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1.AMAG

TRB'nin, sertifikasyon veya diger ilgili konularla ilgili olarak tedarikgilerden veya diger ilgili taraflardan gelen
sikayetlerin, anlasmazliklarin ve itirazlarin ele alinmasi, degerlendiriimesi, ¢ézimlenmesine iliskin politikasini ve
sonucunu igeren bir ydntem olusturmak. Bu yéntem kapsaminda sikayet degerlendirme komitesinin ¢alisma
kurallari ve gorevleri de belirlenmektedir.

2.KAPSAM

Bu prosediiriin hazirlanmasi ISO 17065 Madde 7.13'e dayanmaktadir. Sikayet degerlendirme komitesinin
kurulmasinin amaci TRB'ye ulasan sikayetlerin ¢6zimlenmesine yardimci olmaktir.

3. SORUMLULUKLAR
3.1. Yonetim temsilcisi mUsterilerden gelen tim sikayetlerin alinmasindan sorumludur.
3.2. Sikayetlerin degerlendiriimesinden ve (st yonetime sunulmasindan "Danisma Komitesi" sorumludur.

3.3. Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda musteri sikayetlerinin degerlendiriimesinden Yonetim Temsilcisi ve
Genel Mudur sorumludur.

3.4. TRB, itirazin ele alinmasina yonelik her dizeydeki tim kararlarin sorumlulugunu ustlenir

4. TANIMLAR
4.1. Anlagsmazlik (Uyusmazlik): TRB'nin uygulamalarinda (Denetim Ekibi, Denetim Tarihi vb.) fikir birligi olmamasi;
anlasmazlik olarak kabul edilir.

4.2. Sikayet : Sirketin belgelendirme faaliyetlerine iliskin TRB adina hizmet veren tim calisanlar ve belgelendirilen
firmaya iliskin belge kapsamindaki faaliyetlere iliskin performansi, prosedurleri, politikalari ve tim ilgili kuruluglar
veya ilgili diger taraflarca yapilan olumsuz bagvurulardir.

4.3. itiraz (itiraz): TRB'nin musteri veya iligkili kisiler hakkinda aldigi kararlarin yeniden degerlendirilmesi talepleri

5.BASVURU :
5.1 Sikayetleri Inceleme Komitesinin Goérevleri

TRB'ye ulasan sikayetlerin yonetim temsilcisi ve Ust diizey yonetim tarafindan ¢ézime
kavusturulamamasi durumunda sikayet veya itiraz sikayet degerlendirme komitesine goturulir. Bunun Uzerine
sikayet dederlendirme komitesi toplanir ve Ust ydnetimin elde ettigi bilgi ve bulgular 1si§inda sikayet veya itirazin
¢o6zimii igin izlenecek yolu belirler ve sikayetin ¢éziimlenmesini saglar. itiraz/sikayet degerlendirme siireci sunlari
icerir:

- lItiraz eden veya sikayette bulunan kigi/kurumun sorununu resmi olarak sunma sansi veriimesi
- ltiraz/sikayet sirecinin tarafsizligini saglamak amaciyla itirazi/sikayeti ele alan bagimsiz kisi veya kisiler
- Komitenin aldidi kararin ve gerekgelerinin Genel Mudir ve Yénetim Temsilcisine yazili olarak bildiriimesi

itiraz/sikayetin karmasikligina bagli olarak, sikayet inceleme komitesi (st yonetimden telefon, e-posta
veya toplanti yoluyla bir degerlendirme talep edebilir. Sikayet degerlendirme komitesindeki tartismalar ve dneriler,
komitenin tim Gyeleri tarafindan imzalanacak sekilde kayit altina alinacaktir. Sikayet degerlendirme komitesi
tarafindan genel madure iletilir.

5.2 Komite liyeligi

Sikayet degerlendirme komitesine Uyelik TRB Ust yonetiminin atanmasi ile gerceklesir. Sikayetlerin
¢6zimunde oncelikli olarak yonetim temsilcisi yetkili oldugundan komitede yer alamazlar ancak TRB i¢inden veya
TRB disindan liye veya ulyeler, gorev almayacak konumda gérev yapmak sartiyla secilebilir. Sikayet veya itiraz ya
da sikayete neden olan konu disindan bir kisi, yalnizca sikayet veya itiraz1 gérismek Uzere toplantiya katilabilir,
toplantiya dahil edilebilir.
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5.3 Gizlilik

Uyelerin komite (iyeligine atandiktan hemen sonra SMS-F-05-Gizlilik Sézlesmesi ve SMS-F-08 Calisan
Sézlesmesini imzalamalari gerekmektedir. Uyeler, TRB'nin konulari veya misterileri ile ilgili bilgileri diger Gyeler
disinda hig kimseyle paylasmamali veya muzakere etmemelidir. Toplantilarda tartigilan tim bilgiler gizli ve guvenli
bir sekilde ele alinmalidir.

5.4 Calisma ve toplanti kurallan
Komite ancak TRB'nin talebi Gzerine toplanir. Bu toplantinin sikayet veya itirazda bulunan tarafa ait gizli bilgileri
icermesi halinde, tim Gyeler tarafsizligini ve gizliligini korumakla yukumlidar. Toplantinin igleyisi ve sikayet ve
itirazlarla ilgili diger hususlar SMS-PR-03 itiraz ve Sikayet Prosediirii uyarinca takip edilecektir. Yapilan toplantilar
karar dahil yazili olarak kayit altina alinacak ve TRB Ust ydnetimine sunulacaktir. Bu yazili tutanagin toplantiya
katilan tim Gyeler tarafindan imzalanmasi, tarih atilmasi, konu ve kararin yer almasi yeterli olacak, bir format
kullaniimasi beklenmeyecektir. Komite tarafindan alinan kararlar TRB Ust Yénetimine iletiimektedir. Ust yénetim,
incelemenin tim sonuglarini, objektif kanitlari ve komite kararini dikkate alarak nihai karar verir.

5.5. Anlagmazliklar
5.5.1 Anlagmazlik Bagvurularinin Alinmasi
TRB belgelendirme hizmetleri veya uygulamalarina iliskin TRB'ye ulasan s6zli veya yazili talepler,
belgelendirme koordinatéri tarafindan islenmek ve degerlendiriimek tizere SMS-F-40 Musteri Sikayet Formu'na
kaydedilir. Bu asamada sertifikasyon koordinatérl, anlagsmazliga basvuran tarafla anlasmazligin konusunu ve
nedenini agiklamaldir. Uyusmazlik kayit altina alindiktan sonra gerekli faaliyetlerin tespiti igin yonetim temsilcisine
iletilir.

5.5.2 Anlagmazliklarin ¢éziimlenmesi:
Anlasmazlik halinde musterinin veya ilgili tarafin anlasmaya varilamayan noktadaki talebi veya gerekgesi yonetim
temsilcisi ve genel mudur tarafindan arastirilir.

ilgili tarafin gerekgesinde hakli oldugunun tespiti halinde, uyusmazlik miisteriye veya ilgili tarafa ek maliyet
getirmeyecek sekilde ¢ézimlenir ve bu durum ilgili tarafa yazil olarak bildirilir. Ayrica genel midur ve/veya yonetim
temsilcisi TRB'nin konuya iligkin hata yaptigina karar vermesi durumunda SMS-PR-05 Diizeltici Onleyici Faaliyetler
Proseduiri uyarinca durumun kayit altina alinmasini saglar. iligkili tarafin gerekgesinde haksiz oldugunun tespiti
halinde bu durum ilgili tarafa yazili olarak bildirilir.

TRB'nin uyusmazliklara iligkin ilgili tarafa yazil bildirimi, uyusmazlik basvuru tarihinden itibaren 1 haftay1 gegemez.

5.6. Sikayetler

5.6.1 Sikayet Basvurularinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

TRB Belgelendirme hizmetleri veya uygulamalari ile ilgili olarak TRB'ye ulasan s6zlU veya yazili sikayetler
kayit altina alinmak ve degerlendiriimek Uzere yonetim temsilcilerine iletilir. Bu agsamada yonetim temsilcisi sikayetci
ile bizzat iletisime gecerek sikayetin asil sebebini ve hangi durumda ortaya ¢iktigini teyit eder. TRB, sikayetin
dogrulanmasi igin gerekli tim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan, bu bilgilerin gizli tutulmasindan,
sikayetin deg@erlendiriimesinden ve gikayete iligkin kararlarin verilmesinden bizzat sorumludur.

Sikayetin TRB tarafindan belgelendirilen bir musterinin faaliyetleri ile ilgili olmasi durumunda sikayetgi olan
tarafa dncelikle bu firma ile iletisime gegerek sikayetlerini bu firmaya iletmesi gerektigi ancak bu sikayetin TRB
tarafindan kayit altina alinmasi gerektigi belirtiimektedir. Sikayetin TRB tarafindan belgelendirilen musterinin
sertifikali ydnetim sistemi faaliyetleri ile ilgili olmasi durumunda sikayet belgelendirme koordinatéru tarafindan kayit
altina alinir ve en kisa surede yonetim temsilcisine iletilir. Belgelendirme Koordinatérii ve BGYS Madurt musterinin
dosyasina ve denetim raporlarindaki bulgulara bakar ve ciddi bir durumla karsilasildiginda genel midure bilgi verilir.
Genel mudirtn incelemesinin ardindan sikayete konu olan firma ile iletisime gegilir ve kurulustan sikayete iligkin
yapti§i veya yapacagdi dizenlemeler hakkinda bilgi istenir. Sikayetci tarafin onayi halinde sikayetci tarafin adi da
sikayet konusu sirkete bildirilebilir. Genel mudirin kararina gére mugteriye kisa sureli denetim yapilabilir. Boyle bir
denetim yapilmasina karar verilmesi durumunda musteriye sikayet konusu durumu degistirmesine imkan
vermeyecek sekilde en fazla 1 glin dnceden bilgi verilir. Misterinin bu denetime ve denetim ekibine itiraz etme hakki
yoktur.

Gerekli incelemeler sonrasinda elde edilen bulgulara gére acil ve plansiz bir denetime gerek olmadigi tespit
edilirse ve kurulusun sikayet karsisinda aldidi duzeltici aksiyonlar yeterli bulunursa, denetimin yapilip yapilmadigi
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kontrol edilir. MUsteri sikayeti ve kurulusun denetimi sirasinda konu olan tim sikayetlere iliskin kayitlar, kurulusun
normal gézetim denetimi tarihinde dizenli olarak tutulur.

So6zlu sikayetlerde sikayetin gegerliligi dncelikle yonetim temsilcisi tarafindan arastirilir. Sikayetin gegerli
olmasi ve TRB'nin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olmasi durumunda derhal isleme alinacaktir.
Yoénetim temsilcisi sikayetciye geri doner ve sikayetinin isleme alinabilmesi i¢in yazili bildirimde bulunmasi
gerektigini bildirir. Yazili olarak ulagsmayan sikayetler isleme alinmayacaktir. Sikayet tarihinden itibaren en geg bir ay
icinde yapilan islemlerin sonucu sirkete yazil olarak bildirilir. Sikayet ve itiraz degerlendirme komitesinin aldig
kararlar (ist yonetime sunulur ve nihai karar, komitenin karari dikkate alinarak TRB Ust Yénetimi tarafindan verilir.

5.6.2 Genel Sikayetlerin Karara Alinmasi

TRB'ye yalnizca yazili olarak ulasan ve TRB'nin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili sikayetler
isleme alinir. ilk asamada Yénetim Temsilcisi tarafindan " SMS-F-40 Miisteri Sikayet Formu " doldurularak sikayet
mektubu ile birlikte sertifikasyon koordinatoriine gonderilir. Misteri ile objektif ve yapici bir sekilde sorunu zaman
kaybetmeden ¢dzmek temel prensiptir. Sikayetlerin isleme alinmasindan itibaren 1 hafta icerisinde Genel Madur
bilgisi dahilinde sikayetin degerlendirildigi ve sirecin baslatildi§i firmaya bildirilir ve arastirma, analiz ve
degerlendirme calismalari baslatilir.

Sikayetleri ele alma suregleri sunlari igerir:
Ne tur faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar vermek,
Sikayeti ele almak icin yapilan islemler de dahil olmak Uizere sikayetin takibi ve kaydedilmesi,
Sikayeti alma, dogrulama (dogrulama), sorusturma surecinin ana hatlariyla belirtiimesi,
Uygun dizeltmenin ve diizeltici dnlemlerin alinmasinin saglanmasi

Sikayet tarihinden itibaren en geg bir ay i¢cinde yapilan islemlerin sonucu sirkete yazil olarak bildirilir.
TRB'nin aldigi tim kararlarda karsilikl mutabakata varilamamasi durumunda ¢6zim yeri T.C. Ankara
mahkemeleridir..

Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi, SMS-JD-03- itiraz Sikayet Degerlendirme Komitesi gérev tanimi
belirlenen kigilerden olusmakta olup, TRB'nin yuritecedi faaliyetler konusunda bilgi sahibi en az 1 kiginin yer aldidi
bir komitedir. . Bu komitede alinan kararlar TRB Ust Yénetimine iletilmektedir. Ust ydnetim, tiim incelemeleri, objektif
kanitlari ve komitenin kararini dikkate alarak nihai karari verir.

5.6.3 Sikayet Konusunun Kamuya Ag¢iklanmasi ve Céziimlenmesi

TRB, sikayetin taraflarindan birinin talep etmesi halinde, sikayetgi ve sikayete neden olan sertifikali
musteriyle birlikte, sikayetin konusu ve ¢dézUminin kamuya agiklanip agiklanmayacagi, aciklanacaksa hangi
diizeyde kamuoyuna agiklanacagi konusunda kamuoyuna bilgi verecektir.

5.7. itirazlar

5.7.1 Itiraz Sikayet Degerlendirme Komitesi

itirazlar ayrica itiraz Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan da incelenir. "itiraz Sikayet Degerlendirme
Komitesi"nin toplanabilmesi igin, itiraz sahibinin gerekgesini yazil olarak (mimkuinse delilleriyle birlikte) TRB'ye
sunmasi gerekmektedir. Bu durumda komite tebligden itibaren en ge¢ 2 hafta icinde toplanacaktir.

Kararlarin tarafsiziigi agisindan iyelerin itiraza neden olan konunun tarafi olmamasina 6zen gosterilir. itiraz
edene, konunun gorisulecegi tarih, onaylanacak komitede yer alan kisilerin isimleri ve 6zgegmigleri, talep etmesi
halinde toplantiya goézlemci olarak katilabilecegi bildirilir. Sikayetcinin, itirazina iliskin karar verecek komite tyelerinin
segimine itiraz etmesi halinde, gerekgesini yazili olarak bildirmesi istenir.

Sikayet komitesi, itiraz konusu konu ile ilgili ihtiyag duyulmasi halinde disaridan (tiiketici haklari, sivil toplum
kuruluslar vb.) gorus talep edebilir. Komite ayni zamanda itiraz hakkinda karar verirken daha 6nce benzer
durumlarda yapilan itirazlara kargi alinan kararlari da dikkate alacaktir. Komitede kararlar salt cogunlukla alinir ve
karar TRB st yénetimine sunulur. Nihai ve baglayici karar TRB Ust Yénetimi'nin sorumlulugundadir.

Nihai karara gore yonetim temsilcisi tarafindan dizeltici/6nleyici faaliyet baglatilir ve aksiyon sureci takip
edilerek sonugclari belgelendirme koordinatéri, genel mudir ve musteriye yazil olarak bildirilir. Baglatilan
dizeltici/onleyici faaliyet igin “Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii’nde belirtilen uygulamalar gergeklestirilir.
Duzeltici aksiyon alinarak sonuglanan musteri talep, itiraz veya sikayetleri ilgili “SMS-F-40 Musteri Sikayet Formu’na
islenir. Karar, itiraz edene yazili olarak bildirilir.

Gergeklestirilen diizeltici/onleyici faaliyet asagidaki énlemleri igerebilir:
e  Sertifikanin mumkuin olan en kisa sirede iadesi
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®  Tekrarin 6nlenmesi
®  Alinan dizeltici/onleyici faaliyet tedbirlerinin etkinliginin degerlendiriimesi

5.7.2 Nihai Itirazlarin Karari

TRB'nin aldig tim kararlarda karsilikh mutabakata varilamamasi durumunda ¢6zim yeri T.C Ankara
mahkemeleridir.

Ayrica musteri veya ilgili tarafin itirazini dogrudan GSTC'ye iletme hakki da bulunmaktadir. Misteri
sikayetleri ve sonuglari ile ilgili tim bilgi ve belgeler, iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi amaciyla Yonetimin Gézden
Gegirmesi toplantilarinda gézden gegirilir.

5.8 Gizlilik

e TRB'ye ulasan tim sikayet, itiraz ve bagvurular gizli tutulmakta olup, kamuya agiklanmasi gereken
durumlar disinda Gglincu kisilere bilgi verilmemektedir.

e  Gerekli gorildugu takdirde sadece TRB'yi akredite eden kurulus tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal
mercilere bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka bilgilendirilir.

e TUm kayitlar, belgeler, yanitlar ve ilgili tim toplanti kayitlari ydnetim temsilcisinin sikayet dosyasinda
saklanir. itiraz slirecinin her agamasinda alinan kararlarin gerekgeleri sikayetciye bildirilir ve bu bilgiler
kayit altina alinir.

e Bu prosedurde belirtilen tiim belge ve kayitlar, ilgili prosedire uygun olarak kalite kayitlari olarak tutulur.

e Mdsterilerin sikayet kayitlarina erigsim TRB Sertifikasyon Kurallari kapsamindadir

e TRB, sikayet ve itiraz slreglerine iligkin bilgileri www.trb.com.tr internet sitesi Gzerinden kamuoyuna
duyurur.

ILGILi DOKUMANLAR:

SMS-F-05- Gizlilik S6zlesmesi

SMS-PR-03 itiraz ve Sikayet Proseduiri

SMS-F-40 Musteri Sikayet Formu

SMS-PR-05 Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosedirii
SMS-JD-03- itiraz Sikayet Degerlendirme Komitesi
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