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SIKAYET VE iTIRAZ PROSEDURU

Revizyon Tarihcesi

Rev.No | Rev. Tarihi | Agiklama Hazirlayan Onaylayan

00 10.9.2018 ilk yayin Kalite Yon. Gen. Mud.

01 08.11.2019 | 17065 Denetimi Kalite Yon. Gen. Mud.
Kapsaminda Degisiklik

02 09.01.2023 | 17020 i¢ Tetkik Kalite Yon. Gen. Mud.
Kapsaminda Degisiklik

03 16.03.2023 | 17065 Denetimi | Kalite Yon. Gen. Mid.
Kapsaminda Degisiklik

04 19.01.2024 | 17020 ic Tetkik | Kalite Yon. Gen. Mid.
Kapsaminda Degisiklik

05 31.07.2024 | Sikayet ve itiraz slreci | Kalite Yén. Gen. Mid.
acgiklanmistir.
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1. AMAG:

DETIM’ in faaliyetleri kapsaminda aldigi itraz ve sikayetlerle ilgili islemlerinin esaslarini
belirlemek.

2. KAPSAM:
DETIM’ in tim faaliyetleri ile ilgili ulasan butln itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR:
Genel Mudur

ilgili Bolim Mudurleri
Teknik Koordinator
Kalite YOneticisi

4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkl olarak, bir cevap beklendiginde, DETIM
veya TURKAK’a kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi

itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin, DETIM’ e veya TURKAK’ a, konu ile ilgili olarak kurulusun
almis oldugu karari yeniden mitalda etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:

6.1 itiraz ve Sikayet Komitesi

itiraz ve sikayetlerin degerlendiriimesi amaciyla itiraz ve Sikayet Komitesi bulunmaktadir. itiraz
ve Sikayet Komite dyeleri Teknik Koordinatoér, Kalite Yoneticisi veya Uzmani ve Genel
Mudurden olugmaktadir. Komite Uyeleri muidahil olduklari faaliyetlere iliskin sikayet veya
itirazlarin degerlendiriimesinde de bulunamaz. Sikayete veya itiraza konu olan kisi veya kisiler
komite icerisinde yer aliyor ise, sikayetlerin veya itirazlarin degerlendiriimesinde yer almalari
yasaktir. Komite Uyeleri degerlendirme yaptiklari hususlarda ¢ikar catismasi olustugunu fark
ederlerse durumu beyan ederek degerlendirmeden imtina ederler. Bu durumlarda sadece ¢ikar
¢atismasinin olustugu konu igin gegici bir Uye atanarak degerlendirme sireci tamamlanir.

6.2 Sikayetlerin Yapilmasi

DETIM’ e, sikayetler s6zlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sozlii olarak yapilan gikayetler
(telefon goriismesi v.b.) Sikayet/itraz Formu kullanilarak sikayeti alan DETIM personeli
tarafindan kaydedilir ve gikayet sahibine sikayetini yazili olarak da (mail, faks v.b.) yapmasi
konusunda bilgi verir. Sikayet sahibi, Sikayet/itiraz Formuna, DETIM internet sayfasindan
www.detim.com.tr ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine
ulastirilabilecegi, sikayeti alan DETIM personeli tarafindan belirtilir. Yazili hale getirilen
sikayetler eger varsa delilleri de igceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir ve sikayetin alindigi bilgisi
sikayet sahibine yine mail yoluyla en ge¢ 3(l¢) gun igerisinde bildirilir. Alinan sikayet Kalite
Yoéneticisine iletilir. Sikayetin alinmasi ile Kalite Yoéneticisi, bu sikayetin sorumlu oldugu
belgelendirme/muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder ve ilgili ise bu sikayeti
“Sikayet / itiraz izleme Formu’na igler.

DETIM' e ulasan sikayetler, sikayete konu olan is ve islemler icerisinde yer almayan
personelden olusturulan itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan ele alinir. Sikayet ile ilgili
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personel(ler) ile goérUsllerek 15 is gunid icerisinde dizeltici/Onleyici faaliyet kapsaminda
degerlendirilir ve Kalite Yoneticisinin koordinasyonunda komite degerlendirmesini, sikayet sahibi
tarafa, yazili veya s6zI( olarak 6n bilgi verilir.

Sikayet tarihinden en ge¢ 1 ay icgerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa,
Kalite Yoneticisi tarafindan yazil olarak bildirilir.

Sikayete verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz izZleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen sikayetler, yilda bir kez gerceklestirilen Yoénetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda son 1
yil icerisinde gelen sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yénetime sunulur.

6.3 itirazlarin Yapilmasi

itirazlar sézlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili
hale getiriimelidir. S6zIU olarak yapilan itirazlar (telefon gérismesi gibi) Sikayet/itiraz Formu
kullanilarak itirazi alan DETIM personeli tarafindan kaydedilir ve itiraz sahibine itirazini yazili
olarak da mail, faks vb. sekilde yapmasi konusunda bilgi verir. Yazili hale getirilen itirazlar ve
eger varsa delilleri de iceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. ve itirazin alindigi bilgisi itiraz
sahibine yine mail yoluyla bildirilir Alinan itirazlar Kalite Yoneticisine iletilir.
itirazlarin alinmasi ile Kalite Yéneticisi, bu sikayetin sorumlu oldugu belgelendirme/muayene
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder ve ilgili ise bu itirazi “Sikayet / itiraz izleme
Formu’na igler.

DETIM’ ya ulasan itirazlar, itiraza konu olan is ve islemler icerisinde yer almayan personelden
olusturulan itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan ele alinir. itiraz ile ilgili personel(ler) ile
gorusulerek 15 is gunu icerisinde duzeltici/Onleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite
Yoéneticisinin koordinasyonunda komite degerlendirmesini, itiraz sahibi tarafa, yazili veya sozlu
olarak 6n bilgi verilir.

itiraz tarihinden en gec¢ 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, Kalite
Yoéneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

itiraza verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz izleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen itirazlar, yilda bir kez gergeklestirilen Yénetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda son 1 il
icerisinde gelen sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

itiraz sahibi, Sikayet/itraz Formuna, DETIM internet sayfasindan www.DETiIM.com.tr
ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine ulastirilabilecegi, itirazi alan
DETIM personeli tarafindan belirtilir.

Komite Uyeleri itirazlar hakkindaki arastirma ve kararlari, ayrimci faaliyetlere mahal vermemek
icin degerlendirme yaptiklari hususlarda c¢ikar catismasi olustugunu fark ederlerse durumu
beyan ederek degerlendirmeden imtina ederler. Bu durumlarda sadece c¢ikar catismasinin
olustugu konu icin gegici bir Uye atanarak degerlendirme sireci tamamlanir.

6.4 Genel

- itirazlarin ve sikayetlerin ele alinmasindaki her asamadaki kararlardan DETIM sorumludur.

- Sikayet veya itirazin muayene/belgelendirme faaliyetleri ile ilgi oldugunu Kalite Ydneticisi veya
Uzmani tarafindan degerlendirilir ve Sikayet / itiraz izleme Formu’na isler. Bu agsamadan sonra
komite toplanir.

- DETIM, sikayet veya itirazin gegerli kiinmasina yonelik tim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

- Itirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlari yerine getirilerek degerlendirilir ve karara
varilir. Komite Uyeleri, DTM.F.01 Personel Tarafsizlik Gizlilik Bagimsizlik TaahhlUtnamesi
mutlaka imzalamis olmalidir.

- Kisi/kurum tarafindan yaplilan ilgili sikayet/itiraz, Sikayet / itiraz izleme Formu Uzerinden kayit
altina alinir. Degerlendirmeler neticesinde uygunsuzluk var ise Dulzeltici Onleyici Faaliyetler
tamamlanir. Uygunsuzlugun giderildigine dair kisi/kuruma bildirim yapilir. Uyusma saglandiginda
ilgili sikayet/itiraz kapatilir.
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- itiraz ve sikayeti yapan kisi/kurum ile uyusmazlik olustugu durumlarda itiraz otuz (30) giin
icerisinde yazili olarak yapilmalidir. Alinan itiraz var ise deliller géz 6nlne alinarak komite

tarafindan yeniden degerlendirilir.

incelemeler neticesinde uygunsuzluk gérildiigl takdirde

yeniden Diizeltici/Onleyici Faaliyet'ler gergeklestirilir. itiraz/sikayet ile ilgili nihai karara varilarak
resmi yazi ile bagvuru sahibine on bes (15) gun iginde bildirilir.
Itiraz bagvurusu asagidaki bilgileri icermelidir:

- itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),

- itirazin nedenleri veya gerekgeleri (varsa itiraz delilleri),
- Basvuruyu yapan kurulus ve Kiginin ismi,

- Konu ile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

Sikayet ve itiraz Proseduri olugturulurken sikayet veya itiraz olmasina gére asamalar ayni
ilerleyis sekli ile dncelikle itiraz veya sikayet basvurularinin alinmasi ile baglar. Ardindan
itiraz veya sikayetin degderlendiriimesi olarak devam eder. Eger ¢6zim bulunabiliyorsa karar
musgteriye bildirilir. Karar bildirisi sonrasi sikayet veya itiraz devam etmiyorsa verilen karar
isleme alinip uygulanir.

itiraz veya sikayet igin ¢dziim bulunamiyor ise sikayet ve itiraz degerlendirme komitesinin
toplanir ve komite kararini Detim’e bildirir. Detim karari kabul ederse karar isleme alinip
uygulanir. Detim karari kabul etmezse Belgelendirme/Muayene  kararini etkileyen
durumlarda Kkisinin talebi dogrultusunda komite ikinci kez toplanabilir. Kisinin
itirazina/Sikayetine Devam Etmesi Durumunda Verilen Kararlara itiraz Yolu Tirk Hukuk
Sisteminde Aciktir

itiraz veya Sikayet igin ¢dziim bulunabiliyor ise karar misteriye bildirilir. Musteri karar
bildirisi sonrasi sikayet veya itirazina devam ediyorsa sikayet ve itiraz degerlendirme
komitesinin toplanir ve komite kararini Detim’e bildirir. Detim karari kabul ederse karar
isleme alinip uygulanir. Detim karari kabul etmezse Belgelendirme/Muayene kararini
etkileyen durumlarda kisinin talebi dogrultusunda komite ikinci kez toplanabilir. Musterinin
itirazina/sikayetine devam etmesi durumunda verilen kararlara itiraz yolu Tirk hukuk
sisteminde aciktir.

Sikayet ve Itiraz Prosediirii olusturulma asamalari asagidaki sema da gosterilmektedir.
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7. ILGILI DOKUMANLAR:

DTM.F. 17 Sikayet / itiraz Formu

DTM.F. 18 Sikayet / itiraz izleme Formu

DTM.F. 16 Uygunsuzluk ve Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu




