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1. AMAÇ 
3EN’;n asansör, kaldırma araçları, basınçlı kaplar, elektr;k tes;satı, patlayıcı ortam tehl;kes; bulunan 
tes;sler ve yangından korunma s;stemler;n;n per;yod;k kontrol kapsamındak; çalışmalarıyla ;lg;l; veya 
herhang; b;r konudak; ş;kâyet ve ;t;razların nasıl yapılacağını, anlaşmazlıkların çözümünü açıklamak 
amacıyla hazırlanmıştır. 

2. KAPSAM 
Tüm ş&kayet, &t&raz ve anlaşmazlıkları kapsar. 

3. SORUMLULUK 
Ş,rket müdürü; ş;kâyet ve ;t;razların değerlend;rme süreçler;nde, kal;te yönet;m tems;lc;s;yle b;rl;kte 
s;stemsel uygunsuzlukları, h;zmet kal;tes;n; ve süreç performansını anal;z eder. Gerek;rse ;lg;l; b;r;m 
ve/veya personel ;ç;n düzelt;c; ve/veya önley;c; faal;yet başlatır. Ş;kâyet ve ;t;raz süreçler;nde alınan 
tüm kararlardan n;ha; olarak sorumludur. 

Tekn,k Müdür, ş;kayet/ ;t;razın ;lg;l; tekn;k yönet;c;ye yönlend;r;lmes;nden ve ş;kâyet/ ;t;raz 
süreçler;nde alınan tüm kararlardan n;ha; olarak sorumludur. (Bu sorumluluk, ş;kâyet;n doğrudan 
kend;s; ;le ;lg;l; olduğu durumlar har;c;nde geçerl;d;r.) 

Tekn,k yönet,c,, kuruma ;let;len tüm ş;kâyet ve ;t;razları alır ve süreçler; başlatır. İlg;l; olup olmadığını 
değerlend;r;r, tak;b;n; yapar ve sonuçlandırılmasından sorumludur. İlg;l; kayıtların doğru b;r şek;lde 
oluşturulmasını sağlar. 

Kal,te yönet,m tems,lc,s,; ş;kâyet ve ;t;razların kayıt altına alınmasından ve dosyalanmasından 
sorumludur. Ş;kâyet sah;b;ne başvurunun alındığına da;r yazılı b;ld;r;m yapar. Ş;kâyet/;t;raz süreçler;n;n 
tak;b; ve g;zl;l;ğ;n;n korunmasından sorumludur. Çözümlenen başvuruların ;çer;k, neden ve sonuç 
anal;zler;n; yapar; gerekl; düzelt;c;/önley;c; faal;yetler; bel;rler. Tüm anal;zler; yönet;m;n gözden 
geç;rme toplantılarına taşır. 

Enspektör; sözlü alınan ş;kâyetler; yazılı hale get;r;r. Ş;kayet formunu doldurur, gerek;rse ş;kâyet 
sah;b;ne formu ulaştırır. Tarafsızlık ve g;zl;l;k ;lkeler;ne uygun hareket eder. 

4. TANIMLAR 
Kom,te: Ş;kâyetle veya ;t;razla ;lg;s; olmayan ve ş;rket müdürü tarafından atanan 3EN muayene 
h;zmetler; mühend;s;, tekn;k müdür, tekn;k yönet;c;, kal;te yönet;m tems;lc;s; ve ş;rket müdüründen 
oluşan ek;p. 

Ş,kâyet: Müşter; veya d;ğer tarafların, 3EN’;n per;yod;k kontrol faal;yetler; ;le ;lg;l; performansı, 
prosedürler;, pol;t;kaları, geç;c; veya sürekl; personel; veya 3EN etk;nl;kler; ;le ;lg;l; herhang; b;r 
konuya ;l;şk;n yaptıkları sözlü veya yazılı olumsuz başvurulardır.  

İt,raz: Müşter; veya d;ğer tarafların, 3EN’;n kend;ler;n; ;lg;lend;ren konularda aldığı kararlara karşı 
yaptıkları başvurulardır. İt;raz ;ç;n aranılacak tek koşul, 3EN’;n aldığı kararın, ;t;raz eden tarafın 
;stekler;ne karşıt olmasıdır.  
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Anlaşmazlık: Müşter; veya d;ğer taraflardan gelen ş;kâyetlere/;t;razlara 3EN’den ver;len yanıtın 
ş;kâyetç; tarafından yeterl; bulunmaması durumunda ortaya çıkan uyuşmazlık.  

5. UYGULAMA 
3EN tarafından yürütülmekte olan faal;yetler ;le ;lg;l; olab;lecek her türlü ;t;raz, ş;kayet ve 
anlaşmazlıklar; 

• https://3enmuhend;sl;k.com.tr/ web adres;,   
• ;nfo@3enmuhend;sl;k.com.tr e-posta adres;,  
• ş;rkete a;t herhang; b;r e-posta,  
• elden yazılı doküman,  
• şahsen başvuru, 
• telefon, 
• enspektörlerden alınan b;lg;ler, 
• sözlü olarak ;let;leb;l;r. 

 
Ş;kayet 3enmuhend;sl;k.com.tr ş;rket web adres;ne geld;ğ;nde s;stemsel olarak 
;nfo@3enmuhend;sl;k.com.tr ye düşer ve bu ma;l Kal;te Yönet;m Tems;lc;s;, Ş;rket Müdürü ve Tekn;k 
Müdür tarafından görülmekted;r. 

Eğer b;r çalışanın e postasına, elden ya da sözlü olarak geld; ;se mutlaka ;lk önce kal;te b;r;m;ne ;let;l;r.  

İt;raz, ş;kayet veya anlaşmazlığın alınmasından sonuçlandırılmasına kadar geçen sürec;n tüm 
aşamalarında görüşler; alınan k;ş;ler tarafsızlık ;lkes;ne göre hareket etmek zorundadır. İt;raz, ş;kayet 
veya anlaşmazlığın sah;b;ne ayrımcı b;r uygulama yapılmamalıdır. Bu süreçte görev alacak k;ş;ler de 
g;zl;l;k ;lkes;n; korumak zorundadırlar. 

3EN ş;kâyet ve ;t;razların ;let;m; proses;n;n tüm sev;yeler;nde alınan tüm kararlardan sorumludur. 
Ş;kayet ve ;t;razı onaylamak ;ç;n gerekl; b;lg;n;n toplanması ve doğruluğunun sorumluluğunu 
üstlenmekted;r. 

5.1. Ş:kayetler:n Kaydı ve Değerlend:r:lmes: 
● Kuruluşumuzda alınan ;t;raz ve ş;kayetler;n tümü ;lk önce Kal;te b;r;m; tarafından FR.07.46 

Müşter, Ş,kayetler, Tak,p Formu’na kayıt ed;l;r. 

● Kal;te b;r;m; kayıt altına alınan ;t;raz ve ş;kayetler;n heps;n; Tekn;k Müdüre de ;let;r ve tekn;k 
müdür ;se bu ş;kayet/;t;razın ;lg;l;s; olan tekn;k yönet;c;ye yönlend;r;lmes; ve çözüm sürec;n;n 
uygunluğunu tey;t ed;lmes;n; kontrol eder.  

● Ş;kayet/ ;t;razların ele alınması ;ç;n sorumlu olduğu muayene faal;yetler; ;le ;lg;l; olup olmadığı 
tekn;k yönet;c; tarafından tey;t ed;l;r ve sonuçlandırma tak;p sorumluluğu da y;ne kend;s;nded;r.  

● Eğer ş;kayet/ ;t;raz muayene faal;yet; dışında b;r konu ;se Kal;te B;r;m; ve Tekn;k Müdür 
tarafından anal;z ed;l;r. 

mailto:info@3enmuhendislik.com.tr
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● Alınan b;r ş;kâyet veya ;t;razı, değerlend;rmey; yapmakla sorumlu kom;te üyeler;nden b;r;n;n 
kend;s;, kararları veya faal;yetler; hakkında olması durumunda, o kom;te üyes; bu sürec;n 
tamamen dışında tutulur. 

● Ş;kayetler genel olarak, başvuruların ele alınışı, denet;m;n veya tak;b;n yapılması, raporun 
ver;lmes; ;ç;n geçen süre veya 3EN s;stem;n;n benzer konuları ;le ;lg;l;; b;r muayene sırasında 
muayene ek;b;n;n performansının, hal ve davranışının başvuru sah;b; tarafından uygun 
bulunmaması, akred;tasyon kuruluşunun belgel; f;rmalarının logo ve akred;tasyon ;şaret; yanlış 
kullanımı konusunda başvurusu, 3EN personel;n;n h;zmet performansının başvuru sah;b; veya 
akred;tasyon kurumunca yeterl; bulunmaması g;b; nedenlerle olab;l;r. Ş;kâyet, apartman 
yönet;c;ler;, f;rma sorumluları veya protokol ;mzalanan kuruluş tarafından yapılab;l;r.  

● H;zmet kullanıcısı ya da üçüncü taraflarca; belgelend;r;len kuruluşlar hakkında yapılacak 
ş;kâyetler;n öncel;kle belgelend;r;len kuruluşlara doğrudan yapılması ve ş;kâyet sonucunun 
tatm;n ed;c; olmaması durumunda 3EN’e ş;kâyet başvurusu yapılması gerekmekted;r. 

● Ş;kâyetler sözlü veya yazılı olarak yapılab;l;r, ancak sözlü olarak yapılan ş;kâyetler mutlaka 
yazılı hale get;r;lmel;d;r. Sözlü olarak yapılan ş;kâyetler (telefon görüşmes; g;b;) FR.07.23 
Müşter, Ş,kayet ve İt,raz Formu kullanılarak ş;kâyet; alan 3EN personel; tarafından 
kayded;l;r ve konunun doğru anlaşılıp anlaşılmadığına ;l;şk;n ş;kâyet sah;b;n;n onayı alınır. 
Ayrıca bu personel ş;kâyet sah;b;ne ş;kâyet;n; yazılı olarak da (matbuu veya ma;l) yapması 
konusunda b;lg; ver;r. Gerekl; görülürse FR.07.23 Müşter, Ş,kayet ve İt,raz Formunun b;r 
kopyası ş;kâyet sah;b;ne doldurması ;ç;n ulaştırılır. Yazılı hale get;r;len ş;kâyetler eğer varsa 
tüm del;ller; ;çeren evraklarla b;rl;kte FR.07.46 Müşter, Ş,kayetler, Tak,p Formu’na 
kayded;l;r.  

● Kal;te yönet;m tems;lc;s; tarafından ş;kâyet sah;b;ne, başvurunun alındığı, ş;kâyet konusu, kayıt 
numarası, başvuruyu ;zleyecek 3EN personel;n;n ;sm;n;n bel;rt;ld;ğ; ve ş;kayetle ;lg;l; 
araştırmanın başladığının tey;t ed;ld;ğ; yazılı (matbuu veya ma;l) olarak b;ld;r;l;r.  

● Başlatılan ;t;raz sürec;ne ;l;şk;n ;lerleme raporlarına ve sonuçlarına ;l;şk;n tüm b;lg;ler ;t;raz 
sürec; boyunca müşter; ;le paylaşılmaktadır.  

● Müşter;ler;n veya d;ğer tarafların ş;kâyetler; kom;te tarafından en fazla 7(yed,) ,ş günü 
;çer;s;nde değerlend;r;l;r.  

● 3EN tarafından kabul ed;len ş;kâyetler;n uygulamada olanaklı ;se başvurudan ;t;baren en fazla 
b)r ay ;ç;nde çözümlenmes; ve ş;kâyet sah;b;ne yazılı/ma;l olarak b;ld;r;lmes; esastır.  

● Yapılan değerlend;rmeler FR.07.46 Müşter, Ş,kayetler, Tak,p Formu’na kal;te b;r;m; 
tarafından kayded;l;r. 

● Ş;kâyet başvurusunun ele alındığı sürec;n herhang; b;r aşamasında ş;kâyet sah;b; 3EN 
tarafından yapılan ;şlemler hakkında b;lg; almak ;ç;n başvuruda bulunab;l;r.  

● 3EN’e ;let;len ş;kâyetler ve değerlend;rmeye a;t kayıtlar kal;te yönet;m tems;lc;s; tarafından 
tutulur.  
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● 3EN müdürü, kal;te yönet;m s;stem;ndek; uygunsuzluklar, h;zmet ve varsa süreçler;n kal;te 
performansı ;le ;lg;l; ş;kâyetler hakkında 3EN kal;te yönet;m tems;lc;s; ;le b;rl;kte 
değerlend;rme yapar ve değerlend;rme sonucunda gerek;yorsa ;lg;l; b;r;m ve/veya k;ş;ler ;ç;n 
düzelt;c; ve/veya önley;c; faal;yet başlatılır.  

● Ş;kâyetler ;le ;lg;l; faal;yetler;n g;zl;l;ğ; 3EN g;zl;l;k prens;pler;ne uygun olarak ;lg;l; taraflarca 
ele alınarak bel;rlen;r.  

● Ş;kâyet;n kabulü, soruşturulması ve kararı ş;kâyet edene karşı ayrımcı b;r faal;yetle 
sonuçlanmaz/sonuçlanamaz. 3EN ş;kâyetler; ele almanın bütün sev;yeler;ndek; bütün 
kararlardan sorumludur. 

5.2. İt:razların Değerlend:r:lmes: 
● 3EN’;n aldığı karara karşı ;t;raz, kararın b;ld;r;m tar;h;nden ;t;baren 30 gün ;çer;s;nde yazılı 

olarak yapılmalıdır.  

● Aşağıda bel;rt;len sebepler veya benzer sebepler ;t;raz konusu olab;l;r:  

o 3EN tarafından bel;rlenen h;zmet bedel;n;n başvuran kuruluşça kabul ed;lmemes;, 

o Başvuran kuruluşun muayene ;şlem;ne devam ed;lmes;n; ;stemes;ne karşın 3EN’;n 
devam etmeme kararı vermes;, 

o Başvuru konusunun tamamına yanıt ver;lmemes;, 

o “Öneml; eks;kl;kler” gerekçe göster;lerek belgen;n ger; çek;lmes;, askıya alınması, ;ptal 
ed;lmes; durumlarında, belgelend;r;len kuruluşun ver;len bu kararın öneml; 
eks;kl;klerle orantılı olmadığı görüşünde olması.  

● B;r ;t;raz başvurusunun 3EN tarafından etk;n b;r b;ç;mde ele alınması ;ç;n aşağıdak; b;lg;ler; 
;çermes; gerek;r: 

o İt;raz konusu kararın tar;h ve numarası, 
o Konuyla ;lg;l; 3EN çalışanlarının ve/veya denetç;ler;n ;s;mler;, 
o Kararın kabul ed;lmeme nedenler;, 
o Başvuruyu yapan f;rma ve k;ş;n;n ;sm;,  
o 3EN’;n daha fazla b;lg; alab;leceğ; k;ş;n;n adres, telefon, faks numaraları.  

 
● 3EN’;n kararlarına yapılan ;t;razlar kom;te tarafından değerlend;rme yapılır. Gerekt;ğ;nde 

uzman görüşüne başvurab;l;r ve ;ht;yaç olması hal;nde ;t;raz sah;b; kuruluştan da görüş alab;l;r, 
;t;raz sah;b;ne karar gerekçes; ;le b;rl;kte g;zl;l;k şartları yer;ne get;r;lerek kal;te yönet;m 
tems;lc;s; tarafından yazılı olarak b;ld;r;l;r. Gerek;yorsa ;lg;l; karar ;ç;n düzelt;c; ve/veya 
önley;c; faal;yet başlatılır. 

● İt;razlara ;l;şk;n kayıtlar kal;te yönet;m tems;lc;s; tarafından FR.07.23 Müşter, Ş,kayet ve 
İt,raz Formu ;le kaydı tutulur. 
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● İt;razların uygulamada olanaklı ;se yapıldığı tar;hten ;t;baren en geç 1 ay ;çer;s;nde karara 
bağlanması esastır. 

● İt;razın kabulü, soruşturulması ve kararı ;t;raz edene karşı ayrımcı b;r faal;yetle 
sonuçlanmaz/sonuçlanamaz. 3EN ;t;razları ele almanın bütün sev;yeler;ndek; bütün kararlardan 
sorumludur. 

5.3. Anlaşmazlıkların Çözümü 
Müşter; veya d;ğer taraflardan gelen ş;kâyetlere/;t;razlara 3EN’den ver;len yanıtın ş;kâyetç;/;t;raz eden 
tarafından yeterl; bulunmaması durumunda ortaya çıkan anlaşmazlıklarla ;lg;l; başvurular T.C. 
Bandırma Mahkemeler;ne yapılır. 

5.4. Ş,kâyet, İt,raz ve Anlaşmazlıklarla İlg,l, Sonuçların Anal,z, ve Değerlend,r,lmes, 
● 3EN’e yapılan tüm ş;kâyet, ;t;raz ve anlaşmazlıklara a;t kayıtlar 3 EN Müdürü/KYT tarafından 

FR.07.46 Müşter, Ş,kayetler, Tak,p Formunda tutulur.  

● 3EN kal;te yönet;m tems;lc;s; çözüme kavuşan ş;kâyet, ;t;raz ve anlaşmazlık kayıtlarını, 
;çer;kler;n; ve sonunda uygulanan düzelt;c; ve önley;c; faal;yetlere ;l;şk;n anal;z ve 
değerlend;rmeler yapar. Anal;z ve değerlend;rme sonuçlarına göre 3EN kal;te s;stem;n;n 
etk;nl;ğ;n; sürdürmek ve müşter; memnun;yet;n; sağlamak konusunda 3EN müdürü ;le ;ş b;rl;ğ; 
yaparak gerekl; önlemler; alır. Ayrıca anal;z ve değerlend;rme sonuçlarını 3EN Yönet;m;n 
Gözden Geç;rme Toplantılarında gündeme taşır. 

6. İLGİLİ DOKÜMANLAR 
● FR.07.23 Müşter; Ş;kayet ve İt;raz Formu 

● FR.07.46 Müşter; Ş;kayetler; Tak;p Formu 

7. REVİZYON GEÇMİŞİ 
Rev$zyon 
Numarası 

Rev$zyon 
Tar$h$ Rev$zyon Açıklaması 

01 

29.02.2016 Tanımlar kısmına kom;te eklend;. Kayıt sorumlusu olarak kal;te yönet;m tems;lc;s;, 
Ş;kayet çözüm sorumlusu kom;te olarak bel;rlend;. Tüm Ş;kayetler;n ve ;t;razların 
tekn;k yönet;c;ye ulaştırılması eklend;. 7 ;ş günü ;çer;s;nde geçerl; kılma, 30 ;ş günü 
;çer;s;nde çözüm sınırı get;r;ld;. Yapılan tüm ;şlemler; yen; oluşturulan 07.46. 
Müşter; Ş;kayetler; Tak;p Formu’na aktarılıp gerçekleşt;r;len uygun faal;yet;n kayıt 
ed;lmes; eklend;. 

02 25.12.2019 Amaç bölümünde kaldırma araçları, basınçlı kaplar ve elektr;k tes;satları ;çer;ğ; 
eklend;. Kom;te elektr;k tes;satı tanımı oluşturuldu. 

03 24.03.2022 İç tetk;k esnasında tesp;t ed;len uygunsuzluk 
04 17.06.2025 Yen. formata geç.ş yapıldı. 

05 25.09.2025 Doküman formatı değ.şt.. Ş.kayet ve .t.razı .lk alan k.ş. tekn.k yönet.c.den, kal.te b.r.m. 
olacak şek.lde değ.şt.r.ld.. Ş.kayetler.n Kaydı ve değerlend.r.lmes. bölümü değ.şt.r.ld.. 
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HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN 
   

 


