diizenlendi.
EA 2/17 dogrultusunda, itiraz prosesinde yer alan personelin
5.2 gegmise doniik 2 yil iginde bu stiregte yer almamasi gerektigi ifadesi
eklendi.
03/02/2015 1-03 Genel 17025 standart gereklilikleri dogrultusunda gézden gegirildi.
07/04/2015 1-04 5125 Sikayetin 3 ay icinde (;ozyrr_mlengr_n%n_‘leg dyrumun(_ja, akreditasyon
kurulusuna yazil olarak bilgi verilir.” ifadesi eklendi.
11.11.2016 10 5.1 “TCS Belgelendirme, sikz?,y_eti elg aImanl_n biitlin asamalarindaki
kararlardan sorumludur.” ifadesi eklendi.
“Alinan tiim sikayetler, herhangi bir kisiye/kuruma ayrimcilik
5.3 saglayan bir uygulama yapilmadan bu prosediirii goére
degerlendirilir.” ifadesi eklendi.
“Belgelendirilmis musteri hakkindaki herhangi bir sikayet, TCS
5.8 Belgelendirme Kalite Yoneticisi tarafindan 2 isglinii iginde
belgelendirilmis misteriye yonlendirilir. “ifadesi eklendi.
21.06.2019 11 59 “BGYS kap%amln_da §ikayet|e_r,_ pst_ansiy(_el ihlal o_Iayl ve muhtemel
uyumsuzlugun bir gostergesidir.” ifadesi eklendi.
16.10.2020 12 Genel itiraz Prosediir(i iptal edildi, icerigi bu prosediire eklendi.
Sikayet ve itirazin alinmasi, dederlendiriimesi, ¢éziilmesi ve itiraz
sahibine bildiriimesi konulari net ve uygulanabilir olacak sekilde
tanimlandi.
Itiraz Komitesine atif yapildi.
“TCS Belgelendirme, sikayet ve itirazlarin iletimi prosesinin tim
seviyelerinde alinan tiim kararlardan sorumludur.
TCS Belgelendirme, sikayet veya itirazi onaylamak igin gerekli
22.12.2021 13 5 bilginin toplanmasi ve dogrulamasindan sorumludur. * ifade
eklendi.
Musteri memnuniyet anketlerindeki olumsuz dederlendirmeler igin
uygulanacak yontem tanimlandi.
Sozel olarak alinan sikayet/itirazlarin, FRM.ORT.005 Sikayet Itiraz
ve Oneri Formuna aktarilmasi gerekliligi tanimlandi.
02.01.2023 14 5 Sikayet strecinin takibi icin stirecin ilerleyisine dair bilgilerin
FRM.SUM 46 Sikayet Itiraz Takip Formuna islenmesi gerekliligi
tanimlandi.
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