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1. AMAGC

Bu prosediurin amaci, TQC tarafindan sunulan belgelendirme faaliyetleri (ilk belgelendirme, gézetim,
yeniden belgelendirme, kapsam genisletme/daraltma vb.) ile ilgili olarak musterilerden veya diger ilgili
taraflardan gelen itiraz ve gikayetlerin adil, tarafsiz, gizli ve etkili bir gekilde ele alinmasi,
deg@erlendirilmesi ve karara baglanmasi igin gerekli ydontem ve sorumluluklari belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedur, TQC'nin ISO 9001, ISO 14001, 1ISO 45001, ISO 27001, ISO 27701 ve ISO 50001 y6netim
sistemleri belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tim itiraz ve sikayetleri kapsar

3. TANIMLAR VE SORUMLULUKLAR
3.1. Tanimlar

itiraz (Appeal): Belgelendirilmek istenen veya belgelendirilmig bir kurulusun, TQC tarafindan kendisine
verilen belgelendirme kararlarina (6rnegdin; belgelendirme, gozetim, yeniden belgelendirme tetkiklerinde
alinan kararlar, kapsam daraltma karari vb.) yazil olarak karsi ¢cikmasidir.

Sikayet (Complaint): TQC'nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili bir kurulusun, kiginin veya ilgili diger bir
tarafin (kamu, tedarikgi, rakip vb.) memnuniyetsizlik ifadesidir. Bu, TQC'nin performansi, prosedurleri
veya TQC tarafindan belgelendirilmis bir kurulusun performansi ile ilgili olabilir.

itiraz ve Sikayet Sorumlusu (i/S Sorumlusu): Gelen itiraz ve sikayetlerin kayit altina alinmasindan,
yonlendiriimesinden ve takibinden sorumlu, TQC bunyesindeki yetkili kisi veya birim.

itraz ve Sikayet Komitesi (i/S Komitesi): Gelen itiraz ve sikayetleri tarafsiz ve adil bir sekilde
degerlendirerek karara baglamak Uzere olusturulan, tarafsizligi ve bagimsizhdr guvence altina alinmis
komite. itiraz ve Sikayet De@erlendirme komitesi Uyeleri toplantiya katilmadan énce itiraz ve Sikayet
Komitesi Uyeleri Gizliligin Korunumu Sézlesmesi TQC.SZ.02 imzalarlar.

3.2. Sorumluluklar

Genel Mudur/Belgelendirme Mudura: Prosedurin etkin bir gsekilde uygulanmasindan ve nihai kararlarin
onaylanmasindan sorumludur.

i/S Sorumlusu: itiraz ve sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, i/S Komitesi’'ne sunulmasi ve karar
bildirimlerinin yapilmasindan sorumludur.

i/S Komitesi: Kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri tarafsiz bir sekilde incelemek, sorusturmak ve karara
baglamaktan sorumludur. Komite Uyelerinin karara konu olan belgelendirme faaliyetinde yer almamig
olmasi esastir.
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4. UYGULAMA

4.1. itirazin/sikayetin alinmasi

Bagvuru Yontemi: Tam itiraz ve sikayetler, TQC'nin web sitesi/e-posta adresi/posta yoluyla yazili olarak
alinir ve ilgili itiraz ve Sikayet Bagvuru Formu TQC.FR.11 doldurulur. SézIi bagvurular da kayit altina

alinarak yazili teyidi istenir.

Kayit ve Onay: i/S Sorumlusu bagvuruyu alir, kayit altina alir (tarih, konu, bagvuru sahibi) ve bagvuru
sahibine kayit bilgisini ve alindi onayini derhal iletir.

On Degerlendirme: i/S Sorumlusu, basvurunun itiraz mi yoksa sikayet mi oldugunu, konusunun
TQC'nin faaliyeti ile mi yoksa belgelendirilmis bir kurulus ile mi ilgili oldugunu belirler.

4.2. Sikayetlerin degerlendirilmesi

inceleme: I/S Sorumlusu ve/veya atanmis bir yetkili, sikayet konusunu inceler.

Kapsam: TQC tarafindan belgelendirilmis bir kurulusa yonelik sikayetlerde, TQC sikayetin gecerli olup
olmadigini arastirir. Sikayet kabul edilirse, belgelendirilen kurulustan konuya iligkin bilgi ve/veya kanit
talep edilir.

Gizlilik: Sikayet sahibinin izni olmadan sikayet konusu ve kimligi belgelendiriimis kurulusa ifsa edilmez.
Diizeltici Faaliyet: inceleme sonucuna gére TQC, gerekli diizeltici faaliyetleri baglatir.

Karar ve Bildirim: Sikayet en ge¢ 30 gun iginde sonuglandirilir. Karar, sikayete neden olan konuya
onceden dahil olmamig personel tarafindan gézden gegirilir ve onaylanir. Karar, sikayet sahibine yazili

olarak bildirilir.

Kamuya Aciklama: Sikayetin ve ¢6zUmuinln, sikayet sahibine ve TQC tarafindan belgelendiriimis
kurulusa danisilarak, uygun géruldigu takdirde kamuoyuna agiklanmasina karar verilebilir.

4.3. itirazlarin Degerlendirilmesi

Kayit ve Kabul: itiraz, TQC'nin kararinin bildirilmesinden itibaren en ge¢ 15 giin iginde yazili olarak
yapilmalidir. Suresi icinde yapilmayan itirazlar reddedilir.

i/S Komitesine Sevk: Kabul edilen itiraz, incelenmek (izere itiraz ve Sikayet Komitesi giindemine alinir.
Sorusturma: /S Komitesi, itirazi degerlendirirken; ilgili tetkik raporlarini, denetci notlarini, standart

sartlarini, TQC proseddrlerini ve itiraz sahibinden gelen ek bilgileri inceler. Gerekirse ek uzman gorusu
alinabilir.

Hazirlayan Onaylayan
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Tarafsizlik: lItirazin kabulii, sorusturulmasi ve karara baglanmasi, itiraz eden tarafa karsi higbir
aynimcilik icermez. /S Komitesi, karara konu olan tetkik veya belgelendirme kararinda yer almayan
personelden olugsmalidir.

Karar ve Bildirim: /S Komitesi, itirazi en ge¢c 45 gin icinde karara baglar. Alinan karar, itirazin
konusuna dnceden dahil olmayan kigiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir. Karar,

gerekgeleriyle birlikte itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Uygulama: itirazin hakli bulunmasi durumunda, TQC gerekli diizeltici ve énleyici faaliyetleri baglatir ve
belgelendirme kararini revize eder.

5. KAYITLARIN TUTULMASI VE GIZLILIK
itiraz ve sikayetlerin alinmasindan, incelenmesinden ve sonuglandiriimasindan dodan tim kayitlar
(itiraz/Sikayet Basvuru (TQC.FR.11) inceleme tutanaklari, Komite Toplanti Tutanagi (TQC.FR.15) TQC

tarafindan gizlilik prensibine uyularak saklanir.

TQC, yasal zorunluluklar veya akreditasyon gereklilikleri disinda, itiraz ve sikayet surecine iligkin gizli
bilgileri G¢lincl taraflara ifsa etmez.

ISO/IEC 17021-1 uyarinca, itiraz ve sikayetlerin ele alinmasinda hicbir ayrimcilik yapiimaz

6. REVIZYON iZLEME

Rev. No Rev. Tarihi Revizyon Agiklamasi
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