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1.AMAC

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

2.SORUMLULAR

Y 6netim Kurulu Bagkani
Genel Midiir

Genel Miidiir Yardimcisi
Yonetim Temsilcisi
Planlama Sorumlusu

3.TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
memnuniyetsizlik ifadesi.

Itiraz: Miisterinin, asansoriin muayenesine dair herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi
icin EKC Muayene Kurulusu’na ya da akreditasyon kurulusuna talepte bulunmasi.

4. UYYGULAMA

EKC Muayene Kurulusu, kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu
dokiiman1 web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Itiraz ve sikdyetin almmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda
goriisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da
sikdyetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siirecte gorev alacak kisiler de
gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

4.1 Sikayet ve/veya itiraz icin Basvuru:

EKC Muayene Kurulusu’nun verdigi asansor periyodik kontrol hizmetinden, memnun
olmayan, sikayeti olan ya da yapilan kontrol hizmetinin yeterliligine ve/veya kontrol sonucu
olusturulan rapora itirazt olan ilgili taraflarin (protokol imzalanmis belediyelerin, bu
belediyelerin sinirlart igerisindeki asansorlerin kullanicilarinin, bina gorevli ve yoneticilerinin
vb.) EKC’ye basvurmak istediklerinde izleyecekleri yol asagida tanimlanmustir.

1- Sikayet ve/veya itiraz bildirimlerini, EKC’nin www.ekcmuayene.com.tr web adresinde
bulunan iletisim bilgileri ilizerinden ofis adreslerine gelerek sozlii ve yazili olarak
yapabilirler. Adres bilgileri EKC web sayfasinin alt kisminda goriilmektedir.

2- Bildirimler, EKC web sayfasinda verilen telefon numaralar1 aranarak yapilabilir.

3- Bildirimler, EKC’nin www.ekcmuayene.com.tr web adresindeki iist kisimda bulunan
“MUAYENE” sekmesine tiklandiginda agilan sayfada, “Miisteri Memnuniyeti/Sikayet
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ve Itirazlar” boliimiinde “Formlara Git” butonuna basilmali, agilan yeni sayfada iki
sekilde yapilabilir.

Birincisi; Isim, mail adresi, konu bilgisi ve agiklamaya talep girilir, “Génder” butonuna
basilarak, yapilabilir.

Ikincisi; Ayn1 sayfada FRM.33 Sikdyet ve Itiraz Degerlendirme Formu indirilir, form
doldurulur ve yine burada belirtilen EKC’nin mail adresine ekc@ekcmuayene.com.tr’ye
mail atilarak, yapilabilir.

4- Bildirimler, EKC tarafindan alindig1 an, bildirimde bulunanlara, bildirim sekline gore,
bildirim alindigin1 belirten, telefon ya da mail yoluyla geri bildirim yapilacaktir.

5- Sikayet ve/veya itirazlarin degerlendirilmesi siireci, asagida ilgili basliklar altinda
tanimlanmistir. Degerlendirme siireci EKC biinyesinde devam ederken, bildirim sahipleri
EKC’den bildirimleri hakkinda bilgi talebinde bulunabilirler. EKC siirecin asamasi ile
ilgili bildirim sahibini bilgilendirmek zorundadir.

6- Bildirime konu olan, EKC personeli ve/veya personel davraniglari ise bu personelin,
degerlendirme siirecini ve silire¢ sonucunda EKC tarafindan alinacak karari etkilemesi
bizzat EKC {ist yonetimi tarafindan engellenecektir.

4.2  Sikayetlerin degerlendirilmesi:

EKC Muayene Kurulusu’na gelen her tiirlii sikdyet, Yonetim Temsilcisi tarafindan
FRM.33-itiraz-Sikdyet Degerlendirme Formu doldurularak Genel Miidiire iletilir, sikayet
Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir.

Genel Miidiir, sikayet konusunu ve sikayet konusunun varsa EKC Muayene Kurulusu
icerisindeki muhataplari iizerinden inceler, arastirir; eger sikayetin dogruluguna karar verirse,
gerekli onlemleri alir/aldirir, yonetim temsilcisine diizeltici ya da onleyici faaliyetleri baglatir.

Sikayet sahibine gerekli Onlemlerin alindigina dair resmi bir oziir yazisi ile
degerlendirme sonucunu bildirir.

Genel Midiir, eger sikayet konusunun dogru olmadigina, EKC Muayene Kurulusu’na
kars1 kasitli bir itham, karalama ya da maddi bir ¢ikar elde etmek i¢in diizenlenmis bir kurgu
olduguna karar verirse; sikayet sahibine yine resmi bir yazi ile sikayetlerinin asilsiz oldugunu,
eger sikayetlerini geri almazlarsa, bir yazi ile sikayetlerinden vazgectiklerini ifade etmezler
ise (gerekli ise basin yoluyla dahi), EKC’nin haklarin ve tiizel kisiligini korumak i¢in hukuki
siireci baglatacagini bildirir.

Genel miidiiriin degerlendirmesi sonucu hukuki siire¢ baslatilirsa, hukuki siiregte
"ilgili idare ile yapilan protokolde belirtilen mahkemelerin karart” gecerli sayilir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayet sahibine yazili olarak en gec¢ 1 hafta i¢inde, uygulanan faaliyetlerin sonucu ise en geg
1 ay i¢inde, sikayet sahibine bildirilir.

Bu siire¢ Genel Miidiiriin kontroliinde baslar ve tamamlanir.

4.2 itirazlarin degerlendirilmesi:
EKC Muayene Kurulusu’na gelen itirazlar;

1. Muayene faaliyetleri,
2. Muayene personelleri ile ilgili olabilir.
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Kurulusumuza ulasan itirazlar1 alan EKC Muayene Kurulusu personeli, FRM.33-Itiraz-
Sikayet Degerlendirme Formu’nu doldurarak, Teknik Miidiirii’ne iletir.

Teknik Midiir itiraz1 inceler, itirazin muayene faaliyetleri ile ya da muayene faaliyetlerini
gerceklestiren personeli ile ilgili olup olmadigini teyit etmeli ve ona gore ele almalidir.

Itiraz konusu muayene faaliyetleri ile ilgili ise;

-Muayene faaliyetine ait raporlar1 inceler, gerekli ise diizeltici ya da dnleyici faaliyeti baglatir.
Itiraz yapanin hakliligina karar verirse, gerekirse muayene faaliyetini baska bir muayene
personeli ile tekrarlar ve itiraz sahibine yeni muayene raporlarmn iletilmesini saglar. ilk
muayene faaliyetini gergeklestiren muayene personelinin yazili savunmasini alir, savunmasina
gore kasitlt bir davranig tespit ederse gerekli ise personelinin is sézlesmesini fesih eder ya da
uyarir; egitim ihtiyaci oldugunu tespit ederse, personeli i¢in gerekli egitimleri diizenleyerek
yetkinligini artirir.

-Muayene faaliyetinde, itiraz yapan hakli degilse, resmi bir yazi ile itiraz yapana muayene
faaliyetinin dogrulugunu gerekgeleri ile agiklayarak iletir.

Itiraz konusu, muayene faaliyetini gerceklestiren personel ile ilgili ise;

-Personelin savunmasini alir, personelini en az 1 muayenede habersiz denetim yaparak
gozlemler, FRM.41 Muayene Miihendisi Performans Degerlendirme Formu ile gdzlem
sonuglarini kayit altina alir. Itirazin hakliligmma karar verirse, personelini uyarir, tekrari
halinde is akdini fesih eder. itirazin haksiz olduguna karar verirse, itirazda bulunana resmi bir
yazi ile geregini ifade eder.

Teknik Miidiir itiraza ait degerlendirme sonucunu en ge¢ 15 giin iginde itiraz sahibine
yazili bildirmelidir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesinde, gerekli ise DOF’iin baslatilmasi,
kapatilmasi, uygulama sonuglar1 vs. gibi asamalar1 igeren tiim siirecin takibi YOnetim
temsilcisi tarafindan ytirtitiliir.

Itiraz sahibi belirlenen ¢oziim yollarin1 kabul etmezse itiraz, sikayete doniisiir ve
sikayet degerlendirme siirecine gore ele alinir.

5. ILGILI DOKUMANLAR
1. Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu (FRM.33)
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