
İTİRAZ VE ŞİKAYET YÖNETİM PROSEDÜRÜ 
 
Doküman 

No  
T_PR-14 Yayın Tarihi  202.01 2024 Hazırlayıcı  

Yönetim Temsilcisi 
 

 
Sayfa 
Numarası  

1/ 2 
Revizyon 
Tarihi/No  

12.11.2025/02 Onaylayan  
Genel Müdür 
 

 

u dokümanın Denetik doküman yönetim sistemi dışından temin edilen tüm elektronik veya basılı kopyaları kontrolsüz kopyadır 

1. AMAÇ 

Kuruluşumuz tarafından yürütülen belgelendirme faaliyetlerine ilişkin olarak kuruluşlardan veya ilgililerden gelen 
şikâyet, uyuşmazlık veya itirazların değerlendirilme esaslarını belirler. 

 

2. Sorumlu Kişiler 

Bu prosedürün uygulanmasından Şikayet Değerlendirme ve İtiraz Komitesi, Genel Müdür, Yönetim Temsilcisi ve 
Sertifikasyon Yöneticisi sorumludur. 

 

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR 

3.1. İtiraz: Bir talep ile o ilgili parti yeniden değerlendirmek Denetik'in karar ilişkin o kararlar alınmış Denetik 
tarafından sertifikasyon faaliyetler veya kararlar alınmış ilişkin herhangi organizasyon veya kişi . 

3.2. kuruluşlardan veya diğer ilgili kişilerden kaynaklanan olumsuz sorunlardır. partiler ilişkin Denetik'in 
belgelendirdiği şirketin belgelendirme faaliyetleri ve belge kapsamında yürüttüğü faaliyetlerle ilgili olarak 
performansını , prosedürlerini , politikalarını ve adına görev yapan tüm çalışanlarını kapsar . 

3.3. Uyuşmazlık: İtirazın haklı olmadığına karar verilmesi ve itirazın üst mahkemeye yapılması gereken haller. 

3.4. İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesi: Genel Müdür tarafından atanan ve en az 3 kişiden oluşan 
bu komite , sertifikasyon faaliyetlerine yönelik devam eden itirazları ve bu faaliyetler sonucunda alınan 
kararları ve sertifikasyonun kapsamına ilişkin faaliyetleri değerlendirir . şikayetler Ve yapar Denetik'te son 
karar . 

 

4. BAŞVURU 

4.1. Şikayet / İtiraz Alma 

4.1.1. Şikayetler iletilebilir Denetik'e e-posta , web sitesi veya telefon. 

4.1.2. Tüm şikayet ve itirazlar Yönetim Temsilcisi tarafından alınır ve Düzeltici Faaliyet Takip Formu ile 

kayıt altına alınır. 

4.1.3. sonucu en geç 2 iş günü içinde ilgili tarafa yazılı olarak (e-posta , telefon) bildirilir . 

4.1.4. Şikayetin tarafımıza ulaştığına dair bildirim, şikayet sahibine en geç 2 iş günü içerisinde telefon 

veya e-posta yoluyla bildirilecektir. 

4.1.5. şikayet dışarıda Denetik'in faaliyet kapsamı , Şikayetçiye yazılı bilgi verilmesiyle süreç tamamlanır 

. 
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4.2. Şikayetin İncelenmesi 

4.2.1. Denetim faaliyetlerine ilişkin şikayetlerde, Yönetim Temsilcisi gerekli bilgi ve belgeleri toplayacak 

ve bir soruşturma yürütecektir. Planlanan tamamlanma tarihiyle ilgili bilgi, şikayetin alındığı 

tarihten itibaren yedi (7) iş günü içinde şikayetçi tarafa yazılı olarak bildirilecek ve gerekli işlem 

başlatılacaktır. Yönetim Temsilcisi gerekli bilgi ve belgeleri toplayacak ve en geç yedi iş günü 

içinde bir soruşturma yürütecektir. 

4.2.2. Şikâyet konusu kişiler soruşturma sürecine dâhil edilmez. 

4.2.3. Şikayet müşteriye iletilir. İlgili ise konu Sertifikasyon Müdürüne iletilir. İlgili kuruluşa 7 iş günü 

içerisinde cevap verilir. Bilgi talebi kabul edilir. Gerekirse kısa süreli geçici kontrol yapılabilir. 

4.2.4. Tüm faaliyetler -en geç 60 gün içerisinde- tamamlanır ve Genel Müdür onayına sunulur. 

 

4.3. Müşteriyi Bilgilendirme 

4.3.1  Yapılacak faaliyet ve planlanan tamamlanma tarihi şikâyetçiye veya itiraz sahibine 7 iş günü içerisinde 

bildirilir. 

4.3.2 Faaliyet sonuçları ilgililere yazılı olarak bildirilir. 

4.3.3 Şikayetçi 30 gün içerisinde cevap vermezse Yönetim Temsilcisi memnuniyeti teyit edecektir. 

4.3.4 Sonuç tatmin edici bulunmazsa kişiye itiraz hakkı bildirilir. 

4.3.5 İtiraz halinde, konu İtiraz ve Şikayet Komisyonu tarafından incelenir ve 15 gün içinde nihai karar verilerek 

taraflara yazılı olarak bildirilir. 

 

 

5. İlgili Belgeler 

ET_FR-03-02 Düzeltici Eylem İzleme Formu 

T_PR-03 Düzeltici Eylem Prosedürü 

T_EK-02 Organizasyon El Kitabı 

ET_FR-03-02-EK1 Müşteri Bildirim Takip Formu 

 


