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1.AMAG:

Bu prosediiriin amaci, Sikdyet/ itirazin yénetilmesi (itiraf veya sikdyetin alinmasi, kara verilmesi, degerlendirilmesi,
gerekli duzeltici faaliyetlerin yapilmasi ve iletisimi) icin uygulanacak yéntem ve sorumluluklari agiklamaktir.
2. KAPSAM:
Bu prosediir, TYNOVA miusterilerinden ve diger ilgili taraflardan gelen her tirli itiraz ve sikayetler ve itirazlarin
degerlendirilmesini kapsar.
3. SORUMLULUKLAR:
Planlama Uzmani
Belgelendirme Muddri
Teknik Mudir
4. TANIMLAR TARIFLER:
Sikayet; TYNOVA’ nin hizmetleri kapsaminda kisi veya kurulus veya diger ilgili taraflarin iletmis oldugu
memnuniyetsizlik bildirimi.
itiraz; Kisi veya kurulus veya ve diger ilgili taraflarin TYNOVA’ nin vermis oldugu hizmet ile ilgili aldig1 karari yeniden
degerlendirmesine yonelik talep
5. UYGULAMA:
5.1. Genel ilkeler;
TYNOVA Sikayet/ itirazlarin ele alinmasi prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumlu olup, Sikayet/ itiraz
siirecinde Sikayet/ itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuclandirmayacagini taahhiit eder.
TYNOVA ‘da sikdyetler ve itirazlarin ele alma proseslerinde yer alan kisi/kisiler, bagimsizlik prensipleri cercevesinde
sikayet/ itiraz konusuna iliskin faaliyetlerde gérev almamus kisi/kisiler olacaktir.
Basvuru konusu uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel, degerlendirme sirecinde yer alamaz.
Sikayet/ itirazlarin degerlendirmesine iliskin proseslerde elde edilen bilgiler ticiincii taraflarla paylasiimaz, TYNOVA
yasal gereklilikler (Akreditasyon kurulusu, ilgili Bakanliklar, Mahkemeler) nedeniyle ii¢ciincii taraflara bilgi vermek
zorunda oldugunda yasal bir engel yoksa musteriyi bu durumdan haberdar eder.
TYNOVA Sikdyetin veya itirazin gecerli olmasi i¢in bitin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.
5.2. Sikayet/ itirazlarin igerigi
5.2.1. itirazlar asagidaki konulari icerebilmektedir:
e TYNOVA'’ nin tetkik ekibinin gergeklestigi durumda tetkike devam etmeme karari ile ilgili itirazlar
e TYNOVA’ nin belgelendirmeme karari ile ilgili itirazlar.
e Belgenin askiya alinmasi ile ilgili itirazlar.
e Belgenin kapsaminin daraltilmasi ile ilgili itirazlar.
e Belgenin iptaliile ilgili itirazlar.
5.2.2. Sikayetler asagidaki konulari icerebilmektedir:
e TYNOVA'’ nin belgelendirdigi musteri kuruluslarin uygulamalari ile ilgili sikayetler
e TYNOVA'’ nin uygulamalari ile ilgili sikayetler.
e TYNOVA'’ nin tetkik ekibi ile ilgili sikayetler.
e TYNOVA'’ nin tetkik ekiplerinin tetkik esnasinda tespit ettigi uygunsuzluklar ile ilgili sikayetler.
e Tetkik raporu iletim zamani/icerigi ile ilgili sikayetler.
o Tetkik programi ve siresi ile ilgili sikayetler
e itiraz konulari disindaki memnuniyetsizlikler.

5.3. Sikayet/ itiraz yonetilmesi Prosesi
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5.3.1. Sikayet /itiraz On Arastirmasi ve Kaydedilmesi: TYNOVA belgelendirme hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili
olarak Sikayet/ itirazlar, s6zlii ve web sitesinde yer alan iletisim formu, sikdyet formu kullanilarak ya da belirtilen
info@tynovacert.com mail adreslerine yazili olarak gelebilir. S6zli yapilan sikayetler/itirazlar mutlaka sikayet sahibi
tarafindan yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde/itirazlarda asgari olarak sikdyet/itiraz edenin adi, soyadi ve iletisim
bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. TYNOVA gerekli durumlarda sikayetcinin kimligini dogrulamak
amaciyla arastirma yapabilir. Yazili olarak gelmeyen sikayetler ve itirazlar ile isim, imza ve adres bulunmayan veya
asilsiz ve/veya sahte isim ve imza oldugu belirlenen basvurular isleme konulmaz.
Gelen Sikayetler Planlama Uzmani tarafindan FR.03 Sikayet/ itiraz Kayit ve Degerlendirme Formuna ve FR.04
Sikayet/itiraz Takip Formuna kaydedilir. (Sikdyet/itiraz No: S/I.XXXX.TR.YYYY.Sira No /S: Sikayet; i: itiraz; XXXX: Yil,
YYYY: Musteri No)
Planlama Uzmani tarafindan gelen sikayet / itiraz, asagidaki konular baz alinarak degerlendirilir;

e TYNOVA dan belgelendirme hizmeti almis kuruluslara yonelik sikdyetler /itirazlarin; hizmet alinan konuda

olup olmadigi,

e islemlerde ilgili sistem dokiimantasyonuna aykirilik bulunup bulunmadig,

o Bilgilerin yeterli ve anlasilir olup olmadigi vb.

e itirazin ilgili dokiimanlarda éngériilen siirelere uygun olarak yapilip yapiimadigi,

e islemlerde maddi ve/veya hesap hatasi bulunup bulunmadigi vb. yénlerden,
Gerektiginde basvuru sahibinden ve ilgili diger taraflardan detayli bilgi ve belge de istenir.
Sikayet/itiraz tetkik ekibi hakkinda ise tetkik ekibinden konuya y6nelik bilgi vermesi istenir. Bu bilgi s6zli veya yazih
olarak alinabilir.
Gerekli durumlarda sikdyet/itiraz sahibi ve/veya diger ilgili tarlardan da yazili veya szl bilgi talebi olabilir.
On degerlendirme sonrasi uygun olanlarin degerlendirilmesi icin Belgelendirme Mudiiriine iletilir. Sikdyet/itiraz
konusu Belgelendirme Muduru ile ilgili veya katilmis oldugu bir tetkikle ilgiliyse ise sikayet/itiraz incelemesi Teknik
Miiddre iletilir.
Sikayet/itiraz konusu Belgelendirme Miidiirii ile ilgili ise Teknik Mudir tarafindan degerlendirme yapilir.
Sikdyetin konusu st y6netim ve/veya hem Belgelendirme Miidiirii hem de Teknik Miidiir ise Tarafsizlik komitesi
baskanina iletilir. Baskan komiteyi toplama yetkisine sahiptir.
5.3.2. TYNOVA’ un Sorumlu Oldugu Belgelendirme Faaliyetleri ile ilgili Olan Sikayetler Degerlendirilmesi
5.3.2.1 Sikayet ¢6ziimii:
Belgelendirme Mudiirii gelen sikayetleri inceler ve Sikayet /itiraz kok neden analizi yapar, kdék neden yénelik
yapilmasi planlanan aksiyonlarla gerekli diizeltme ve dizeltici faaliyetleri PR.12 Dizeltici Faaliyet prosedirine
uygun olarak belirler, uygulanmasini saglar.
Sikayet konusunun Belgelendirme Muduri tarafindan ¢oziilemedigi asagida belirtilen durumlarda;

e Basvuru sahibinin kendisine bildirilen sonucu kabul etmedigi ve talebinde israrci oldugu durumlarda,

e Basvurunun Belgelendirme Mdudara goérev, yetki ve sorumlulugu cercevesinde ¢6ziminin mimkin

olmadigi durumlarda.
Belgelendirme muidiirii Sikdyet/ itiraz konusunu Ust yonetime iletir. Ust yoénetimin belirledigi aksiyonlar

gerceklestirir.
5.3.2.2. Sikayet ¢6ziim siresi
Sikayet ilgili tim kayitlar incelenerek, en ge¢ 10 (on) is glinG icerinde karari yazili olarak agiklanarak sikayet/itiraz
sahibine planlama uzmani tarafindan iletilir.
Sikayetlerde/itirazlarda kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren durumlar s6z konusu ise bilgi/belge
temin edildikten, tetkik gerektiren sikayetler/itirazlar ise tetkik strecinin tamamlanmasindan itibaren en ge¢ 10 (on)
is glinti icerinde sikayet/itiraz sahibine planlama uzmani tarafindan iletilir.
5.4 Belgeli Miisterilere/Firmalara Yonelik Sikayetlerin Degerlendirilmesi
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TYNOVA belgeli musterileri hakkinda ve hizmet kapsamina giren durumlar icin yapilan sikayetlerde sikayet eden
kisiye, sikayet edilen musteriye resmi olarak yazili bir sikdyette bulunup bulunmadigi sorulur- eger yazil olarak
sikayet te bulunmamissa dncelikle ilgili misteriyi yazili olarak bilgilendirmesi onerilir.

Eger sikayet sahibi, sikdyet edilen misteriye resmi bir sikayet te bulunmus ise sikayetini yazili olarak TYNOVA’ ya
iletmesi talep edilir.

Sikayetin ash s6z konusu ise sikayete konu musteri ile baglantiya gecilir. Sikdyet konusu vakit gecirmeden tiim
detaylariyla yazili olarak sikayet edilen misteriye bildirilir (sikayet eden kurulusun onay vermesi halinde ismi sikayet
edilen kurulusa bildirilir.).

Sikayet edilen misteriden bu sikayetin sebebi ile ilgili detaylari istenir ve misterinin bu uygunsuz durum ile ilgili
yaptig dizeltici faaliyetlerin objektif delilleri istenerek s6z konusu iki taraf arasinda uzlasma saglamak igin girisimde
bulunulur.

Sikayet edilen miisterinin sikayet ile ilgili dizeltici faaliyet delilleri, FR.03 Sikayet/ itiraz Kayit ve Degerlendirme
Formu, sikayetcinin resmi sikdyet yazisi ile birlikte konu ile ilgili genel gorisler Belgelendirme Miudirine karar
vermesi icin iletilir. Belgelendirme Midiriiniin kararina muteakip, sikayetciye, sorunun durumu hakkinda uygun
sekilde 6neride bulunulur, major bir uygunsuzlugun tespitinde acil haberli olarak miusteriye mevcut durumu
degistirmesine imkan vermeyecek bir siire 6nce (en fazla 1 giin dnce) haber vererek tetkik yapilacagi bildirilir. Bu tlr
tetkiklerde misterinin tetkike ve tetkik ekibine itiraz hakki yoktur.

Eger olmasi muhtemel uygunsuzlugun siddeti mindr uygunsuzluk seviyesinde ve sikayete iliskin kurulusun
uyguladigi dizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi durumunda kurulusun normal gbzetim tetkiki tarihinde
kurulusun tetkik edilmesi sirasinda sikayete konu olan musteri sikayetine ve tiim sikayetlere iliskin kayitlarin dizenli
olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

5.6.TYNOVA’ nin Sorumlu Oldugu Belgelendirme Faaliyetleri ile ilgili Olan itirazlarin Degerlendirilmesi
5.6.1 itiraz degerlendirmesi yapilirken dikkat edilecek konular;

e Akreditasyon standartlarina uyma,

e Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagh kalma,

e Kontrolorlerin yetkin olmasi,

e Kontrollerin itiraz eden kurulus sisteminin mdsteri sartlarini karsilayabilecek, sirdirebilecek ve sistemi

surekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6lcecek olmasi,
e Kontrollerin itiraz eden kurulus sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,
e itiraz eden kurulus herhangi grup veya dernek Uyeligi, belgeli itiraz eden kurulus sayisina bakilmaksizin
hizmetlerin kolayca ulasmasi,

e Politika ve prosedirlere uygun uygulama,

e Belge ve logonun kullanimi, gibi kriterler esas alinir.
5.6.2 itirazin incelenmesi ve ¢oziimii:
Belgelendirme Muduria kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin, tarafsizlik
ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirir. 5.3.1. maddesi esas alinarak degerlendirilecek kisiye karar verilir.
Belgelendirme Muduri gelen itirazlari inceler. TYNOVA sorumlulugunda olmayan itirazlar gerekgeleri ile birlikte
itiraz sahibine iletilir.
Belgelendirme Miidiirii TYNOVA sorumlulugunda olan itirazlar icin inceleme yapar. itirazlarin haklilik durumlarini
incelemek icin gerekirse itiraza konu ilgili taraflardan bilgi ve belge talep edebilir.
Degerlendirme sonucunda ilgili uygunluk degerlendirme faaliyetinin tekrarlanmasina karar verilebilir.
Degerlendirme sonucu yazil olarak itiraz sahibine bildirilir.
itiraz konusuna bagh olarak ihtiya¢ halinde tarafsizlik komitesinin gériisiine bas vurulur. Gerektiginde karar
tarafsizlik komitesi tarafindan alinir.
5.6.3 itirazin ¢oziim siiresi
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TYNOVA tarafindan gergeklestirilen uygunluk degerlendirme faaliyetlerinin sonuglarina yapilacak itirazlarin siresi,
kararin ilgiliye iletilme tarihinden itibaren 30(otuz) giindiir. TYNOVA disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge
temini gerektiren itirazlar s6z konusu bilgi/belge temin edildikten, tetkik gerektiren itirazlar ise tetkikin
tamamlanmasindan itibaren on bes (15) giin igerisinde sonuglandiriimaldir.
5.6.4 itiraz hakkinda iletisim
Kararlar planlama uzmani tarafindan itiraz ¢6zim siresi icerisinde itiraz sahibine iletilir.
5.6. Sikayet/ itiraz Konusu ve Coziimiiniin Kamuya Agilmasi
TYNOVA, Sikayet/ itiraz a konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, Sikayet/ itiraz sahibi ve Sikayet/
itiraza neden olan belgelendirilmis misterisi ile birlikte Sikdyet/ itirazin konusunu ve ¢éziimiiniin kamuya acilip
acilmamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede acilacagina her iki tarafinda kabul ettigi mertebede resmi web
sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirebilir.
5.7 Gizlilik
TYNOVA’ a ulasan tiim Sikayet/ itiraz ve basvurular son derece gizli olup, hi¢bir durumda iigiincii taraflara bilgi
verilmez. Gerek goriilmesi durumunda yalnizca TYNOVA’ u akredite eden kurum tarafindan gorilmesine izin verilir.
Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir.
Bitln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve butin ilgili toplanti kayitlar ilgili musteri dosyasinda saklanir.
Temyiz/Temsil siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda Sikayet/ itiraz sahibi
bilgilendirilir ve bu bilgilendirme FR.03 Sikayet/itiraz Degerlendirme Formu ve FR.04 Sikayet/itiraz Takip Formuile
kayit altina alinir.
Misterilerin Sikayet/ itiraz kayitlarina erisim talebi Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir.
TYNOVA, Sikayet/ itiraz hakkinda bilgiyi www.tynovacert.com web adresinden kamuoyuna duyurmaktadir.
5.9. Akreditasyon kurulugu sartlari
Akreditasyon kurulusuna gelen, TYNOVA’ nin genel uygulamalari veya hizmet sundugu taraflarin faaliyetlerine dair
konulara iliskin sikayetlerin TYNOVA tarafindan dogrudan ¢éziimlenemedigi veya akreditasyon kurulusunun gerekli
gordUgl durumlarda akreditasyon kurulusunun sikdayet degerlendirme prosedirini uygulamasi ve sonuglarini
Akreditasyon kurulusuna bildirmesi gerekebilir. TYNOVA sikayetle ilgili yaptigi tum faaliyetleri (yeniden
degerlendirme, dizeltici ve Onleyici faaliyetler, i¢ tetkik ve yonetimin gdzden gecirmesi, vb.) en kisa siirede
akreditasyon kurulusuna bildirir.
6. REFERANSLAR:

e ISO/IEC 17021-1- Uygunluk degerlendirmesi- Yonetim sistemlerinin tetkikini ve belgelendirilmesini

saglayan kuruluslar icin sartlar- B6lim 1-Sartlar
e TURKAK R10.08- Sikayet ve itiraz Rehberi
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