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İtiraz Başvursu
1 Belgelendirme başvurusunda bulunan ya da 

belgelendirilen müşterilerin, firmamızın 
kendilerini ilgilendirilen konularda aldığı 
kararlara karşı yaptıkları başvurulardır. Alınan 
karara karşı itiraz, kararın bildirim tarihinden 
itibaren 30 gün içerisinde yazılı olarak 
yapılmalıdır.

Şikayet Başvursu
2 Herhangi bir kişi ya da kuruluşun, Firmamızın 

belgelendirme ve denetim faaliyetleri ile ilgili 
performansı, prosedürleri, politikaları, geçici  veya 
sürekli personeli veya belgelendirdiği bir kurumun 
belgelendirme kapsamında yaptığı faaliyetler veya 
firmamızın etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya 
ilişkin yaptıkları sözlü veya yazılı olumsuz 
başvurulardır.

Başvurunun 
alınması ve kaydı

3
Yazılı veya sözlü olarak gelen başvurular ilgili 
personel tarafından alınarak forma işlenir ve 
Belgelendirme Müdürü'ne iletilir.

Başvurunun gözden
geçirilmesi

4
Belgelendirme Müdürü, başvuruyu niteliği açısından
gözden geçirir. 

son

12

Müşteri ile ilgili 
şikayetin incelenmesi

RC'den belgeli firmalara yönelik gelen şikayetler için 
ilave deliller istenir ve şikayetin doğrulaması yapılır. 
Belgelendirme Müdürü tarafından şikayet konusu ve 
ilgili nedenler gerekli gizlilik kurallarına uyacak şekilde 
en geç 1 hafta içerisinde müşteri firmaya bildirilir.

5

Müşteri firma 
tarafından 

faaliyetlerin 
yürütülmesi

Şikayetin sorgulanmasında belgelendirilmiş yönetim 
sisteminin etkinliği dikkate alınır . Kuruluşun kendi 
şikayet değerlendirme prosedürünü uygulaması ve 
sonuçlarını RC'ye bildirmesi istenir.Gerektiğinde 
kuruluşa ait iç tetkik ve yönetimin gözden geçirilmesi 
vb. kayıtlarda talep edilir. Müşteri tarafından  
yürütülen faaliyetler şikayetler sahibine gizlilik 
kuralları çerçevesinde bildirilir.

6

Başvurunun 
gözden geçirilmesi

Yapılan faaliyetler Belgelendirme Müdürü 
tarafından kontrol edilir. Tatmin edici bulunmaz ise 
Özel Denetim planlanır ve ilgili prosesler uyarınca 
gerekli işlemler yürütülür.

7

10

Planlama

Şikayetin incelenmesi

Belgelendirme Müdürü tarafından şikayet incelenir. 
Gerekli ise daha fazla kanıt istenerek dökümanlar 
toplanır. Düzeltici faaliyet prosedürüne göre düzeltme 
ve düzeltici faaliyet açılır ve yürütülecek faaliyetlerin 
sorumluları belirlenir. Sorumlular, şikayete konu olan 
hususlara dahil olmayan kişi(ler) den oluşur.

8

Düzeltme ve düzeltici 
faaliyetlerin 
yürütülmesi

Şikayetle ilgili faaliyetler atanan sorumlular 
tarafından  yürütülür. Şikayete yönelik faaliyetler RC 
prosedürlerine bütünüyle uygunluğu açısından safha 
safha izlenir ve faaliyetlerin RC politikalarını yansıtıp 
yansıtmadığı değerlendirilir. Gerektiğinde şikayet 
sahibine faaliyetin durumu ile ilgili bilgi verilir.

9

1



………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………

Olumsuz

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

Yazışmalar

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

İzleme Listesi

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

İtirazlar ve şikayetleri ile ilgili bilgiler,başka kuruluş ve otoritelere açılması durumunda

müşterinin onayı alınmalıdır.Kanuni zorunluluk oluşması durumunda müşteriden

önceden onay alınır.

Belg. Müdürü Yazışmalar

Belg. Müdürü İzleme listesi

ROYALCERT Belgelendirme Gözetim Hizmetleri A.Ş.

İTİRAZ VE ŞİKAYETLER Tarih:15.04.2008 Dok.No:A.08

Sayfa:1/2 Revizyon No: a 

Belg. Müdürü Yazışmalar

Müşteri ilişkileri Yazışmalar

Komite Üyeleri Toplantı Raporları

Komite Üyeleri Toplantı Raporları

Faaliyet Raporları

Belg. Müdürü

Belg. Müdürü  Sözleşme

HAZIRLAYAN ONAY

YÖNETİM TEMSİLCİSİ GENEL MÜDÜR

REVİZYON BİLGİLERİ

Rev.No

a

Rev. Tarihi

15.04.2008

Revizyon Açıklaması

İkinci Yayın

Faaliyet sonuçlerının 
bildirilmesi

97
Şikayetle ilgili yapılan faaliyeler tamamlandıktan 
sonre şikayetin sonucu, gizlilik kuralları 
çerçevesinde resmi olarak şikayet sahibine 
bildirilir.

10

Şikayet 
sahibi 
onayı

SON

Müşteri ve /veya şikayet sahibi ile birlikte şikayetin 
konusu ve çözümünün kamuya açlıp açılmamasına ve 
eğer açılacaksı hangi mertebede açılacağına karar 
verilir. Şikayetin devam etmesi veya şikayetin 
çözümünün hukuki bir düzenleme gerektirmesi konu 
durumunda itiraz komitesine intila eder.

İtiraz Komitesinin 
haberdar edilmesi

4

11

İtiraz Komitesi bildirim yapılarak  en kısa zamanda 
toplanması sağlanır. Değerlendirmeye katılacak 
kişiler tetkiki gerçekleştiren kişiler ve karar 
alıcılarından farklıdır ve itiraza konu olan hususlara 
dahil olmayan kişi(ler)den oluşur.

12

İtiraz sahibine bilgi 
verilmesi

İtiraz ve şikayet sahibine, konunun incelemeye 
alındığı ve komite üyeleri bildirilir.Üyelere bildirim 
tarihinden itibaren 15 gün içerisinde itiraz hakkı 
vardır.Üyelere haklı bir gerekçe ile itiraz olması 
durumunda alternatif üye ile değişiklik yapılır.

13

Konunun incelenmesi 
ve faliyetlerin 
belirlenmesi

14
Komite tarafından itiraz ve şikayat incelenir.Gerekli 
tüm deliller toplanır ve ne tür faaliyetlerin 
gerçekletirileceği önceki şikayet ve itiraz 
sonuçlarıda dikkate alınarak belirlenir. Konu ilgili 
düzeltme ve düzeltici faaliyet planlaması sorumlu 
tespit edilerek yapılır.

Faaliyetlerin 
değerlendirilmesi

15
Yapılan faaliyetlerin etkinliği değerlendirilerek 
karara bağlanır. Değerlendirme, soruşturma ve 
alınan karar, itiraz ve şikayet sahibine karşı ayrımcı 
bir sonuç içermeyecek şekilde alınır. İtiraz komitesi 
tarafından alınan karar Belgelendirme Müdürü'ne 
iletilir.

16
İtirazın ve şikayetin ilerleme raporları ile sonucu 
itiraz veya şikayet sahibine bildirilir. Müşteri 
ve/veya şikayet sahibi ile birlikte şikayatin konusu 
ve çözümünün kamuya açılıp açılmamasına ve eğer 
açılacaksa hangi mertebede açılacağına karar 
verilir.

17

Raporun onaylanarak 
başvuru sahibine 

bildirilmesi

İtiraz 
Şikayet 
sahibi 
onayı

İtiraz komitesinin aldığı tüm kararlarla ilgili olarak 
taraflar arasında uzlaşma olmaması durumunda 
çözüm yeri sözleşme şartları çerçevesinde T.C. 
İstanbul Mahkemesidir.
Uzlaşma olması durumunda proses son bulur.

SON Mahkeme
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