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1. AMAC

3EN’in asansor, kaldirma araglari, basingh kaplar, elektrik tesisati, patlayici ortam tehlikesi bulunan
tesisler ve yangindan korunma sistemlerinin periyodik kontrol kapsamindaki ¢aligmalariyla ilgili veya
herhangi bir konudaki sikayet ve itirazlarin nasil yapilacagini, anlagsmazliklarin ¢oztiimiinii agiklamak
amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Tiim sikayet, itiraz ve anlagmazliklar1 kapsar.

3. SORUMLULUK

Sirket miidiirii; sikayet ve itirazlarin degerlendirme siireglerinde, kalite yonetim temsilcisiyle birlikte
sistemsel uygunsuzluklari, hizmet kalitesini ve siire¢ performansini analiz eder. Gerekirse ilgili birim
ve/veya personel icgin diizeltici ve/veya Onleyici faaliyet baglatir. Sikdyet ve itiraz siireclerinde alinan
tiim kararlardan nihai olarak sorumludur.

Teknik Miidiir, sikayet/ itirazin ilgili teknik yoneticiye yoOnlendirilmesinden ve sikayet/ itiraz
stireclerinde alinan tiim kararlardan nihai olarak sorumludur. (Bu sorumluluk, sikéyetin dogrudan
kendisi ile ilgili oldugu durumlar haricinde gegerlidir.)

Teknik yonetici, kuruma iletilen tiim sikayet ve itirazlari alir ve siiregleri baslatir. Tlgili olup olmadigin
degerlendirir, takibini yapar ve sonuglandirilmasindan sorumludur. ilgili kayitlarin dogru bir sekilde
olusturulmasini saglar.

Kalite yonetim temsilcisi; sikdyet ve itirazlarin kayit altina alinmasindan ve dosyalanmasindan
sorumludur. Sikéyet sahibine bagvurunun alindigina dair yazil bildirim yapar. Sikayet/itiraz siireglerinin
takibi ve gizliliginin korunmasindan sorumludur. Céztimlenen bagvurularin igerik, neden ve sonug
analizlerini yapar; gerekli diizeltici/Onleyici faaliyetleri belirler. Tiim analizleri yonetimin gozden
gegirme toplantilarina tagr.

Enspektor; sozli alinan sikayetleri yazili hale getirir. Sikayet formunu doldurur, gerekirse sikayet
sahibine formu ulastirir. Tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine uygun hareket eder.

4. TANIMLAR

Komite: Sikdyetle veya itirazla ilgisi olmayan ve sirket miidiirii tarafindan atanan 3EN muayene
hizmetleri miihendisi, teknik miidiir, teknik yonetici, kalite yonetim temsilcisi ve sirket miidiiriinden
olusan ekip.

Sikdyet: Miisteri veya diger taraflarin, 3EN’in periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gecici veya siirekli personeli veya 3EN etkinlikleri ile ilgili herhangi bir
konuya iliskin yaptiklar s6zlii veya yazili olumsuz bagvurulardir.

Itiraz: Miisteri veya diger taraflarm, 3EN’in kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 kararlara karst

yaptiklar1 basvurulardir. Itiraz igin aranilacak tek kosul, 3EN’in aldig1 kararm, itiraz eden tarafin
isteklerine karsit olmasidir.
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Anlasmazhk: Miisteri veya diger taraflardan gelen sikayetlere/itirazlara 3EN’den verilen yanitin
sikayetci tarafindan yeterli bulunmamasi durumunda ortaya ¢ikan uyusmazlik.

5. UYGULAMA

3EN tarafindan yiiriitilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii itiraz, sikayet ve
anlasmazliklar;

e  https://3enmuhendislik.com.tr/ web adresi,
e info@3enmuhendislik.com.tr e-posta adresi,
e sirkete ait herhangi bir e-posta,

e clden yazili dokiiman,

e sahsen basvuru,

o telefon,

e cnspektdrlerden alinan bilgiler,

e s0zlii olarak iletilebilir.

Sikayet = 3enmuhendislik.com.tr  sitket ~web  adresine  geldiginde  sistemsel  olarak
info@3enmuhendislik.com.tr ye diiser ve bu mail Kalite Yonetim Temsilcisi, Sirket Miidiirli ve Teknik
Miidiir tarafindan goriilmektedir.

Eger bir ¢calisanin e postasina, elden ya da sozlii olarak geldi ise mutlaka ilk 6nce kalite birimine iletilir.

Itiraz, sikayet veya anlasmazhigm alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gegen siirecin tiim
asamalarinda goriisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadur. Itiraz, sikayet
veya anlagmazligin sahibine ayrimei bir uygulama yapilmamalidir. Bu siiregte gorev alacak kisiler de
gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

3EN sikayet ve itirazlarmn iletimi prosesinin tiim seviyelerinde alinan tiim kararlardan sorumludur.
Sikayet ve itirazi1 onaylamak igin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulugunun sorumlulugunu
iistlenmektedir.

5.1. Sikayetlerin Kaydi ve Degerlendirilmesi

e Kurulusumuzda alinan itiraz ve sikayetlerin tiimii ilk 6nce Kalite birimi tarafindan FR.07.46
Miisteri Sikayetleri Takip Formu’na kayit edilir.

e Kalite birimi kayit altina alinan itiraz ve sikayetlerin hepsini Teknik Miidiire de iletir ve teknik
midiir ise bu sikayet/itirazin ilgilisi olan teknik yoneticiye yonlendirilmesi ve ¢dziim siirecinin

uygunlugunu teyit edilmesini kontrol eder.

e Sikayet/ itirazlarin ele alinmasi i¢in sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi
teknik yonetici tarafindan teyit edilir ve sonuglandirma takip sorumlulugu da yine kendisindedir.

e Eger sikayet/ itiraz muayene faaliyeti disinda bir konu ise Kalite Birimi ve Teknik Miidiir
tarafindan analiz edilir.
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Alman bir sikayet veya itirazi, degerlendirmeyi yapmakla sorumlu komite iiyelerinden birinin
kendisi, kararlar1 veya faaliyetleri hakkinda olmasi durumunda, o komite iiyesi bu siirecin
tamamen disinda tutulur.

Sikayetler genel olarak, bagvurularin ele alinisi, denetimin veya takibin yapilmasi, raporun
verilmesi i¢in gegen siire veya 3EN sisteminin benzer konular ile ilgili; bir muayene sirasinda
muayene ekibinin performansinin, hal ve davranisinin bagvuru sahibi tarafindan uygun
bulunmamasi, akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarmin logo ve akreditasyon igareti yanlis
kullanim1 konusunda bagvurusu, 3EN personelinin hizmet performansinin bagvuru sahibi veya
akreditasyon kurumunca yeterli bulunmamasi gibi nedenlerle olabilir. Sikayet, apartman
yoneticileri, firma sorumlular veya protokol imzalanan kurulus tarafindan yapilabilir.

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

Sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak s6zlii olarak yapilan sikayetler mutlaka
yazili hale getirilmelidir. S6zli olarak yapilan sikayetler (telefon goriismesi gibi) FR.07.23
Miisteri Sikayet ve Itiraz Formu kullamlarak sikdyeti alan 3EN personeli tarafindan
kaydedilir ve konunun dogru anlasilip anlasilmadigina iligkin sikayet sahibinin onay1 alinir.
Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da (matbuu veya mail) yapmasi
konusunda bilgi verir. Gerekli goriiliirse FR.07.23 Miisteri Sikayet ve itiraz Formunun bir
kopyas1 sikayet sahibine doldurmasi i¢in ulagtirilir. Yazili hale getirilen sikayetler eger varsa
tim delilleri iceren evraklarla birlikte FR.07.46 Miisteri Sikayetleri Takip Formu’na
kaydedilir.

Kalite yonetim temsilcisi tarafindan sikayet sahibine, bagvurunun alindigi, sikayet konusu, kayit
numarasi, basvuruyu izleyecek 3EN personelinin isminin belirtildigi ve sikayetle ilgili
arastirmanin basladiginin teyit edildigi yazili (matbuu veya mail) olarak bildirilir.

Baslatilan itiraz siirecine iligkin ilerleme raporlarina ve sonuglarina iligkin tiim bilgiler itiraz
stireci boyunca miisteri ile paylagilmaktadir.

Miisterilerin veya diger taraflarin sikayetleri komite tarafindan en fazla 7(vedi) is giinii
icerisinde degerlendirilir.

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

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

Sikdyet basvurusunun ele alindigi siirecin herhangi bir agamasinda sikayet sahibi 3EN
tarafindan yapilan iglemler hakkinda bilgi almak i¢in bagvuruda bulunabilir.

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

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

Sikayetin kabulii, sorusturulmasi ve karar1 sikdyet edene karsi ayrimci bir faaliyetle
sonu¢lanmaz/sonuglanamaz. 3EN sikayetleri ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin
kararlardan sorumludur.

5.2. itirazlarin Degerlendirilmesi

3EN’in aldig1 karara kars1 itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde yazili
olarak yapilmalidir.

Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:
o 3EN tarafindan belirlenen hizmet bedelinin bagvuran kurulusca kabul edilmemesi,

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

o Bagvuru konusunun tamamina yanit verilmemesi,

o “Onemli eksiklikler” gerekge gosterilerek belgenin geri gekilmesi, askiya alinmast, iptal
edilmesi durumlarinda, belgelendirilen kurulugun verilen bu kararm Onemli
eksikliklerle orantili olmadig1 goriisiinde olmasi.

Bir itiraz bagvurusunun 3EN tarafindan etkin bir bigimde ele alinmasi i¢in asagidaki bilgileri
igermesi gerekir:

Itiraz konusu kararn tarih ve numarast,

Konuyla ilgili 3EN ¢aligsanlarinin ve/veya denetgilerin isimleri,

Kararin kabul edilmeme nedenleri,

Bagvuruyu yapan firma ve kisinin ismi,

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

O O O O O

3EN’in kararlarina yapilan itirazlar komite tarafindan degerlendirme yapilir. Gerektiginde
uzman goriisiine 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 icin diizeltici ve/veya
Onleyici faaliyet baslatilir.

Itirazlara iliskin kayitlar kalite ydnetim temsilcisi tarafindan FR.07.23 Miisteri Sikayet ve
Itiraz Formu ile kayd: tutulur.
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e ltirazlarin uygulamada olanakli ise yapildig: tarihten itibaren en ge¢ 1 ay igerisinde karara
baglanmasi esastir.

e ltirazin kabulii, sorusturulmas: ve Kkarari itiraz edene karst ayrimci bir faaliyetle
sonu¢lanmaz/sonuglanamaz. 3EN itirazlar1 ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan
sorumludur.

5.3. Anlasmazhklarin Coziimii

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

5.4. Sikayet, Itiraz ve Anlasmazliklarla lgili Sonuclarin Analizi ve Degerlendirilmesi

e 3EN’e yapilan tiim sikdayet, itiraz ve anlagsmazliklara ait kayitlar 3 EN Miidiiri/KYT tarafindan
FR.07.46 Miisteri Sikayetleri Takip Formunda tutulur.

e 3EN Kkalite yonetim temsilcisi ¢oziime kavusan sikayet, itiraz ve anlagmazlik kayitlarini,
iceriklerini ve sonunda uygulanan diizeltici ve Onleyici faaliyetlere iliskin analiz ve
degerlendirmeler yapar. Analiz ve degerlendirme sonuclarina gore 3EN kalite sisteminin
etkinligini slirdiirmek ve miisteri memnuniyetini saglamak konusunda 3EN miidiirii ile is birligi
yaparak gerekli onlemleri alir. Ayrica analiz ve degerlendirme sonuglarini 3EN Yonetimin
Gozden Gegirme Toplantilarinda giindeme tagir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
e FR.07.23 Miisteri Sikayet ve Itiraz Formu

e FR.07.46 Miisteri Sikayetleri Takip Formu

7. REVIZYON GECMISI

glel‘:lza}::;l ?::illfiyon Revizyon Aciklamasi
29.02.2016 | Tanimlar kismima komite eklendi. Kayit sorumlusu olarak kalite yonetim temsilcisi,

Sikayet ¢oziim sorumlusu komite olarak belirlendi. Tiim Sikayetlerin ve itirazlarin

01 teknik yoneticiye ulastirilmasi eklendi. 7 is gilinii igerisinde gegerli kilma, 30 is giinii
icerisinde ¢6ziim smir1 getirildi. Yapilan tiim iglemleri yeni olusturulan 07.46.
Miisteri Sikayetleri Takip Formu’na aktarilip gergeklestirilen uygun faaliyetin kayit
edilmesi eklendi.

0 25.12.2019 | Amag boliimiinde kaldirma araglari, basinglh kaplar ve elektrik tesisatlar igerigi
eklendi. Komite elektrik tesisat1 tanimi1 olusturuldu.

03 24.03.2022 | I¢ tetkik esnasinda tespit edilen uygunsuzluk

04 17.06.2025 Yeni formata gecis yapildi.

05 25.09.2025 Dokiiman forma‘u fiegi.sti.. Si.kayet ve .itiram ilk alan kisi tekpi.k yér}eticiden, kali.te .b.irir.ni
olacak gekilde degistirildi. Sikayetlerin Kaydi ve degerlendirilmesi boliimii degistirildi.
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