UB SIKAYET VE ITIRAZLARIN YONETIMI
PROSEDURU

1.0. AMAC
EST TEKNIK, yapmakta oldugu iiriin belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak miisterilerden, diger
kesimlerden ve ilgili taraflardan gelen sikayet veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2.0. KAPSAM
Bu prosediir, EST TEKNIK ‘in yiiriitmekte oldugu iiriin belgelendirme hizmetleri ile iliskin olarak
miisterilerden, diger kesimlerden veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi, Yonetim Kurulu Baskani,
Yonetim Temsilcisi, Uriin Belgelendirme Miidiirii sorumludur.

4.0. TANIMLAR

4.1.  Sikdyet: Firmalarin, EST TEKNIK’ in iiriin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak performans,
prosediir ve politikalari, iiriin belgelendirme hizmeti sundugu belgeli firmalar1 hakkinda uygunsuz
durumlarin ortaya ¢ikmast durumunda EST TEKNIK” e yapilan basvurular

42.  itiraz: EST TEKNIK tarafindan herhangi bir kisi/kurum veya kurulus hakkinda almis oldugu
bir kararin, kabul edilmeme durumu

43.  Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi: Sikdyet ve itiraz degerlendirme Komitesi; belgelendirme
karar1 verenlerden bagimsiz iiyelerden olusan bir komitedir. Sikayet ve itiraz Komitesi, itiraz kapsami
alaninda bilgi sahibi olan (itiraza konu olmayan) iiyelerden bir secim yapilarak olusturulur.

5.0. UYGULAMA

5.1.  EST TEKNIK, tarafindan yiiriitiilmekte olan iiriin belgelendirme hizmetleri ile ilgili her tiirlii itiraz ve
sikdyet, Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Sikayeti veya itiraz1 alan EST TEKNIK, gecerli
kilmak icin gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
EST TEKNIK, sikayetleri ele almann biitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur.
Sikayetlerin ve itirazlarin kabulii, sorusturmas1 ve karari, sikdyet ve/veya itiraz edene karsi ayrimci
herhangi bir faaliyetle sonuc¢landirilmamaktadir.

5.2.  Bu taraflardan almin sikyetler, yonetim temsilcisine mail yolu ile ulastirilabilir. Itiraz/Sikayet tiim
calisanlar tarafindan alinabilir.

5.3. ITIRAZ: itiraza konu olan durum Uriin Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir. Itirazin
alindig1 ilgili taraflara en ge¢ 3 is giinii icerisinde bildirilir. Itirazin degerlendirilmesi Sikayet / Itiraz
Formu ile kayit altina almr. Itiraz en ge¢ 1 hafta icerisinde daha onceki benzer itirazlar da dikkate
alinarak degerlendirilir ve gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet formu kullanilarak faaliyet baglatilir ve yeniden
islem yapilarak itiraz durumu ¢6ziime kavusturulur. Faaliyet 15 is giinii i¢inde sonuglanamadi ise, durum
ve faaliyetin sonuclanma siiresi hakkinda bilgilendirme miisteriye yazili olarak yapilir.
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Faaliyete ait sonugclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz konusu, miisterinin sunulan
degerlendirmeyi kabul etmemesinin {izerinden en fazla 5 is giinli icerisinde Yonetim Kurulu Baskani
tarafindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi giindemine almir. Sikayet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna gore konusuna goére uzman en az 1 kisinin dahil
oldugu toplamda 3 kisiden olusacak sekilde segilecektir. Komite iiyelerine olayin ¢dziimlenmesinden
once Gizlilik Sozlesmesi imzalatilir. Komite tiyeleri itirazin kendilerine ulasmasini takip eden 15 is giinii
icerisinde konuyu ¢6ziime kavusturmak ile gorevlidir.

5.4. SIKAYET: EST TEKNIK’ te hizmetin yiiriitilmesi ile ilgili olarak miisterilerden veya firmamizin
faaliyetleri konusunda ilgili diger kesimlerden (nihai tiiketici vs.) gelen sikdyetler, Yonetim Temsilcisi
tarafindan Miisteri Sikayetleri izleme Formu ile kayit altia almir ve sikdyetin alindig: ilgili taraflara en
gec 3 is giinii icerisinde bildirilir. Sikdyetin degerlendirilmesi Sikayet / Itiraz Formu ile kayit altina almir.
Sikayet en gec 1 hafta icerisinde degerlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet formu kullanilarak
faaliyet baglatilir. Bu faaliyet sonucglari sikayet sahibine sikayetin ¢6ziim metoduna gore en gec 15 is
giinili icinde yazili olarak bildirilir. Faaliyet 15 is giinii icinde sonuclanamadi ise, durum ve faaliyetin
sonuglanma siiresi hakkinda bilgilendirme miisteriye yazili olarak yapilir. Faaliyete ait sonuglar, ilgili
taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikdyet konusu, miisterinin sunulan degerlendirmeyi kabul
etmemesinin iizerinden en fazla 5 is giinii igerisinde Y&netim Kurulu Baskani tarafindan Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Komitesi giindemine almir. Sikdyet ve itiraz Degerlendirme Komitesi yonetim temsilcisi
tarafindan sikdayet durumuna gore konusuna gore uzman en az 1 kisinin de dahil oldugu toplamda 3
kisiden olusacak sekilde secilecektir. Komite {iyelerine olayin ¢oziimlenmesinden oOnce Gizlilik
Sozlesmesi imzalatilir. Coziim siirecinde gorev alan komite {iyelerinin sikayete konu firma ile 2 yil 6nce
ve sonrasinda iliski herhangi bir iligkilerinin olmamasi saglanacaktir.

5.5. Komiteye segilecek kisiler, sikdyet ve itiraz konusu goz oniinde tutularak, tarafsizlik ilkeleri géz oniinde
bulundurularak secilir. Sikdyet ve itiraz Degerlendirme komitesi, itirazin tiiriine gore belirlenmektedir.
Tarafsizligi Saglama Komitesi, onlarin tarafsizligi inceleyerek, degerlendirilecektir. Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme komitesi, kararlarinda tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki
altinda birakilamazlar.

5.6. Komite liyeleri itirazin kendilerine ulagmasimi takip eden 15 is gilinli igerisinde konuyu c¢oziime
kavugturmak ile gorevlidir. Komitenin aldigi karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en ge¢ 15 giin
icinde gonderilir.

5.7.  Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriiniin isletilmesi neticesinde sonuclanan sikayetlere ait kayitlar
Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir ve Miisteri Sikyetleri izleme Formunun bir niishast y&netimin
gbzden gecirme toplantis1 oncesi Yonetim Kurulu Baskanma gonderilir. Sikdyet veya itiraz neticesinde
tiim EST TEKNIK ‘in faaliyetlerini igeren ortak bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan
gereken faaliyet baglatilir.
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5.15.

5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

Teknik konulara yapilan sikdyet ve itirazlar ise, EST TEKNIK’ e ulastiginda, dncelikle konu siiregte yer
almamis baska bir karar vericinin degerlendirmesine sunulur. Diger karar vericinin aldigi karar;
itiraz/sikayet sahibi tarafindan uygun bulunmaz ise sikyet ve itiraz komitesine yonlendirilir.

Konunun goriisiilecegi tarih ve sikdyet ve itiraz komitesi iiyelerinin isim ve 6zgec¢misleri ilgili tarafa teyit
igin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Sikdyet ve ltiraz komitesi
iiyelerinden birine, hakli gerekg¢e bildirmek kaydi ile sikayet sahibinin itirazi olmasi1 durumunda, Sikayet
ve Itiraz komitesi i¢in yeni bir iiye arayisina girilir ve konu hakkinda ilgili taraflar bilgilendirilir. Komite
iiyelerinin 6zge¢misleri icin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde
uzman goriisiine bagvurabilir. Komite, itirazin komiteye ulagmasini takip eden 15 ig giinii i¢erisinde kesin
karari verir. Karar, birligi coklugu esasina gore alinir.

Sikayet ve Itiraz komitesi karar;; EST TEKNIK tarafindan itiraz1 yapan kurulusa/kisiye ve Yonetim
Temsilcisine yazil olarak bildirilir ve dosyalanir.

Ilgili birim ve Yonetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu degerlendirmeleri
Y 6netimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda giindeme getirir.

Sikayet ve tiraz komitesinin almis oldugu kararlar ¢6ziim niteliginde olup tartisiimazdir. Bu komitenin
karari, sikdyet veya itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadig: takdirde, T.C. Mahkemelerine intikal
ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

Sikayeti veya itirazi yapan ve sikdyet/itirazin konusu gizli tutulmalidir. Her iki tarafin
karsilagtirilmamasina 6zen gosterilmelidir. Degerlendirme siiresi, sikayetin veya itirazin tiiriine gore her
iki tarafa beyan edilmelidir. Bu siirenin 15 giinii gegmemesine 6zen gosterilmelidir.

Sikayete veya itiraza konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonug yazili olarak bildirilir.

Sikayetin veya itirazin alinmasi iizerine, EST TEKNIK’ e sikdyetin veya itirazin kendisinin sorumlu
oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.

Sikayet, EST TEKNIK tarafindan sozii edilen belgelendirilmis miisteriye uygun bir siire zarfinda
yonlendirilmelidir. Ve konunun takibi EST TEKNIK Y®6netim Temsilcisi tarafindan yapilmalidir.

Miisterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda mesleki sorumluluk
sigortasi devreye girmektedir.

EST TEKNIK, sikdyet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne
kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikdyet sahibi ile birlikte belirlemektedir.

Diizeltici faaliyet baslatilmasi gereken durumlar asagida listelenmistir;
» Sikayet/ itiraz degerlendirmesi sonucunda hata yapildiginin tespit edildigi durumlar
» Sikayet ve itiraz komitesine yonlendirilen tiim itiraz/ sikayetler

» Belgelendirme bagvurusu, sinav ve sinava atama siireci haricinde yapilan sikayetler/itirazlar
hakkinda yapilan 6n inceleme sonucunda EST TEKNIK” in hatali olmasinin tespiti
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EK-01 SIKAYET — iTIRAZ SURECi OZET SURELERI

Itirazin / Sikayetin alinmasi
l 3 Is guindi iginde bildirim
Miisteriye alind1 bilgisinin iletilmesi----------------

1 hafta iginde bildirim

Sikayetin degerlendirilmesi-----------------------
l 15 is gunu iginde bildirim
DOF agilmasi/ Raporlama Yapilmasi/ Komiteye Sevki

5 is glin icinde sevk
Komiteye Sevk

l 15 is guinu igerisinde karar agiklanmasi
Komite Kararinin Cikmast - - - - - - _______

15 is gunu iginde bildirim
Miisteri Sonu¢ Bildirimi- - ________________

1 hafta iginde bildirim
Sonuca Itiraz - - _ o ______

l 1 hafta iginde bildirim
Yasal Siire¢ Baglatilmasi

6.0 ILGILI DOKUMANLAR:

. PR-06 Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii
o PR-04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
. FR-23 Miisteri Sikayetleri Izleme Formu
o FR-06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
o FR-36 Komite Uyeleri Gizlilik Taahhiitnamesi
o FR-24 Sikayet / Itiraz Formu
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