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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi ve degerlendirilmesi ve karar verilmesi i¢in uygulanacak
yontem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Bir kisi veya kurulusun, IFC-GLOBAL’e, faaliyetlerine iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Itiraz: Miisteri kuruluslarin, IFC-GLOBAL’den, vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair
talebi.

3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR

FR.07 Sikayet ve itiraz Formu

FR.?? itiraz ve Sikayet Izleme Formu

4. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

4.1. Genel

4.1.1. Sikayetler ve itirazlar, yazil veya sozlii olarak yapilabilir.

4.1.2. IFC-GLOBAL, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi ve degerlendirilmesi ve karar verilmesinin tiim
seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

4.1.3. Sikayetler ve itirazlar, alan personel tarafindan, Sikdyet ve itiraz Formuna kaydedilir ve Yénetim
Temsilcisine iletilir.

4.1.4. Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikayet ve itirazin, sunulan uygunluk degerlendirme hizmetleri
ile ilgili olup olmadig: teyit edilir.

4.1.5. Sikayet ve itirazin, sunulan uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili oldugu belirlenirse Y&netim
Temsilcisi tarafindan sikayet, en fazla (7) yedi is glinii igerisinde incelenir.

4.1.6. Sikayet ve itirazin, bu prosediirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikayet, sorumluluklar
dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska personel tarafindan takip
edilir ve sonuglandirilir.

4.2. Sikayetler

4.2.1. Alinan ve hakli oldugu teyit edilen sikdyetler, IFC-GLOBAL’in uygulamalari veya uygunluk
degerlendirmesi tamamlanmis miisteriler hakkinda olabilir.

4.2.2. Aliman sikayetin uygunluk degerlendirmesi tamamlanmis miisteriler hakkinda olmasi durumunda,
yapilan sikdyet, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili misteriye yazili olarak bildirilir.

4.2.3. Miisteri kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptig1 veya yapacagi diizenlemeler hakkinda en
fazla (7) yedi is giinii igerisinde yazil bilgi vermesi istenir.

4.2.4. Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayetin 6onemi esas almarak, gerekirse
miisteri kurulusa bir ziyaret yapilir ve sikdyete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol
edilebilir.

4.2.5. Alman ve hakli oldugu teyit edilen sikdyetler, degerlendirme amaciyla Sikdyet ve Itiraz Komitesine
iletilir.
4.3. itirazlar

4.3.1. IFC-GLOBAL tarafindan itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve
itiraz edene kars1 ayrime1 bir uygulama yapilmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

4.3.2. Uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili olarak; uygunluk degerlendirme raporlari, uygunluk
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degerlendirme elemanlari, uygunluk degerlendirmenin igerigi vb. hususlarda itirazlar, ilgili miisteriler
tarafindan, yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir.

4.3.3. Alman ve hakli oldugu teyit edilen itirazlar, degerlendirme amaciyla Sikayet ve Itiraz Komitesine
iletilir.
4.4. Sikayetler ve Itirazlarin Degerlendirilmesi

4.4.1. Sikayet ve Itiraz Komitesi, IFC-GLOBAL’e iletilen ve haklilig1 teyit edilen her sikdyet ve itiraz icin
toplanur.

4.4.2. Sikayet ve itirazlar, Sikdyet ve Itiraz Komitesi tarafindan, en fazla (15) on bes is giinii icerisinde
degerlendirilir ve karara baglanir.

4.4.3. Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan, ilgili sikdyet ve itirazlarin gegerli kilinmasi ve aragtiriimasi
yapilir. Bu amagla, uygun ve gerekli durumlarda, sikayet ve itirazla ilgili gelen/alinan bilgiler, Sikayet ve
Itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

4.4.4. Sikayet ve itiraz Komitesi kararlar1 oy birligi ile almnr.
4.4.5. Sikayet ve itiraz Komitesinin karar1, son karardir.

4.4.6. Sikdyet ve Itiraz Komitesi tarafindan alinan karar, gerekli oldugu Onerilen/tespit edilen
diizeltici/Onleyici faaliyeti baglatacak ve gerceklestirecek ilgili IFC GLOBAL personeline iletilir.

4.5. Diizeltici Faaliyetler

45.1. Sikayetler ve itirazlarin degerlendirme sonuclar1 dogrultusunda, Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan
gerekli oldugu bildirilen diizeltici/Onleyici faaliyetler, ilgili IFC GLOBAL personeli tarafindan baglatilir ve
gergeklestirilir.

4.5.2. Baslatilan tim diizeltici veya Onleyici faaliyetlerin takibi (durumu), Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilir.
4.6. Tigili Taraflarin Bilgilendirilmesi

4.6.1. IFC-GLOBAL, itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerlemeye dair bilgileri
ve sikayet ve itiraz tarihinden en ge¢ (1) bir ay sonra sonucunu sikdyet veya itiraz sahibine yazili olarak
bildirir.

4.6.2. IFC-GLOBAL e ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda {igiincii taraflara
bilgi verilmez.

4.6.3. Gerek goriilmesi durumunda IFC-GLOBAL, sikayet konusunu ve bunun ¢ozlimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte
belirler.

4.7. itiraz ve Sikayetlerin izlenmesi

4.7.1. itiraz ve sikayetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan, itiraz ve Sikdyet izleme Formu ile
gergeklestirilir.
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