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AMAC

Bu talimatin amaci Kurumsal I¢ Kontrol Prosediirii kapsaminda alinan itiraz ve sikayetlerin
incelenmesi ve ¢oziimlenmesi ayrica noksanligin tekrar ortaya gikmasini engellemek igin gerekli
Onlemleri almak icin bir yontem belirlemektir.

KAPSAM

Bu talimat sera gazi dogrulama ile ilgili ilgili misteri itirazlari ile misterileri ve diger lglnci
taraflardan alinan sikayetlerin ¢dziimlerini kapsar.

TANIMLAR

Sikayet: Kuruluslarin veya dider ilgili taraflarin firmamizin dogrulama faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, dogrulama
yaptigi firma ile ilgili dogrulama kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu
olumsuz basvurulardir.

Itiraz: Firmamizin misteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden
mtalaa edilmesine yonelik talepler.

REFERANS DOKUMANLAR

o VVB-PR.05-FR.01 Itiraz ve Sikayet Formu
. VVB-PR.05 Kurumsal I¢ Kontrol Prosediirii

UYGULAMA

itirazlar

Miisteri tarafindan itirazin sebebi Itiraz ve Sikayet Formu kullanilarak acikca belirlenerek
yapilir. Yonetim Temsilcisi kendisine iletilen itirazlar ile ilgili 6ncelikle musteri ile temasa
gegerek tim ayrintilari temin eder.

Itiraz toplantisi yapilabilmesi icin Yénetim Temsilcisi, itirazin kendisine ulasmasindan en geg 2
is gunl igerisinde Genel Mudur” U bilgilendirir. Yonetim Temsilcisi itirazlarla ilgili bilgileri (e-
postalar, mektuplar, destekleyici veri, sera gaz faaliyet verileri, izleme plani vs.) toplayarak
tartisiimasi amaciyla Genel Midur’ e sunar.
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Genel Mudir itirazi dederlendirmek ve sonuglandirmak igin Itirazin degerlendirilmesinde teknik
bilgilere mevzuat bilgisine hakimiyet gerekecegi éngoriilerekten konu olan itirazlara iligkin idari
ve teknik personellerinden itiraza konu olan islemde yer almamis olan kisilerden komisyon
kurar ve toplantiya cagirir. Uyelerin hicbir sekilde bu itirazin sonucu ile ilgili cikar iliskisi icinde
olmamasina dikkat eder. Gerekli durumlarda Mali ve Hukuki bilgisi yeterli teknik uzmanlar ve
miisteri prosesi ile ilgili teknik uzmanlar komisyon davet edilebilir. itiraz sahibine, konunun
goruslilecegi tarih, komisyon kisilerin isimleri teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde
toplantiya gozlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. Itiraz sahibinin, itiraz: ile ilgili karar alacak
komisyon (yelerinin segimine itiraz ettigi takdirde gerekgesi yazili olarak bildirmesi istenir,
gerekcesinde hakl oldugu tespit edilir ise komisyon Uyeleri genel midir tarafindan yeniden
belirlenir.

Komisyon itiraz tarihinden en geg 7 i guinl igerisinde toplanir.

Itiraz hakkindaki biitiin bilgiler, itiraz oturumunda incelenir, ayrica iyeler bu tip itirazlarin daha
once de alinip alinmadigini, alindi ise sonuglarin neler oldugunu degerlendirir.

Itiraz degerlendirme prosesi boyunca, itiraz sahibine karsi ayrimci eylemlere asla sebep
olunmaz. Bu amagla, itiraza sebep olan yani denetimi / dogrulamayi yapan denetci /
dogrulayic tekrar bu misterinin denetim / dogrulama safhasinda yer alamaz.

Itiraz sonucu alinan karara gére, karar; diizeltici ve onleyici faaliyetler, ydnetim gézden
gecirme ve tarafsizlik komitesi toplantilarinda girdi olarak kullanilr.

Itiraz alimi ve ¢6ziimlemesi icin gecen periyotta yapilan tiim faaliyetler (itirazin kabulii, tamimi,
kdk nedeninin arastiriimasi, diizeltici ve dnleyici faaliyetler) ayrintili sekilde miisteri Itiraz ve
Sikayet Formu ile kayit altina alinir ve ilerleme raporlar itiraz sahibine iletilir. itirazin sonucu,
itiraz sahibine resmi olarak da bildirilir.

Itiraz ve/veya sikayet talep sahibine, itiraz tarihini takip eden 30 (otuz) is giinii icerisinde karar
yazill olarak bildirilir. Itiraz ve/veya sikayetin kapsami acisindan (itiraz ve/veya sikayetin
nedeninin kritikligi vb.) ve C.A.CIn farkll faaliyetlerinin 0nem dereceleri g6z Oniinde
bulundurularak, surekliliginin saglanmasi gereken herhangi bir faaliyetin olmasi halinde, karar
suresinin baslamasi ve gegen siire yeniden belirlenebilir

Itiraz sonucu komisyonun aldigi karar C.A.C icin baglayicidir ve itirazi ele alma siirecinin tim
seviyelerindeki tiim kararlar icin C.A.C sorumlulugu almaktadir.
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Itiraz dogrulama ekibi Gyeleri ile ilgili ise bu kisi migterinin bundan sonraki dogrulamalarinda
yer almaz.

Sikayetler

Dogrulama hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak ulasan sozlli veya yazih sikayetler, kayit
altina alinmasi ve degerlendirilmesi icin Yonetim Temsilcisine iletilir. Bu asamada Y&netim
Temsilcisi sikayet sahibi ile bizzat iletisime gecerek sikayetin temel sebebini, ne durumda
ortaya ciktigini teyit eder. C.A.C, sikayeti gecerli kilmak igin gereken tim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden bizzat sorumludur.

Uciincii Taraflardan Alinan Sikayetler;

Sikayet, Uglincu bir tarafin C.A.C mdisterilerinin faaliyetleri hakkindaysa Yonetim Temsilcisi
tarafindan Itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir. Yénetim Temsilcisi, Dogrulama Miidirii
ile misterinin dosyasina ve dogrulama raporlarindaki bulgulara bakar ve ciddi bir durumla
karsilasildiginda Genel Midurid bilgilendirir. Genel Midiriin incelemesi ardindan sikayete konu
olan firma ile sikayet hakkinda iletisime gegilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili
yaptigi/yapacagi diizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Sikayetci tarafin onayl halinde
sikayetgi tarafin ismi de sikayete konu olan firmaya bildirilebilir. Genel Mudirin kararina goére
musteriye kisa sureli denetim yapilabilir. Boyle bir denetime karar verilirse muisteriye, en fazla
1 glin O6nce sikayete konu durumu degistirmesine imkan taninmayacak sekilde haber verilir.
Misterinin bu denetime ve denetim ekibine itiraz hakki bulunmamaktadir.

Gerekli incelemelerden sonra elde edilen bulgulara gdre acil ve plansiz bir denetim ihtiyaci
olmadidi tespit edilirse ve sikayet karsisinda kurulusun uyguladigi diizeltici faaliyetlerin yeterli
bulunmasi durumunda kurulusun normal gézetim denetimi tarihinde kurulusun denetlenmesi
esnasinda konu olan miisteri sikayetine ve tiim sikayetlere iliskin kayitlarin diizenli olarak
tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Sikayeti degerlendiren Kkisilerin sikayete konu olan siireclerde yer almamis olmasi
gerekmektedir

C.A.C Miisterilerinden Alinan Sikayetler

C.A.C yalnizca yazih olarak ulasan ve C.A.C" in sorumlu oldugu dogrulama faaliyetleri ile ilgili
olan sikéyetler isleme konulur. ilk etapta “itiraz ve Sikayet Formu” Y&netim Temsilcisi
tarafindan doldurularak konusuna gore sikayet Dogrulama Midiriine veya direkt Genel
Midire iletilir. Misteri ile birlikte objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun
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¢ozlilmesi hedeflenir. Sikayetler alindiktan sonra ayni giin igerisinde isleme konulur ve firmaya
sikayetin C.A.C’ a ulastigi, degerlendirmeye alindigi ve siirecin baslatildigi bildirilir.

Sikayetleri ele alinma prosesleri asadidakileri maddeleri igerir;

e Ne tiir faaliyetlerin gergeklestirilecedine karar verilmesini (komisyon kurulmaya ihtiyag
olup olmadidi gibi)

e Sikayet icin yapilan faaliyetler dahil olmak Uzere sikayetin takip edilmesini ve kayit
altina alinmasini,

o Sikayeti alma yontemi, gecerli kilnmasi (dogrulanmasi), sorusturulmasi icin prosesin
ana hatlarinin gizilmesini,

e Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini

a- Komisyon olusturulmayacak Sikayetler

Genel Midir karari ile komisyon olusturulmayacak olan sikayetler icin gerekli degerlendirmeler
Yonetim Temsilcisi ve sikayet ile ilgili birimler tarafindan yapilir. Musteri sikayetinde hakli
bulunmus ise gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir. Misteri hakli bulunmaz ise durum Yoénetim
Temsilcisi tarafindan Musteriye iletilir. Misteri sikayetinde israrci olursa sikayetin tekrar
degerlendirilmesi icin Komisyon olusturulur.

b- Komisyon kurulacak olan Sikayetler

Genel Mudir karari ile komisyon kurulacak olan sikayetler bu prosediriin 5.1 maddesine gore
yurdtilen itiraz slrecinin aynisi sikayet icin ylr{tilir. Genel Midir ve Dogrulama Mudiiri ile
ilgili tim sikayetler icin komisyon olusturulur. Genel Midir sikayeti degerlendirmek ve
sonuclandirmak icin sikayetin degerlendiriimesinde teknik bilgilere mevzuat bilgisine hakimiyet
gerekecegi ongoriilerekten konu olan sikayete iliskin C.A.C idari ve teknik personellerinden
sikayete konu olan islemde yer almamis olan kisilerden komisyon kurar ve toplantiya ¢agirir.

Sikayet/Itiraz Kararlari

Sera Gazi Dogrulama ile ilgili itiraz ve sikayetlerde degerlendirme sonuca gore gerekirse
miisteri sahasinda tekrar bir inceleme ve dogrulama yapilabilir. Sikayet/itiraz dogrulanmis bir
rapor ile ilgili ve dogrulama beyaninin revizyonu gerekiyor ise misteri bilgilendirilir. Itiraz
ve/veya sikayet talep sahibine, itiraz tarihini takip eden 30 (otuz) is glinl igerisinde karar yazili
olarak bildirilir. Itiraz ve/veya sikayetin kapsami agisindan (itiraz ve/veya sikayetin nedeninin
kritikligi vb.) ve C.A.C farkli faaliyetlerinin 6nem dereceleri géz Oniinde bulundurularak,
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surekliliginin saglanmasi gereken herhangi bir faaliyetin olmasi halinde, karar siresinin
baslamasi ve gegen siire yeniden belirlenebilir

Itiraz/Sikayet sonucu ve alinan diizeltici ve dnleyici faaliyetler yénetim gézden gecirme ve
tarafsizlik komitesi toplantilarinda girdi olarak kullanilir.

Miisterilerin Haklari

C.A.C, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi web adresinden kamuoyuna duyurmaktadir.

Itiraz / Sikayet sonucunun kamuya acilip agllmayacadi ve acllacaksa ne boyutta acilacadi da
yine itiraz/sikayet sahibi ve itiraz/sikayete konu musteri ile ortak kararlastirilir.

Sikayet sonuclandirildiktan sonra yapilan islemlerin sonucu firmaya Yonetim Temsilcisi
tarafindan bildirilir.

Gizlilik

e C.A.C' a ulasan tim sikayet ve itiraz basvurularn gizli olup, kamuya acilmasi gereken
kosullar haricinde Uglincl taraflara bilgi verilmez.

e Gerek gorilmesi durumunda vyalnizca C.A.C' 1 akredite eden kurum tarafindan
gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi veriimesi séz konusu oldugunda ilgili
taraflar mutlaka haberdar edilir.

e Bltln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve ilgili toplanti kayitlari, Yonetim Temsilcisinin
sikayet dosyasinda saklanir. Temyiz slrecinin her bir asamasinda alinan kararlarin
gerekeeleri hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.

e Misterilerin talebi durumunda sikayet kayitlarina erisim izni vardir.

Yonetim Temsilcisi ile ilgili sikayetler

Alinan sikayetin Yonetim Temisilcisi ile ilgili olmasi durumunda sikayet Genel Midir tarafindan
degerlendirilir ve prosediirde Yonetim Temsilcisi ile ilgili olan tiim faaliyetler Genel Midir
tarafindan yGratalir.
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