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1. AMAC
Bu prosedurGn amaci, AES Innovation’'in muayene ve &lcum faaliyetlerine iliskin
olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen yazil veya sézli gelen sikayet,
anlasmazlik veya itirazlann degerlendirme esaslarnin belilenmesidir.

2. KAPSAM
Bu prosedur AES Innovation’a iletilen sikayet ve itirazlann degerlendiriimesi icin
uygulanrr.,

3. iLGiLi DOKUMANLAR

Dokiman Numarasi Bashk veya Ac¢iklama

EPR.002 Kayitlarnin KontrolU ProsedurU

4. iLGILi KAYITLAR

Dokiman Numarasi Bashk veya Ac¢iklama
ELS.010 Sikayet ve Itiraz izieme Listesi
EFR.027 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu

5. SORUMLULUKLAR
Sikayet ve itirazlann degerlendirimesinden Kalite GUvence Sistem Sorumlusu, insan
Kaynaklan MOdorU, Teknik MUdUr ve Genel MUdUr sorumludur. llgili diger sorumluluklar
ve detaylar asagida “6. UYGULAMA" bélumunde belirtilmistir.

6. UYGULAMA
6.1. Tanimlar

Sikayet: Basvuru yapan kisi, kurum veya kuruluslar tarafindan AES Innovation'in
muayene ve dlcum faaliyetlerine iliskin performans, prosedur ve politikalari ile ilgili AES
Innovation’a yazili veya s&zI0 olarak iletilen olumsuz basvurulardir.

itiraz: Sikayet ve itiraz Komitesi ile Tarafsizlik Komitesinin almis oldudu kararlarla ilgili
taraflarin anlasamama durumudur.

6.2, Sikayetler

6.2.1. Sikayetlerin Degerlendiriimesi

Bu dokiiman AES Innovation’in kontrolii altinda yayinlanmaktadir ve elektronik ortamda imzasiz olarak
“kontrollii” yayini veya imzali “kontrollii kopya” baskisi kullaniimalidir. Dokiimanin kopyasi / baskisindaki
sorulariniz igin liitfen Dokiiman Sorumlusuna basvurunuz.

Hazirlayan : Kardelen Kamisgli Kontrol : Mustafa Karagiille Onay : Emre Metin
Kalite Giivence Sistem Sorumlusu Yonetim Temsilcisi Genel Mudir

Dokii man Kodu : EPR.014, ilk Yayin Tarihi : 01.10.2019, Rev. Tar:  Rev.No:00 Dok.Sor.: Mustafa Karagiille

© AES Innovation Sayfal/4



Dokiiman No : EPR.014

q E S SIKAYETLER VE iTiRAZLAR Yayin Tarihi £01.10.2019
PROSEDURU Revizyon Tarihi .

nnOIJE)‘I'an Revizyon No :00
Sayfa 1214

AES Innovation tarafindan yUrUtUlmekte olan muayene ve dlcim faaliyetleri ile
ilgili olabilecek her tUrlU sikayet ve itiraz, yazili veya sézlU olarak ya da web sayfasi
Uzerinden iletilebilir.

Sikayetler AES Innovation’in tUm personeline iletilebilir. Gelen tUm sikayetler

kaydedilip Teknik MUdUr' e iletilir ve Teknik MUdUr tarafindan Sikayet ve itiraz izieme

Listesi’'ne aktarilarak kayit altina alinr.

Gelen her tUrlU sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir

niteliginde gizli olarak tutulacaktr.

Sikayeti alan Teknik MUdUr, sikayeti gecerli kimak icin gerekli olan bUtin bilgilerin

toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Teknik MUdUr, sikayet nedenlerini ve lliskili konu ve olaylar tam olarak égrendikten

sonra sikayetin ¢c6zimu ile ilgili faaliyet plani belirler.

Sikayetler iki boyutlu olabilir:

- AES Innovation'in tarafsizigini  etkileyecek, itibanni sarsacak tirde veya
akreditasyon kurallanni riske atacak sekilde olanlar: Bu tUr sikayetler Kalite
GUvence Sistem Sorumlusu, Iinsan Kaynaklarn MOdUrd, Teknik  MOdor,
danismanlik alinan bir avukat ve Genel MUdur ‘den olusan komite tarafindan
incelenmelidir. Bu tUr sikayetlere en fazla 1 ay icerisinde cevap verilir.

- Sadece basvuru sahibinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢dzUlecek turde
olan sikayetler: Bu tUr sikayetler icin Teknik MUdUr tarafindan dogrudan ¢6z0m
Uretilir ve gerceklestirilir. Sadece Kalite GUvence Sistem Sorumlusu, insan
Kaynaklarn M0dord, Teknik MOdir, danismanlik alinan bir avukat ve Genel
MUdUr ‘den olusan komitesinin periyodik ilk toplantisinda bilgi olarak sunulur.
Bu tUr sikayetler en fazla 2 hafta icerisinde cevaplandirilir.

o Sikayetler, 0Ozellikle muayene ve 0OlcUm faaliyetleri veya AES Innovation
personelinin uygulamalar olmak Uzere herhangi bir konuda gelebilir.

o Sikayetlerin alinmasi, degerlendirimesi ve kararlastinimasi ile ilgili prosedtr web
sitesinde halka acikfir. Web sitesinde bu amac ile 6zellikle bir form bulundurulur.

e Faaliyete ait sonuclarla sikayet cdzimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin olmuyor

ise, sikayet konusu, Teknik MUdUr tarafindan Kalite GUvence Sistem Sorumlusu,

insan Kaynaklar MOdUrd, Teknik MUdor, danismanlik alinan bir avukat ve Genel

MUdUr ‘den olusan komitenin gindemine alinir ve burada karar verilir.

6.3. itirazlar

e ifirazlar ancak AES Innovation'in almis oldudu kararlar veya yapmis oldugu
uygulamalarnn yanlis oldugunun diUsUnUlmesi durumunda bu karardan veya
uygulamadan dolayl etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir. Diger UcUncU
taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklar basvurular sikGyetler kapsaminda ele
alinir ve ¢cézUmlenir.
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e traz AES Innovation faaliyetlerinin veya kararlarnin  herhangi birisi ile ilgili
olabilecedi gibi herhangi bir durumda da olusabilir. ilgili taraflann itiraz haklannin
oldugu ve bunun yaplma ydntemi genel olarak web sitesinde belirtilir. Web
sitesinde bu amac ile ilgili dzellikle bir form bulundurulur.

e Gelen tUm itirazlar Sikayet ve itiraz izieme Formu’na, gelen orijinal kayit ve
dokUmanlar ile birlikte kayda alinir.

6.3.1. Muayene / Olgim Personeline Yapilan itirazlar

e lgili kurulusun muayene / dlcim faaliyeti ile ilgili gdreviendiriimis ekibine veya ekip
Uyelerinden birine veya birden coguna itiraz etme hakki vardrr.,

e tirazi gerekcesi ile birlikte yazill veya sézIU olarak Teknik MUdor'e iletilir. Teknik
MUdUr, muayene/dlcum faaliyetini engellemeyecek ve geciktirmeyecek sekilde
bu durumu degerlendirir. Muayene/dlcUm faaliyetinin tarafsizigini, bagimsizigini
ve tutarligini riske etmeyecek sekide degderlendirme yapilr. Oncelikle ilgili
kurulusun itiraz nedeni dgrenilir, bu nedenin hakl olup olmadigl degerlendirilir ve
ona gére hareket edilir. itirazn hakll bulunmasinda saha denetcisi dedisikligi
yapllmasina Teknik MUdUr karar verir. Teknik MUdur, itiraz ile ilgili detaylarn yazili
olarak bildirir. Yeni elemanin bilgileri onay icin ilgili kisi veya kuruma gdnderilir.
itirazin hakl bulunmamasinda; bu durum ilgili kisi veya kuruma yazili olarak iletilir ve
muayene/dlcum faaliyeti ile ilgili tekrar onay istenir.

e Basvuru sahibinin mutlaka hakl oldugu durumiar;

- Muayene/dlcUm ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha édnceden ilgili kurulus
ile bir cikar iliskisinin  olmasi, (ayni sektor, ticaret, sektdrde birbirlerini
etkileyebilecek pozisyonlar, daha o6nceden yasanilan anlasmazik vb.
durumlar)

- Ayni muayene/dlcUm ekibinin daha o6nceden ayni kurulus ile yasadid
anlasmazliklar.

o Konuyla ilgili Teknik MUdUr ve Genel MUdur degerlendirme yaptiktan sonra karar
verilir ve ilgili kurulusa iletilir.

6.3.2. Muayene / OlcUm Faaliyeti veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar

e Bu tip itirazlann ele alinmasinda sUrekli olarak takip edilecek birinci temel kural,
itraz sahibi  kurulus ve itiraz konusu ile ilgisi olmayan birinin - olmasidir.
Muayene/dlcUm ekibinin tesekkUline ydénelik olarak yapilan itirazlarda Teknik
MUdUr, muayene/dlcUm raporuna yapilan itirazlarda Genel MUdUr sorumludur.

e Konuyla ilgili, gelen itirazlar ve ek dokUmanlar incelendikten ve itirazin nedenleri
anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen karar yazl olarak tOm ilgili taraflara
bildirilerek cézimlenmeye calisilr. |
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e AES Innovation’a gelen sikayet veya itiraz sonucunda AES Innovation'a aldigi
karara itrazn  devam etmesi durumunda c¢bdzOm yeri T.C. Kirnkkale
Mahkemeleri'dir. AES Innovation’in almis oldugu kararlara itiraz olmasi durumunda,
itiraz sahibine, bir Ust mercie itiraz edebilecekleri bildirilir.

6.3.3. itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

e Alnan tUm itiraziar kayit altina alinir ve sikayetler - itirazlar dosyasinda itirazlarin
kayitlar ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her t0rl0 dokUman, delil veya kayit
da llistirilerek saklanir.

e firazlar ve itraz yapan kuruluslann haklarnin oldudu gercegdinden hareket ile
itirazlar kendi prosedurU icerisinde ve haklinin ortaya cikarimasi seklinde ele
alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak
yansimamasi ile ilgili her 10rl0 tedbir alinacaktir.

e Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz
sonuclanincaya kadar itiraza konu olan herhangi bir personel tarafindan ele
allinmayacaktir.

e itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgii daha énceden yapilan itiraziar
dikkate alinacak, buradaki bilgiler degerlendirmenin  bir parcasi olarak
bulundurulacaktir.

e tirazlarn alinmasi, isleme konulmasi ve sonuc kararlar yazil olarak itiraz sahibine
bildirilecektir.

e itiraz sonucunda alinan karara gore (genellikle itirazin hakll oldugu durumlarda)
itiraz konusu ile ilgili dUzeltici ve dnleyici faaliyet baslatilacaktir.

e Bu faaliyeti baslatma sorumiulugu Teknik MUdUr'dedir.

e Yapilacak duzeltici ve onleyici faaliyete gbére gerekirse personelin atamasinda
kisitlama, daha fazla egitim vb. veriimesi gibi faaliyetler gerceklestirilecektir.

e itiraz ile ilgili alinan karar (gerekceleri ile birlikte ilgili standart veya prosedire atif
yapllarak, gerekli durumda bir kopyasini géondererek) itirazin alinmasi, islenmesi,
degerlendirimesi, kararlastinimasi ile ilgili tOm taraflara ve itirazin degerlendiriimesi
sonucunda etkilenecek olan tUm taraflara yazili olarak bildirilecektir.

e Teknik MUdUr, gelen itiraz ve sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak
degerlendirir ve bu degerlendirmeleri YGG toplantilarinda gundeme getirir.
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