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1.AMAGC

TRB’nin, belgelendirme veya diger ilgili herhangi bir konuyla ilgili, tedarikgilerden veya diger ilgililerden gelen sikayet,
anlagsmazlik ve itirazlarin ele alinmasiyla ilgili, degerlendirilmesi, ¢ézimd i¢in politika ve sonuglandiriimasini igeren bir
yéntem olusturmaktir. Bu yontem igerisinde sikayet degerlendirme komitesi ¢calisma kurallari ve gérevleri de
belirlenmektedir.

2.KAPSAM

Bu prosedur musterilerden gelen her tirll sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesini kapsar. Bu prosedirin
hazirlanmasinda ISO 17021-1:2015 Madde 9.7 ve 9.8 esas alinmistir. Sikayet degerlendirme komitesinin
olusturulma amaci, TRB’ye ulasan sikayetlerin ¢bztlmesine yardimci olmaktir.

3.SORUMLULUK

3.1. Musterilerden gelen tim sikayetlerin alinmasindan yénetim temsilcisi sorumludur.

3.2. Sikayetlerin degerlendiriimesinden ve (st yénetime sunulmasindan “Sikayet Degerlendirme Komitesi”
sorumludur.

3.3. Musteri sikayetlerinin Yonetim Gézden Gegirme toplantilarinda degerlendirmesinden Yénetim Temsilcisi
ve Genel Mudur sorumludur.

3.4. TRB, itirazi ele almanin tim seviyelerdeki bitln kararlarda sorumlulugu tzerine almistir.

4. TANIMLAR

4.1. Anlasmazlik (Uyusmazlik): TRB’nin uygulamalarinda (Denetim Ekibi, Denetim Tarihi vb.)
mutabakat olmamasi; anlasmazlik olarak degerlendirilir.

4.2. Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin TRB’nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
proseddrleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tim galisanlari, belgelendirdidi firma ile ilgili belge kapsamindaki
yaptidi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz basvurulardir.

4.3. itiraz: TRB’nin misteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden miitalaa
edilmesine ydnelik talepler.

5.UYGULAMA ;
5.1 Sikayet degerlendirme komitesinin gorevleri
TRB’ye ulasan sikayetler, yonetim temsilcisi ve st yonetim tarafindan ¢éziimlenemezse sikayet veya itiraz,
sikayet degerlendirme komitesine goéturilir. Sikayet degerlendirme komitesi bunun lizerine toplanarak Ust yonetim
tarafindan elde edilen bilgi ve bulgular is1ginda sikayet veya itirazi ¢gézmek igin izlemesi gereken yolu tespit eder ve
sikayetin ¢dziilmesini saglar. itiraz/sikayet degerlendirme siireci sunlari igermektedir:
- lItiraz veya sikayet eden kisi/kurumun sorununu resmen sunma sansi verilmesi
- ltiraz/gikayet sirecinin tarafsizligini temin etmek icin bagimsiz kisi veya kisilerin itiraz/sikayeti ele almasi
- Komitede alinan kararin ve sebeplerinin Genel Miidiir ile Yénetim Temsilcisine yazili olarak bildirilmesi

itirazin/gikayetin karmasikhigina gore, sikayet degerlendirme komitesi tist ydnetim tarafindan telefonla,
elektronik postayla veya bir toplanti yolu ile degerlendirme yapilmasini talep edebilir. Sikayet dederlendirme
komitesindeki miizakereler ve oneriler kayda gegirilecek, sikayet dederlendirme komitesindeki tim Gyeler
tarafindan imzalanarak genel mudure iletilecektir.

5.2 Komite liyeligi
Sikayet degerlendirme komitesine Uyelik TRB Ust yonetiminin atamasiyla gergeklesir. Yonetim temsilcisi
sikayetlerin ¢ézimiinde dncelikli yetkili oldugu icin komiteye dahil olamaz ancak sikayet veya itiraza mudahil
olamayacak pozisyonda gorev yapmak kaydiyla TRB i¢inden veya TRB digindan Uye veya Uyeler segcilebilecegi gibi
yalnizca o sikayeti veya itirazi gériismek icin bilgisine bagvurulmak tzere sikayete neden olan konu disindan bir
kisi de o toplantiya dahil edilebilir.

5.3 Gizlilik

Uyeler komite Gyeligine atandiklarinin hemen ardindan FO01 Gizliligin Korunumu Sézlesmesi ve F002
Hizmet Calisma Kontrati'ni imzalamahdir. Uyeler, TRB konulariyla veya misterileriyle ilgili higbir bilgiyi diger
Uyelerden baska hi¢ kimseye iletmemeli veya hi¢ kimse ile muzakere etmemelidir. Toplantilarda tartisilan bitin
bilgiler gizli ve guvenli olarak ele alinmalidir.
ilgili Dokiimanlar:
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- FO001 Gizliligin Korunumu Sézlesmesi
- F002 Hizmet Calisma Kontrati

5.4 Calisma ve toplanti kurallari

Komite yalnizca TRB tarafindan talep halinde toplanti yapar. Bu toplanti sikayet veya itirazi yapan tarafin
gizli bilgilerini iceriyorsa tum Gyeler bu konuda tarafsizlik ve gizliligini korumakla yukidmluduar. Toplantinin isleyisi ve
sikayet ve itirazlarla ilgili diger hususlarda P.04 Sikayet Ve Itiraz Prosedirii'ne gére hareket edilecektir.
Gergeklestirilen toplantilar karari da igerir sekilde yazili olarak kayit altina alinacak ve TRB Ust y6netime
sunulacaktir. Bu yazili kaydin toplantiya katilan tim Gyeler tarafindan imzalanmis olmasi, tarih yazilmis olmasi,
konu ve karari igeriyor olmasi yeterli olacak, ayrica bir formatin kullaniimasi beklenmeyecektir. Komitede alinan
kararlar TRB Ust yénetimine iletilir. Ust ybnetim, yapilan tiim inceleme sonuclari, objektif kanitlar ve komite kararini da
dikkate alarak nihai karar dstlenir.

5.5. Anlagmazlhk
5.5.1 Anlagmazlik Bagvurularinin Alinmasi

TRB belgelendirme hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak TRB’ye ulasan s6zlU veya yazil istekler FO32
Miisteri istek Sikayet Kayit Formu ile sertifikasyon koordinatérii tarafindan isleme alinmasi ve degerlendirilmesi igin
kaydedilir. Sertifikasyon koordinatorii bu asamada anlagsmazlik bagvurusunda bulunan taraf ile anlagsmazlik konusunu
ve sebebini netlestirmelidir. Anlasmazlik kaydi yapildiktan sonra gereken faaliyetlerin tespiti igin yonetim temsilcisine
iletilir.
ilgili Dokiimanlar:

- F032 Miisteri istek Sikayet Kayit Formu

5.5.2 Anlagmazliklarin Karara Baglanmasi:

Anlasmazlik durumlarinda éncelikle mutabakat saglanamayan nokta tGzerinde musterinin veya ilgili tarafin
istedi veya haklilhk gerekcesi yonetim temsilcisi ve genel madur tarafindan aragtirilir.

ilgili tarafin gerekgesinde hakli oldugdu tespit edilirse musteri veya ilgili tarafa ek maliyet getirmeyecek sekilde
anlasmazlk ¢6zulur ve ilgili tarafa bu durum yazil olarak bildirilir. Ayrica genel midir ve/veya yonetim temsilcisi konu
ile ilgili olarak TRB'nin bir hatasi olduguna kanaat getirirse, durumu P.02 Duzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediri'ne
uygun olarak kayit altina alinmasini saglar. ilgili tarafin gerekgesinde haksiz oldugu tespit edilirse bu durum ilgili tarafa
yazil olarak bildirilir.

Anlasmazliklar hakkinda ilgili tarafa konu ile ilgili TRB’nin yazili bildirimi, anlasmazlik bagvurusunun geldigi
tarihten itibaren 1 haftayr gegemez.
ilgili Dokiimanlar:

- P.02 Dizeltici Onleyici Faaliyetler Prosed(irii

5.6. Sikayet

5.6.1 Sikayet Bagvurularinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

TRB Belgelendirme hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak TRB’ye ulasan s6zli veya yazili sikayetler,
kayit altina alinmasi ve degerlendiriimesi icin yonetim temsilcilerine iletilir. Bu asamada y6netim temsilcisi sikayet
sahibi ile bizzat iletisime gecerek sikayetin temel sebebini, ne durumda ortaya ¢iktigini teyit eder. TRB, sikayeti
gecerli kilmak igin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan, bu bilgilerin gizli tutulmasindan,
Sikayetin dederlendiriimesinden ve sikayet ile ilgili alinacak olan kararlardan bizzat sorumludur.

Sikayet, TRB tarafindan belgelendirilmis bir musterinin faaliyetleri hakkindaysa sikayetci tarafa éncelikle bu
firma ile iletisime gegerek sikayetlerini bizzat bu firmaya iletmeleri gerekliligi belirtilir ancak yine de bu sikayet TRB
tarafindan kayit altina alinmak zorundadir. Sikayet, TRB tarafindan belgelendiriimis misterinin belgeli ydnetim sistemi
faaliyetleri hakkindaysa sikayet sertifikasyon koordinatorl tarafindan kayit altina alinarak en kisa sirede yonetim
temsilcisine iletilir. Sertifikasyon Koordinatéri ve BGYS Mudurl, misterinin dosyasina ve denetim raporlarindaki
bulgulara bakar ve ciddi bir durumla karsilasildiginda genel madur bilgilendirilir. Genel midirin incelemesi
ardindan sikayete konu olan firma ile sikayet hakkinda iletisime gegcilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili
yaptigi/yapacagi dizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Sikayetci tarafin onayi halinde sikayetgi tarafin ismi de
sikayete konu olan firmaya bildirilebilir. Genel madurin kararina gére musteriye kisa sureli denetim yapilabilir. Boyle
bir denetime karar verilirse misteriye, en fazla 1 giin 6nce sikayete konu durumu degistirmesine imkan
taninmayacak sekilde haber verilir. MUsterinin bu denetime ve denetim ekibine itiraz hakki bulunmamaktadir.

Gerekli incelemelerden sonra elde edilen bulgulara gére acil ve plansiz bir denetim ihtiyaci olmadigi tespit
edilirse ve sikayet karsisinda kurulusun uyguladigi diizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi durumunda kurulusun
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normal gézetim denetimi tarihinde kurulugsun denetlenmesi esnasinda konu olan musteri sikayetine ve tim sikayetlere
iliskin kayitlarin dtizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

So6zli olarak gelen sikayetler icin, 6nce sikayetin gecerliligi yonetim temsilcisi tarafindan arastirilir. Sikayet
gecerli ise ve bu sikayet TRB’nin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ise hemen isleme konulur. Yénetim
temsilcisi sikayet sahibine geri donerek sikayetini isleme konubilmesi igin yazil olarak bildirim yapmasi gerektigini
bildirir. Yazili olarak gelmeyen sikayetler isleme konulmaz. Sikayet tarihinden itibaren en geg bir ay i¢inde yapilan
islemlerin sonucu firmaya yazili olarak bildirilir. Sikayet ve itiraz degerlendirme komitesince alinan kararlar tst
ybnetime sunulur ve nihai karar, komitenin karari dikkate alinarak TRB Ust yénetimince alinir.
ilgili Dokiimanlar:

- F032 Mgteri istek Sikayet Kayit Formu

5.6.2 Genel Sikayetlerin Karara Baglanmasi

TRB'ye yalnizca yazili olarak ulasan ve TRB’nin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olan
sikayetler isleme konulur. ilk etapta “F032 Miisteri istek Sikayet Kayit Formu” Yénetim Temsilcisi tarafindan
doldurularak sikayet yazisi ile birlikte sertifikasyon koordinatérine iletilir. Misteri ile birlikte objektif, yapici bir sekilde
zaman kaybetmeden sorunun ¢ézilmesi temel prensiptir. Sikayetler isleme konuldugu 1 hafta igerisinde Genel
Muadur’in bilgisi dahilinde firmaya sikayetin degerlendirmeye alindidi ve surecin baglatildigi bildirilerek arastirma,
analiz ve degerlendirme ¢alismasi baslatilir.

Sikayetleri ele alinma prosesleri asagidakileri maddeleri icerir :

. Ne tir faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,

. Sikayet icin yapilan faaliyetler dahil olmak tizere sikayetin takip edilmesini ve kayit altina alinmasini,

. Sikayeti alma yontemi, gecerli kilinmasi (dogrulanmasi), sorusturulmasi igin prosesin ana hatlarinin
cizilmesini,

. Yapilacak uygun diizeltmenin ve dizeltici faaliyetin saglanmasini

Sikayet tarihinden itibaren en geg bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu firmaya yazil olarak bildirilir.
TRB’nin aldidi tum kararlarla ilgili olarak karsilikli uzlagsma olmadigi durumda ¢é6zium yeri T.C. Ankara mahkemeleridir.

Sikayet ve itiraz degerlendirme komitesi, GT.05 Sikayet Ve Itiraz Degerlendirme Komitesi Gérev Tanimi
yeterlilikleri belirlenmis kisilerden olusur ve TRB’nin gerceklestirecegi faaliyetlerde bilgili en az 1 kisinin bulundugu bir
komitedir. Bu komitede alinan kararlar TRB Ust yénetimine iletilir. Ust yénetim, yapilan tiim inceleme, objektif kanitlar
ve komite kararini da dikkate alarak nihai karari verir.

5.6.3 Sikayet Konusu ve Coziimiiniin Kamuya Acilmasi

TRB, sikayete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, sikayet sahibi ve sikayete neden olan
belgelendiriimis musterisi ile birlikte sikayetin konusunu ve ¢ézimuinin kamuya aglilip agilmamasina ve eger
acllacaksa ne seviyede agilacagina her iki tarafinda kabul ettigi seviyede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle
kamuyu bilgilendirecektir.

5.7. itiraz

5.7.1 itiraz Degerlendirme Komitesi

itirazlar da sikayet degerlendirme komitesi tarafindan incelenmektedir. “Sikayet Degerlendirme Komitesi’nin
toplanabilmesi igin itiraz sahibinin, gerekgesini yazili olarak (mumkun oldugunda delilleriyle birlikie) TRB’ye sunmasi
gereklidir. Komite bu durumda bildirimden en geg 2 hafta igerisinde toplanacaktir.

Kararlarin tarafsizligi agisindan tyelerin segiminde itiraza sebep olan konunun bir pargasi olmamasina dikkat
edilir. itiraz sahibine, konunun gérisiilecegi tarih, komitedeki kisilerin isim ve 6zgecmisleri teyit icin bildirilir ve talep
ettikleri takdirde toplantiya gézlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. Sikayet sahibinin, itirazi ile ilgili karar alacak
komite Uyelerinin segimine itiraz ettigi takdirde gerekcesi yazili olarak bildirmesi istenir, gerekgesinde hakl oldugu
tespit edilir ise komite Uyeleri Yénetim Temsilcisi tarafindan yeniden belirlenir.

Sikayet komitesi, itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiyag halinde disaridan (tuketici haklari, sivil toplum
orgutleri vb.) gorus talep edebilirler. Ayni zamanda komite itiraz hakkinda karar verirken daha 6nce benzer durumlarda
yapilan itirazlara kargin alinan kararlari da dikkate alacaktir. Komitede salt gogunluga bakilarak karar alinir ve alinan
karar TRB (ist yénetimine sunulur. Nihai ve baglayici karar TRB Ust y6netiminin sorumlulugundadir.

Nihai karara gére ydnetim temsilcisi tarafindan dizeltici/onleyici faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve
sonuglari sertifikasyon koordinatoriine, genel midire ve yazil olarak musteriye bilgi verilir. Baslatilan
dizeltici/énleyici faaliyet icin “Dlzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’nde belirtilen uygulamalar gergeklestirilir.
Diizeltici faaliyeti gergeklestirilen ve sonuglanan miisteri istek, itiraz veya sikayetleri, ilgili “F032 Miisteri istek Sikayet
Kayit Formu'na” islenir. Karar itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.
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Yapilan D.O.F asagidaki énlemleri igerebilir.
® Sertifikanin mimkin olan en kisa siirede iadesi
®  Tekrarin 6nlenmesi
® Alinan diizeltici / dogrulayici tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

5.7.2 Nihai itirazlarin Karara Baglanmasi

TRB’nin aldigi tim kararlarla ilgili olarak karsilikli uzlagsma olmadigi durumda ¢6zim yeri T.C. Ankara
mahkemeleridir.

Ayrica musterinin veya ilgili tarafin sikayete konu itirazini ayni sekilde TURKAK’a dogrudan aktarma hakki da
vardir. Sikayetci, TURKAK Rehber R10.08 ile sikayetler ve uzlasmazliklar gereklilikleri hakkinda bilgilendirilir. Miisteri
sikayetleri ile ilgili tim bilgiler ve dokumanlar ve sonuclari YGG toplantilarinda iyilestirme firsatlarini tanimlamak i¢in
gbdzden gegirilir.

5.8 Gizlilik

o TRB’ye ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, kamuya agilmasi gereken kosullar haricinde tglncl
taraflara bilgi verilmez.

o Gerek gorilmesi durumunda yalnizca TRB'yi akredite eden kurum tarafindan goérilmesine izin verilir. Yasal
makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

) Buatan kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitin ilgili toplanti kayitlari, yénetim temsilcisinin sikayet dosyasinda

saklanir. Temyiz surecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve
bu bilgilendirme kayit altina alinir.

o Bu prosediirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gére muhafaza edilir.
o Musterilerin sikayet kayitlarina erisim TRB Belgelendirme Kurallarinda ele alinmistir.
o TRB, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi www.trb.com.tr web adresinden kamuoyuna duyurmaktadir.

ILGILI DOKUMANLAR
— P.02 Duizeltici Onleyici Faaliyetler Proseduirti
— T.008 Belgelendirme Kurallari Talimati
- FO032 Miisteri istek Sikayet Kayit Formu
— GT.05 Sikayet Ve ltiraz Degerlendirme Komitesi Gérev Tanimi
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