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İlk Yayın 

INTERCON logo, unvan değişikliği nedeniyle tasarım 

değiştirilerek, prosedür gözden geçirildi. 

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 ve ISO 45001:2018 

uyarınca gözden geçirildi. 

 

17020 standardının ismi eklendi ve şikayetlerin gizli 

olarak değerlendirileceği belirtildi. 

17020 standardına göre madde 3 ve 4 revize edilerek 

itirazlar tanımlandı ve yöntem ayrıntılandırıldı. 

Sorumluluklar düzenlendi. Şikayet akış diyagramına 

son madde eklendi. 
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1. AMAÇ VE KAPSAM 

İşbu prosedür, INTERCON bünyesinde ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 ve ISO 17020 EYS dahilinde hizmet kalitesinin 

sağlanması, sürdürülmesi ve geliştirilmesi amacıyla, şirketimizin kapsam ve bağlamında tanımlandığı üzere muayene faaliyetleri 

ile ilgili olarak müşterilerden veya bu konu ile ilgili diğer iç ve dış paydaşlardan, taraflardan gelebilecek şikâyetlerin ve itirazların 

değerlendirilmesi ve karara bağlanması yöntemini açıklamak için hazırlanmıştır. 

2. SORUMLULUKLAR 

Bu prosedür kapsamında şikayet ve itirazların alınmasından tüm personel, takibinin yapılmasından Kalite Yönetim Temsilcisi, 

gerekli çözümlerin belirlenip uygulanmasından Genel Müdür, Teknik Müdür ve Kalite Yönetim Temsilcisi sorumludur.  

3. TANIMLAR VE AÇIKLAMALAR 

KYT: Kalite Yönetim Temsilcisi 

Şikâyet: INTERCON ile ilgili olarak, müşteriden ya da verilen hizmetle ilgili diğer taraflardan alınan her türlü yakınma, 

memnuniyetsizliğe dayalı şikâyet. 

İtiraz: Muayene öğesini sağlayanın muayene kuruluşundan, bu öğeye ilişkin ilgili vermiş olduğu kararın yeniden gözden 

geçirilmesine dair talebi. 

  

4. YÖNTEM 

4.1.  Şirketimizin faaliyeti ile alakalı olarak personel dahil iç veya dış paydaşlardan gelecek her türlü şikayet/itiraz ve öneri bu 

prosedür kapsamında değerlendirilecektir. Müşteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da şikâyet olarak 

değerlendirilir (Müşteri memnuniyeti %40’tan az olması durumu). Yürütülmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her türlü 

itiraz ve şikâyetler saha personeli, posta, faks, elden veya İNTERCON internet sayfasından erişime açılmış olan INT.IF.058 - 

Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu ile elektronik ortamda yapılabilir. Şikayetle ilgili olarak DF açılması/açılmaması 

durumu ve şikayetin/itirazın alınması ile başlayan ve kapanmasına kadar devam eden  süreç içinde  müşteri ile yapılan tüm 

yazışmalar, ilgili INT.IF.058 - Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu’nun arkasına eklenerek, bu formla birlikte kalite 

kayıtları saklama süresine uygun süre boyunca muhafaza edilir. Müşterinin kamuya açık hale getirdiği veya INTERCON ile 

müşteri arasında kararlaştırılan bilgiler hariç, diğer tüm bilgiler özel bilgi olarak kabul edilir ve gizli tutulur. Bu kapsamda gelen 

her türlü şikayet/itiraz gizli olarak değerlendirilir. Müşteri ile ilgili olarak müşteri dışındaki kaynaklardan elde edilen bilgiler de 

gizli olarak değerlendirilmektedir. İNTERCON, şikâyet ve itirazların ele alınması prosesinin tüm aşamalarındaki kararların 

tamamından sorumludur. Şikâyet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, şikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer 

almamış olan kişi/kişiler tarafından verilmektedir. Şikayet ve İtirazlar ile ilgili tüm araştırma ve kararlar, ayrımcı faaliyetlere 

sebebiyet vermeyecek şekilde tarafsızlık ve bağımsızlık ilkesine uygun olarak sonuçlandırılır. 

 4.2 Şikâyet ve İtirazların Değerlendirilmesi Süreci Akış Diyagramı 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gerek yazılı gerek sözlü(telefonla) olarak müşteriden gelen tüm  şikayetler/itirazlar, 

KYT tarafından yazılı olarak (INT.IF.058)Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu 

ile kayıt altına alınır. 

Söz konusu şikayetin/itirazın alındığına dair müşteriye, en geç 3 iş günü içinde KYT 

tarafından yazılı bilgi verilir. 
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DF kapandığında, KYT tarafından müşteriye DF 

kapandığını alınan aksiyon ile birlikte yazılı olarak 

bildirilir. 

Şayet müşteri, DF nin sonucunu yeterli bulmaz itiraz 

ederse, bu durumda madde 4.2 tekraren uygulanır. 

Bilgi verildikten sonra, en fazla 5 işgünü içinde: Kalite Yönetim Temsilcisi, Teknik 

Müdür ve Genel Müdür şikâyet/itiraz ile ilgili bir toplantı düzenleyerek şikayet/itiraz 

sebebinin INTERCON‘dan kaynaklanıp kaynaklanmadığına karar verir. 

Şikâyetin/itirazın kök sebebinin,  Intercon’dan 

kaynaklandığı düşünülerek,  hatanın telafisi 

açısından DF açılmasına karar verilirse: 

Şikâyetin/itirazın kök sebebinin, Intercon‘dan 

kaynaklanmadığı düşünülerek DF açılmamasına 

karar verilirse: 

Bu karar KYT tarafından müşteriye iç veya dış 

paydaşa “Intercon’un şikâyet/itiraz ile ilgili olarak 

sorumluluk sahibi olmaması sebebiyle, DF 

açılmayacağı” şeklinde yazılı olarak bildirilir. 

Bu karar, KYT tarafından müşteriye, iç veya dış 

paydaşa “Intercon’un şikâyet/itiraz konusunda 

sorumluluk sahibi olması sebebiyle DF açılarak, 

şikâyet/itiraz unsurunun Intercon tarafından telafi 

edileceği “ şeklinde yazılı olarak bildirilir. 

Müşteri bu duruma itiraz ederse bu durumda madde 

4.2 tekraren uygulanır. 

Yapılan şikâyet/itiraz ile ilgili alınan kararlara, 

yapılan tüm çalışmalara rağmen şikâyet/itirazın 

sürdürülmesi ve doğacak uyuşmazlıkların çözümü 

için yasal olarak Türkiye'nin İş Mahkemeleri 

yetkilidir. Kanuni yasal merciler aracılığı ile 

tarafımıza ulaşan itiraz şikâyetler Yönetim Kurulu 

Başkanı yetkisinde takip edilir. 

 

Yapılan şikâyet/itiraz ile ilgili alınan kararlara, 

yapılan tüm çalışmalara rağmen şikâyet/itirazın 

sürdürülmesi ve doğacak uyuşmazlıkların çözümü 

için yasal olarak Türkiye'nin İş Mahkemeleri 

yetkilidir. Kanuni yasal merciler aracılığı ile 

tarafımıza ulaşan itiraz şikâyetler Yönetim Kurulu 

Başkanı yetkisinde takip edilir. 
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4. KAYITLAR 

Şikâyet Değerlendirme Kayıtları 

Düzeltici Faaliyet Kayıtları  

5. REFERANSLAR VE İLGİLİ DOKÜMANLAR 

Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu  INT.IF.058 

Düzeltici Faaliyet Formu INT.IF.049  

 

 

 


