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1 Notlar General notes

isbu prosediir grafiksel is akis diyagrami olmaksi-
zin hazirlanmigtir.

Prosedirin sonunda gegerli olan tim dokimanla-
rin listesi verilmigtir.

The procedure is complete without a flowchart.

At the end, there is a list of all applicable docu-
ments.

2 Aciklanan siire¢ adimlarinin 6zeti Overview of the explained process steps

No. Konu Theme

10 Genel bilgi General information

20 lyilestirme siireci Improvement process

30 itiraz siireci Appeals process

40 Sikayet siireci Complaint/ process

40a TR Cert igerisinde sikayetlerin iletiimesi (sikayet veri Passing on the complaint (by complaints database)
bankasi vasitasiyle) Reporting back to the complainant

40b Sikayet sahibine geri bildirim Processing of the complaint

a0c Sikayetin igleme alinmasi Completion of the complaint

a0q Sikayetin sonuglandinimasi Documentation in the Complaints Database

5o  Dogrulamaletkinligin kontrol edilmesi Verification/inspection of the effectiveness

3 Siire¢ adimlarina dair agiklamalar Explanation of the process steps

No. Aciklama Explanation

10 Genel General information
Bu prosedur dabhili/harici iyilestirme o6nerilerini, This process instruction deals with internal/external
dahili/harici sikayetleri ve itirazlar ele alir. suggested improvements, internal/external com-
Hatalar, iyilestirme onerileri, sikayetler ve itirazlar plaints as well as appeals.
ilgili Ulkelerde merkezi olarak kayit altina alinir ve Errors, suggested improvements, complaints and
ilgili birimlerce iglem baslatilir. appeals are each recorded centrally in the corre-
TR Cert GmbH'nin akreditasyonlarini ilgilendiren Sponding countries. Actions are stipulated by the
sikayetler diinya capinda sikayet veri bankasinda corresponding sections.
tespit edilir ve isleme alinir. Gerekli faaliyetler ilgili Complaints regarding matters which fall under
ofisler tarafindan belirlenir. accreditations held by TR Cert are registered and
TR Tirkiye ofis ilave notu: processed worldwide in the complaints database.
Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme Measures and actions are determined by the cor-
kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna mem- 'esponding offices.
nuniyetsizlik ifadesi.
itiraz: Musterinin, kendi yénetim sisteminin belge-
lendiriimesine dair herhangi bir kararin tekrar
degerlendirilmesi i¢in belgelendirme kurulusuna ya
da akreditasyon kurulusuna talepte bulunmasi

20 lyilestirme siireci Improvement process

Bu sure¢ asagidaki konularla ilgilidir:

Yoénetimin gézden gegirmelerinden, i¢ tetkikler-
den, dis denetimlerden vsr kaynaklanan hata ve
iyilestirme potansiyelleri.

CIP (Surekli iyilestirme sureci) fikirleri

The following items are dealt with in this process:

Errors and areas of potential improvement
amongst other things from the management re-
view, internal audits, external audits.

CIP ideas
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ic ve dis tetkiklerden kaynaklanan hata ve iyilestir-
me potansiyelleri ilgili denetlenen ofisler tarafindan
isleme alinir veya ydnetimin gbzden gecirmesi
cercevesinde degerlendirilir. Dinya ¢apinda yapi-
lan i¢ tetkiklerde tespit edilen uygunsuzluklar ile
iyilestirmelerin bir listesi i¢ tetkikgilerce multiplikas-
yon amaciyla sunulmustur.

itiraz siireci

itirazlarla ilgilenmek Uzere gérevlendirilen kigilerin,
denetimi gercgeklestiren ve sertifikasyon kararini
veren Kigilerden farkli olmalari givence altina
alinir.

itirazlarin sunulmasi, arastirilmasi ve karara bag-
lanmasi itiraz edenin magdur olmasina sebep ol-
mayacaktir.

itirazin ulastigl, ilerleme raporlari ve degerlendirme
sonucu itirazda bulunana zamaninda teyit edilecek-
tir/bildirilecektir.

itirazda bulunana bildirilecek olan kararin itiraz ile
ilgili hususla daha énceden bir ilgisi olmayan kisiler
tarafindan veriimesi veya de@erlendirimesi ve
onaylanmasi saglanir.

TR Cert:
Sorumlu olan: Yonetim Sistemleri Yonetimi

itirazlarin alinmasi, kaydedilmesi, alindiginin tasdik
edilmesi, ilerleme raporlar ile sonu¢ hakkinda
bilgilendirme Yoénetim Sistemleri Yonetimi tarafin-
dan gergeklestirilir.

Sertifikasyon Dairesi itirazi dogrular/arastirir ve
degerlendirir.

Burada bir anlasma saglanamayacak olursa, Komi-
teye basvurulur.

Degerlendirme esnasinda eski itirazlardan elde
edilen sonuglar dikkate alinmahdir.

Belgelendirme Komitesinin varacagdi sonug, reaksi-
yon olarak ne tirla faaliyetlerin gergeklestiriimesi ile
ilgili bir karardir. Bu karar Belgelendirme Komitesi
tutanaginda kayit altina alinir.

itirazlarin ve onlari sonuca baglamak igin gergek-
lestirilen faaliyetlerin takibi ve kaydedilmesi, mer-
kezi olarak Yonetim Sistemleri Ekibi/Belgelendirme
Komitesi Tutanagi vasitasiyla gercgeklestirilir.
Belgelendirme Komitesi dizeltme ve dizeltici faali-

Errors and areas of potential improvement from
internal and external audits are implemented by the
respective audited offices or assessed during the
management review. A list of the errors discovered
throughout the world and improvements from inter-
nal audits is available to the internal auditors for the
purposes of multiplication.

Appeals process

It shall be ensured the people who are included
within the process involving interaction with ap-
peals are not the same people who carried out the
audits and made the certification decision.

The submission, examination and decisions relat-
ing to appeals does not lead to the person making
the complaint being disadvantaged.

The person submitting the complaint will be in-
formed of the receipt of the objection, progress
reports and the result and have it confirmed in
good time.

It shall be ensured that the decision that the person
raising the objection is to be informed shall be
carried out or assessed and approved by people
who were not previously involved in the matter that
the objection was based on.

TR Cert:

Person responsible: Head of Management Sys-
tems

The Head of the Management Systems will receive
and regqister it, provide confirmation of receipt,
progress reports and notification of the results.

The certification body validates/investigates and
assesses the objection.

If no agreement should be reached here the control
committee shall be consulted.

Results from earlier appeals must be taken into
account during the assessment.

The result of the certification committee is a deci-
sion as to which actions should be taken as a re-
sponse. This is documented in the log of the certifi-
cation committee.

The appeals, including the actions taken to solve
them, are tracked and recorded centrally in the
Management systems team /certification committee
log.

The certification committee ensures that correc-
tions and corrective actions are taken.
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yetlerin gergeklestiriimesini saglar.

Sikayet siireci

Bunlar dahili ve harici kaynakh olabilirler.
Dokimantasyon:

Bitin sikayetlerin tescili ve numaralandiriimasi
sikayet veri bankasi vasitasiyla gergeklestirilir.

TR Cert'in akreditasyonlarini ilgilendiren dinya
capindaki blyun sikayetler, sikayet veri bankasina
kaydedilmek ve ele alinmak zorundadir.

TR Cert dahilinde sikayetlerin iletilmesi (sikayet

Complaint/ process
These can be of an internal and external nature.
Documentation:

The registration of all the complaints and the num-
bering is carried out by the database.
International complaints which concern TR Cert’s

accreditation must be reported also in the Com-
plaints Database.

Passing on the complaint within the TR Cert (by

veri bankasi)

Alinan butin sikayetler, sikayet veri bankasi Ulze-
rinden sikayet yonetimine (Nevin Eren Koca, vekili
Bayan Candan Ozdemir'e) génderilir. Sikayetlerin
ilgili birimlere iletiimesi ise Bayan Nevin Eren Koca
(Bayan Candan Ozdemir) tarafindan gerceklestirilir.
TR Turkiye ofisine gelen Musteri Sikayet Bildirim
formuna sikayetler kaydedilir ve diger tim iglemler
Tldv Rhienland dokiimantasyon Sistemi (Meydan
altinda iyilestirme bolima) icinde saklanir.

itiraz edene geri bildirim

itraz edene itiraz yoneticisi tarafindan itirazinin
alindigina dair bir tasdik (Tel./E-Mail/Faks) génde-
rilir.

Sikayetin degerlendirilmesi

Sikayet ydneticisi zamaninda geri bildirimde bu-
lunmaldir.

1 — 21 gun arasinda bir 6nceliklendirme yapilmasi
Onerilir.

Yuksek 1 gln

Orta 14 gin

Dusuk 21 gin

iigili sikayet yoneticisi asagidaki hususlarla ilgili
sorumludur:

¢ Nedenlerin analiz edilmesi

o Dizeltici faaliyetlerin belirlenmesi

e Dizeltici faaliyetlerin etkililiginin dogrulanma-
si/kontrol edilmesi

e Gerekli durumlarda 6nleyici faaliyetlerin 6neril-
mesi

e Dizeltici ve Onleyici faaliyetlerden etkilenen
kisilerin, 6zellikle de musterinin, bilgilendiriimesi.

Butin bilgiler sikayet yoneticisi tarafindan sikayet

complaints database)

All incoming complaints are sent to the complaint
management (Ms. Kanehl, deputy Ms. Frickel)
through the complaints database. Ms. Kanehl (Ms.
Frickel) as a central unit forwards the complaints to
the corresponding offices.

Reporting back to the complainant

The complainant receives a confirmation of receipt
from the complaint manager (tel/e-mail/fax).

Processing of the complaint
The complaints manager should respond in time.

Recommended is the priorisation 1-21 days.

High 1 day
Medium 14 days
Low 21 days

The complaints manager is responsible for

e Analysis of the causes
e Stipulation of corrective actions

o Verification/inspection of the effectiveness of the
corrective actions

e if necessary proposal of preventive measures

e Information of all the persons affected by the
corrective/preventive actions, in particular the
client.

All the information is documented by the complaint
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veri bankasinda dokiimante edilir.

Eger bir sikayet, sertifika sahibi bir mugteri ile ilgi-
liyse, sikayetin incelenmesinde, belgelendiriimis
yOnetim sisteminin etkinligi dikkate alinacaktir.

Kritik sikayetler zaman olarak 6ncelikli olarak ele
alinmalidir, 6rnegin: sertifika sahibi isletmenin kali-
tesinde ve ilgili isletmenin belgelendirildigi sertifi-
kanin gereklerini yerine getirdigi konusunda kusku-
lar varsa.

Sikayetin sertifikasyon karari lGzerinde bir etkisinin
olup olmadigi kontrol edilmelidir. Gerek goérlllrse
Sertifikasyon Ofisi/Dairesi bilgilendiriimeli ve uygun
ve uygun onlemler alinmalidir.

iigili denetgiler bu siirece dahil edilmelidir. itiraz
yoneticisi denetgilerden sikayet ile ilgili son dene-
timle ilgili agiklama talep eder.

Musteri sikayet hakkinda bilgilendirilir ve gerekirse
kendisinden de gorus istenir.

Ortak bir ¢dzim bulunamayan veya itirazda bulu-
nulan durumlarda, 30 no.lu slire¢ adimina (itirazlar)
hareket edilir. Bu durumda kurullar tarafindan ka-
rarlastirilan dizeltici faaliyet gergeklestirilir.

Kararlastirilacak olan dlzeltici faaliyetlerden ba-
gimsiz olarak, bir sonraki denetimde, denetgiler
tarafindan 6zellikle bu konu dikkate alinacaktir ve
sikayetin musterinin sikayet ydnetimine girip girme-
digi denetlenecektir. Ayrica sikayet ZQB'de bir
sonraki denetimde ‘remarks’ kisminda kayit altina
alinacaktir.

Yoénetim Sistemleri Ydénetimi (gerekli durumlarda
musteri ve itiraz sahibi ile birlikte) sikayet konusu-
nun ve ¢6zimunun genel olarak ulasilabilir olmasi-
nin gerekliligi konusunu karara baglar.

manager in the complaints database.

If the complaint concerns a certified customer, the
investigation of the complaint must take account of
the effectiveness of the certified management sys-
tem.

Critical complaints must be treated as an absolute
priority in time terms. e.g.: where doubts exist con-
cerning the quality of the certified company or there
are doubts concerning the observation of the
standard in accordance with which the company
was certified.

It must be inspected whether the complaint has
ramifications upon the certification decision. If nec-
essary the certification office/project controller must
be informed and appropriate actions must be tak-
en.

The corresponding auditors must also be included
in this process. The auditors are demanded to
submit a statement concerning the last audit in
terms of the complaint by the complaint manager.

The client is informed about the complaint and if
necessary a statement will also be requested from
him.

In cases in which there is no amicable solution or
appeals are raised, process step 30 will be initiated
(appeals). In this case the corrective action stipu-
lated by the committees will be implemented.

Irrespective of the corrective actions that then have
to be stipulated special attention must be paid to
this item in the next audit by the auditors and it
must be inspected whether the complaint has
found its way into the customer's complaint man-
agement system. To this end the complaint will be
documented in the ZQB beneath the next audit in
the “remarks” section.

The Head of the Manageent Sytems/head of the
certification office (if necessary in conjunction with
the customer and the complainant) whether and, if
so, to what extent the subject matter of the com-
plaint as well as its solution must be made acces-
sible to the public.
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TR Cert dahilinde s6zlesmeye aykiri logo kullanimi
ile ilgili prosedur:

Soézlesme disi kullanimdan vazgegme siireci :

1. Bayan Nevin Eren tarafindan ilk uyari yazisi

2. Hukuk bolimu tarafindan uyari ,

3. Kontrolling bélim tarafindan likidite kontroli
yapalir. Negatif bir likidite ile sonuglandigi du-
rumda, adim 4 uygulanamaz. Bu durumda 2.
adim tekrarlanacaktir.

4. Bagimsiz bir avukat tarafindan tcretli bir ihtar
goénderilir.

5. Gayri mesru kullanimdan vazgegme talebi
mahkeme huzurunda yapilir ve nazari bir lisans
Ucreti seklinde tazminat talep edilir.

Sikayetin sonuclandiriimasi

Sikayetin alinmasindan en ge¢ 21 (mumkin ise)
gln sonra sikayet sahibine sikayet ydneticisi tara-
findan nihai bir yazi veya bir ara durum raporu
gonderilir.

Sikayette bulunana bildiriimesi gereken karar, 6n-
ceden sikayet konusuyla hicbir ilgisi olmayan kisiler
tarafindan uygulanmali veya degerlendiriimeli ve
onaylanmalidir.

Dogrulama/etkinligin kontrol edilmesi
Uygulanan &nlemlerin etkinligi sikayet yoneticisi
veya ilgili iran ydneticisi tarafindan kontrol edilir.

Onlemlerin etkinligi yeterli bulunmazsa ilave faali-
yetler baglatilir.

ilave olarak Yonetim Sistemleri Yonetimi sikayetler-
le ilgili islemleri dizenli araliklarla gézden gegirir.

Procedure for illegitimate logo use :

Forbearance procedure:
1. First forbearance letter sent by Ms. Kanehl

2. Notice by legal department of TR Group

3. The controlling department performs a solven-
cy check. In case of a negative solvency, step
4 must not be initiated. In such cases, step 2
must be repeated.

Fee-required notice by an external lawyer

E

o

Filing for an order of mandamus at court und
claim of damages in the form of a hypothetical
license fee.

Completion of the complaint

A final letter is sent to the party submitting the
complaint by the complaint manager or an interim
report is sent at the latest 21 (if possible) days
following the receipt of the complaint.

The decision that is to be communicated to the
complainant must be carried out or assessed and
approved by people who were not previously in-
volved in the matter that the objection was based
on.

Verification/inspection of the effectiveness

The effectiveness of the actions carried out will be
inspected at regular intervals by the complaint
manager or the respective product manager. An
additional action will be stipulated if it was not ef-
fective enough.

In addition to that, the Head of Management Sys-
tems reviews the processing of complaints at regu-
lar intervals.
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Sikayet ve itiraz Komitesi:

Sikayet ve itiraz Komitesi Uyeleri Tiv Rheinland
Gorev Dagilim Listesinde belirtiimistir. Yukarida
detay! anlatilan tim itiraz ve sikayet sireclerini bu
komite yaratar. Sikayet icin  komite Uyelerinden
birisini ilgilendiriyor ise Genel Mudir tarafindan
konu ile ilgilisi olmayan bagka birisi atanir.

Birlikte gecerli olan belgeler Documents that also apply

e Mektup 6rnekleri e Sample letters




