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1- AMAC VE KAPSAM

Bu prosediriin amaci, sera gazi dogrulama sirecinde mdisteriler ya da diger taraflardan
herhangi bir konuda alinan sikayet ve itirazlarin nasil yapilacagi ile AVRASYA’'nin sikayet ve
itirazlan ele almasi, degerlendirilmesi, sonuclarinin ilgili taraflara iletilmesi ve
sonuclanamayan sikayet ve itirazlarin ise Sikayet ve itiraz Komitesi'ne iletilmesi; ayrica
noksanligin tekrar ortaya ¢cikmasini engellemek icin ydontemlerinin belirlenmesidir.

Bu prosediir, Sera Gazi Dogrulamasi ile ilgili; dogrulama mdisterileri ve diger Uglnci
taraflardan alinan sikayetler ile itirazlarinin ele alinisi ve ¢6zimi ile ilgili hususlari kapsar
kapsar.

Bu prosedir, “ISO / IEC 17029:2019 Gegerli Kilma ve Dogrulama Kuruluslari Akreditasyon
Standard’” ve SKDM/CBAM kapsaminda "Komisyon Delege Edilmis Yonetmeligi (AB)
2025/2551 ” dayandirilarak olusturulmustur.

2- SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan bas dogrulayicilar, kalite ydneticisi, sorumlu muadir ve
yonetim kurulu baskani sorumludur.

3- TANIMLAR

AVRASYA: Avrasya Sera Gazi Dogrulayici Kurulug Mihendislik A.S.

SiK: Sikayet ve itiraz Komitesi

Sikayet: Basvurunun alinmasindan dogrulamanin tim asamalarinda; 6zel veya tlzel
kisilerden, kurulusumuz politikasi, prosedirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi,
kadrolu ve anlasmali personeli, dogrulama yaptigr kurumlar gibi konular hakkinda yazili ve
sozli olarak yapilan, itiraz konusu disindaki olumsuz basvurular.

itiraz: AVRASYA'nin gerceklestirdigi dogrulama siireglerinde almis oldugu olumsuz karara
karsi, bu kararin yeniden degerlendirilmesi icin MUSTERV’ler ya da diger taraflarin yapmis
oldugu basvurudur.

4- UYGULAMA

Bu prosediir kapsamindaki her tiir sikayet ve itirazin; tarafsizlik agisindan ¢ikar catismasi
dogurabilecek haller, bunlarin olusmasini engellemek icin alinacak tedbirler ve muhtemel
yaptinmlar dahilinde, misteriler ya da diger taraflarin niteliklerine gére herhangi bir ayrim
yapmayacak sekilde ve objektif deliller cercevesinde AVRASYA tarafindan ele alinmasi
esastir.

Sikayet ve itiraz Komitesi tiyeleri, Sorumu Miidiir tarafindan gérevlendirilir.

Sikayet ve itiraz Komitesi Gorev, Yetki ve Sorumluluklari
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Kurulus personelinin ve ydnetimin ¢6zime ulasamadigl durumlarda, basvuru sahibi kisi
ve/veya kuruluslardan gelen itiraz ve sikayetler konusunda degerlendirme siirecinde
bulunmak.

itiraz ve sikayete sebep olan personel ve/ veya siirec hakkinda inceleme yapmak.

itiraz ve sikayetin giderilmesi icin gerektigi durumlarda itiraz ve sikayet sahibi ile irtibata
gecmek.

itiraz ve sikayetin gecerli kilinmasina yénelik tiim gerekli bilgileri toplanmak ve dogrulamak.
Pr.o7 Sikayet ve itiraz Prosediiriine, ilgili standart, TURKAK ve Hollanda Akreditasyon

Konseyi (RvVA) Mevzuatlarina hakim olmak.
Pr.16 Bagimsizlik ve Tarafsizlik Prosediiriiniin gerekliliklerini yerine getirmek.
Komite kararlarini oy birligi ile almak.

Uygulanabilir ise uygun diizeltmelerin ve dizeltici faaliyetlerin uygulanmasinin saglanmasi

icin Duizeltici Faaliyet adina gorts bildirmek.

Daha onceki benzer itiraz ve/veya sikdyet sonuclarini g6z oniine alarak antetli kagida

inceleme sonug raporunu hazirlamak.

4.1 Sikayetlerin Ele Alinmasi, C6zimu ve Sonug Bildirimi

AVRASYA faaliyetleri hakkinda sikayet konulari genel olarak asagidakiler olabilir.
Verilen Hizmetler

Saha Ziyaretleri icin Belirlenen Programin Uygunlugu

Saha tetkiki sirasinda denetim ekibinin performansinin, hal ve hareketlerinin
MUSTERI tarafinca uygun bulunmamasi,

AVRASYA personelinin hizmet performansinin  MUSTERI tarafindan yeterli
bulunmamasi

Tarafsizlik ve Gizlilik ilkeleri

Hizmet performansinin MUSTERI tarafindan yeterli bulunmamasi,

AVRASYA tarafindan yapilan saha tetkikleri sonucunda denetim ekibinin bulgulari
ve dlzeltici faaliyet talepleri,

Dogrulama beyaninin yayinlanmasindan sonra kesfedilen gercekler

AVRASYA’nin Ucretlendirme ve Odeme Politikasi vb.

Sikayetlerin yazili olarak e-posta ve posta/faks yolu ile AVRASYA’ya gonderilmesi
gerekmektedir. S6zIi olarak yapilan sikayetler ise mutlaka sikayet sahibi tarafindan yazil
hale getirilmesi gereklidir.

Mdisteri disinda 3. Taraftan gelen sikayetlerde, bir denetime karar verilirse misteriye, en
fazla 1 giin 6nce sikayete konu durumu degistirmesine imkan taninmayacak sekilde haber
verilir. Musterinin bu denetime ve denetim ekibine itiraz hakki bulunmamaktadir. Gerekli
incelemelerden sonra elde edilen bulgulara gore acil ve plansiz bir denetim ihtiyaci olmadigi
tespit edilirse ve sikayet karsisinda kurulusun uyguladigl dizeltici faaliyetlerin yeterli
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bulunmasi durumunda kurulusun dogrulama siirecinde, konu olan musteri sikayetine ve tim
sikayetlere iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadig kontrol edilir.

AVRASYA icerisinde olusturulan sikayet mekanizmasi su sekildedir;
Avrasya’ya dogrulama siireci kapsaminda herhangi bir sikayet olmasi halinde,

Avrasya’nin web sitesinde (www.avrasyaseragazi.com.tr) bulunan “Fr.59 Sikayet ve
itiraz Degerlendirme Formu” kullanarak yazili olarak alinir. Sikayet formunda sikayet
sahibinin adi, soyadi ve iletisim bilgileri muhakkak yer almalidir. Sikayet isimsiz ve iletisim
bilgileri eklenmeden iletilmis ise bu prosedirin degerlendirme kapsaminda isleme
alinmaz ancak sikayetin icerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

AVRASYA’ya gelen sikayetler sisteme Kalite Yéneticisi tarafindan kalite sistemine
kaydedilir. Kalite yoneticisi ya da Planlama Sorumlusu hakkinda bir sikayet gelmesi
durumunda bu sikayetler sorumlu midire iletilir. Oncelikli olarak kalite ydneticisi
tarafindan sikayetin gecerliligi degerlendirilir ve eger sikayet gecerli degil ise Kalite
Yéneticisi tarafindan sikayet sahibine bildirilir.

Gegerli olduguna karar verilen sikayet siirecinin yiritilmesinden sorumlu kisi
yada SiK, sorumlu miidir tarafindan belirlenir. Sikayet siirecinin yiritiilmesinden
sorumlu ilgili personelin belirlenmesinin ardindan, sikayetin degerlendirmeye alindigl,
sikayeti ele alacak kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta ile Kalite Yoneticisi
tarafindan sikayet sahibine 7 takvim gunu icinde iletilir.

SiK’e sunulan sikayetler icin yapilacak faaliyetlerin karari dahil olmak (zere,
sikayetin takip edilmesi ve kayit altina alinmasi, yapilacak uygun diizeltme ve diizeltici
faaliyetin saglanmasinin sorumlulugu komite tyelerine aittir.

Dogrulama siirecinde, isletmeden Sikayet gelmesi durumunda sayet sikayetin
¢6ziimiiniin SiK’e iletilecek olmasi durumunda; Sorumlu Midir dogrulama ekibinde
bulunmayan, hi¢bir sekilde bu sikayetin sonucu ile ilgili ¢ikar iliskisi i¢erisinde olmayan
calisanlar tarafindan bir SiK degerlendirme ekibi olusturur.

Sorumlu Midir karar ile SiK’e sunulmayacak olan sikayetler icin gerekli
degerlendirmeler Sorumlu Mdudir ve kalite ydneticisi tarafindan yapilir. Mdisteri
sikayetinde hakli bulunmus ise gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir. Mdisteri hakli
bulunmaz ise durum Sorumlu Mudir tarafindan Mdisteriye iletilir. Misteri sikayetinde
israrci olursa sikayet, SiK’e sunulur.

Mdusteri ile birlikte objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun
¢oziilmesi hedeflenir. Sikayetler alindiktan sonra 7 takvim giinii icerisinde isleme konulur
ve firmaya sikayetin AVRASYA’ya ulastigl, degerlendirmeye alindigi ve siirecin baglatildig)
bildirilir.

Alinan sikayetin temyiz edenine, sikayetin ele alinma stirecini, bu siirecte gorev
alan kisilerin isimleri ve talep ettikleri takdirde toplantiya go6zlemci olarak
katilabilecekleri bildirilir. Sikayet sahibinin, sikayeti ile ilgili karar alacak SIK secimine
sikayet ettigi takdirde gerekcesi yazili olarak bildirmesi istenir, gerekcesinde hakli oldugu
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tespit edilir ise SIK ekip tyeleri sorumlu miidiir tarafindan yeniden belirlenir. Ekip sikayet
tarihinden en gec 5 is glini icerisinde toplanir.

Olusturulan Sikayet ve itiraz Komitesi, gelen itirazi inceler, bu tip itirazlarin daha
oncede alinip alinmadigini, alindi ise sonuglarin neler oldugunu degerlendirir; gerekli
goérmesi durumunda dogrulama ekibinden sikayete sebep olan durum hakkinda yazih
bilgi alir.

Sikayet lizerine alinan kararlarda kesinlikle, tarafsiz, bagimsiz ve objektif bir
sekilde ele alinir, sikayet edene karsi herhangi ayrimci bir eyleme yol agmamasi ile ilgili
riskler degerlendirilir.

SiK, yapilan degerlendirmede belirsizlikler varsa bu durum hakkinda Bakanlik veya
ilgili kurumlara yazili gorus sorar.

Toplanan bilgiler 1siginda Sikayet ve itiraz Komitesi gelis tarihi baz alinarak en
fazla 30 giin icerisinde karar alinir. Sikayet ve itiraz Formu doldurularak MUSTERI/3. taraf
ve Dogrulama Ekibi ile basili veya elektronik ortamda paylasilir.

Sikayet sonucu alinan karara gore diizeltici faaliyetler ydnetim gézden gecirme ve
tarafsizlik komitesi toplantilarinda girdi olarak kullanilir. Olasi bir uygunsuzlugun
tekrarlanmasi 6nlenir.

Sikayet dogrulama ekibi Uyeleri ile ilgili ise bu kisi musterinin bundan sonraki
dogrulamalarinda yer almaz.

Sikayetlerin yazilh olarak AVRASYA’ya iletiimesinden itibaren 30 giin icinde
coziimlenmesi esastir. AVRASYA disindaki kisi yada kuruluslardan bilgi/belge temini
gerektiren sikayetler ilgili bilgi/belge temin edildikten, tekrar denetim gerektiren
sikayetler ise denetim sirecinin tamamlanmasindan itibaren 30 giin icerisinde
sonuclandirilmalidir.

Sikayet ve itiraz Formu, biitiin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve ilgili toplant
kayitlari AVRASYA’ya ait sikayet ve itirazlar dosyasina kalite ydneticisi tarafindan
eklenerek kayit altina alinir. Kalite yoneticisi Sikayet hakkinda yapilan tim faaliyetlerin
AVRASYA prosedidirleri ile uygunlugunun her adimini izler, sikayet dogrultusunda alinan
kararlarin AVRASYA’nin isletebilecegi siiregler icinde oldugu degerlendirilir ve tim
adimlar kayit altina alinir. Sikayet sahibi MUSTERI ise Dogrulama Dosyasit ile birlikte 10 yil
saklanir. Temyiz sirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekceleri hakkinda
sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir. Musterilerin talebi
durumunda sikayet kayitlarina erisim izni vardir.

Faaliyetlerin tamamlanmasina miteakip 3 giin icinde sikayetin sonucuna iliskin
cevap yazisi sikayetle ilgili gorevlendirilmesi yapilan personel tarafindan hazirlanir;
Sorumlu middur ve Kalite yoneticisinin teyidi alinarak, yénetim kurulu baskaninin onayina
sunulur. Yoneyim kurulu baskaninin onayladigi cevap yazisi personel tarafindan sikayet
sahibinin talebine bagli olarak e-posta veya posta ile gizlilik kurallarina uygun bir sekilde
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sikayet sahibine varsa diger ilgili taraflara bildirilerek sonuclandirilir. Sikayetin
sonuglandinldigs bilgisi ilgili personel tarafindan Kalite Yéneticisine bildirilir.

Sikayet ile ilgili karar ciktisint son gézden geciren (Kalite yoneticisi ve/veya
Sorumlu miidiir) ve onaylayan (Yonetim kurulu baskan) kisilerin sikayetin konusu icinde
yer almamasi gerekmektedir. Eger sikayet Yonetim kurulu baskani, kalite ydneticisi
sikayetin konusuna muidahil ise son gézden gecirme ile onay agamasi sikayetin konusuna
mudahil olmayan tek bir kisi tarafindan yapilir.

Talep Uzerine, sikayetleri ele alma siirecinin bir aciklamasi Avrasya’nin web
sitesinden (www.avrasyaseragazi.com.tr) kamuya duyurulur. Sikayet sonucunun kamuya
acihp acilmayacag ve acilacaksa ne boyutta acilacagi da yine sikayet sahibi sahislar ve ya
sikayete konu musteri ile ortak kararlastirilir.

4.2. itirazlarin Ele Alinmasi, ¢ézimii ve Sonug Bildirimi

itiraz bagvurulari, asagidaki konular olabilir.
Hizmet bedeline yapilanlar

Kurulusumuzun dogrulama islemine devam etmeme karari almasi durumuna
yapilanlar

Dogrulama kapsamina yapilanlar

Tarafsizligi bozacak unsurlarin dnlenmesine yapilanlar

Basvuru esnasinda yapilmasi gereken durumlar ile ilgili yapilanlar

Dogrulama sirecinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklar, hatali bildirimler ve
mevzuata aykirt durumlara iliskin yapilanlar

Dogrulama kararlari ile ilgili yapilanlar

Stratejik analiz sonucu alinan kararlarailiskin yapilanlar, v.b.

AVRASYA icerisinde olusturulan itiraz mekanizmasi su sekildedir;
Avrasya’ya dogrulama siireci kapsaminda herhangi bir konuda itiraz olmasi

halinde, Avrasya’nin web sitesinde (www.avrasyaseragazi.com.tr) bulunan “Fr.59
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu” kullanarak yazili veya sézlii olarak alinir. itirazin
olusmasindan itibaren en fazla 60 is glinii icinde tamamlanarak, sonuclandirilir.
AVRASYA’ya gelen tium itirazlar sisteme Kalite Yoneticisi tarafindan kalite
sistemine kaydedilir. Kalite ydneticisi, sorumlu muadiri ve yonetim kurulu baskanini
bilgilendirir. Yénetim kurulu baskani yapilan itiraz icin ilgili kisiyi yada SiK’i itiraz siirecini
takip etmesi icin gorevlendirir. Yonetim kurulu bagkani gerekli ise itiraz igin itiraza konu
siirecten bagimsiz ¢alisma grubu da gorevlendirebilir. itiraz siirecinden sorumlu olan kisi
ya da SiK tarafsizlik bagimsizlik ve gizlilige dair “Fr.33 Gizlilik Bagimsizlik ve Tarafsizlik
Beyani (Genel)” taahhiit alinir. Ayrica itirazin tarafsiz olarak degerlendirilmesine sebep
olacak bir durumun personeller tarafindan olmadigina dair yazili teyit alinr.
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ilgili personelin belirlenmesinden sonra Kalite Yéneticisi tarafindan itirazin
degerlendiriimeye alindig, itirazin degerlendirilmesini ele alacak kisinin adi-soyadi ve
iletisim bilgilerini e-posta ile itiraz sahibine iletir.

itiraz siirecinden sorumlu kisi veya SIK alinan taahhiitler sonrasinda itiraz ile ilgili
tim dokimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile ekip (yelerine iletilir. itiraz ile ilgili
degerlendirmelerin ekip tarafindan azami siire g6z 6niinde bulundurularak ivedilikle
iletilmesi istenir.

itirazi degerlendirecek olan kisi veya SIK tarafindan, itirazin gecerliligi
degerlendirilir, itiraz konusu olan hususla ilgili yapilan her tirli faaliyet incelenip
degerlendirilerek itirazin sebepleri arastirilir.

Gorevlendirilen kisi veya SIK tarafindan yapilan degerlendirme ve calismalar
sonucunda itiraz ile ilgili gérisleri, ilgili yonetim kurulu bagkani, ilgili kalite ydneticisi
tarafindan diizenlenen bir toplantida nihai degerlendirme sonucuna varilarak kayit altina
alinir. Nihai degerlendirme sonucu ve toplanti tutanagy, itiraz kararn toplantisinda yer
alan kisiler tarafindan imzalanir.

SIK tarafindan olusturulan gériis, Sorumlu Midiir tarafindan degerlendirilir.
Gerekli gorildigi durumlarda hukukgularin gérdsleri de alinir.

Gorugler dogrultusunda alinan karar, Yonetim Temsilcisi tarafindan basvuru
sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek yazili olarak bildirilir.

itirazin sonuglandirma siirecinin uzamasi durumunda, basvuru sahibine tekrar
yazilarak gelismeler hakkinda bilgi verilir.

SIK tarafindan c¢oziilemeyen itirazlar, Tarafsizlk Komitesi tarafindan da
degerlendirilebilir. Tarafsizhk Komitesi tarafindan alinan kararlara, basvuru sahibinin
tekrar itiraz etmesi durumunda hukuki ydntemlere basvurulur.

4.3. Gizlilik ve Tarafsizlik

AVRASYA, sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, incelenmesi ile ilgili bilgilerin gizliliginin
saglanmasindan sorumludur ve gerekli dnlemleri alir. Bir sikayetle ilgili olarak iddiada veya
su¢lamada bulunanlarin, agiklanmasi veya gizli tutulmasina iliskin yaptigi yasal istekler
dikkate alinir. Sikayet ve itiraz siireclerinde, goérev alan tim personelden tarafsizlik
bagimsizlik ve gizlilige dair “Fr.33 Gizlilik Bagimsizlik ve Tarafsizlik Beyani (Genel)” taahhiit
alinir. Taahhidiin alinma zamani itiraz ve sikayet siirecinde gérevlendirildigi tarih olmalidir.
SIK yer alan (yelerden biri kisinin sikayet/ itiraza konu kurulus ile cikar iliskisinin olmasi
halinde ilgili sikayet/itiraz stireclerinde sebebini agik¢a yazili olarak belirterek yer almaz.

5. KAYITLARIN TUTULMASI

AVRASYA’ya gelen tim sikayet ve itirazlar kalite yonetim sisteminde bulunan Sikayetler,
kalite yénetim sistemi icinde yer alan Sikayet ve itirazlar klasériinde Miisteri veya Diger
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taraflara iliskin sikayetlerin konu bashgr S-1.Sikayetin Konusu olarak kaydedilir. Sikayet
hakkinda tiim dokimanlar bu klasérde saklanir. Sikayet sahibi AVRASYA misterisi ise
MUSTERI’ye ait dogrulama dosyas! icinde ilgili sikayete ait bilgiler 10 yil siire ile saklanirken
sikayet ve itiraz klasériinde yer alan dosyada MUSTERI’ye ait dogrulama bilgileri saklanir.
itirazlar, kalite yénetim sistemi icinde yer alan Sikayet ve itirazlar klasériinde Miisteri’ye
iliskin itirazlarin konu bashg I-1.itirazin Konusu olarak kaydedilir. itiraz hakkinda tim
dokiimanlar bu klasérde saklanir. itirazin sahibi MUSTERI’ye ait dogrulama dosyasi icinde
ilgili itiraza ait bilgiler 10 yil stre ile saklanirken sikayet ve itiraz klasériinde yer alan dosyada
MUSTERI’ye ait dogrulama bilgileri saklanir.

Tim sikayet ve itiraz siireci kayitlan Pr.o7 Sikayet ve itiraz Prosediiriine uygun olarak kalite
yOneticisi tarafindan saklanir.

. Sera Gazi Dogrulama Emisyonu Hizmeti Fiyat Teklifi-
o 44 Sozlesmesi
5-ILGiLl _ . . .
DOKUMANLAR Fr.59 Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu
Pr.20 Tarafsizligi Koruma Komitesi Calisma Prosediiri
Fr.33 Gizlilik Bagimsizlik ve Tarafsizlik Beyani (Genel)”
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