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‘ TS A ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

BELGELENDIRME

AMAC
Bu prosediiriin amaci, TSA Belgelendirme’ ye adaylardan, kurum, kuruluslardan belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirmek ve ¢dziime ulastirmak igin usul ve
esaslar1 belirlemektir.

KAPSAM
Belgelendirme faaliyetleri gelen itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ve ¢dziime ulastirilmasi i¢in
gerekli tiim faaliyetleri kapsar.

SORUMLULAR
Bu prosediirden, Genel Miidiir, Komiteler ve tim personel sorumludur.

TANIMLAR
Itiraz : Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis kisinin belgelendirme siirecinde almmis
olan kararlarin tekrar incelenmesi i¢in bulundugu taleptir.

Sikdyet : Bir kisi veya kurulusun itiraz konular1 haricindeki TSA Belgelendirme’ nin diger
faaliyetleri ile ilgili memnuniyetsizlik ifadeleridir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi: Belgelendirme siireci ile ilgili gelen sikayet ve itirazlar1 degerlendiren
ve gorls bildiren komitedir.

UYGULAMA
5.1.Sikayete Konu Olabilecek Durumlar:
5.1.1. TSA Belgelendirme personelinin yaptigi belgelendirme islemleri ile ilgili (bagvuru,
sinav vb.) durumlar,
5.1.2. Belgelendirilmis kisinin aldig1 mesleki yeterlilik belgesi ile ilgili yaptigi hizmet i¢in
isvereni veya ti¢iincii sahislar tarafindan bildirilen uygunsuzluklar,
5.1.3. TSA Belgelendirme 'nin gizlilik ve giivenlik ile ilgili uygunsuzluklari.

5.2.Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

5.2.1. Bagvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerin c¢aligtign kisi veya
kuruluslardan gelen sikayetler, bu kisilerce
v' www.tsabelge.com sitesinden sikayet ve itiraz formu indirilerek,
v' Ofise gelip Belgelendirme Asistani’nin vermis oldugu FRM.05 Sikayet ve Itiraz

Formu doldurularak yapilir.

5.2.2. Sikayet sahibi, sikayeti ile ilgili evrak var ise bunlar1 Belgelendirme Asistani’ na iletir.

5.2.3. Belgelendirme Asistani, bu formu ve varsa evraklar1 Kalite Yonetim Temsilcisi’ne
iletir.

5.2.4. Kalite Yonetim Temsilcisi, sikdyetin konusunu inceler ve gerekli bilgileri topladiktan
sonra bunu, Belgelendirme Miidiirii’ne 10 giin i¢inde iletir.
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5.25.

Belgelendirme Miidiirii, sikayet sebebinin TSA Belgelendirme’ den kaynaklandigina
karar verir ise,
v" Gerekli durumlarda, sikdyet sahibini arayarak ayrintilariyla tekrar dinleyebilir, yeni
kanitlar isteyebilir,

v" TSA Belgelendirme’ deki sikéyet ile ilgili, ilgili personel ile goriigiir.
Belgelendirme Midiird, tiim topladigi bilgileri ve sonug bilgisini Kalite Yo6netim
Temsilcisi’ne 10 giin iginde teslim eder.
Belgelendirme Miidiirii, herhangi bir sonuca varamamis ise; tim belgeleri Kalite
Yénetim Temsilcisi’ne iletir ve Kalite Yonetim Temsilcisi 5 giin i¢inde Sikayet ve itiraz
Komitesi’ni toplar. ( Sikayet ve itiraza konu olan sektor i¢in gerekli durumlarda komite
atanir )
Belgelendirme Midiiri’ntin konu oldugu bir sikdyet var ise, bu durumda da tiim
belgeleri Kalite Yonetim Temsilcisi’ne iletir ve Kalite Yonetim Temsilcisi 5 giin i¢inde
Sikéyet ve Itiraz Komitesi’ni toplar.
Sikdyet ve Itiraz Komitesi’nin degerlendirmeleri ve aldig1 kararlar, Belgelendirme
Asistan1 tarafindan FRM.08 Sikayet ve Itiraz Komitesi Toplant1 Raporu Formu’na
kaydedilir.
Tiim evraklar tekrar Kalite Yo6netim Temsilcisi’ne gelir.
Kalite Yonetim Temsilcisi sikdyet sahibini en ge¢ 30 giin igerisinde e-mail yolu ile
sonucu bildirir.
Almnan kararlar ve tutulan kayitlarda diizenleme yapilmasi gerekiyorsa, bu konu
hakkinda diizeltici faaliyet baglatilir ve istenen uygunsuzlugu giderecek faaliyet yerine
getirilir. Bu faaliyet sikayet sahipleri i¢in verilen kararlarin degismesini gerektirecek
seviyedeyse, gerekli diizenlemeler yapilarak sikdyeti degerlendirilmis sikayet
sahiplerine alinan yeni kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu yazili olarak
bildirilerek gerekli diizenlemeler yapilir.
TSA Belgelendirme, sikayetlerin alinip degerlendirilmesinden sorumlu kisiler disindaki
kisi ve kuruluslarla paylagilmasini 6nler. Sikayet sahibinin bilgileri ve sikayetin konusu
acisindan TSA Belgelendirme, tiim gizlilik sartlarina uyar.
Sikayet ve itiraz komitesinde bulunan kisilerin,

v’ Sikayet sahibi ile arasinda ¢ikar geligkisi bulunmasi durumunda,

v Son iki yilda sikayet sahibinin egitiminde bulunmus olmasi durumunda,

v Sikayete konu olan kisiler

sikayetin sonuglanmas: siirecinde bulunmazlar.

Sikayetlerde bir siire sinirlamas1 yoktur.

5.3. itiraza Konu Olan Durumlar

5.3.1.
5.3.2.
5.3.3.

Basvurunun kabul edilmemesine iliskin itirazlar,

Sinav sonuglarina itiraz,

Belgelendirmeye iliskin kararlara itirazlar (belgenin askiya alinmasi, kapsaminin
daraltilmasi, iptal edilmesi).

5.4.itiraz Bagvurularinin Ahnmasi ve Degerlendirilmesi

5.4.1. TSA Belgelendirmeye yapilacak olan itirazlar,
v' www.tsabelge.com sitesinden sikayet ve itiraz formu indirilerek,
v' Ofise gelip Belgelendirme Asistani’nin vermis oldugu FRM.05 Sikayet ve Itiraz
Formu doldurularak yapilir.
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5.4.3.
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5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

54.8.

5.4.9.

5.4.10.

5.4.11.
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5.4.2.

Yapilacak olan itirazlarda siire sinirlamasi vardir. Itirazlar, 5.3. maddesinde gegen
durumlarin kisilere bildirildigi giinden itibaren 3 (li¢) is giinii igerisinde yapilabilir.
Itiraz sahibi, itiraz ile ilgili evrak var ise bunlar1 Belgelendirme Asistan1’ na iletir.
Belgelendirme Asistani, bu formu ve varsa evraklari Kalite Yonetim Temsilcisi’ne
iletir.

Kalite Yonetim Temsilcisi, 3 giin igerisinde itirazin konusunu inceler ve gerekli bilgileri
toplar.

Kalite Yonetim Temsilcisi ve itiraza konu olan ilgili personel, en ge¢ 5 giin igerisinde
eksikliklerin giderilmesini saglar.

Sonug bilgisi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine telefon / mail yolu
ile bildirilir.

Itirazlar veya sonug bilgisi itiraz sahibine iletilmis kararlara itirazlar, Kalite Yonetim
Temsilcisi ve ilgili personel tarafindan sonuca varilamaz ise Sikdyet ve Itiraz
Komitesi’nin en ge¢ 10 giin iginde toplanmasi saglanir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi, 7 giin iginde itiraz1 degerlendirir ve karar alir. Thtiyag
duyulmas1 halinde ilave bilgi ve belge temini igin talepte bulunabilir. Eksiklikler
tamamlandiktan sonra komite, en ge¢ 3 giin igerisinde tekrar toplanarak itirazi
degerlendirir ve karar alir.

Itirazlar, itirazin resmi olarak yapilmasindan itibaren 30 giin igerisinde karara baglanur.
Bu karar, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine bildirilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlarda diizenleme yapilmasi gerekiyorsa, bu konu
hakkinda diizeltici faaliyet baslatilir ve istenen uygunsuzlugu giderecek faaliyet yerine
getirilir. Bu faaliyet, itiraz sahipleri i¢in verilen kararlarin degismesini gerektirecek
seviyedeyse gerekli diizenlemeler yapilarak itirazi1 degerlendirilmis itiraz sahiplerine
alian yeni kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu yazili olarak bildirilerek gerekli
diizenlemeler yapilir.

5.5.1tiraz ve Sikayet kayitlarimin saklanmasi

Sikayet ve itiraz kayitlari, LST.10 Kalite Yonetim Sistemi Kayitlar1 Listesi’nde

belirtildigi saklama siiresince korunarak saklanir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
v FRM.05 Sikayet ve Itiraz Formu
v FRM.08 Sikayet ve Itiraz Komitesi Toplant: Raporu Formu
v" LST.10 Kalite Yonetim Sistemi Kayitlar1 Listesi
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