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1- Amac

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden ve ilgili taraflardan gelen sikayetlerin ve itirazlarin alinmast,

degerlendirilmesi, ¢éziimlenmesi ve tekrarinin 6nlenmesi siirecinin igleyisini agiklamaktir.
2- Sorumluluk ve Yetki

Bu prosediiriin uygulanmasindan Itiraz ve Sikayet Komitesi, Yonetim Sistemleri Yonetim Temsilcisi,
Kalite Miidiirii, Genel Miidiir ve Ilgili Béliim Miidiirleri sorumludur. TIC Gozetim, itiraz veya sikayetin

degerlendirilmesi siirecindeki her karardan sorumludur.
3- Tanimlar

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak TIC’e faaliyetleri ile ilgili olarak

yaptig1 memnuniyetsizlik ifadesi.

Itiraz: Herhangi bir kisi ya da kurulusun TIC’nin verdigi hizmet konusunda aldig1 karar1 yeniden

miitalaa etmesine yonelik talebi.

itiraz ve Sikiyet Komitesi: Yonetim sistemleri kapsaminda ortaya ¢ikan ve ¢oziilemeyen itiraz ve
sikayetleri ele alip ¢oziimiine yonelik faaliyetlerin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak

degerlendirmesini yapan topluluk.
4.1 Uygulama

TIC Gozetim’in almis oldugu kararlara kars itirazlar, ilgili kararin bildirim tarihinden en ge¢ 15 giin
icerisinde yapilmalidir. TIC Gozetim tarafindan yiiriitilmekte olan belgelendirme ve muayene
faaliyetleri ile ilgili denetimler, belgelendirme kararlar1 veya diger faaliyetlere iliskin konularla ilgili
olarak yapilan her tiirlii yazili veya sozlii sikayet veya itirazlar Kalite Miidiirii ve/veya Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan alinir. Basvurularin degerlendirmeye alinabilmesi i¢in mutlaka yazili hale
getirilmesi gerekir. TIC Gozetim, itiraz ve sikayetleri alma, degerlendirme ve karar verme siirecinde
gizlilik sartlarina uymayi, ayrimei olmamay1 ve esitlik prensibini taahhiit eder. Prosediiriin isleyisinde
tarafsizligl, gizliligi ve objektifligi etkileyebilecek olan kisiler, itiraz ve sikayetlerin ¢oziimii i¢in

gorevlendirilemezler.

TIC Gozetim, itiraz ve sikayetlerin ele alinmasi siirecinin tiim asamalarindan ve alinan tiim kararlardan

sorumludur. Yapilan itiraz ve sikayetlerin bagvuru tarihinden itibaren 1 ay i¢inde ¢éziimlenmesi esastir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi siireci icerisinde, gerekli oldugunda
sikayet ve itiraza taraf olan kisilere, sikayet ve itirazlarin ilerleme durumu hakkinda, gizlilik ilkelerine
bagl kalarak gerekli ¢iktilar ve bilgiler saglanabilir.
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4.2 Talebin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Sikayet ve itiraz bagvurusu web adresi, mail, memnuniyet anketi vb. gibi yazili ortamlardan yapilabilir.
Sikayet ve itiraz bagvurusu yapmak isteyen taraflar S13.P2.F1 Itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’nu
kullanarak posta, e-mail yoluyla veya elden ulagtirarak bagvuruda bulunabilirler. Her bagvuru igin

asagidaki bilgiler asgari olarak temin edilir:

e Basvuru sahibinin ad1 / unvant

o lletisim bilgileri

e Bagvurunun konusu ve gerekcesi
e Basvuru tarihi

e Varsa ek dokiimanlar

TIC Gozetime ulasan tiim sikayetler gizli olup, higbir durumda tigiincii taraflarla paylasilmaz. Ancak
gerek goriilmesi durumunda yalnizda TIC Gozetimi akredite eden ya da yasal yetki veren kurumlar
tarafindan incelenmesine izin verilir. Belirtilen durumlar s6z konusu oldugunda ise mutlaka sikayet-
itirazda bulunan ilgili taraf haberdar edilir. Kalite Miidiirii ve/veya Kalite Y dnetim Temsilcisi tarafindan

asagidaki kontroller yapilir;

e Bagvurunun itiraz m1 yoksa sikayet mi oldugu
e Basvurunun kapsam dahilinde olup olmadig1
e Basvurunun siiresi i¢inde yapilip yapilmadigi

e Gerekli bilgi ve belgelerin eksiksiz olup olmadig1
Bagvuru tiirline gore asagida belirtilen sekilde degerlendirmeler yapilir;

Sikayet bagvurusuna iligkin tiim bilgi ve belgeler incelenir ve degerlendirmeye alinabilmesi igin
uygunlugu kontrol edilir. Objektif delillerin incelenmesi yolu ile sikayetlerin kabulii gergeklestirilir.
Eger sikayetler sorumlu olunan uygunluk degerlendirmesi faaliyetleriyle ilgili degilse veya gecerli

degilse degerlendirmeye alinmaz.

Itiraz bagvurusuna iliskin tiim bilgiler incelenir ve degerlendirmeye alnabilmesi icin yeterliligi ve
uygunlugu kontrol edilir. Bir karara yonelik itirazlar, kararin bildirim tarihinden itibaren en geg¢ 15 giin

icinde yapilmalidir.

On incelemesi uygun bulunan bagvurular icin Kalite Miidiirii ve/veya Kalite Yonetim Temsilcisi

tarafindan dosya acilir ve dosya ilgili birime yonlendirilir. Sikayetle ilgili karar alacak ve faaliyeti
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yliriitecek olan sorumlularin, sikayete konu olan hususlara 6nceden dahil olmayan (sikayete konu olan
belgelendirme faaliyetlerinde yer almayan), ayni zamanda bagvuru sahibi ile bir iligkisi (yakinlik,
akrabalik vb. ve son 2 y1l igerisinde herhangi bir ticari vb. faaliyet) bulunmayan kigiler olmasi saglanir.
Sikayetle ilgili, sikayetin alinmasini takiben en ge¢ 15 giin i¢inde bir degerlendirme yapilir ve gerekli
ise diizeltici faaliyet baglatilir. Sikayet veya itirazin degerlendirilmesi en ge¢ 1 (bir) ay icerisinde

tamamlanir.
4.3- Kararin Ahnmas ve Ilgili Tarafa Bildirimi

Degerlendirme sonucunda alinan karar (baslatilacak diizeltici faaliyet dahil) itiraz-sikayet sahibine TIC
Gozetim tarafindan mail ya da arama yoluyla bildirilir. Degerlendirme sonucunda asagidaki kararlardan

biri verilir:

o Sikayet/itirazin kabulii
¢ Kismen kabul
e Red

o Ilave inceleme veya diizeltici faaliyet baslatilmasi

Karar ilgili tarafca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz- sikayet konusu, Genel Miidiir tarafindan itiraz ve
Sikayet Komitesi’ne iletilir. itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan kayitlar detayli, objektif bir sekilde
incelenir, gerekli goriiliirse bilir kisi raporuna bagvurulur. Bu degerlendirme sonunda komite tarafsizligi,
bagimsizlig1 ve biitiinliigl saglayacak sekilde goriistinii bildirir. Komite goriisiinii, degerlendirmeler,
oOnerilen diizeltici-Onleyici faaliyetler ile ilgili bilgiler ile TIC Gdzetim ve Belgelendirme’ye en geg 1 ay

icinde yazil1 olarak bildirilir.

Bildirimi takiben en ge¢ 1 ay sonra, sonuglarin sikayet sahibi agisindan tatmin edici olup olmadigimnin
takibi yapilir. Sikayet sahibi tarafindan TIC Gozetim tarafindan yiiriitillen faaliyetler yeterli
bulunmuyorsa veya sikayetin ¢oziimil hukuki bir diizenleme gerektiriyorsa, bir iist merciye (mahkeme

vb.) bagvuruda bulunabilecekleri bildirilir.

4. Tgili Dokiimanlar
- S16.P1 Uygunsuzluk Degerlendirme ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
- S13.P2.F1 itiraz ve Sikayet Bildirim Formu
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