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1.AMAC

Bu prosediiriin amaci firmamiza gelen itiraz ve sikdyetlerin nasil ele alindigini tarif
etmektir.

2.SORUMLULAR

e Genel Miidiir
Genel Miidiir Yardimcisi
Yonetim Temsilcisi
Uriin Belgelendirme Sorumlusu
Teknik Diizenleme Sorumlusu

3.TANIMLAR

Sikayet: Miisteri veya diger taraflarin, NETA'nin muayene, denetim ve belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalari, gecici veya siirekli personeli,
belgelendirdigi bir iirtiin ve/veya kurumun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler
veya NETA etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar1 sozli veya yazil
olumsuz bagvurulardir.

Itiraz: Miisteri veya diger taraflarin, NETA'nin kendilerini ilgilendiren konularda aldig
kararlara kars: yaptiklari bagvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, NETA'nin aldig
kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

4. UYGULAMA

NETA kendisine iletilen sikayet ve itirazlar1 nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani
web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim
asamalarinda gorusleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek
zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.
Bu stirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

4.1 Sikayetlerin degerlendirilmesi:

NETA'’ ya gelen sikayetler;
1. NETA’ nin iirtin belgelendirme faaliyetleri,
2. NETA'’ nin belgeli miisterileri,
3. Yada herhangi bir baska konu ile ilgili olabilir.

Sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan sikayetler
mutlaka yazili hale getirilmelidir. S6zli olarak yapilan sikayetler (telefon goériismesi
gibi) CE.FRM.38-itiraz-Sikayet Degerlendirme Formu kullanilarak sikayeti alan NETA
personeli tarafindan kaydedilir ve konunun dogru anlasilip anlasilmadigina iliskin
sikayet sahibinin onay1 alinir. Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini yazili olarak
da yapmasi konusunda bilgi verir. Gerekli goriilirse CE.FRM.38-Itiraz-Sikayet
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Degerlendirme Formu’'nun bir kopyas:i sikayet sahibine doldurmasi i¢in ulastirilir.
Yazili hale getirilen sikayetler eger varsa tim delilleri iceren evraklarla birlikte
kaydedilir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayet sahibine so6zlii veya yazili olarak en ge¢ 1 hafta icinde bildirilir. Sikdyetin alindig1
tarihten itibaren en ge¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine,
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak bildirilir. Sikdyetin degerlendirilmesi, gerekli
faaliyetlerin baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuglar1 vs. gibi asamalar1 igeren
slirecin takibi Yonetim temsilcisi tarafindan yurttiliir.

Sikayetlerin degerlendirilmesi genel miidiir yardimcisi tarafindan gergeklestirilir.
Sikayetin konusuna gore, gerekli ise genel miidiir yardimcisi sikayeti sorusturacak ekip
olusturabilir. Sikayeti sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler
olacak sekilde belirlenir. Bu Kkisiler sikdayete sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler
olmali ve belgelendirme kararini verenlerden ve tetkikleri yapanlardan farkli olmasi
saglanir.

Genel Midur yardimcisi ve/veya degerlendirme ekibi uygun gordiigu diizeltici ya da
onleyici faaliyeti Yonetim Temsilcine bildirir. Sikayetlerin kabulii, sorusturmasi ve
karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele alinir.
Sikayetlerin degerlendirmesi CE.FRM.38-Itiraz-Sikdyet Degerlendirme Formu’ ile kayit
altina ahnir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarin1 kabul etmezse sikayet itiraza dontstir ve itiraz
degerlendirme stirecine gore ele alinir.

Sikayet ve Itiraz dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken 6nceki benzer Sikayet ve
[tirazlarin sonuglar1 géz 6niinde bulundurulur.

NETA, sikayet konusu ve bunun ¢6ziminin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte
belirler.

Miisteri haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri hakkindaki bilgi (sikayetciler,
dizenleyiciler) NETA’ nin politikasiyla tutarh sekilde gizli olarak ele alinir.

Ozel bir miisteri veya kisi hakkindaki bilgi ticiincii bir tarafla ilgili miisteri veya kisinin
yazili izni olmaksizin a¢iklanmaz. NETA’ ya tglnci bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi
saglamas1 kanunlarca istendigi durumda ilgili miisteri veya kisiye, saglanan bilgi
hakkinda 6nceden bildirimde bulunulur.

4.2 itirazlarin degerlendirilmesi:

NETA'nmin sikayetleri degerlendirmesi neticesinde aldigi karara karsi itiraz, kararin
bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde NETA’ya yazili olarak yapilmalidir.
(CE.FRM.38-itiraz-Sikayet Degerlendirme Formu)
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Bir itiraz bagvurusunun NETA tarafindan etkin bir bicimde ele alinmasi i¢in asagidaki
bilgileri icermesi gerekir:

- [tiraz konusu kararin tarih ve numarasi,

- Konuyla ilgili NETA ¢alisanlarinin ve/veya denetgilerin isimleri,

- Kararin kabul edilmeme nedenleri,

- Basvuruyu yapan kurulus veya kisinin ismi ve iletisim bilgileri,
NETA’ya gelen itirazlar NETA Genel Miidiir Yardimcis tarafindan, 6n degerlendirmeye
tabi tutulur. On degerlendirme sonucu itiraza iliskin asagidaki kararlar verilir;

- Muayene tekrar (ilk muayeneden bagimsiz muayene personelince
gerceklestirilir.)

- [tirazin reddi,

- Itirazin kabulii ve itiraz degerlendirme ekibine sevk

Itiraz degerlendirme ekibi itiraz konusuyla ilgili olmayan NETA Genel Miidiir Yardimcis
veya YT baskanliginda CE.LST.05 Tarafsizligi Koruma ve Tavsiye Komitesi Listesi’nden
secilecek iki kisinin katiimiyla (itirazin niteligine gére hukuki, teknik, idari vb. ) toplam ii¢
kisiden olugur. Itiraz degerlendirme ekibi konuyu degerlendirir, gerektiginde uzman
gortistine bagvurabilir ve ihtiyag olmast halinde itiraz sahibinden de gériis alabilir veya soz
konusu NETA personeli ve denetim ekibini toplantiya cagirabilir. Itiraz degerlendirme
ekibinin aldigr karar nihai karardir ve itiraz sahibine karar gerekgesi ile birlikte gizlilik
sartlart yerine getirilerek NETA Miidiir Yardimcist / YT tarafindan yazili olarak bildirilir.
Gerekiyorsa ilgili karar icin diizeltici/6nleyici faaliyet baslatilir. Itirazlara iliskin kayitlar
YT tarafindan tutulur.

Itirazlarin uygulamada olanakl ise yapildig: tarihten itibaren en gec 1 ay icerisinde
karara baglanmasi esastir. itiraza ait karar itiraz sahibine Yonetim Temsilcisi tarafindan
CE FRM.38 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu ile bildirilir.

Itirazin kabulii, sorusturulmas1 ve kararn itiraz edene karsi ayrimci bir faaliyetle
sonuc¢lanmaz/ sonuglanamaz.

Miisteri haricindeki kaynaklardan saglanan misteri hakkindaki bilgi (sikayetciler,
dizenleyiciler) NETA politikasiyla tutarli sekilde gizli olarak ele alinir.

Ozel bir miisteri veya kisi hakkindaki bilgi iigiincii bir tarafla ilgili miisteri veya Kisinin
yazili izni olmaksizin a¢iklanmaz. NETA’ ya ti¢lnci bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi
saglamas1 kanunlarca istendigi durumda ilgili miisteri veya kisiye, saglanan bilgi
hakkinda dnceden bildirimde bulunulur.
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5. ILGILI DOKUMANLAR

CE.FRM.38 Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu
CE.LST.05 Tarafsizligi Koruma ve Tavsiye Komitesi Listesi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yonetim Temsilcisi Genel Mudur

Demet UTEBAY Ozgiir UTEBAY

Boliim |Revizyon Rev. |Revizyonun A¢iklamasi

No. Tarihi No.
Sikayet ve itiraz sturecgleri gozden gecirilmistir CE.LST.06
Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi kaldirilarak,

06.06.2022 (01 genel mudir yardimcist sikayetleri ele alan taraf olarak

belirlenmistir. Itirazlarin ~ degerlendirilmesi icin  ekip
olusturulacaktir.
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