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1. AMAC
Bu prosediirde, ESTKOM Enerji’ ye muayene faaliyetleri ile ilgili sikayet ve/veya itiraz
ulastiginda sikayetlerin ve/veya itirazlarin ¢oziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler
dahil olmak iizere sikayetlerin ve/veya itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini ve uygun bir
faaliyetin gerceklestirilmesinin saglanmasi icin yontemlerin tanimlanmasi amaglamaktadir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, ilgili taraflardan gelen her tiirlii sikayetin ve/veya itirazlarin degerlendirilmesini
kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

3.1 Sikayet: Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun ESTKOM Enerji’ ye
faaliyetlerine iligskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

3.2 itiraz: Muayene 6gesini saglayamin ESTKOM Enerji’ den, bu 6geye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir.

4. KAYNAKLAR

4.1 Bilgisayar

4.2 MS Office programlar
4.3 Personel

4.4 Ofis

5. SORUMLULUKLAR
5.1 Genel Miidiir

5.2 Kalite Sorumlusu

5.3 Teknik Miidiir

6. UYGULAMALAR
6.1 Sikayet Basvurularinin Alinmasi, Gecerli Kilinmasi ve Sonuclandirilmasi
6.1.1 ESTKOM Enerji’ nin uygulamalar ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen
sikayetler, internet sitesinde yer alan “FRM.017 Sikayet ve ltiraz Bildirim Formu”’ nun
doldurulup, ESTKOM Enerji’ ye ulastirilmasi ile Kalite Sorumlusu tarafindan kayit
altina alinir.
6.1.2 Sozlii olarak iletilen sikayetler Kalite Sorumlusu tarafindan veya sikayeti alan kisi
tarafindan “FRM.017 Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu” kullanilarak yazili hale getirilir.
6.1.3 Kalite Sorumlusu, doldurulan “FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” na kayit
numaras! verir ve “LST.011 Sikayet ve Itiraz Bildirim Takip Listesi”” ne kaydeder.
Sikayetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numaras: belirtilerek) sikayet sahibine
“FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” nda tammlanan iletisim bilgilerinden
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telefon veya elektronik posta yoluyla 5 is giinii igerisinde bildirir. “FRM.017 Sikayet ve
ftiraz Bildirim Formu” na bilgilendirme yapildigina dair bilgi kaydeder.

6.1.4 Doldurulan “FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” Kalite Sorumlusu tarafindan
muhafaza edilir.

6.1.5 Kalite Sorumlusu, sikayetin gecerli kilinmasi icin Teknik Miidiir’ e iletir.

6.1.6 Sikayetin Teknik Miidiir tarafindan gecerli kilinmasinin ardindan, sikayete konu olan
durumun goriisiilmesi icin gerekli toplantilar yapilir. Bu arada alinan kararlar nihai
kararlardr.

6.1.7 Kararlar alindiktan sonra, en ge¢ 1 ay icerisinde Kalite Sorumlusu ve/veya Teknik
Miidiir tarafindan uygulanir.

6.1.8 Karar sonucu, diizeltici veya onleyici faaliyet ihtiyact dogmussa, “PRS.010 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler Prosediirii” ne gore diizeltici veya 6nleyici faaliyet baglatilir.

6.1.9 Sikayete yonelik baslatilan caligmalar tamamlandiktan sonra Kalite Sorumlusu, sikayet
sahibini yazili olarak bilgilendirir.

6.1.10 Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarim1 kabul etmezse sikayet itiraza doniislir ve
prosediiriin 6.3 maddesine gore faaliyetler gerceklestirilir.

6.1.11 ESTKOM Enerji, sikayeti gecerli kilmak icin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan,
dogrulanmasinda ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Sonucunda Gergceklestirilebilecek Faaliyetler

Sikayetlerin degerlendirilmesi esnasinda asagida tanimlanmis olan durumlarla sabit kalmamak
kaydiyla olusabilecek durumlar ve bunlar kapsaminda gerceklestirilebilecek olan faaliyetler
tamimlanmistir.
Personelden kaynakli durumlar; sikayetin muayene faaliyetlerinde gorev alan personelden
kaynaklanmas1 durumunda, personelin ilgili muayene ve gecmiste yapmis oldugu muayeneleri,
sikayete konu durum ile ilgili olmayan kisiler tarafindan degerlendirilir. Durum ile ilgili olarak,
personel ve Teknik Miidiir’ den bilgi alinir. Kurulusun iki teknik personeli de (Teknik Miidiir ve
Muayene Uzmani) ayni muayene faaliyetinde yer aldigi durumda, Teknik Sartlarla ilgili bir sikayet
olustugunda bu sikayet teknik dis uzman tarafindan degerlendirilip meydana gelen sikayetin
personelden kaynaklandigi karar1 verilirse yapilacak faaliyetler asagidakilerle sinirli olmamakla
birlikte sunlardir:

+ Rapor geri cekilebilir.

+ Sikayete konu olan durum ile ilgili olarak personele egitim verilebilir.

+ Miisterinin mali kaybinin biiyiikliigiine gére Mesleki Sorumluluk Sigortas1 kullanilabilir.

Muayene 6l¢iim ekipmanindan kaynaklanan durumlar; sikayete konu olan durumun muayene 6l¢iim
ekipmanindan kaynaklanmasi durumunda, ekipmanin c¢alismast durdurulur, miimkiin olmasi
durumunda mevcut muayenenin siirdiiriilebilmesi adina bagka bir ekipman temin edilir. Yeni ekipman
ile muayene faaliyetlerine devam edilir. Sikayet, muayenenin sonu¢lanmasinin ardindan gelirse,
ekipmanin dogrulugu kontrol edilir. Aym ekipmanin kullanilmis oldugu diger muayeneler tecriibeli
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personel tarafindan incelenir. Yapilan incelemeler sonucunda gerekli olduguna karar verilmesi
durumunda ekipmana bakim/kalibrasyon islemi uygulanir.

Muayene metodundan kaynaklanan durumlar; sikayete konu olan durumun muayene metodundan
kaynaklanmasi durumunda, muayene ile ilgili tiim detaylar Teknik Miidiir tarafindan incelenir. Sikayet
sahibi ile karsilikli goriismelerle birlikte uygun ve gerceklestirilmesi miimkiin olabilecek diizeltici
faaliyetler konusunda gorisiiliir ve uygun faaliyet gerceklestirilir. Gerekli olmasi durumunda muayene
tekrar edilir.

6.3 itiraz Bagvurularinin Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Sonucglandirilmasi

6.3.1 ESTKOM Enerji’ nin uygulamalarn ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen
itirazlar, internet sitesinde yer alan “FRM.017 Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu”’ nun
doldurulup, ESTKOM Enerji’ ye ulastirilmas: ile Kalite Sorumlusu tarafindan kayit
altina alinir.

6.3.2 Sozlii olarak iletilen itirazlar Kalite Sorumlusu tarafindan veya itiraz1 alan Kkisi
tarafindan “FRM.017 Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu” kullanilarak yazili hale getirilir.

6.3.3 Kalite Sorumlusu, doldurulan “FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” na kayit
numaras! verir ve “LST.011 Sikayet ve Itiraz Bildirim Takip Listesi”” ne kaydeder.
Itirazin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) itiraz sahibine
“FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” nda tammlanan iletisim bilgilerinden
telefon veya elektronik posta yoluyla 2 is giinii icerisinde bildirir. “FRM.017 Sikayet ve
ftiraz Bildirim Formu” na bilgilendirme yapildigina dair bilgi kaydeder.

6.3.4 Doldurulan “FRM.017 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu” Kalite Sorumlusu tarafindan
muhafaza edilir.

6.3.5 Kalite Sorumlusu, itirazin gecerli kilinmasi igin Teknik Miidiir’ e iletir.

6.3.6 Iitirazin Teknik Miidiir tarafindan gegerli kilinmasinin ardindan, itiraza konu olan
durumun goriisiilmesi icin gerekli toplantilar yapilir. Bu arada alinan kararlar nihai
kararlardr.

6.3.7 Kararlar alindiktan sonra, en ge¢ 1 ay icerisinde Kalite Sorumlusu ve/veya Teknik
Miidiir tarafindan uygulanir.

6.3.8 Karar sonucu, diizeltici veya onleyici faaliyet ihtiyac1 dogmussa, “PRS.010 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler Prosediirii” ne gore diizeltici veya 6nleyici faaliyet baglatilir.

6.3.9 Iitiraza yonelik baslatilan calismalar tamamlandiktan sonra Kalite Sorumlusu, itiraz
sahibini yazili olarak bilgilendirir.

6.3.10 ESTKOM Enerji, itiraz1 gecerli kilmak icin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan,
dogrulanmasinda ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

6.4 Itirazlarin Degerlendirilmesi Sonucunda Gergeklestirilebilecek
Itirazlarin degerlendirilmesi esnasinda agagida tammlanmis olan durumlarla sabit kalmamak kaydiyla
olusabilecek durumlar ve bunlar kapsaminda gercgeklestirilebilecek olan faaliyetler tanimlanmistir.
Personelden kaynakli durumlar; itiraza konu muayene faaliyetlerinde gorev alan personelden
kaynaklanmasi durumunda, personelin ilgili muayenesi ve gecmiste yapmis oldugu muayeneleri itiraza

konu durum ile ilgili olmayan kisiler tarafindan degerlendirilir. Durum ile ilgili olarak, personel ve
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Teknik Miidiir’ den bilgi alinir. Meydana gelen itirazin personelden kaynaklandigi karar1 verilirse
yapilacak faaliyetler asagidakilerle simirli olmamakla birlikte sunlardir:

+ Rapor geri cekilebilir.

4+ Itiraza konu olan durum ile ilgili olarak personele egitim verilebilir.

+ Miisterinin mali kaybinin biiyiikliigiine gére Mesleki Sorumluluk Sigortas1 kullanilabilir.
Muayene 06l¢iim ekipmanindan kaynaklanan durumlar; itiraza konu olan durumun muayene 6lc¢iim
ekipmanindan kaynaklanmasi durumunda, ekipmanin c¢alismasi durdurulur, miimkiin olmasi
durumunda mevcut muayenenin siirdiiriilebilmesi adina baska bir ekipman temin edilir. Yeni ekipman
ile muayene faaliyetlerine devam edilir. Itiraz, muayene sonuglanmasimin ardindan gelirse, ekipmanin
dogrulugu kontrol edilir. Aym ekipmanin kullanilmis oldugu diger muayeneler tecriibeli personel
tarafindan incelenir. Yapilan incelemeler sonucunda gerekli olduguna karar verilmesi durumunda
ekipmana bakim/kalibrasyon islemi uygulanir.

Muayene metodundan kaynaklanan durumlar; itiraza konu olan durumun muayene metodundan
kaynaklanmasi durumunda, muayene ile ilgili tiim siire¢ Teknik Miidiir tarafindan incelenir. Itiraz
sahibi ile karsihkli goriismelerle birlikte uygun ve gerceklestirilmesi miimkiin olabilecek diizeltici
faaliyetler konusunda goriisiiliir ve uygun faaliyet gerceklestirilir. Gerekli olmasi durumunda muayene
tekrar edilir.
6.5 Gizlilik
ESTKOM Enerji’ ye ulasan tiim itirazlar gizli olup, kamuya acilmasi gereken kosullar haricinde
tictincii taraflara bilgi verilmez.
Gerek goriilmesi durumunda sadece TURKAK tarafindan goriilmesine izin verilir.
Biitiin kayitlar, dokiimanlar, biitiin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Sorumlusu tarafindan muhafaza
edilir. Itiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekceleri hakkinda itiraz sahibi yazili
bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.
Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar “PRS.002 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii”’ ne gére muhafaza edilir.
ESTKOM Enerji, itiraz prosesleri hakkinda, prosediir ve formunu internet sitesinde ilgili taraflarin
erisimine acik hale getirilmistir.
6.6 Genel
6.6.1 Gelen sikayet ve itiraz, Kalite Sorumlusu tarafindan ESTKOM Enerji’ nin muayene
faaliyetleri ile ilgili olup olmadig: incelenir. Kalite Sorumlusu, bu asamada ihtiyag
duymasi halinde Teknik Miidiir’ den bilgi isteyebilir. Gelen sikayet ve itiraz, ESTKOM
Enerji’ nin muayene faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir, ilgili degil ise sikayet/itiraz
sahibi konu hakkinda bilgilendirilir.
6.6.2 ESTKOM Enerji, sikayet ve itirazlarin ele alinma prosesinin tiim agsamalarindaki
kararlarin tiimiinden sorumludur.
6.6.3 ESTKOM Enerji, bu siirecteki arastirma ve kararlarda ayrimci faaliyetlere sebebiyet
verecek herhangi bir faaliyette bulunmamaktadur.
6.6.4 Miimkiin oldugunda, Kalite Sorumlusu, sikayet veya itiraz eden tarafi, sikayet veya
itirazin alindig1 konusunda bilgilendirir ve taraflara yazili olarak ilerleme raporlarini ve
sonuglarini bildirir.

Bu Prosediir, ESTKOM Enerji Sistemleri Test Kontrol Muayene Hizmetleri San. ve Tic. Ltd. Sti.” ye aittir. Yazili izin
olmadan alint1 yapilamaz, kopya edilemez veya cogaltilarak dagitilamaz. Uzerinde, “KONTROLLU” kasesi olmayan
dokiimanlar “KONTROLSUZ” kopyadir.



iTIRAZ VE Dokiiman No PRS.009
ES TKOM . . Yayin Tarihi 13.01.2021
SIKAYETLERIN Rev. No/Tarih | 04/18.02.2025
YONETIMi PROSEDURU . —
Sayfa No. 6/6

6.6.5 Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet veya itiraz konusu muayene
faaliyetlerinde yer almamis kisi veya kisiler tarafindan gozden gecirilmekte,
onaylanmakta, degerlendirilmekte ve bagimsiz karar verilmektedir.

6.6.6 Miimkiin oldugunda, Kalite Sorumlusu, sikayet veya itirazin ele alinmasi prosesinin
bitimini sikayet veya itiraz eden tarafa yazili ve resmi sekilde bildirmektedir.

7. Tlgili Dokiimanlar

7.1 PRS.002 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
7.2 PRS.010 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
7.3 FRM.017 Sikayet ve ltiraz Bildirim Formu

7.4 LST.011 Sikayet ve Itiraz Bildirim Takip Listesi

8. Revizyon Tarihgesi

Revizyon No.

Revizyon Tarihi

Revizyon Sebebi

01 25.03.2021 Sirket isim ve logo
degisikligi

02 30.11.2021 6.6 maddesi eklendi.

03 23.11.2022 5, 6.1.7, 6.2; 6.3.7; 6.4
maddeleri giincellendi.
(Teknik Miidiir Yardimcisi
cikarildi.)

04 18.02.2025 6.2 maddesi guncellendi.
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