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1. AMAÇ   
Bu prosedürün amacı TMGD Denetim A.Ş.´nin      vermiş olduğu doğrulama, onaylama, belgelendirme vb. hizmetlerle ilgili olarak müşterilerinden veya ilgili şahıslardan gelen itiraz ve şikayetleri almak, incelemek ve Tarafsızlık ve Bağımsızlık ilkelerine bağlı olarak karara bağlamaktır. 
2. KAPSAM
Bu prosedür müşterilerden ve/veya ilgili şahıslardan gelen tüm Sera Gazı Doğrulama, Onaylama süreçlerine ve yönetim sistemi belgelendirme hizmetlerine ilişkin itiraz ve şikâyet süreçlerine uygulanır. 
3. SORUMLULUKLAR
Bu prosedürün hazırlanmasından Yönetim Temsilcisi, uygulamasından prosedürde kendisine sorumluluk verilen birimler / şahıslar sorumludur.
4. TANIMLAR
Şikâyet: Yazılı ve/veya sözlü olarak bildirilen, olumsuzluk ve/veya hoşnutsuzluk belirten beyan ve belgelerdir. 
İtiraz: Firmamızın verdiği hizmetler sonucunda almış olduğu veya vermiş olduğu kararı benimsememek ve bunu yazılı bildirmek.
Öneri: Firmamızın daha iyi hizmet verebilme potansiyelini artırmak için sözlü ve/veya yazılı olarak ifade edilen performans iyileştirme taleplerini bildirmek.

5. [bookmark: _heading=h.30j0zll]REFERANS DOKÜMANLAR
[bookmark: _heading=h.1fob9te]PRD-SGD-06 Kayıt Saklama Arşivleme, Depolama ve İmha Prosedürü
[bookmark: _heading=h.3znysh7]PRD-SGD-05 ISO 14064-1  Sera Gazı Doğrulama Prosedürü 
GRV-SGD-12İtiraz ve Şikâyetleri Değerlendirme Komitesi Görev Tanımı
[bookmark: _heading=h.tyjcwt]FRM-SGD-04  Şikayet İtiraz ve Öneri Başvuru Formu
[bookmark: _heading=h.3dy6vkm]Itiraz ve Şikayet Başvurusu ( Online olarak Web üzerinden alınan bildirim)
Toplantı Tutanağı	

6. UYGULAMA 
6.1. Firmamız müşterilerine; uygulanan tüm sera gazı doğrulama ve onaylama programları kapsamındaki;  doğrulama/onaylama raporu sonucuna, doğrulama/onaylama süreçlerine, doğrulama/onaylama ekibi ile yaşanılan sorunlara, uygulanan tüm yönetim sistemi belgelendirme programları kapsamındaki; tetkik sonuçlarına, belgelendirme süreçlerine ve tetkik ekibi ile yaşanılan sorunlara yönelik; bağımsızlık tarafsızlık ihalleleri, vb konulardaki itiraz ve şikayetlerini hangi iletişim yolu ile bildireceğini hem web sitelerinde, hem de imzalanan doğrulama/onaylama ve belgelendirme sözleşmelerinde belirtilir. yapılan doğrulama/onaylama ve yönetim sistemi denetimlerinde açılış ve kapanış toplantılarında bildirilir.
6.2. İtiraz ve şikayetlerin nasıl ele alınacağı web sitesi üzerinden kamuoyuna duyurulmaktadır.
6.3. [bookmark: _heading=h.1t3h5sf]Firmamiz  itiraz  şikayetleri sözlü ya da yazılı olarak kabul eder. İtiraz ve şikayeti olan müşterimiz söz konusu itiraz ve şikayetle ilgili talebini https://     tmgddenetim.com/sitesi üzerinden online Şikayet ve İtiraz Başvuru Formu aracılığı ile yazılı olarak bildirebilir. 
6.4. Web siteleri üzerinden yapılan yazılı bildirimler web sitesinin panelinde kayıt altına alınmakta ve Genel Müdüre e-posta ile otomatik olarak bildirim yapılmaktadır. 
6.5. Web sitesi üzerinden online başvuru sisteminde olası hatalara karşılık Şikayet İtiraz ve Öneri Başvuru Formu da web sitesinde yayınlanmıştır, ilgili kişiler söz konusu formu doldurarak şikayet itiraz ve önerilerini tarafımıza iletebilirler. 
6.6. Firmamızda Şikayet ve itirazlar web sitesi üzerinden yazılı olarak alınır ve Sözlü olarak TMGD A.Ş. yöneticilerine veya personeline iletilen şikayet ve itirazlar için web sitesindeki online Şikayet ve İtiraz Başvuru Formu linkine yönlendirilir.  
6.7. İtiraz ve Şikayetle ilgili inceleme ve değerlendirme süresi yasalarda herhangi bir tezatlık teşkil etmediği durumlar için maksimum 15 iş günü olarak belirlenmiştir. 
6.8. Kalite Yönetim Temsilcisi, başvurunun içeriğine göre, ilgili itiraz ve şikayetin niteliğini gözden geçirir, konuya ilişkin kayıt girişini yapar ve söz konusu itiraz ve şikayete yönelik İtiraz ve Şikayetleri Genel Müdüre iletir.
6.9. İtiraz ve Şikayetlerin ele alınması süreçlerinin bütün aşamalarından ve alınan bütün kararlardan Şirketimiz Genel Müdürü sorumludur.  
6.10. Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komite üyelerine İtiraz ve Şikayetlerle ilgili bildirim yapmadan önce aşağıdaki konuların yerine getirilmesinden sorumludur.
· Başvurunun, yeterinde ayrıntıları içerip içermediğini kontrol eder,
· Daha önce benzer itirazlar veya şikayet olup olmadığını araştırır,
· Başvurunun içeriğini göz önünde tutarak itiraz ve şikayet ile ilgili rapor hazırlar.
6.11. [bookmark: _heading=h.4d34og8]Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve şikayet ile ilgili gerekli kontrolleri yaptıktan sonra  Genel Müdür görevleri ve kapsamı GRV-SGD-12İtiraz ve Şikâyetleri Değerlendirme Komitesi Üyesi Görev Tanımında belirtilen komite üyelerini toplantıya çağırır. Kalite Yönetim Temsilcisi, Genel Müdür direktifi ile İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesine bilgilendirme yapar ve itiraz şikayet ile ilgili bütün formları, yazışmaları bildirimleri,  İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesine bildirir ve İtiraz ve Şikayet ile ilgili Toplantı tarihini belirler.
6.12. Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesinde aşağıdaki görevleri yerine getirir.
· Toplantı Tarihinin organize eder ve İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komite üyelerine duyurusunu yapar,
· Kararlaştırılan toplantı tarihinden en az bir hafta önce, ele alınacak, başvurularla ilgili raporu ve kanıtları, Komite üyelerine ulaştırır,
· Toplantıda alınan kararlar gereği bilgilendirmeler, görevlendirme ve Düzeltici Faaliyetlerin başlatılmasını sağlar, 
· Toplantı sonrası ise; Komite’nin kararını başvuru sahibine TMGD      Denetim A.Ş. adına verilecek resmi cevap yazısı ile hazırlar ve ulaşmasını sağlar.
6.13. İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi konunun niteliğine göre gerekli inceleme ve değerlendirmeleri yapar. İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi üyeleri itiraz ve şikayet konusu ile ilgili tüm taraflardan ve ilgili firma sorumlularından her türlü bilgi ve belgeyi talep etme hakkına sahiptir. TMGD      Denetim A.Ş. yönetimi şikayet ve itiraz konusu ile ilgili makul kanunen kabul edilebilir tüm talepleri karşılamakla yükümlüdür.
6.14. Konuyla ilgili araştırma ve incelemelerini tamamlayan İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi aldığı kararı Toplantı Tutanağına kaydeder ve ilgili kararı Kalite Yönetim Temsilcisine tevdi eder.İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesinin aldığı karara göre DÖF açılması gerekiyorsa sistem üzerinden  düzeltici ve önleyici faaliyet girişi yapılır.
6.15. Alınan düzeltici ve önleyici faaliyetlere yönelik aksiyonlar takip edilir. İtiraz ve Şikayet Sonuçlarına yönelik alınan kararlar, itiraz ve şikayetlerle ilgili sürecin bütün aşamaları ve açılan düzeltici faaliyetler hakkında Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından itiraz ve şikayet sahibi bilgilendirilir.
6.16. [bookmark: _heading=h.2s8eyo1]İtiraz hükümlerine veya  şikayet çözümlenemediğinde ve/veya  alıcının bu Komitenin almış  olduğu kararı da kabul etmemesi ve ortaya çıkacak hukuksal bir anlaşmazlıkta Hizmet Sözleşmesine göre hareket edilir.
6.17. [bookmark: _heading=h.17dp8vu]Bu Prosedürün uygulanması sonucunda oluşacak kayıtlar PRD-SGD-06 Kayıt Saklama Arşivleme, Depolama ve İmha Prosedürüne göre muhafaza edilir.
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