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5.

AMAG

TRB tarafindan yuritiimekte olan sertifikasyon faaliyetleri sonucu sertifikalandiriimig mitesebbislere yonelik gelen sikayetlerde
ilgili personel tarafindan izlenecek suregleri bilgilendirmek amaciyla hazirlanmistir.

KAPSAM

TRB tarafindan sertifikalandiriimis tim mutesebbislerin kalite sistemleri ve sertifikalandirma kapsamlarina yénelik sikayetleri
kapsamaktadir.

SORUMLUKLAR

Bu talimatin uygulanmasindan Genel Midiir, Uriin Belgelendirme Koordinatérii, Kontrolérler, Sertifikerler, Yénetim Temsilcisi
sorumludur.

UYGULAMA

Mitesebbislerden veya bireylerden TRB Sertifikali bir mitesebbis ve alakalariyla iliskili olarak sikayetler alindigi zaman, asagidaki
suregler izlenmektedir.

Sikayetciden sorunun aslini agiklamasini istenmelidir. Bu esnada s6zlii sikayet kayit rehberine sikayeti kaydedilir. Sikayetciye, llgili
mutesebbise resmi olarak yazil bir sikayette bulunup bulunmadigini sorulur, eder yazili olarak sikayette bulunulmamigsa éncelikle
yazili sikdyet yapmalari 6nerilir.

Eger sikayet sahibi, ilgili mitesebbise resmi bir sikdyette bulunmus ise ayni sekilde sikayetini yazili olarak TRB 'ye de gdndermesi
talep edilir.

Sikayetin yazili olarak gelmesini miiteakip énce istek ve Sikayet Degerlendirme Formunu doldurulur. S6z konusu miitegebbis ile
baglantiya gegilir. Onlardan bu sikayetin sebebi ile ilgili detaylar ve firmanin bu uygunsuz durum ile ilgili yaptigi diizeltici faaliyetlerin
delilleri istenir. S6z konusu iki taraf arasinda uzlagsma saglamak igin girisimde bulunulur.

Miitesebbisin sikayet ile ilgili diizeltici faaliyet delillerini, doldurulan istek ve Sikayet Degderlendirme Formunu, Sikayetginin resmi
sikayet yazisi ile birlikte konu ile ilgili genel goriisler Genel Midure karar vermesi igin iletilir.

Genel Muduriin kararina miteakip, sikayetciye, sorunun durumu hakkinda uygun sekilde éneride bulunulur, sikayetin habersiz
denetim ile de@erlendirilecegini veya inceleme sonucunda daha buiylk bir uygunsuzlugun tespitinde acil habersiz olarak firmaya
denetim yapilacag bildirilir.

Sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerde Sikayet sahibi bilgilendirilir.

ILGILIi DOKUMANLAR
e FR.KYS.012 istek Ve Sikdyetleri Degerlendirme Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yonetim Temsilcisi Genel Muduar



