MUSTERI SIKAYETLERI VE Dokiiman No : PRS.02.14
ITIRAZLARIN ELE ALINMASI VE Egggygirgj) 05122014

ANLASMAZLIKLARIN COZUMU Revizyon Tarihi :24.03.2022
PROSEDURU Sayfa 1/3

AN

1. AMAC

3 EN’ in asansor, kaldirma araclari, basingli kaplar ve elektrik tesisatlariin periyodik kontrol
kapsamindaki ¢aligmalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet ve itirazlarin nasil yapilacagini,
anlagmazliklarin ¢6ziimiinii agiklamak amactyla hazirlanmistir.

2. TANIMLAR

Komite: Sikayetle veya itirazla ilgisi olmayan sirket miidiir tarafindan atanan 3 EN muayene hizmetleri
miithendisi, Teknik Yonetici, kalite yonetim temsilcisi ve sirket miidiiri

2.1. SIKAYET

Miisteri veya diger taraflarmn, 3 EN’ in asansor periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gegici veya siirekli personeli veya 3 EN etkinlikleri ile ilgili herhangi bir
konuya iliskin yaptiklari s6zlii veya yazili olumsuz bagvurulardir.

2.2. ITIRAZ

Miisteri veya diger taraflarin, 3 EN’ in kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 kararlara kars1 yaptiklar
basvurulardir. itiraz i¢in aranilacak tek kosul, 3 EN’ in aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit
olmasidir.

2.3. ANLASMAZLIK

Miisteri veya diger taraflardan gelen sikayetlere/ itirazlara 3 EN’ den verilen yanitin sikdyetgi tarafindan
yeterli bulunmamast durumunda ortaya ¢ikan uyusmazlik.

3. UYGULAMA

3.1. SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Sikayetlerin ele alinmasi i¢in sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili teknik yonetici tarafindan
teyit edilir. Eger ilgiliyse bu sikayet ele alinir.

Kurulusumuzda alinan itiraz ve sikayetlerin tiimii teknik yoneticiye iletilir ve sonuglandirma takip
sorumlulugu da kendisindedir.

Sikayetler genel olarak, bagvurularin ele alinis1, denetimin veya takibin yapilmasi, raporun verilmesi igin
gecen siire veya 3 EN sisteminin benzer konular ile ilgili; bir muayene sirasinda muayene ekibinin
performansinin, hal ve davranisinin bagvuru sahibi tarafindan uygun bulunmamasi, akreditasyon
kurulusunun belgeli firmalarinin logo ve akreditasyon isareti yanlis kullanim1 konusunda basvurusu, 3
EN personelinin hizmet performansimin basvuru sahibi veya akreditasyon kurumunca yeterli
bulunmamast gibi nedenlerle olabilir. Sikayet, apartman Y 6neticileri, Firma Sorumlular1 veya protokol
imzalanan kurulus tarafindan yapilabilir.

Hizmet kullanicist ya da iigiincii taraflarca; belgelendirilen kuruluslar hakkinda yapilacak sikayetlerin
oncelikle belgelendirilen kuruluslara dogrudan yapilmasi ve sikdyet sonucunun tatmin edici olmamasi
durumunda 3 EN’ e sikayet bagvurusu yapilmasi gerekmektedir.

Sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sozlii olarak yapilan sikayetler mutlaka yazili hale
getirilmelidir. S6zlii olarak yapilan sikayetler (telefon goriismesi gibi) 07.23 Miisteri Sikdyetleri Formu
kullanilarak sikayeti alan 3 EN personeli tarafindan kaydedilir ve konunun dogru anlasilip
anlasilmadigina iligkin sikayet sahibinin onay1 alinir. Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini
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yazili olarak da yapmasi1 konusunda bilgi verir. Gerekli goriiliirse 07.23 Miisteri Sikdyetleri Formunun
bir kopyasi sikayet sahibine doldurmasi i¢in ulastirilir. Yazili hale getirilen sikayetler eger varsa tiim
delilleri igeren evraklarla birlikte FR.07.46. Miisteri Sikayetleri Takip Formu‘na kaydedilir.

Kalite yonetim temsilcisi tarafindan sikdyet sahibine, bagvurunun alindigi, sikdyet konusu, kayit
numarasi, bagvuruyu izleyecek 3 EN personelinin isminin belirtildigi ve sikayetle ilgili arastirmanin
basladiginin teyit edildigi yazili olarak bildirilir. Baslatilan Itiraz strecine iligkin ilerleme raporlarina ve
sonuclarina iligkin tim bilgiler itiraz streci boyunca musteri ile paylasiimaktadir.

Miisterilerin veya diger taraflarin sikayetleri komite tarafindan en fazla_7 (yedi) is gilini icerisinde
degerlendirilir.

3 EN tarafindan kabul edilen sikayetlerin uygulamada olanakli ise bagvurudan itibaren en fazla bir ay
icinde ¢cozlimlenmesi ve sikayet sahibine yazili/mail olarak bildirilmesi esastir.

Yapilan degerlendirmeler FR.07.46. Miisteri Sikayetleri Takip Formu’ na kaydedilir.

Sikayet bagvurusunun ele alindigi siirecin herhangi bir asamasinda, sikayet sahibi 3 EN tarafindan
yapilan islemler hakkinda bilgi almak i¢in bagvuruda bulunabilir.

3 EN’ e iletilen sikayetler ve degerlendirmeye ait kayitlar kalite yonetim temsilcisi tarafindan tutulur. 3
EN Miidiirii, kalite yonetim sistemindeki uygunsuzluklar, hizmet ve varsa siireclerin kalite performansi
ile ilgili sikayetler hakkinda 3 EN Kalite Yonetim Temsilcisi ile birlikte degerlendirme yapar ve
degerlendirme sonucunda gerekiyorsa ilgili birim ve/veya kisiler i¢in diizeltici ve/veya Onleyici faaliyet
baslatilir.

Sikayetler ile ilgili faaliyetlerin gizliligi 3 EN gizlilik prensiplerine uygun olarak ilgili taraflarca ele
alinarak belirlenir.

Sikayetin kabulii, sorusturulmasi ve karar1 sikayet edene karsi ayrimci bir faaliyetle sonuglanmaz/
sonuclanamaz. 3 EN sikayetleri ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan sorumludur.

3.2. ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMES]

3 EN’ in aldig1 karara karsi itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin igerisinde yazili olarak
yapilmalidir.

Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

- 3 EN tarafindan belirlenen hizmet bedelinin basvuran kurulusca kabul edilmemesi,

- Bagvuran kurulusun muayene islemine devam edilmesini istemesine karsin 3 EN’ in devam etmeme
karar1 vermesi,

- Bagvuru konusunun tamamina yanit verilmemesi,

- “Onemli eksiklikler” gerekce gosterilerek belgenin geri cekilmesi, askiya alinmasi, iptal edilmesi
durumlarinda, belgelendirilen kurulugun verilen bu kararin 6nemli eksikliklerle orantili olmadigi
goriisiinde olmasi.

Bir itiraz bagvurusunun 3 EN tarafindan etkin bir bigimde ele alinmasi i¢in asagidaki bilgileri icermesi
gerekir:
- Itiraz konusu kararin tarih ve numarasi,

- Konuyla ilgili 3 EN ¢alisanlarinin ve/veya denetgilerin isimleri,
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- Kararin kabul edilmeme nedenleri,
- Bagvuruyu yapan firma ve kisinin ismi,

- 3 EN ’in daha fazla bilgi alabilecegi kisinin adres, telefon, faks numaralari.

3 EN’ in kararlarina yapilan itirazlar komite tarafindan degerlendirme yapilir. Gerektiginde uzman
goriigiine bagvurabilir ve ihtiya¢ olmasi halinde itiraz sahibi kurulustan da goriis alabilir, itiraz sahibine
karar gerekgesi ile birlikte gizlilik sartlar1 yerine getirilerek kalite yonetim temsilcisi tarafindan yazili
olarak bildirilir. Gerekiyorsa ilgili karar i¢in diizeltici ve/veya Onleyici faaliyet baslatilir.

Itirazlara iligkin kayitlar kalite yonetim temsilcisi tarafindan tutulur.

Itirazlarin uygulamada olanakli ise yapildig: tarihten itibaren en geg 1 ay icerisinde karara baglanmasi
esastir.

Itirazin kabulii, sorusturulmas1 ve karari itiraz edene karsi ayrimci bir faaliyetle sonuclanmaz/
sonug¢lanamaz. 3 EN itirazlar1 ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan sorumludur.

3.3. ANLASMAZLIKLARIN COZUMU

Miisteri veya diger taraflardan gelen sikayetlere/ itirazlara 3 EN’ den verilen yanitin sikayetci / Itiraz
eden tarafindan yeterli bulunmamasi durumunda ortaya ¢ikan anlasmazliklarla ilgili bagvurular T.C.
Bandirma Mahkemelerine yapilir.

3.4. SIKAYET, iTIRAZ VE ANLASMAZLIKLARLA iLGILi SONUCLARIN ANALiZi VE
DEGERLENDIRILMESI

3 EN’ e yapilan tiim sikayet, itiraz ve anlagsmazliklara ait kayitlar 3 EN Miidiirii/KYT tarafindan tutulur.
3 EN Kalite Yonetim Temsilcisi ¢oziime kavusan sikayet, itiraz ve anlagsmazlik kayitlarini, i¢eriklerini
ve sonunda uygulanan diizeltici ve dnleyici faaliyetlere iligkin analiz ve degerlendirmeler yapar. Analiz
ve degerlendirme sonuglarima gore 3 EN kalite sisteminin etkinligini slirdirmek ve miisteri
memnuniyetini saglamak konusunda 3 EN Miidiirii ile is birligi yaparak gerekli 6nlemleri alir. Ayrica
analiz ve degerlendirme sonuglarini 3 EN Ydnetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda giindeme tasir.

4. iILGILI DOKUMANLAR

° FR.07.23 Miisteri Sikayetleri Formu
° FR.07.46. Miisteri Sikayetleri Takip Formu
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