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1. AMAC VE KAPSAM:

TQS’ nin yapmakta oldugu Yonetim Sistem Belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak kuruluglardan
veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesini kapsar.

2. TANIMLAR:

Itiraz : Kurulugun Belgelendirme Hizmetleri ile ilgili TQS’in kararlarina itiraz:

Sikayet: Kuruluslarin, ilgili taraflarin TQS’in hizmetleri, personeli veya TQS’den belgeli olan kurulus
ile ilgili sikayetleri

3. SORUMLULUKLAR: .
Bu prosedurin uygulanmasindan Belgelendirme Mudurta, Sirket Muduri ve Itiraz Komitesi
sorumludur.

4. UYGULAMA :

4.1 TQS tarafindan yuritilmekte olan faaliyetleri ve gorevlendirdigi kisiler hakkinda gelebilecek
sikayetler veya oOneriler yazili veya elektronik ortamda alinarak islem baglatilir. Gelen sikayet/oneri
ile ilgili yeterli ayrintinin bulunmamasi halinde sikayet/éneri sahibi ile iletisim kurularak konu
hakkinda belirsizlikler giderilir. Sikayetin/6nerinin s6zli olarak gelmesi durumunda sikayeti/oneriyi
alan kisi tarafindan Sikayet ve Oneri Formu doldurulur. Sikayetin/onerinin icerigi Sirket Mudirii
tarafindan incelenerek gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére islem baslatilir.
Sikayet ve onerilerin takibi icin Belgelendirme Mudiirii tarafindan Sikayet ve Oneri Izleme Formu
kullamilarak sonucglar1 takip edilir. TQSe gelen her tirli sikayetin/6nerinin en ge¢ 15 gunde
incelenerek islemin baglatilmasi esastir. Sikayet/6neri sahibine yapilan ¢aligsma ile ilgili yazili olarak
bildirimde bulunulur. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiri’niin igletilmesi neticesinde sonuglanan
sikayet/6nerilere ait kayitlar Belgelendirme Mudiira tarafindan muhafaza edilir ve Yonetimin Goézden
Gecirme Toplantisinda degerlendirilir.

4.2 TQSden Yonetim Sistemi Belgesine sahip olan kurulus hakkinda ilgili taraflardan sikayet olmasi
durumunda, 6ncelikle ilgili tarafin belgelendirilmis kurulusa bagvuru yapmasi ve sonu¢ alinamadigi
durumda TQS’e basvurmasi gerekir. TQSe basvuru esnasinda ilgili kisi veya kurulusun sikayet
konusu, kurulusa basvuru yapmasi ile ilgili ayrintilar ve belgeli kurulusun verdigi yamt
Belgelendirme Miudiri tarafindan sikayet sahibinden o6grenilerek Sirket Miudiriine sunulur. Ilgili
konu Sirket Mudiura tarafindan incelenerek yonetim sistemindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanabilecek sikayet belgeli kurulusa yazil olarak bildirilir ve kurulustan yapilan sikayetle ilgili
yaptigi/yapacag: diizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Gelen bilgiler Sirket Mudurtu tarafindan
degerlendirilir, sikayetin 6nemi esas alinarak kurulusta tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik
tarihinde kurulusun tetkik edilmesi esnasinda miisteri sikayetlerine iligkin kayitlarin diizenli olarak
tutulup tutulmadigi kontrol edilir. Belgelendirme Miidiuri miimkiin olan durumlarda sikayet sahibine
sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu bildirir. TQS, sikayet sahibi ve sikayete konu olan
kurulus ile birlikte sikayetin ve sonucunda yapilan ¢alismalarin halkin paylasimina agilma durumu
olup olmadig1 ve varsa ne dereceye kadar halka bilgi sunulacag: ile ilgili karari verir, halkin
paylasimina acilan bir konu oldugu durumda web sayfasinda bilgi sunulur.

Kurulus tarafindan iletilen gorts veya ilgili sikayet hakkinda yapilan tetkikin sonucu sikayet sahibine
iletilir. Misteri sikayetlerine ¢6ziim bulunamamasi1 durumunda konu Itiraz Komitesine gonderilir.

4.3 Tetkik faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina itiraz edilmesi
durumunda kararin kurulusa bildirim tarihinden itibaren 15 giin igerisinde TQS’e yazili olarak
iletilmesi gerekir. Kurulugsun karara Itirazi durumunda Belgelendirme Komitesinin karar tarih ve
numarasi ile kararmn kabul edilmeme gerekcesi TQS’e yazili olarak bildirilmelidir. Itiraz konusu
Belgelendirme Miidirii tarafindan Itiraz Komitesi giindemine alinarak komitenin toplanmas1 i¢in
gereken calismalar yapilir. Konunun gorisilecegi tarih ve Itiraz Komitesi uyelerinin isim ve
ozge¢migleri ilgili tarafa teyit igin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri
belirtilir. Itiraz Komitesi iiyelerinden birine, hakli gerekce bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi
olmas1 durumunda, Itiraz Komitesinin Yedek iiyelerinden birisi komiteye dahil edilir. Komite
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uyelerinin 6zgeg¢migleri i¢in tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde
uzman gorlusiine bagvurabilir, goriis verecek uzmanlarin ilgili yonetim sisteminde en az 3 yilhik
tecribeye sahip olmasi gerekir. Komite itirazin TQS’e ulagsmasini takip eden 15 giin igerisinde kesin
kararim verir. Itiraz Komitesi Karari itirazi yapan kurulusa/kisiye iletilir ve ilgili kurulusun
dosyasinda saklanir.

4.4 Ttiraz komitesinin verdigi karari TQS Yénetiminin kabul etmemesi durumunda ise Itiraz komitesi
tiyelerinden segilen kiginin TURKAK’a TQS’1 sikayet etme hakk: bulunmaktadir.

5. REFERANS DOKUMANLAR:

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii PRS 008
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii PRS 009
Sikayet ve Oneri Formu FRM 042
Sikayet ve Oneri Izleme Formu FRM 043
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu FRM 045
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Izleme Formu FRM 046
6. DAGITIM :

Sirket Miudiirii, Belgelendirme Midiirii, TURKAK

7. REVIZYON ACIKLAMASI :

Rev.: 01 Kalite Midurta Organizasyondan kaldirildigi igin gérevleri Belgelendirme Miuidiiriine aktarilmigtir.
Rev.: 02 Sorumluluklar ve dagitim b6liimiine Gida Sistem Yoneticisi ilave edildi.

Rev.: 03 4.4 Maddesi eklenmisgtir.

Rev.: 04 Gada sistem yoneticisi ¢ikarilda.

Hazirlayan Onaylayan

Belgelendirme Miidira Sirket Mudiri
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