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1. AMAC

Bu prosediir, kurulusumuzun yapmakta oldugu belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen
sikayet, anlagsmazlik veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Sikayet Degerlendirme ve Itiraz Komitesi, Genel Miidiir, Yénetim Temsilcisi, Belgelendirme Miidiirii

sorumludur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

itiraz: Denetik’in gerceklestirdigi belgelendirme faaliyetlerinde almis oldugu kararlarin veya herhangi bir kurulus veya kisi ile
ilgili almis oldugu kararlara iliskin olarak, ilgili tarafin Denetik’in kararini tekrar degerlendirilmesi amaciyla talepte bulunmasi.

Sikayet: Kuruluslarmn veya diger ilgili taraflarin Denetik’in belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptig faaliyetler

Anlasmazlik: itiraz edilmesine ragmen itirazin hakli bulunmamasina karar verilen durumlar ve bir iist mahkemeye basvurulan

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve minimum 3 kisiden olusan, belgelendirme
faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan kararlar ve sikayetlere iligkin yapilan faaliyetlere devam eden itirazlar

3.1.
3.2.
hakkinda ortaya ¢ikan olumsuzluklardir.
3.3.
durumlardir.
34.
degerlendirilerek Denetik’de son kararin verildigi komitedir.
UYGULAMA
4.1. Sikayetler

4.1.1. Sikayetler Denetik’ e e-mail, web adresi yollar1 ile ulagabilecegi gibi s6zlii olarak telefonla da iletilebilir. Yazili

veya sozlii olarak ulasan her bir sikayet Yonetim Temsilcisi tarafindan Diizeltici Faaliyet Takip Formu’na

aktarilarak kayit altina alinir.

4.1.2. Sikayetin alindigina dair bilgiyi sikayet sahibine bagvuruda bulunmus oldugu iletigsim bilgilerinden telefon veya

mail yolu ile (2) iki is giinii icerisinde bildirir ve I¢ Diizeltici Faaliyet Formu bildirimi isler.

4.1.3.  Yonetim Temsilcisi tarafindan Diizeltici Faaliyet Takip Formu ve I¢ Diizeltici Faaliyet Formu ilgili boliimleri

doldurularak yapilacak faaliyet tanimlanir.

4.1.4. Sikayet Denetik’in sorumlu oldugu faaliyetlerle ilgili degilse, Sikayetgi tarafa durum yazili olarak bildirilir ve faaliyet

sonlandirilir.

4.1.5. Sikayet; Denetik’in Faaliyetleri veya calisanlari ile ilgili ise;

L. Yonetim temsilcisi 7 (yedi) isgilinii i¢erisinde Sikayeti gecerli kilmak ve sorusturmak i¢in gerekli olan bilgi
ve belgeleri toplayarak degerlendirir, yapilacak islemler ve sorumlularini belirleyerek Diizeltici Faaliyet

Takip Formu {izerine yazar. Sikdyete konu olan kisi veya kisiler sikayetin ¢6ziimii asamalarinda

gorevlendirilmez.

1L Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayete iligkin yapilacak olan faaliyet baglatildigina ve tamamlanmasi

planlanan tarihe iliskin bilgi Sikayetci tarafa sikdyetin ulagtigi tarih itibar ile en ge¢ 7 (yedi) isgiinii

icerisinde yazili olarak bildirilir ve gerekli faaliyetler baglatilir.
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4.1.6. Sikayet; Denetik’ in sorumlu oldugu Belgelendirme Faaliyetleriyle veya Miisterileri ile ilgili ise;

Belgelendirilmis kuruluslarla ilgili sikayetlerin oncelikle direkt olarak ilgili kurulusa yapilmas: ve sikayetin

sonucunun elde edilememesi durumunda Denetik’e sikayette bulunulmasi gerekmektedir.

IIL.

I11.

Iv.

VL

VIL

VIIL

IX.

4.2 itirazlar:

Yonetim Temsilcisi I¢ Diizeltici Faaliyet Formunu Belgelendirme Miidiiriine havale eder ve iglemler
Belgelendirme Miidiirii tarafindan gergeklestirir.

Sikayet kurulusun Yo6netim Sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan miisteri sikayetlerini igeriyorsa,
durum ilgili kurulusa yazili olarak bildirir ve kurulustan 7 (yedi) isgiinii iginde Sikayete iliskin
yaptigi/yapacagi diizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir.

Kuruluslar tarafindan sikayete iliskin yapilan/yapilacak olan faaliyetlerle ilgili Sikayetgi tarafa 3 (iig) is
giinii iginde yazili olarak bilgi verilir.

Sikdyetin O6nemi ve yapilan/yapilacak olan faaliyet esas alinarak kurulusta kisa siireli denetim
gerceklestirilebilir veya sikayete iligkin yapilan faaliyetler ve kayitlar1 kontrol edilir.

Sikayet tarihinden en ge¢ 60 (altmig) gilin icinde Faaliyetler sonuglandirilarak Genel Miidiir’e sunulur.
Genel Midiir, yapilan faaliyetleri kontrol ederek faaliyetlerle ilgili goriisiinii Diizeltici Faaliyet Takip
Formunda agiklama kisminda belirtir. Yonetim Temsilcisi yapilan ¢aligmalar1 ve sonuglarini ilgili taraflara
yazili olarak bildirir.

Faaliyetin sonucuna ait yapilan bildirimden 30 (otuz) giin sonra Sikayetgi taraftan olumlu veya olumsuz bir
cevap gelmemigse YoOnetim Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadiginin
dogrulanmasi i¢in Sikayeti yapan tarafla temasa gegilir ve alinan geri besleme sonucu Diizeltici Faaliyet
Takip Formu ve I¢ Diizeltici Faaliyet Formu iizerinde belirtilir. Sonu¢ Sikayetci tarafindan yeterli
bulunmussa faaliyet kapatilir.

Gergeklestirilen Faaliyetin yeterli bulunulmamasi durumunda Sikayetci tarafa faaliyete itiraz edebilecegi
hakkinin bulundugu ve itirazin nasil yapilabilecegi konusunda bilgi verilir.

Denetik’e ulasan tiim sikayetler ve bu sikayetler igin gergeklestirilen faaliyetler son derece gizli olup, hi¢bir
durumda Denetik tarafindan {iglincii taraflara bilgi verilmez. Gerekli olmasi durumunda Sikayet konusu ve
bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi Sikayet sahibi ve

Miisterilerimizle belirlenerek kamuoyuna duyurulabilir.

1.1.1.  Itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucu sikayeti yapan tarafindan tatmin edici bulunmamis

ve sikayet itiraza doniismiis ise konu Itiraz ve Sikayet Komitesinin giindemine tagmir.

1.1.2.  Itiraz ve Sikayet Komitesinin yer alan iiyeler belgelendirme karar1 verenler ve denetim yapanlardan farkl kisilerden
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1.1.3.  Iltiraz ve Sikayet Komitesinin aldig1 kararlarlarin biitiin seviyelerinden Denetik birinci dereceden sorumludur.

1.14.
1.1.5.

1.1.6.

1.1.7.

1.1.8.

1.1.9.

1.1.10.

1.1.11.

1.1.12.
1.1.13.

1.1.14.

Itiraz1 yapan tarafindan web sitesindeki itiraz ve Sikayet Formu doldurulur.

Itiraz szlii olarak yapilmus ise I¢ Diizeltici Faaliyet Formu Yonetim Temsilcisi tarafindan doldurularak Itiraz kayit
altina alinir.

Itirazin alindigina dair bilgiyi itiraz sahibine Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formunda tanimlanan iletigim
bilgilerinden telefon, fax veya mail yolu ile iki (2) is giinii igerisinde bildirir ve i¢ Diizeltici Faaliyet Formuna
bildirimi isler.

Yonetim Temsilcisi tarafindan I¢ Diizeltici Faaliyet Formu’nun ilgili béliimleri doldurularak yapilacak faaliyet
tanimlanir.

Yonetim Temsilcisi Itiraz kayit tarihine esas yedi (7) isgiinii i¢inde itiraza konu olan tiim bilgi, belge ve evraklari
hazirlar, Konunun goriisiilecegi tarih, Itiraz ve Sikayet Komitesi iiyelerinin isim ve 6zgecmisleri itiraz eden tarafa
bildirilir. Talep ettikleri takdirde itiraz ve Sikayet Komitesi toplantisina katilabilecekleri ve fikir beyan etme hakkina
sahip olduklar1 belirtilir.

Itirazc1 tarafin Itiraz ve Sikayet Komitesi iiyelerine hakli gerekce bildirmek kaydi ile onay vermemesi durumunda
Itiraz ve Sikayet Komitesi’nin yedek iiyesi komiteye dahil edilir.

Itiraz ve Sikayet Komitesi itiraz ile ilgili tiim bilgi ve dokiimanlar1 inceler. Gerekmesi halinde Itiraz sahibini ziyaret
eder. Itiraz ve Sikayet Komitesi itirazin yapilmasini takiben en gec on bes (15) giin icerisinde kesin kararim verir ve
Toplant1 Formu itiraz ve Sikayet komitesi katilimcilari tarafindan imzalanir ve toplant1 kayit alta alinir. Verilen bu
karar Diizeltici Faaliyet Takip Formu ilgili béliime de kayt edilir. Itirazlarn kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz
edene kars1 ayrimet bir uygulamaya yol agmayacak sekilde uygulanir.

Yénetim Temsilcisi yapilan galismalar ve itiraz ve Sikayet Komitesinin aldig1 kararlarla ilgili sonucu Itirazci tarafa
yazil1 olarak on bes (15) giin iginde bildirir. Yapilan bildirimden 30 (otuz) giin sonra Itirazc1 taraftan olumlu veya
olumsuz bir cevap gelmemigse Yonetim Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadigimin
dogrulanmas igin Itiraz1 yapan tarafla temasa gegilir ve alinan geri besleme sonucu Diizeltici Faaliyet Takip Formu
tizerinde belirtilir.

Sonug Itirazer tarafindan yeterli bulunmussa faaliyet kapatilr.

itiraz Komitesinin aldig1 tiim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamas1 durumunda ¢oziim yeri T.C.
Istanbul Mahkemeleri’dir.

Sikayet ve Itirazlar ile ilgili tiim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglar1 Yoénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarmda

gozden gegcirilir.

ILGILI DOKUMANLAR

ET_FR-03-02 Diizeltici Faaliyet Takip Formu

ET_FR-03-01 I¢ Diizeltici Faaliyet Formu

T PR-03 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

T_EK-02 Organizasyon El Kitab1
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