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1.0. AMAC

TCS BELGELENDIRME, yapmakta oldudu belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak operasyonel faaliyetlerinin
gerceklestiriimesinde, kuruluslardan veya ilgili taraflardan yazili veya s6zlii gelen sikayet, uyusmazlik veya itirazlarin

degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.
2.0. KAPSAM

Bu prosediir, TCS BELGELENDIRME' nin yiiriitmekte oldugu tetkik faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi Kararlarina

iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek uyusmazliklar, itiraz ve sikayetleri kapsar.
3.0. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Danisma, Sikdyet ve Itiraz Komitesi, Genel Midiir, Yénetim Temsilcisi,

Belgelendirme Muduird sorumludur.
4.0. TANIMLAR

4.1. Uyusmazhk: TCS BELGELENDIRME tarafindan basvuran firma ile ilgili olarak denetim planina, tarihine,

atanan tetkikgilere v.b durumlarda anlasamama durumudur.

4.2, Sikayet: Firmalarin/kisilerin, TCS BELGELENDIRME’ nin belgelendirme ve tetkik faaliyetleri ile ilgili olarak
performansi, prosediir ve politikalar, ic ve dis tetkikgileri, belgeli firmalari hakkinda uygunsuz durumlarin ortaya

cikmasi durumunda TCS BELGELENDIRME’ ye yapilan yazili veya sozlii gelen olumsuz basvurular.

4.3. itiraz: Danisma Sikayet ve itiraz Komitesinin almis oldugu kararlarda ilgili taraflarca anlasamama durumu.
5.0. SIKAYETLER

5.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi;

TCS BELGELENDIRME tarafindan yiiriitiiimekte olan tetkik faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan
kararlarla ilgili olarak olabilecek her tiirll itiraz, sikayet ve uyusmazliklar, yazili veya sozlii olarak gelebilir. Sikayetler
sirketimizin tam zamanl veya taseron tim personeline gelebilir. Gelen tiim sikayetler kaydedilip Belgelendirme
Mudurine iletilir.

Gelen her tiirll sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli olarak tutulacaktir.
Sikayeti (Belgelendirme Komitesi ve Belgelendirme Miidlrl icin yapilan sikayetler haric) alan personel, durumu
Belgelendirme Midirii'ne bildirir. Sikayeti alan belgelendirme miduri, sikayeti gegerli kilmak igin gerekli olan bitiin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur. Tim sikdyetler misterinin ifade ettigi sekilde
Belgelendirme Muidirii tarafindan kayit altina alinir. Ayrica Miisteri Sikayetleri Izleme Formuna kaydedilir ve gelen

orijinal kayit ve dokiimanlan ile birlikte ilistirilir. Gelen sikayetler ile ilgili bir sikdyet listesi olusturulur. Yalniz

ONAY: % Sayfa: 1/7




Dokiiman No PRS. SUM. 10
\/? UY’\USMAZLIK —_ Yayin Tarihi 24/10/2008
SIKAYET — ITIRAZ Revizyon No 05
PROSEDURU Revizyon Tarihi 08/10/2010

Belgelendirme Komitesi ve Belgelendirme Miidiirii igin yapilan sikdyetler ise, TCS BELGELENDIRME' ye ulastiginda,
sikayet konusu, Yonetim temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

Belgelendirme Muduir(i sikdyet nedenlerini ve iliskili konu ve olaylan tam olarak 6grendikten sonra sikayetin ¢ozimdi ile
ilgili faaliyet plani belirler. Sikayetin boyutuna gére ya belirlenen faaliyet plani direk gergeklestirilir yada bu faaliyet plani

Danisma, Sikayet ve itiraz Komitesine onay icin sunulur. Sikayetler 2 boyutlu olabilir:

1) TCS Belgelendirmenin tarafsizhdini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon kurallarini riske
atacak sekilde olanlar: Bu tiir sikdyetler Danisma, Sikdyet ve Itiraz Komitesi tarafindan incelenmelidir. Bu tiir

sikayetler icin en fazla 1 ay icerisinde cevap verilir.

2)  Ufak capta olan sadece miisterinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢6ziilecek tiirde olan sikayetler: bu tiir
sikayetler icin Belgelendirme Mudiri tarafindan direk ¢o6ziim dretilir ve gerceklestirilir. Sadece Danisma, Sikayet,
Itiraz komitesine periyodik ilk toplantisinda bilgi olarak sunulur. Bu tiir sikdyetler en fazla 1 hafta icerisinde

cevaplandirilir.

Sikayetler, ozellikle yapilan belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluslar ve bunlarin faaliyetleri veya sirketimiz
personelinin uygulamalar olmak (zere herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve
kararlastirimasi ile ilgili proses web sitesinde ve halka acik bilgilendirme kanallarinda &zellikle aciklanir ve belirtilir. Web

sitesinde bu amacg ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Faaliyete ait sonuclar, ilgili taraflarca sikdyet goziimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin olmuyor ise, sikayet konusu,
Genel Mudiir tarafindan Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi giindemine alinir ve burada karar verilir. Danisma,
Sikayet ve Itiraz Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna gére en az 3 kisiden olusacak sekilde

segcilecektir.

Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi, Genel Midiir tarafindan 3 yilli§ina atanir. Sikayet ve itiraz komitesi tyeleri icin
atama kriterleri;

e En az 3 yil temsil ettigi sektorde is tecriibesinin olmasi,

« Universite veya yiiksek okul mezunu,

 TCS BELGELENDIRME prosediirleri hakkinda bilgi sahibi olmasi (1 giinliik bilgilendirme egitimi),

« Ilgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi

¢ Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenedine sahip olmasi,

e Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,

e Sektorii takip edebilecek nitelikte olmasi.
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Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi baskani komite lyeleri tarafindan oy cogunlugu ile secilir. Komiteye secilecek
kisiler, sikdyet ve itiraz konusu goz oniinde tutularak, tarafsizlik ilkeleri gdz 6niinde bulundurularak segilir. Danisma,
Sikayet ve Itiraz Komitesi, itirazin tiiriine gore belirlenmektedir. Danisma, Sikdyet ve Itiraz Komitesi, onlarin
tarafsizigini inceleyerek, degerlendirilecektir. Danisma, Sikayet ve itiraz Komitesi, kararlarinda tam bagimsiziiga
sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki altinda birakilamazlar. Danisma, Sikéyet ve Itiraz Komitesinin 3 yillik
calisma donemi sonunda, Genel Midir tarafindan aksi karar verilmedidi siirece takip eden (g yillidina tekrar

yenilenir.
5.2 Sikayetler 1le Ilgili Yapilacak Islemler

a)Sirketimizin sistemi veya belgelendirme faaliyetleri ile veya sirketimiz tarafindan belgelendirilmis her hangi bir
kurulus ile ilgili sikayetler:

Sikayet belgelendirilmis bir kurulus ile ilgili ise her hangi bir karar vermeden 6nce sikayet eden kisi/kurumdan sikayet
ile ilgili objektif kanit istenir. Ayrica sikayet konusu firmaya, gelen sikayet ile ilgili en geg 5 is glini icerisinde bildirimde
bulunulur ve sikayet ile ilgili en geg 1 hafta icerisinde diizeltici faaliyet plani veya aciklama istenir. Sikdyet edilen
belgelendirilmis kurulusun énerdigi diizeltici faaliyetin igerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢gozimini ele alan kisilerin
icerisinde sikayet ile dogrudan alakal olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum hem vyapilan yazismalar ile
hem de yapilacak olan ara denetimde dogrulanir. Belgelendirilmis kurulus sikayetlere yeterli cevap veremiyor ise ve
ybnetim sisteminin islemesi bu konuda Komite tarafindan etkin bulunmamis ise belgenin askiya alinmasi ve iptali ile

ilgili olarak PRS.SUM.09 Askiya Alma ve Iptal Prosediirii devreye girer.

Bundan sonraki adim sikayet konusu firmanin génderecedi faaliyet, faaliyet plani veya agiklamaya gore olacaktir.
Belgelendirilmis kurulusun sikayetleri ele alma ve dederlendirme etkinligi gz 6niine alinacaktir. Dederlendirme prosesi
ilgili kurulusun yonetim sisteminin etkinliginin degerlendirilmesini icerebilir ve bunun yontemi ara denetim, &zel
denetim vb. yollarla yapilir. Ayrica sikayetin alinmasindan sonra sikdyet sahibine sikayetin alindidi ile ilgili ve daha
sonra yapllacak faaliyetler ile ilgili yazil olarak bilgi verilir.

Sikayetin nihai karari alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuclari sikdyet sahibine yazili olarak
Belgelendirme Mudiri tarafindan bildirilir.

Sikdyetin ele alinmasindan ve degerlendiriimesinden sonra Belgelendirme Miidiru sikdyet sahibi ve sikdyet edilen
belgelendirilmis kurulug yetkilileri ile sikayetin ve ¢dziiminln halka agik bilgi seklinde yayinlanip yayinlanmamasi
konusunu gorustr. Birlikte karar verilir.

b) Tetkik faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan itirazlar ise, TCS
BELGELENDIRME’ ye ulastiginda, itiraz konusu, Yénetim temsilcisi tarafindan Danisma, Sikdyet ve Itiraz komitesi

glindemine havale edilir.
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Konunun gérisiilecedi tarih ve Danisma, Sikdyet ve Itiraz Komitesi Gyelerinin isim ve 6zgecmigleri ilgili tarafa teyid
icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi
Uyelerinden birine, hakl gerekge bildirmek kayd ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Danisma, Sikayet
ve Itiraz Komitesi yedek iiyelerinden birisi komiteye dahil edilir. Komite (yelerinin 6zgecmisleri igin tekrar teyit
alinir. Komite konuyu dederlendirir, bu esnada gerektiginde uzman goriisiine basvurabilir, goriis verecek
uzmanlarin en az 3 yillik Bas Tetkikgi tecriibesine sahip olmasi ve ilgili sektdrde en az 3 tetkik gerceklestirmis olmasi

gerekir. Komite, itirazin TCS BELGELENDIRME’ ye ulasmasini takip eden 15 giin icerisinde kesin kararini verir.

Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi karari; Belgelendirme Miidiiriine yazil veya mail olarak bildirilir ve

Belgelendirme Mldiirl tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye iletir. TiUm kayitlar saklanmalidir.

6.0 itirazlar;

Itirazlar ancak TCS yonetimi, ofisi veya denetim ekiplerinin almis olduklari kararlar veya yapmis olduklari uygulamalarin
yanlis oldugunun distinilmesi durumunda bu karardan veya uygulamadan dolayl etkilenen taraflar tarafindan
yapilabilir. Dider Gglncl taraflann bu konular ile ilgili yapacaklar basvurular sikdyetler kapsaminda ele alinir ve

gozimlenir.

Itiraz sirketimiz faaliyetlerinin veya kararlaninin her hangi birisi ile ilgili veya her hangi bir durumda olusabilir. Ilgili
taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapilma yontemi genel olarak Web sitesinde ve 6zel olarak da ilgili taraflar
ile yapilan yazismalarda (s6zlesme, denetim raporu vb.) dzellikle acgiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile
Ozellikle bir form bulundurulur.

Gelen tiim itirazlar Misteri Sikayetleri Izleme Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlari ile birlikte
iligtirilir.

6.1 Denetim Ekibine Yapilan Itirazlar

Tigili kurulusun denetim ile ilgili gdrevlendirilmis denetim ekibine veya ekip Uyelerinden birine veya birden coduna itiraz
etme hakki vardir. Itirazi gerekgesi ile birlikte yazili veya sdzlii olarak Operasyon miidiiriine iletir. Operasyon miidiirii
denetim prosesini engellemeyecek ve geciktirmeyecek sekilde bu durumu degerlendirir. Denetimin tarafsizligini,
bagimsizigini ve tutarliigini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapilir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni
dgrenilir, bu nedeni hakli olup olmadigi dederlendirilir ve ona gére hareket edilir. Itirazin hakli bulunmasinda denetim
heyeti dedisikligi yapiimasi Planlama Sorumlusundan istenilir. Yeni heyetin bilgileri teyit icin firmaya génderilir.

itirazin hakli bulunmamasinda; bu durum firmaya yazili olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenilir.
Misterinin mutlaka hakli oldugu durumlar;

e Denetim ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha dnceden ilgili kurulus ile bir gikar iligkisinin olmasi, (ayni sektor,

ticaret, sektdrde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan anlasmazlik vb. durumlar)

¢ Ayni denetim ekibinin daha 6nceden ayni kurulus ile yasadigi anlasmazliklar.
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Operasyon Miidiirii degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa iletir. itirazin devami durumunda

konu Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi giindemine getirilir ve oradan ¢ikacak karara gére hareket edilir.
6.2 Denetleme, Belgelendirme veya Baska Konular Ile Ilgili Gelen itirazlar

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda stirekli olarak takip edilecek birinci temel kural, itiraz sahibi kurulus ve itiraz konusu
ile ilgisi olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Denetim ekibinin verdigi Oneriye yapilan itirazlarda

Belgelendirme Midiir(i, belgelendirme kararina yapilan itirazlarda Operasyon Mudiri sorumludur.

Gelen itirazlar ve ek dokiimanlar incelendikten ve itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen karar yazili
olarak tiim ilgili taraflara bildirilerek ¢6ziimlenmeye calisilir. Itirazin devam etmesi durumunda konu danisma, sikdyet

ve itiraz komitesinin glindemine getirilir ve burada verilecek karara gore hareket edilir.
6.3 Itirazlar Ile Ilgili Yapilacak Islemler

Alinan tiim itirazlar kayit altina alinacak ve sikayetler-itirazlar dosyasinda saklanacaktrr. itirazlarin kayitlari ile birlikte
bu konu ile ilgili elde edilen her tiirlii dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktrr. itirazlar ve itiraz yapan
kuruluslarin haklarinin oldugu gercedinden hareket ile itirazlar kendi prosediirii icerisinde ve haklinin ortaya cikarilmasi
seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her

tirll tedbir alinacaktir.

Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuclanincaya kadar itiraza konu olan herhangi

bir personel tarafindan ele alinmayacaktir.

Itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha &nceden yapilan itirazlar dikkate alinacak, buradaki bilgiler
degerlendirmenin bir parcasi olarak bulundurulacaktir. Itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonuc kararlari yazil

olarak itiraz sahibine bildirilecektir.

Itiraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve
Onleyici faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Belgelendirme Midiriindedir. Yapilacak diizeltici
faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisittama, daha fazla egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler

gergeklestirilecektir.

Itiraz ile ilgili alinan karar (gerekeeleri ile birlikte ilgili standart veya prosediire refere edilerek, gerekli durumda bir
niishasini gdndererek ) itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendirilmesi, kararlastirimasi ile ilgili tiim taraflara ve itirazin

dederlendiriimesi sonucunda etkilenecek olan tiim taraflara yazili olarak bildirilecektir.
Sikayet ve itiraz komitesine giden itirazlar ile ilgili alinan kararlar itiraz sahibine yazil olarak bildirilecektir.

7.0 Yonetim Temsilcisi gelen itiraz ve sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu

dederlendirmeleri Yonetimin Gdzden Gegirmesi toplantilarinda glindeme getirir.

8.0 Danisma, Sikayet ve Itiraz Komitesi almis oldugu kararlara itiraz gelmesi durumunda konunun T.C.

Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.
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9.0 Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gére muhafaza edilir.

10.0

iLGILI DOKUMANLAR:

e PRS. SUM. 05 Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii

FRM. S. 38 Belgelendirme Karar Formu
FRM. SUM. 15 Toplanti tutanagi

PRS. SUM. 03 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
FRM. SUM. 46 Miisteri Sikayetleri Takip Formu
FRM. SUM. 07 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu

 PRS. SUM. 02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
11.0 REVIZYON DURUMU

Revizyon Tarihi Revizyon Revizyon Aciklama
No Yapilan Madde
05/01/2009 01 Tum Maddeler Genel Revizyon
19/01/2009 02 Genel Sistem Belgelendirme Mudirli Belgelendirme
Midir( olarak degistirildi.
3 Yonetim Kurulu Baskani ibaresi kaldirild.
5.1 Genel degisiklik yapildi.
5.2 Yonetim Kurulu Baskani Yonetim temsilcisi olarak
degistirildi.ve genel degisiklik yapild.
6.1 Belgelendirme Midiiri Operasyon Midiri olarak
degistirildi.
6.3 Genel degisiklik yapildi.
10 Ilgili Dokiimanlar kismina Toplanti Tutanad
eklendi.
30/03/2009 03 5.1 Dederlendirme sonucu en fazla bir hafta
icerisinde tamamlanir ve takip eden ilk hafta
icerisinde mutlaka muisteriye yazili olarak bildirilir
ifadesi eklendi.
15/05/2009 04 Tum Maddeler Sikayet ve itirazlar ayr ele alinarak belirtildi.
{ ,"! .’/;* //
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08/10/2010 05 Genel Prosediiriin Dokiiman kodu degistirildi.
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