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1.

AMAC

Bu prosedirin amaci, AES Innovation’in muayene ve o6lcim faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen yazili veya sozli gelen sikayet, anlasmazlik veya
itirazlarin de@erlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

KAPSAM
Bu prosedur AES Innovation’a iletilen sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesi igin uygulanir.

iLGIiLi DOKUMANLAR

Dokiiman Numarasi Baslik veya Aciklama

EPR.002 Kayitlarin Kontroll Prosediiri

iLGILi KAYITLAR

Dokiiman Numarasi Baslik veya A¢iklama

ELS.010 Sikayet ve itiraz izleme Listesi

EFR.027 Sikayet ve Itiraz Bagvuru Formu
SORUMLULUKLAR

Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesinden Yonetim Temsilcisi, Teknik Muddr ve Genel
Mudiir sorumludur. ilgili diger sorumluluklar ve detaylar asagida “6. UYGULAMA” béliimiinde
belirtilmigtir.

UYGULAMA
6.1 Tanimlar

6.1.1 Sikayet: Basvurunun alinmasindan muayene raporunun verilmesine kadar tim
asamalarda, 6zel veya tlzel kisilerden; firmamizin politikasi, prosedurleri, faaliyetleri,
performansi, personeli, gibi konular hakkinda firmamiza, akreditasyon kurumuna ve yetKkili
otoritelere yapilan yazili veya s6zli memnuniyetsizlik beyanlari.

6.1.2 itiraz: Muayene kararlarini ilgili taraflarin kabul etmeme durumu.
6.2 Sikayet ve itirazin Ele Alinmasi

6.2.1 Her tiirlii sikayet ve itiraz, “Sikayet ve itiraz Formu” ile yazili veya sézli olarak ya da
web sayfasi lUzerinden gelebilir.

6.2.2 Sikayetler alinirken sikayeti yapan kisi/kurulug ismi de kayit altina alinir. Bir topluluk
veya is¢i 6rgltl gibi bir grup adina sunulan sikayetler, iletisimleri ve diger arastirmalari
yonetmek icin en az bir irtibat kisisine sahip olmalidir.

6.2.3 AES Innovation, isimsiz sikayet riski ile ilgili bir dederlendirme yapacaktir, ancak
yeterli 6n kanit veya bilgi iletiimedigi takdirde sikayeti arastirma yukimluliga altinda
degildir.

6.2.4 Sikayetin alinmasi izerine, YONETIM TEMSILCISI sikayetin kendisinin sorumlu

oldugu muayene faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet muayene
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alir.
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6.2.5 Sikayet, muayene edilen bir misteriyle ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda muayene
edilen 6genin etkinligi dikkate alinir.

6.2.6 Muayene faaliyeti yapilan misteriler hakkindaki herhangi bir sikayet, YONETIM
TEMSILCISI tarafindan s6zii edilen misteriye ivedi bir sekilde yénlendirilir.

6.2.7 Gelen tiim sikayet ve itiraz kaydedilip YONETIM TEMSILCISi’'ne iletilir ve “Sikayet

ve itiraz izleme Formu™na aktarilarak kayit altina alinir.

6.2.8 YONETIM TEMSILCISI “Sikayet ve itiraz Formu” ile sikayet sonuglanincaya kadar ki
tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikayet
yazili gelmis ise yazi da bu forma eklenir.

6.2.9 YONETIM TEMSILCISI alinan sikayet ve itirazi Genel Miidiire bildirir. Genel Midur
ve YONETIM TEMSILCISI; sikayetle ilgili taraflarla ve uygun gordigi diger Kkisilerle
gorusur. Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet
sahibine yazil olarak bilgi verilmesini saglar.

6.2.10 Ayrica, sikayet ve itiraz ile ilgili taraflarin kontrol/denetim ve muayene
asamalarini gegmise donuk olarak gozden gecirir ve herhangi bir yanhs uygulama veya
gelistiriimesi gereken hususlar varsa dizeltici faaliyet icin veri olarak kullaniimasini saglar.

6.2.11 AES Innovation’a iletilen sikayetlerin ve itirazlarin kabull, sorusturmasi ve
karari, itiraz edene kargl ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuglanmaz.

6.2.12 Sikayetci AES Innovation’a bilgileri paylasma yetkisi vermedik¢e veya
sikayetci bu bilgileri kamuya acik olarak paylasmadikga AES Innovation sikayet sahibinin
gizliligini saglar.

6.3 Sikayetin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

6.3.1 YONETIM TEMSILCISI sikayet nedenlerini ve iligkili konu ve olaylari tam olarak
o6grendikten sonra sikayetin ¢ozUmdi ile ilgili faaliyet plani belirler.

6.3.2 Sikayetler asagidaki durumlarda olabilir. Alinan kararlar ve sikayetin ne zaman
sonugclandirilacagi hakkinda bilgi asagidaki tabloda belirtilmistir.

+ Sikayetler ile ilgili sikayet sahibine goruslerinin onaylanmasi, suregteki sonraki
adimlar ve ne zaman bir sonug¢ bekleyebilecekleri hakkinda bilgi vermek igin 10 is gunu
icerisinde bildirim yapilmasini, 30 is glinl icinde sonuglandiriimasini saglar.

Sikayet Karar

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler

asagidakilerle sinirli olmamak tzere;
« llgili kisilere ulasilamamast, En fazla bes (5) isgunu iginde

sonuglandirilir ve sikayet sahibine

*  Teklif siresinin ge¢ olmasi, bilgi verilir, tekrarini engellemek ve

1 .

Mdasgteri’'nin bilmesi gereken kok nedeni ortadan kaldirmak igin
dokimanlarin yetersiz veya dizeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi
ulagilamaz olmasi, Olcalur.

* Muayene raporu dizenlenmesi ve
gbnderilmesi siresinin ge¢ olmasi
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Muayenenin tarafsizhigini, bagimsizhgini ve
verimliligini etkileyebilecek sikayetler
asagidakilerle sinirli olmamak lzere;
* Kontrol/denetim ekibinin tavir ve
davranisgl,
* Kontrol/denetim ekibinin etik olmayan
davranigl,
e Standartlarin yorumlanmasindaki
herhangi bir farkhlik
* Kontrolde/denetimde uygun metot
kullanilmamasi,
* Kontrol/denetim planina uymama,
* Kontrolln/denetimin katma deger
saglamamasi vb gibi

3 sikayetlerin ¢ozllebilmesi igin AES

istenen bilgilendirme / aragtirma /
denetim vb. konularda gereken
destek asagidaki dokiimanlara gére
saglanir;

-TURKAK Sikayet ve itiraz
Proseduiru

TURKAK veya ilgili kurumlara gelen

Innovation’dan talep edilen destek;

6.3.3 Bu tarz sikayetlerin degerlendirimesi Genel Miidiir, YONETIM TEMSILCISI ve ilgili
personelin katihmiyla toplanti yapilir ve karara baglanir. Alinan kararlar sikayet sahibine
yazil olarak bildirilir.

6.3.4 Karara ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Genel
Mdaddar tarafindan bir avukattan hukuki gorus istenir.

6.3.5 Musteri ile ilgili sikayetler; sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamasi ile
ilgili olabilir. Bu tip sikayetlerin degderlendiriimesinde gizlilik prensibine uyum esastir.
Konunun kamuoyuna duyurulmasinin gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, AES
Innovation’in sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun davranilir.

6.3.6 Musteri, muayene kapsamindaki hizmetlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda;
sikayet icerigini ve sebebini AES Innovation’a ibraz etmek durumundadir. Misterinin
onerdigi dizeltici faaliyetin igerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢6zimunu ele alan kisilerin
icerisinde, sikayet ile dogrudan alakali olan kigilerin bulunmamasi talep edilir. Mlgteri;
gerceklestirecegi  duzeltici faaliyetlerle ilgili mevzuat gereg@i ilgili makamlarin
bilgilendirilmesini, uygunlugun saglamasini ve bu sikayetin tekrarinin dnlenmesini
saglamalidir.

1

Muayene raporunun En fazla 10 gun icerisinde diizeltici faaliyet istenir,

© AES Innovation Sayfa 3/ 7




EXEES

Innovation

Dokiiman No : EPR.014

SIKAYETLER VE ITIRAZLAR Yayin Tarihi :01.10.2019
PROSEDURU Revizyon Tarihi 116.12.2024
Revizyon No 102
Sayfa 1417

kullanma hakkinin
belirlenen kapsam disinda
kullaniimasi

Akreditasyon kurumunun
logosunun yanls
kullaniimasi

Mdasterinin bagl veya lye
oldugu ilgili oda veya
meslek guruplarindan
gelen sikayetler / geri
beslemeler

sonu¢ olumsuz ise muayene raporunun iptaline karar
verilir.

(Akreditasyon kurumunun ilgili duruma iliskin kurallar
var ise bu kurallar baz alinir. Detaylar ilgili dis kaynakli
dokiimanda goérilebilir.)

Muayene edilen masterinin
faydalanan ilgili taraflardan
gelen sikayetler/geri
beslemeler

Hakl sikayet ise, Sikayeti yapan taraf memnuniyetinin
devami esas alinarak;

* Bir ay igerisinde habersiz denetim yapilmasi,

* Enfazla 1 ay iginde dizeltici faaliyet istenir,
sonu¢ olumsuz ise muayene raporunun iptaline
karar verilir.

Akreditasyon kurumu,
bakanlik, standart
sahiplerinden gelen
sikayetler

En fazla 10 gun icerisinde gerekli incelemeler yapilip
dlzeltici faaliyet plani ilgili tarafa bildirilir.

(Akreditasyon kurumunun ilgili duruma iliskin kurallari
var ise bu kurallar baz alinir. Detaylar ilgili dis kaynakli
dokiimanda gorilebilir.)
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6.4 itirazin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

6.4.1 AES Innovation

asagida belirtilen tim itirazlarin  etkin  bir sekilde

degerlendirilmesi icin degerlendirme prosesi olusturmustur.

S
N

itiraz

Karar

Kontrol sonucuna / Sikayet
sonucu verilen kararlara
itiraz

YONETIM TEMSILCISI oéncelikle “Sikayet ve ltiraz
Formu”nun doldurulmasini ve bu form ile itirazin ve
itraz sonucglanincaya kadarki tum asamalarin geriye
dogru izlenebilir bir gekilde kayit altina alinmasini saglar.
Varsa itirazi yapan taraf bu konudaki yazisi da forma
eklenir. YONETIM TEMSILCISI, doldurulan formun itiraz
edene gonderilmesini saglayarak onay alir.

YONETIM TEMSILCISIi ve Genel Midiir bes (5) isglnii
icinde kararini verir. Karari, gerekcgeleri ile (ilgili
ydnetmelik, standart veya prosedire atifta bulunarak,
gerekli durumda bir ntshasini géndererek) ilgili taraflara
yazil olarak bildirilir. Karar, “Sikayet ve ltiraz Formu’ ile
kayit altina alinir.

Degerlendirme  sonucunda  AES  Innovation’dan
kaynaklanan bir eksiklik oldugu belirlenirse, YONETIM
TEMSILCISI dizeltici faaliyetleri gergeklestirimesinden,
dizeltici  faaliyetlerin  yapilmasi ve  takibinden
sorumludur.

Kontrol sonucunda
denetgilerin yazdigi
uygunsuzluk / gézlem
kararina itiraz

Bu durumda denetgi, itirazi yapan taraf; itiraz etme
hakkinin oldugunu agiklar ve bir tutanak hazirlar.
Tutanakta konu ve kontrol edilenin imza atmaktan imtina
ettigi  belirtilir. Kontrol edilenden tutanadi imzalamasi
istenir, imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir.
Genel Mudir itrazin  incelenmesi icin  YONETIM
TEMSILCISI'yi gérevlendirir ve kararin bes (5) isginii
icinde alinmasini ve ilgili taraflara detayli gerekgelerle
yazili olarak iletimesini bildirir. YONETIM TEMSILCISI;
degerlendirme neticesinde su tarz kararlar alabilir,

. Denetcinin tavsiye kararinin onayina,

. Denetgilerin degistiriimesi, tekrar tamamen veya
kismen kontrollin yapilmasina,

itirazi yapan taraf, YONETIM TEMSILCISi'nin kararina

da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu durumda Madde 1’e

gore degerlendirme gergeklestirilir.

Kontrolii yapacak
Denetcilere itiraz

Kontrolii gerceklestirmek Uzere atanan denetcilerin
isimleri kontrolden 6nce kontrol edilecek tarafa iletilir.
Kontrol edilecek tarafin denetcilere itiraz etme hakki
vardir.

itirazini gerekgesi ile birlikte yazili veya sozli olarak
YONETIM TEMSILCISi’ye iletir. Genel Mudiir itirazin
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itiraz Karar

degerlendirilmesi gérevini YONETIM TEMSILCISi'ye
verir. YONETIM TEMSILCISI, kontrol prosesini
engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizhgini,
bagimsizhigini ve tutarhligini riske etmeyecek sekilde
deg@erlendirme yapar.

itrazin  hakli  bulunmasi  durumunda denetgiler
degistirilerek yeni atanan kontrolérlerin bilgileri teyit igin
kontrol edilecek tarafa gonderilir.

itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum kontrol
edilecek yazil olarak iletilir ve kontrolle ilgili tekrar teyit
istenir.

Kontrol edilen tarafin muayene raporuna itiraz etme
hakk vardir.

itirazini gerekgesi ile birlikte yazili veya sézlii olarak
YONETIM TEMSILCISIi'ye iletir. YONETIM TEMSILCISI,
Muayene itirazin degerlendiriimesi ile ilgililerle toplanti yapar.
Toplanti sonucu bes (5) isgunu icinde kararini verir.
Karari, gerekceleri ile birlikte (ilgili yonetmelik, standart
veya prosedire atifta bulunarak, gerekli durumda bir
nushasini gondererek) ilgili taraflara yazili olarak
bildirilir. Karar, Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina
alinir.

raporune/kararina itiraz

6.5 Sikayet ve itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

6.5.1 Alinan tim sikayet ve itirazlar kayit altina alinir ve gikayetler - itirazlar dosyasinda
saklanir. Kayitlar ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turli dokiman, delil veya kayit
da ilistirilerek saklanir.

6.5.2 Sikayet ve itirazi yapan taraf haklarinin oldugu gergceginden hareket ile sikayet ve
itirazlar kendi proseduri igerisinde ve haklinin ortaya c¢ikariimasi seklinde ele alinir,
sikayet ve itiraz ile ilgili islemler musteriye diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi
ile ilgili her tarlG tedbir alinir.

6.5.3 Bu baglamda herhangi bir sikayet ve itiraz sahibinin devam eden igslemleri sikayet ve
itiraz sonuclanincaya kadar sikayet ve itiraza konu olan herhangi bir personel tarafindan
ele alinmaz. Son 2 yil igerisinde sikayet ve itiraz eden firmada galismis kisi sikayet ve
itirazin degerlendirmesinde yer almaz.

6.5.4 Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken sikayet ve itiraz konusu ile ilgili daha dnceden
yapilan sikayet ve itirazlar dikkate alinir, buradaki bilgiler degerlendirmenin bir parcasi
olarak bulundurulur. Sikayet ve itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari
yazil olarak sikayet ve itiraz sahibine bildirilir.

6.5.5 Sikayet ve itiraz sonucunda alinan karara gore (genellikle sikayet ve itirazin hakli
oldugu durumlarda) sikayet ve itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir.
Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Genel Midir ve YONETIM TEMSILCIiSi’dedir.
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Yapilacak diizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla
egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler gerceklestirilir.

6.5.6 Sikayetlerin sonuclandiriimasi ile ilgili alinmis kararlara itiraz gelmesi durumunda
konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettiriimesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

6.5.7 YONETIM TEMSILCISI, gelen sikayet ve itirazlar ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak
degerlendirir ve bu degerlendirmeleri Yonetimin Goézden Gegirmesi toplantilarinda
gundeme getirir.

6.5.9 Sikayet ve itiraz sahibinin zarara ugramis olmasi ve sikayet ve itirazinda hakl
bulunmasi durumunda mesleki sorumluluk sigortasi devreye girer.
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