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1. AMAC
TCS Personel Belgelendirme (TCS) firmasinda; sikayet ve itirazlar icin uygulanacak yéntemi belirlemektir.
2. TANIMLAR
Itiraz
Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, TCS tarafindan alinan herhangi bir kararin yeniden
degerlendirilmesi talebi.
Sikayet
Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iligkin
olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.
3. UYGULAMA
TCS tarafindan sikayet/itirazlarin alinmasi, dederlendiriimesi ve karari, sikayet/itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmayacak sekilde gergeklestirilir. TCS, sikayet/itiraz strecini tanimlayan PR.04 Sikayet ve
Itirazlarin Degerlendirilmesi Prosediiriinii ve FRM.137 Sikayet ve itiraz Formunu talebe bagli
olmaksizin erisilebilecek sekilde www.tcspersonel.com sitesinden kamuya agik hale getirmistir.
TCS, itirazlari/sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.
TCS; itirazlan/sikayetleri ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, itiraza/sikayete konu
kararda yer alan personelden farkl olmasini glivence altina alir.
3.1. Sikayet ve itiraz Komitesi
Personel Belgelendirme Mudird, sikayete/itiraza konu olmayan ve sikayet/itiraz sahibi firma/kisi ile gikar iligkisi
bulunmayan 3 kisiden olusan bir Sikdyet ve itiraz Komitesi belirfler. TCS calisanlari, Sikdyet ve itiraz
Komitesinde goérevlendirilebilir.
Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme kararlari ile ilgili sikayet ve
itirazlar degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikdyete konu olan
hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gbézden gegirilir ve onaylanir.
Komite Uyeleri asagidaki taraflar arasindan segilebilir.
e 17024 Kalite Yoneticisi
e Personel Belgelendirme Midiri
e Sektor temsilcisi (Sektorde Isveren veya Yonetici)
o Universiteler veya MEB'e bagli egitim kurumlarinda egitmen
e Avukat
o [Itiraz ise; itiraza konu olan yeterlilik kapsaminda degerlendirici kriterlerini tagiyan kisi
Sikayet ve Itiraz Komitesinin yeterlilikleri, gérev, yetki ve sorumluluklarn GT.04 Sikayet ve Itiraz Komitesi
Gorev Taniminda tanimlanmistir.
3.2. Itirazlar

Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak itirazlar, ilgili kisi tarafindan karar agiklandiktan 10 is giinii
icerisinde, yazili veya sozli olarak yapilabilmektedir.

Itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, FRM.137 Sikayet ve Itiraz Formuna kaydedilir ve Personel
Belgelendirme Miidiriine iletilir. Personel Belgelendirme Miidirii itirazi FRM.138 Sikayet Itiraz ve Oneri
Takip Formuna isler. Personel Belgelendirme Midirl, 7 is giinii icerisinde teknik boélimden ilgili slrecte
gorev almayan bir kisiyi gorevlendirir. Goérevlendirilen kisi 10 is giinii icerisinde dosyay! inceler ve Personel
Belgelendirme Miidiiriine karari bildirir. Gerekli durumlarda FRM.134 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep
Formu ile dizeltici/6nleyici faaliyetler baglatilir.

Personel Belgelendirme Miduri itiraz tarihinden en geg¢ 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, itiraz
sahibine yazili olarak bildirir.

Itiraz sahibinin itirazinin devam etmesi durumunda konu Sikdyet ve itiraz Komitesi tarafindan gérisiiliir.
Gerekli durumlarda FRM.134 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu ile diizeltici/6nleyici faaliyetler
baslatilir. Personel Belgelendirme Mudiiri Komite karar tarihinden en geg 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin
sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak bildirilir.



Dokiiman No PR.04
: ] o . L . Yayin Tarihi 08.11.2016
-? SIKAYET VE ITIRAZLARIN _I_)EgERLENDIRILMESI Revizyon No 05
PROSEDURU Revizyon Tarihi 26.07.2025
Sayfa No 2/2

3.3. Sikayetler
Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya szl olarak yapilabilir.
Sikayetler, sikdyet alan personel tarafindan, FRM.137 Sikayet ve Itiraz Formuna kaydedilir ve Personel
Belgelendirme Miidiiriine iletilir. Personel Belgelendirme Miidiirii sikayetj FRM.138 Sikayet Itiraz ve Oneri
Takip Formuna isler. Sikayetin alinmasi (zerine, Personel Belgelendirme Mudiri, sikayetin belgelendirme
faaliyetleri veya belgelendirilmis bir misteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri belirler.

3.3.1. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler
Personel Belgelendirme Mudird, 7 is giinii icerisinde teknik bdlimden ilgili slirecte gérev almayan bir Kisiyi
gorevlendirir. Gorevlendirilen kisi 10 is giinii icerisinde dosyay! inceler ve Personel Belgelendirme Middriine
karari bildirir.
Personel Belgelendirme Midirl sikayet tarihinden en geg 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu,
sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.
Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu Sikyet ve Itiraz Komitesi tarafindan gériisdilir.
Gerekli durumlarda FRM.134 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu ile diizeltici/dnleyici faaliyetler
baglatilir.
Personel Belgelendirme Mudiri Komite karar tarihinden en ge¢ 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin
sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak bildirilir.

3.3.2. Belgelendirilmis Kisiler Hakkinda Yapilan Sikayetler
Belgelendirilmis kisilerle ilgili olarak; sinav kayitlari, icerigi vb hususlarda sikayetler, ilgili kisiler tarafindan
yazili veya szl olarak yapilabilmektedir.
Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, FRM.137 Sikayet ve Itiraz Formuna kaydedilir ve Personel
Belgelendirme Miduiriine iletilir.
Sikayet icin, Personel Belgelendirme Midiri tarafindan, 7 is giinii icerisinde teknik bélimden ilgili siirecte
gorev almayan biri goérevlendirilir. 10 is giinii icerisinde dosyayl inceler ve Personel Belgelendirme
Mudurine karar bildirir. Personel Belgelendirme Midiri sikayet tarihinden en geg 1 ay igerisinde, yapilan
faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.
Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan gérisiliir.
Gerekli durumlarda FRM.134 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu ile diizeltici/6nleyici faaliyetler
baglatilir.
Personel Belgelendirme Mudirli Komite karar tarihinden en ge¢ 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin
sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak bildirir.

3.4. [Ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi
TCS, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz/sikayet
sahibine bildirmelidir.
TCS'ye ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uglinci taraflara bilgi verilmez.
Gerek goriilmesi durumunda TCS, sikayet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

3.5. Sikayet/itiraz slrecinde tutulan kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan PR.09 Kayitlarinin Kontrolii
Prosediiriine uygun olarak saklanir.

3.6. Sikayet/itirazlar, Yonetimin Gdzden Gegirmesi toplantisinda degerlendirilir.



