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1. AMAC/KAPSAM

1.1. Bu prosediiriin amact Muayene faaliyetleri ile ilgili olarak firmalardan veya bu konu ile ilgili
taraflardan gelen Oneri, sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin ISO/IEC 17020
standartlarina, ulusal ve uluslararasi c¢ergevesinde uygulanan standart esaslarma ve ilgili
yonetmeliklere uygun sekilde proses bazinda degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek
yontemi ve sorumlulart belirlemektir.

1.2. Tiim tiizel veya gergek sahislardan gelen sikayet ve itirazlari kapsar.

2. TANIMLAR

2.1.MYS: Muayene Yonetim Sistemi (ISO 17020)

2.2.Itiraz: Muayene faaliyetine yonelik herhangi bir asamas: ile ilgili CBN MUHENDISLIK ’in
verdigi bir kararin yeniden degerlendirilmesi yoniinde herhangi bir kisi veya kurulustan gelen
talep.

2.3.Sikayet: Memnuniyetsizlik ifadesi, itiraz disinda herhangi bir kisi veya kurulustan CBN
MUHENDISLIK ’e gelen ve genelde bir yanit veya aksiyon beklenen CBN MUHENDISLIK ’in
faaliyetleriyle ilgili olumsuz geribildirim.

2.4.0neri: Tlgili taraflardan gelen hizmetin iyilestirilmesi veya yontemlerin gelistirilmesine yonelik
yapilan geri bildirimler.

2.5.Talep: Ilgili taraflardan gelen her tiirlii talepler.

3. SORUMLULAR

3.1.Genel Miidiir
> ltiraz ve Sikayete yonelik degerlendirme sonucunu karara baglamak

3.1 Yonetim Temsilcisi

> lItiraz ve Sikdyeti hangi personelin yiiriitecegine karar vermek ve Genel Miidiiriin onayina sunmak

> Tiim ltiraz ve Sikayet siireclerini takip etmek

> lItiraz ve Sikdyete konu olan tiim kayitlar1 degerlendirmeleri Genel Miidiir’e sunmak

> Gerekli durumlarda Sikdyet ve Itiraz komitesini toplantiya gagirmak

» Sikayet veya itiraza konu olan tiim kayitlar1 degerlendirmeleri i¢in komiteye sunmak

> ltiraz ve Sikayet bagvurusunun degerlendirilmesi igin tiim bilgileri toplamak

> Itiraz veya sikdyet sahibine, e-posta veya faks ile yazili olarak ve ihtiyaca gére telefon yoluyla
bilgilendirme yapmak

3.2 Sikayet ve Itiraz Komitesi
» Sikayet ve itiraza konu olan kigilerden bagimsiz kisilerin sikayet ve itirazin1 degerlendirme
» Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi hakkindaki sikayet veya itirazlarda degerlendirme
» Yapilan degerlendirmelerde; tarafsiz, adil, objektif, yapici, gizlilik korunarak ve daha 6nce benzer
sikayet ve itiraza verilen cevaplarda gz ard1 edilmeden degerlendirme yapmak ve raporlamak

4. UYGULAMALAR
4.1. Genel

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCisi GENEL MUDUR
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41.1.

41.2.
4.1.3.

4.1.4.

4.15.

Itirazlarin ve sikayetlerin kabulii, sorusturulmas1 ve karari, itiraz ve sikdyet edene kars1 ayrimci
bir uygulamaya yol agmayacak sekilde faaliyetlerin yiiriitilmesi CBN MUHENDISLIK ’in
prensipleri arasindadir. Itirazlarin ve sikdyetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi firmamizin
Tarafsizlik Bagimsizlik ve Gizlilik Beyani kapsaminda yiiriitiilmektedir.

Itirazlar; Muayene Hizmeti verilen kisi ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.

Sikayetler; Muayene Hizmeti verilen kisi ve kuruluslar, Hizmet verilen kisi ve kuruluslarin
ilgili taraflari, dis hizmet alinan tedarik¢iler, Muayene hizmeti gergeklestirilmesi esnasinda
etkilesime gegilen kurum ve kuruluglar yapilabilir.

Genel Miidir ve Yonetim Temsilcisi hakkindaki sikdyet veya itirazlarda degerlendirme;
Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan yapilir.

Itiraz ve sikdyetin ele alinmas siirecindeki tiim asamalarindaki kararin tamamindan CBN
MUHENDISLIK sorumludur.

4.2 Miisteriden/ilgili taraflardan gelebilecek itiraz- sikayet tiirleri;

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.

4.2.4.
4.2.5.

4.2.6.
4.2.7.

4.2.8.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler;

Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi, firma ve ekipmanla ilgili teknik bilgi,
rapor i¢erigindeki eksiklik ya da hatalar. vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
Sozlesme sonrast sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

Muayene ve hizmet kalitesine yoOnelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin gilivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.)

Tiim gizlilik ve giivenlik ihlalleri

Muayene hizmetlerinde goérev alan tiim personelin miisteri sozlesmesine, standart, yasal sart
veya CBN MUHENDISLIK dokiimanlarina uygun olmayan islem ve davranislar:

Diger her konuda itiraz, sikayet talep ve oneriler. Miimkiin olan durumlarda itiraz ve sikayeti
yapan tarafa, itiraz- sikayetin alindig1 bilgisi Yonetim Temsilcisi tarafindan iletilir.

4.3 .Sikayet / itiraz Basvurularin Ahnmasi

4.3.1.

4.3.2.

Muayene faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii sikayet ve itirazlar agagidaki iletisim yollar
ile CBN MUHENDISLIK yetkililerine ulastirilabilir.

posta,

faks,

e-posta vb. iletisim kanallar1 ile

sOzlii olarak telefonla veya yiiz ylize

kamuya acik www.cbhnmuhendislik.com adresli web sayfasi iizerinden, “’Itiraz, Sikayet
ve Oneri Formu’’ doldurmak suretiyle.

kamuya acik www.cbhnmuhendislik.com adresli web sayfasi iizerinden, “ILETISIM”
modiilinde bulunan “Iletisim Formu” nun doldurularak “Mesaji Génder” tusuna
basilmasi suretiyle

YV VYVVVYVY

Web sitesi lizerinden alinan, sikayet/itirazlar iki yontem ile tarafimiza ulastirilir ve takibi
yapilir. Web sitesi iizerinden doldurulan ’Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu’ formunun doldurup
kase imza yapildiktan sonra tarafimiza e-posta, kargo vb. iletisim yollartyla ulastirilmasi veya,
web sayfasi iizerinden, “ILETISIM” modiiliinde bulunan “Iletisim Formu” nun doldurularak

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCisi GENEL MUDUR
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“Mesaji Gonder” tusuna basilarak geri bildirimin firmamizin info@cbnmuhendislik.com
adresine diismesi yolu ile

4.3.3. 1ki yontemde asagida gosterilen yollarla detayli anlatilmistir.

4.3.3.1. Birinci (1.) Yontem:
“Itiraz, sikdyet ve Oneri Formu” nun web sitesinden indirilerek, doldurulduktan sonra
tarafimiza gonderilmesi asagidaki adimlarla gergeklestirilir.

» Yontem-1: 1. Adim
www.cbnmuhendislik.com adresine girilir.

Yeni Sekme x =
<] (@ chnmuhendislik.cor ) @ Misi ) i

» Yontem-1: 2.Adim:
Kurumsal ~ butonunun  iizerine  geldigimizde asagiya dogru agilan  boliimde
Dokiimanlar butonuna tiklanar.

MUHENDISLIK TE GUVENILIR COZUM

Sektaorde Fark Yaratiyoruz

% 25 P ®

» Yontem-1: 3.Adim:
Dokiimanlar butonuna tiklandiginda ¢ikan sayfada itiraz ve sikayet degerlendirme
yontemininin anlatildigt PR.16 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Prosediirii ve ilgili kayit
dokiiman1 PR.16.F.01 Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu goriinecektir. Is bu prosediirde faaliyetin
detayli anlatimmi bulunmaktadir. Yapilmak istenen geri bildirimin kayit altina alinmasi igin
“PR.16.F.01 Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu” tiklanir.

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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05546462534

Dokimaniar

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Prosedirii itiraz ve Sikayet Gneri Formu

» Yontem-1: 4. Adim:
Agilan form indir butonu ile indirilir.

ITIRAZ. SIKAYET VE ONERI FORMU

» Yontem-1: 5.Adim:
Indirilen form yazdirilir ve gerekli yerler el yazisi ile doldurulduktan sonra kase-imza yapulir.
Daha sonra hazirlanan form info@cbnmuhendislik.com adresine mail atilir ya da merkez
adrese kargo yoluyla gonderilir.

4.33.2. ikinci (2) Yontem: ‘
web sitesinden “ILETISIM” butonu tiklanarak agilan sayfada bulunan “Iletisim Formu” nun
doldurularak tarafimiza gonderilmesi.

> Yontem-2: 1. Adim
www.cbnmuhendislik.com adresine girilir.

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.
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YONETIM TEMSILCisi GENEL MUDUR
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> Yontem-2: 2.Adim:

Acilan sayfada bulunan “iletisim Formu” butonuna tiklanr.

MUHENDISLIKTE GUVENILIR COZUM

Sektorde Fark Yaratiyoruz

CBN MOHENDISLIK

P e ey ®

» Yontem-2: 3.Adim:
Agcilan sayfadaki Iletisim Formu doldurularak Mesaji Gonder butonuna tiklanir.

v O i -Cn Wbt X #

(’CBN ANASAYFA  KURUMSAL HIMETERMZ NEFERANSUAR  BIOG  MOSTERIPORTAL  WETig %05‘37:537!85

0554 646 2534

ILETiSiM FORMU

4.3.4. Yazili veya sozlii olarak ulasan tiim itirazlar ve sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan
“Itiraz, sikdyet ve Oneri Formu” ile kayit altina almir ve konu Genel Miidiire bildirilir.

4.3.5. lItiraz / sikayetler sirketimiz faaliyetlerinin veya kararlarmin herhangi birisi ile ilgili veya
herhangi bir durumda olusabilir. Ilgili taraflarin itiraz haklarin oldugu ve bunun yapilma
yontemi genel olarak www.cbnmuhendislik.com sitesinde ve 6zel olarak da ilgili taraflar ile
yapilan yazigmalarda (s6zlesme vb.) 6zellikle aciklanir ve belirtilir.

4.4 itirazlarin Ele ahnmasi ve Degerlendirilmesi

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCisi GENEL MUDUR
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44.1.

442,

44.3.

44.4.

445.

44.6.

4.4.7.

44.8.

44.9.

4.4.10.

4.4.11.

4.4.12.

4.4.13.
4.4.14.

4.4.15.

4.4.16.

Tiim itiraz siirecleri, Yonetim Temsilcisi tarafindan numara verilerek Itiraz, Sikayet ve Oneri
Formu ve Itiraz, Sikayet ve Oneri Takip Formu ile kayit altna alinir ve Genel Miidiir bilgisine
sunulur.

Itiraz sahibine itirazin alind1 bilgisi, itirazin alindi: tarihten itibaren 2 is giinii icerisinde talebin
alindig1 ve degerlendirilme faaliyetinin baslatildig1 telefon, e- mail vb. iletisim kanallarindan
resmi olarak bildirilir. Bildirim detayr Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz, Sikayet ve Oneri
Takip Formu’na yazilarak takip edilir.

Itirazin ele alinmasiyla ilgili gorevlendirilen kisilerin objektif ¢dziim iiretebilmesi igin; itiraz
konusu ve itirazla ilgili personelden farkli olmasi saglanir. Belirlenen kisilerden ilgili itirazi
degerlendirmek igin “’Itiraz ve Sikayet Komitesi’> Olusturulur.

Itiraz ve Sikdyet komitesinin * Itiraz ve SikAyet Komitesi Gorev Tanmimi’’nda belirtilen
yetkinlik kriterlerini karsiliyor olmasi dikkate alinir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi yetkilendirmesi Yazisma Formu ile yapilarak ayni formla ilgili
kisilere e- mail ile bildirilir.

Itirazin kabulii, gdzden gecirilmesi ve kararinda, itiraz sahibine ayrimci herhangi bir eylemde
bulunulmamasi Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Taahhiitnamesi ve Itiraz ve Sikayet Komitesi
Gorev Tanimu ile garanti altina alinmigtir.

Itirazlar, itiraz ve Sikayet Komitesi ve Yonetim Temsilcisi tarafindan, yetkilendirme tarihinden
itibaren (7) yedi is gilinii i¢erisinde degerlendirilme siireci baslatilir.

ftirazm CBN MUHENDISLIK' in vermis oldugu hizmetlerle ile ilgili olup olmadigim
aragtirilir. Gerekirse Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir. Degerlendirme sonucuna gore;
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir

Itiraz CBN MUHENDISLIK' in vermis oldugu hizmetler ile ilgili degil ise itiraz sahibine
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir,

Itiraz ve Sikdyet Komitesi tarafindan Yonetim temsilcisinin konuyla ilgili tuttugu kayaitlar,
detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli goriiliirse bilirkisi raporuna basvurulur, gerekli
goriilen Bolge Sorumlular1 ve Uzman Personel ile goriiserek bu degerlendirme sonunda komite
tarafsizligi, bagimsizlig ve biitlinliigi saglayacak sekilde goriisiinii verir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi goriisii, itirazla ilgili biitiin yorumlar, analizler, degerlendirmeler,
onerilen diizeltici/6nleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Yonetim Temsilcisi’ne teslim edilir.
Nihai karar Genel Miidiir tarafindan alinir. Genel Midiir’ iin onayiyla, karar miisteriye veya
itiraz sahibine itiraz tarihinden sonra en geg¢ 15 (on bes) is giinii igerisinde yazi ile bildirilir.
Itirazin degerlendirme siireci 15 (on bes) is giiniinii asarsa; itiraz sahibine ilerleme raporu e-
posta veya faksla bildirilerek, yazili olarak ek siire talep edilir.

Degerlendirme sonucuna gore; Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.

CBN MUHENDISLIK tarafindan iiretilen ¢dziim Itiraz sahibi tarafindan uygun goriiliir ise
ongoriilen ¢dziim uygulanir ve itiraz kaydi kapatilir.

CoOziimiin itiraz sahibi tarafindan uygun bulunmamasi ve bunu tekrar firmamiza iletmesi
durumunda, Y&netim Temsilcisi, Sikdyet ve Itiraz komitesini toplantiya ¢agirir ve ilgili geriye
doniik tiim kayitlar1 ile birlikte degerlendirmeleri i¢in teslim eder. Toplam degerlendirme ve
itiraz sahibine bildirim siiresi bu asamada 10 giindiir.

Degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kurulusun
haklarii koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
uygulanir.

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCisi GENEL MUDUR




$#CBN

Dokiiman No PR.16

iTiRAZ VE SiKAYET Yirtirlik Tarihi 06.02.2023

DEGERLENDIRME RevizyonNo | 0L

MUHENDISLIK

PROSEDIT]RI‘_’] Revizyon Tarihi 21.02.2025

Sayfa No 719

4.4.17.

4.4.18.

4.4.19.

4.4.20.

4.4.21.

4.4.22.

Sikayet ve Itiraz Komitesi, firmamiz biinyesinde itiraz degerlendirilmesinde tavsiye kararlarini
verirler nihai karar Genel Miidiirdedir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi kararlarina itiraz yolu aciktir; ancak bu itirazlar farkli bir komite
belirlenerek yeni komite tarafindan yapilan degerlendirmeler Genel Miidiir tarafindan karara
baglanir.

Siire¢ hakkinda itiraz sahibine, e-posta veya faksla ile yazili olarak ve ihtiyaca gore telefon
yoluyla bilgilendirme yapilir.

Tim sonuglar Genel Miidiire bildirilir. Genel Miidiir onay ile itiraz sahibine sonug¢ yazili
olarak (e-mail- Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu) iletilir.

Sikdyet ve Itiraz Komitesinin degerlendirme sonucunun itiraz sahibini tatmin etmemesi
durumunda; kisi veya kurulus yargiya basgvuru hakkina sahiptir.

Itiraz degerlendirme siirecinde itiraz sahibine ait bilgiler gizli tutulur. Bu bilgiler,
Belgelendirme Kurulusu, TURKAK, ilgili bakanliklar ve TC. Mahkemeleri hari¢ 3. Sahislarla
paylasilmaz.

4.5.Sikayetlerin Ele Alinmasi ve Degerlendirilmesi

45.1.

45.2.

45.3.

454.

4.5.5.

45.6.

45.7.

45.8.

45.9.

4.5.10.

45.11.

CBN MUHENDISLIK' in uygulamalar ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen dneri
ve sikayetler, “’Sikayet / itiraz Basvurularin Alinmas1’> maddesinde belirtildigi sekilde
Yonetim Temsilcisi veya ilgili bolge sorumlusu tarafindan Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu ile
kayit altina alinir.

Y&netim Temsilcisine ulastirilan Itiraz, Sikayet ve Oneri Formundaki bilgiler itiraz, Sikayet ve
Oneri Takip Formuna aktarilir ve Genel Miidiir bilgisine sunulur.

Sikayet sahibine sikayetin alind1 bilgisi, sikayetin alindig: tarihten itibaren 2 is giinii i¢erisinde
talebin alindig1 ve degerlendirilme faaliyetinin baglatildig1 telefon, e- mail vb. iletisim
kanallarindan resmi olarak bildirilir. Bildirim detayr Yénetim Temsilcisi tarafindan Itiraz,
Sikayet ve Oneri Takip Formu’na yazilarak takip edilir.

Sikayetin ele alinmasiyla ilgili goérevlendirilen kisilerin objektif ¢oziim tiretebilmesi igin;
sikayet konusu ve sikayetle ilgili personelden farkli olmas1 saglanir. Belirlenen kisilerden ilgili
sikayeti degerlendirmek igin “’Itiraz ve Sikayet Komitesi’” Olusturulur.

Itiraz ve Sikayet komitesinin > Itiraz ve Sikdyet Komitesi Gérev Tanimi’’nda belirtilen
yetkinlik kriterlerini karsiliyor olmasi dikkate alinir.

Itiraz ve Sikdyet Komitesi yetkilendirmesi Yazisma Formu ile yapilarak aym formla ilgili
kisilere e- mail ile bildirilir.

Sikayetin kabulii, gézden gegcirilmesi ve kararinda, sikayet sahibine ayrimci herhangi bir
eylemde bulunulmamasi Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Taahhiitnamesi ve Itiraz ve Sikayet
Komitesi Gorev Tanimu ile garanti altina alinmigtir.

Sikayetler, Itiraz ve Sikdyet Komitesi ve Yonetim Temsilcisi tarafindan, yetkilendirme
tarthinden itibaren (7) yedi is giinii i¢erisinde degerlendirilme siireci baslatilir.

Sikayetin CBN MUHENDISLIK' in vermis oldugu hizmetlerle ile ilgili olup olmadigimi
arastirilir. Gerekirse Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir. Degerlendirme sonucuna gore;
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir

Sikayet CBN MUHENDISLIK' in vermis oldugu hizmetler ile ilgili degil ise sikayet sahibine
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir,

Itiraz ve Sikdyet Komitesi tarafindan Yonetim temsilcisinin konuyla ilgili tuttugu kayitlar,
detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli goriiliirse bilirkisi raporuna bagvurulur, gerekli

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK

* CBN MUHENDISLIK ’in tiim ilgili tarafiarinin gérebilecedi, kurulus ici ve kurulus disi kisilerin gérmesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.
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4.5.12.

4.5.13.

4.5.14.
4.5.15.

4.5.16.

45.17.

4.5.18.

4.5.19.

4.5.20.

4.5.21.

4.5.22.

4.5.23.

goriilen Bolge Sorumlular1 ve Uzman Personel ile goriiserek bu degerlendirme sonunda komite
tarafsizligi, bagimsizlig ve biitlinligii saglayacak sekilde goriisiinii verir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi goriisii, itirazla ilgili biitiin yorumlar, analizler, degerlendirmeler,
onerilen diizeltici/Onleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Yonetim Temsilcisi’ne teslim edilir.
Nihai karar Genel Miidiir tarafindan alinir. Genel Miidiir’ {in onayiyla, karar miisteriye veya
itiraz sahibine itiraz tarihinden sonra en ge¢ 15 (on bes) is giinii i¢erisinde yazi ile bildirilir.
Sikayetin degerlendirme siireci 15 (on bes) is giiniinii asarsa; sikayet sahibine ilerleme raporu
e-posta veya faksla bildirilerek, yazili olarak ek siire talep edilir.

Degerlendirme sonucuna gore; Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.

CBN MUHENDISLIK tarafindan iiretilen ¢dziim sikdyet sahibi tarafindan uygun goriiliir ise
ongoriilen ¢6ziim uygulanir ve sikayet kaydi kapatilir.

Cozliimiin sikayet sahibi tarafindan uygun bulunmamasi ve bunu tekrar firmamiza iletmesi
durumunda, Yénetim Temsilcisi, Sikdyet ve Itiraz komitesini toplantiya ¢agirir ve ilgili geriye
dontik tiim kayitlar ile birlikte degerlendirmeleri igin teslim eder. Toplam degerlendirme ve
sikayet sahibine bildirim siiresi bu asamada 10 giindiir.

Degerlendirme sonucunda sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kurulusun
haklarin1 koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
uygulanir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi, firmamiz biinyesinde sikdyet degerlendirilmesinde tavsiye
kararlarini verirler nihai karar Genel Miidiirdedir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi kararlarina itiraz yolu aciktir; ancak bu itirazlar farkli bir komite
belirlenerek yeni komite tarafindan yapilan degerlendirmeler Genel Miidiir tarafindan karara
baglanir.

Siire¢ hakkinda sikayet sahibine, e-posta veya faksla ile yazili olarak ve ihtiyaca gore telefon
yoluyla bilgilendirme yapilir.

Tiim sonuglar Genel Miidiire bildirilir. Genel Miidiir onayi ile sikayet sahibine sonug yazili
olarak (e-mail- Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu) iletilir.

Itiraz ve Sikayet Komitesinin degerlendirme sonucunun sikayet sahibini tatmin etmemesi
durumunda; kisi veya kurulus yargiya bagvuru hakkina sahiptir.

Sikayet degerlendirme siirecinde sikayet sahibine ait bilgiler gizli tutulur. Bu bilgiler
Belgelendirme Kurulusu, TURKAK, ilgili bakanliklar ve TC. Mahkemeleri hari¢ 3. Sahislarla
paylasilmaz.

4.6.1tiraz ve Sikayet Komitesinin Yapisi ve Yetkilendirilmesi

46.1.
4.6.2.
4.6.3.
4.6.4.

4.6.5.

Komitenin yapisi en az ii¢ kisiden olusur,

Komite iiyesi Itiraz ve Sikdyet Komitesi Gérev Taniminda belirtilen kriterleri karsilamalidir,
Uyeler muayene hizmetleri konusunda yeterli bilgi ve deneyime sahip olmalidir,

Komiteyi olusturan iiyeler CBN MUHENDISLIK personelleri arasindan itiraza/sikayete dahil
olmamus Kisilerden belirlenir.

Kurulus i¢indeki itiraza/sikayete dahil olmamuis kisi sayisi tarafsizlig1 koruyacak kadar sayica
yeterli gelmedigi durumlarda kurulus disindan sektor temsilcileri, sivil toplum kurulusu

TUM ILGILI TARAFLARA ACIK
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calisani, sektorde calisan bir muayene personeli, kamu gorevlisi, avukat vb. kisilerden de
komite tiyeleri segilebilir.

4.6.6. Komite degerlendirmelerini Itiraz, Sikdyet ve Oneri Formu ile kayit altina alirlar

4.6.7. [ltiraz ve Sikayet Komitesinin faaliyetlerinden kaynaklanan riskler Tarafsizlik Yénetimi
Prosediirii’ne uygun olarak Kurumsal Risk Analiz Formu ile ele alinip, degerlendirilir.

4.6.8. Komitenin Yetkilendirmesini Genel Miidiir yapar.

5. ILGILI DOKUMANLAR

5.1. PR.16.F.01 Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu

5.2. PR.16.F.02 Itiraz, Sikayet ve Oneri Takip Formu
5.3.GT.09 Itiraz ve Sikayet Komitesi Gérev Tanimi

5.4. PR.13.F.01 Kurumsal Risk Analiz Formu

5.5. PR.13 Tarafsizlik Y6netimi Prosediirii

5.6. PR.05.F.13 Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Taahhiitnamesi
5.7. PR.04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

6. REVIZYON KAPSAMI

Revizyon Revizyon Aciklama

No Tarihi

Revizyon - Ik Yayim

00

01 21.02.2025 4.3 Sikayet / Itiraz Basvurularin Alinmast siireci ve yontemi detayl

olarak anlatilmistir.
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