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1. Amag¢ ve kapsam

Bu prosedir TS EN 1SO 17024:2012 Standardi ve MYK sartlar1 kapsaminda, TIAD MTM’nin belgelendirme
faaliyetlerinde basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerden, isverenlerden, hizmet alanlardan veya
ilgili diger kesimlerden alinan itiraz ve sikayetlerin ¢dzlimlenmesi amaciyla uygulanacak faaliyetleri ve sorumluluklar
kapsar.

2. Tanimlar

Sikayet : Merkezimizin faaliyetleri, adaylar veya belgelendirilmis kisiler hakkinda uygunluk degerlendirmesi
yapilmasi amaciyla yapilan bilgilendirme.

Itiraz  : Merkezimizin faaliyetleri sirasinda alman olumlu veya olumsuz alinan belgelendirme kararlarin tekrar
degerlendirilmesi yonindeki talep.

3. Yetki ve sorumluluklar

Itiraz ve sikayetlerin kabul edilmesinden KYT / MTM Idari Koordinatorii sorumludur. Smav siireclerinde ise
degerlendiriciler itirazlar1 kabul edebilirler. itirazlarin degerlendirilmesi, gerektiginde itiraz Ve Sikayet Komitesine
havale edilmesi, degerlendirme sonucu alinan kararlarin uygulanmasi Genel koordinatériin sorumlulugundadir. Basvuru
sahibine gerekli yanitlarin iletilmesi ve kayitlarin gerekli sekilde kapatilip kapatilmadiginin kontrolii idari Koordinatér
ve Kalite YoOnetim temsilcisi tarafindan gerceklestirilir.

Komite toplantilarina, komite {iyeleri Genel Koordinatdr tarafindan konu ile ilgili bilgilendirmeyi de iceren telefon
goriismesi ve e-posta gonderimi ile toplanti tarihinden en az bir hafta 6nce davet edilir. Kalite Y&netim Temsilcisi veya
Belgelendirme Miidiirii, Komite Toplantilarinda sekretarya gorevi yiiriitiir.

4. Uygulama

Itiraz ve sikayetlerin degerlendirme prosesi TIAD MTM web sayfasinda kamuya agik hale getirilmis olup, herkesin
ulasabilmesi saglanmigtir. Olusturulan proses tiim taraflara adil ve esit bir yaklagim iginde tarafsiz ve bagimsiz bir
bi¢imde olusturulmustur.

Itiraz ve Sikayet Komitesi belgelendirme siireclerinden kaynaklanmis olan tiim itiraz ve sikayetleri yilda en az 1 defa
g6zden gecirir. Coziime kavusturulamayan durumlarda da komite toplanir. Toplantinin gergeklesmesi igin salt
cogunlugun katilimi gereklidir. Kararlar oy birligi ile alinir. Itiraz ve Sikayet komitesi; takim tezgahlar1 satis ve satis
sonras1 hizmetler sektoriinde faaliyet gdsteren firmalarin yoneticisi, sektdrde fiilen ¢alisan ve ilgili mesleklerde belge
almaya haiz personel ve takim tezgahlar satis ve satig sonras1 hizmetler sektoriinde servis yoneticiligi yapan boliim
sorumlusu olmak iizere en az 3 kisiden olusur.

Itiraz ve Sikayet Komitesinin sabit kisilerden olusmasi gerekmez. Komite iiyeleri itiraz ve sikayete konu siireclerde yer
almayan kigilerden belirlenir ve gerektiginde itiraz ve sikayet konusuna uygun niteliklerde kisi/kisiler gérevlendirilir

Itirazlar, sinava giren adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan simav sonucunun kisiye bildirilmesini takip eden
30 is giinii igerisinde yapilabilir. Sikayetler ise, bagvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, isverenler,
hizmet alanlar veya ilgili diger kesimler tarafindan her zaman yapilabilir.
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Itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir.

e Basvuru sartlari,

e Smav sorularindaki uygunsuzluklar

e Smavlarin gergeklestirilmesi,

e Belgelendirme kararlari,

e Belge yenileme islemleri,

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri.

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir.

e Merkez personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari,

e Tum gizlilik ve glvenlik ihlalleri,

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan islem ve davraniglari
e Smav yapilan yerin sartlara uygunlugu

e Uygulamali siav alet/ekipmanlarin sartlara uygunlugu

e Degerlendiricinin belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari,

Yukarida belirtilen Itiraz ve Sikayete konu olabilecek durumlar en az yilda bir gerceklestirilen toplantilarin giindemini
olusturur.

Itiraz veya sikayet sahibi, doldurdugu “TM-F-01-06 itiraz ve Sikayet Formunu TIAD MTM’ye, sinav aninda ise
degerlendiricilere elden teslim edebilir veya web sitesi tizerinden online olarak iletilebilir. Telefon ile gelen itirazlar
kabul edilemez, itiraz sahibinden form veya yazili olarak bildirim yapmasi istenir. Telefon ile gelen sikayetlerde konu
ile ilgili form doldurulur her durumda konu ile ilgili DOF baslatilir.

Bir smav sonucuna, smav sorusuna ya da belgelendirme kararma yapilan itiraz kayitlarinin dogrudan itiraz
degerlendirme komisyonunun degerlendirmesine sunulmasi gerekli degildir. Once itiraza konu kisinin kararin1 yeniden
gbzden gecirmesi saglanir. Ardindan bir akran degerlendirmesine tabi tutulur, i¢ dogrulayici ya da karar vericinin
degerlendirmesine sunulur. Itiraz sahibinin sonugtan tatmin olmamasi halinde komisyonun degerlendirmesine sunulur.
Itiraz kayd: agilmamus sinavlar igin degerlendirmelerde sonradan degisiklik yapilmaz. Itirazlarin ele alinmasi ve siirecin
yOnetimi itiraza sebep olan konuda gérev almamis kisilerden segilir.

Itiraz ve sikayetlere cevap vermeden once itiraz ve sikayet konusu somut belgelendirme kayitlarindan inceleme yapulir.
Daha onceki benzer itiraz ve sikayet sonuclarini da goz Oniine alarak itiraza veya sikayete karsilik gerceklestirilecek
faaliyetler iliskin karar verilir.

Yukarida belirtilen konular disinda gelen itiraz ve sikayetler, dncelikle Genel Koordinator tarafindan degerlendirilir.
Itiraz veya sikayete bir ¢oziim iiretilebilmesi igin gerekli calismalar yerine getirilir. Eger 15 is giinii igerisinde bir ¢ozim
tiretilebilir ve tiretilen bu ¢6ziim itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun goriiliir ise, ongoriilen ¢6ziim uygulanarak,
itiraz veya sikayet kaydi kapatilir.

Ongoriilen ¢dziim, itiraz veya sikayet sahibinin itirazin1 veya sikayetini gideremez veya Genel Koordinator tarafindan
¢Oziimlenemeyecek bir durum sdz konusu ise veya 15 is giinii icerisinde itiraz veya sikayet ¢oziilemiyorsa konu Itiraz
Ve Sikayet Komitesine havale edilir. Konu ile ilgili tim bulgu, degerlendirme ve kararlar kayit altina alinir.

Itiraz ve sikayet komitesi, konu ile ilgili bulgular1 ve kayitlar1 inceleyerek, itiraz veya sikayeti bir sonuca baglar. itiraz
ve sikayetin sonlandirilmasi toplamda 30 is giiniinii asamaz. Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin
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talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarim1 koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda
diizeltici ve onleyici faaliyet baslatilabilir.

Itiraz ve sikayet komitesi, TIAD MTM biinyesinde bagimsiz olarak olusturulmus sikayet ve itirazlarin
degerlendirilmesinde son mercidir. Itiraz veya sikayet sahibi TIAD MTM’ye yaptig1 itiraz veya sikayetten 6tiirii ayrimei
bir faaliyete tabi tutulamaz. Tiim siire¢ tarafsizlik, gizlilik ve esitlik cercevesinde ele almr. itiraz ve sikayet edene
bildirilecek olan karar, sikayete konu faaliyetlerde énceden yer almamis olan personel tarafindan verilir ve onaylanir.

Itiraz ve sikayet kararlari, Genel Koordinator tarafindan onaylanir. itiraz veya sikayet sahibine siire¢ hakkinda
bilgilendirme, Kalite Yonetim Temsilcisi veya Idari Koordinatér tarafindan elektronik posta ile bilgilendirme yapilir.

ftirazinin veya sikayetinin dogru degerlendirilmedigini diisiinen kisiler éncelikli olarak MYK daha sonrasinda ise yasal
yollara bagvurabilir.

Itiraz ve Sikayet Komitesinin aldig1 kararlar, daha dnce gelen ve ¢dziime kavusturulan itiraz ve sikayetler Tarafsizlik
Komitesi tarafindan periyodik toplantilarda incelenir.

4.1. Kayitlar
Bu prosediir kapsaminda elde edilen tiim kayitlar YN-P-02-01 Kayit Kontrolii Prosediiriine gore saklanir. Itiraz ve
sikayet kayitlari itiraz ve Sikayet Komitesi toplantisinda incelenir. Alman kararlarin tarafsizhg Tarafsizhik Komitesi

toplantisinda degerlendirilir.

5. Tlgili dokiimanlar

| TM-F-01-06 | itiraz ve Sikayet Formu
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