ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

Dokuman No Yayin Tarihi Revizyon No /Tarih Sayfa
PR.08 15.07.2010 3/11.06.2014 1/5
1.AMAC

Bu prosedirin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi ve degerlendiriimesi icin ydontem ve
sorumluluklari belirlemektir.

2. TANIMLAR

itiraz: Sikayetlerin itiraza dénustiigi ve/veya Ozel veya tiizel kigilerin kendilerini ilgilendirdigi
konularda TGS’nin aldigi kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. Itiraz icin aranacak kosul itiraz
sahibinin Belgelendirme bagvurusunda bulunmus veya TGS tarafindan belgelendirilimis olmasidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, TGS’ nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili Performansi,
Proseddrleri, Politikalari, TGS adina hizmet veren tim calisanlari, belgelendirdigi bir firmanin
belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler ile ilgili herhangi bir konuya iligkin tGglinci taraflarin
yaptiklari s6zlU veya yazili olumsuz basgvurulardir.

Anlasmazlik: itiraz edilmesine ragmen itirazin hakli bulunmamasina karar verilen durumlar ve bir st
mahkemeye bagvurulan durumlardir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Genel Miidir tarafindan atanan ve 2 kigiden olusan,
belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan kararlar ve sikayetlere iligkin yapilan
faaliyetlere devam eden itirazlari degerlendirilerek TGS’ de son kararin verildigi komitedir. En az bir
dyenin hukuk egitimi almis olma zorunlulugu vardir.

itiraz Komitesi Uyelerinin atama evraklari;
1. Komite Uyesi Bilgileri
2. FR.32 imza Beyan Formu
3. Diploma Fotokopisi
4. Yonetim Sistemleri konusunda egitim kayitlar (varsa)

Yoénetim Sistemleri konusunda egitimleri daha énce almamis olan Komite Uyelerine TGS tarafindan
gerekli egitimler verilerek kayitlari olusturulur.

3.UYGULAMA

3.1. Sikayetler

3.1.1. Sikayetler TGS’ ye e-mail, faks yollar ile ulasabilecedi gibi sozli olarak telefonla da
iletilebilir. Yazili veya s6zli olarak ulasan her bir sikayet Planlama Sorumlusu tarafindan FR.28
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’'na aktarilarak kayit altina alinir.

3.1.2. Planlama Sorumlusu doldurulan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formuna Kayit Numarasi
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3.1.3. Sikayetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) sikayet sahibine FR.28
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, fax veya mail yolu
ile (2) iki is gini igerisinde bildirir ve Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formuna bildirimi isler. FR.28
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formunu Yénetim Temsilcine teslim eder.

3.1.4. Yénetim Temsilcisi tarafindan FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’nun ilgili
bolumleri doldurularak yapilacak faaliyet tanimlanir.

3.1.5. Sikayet TGS’nin sorumlu oldugu faaliyetlerle ilgili degilse, Sikayetc¢i tarafa durum yazih
olarak bildirilir ve faaliyet sonlandirilir.

3.2 BGYS Sikayetler igin ilave sartlar

Sikayetler, muhtemel uygunsuzluga dair bir bilgi kaynagdini temsil eder. TGS, bir sikayet alindiginda,
belgelendirilmis muisteri kurulugsun BGYS'’si dahilinde tim énceden belirlenmis (veya yatkinh@i olan) etkenler de
dahil olmak Uzere sikayetin sebebini belirlemesi ve uygun oldugu durumda raporlamasini saglar. TGS mu steri
kurulusun iyilestirici/dizeltici faaliyetleri gelistirmek igin, arastirmalar yaptigindan emin olacak sekilde bu
iyilestirici/dizeltici faaliyetler asagidakiler icin tedbirleri igerdigini kontrol eder:

a) Yasal dizenlemeler gerektiriyor ise, uygun otoritelere bildirim,

b) Uygunlugun geri kazaniimasi,

c) Tekrarin 6nlenmesi,

d) Tum kotu etkili givenlik olaylarini ve bunlarin etkilerinin degerlendiriimesi ve gideriimesi,

e) BGYS'nin diger bilesenleri ile yeterli etkilesimin temin edilmesi,

f) Uygulanan iyilestirici/diizeltici tedbirlerin etkinliginin degerlendiriimesi.

Belgelendirme kurulusu, BGYS’si belgelendirilmis her bir misteri kurulusa, ISO/IEC 27001’in sartlari
dogrultusunda tim sikayetlerin ve gerceklestirilen dizeltici faaliyetlerin kayitllarini istendiginde belgelendirme
kurulusuna hazir bulundurulmasini sart kosmaktatir.

Sikayet; TGS’nin Faaliyetleri veya ¢alisanlari ile ilgili ise;

o Yonetim temsilcisi 7 (yedi) isguinu icerisinde Sikayeti gecerli kilmak ve sorusturmak icin gerekli
olan bilgi ve belgeleri toplayarak degerlendirir, yapilacak islemler ve sorumlularini belirleyerek FR.28
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu lizerine yazar. Sikayete konu olan kisi veya kisiler sikayetin
¢6zUmi asamalarinda gorevlendirilmez.

o Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayete iliskin yapilacak olan faaliyet baslatildigina ve
tamamlanmasi planlanan tarihe iligkin bilgi Sikayetci tarafa sikayetin ulastigi tarih itibar ile en ge¢ 7

(yedi) isguinu igerisinde yazil olarak bildirilir ve gerekli faaliyetler baslatilir.

Sikayet; TGS’ nin sorumlu oldugu Belgelendirme Faaliyetleriyle veya Miisterileri ile ilgili ise;

o) Belgelendirilmis kuruluglarla ilgili sikayetlerin 6ncelikle direkt olarak ilgili kurulusa yapilmasi ve
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sikayetin sonucunun elde edilememesi durumunda TGS’ye sikayette bulunulmasi gerekmektedir.

o Yénetim Temsilcisi FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formunu Belgelendirme Miidirine
havale eder ve islemler Belgelendirme Muduru tarafindan gergeklestirir.

o Sikayet kurulugun Yonetim Sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan musteri gsikayetlerini
iceriyorsa, durum ilgili kurulusa yazih olarak bildirir ve kurulustan 7 (yedi) isglni iginde Sikayete
iliskin yaptigi/'yapacagi duzenlemeler hakkinda bilgi talep edilir.

o) Kuruluglar tarafindan sikayete iliskin yapilan/yapilacak olan faaliyetlerle ilgili Sikayetgi tarafa 3
(Ug) is gunu iginde yazili olarak bilgi verilir.

o Sikayetin 6nemi ve yapilan/yapilacak olan faaliyet esas alinarak kurulusta kisa streli denetim

gerceklestirilebilir veya sikayete iliskin yapilan faaliyetler ve kayitlari kontrol edilir.

o Sikayet tarihinden en ge¢ 60 (altmis) gun icinde Faaliyetler sonucglandirilarak Genel Miudir'e
sunulur.
o Genel Muddur, yapilan faaliyetleri kontrol ederek faaliyetlerle ilgili gérisunt FR.28 Sikayet ve

itiraz Degerlendirme Formu’nda belirtir. Yénetim Temsilcisi yapilan ¢alismalari ve sonuglarini ilgili
taraflara yazili olarak bildirir.

o Faaliyetin sonucuna ait yapilan bildirimden 30 (otuz) giin sonra Sikayetci taraftan olumlu veya
olumsuz bir cevap gelmemigse YoOnetim Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup
bulunmadidinin dogrulanmasi igin Sikayeti yapan tarafla temasa gegilir ve alinan geri besleme
sonucu FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu lzerinde belirtilir. Sonug Sikayetci tarafindan
yeterli bulunmugsa faaliyet kapatilir.

o Gerceklestirilen Faaliyetin yeterli bulunulmamasi durumunda Sikayetci tarafa faaliyete itiraz
edebilecedi hakkinin bulundugu ve Itirazin nasil yapilabilecegi konusunda bilgi verilir.

o Sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetlere iligkin kayitlarin bir kopyasi Kurulus dosyasina konulur.

o TGS’ ye ulasan tum sikayetler ve bu sikayetler icin gergeklestirilen faaliyetler son derece gizli
olup, hicbir durumda TGS tarafindan Uglincl taraflara bilgi verilmez. Gerekli olmasi durumunda
Sikayet konusu ve bunun ¢éziminidn kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda

verilecegi Sikayet sahibi ve Musterilerimizle belirlenerek kamuoyuna duyurulabilir.

3.3 itirazlar:
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3.3.1. itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucu sikayeti yapan tarafindan
tatmin edici bulunmamis ve sikayet itiraza dontsmus ise konu Itiraz Komitesinin glindemine tasinir.

3.3.2. lItiraz Komitesinde yer alan lyeler belgelendirme karari verenler ve denetim yapanlardan farkli
kisilerden olusur.

3.3.3. ltiraz komitesinin aldi§i kararlarlarin bitiin seviyelerinden TGS birinci dereceden sorumludur.

3.3.4. itirazi yapan tarafindan FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu doldurulur. Sikayet ve
Itiraz Bildirim Formuna Web sitemizden veya Planlama Sorumlusundan ulasilabilir.

3.3.5. ltiraz s6zli olarak yapiimis ise FR.28 Sikayet ve itraz Degerlendirme Formu Planlama
Sorumlusu tarafindan doldurularak ltiraz kayit altina alinir.

3.3.6. Planlama Sorumlusu doldurulan FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formuna Kayit
Numarasi verir.

3.3.7. ltirazin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) itiraz sahibine Sikayet ve
itiraz Degerlendirme Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, fax veya mail yolu ile iki (2) is
glinii igerisinde bildirir ve FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formuna bildirimi igler. Sikayet ve
itiraz Degerlendirme Formunu Yénetim Temsilcine teslim eder.

3.3.8. Yonetim Temsilcisi tarafindan FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’nun ilgili bélimleri
doldurularak yapilacak faaliyet tanimlanir.

3.3.9. Yénetim Temsilcisi itiraz kayit tarihine esas yedi (7) isglini iginde itiraza konu olan tim bilgi,
belge ve evraklari hazirlar, Konunun gérustlecegdi tarih, itiraz Komitesi Giyelerinin isim ve ézgegmigleri
itiraz eden tarafa bildirilir. Talep ettikleri takdirde itiraz Komitesi toplantisina katilabilecekleri ve fikir
beyan etme hakkina sahip olduklari belirtilir.

3.3.10. itiraz_czl tarafin itiraz Komitesi Uyelerine hakli gerekge bildirmek kaydi ile onay vermemesi
durumunda Itiraz Komitesi'nin yedek uyesi komiteye dahil edilir.

3.3.11. itiraz Komitesi itiraz ile ilgili tiim bilgi ve dokiimanlari inceler. Gerekmesi halinde itiraz sahibini
ziyaret eder. Itiraz komitesi itirazin yapiimasini takiben en geg on bes (15) giin igerisinde kesin
kararini verir ve FR.49 Komite Toplanti Tutanag itiraz komitesi katilimcilari tarafindan imzalanir ve
toplanti kayit altina alinir. Verilen bu karar FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’nda ilgili
bolime de kayit edilir. itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmayacak sekilde uygulanir.

3.3.12.Genel Midir alinan komite kararinin uygulamasini ve ilgili gérisini Sikayet ve ltiraz
Degerlendirme Formu’'nda belirtir. Yénetim Temsilcisi yapilan galismalar ve itiraz Komitesinin aldig
kararlarla ilgili sonucu Itirazci tarafa yazili olarak on bes (15) gin iginde bildirir. Yapilan bildirimden 30
(otuz) giin sonra itirazci taraftan olumlu veya olumsuz bir cevap gelmemigse Ydnetim Temsilcisi
tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi icin itirazi yapan tarafla
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temasa gegilir ve alinan geri besleme sonucu FR.28 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu {zerinde
belirtilir.

3.3.13. Sonug Itirazci tarafindan yeterli bulunmugsa faaliyet kapatilir.
. itiraz Komitesinin aldi§i tim Kkararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi

durumunda ¢éziim yeri T.C. istanbul Mahkemeleri'dir.

o Sikayet ve itirazlar ile ilgili tim bilgiler ve dokimanlar ve sonugclari Yénetimin Gdzden
Gegirmesi toplantilarinda gézden gegirilir.

4.ILGILI DOKUMANLAR

FR.28 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
FR.31 itiraz Sikayet Komitesi Uyelik S6zlesmesi
FR.49 Komite Toplanti tutanagi

ISO/PAS 17003:2004 Uygunluk degerlendirmesi —Sikayetler ve itirazlar --Prensipler ve Gerekler

REVIZYON BILGILERI

Rev. No | Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
0 - ik yayin.
1 07.03.2011 - Madde 3.1.1, 3.1.2, 3.1.3, 3.1.4, 3.2 igerik tanim diizeltme ve ekleme yapilmistir.

- Onay yetkisi Belgelendirme Miidiirii olarak degismistir.
Tiim prosediir gézden gecirilerek; sorumlular tanimlandi, uygulama

2 18.07.2011 detaylandirildi, anlasmazlik tanimi ve anlasmazlik durumunda izlenecek yol
tanimland..
3 11.06.2014 3.2 maddesi ilave edildi
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