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1. AMAÇ VE KAPSAM 

Bu prosedür, INTERCON İPLE ERİŞİM VE EĞİTİM HİZMETLERİ A.Ş. bünyesinde hizmet kalitesinin sağlanması, 

sürdürülmesi ve geliştirilmesi amacıyla, muayene faaliyetleri ile ilgili olarak müşterilerden veya bu konu ile ilgili diğer 

taraflardan gelebilecek itiraz ve şikâyetlerin değerlendirilmesi ve karara bağlanması yöntemini açıklamak için hazırlanmıştır. 

2. SORUMLULUKLAR 

Bu prosedürün uygulanmasından, Genel Müdür ve Kalite Yönetim Temsilcisi sorumludur.  

3. TANIMLAR VE AÇIKLAMALAR 

KYS: Kalite Yönetim Sorumlusu 

 

Şikayet: INTERCON İPLE ERİŞİM VE EĞİTİM HİZMETLERİ A.Ş.  ile ilgili olarak, müşteriden ya da verilen hizmetle 

ilgili diğer taraflardan alınan her türlü şikayet. 

  

İtiraz: Müşterinin veya gerçekleştirilen muayene ve eğitim hizmetleri ile ilgili diğer tarafların, muayene ve eğitim sonucunda 

verilen karara karşı gelmesi, INTERCON İPLE ERİŞİM VE EĞİTİM HİZMETLERİ A.Ş.’ nin çalışma prosedürlerine itiraz 

edilmesi, itiraza rağmen itirazın haklı bulunmamasına karar verilen durumlar ve bir üst mahkemeye veya hakem mahkemesine 

başvurulan durumlar. 

4. YÖNTEM 

4.1. İtiraz durumlarında, üçüncü bir tarafın (ki bu bir akreditasyon kurumu olabilir) denetimine gidile bilinir (hakem 

olarak) veya konu hakkında hukuksal yollara başvurularak olay mahkemeye intikal ettirilebilir. Bu süreç Genel 

Müdür tarafından izlenir. Şikayetle ilgili olarak DFİ açılması/açılmaması durumu ve şikayetin alınması ile başlayan 

ve kapanmasına kadar devam eden  süreç içinde  müşteri ile yapılan tüm yazışmalar, ilgili INT-RA.IF.030 - Şikayet 

ve İtirazları Değerlendirme Formu’ nun arkasına eklenerek, bu formla birlikte kalite kayıtları saklama süresine 

uygun süre boyunca muhafaza edilir. 
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 4.2 Şikayet ve İtirazların Değerlendirilmesi Süreci Akış Diyagramı 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

     

 

 

 

 

 

 

                                                       

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                     

5. KAYITLAR 

Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Kayıtları 
Düzeltici / İyileştirici Faaliyet Kayıtları  

6. REFERANSLAR VE İLGİLİ DOKÜMANLAR 

Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu  INT-RA.IF.030 
Düzeltici / İyileştirici Faaliyet Formu INT-RA.IF.024 

DFİ kapandığında, KYS tarafından  müşteriye “DFİ 

kapanmıştır” şeklinde yazılı olarak bildirilir. 

Şayet müşteri ,DFİ ün sonucunu yeterli bulmaz 

itiraz ederse, bu durumda madde 4.2 uygulanır. 

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

tarafından yazılı olarak (INT-RA.IF.030) Şikayet ve İtirazları Değerlendirme Formu ile 

Söz konusu şikayetin alındığına dair müşteriye, en geç 3 iş günü içinde KYS tarafından 

müşteriye yazılı  bilgi verilir. 

Bilgi verildikten sonra, en fazla 5 işgünü içinde : KYS ve Genel Müdür şikayetle ilgili 

bir toplantı düzenleyerek şikayet sebebinin INTERCON İPLE ERİŞİM VE EĞİTİM 

HİZMETLERİ A.Ş.  ‘den kaynaklanıp kaynaklanmadığına karar verir. 

Şikayet sebebinin,  Intercon İple Erişim ve Eğitim 

Hizmetleri A.ş.’den kaynaklandığı düşünülerek,  

hatanın telafisi açısından DFİ açılmasına karar 

verilirse. 

Şikayet sebebinin , Intercon İple Erişim ve Eğitim 

Hizmetleri A.ş.’den kaynaklanmadığı  düşünülürek  

DFİ açılmamasına karar verilirse : 

Bu karar KYS tarafından müşteriye “Intercon İple 

Erişim ve Eğitim Hizmetleri A.Ş’nin  şikayetle ilgili 

olarak sorumluluk sahibi olmaması sebebiyle, DFİ 

açılmayacağı” şeklinde yazılı olarak bildirilir. 

Bu karar ,KYS tarafından müşteriye , “Intercon İple 

Erişim ve Eğitim Hizmetleri A.Ş.’ nin şikayet  

konusunda sorumluluk sahibi olması sebebiyle DFİ 

açılarak, şikayet unsurunun Intercon tarafından  

telafi dileceği “ şeklinde yazılı olarak bildirilir. 

Müşteri  bu duruma itiraz ederse DFİ ün sonucunu 

yeterli bulmaz itiraz ederse, bu durumda madde 4.2 

uygulanır. 
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