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SIKAYET VE ITIRAZ REHBERI

3.1

3.2

AMAC

Bu rehber, TURK LOYDU’nun faaliyetleri ile ilgili olarak TURK LOYDU’na ulasan itiraz ve
sikayetlerin hizl1 ve etkili bir sekilde degerlendirilerek ¢6ziime kavusturulmasi agsamalarini anlatmaktadir.

TANIMLAR VE KISALTMALAR

TL : TURK LOYDU
Sikayet ¢ TL hizmetleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi
Itiraz :  TL hizmetleri kapsaminda, TL’nin 6zel ve tiizel kisileri ilgilendiren konularda

aldig1 kararlara kars1, bu kisiler tarafindan yapilan yazili basvurulardir. Itiraz icin
aranilacak tek kosul, TL’nin aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit
olmasidir

Itiraz Komitesi : TL’nin aldig1 kararlara yonelik olarak yapilacak itirazlarin incelenerek karara
baglanmas1 amaci ile s6z konusu faaliyette goérev almayan, karar alinacak konu
hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi TL i¢inden ve disindan ¢esitli sektor
temsilcisi uzman kisilerden olusturulan, faaliyetlerini TL Itiraz Komitesi Calisma
Esaslarina gore yerine getiren Genel Miidiire bagl gruptur.

UYGULAMA

SIKAYETLER

TL’ye telefon, fax, e-mail ve TL Web Sitesinde bu rehberin bulundugu sayfada yer alan Sikayet
Bildirim Formu ile ulasan tiim sikayetler kayit altina alinarak sikayette bulunan kisi ya da kurumun kim
olduguna bakilmaksizin objektif olarak degerlendirilir.

Sikayet icerigi degerlendirildikten sonra TL’ nin sorumluluk alani dahilinde olup olmadigina karar verilir.

TL sorumlulugundaki sikdyetler ilgili TL personeli tarafindan degerlendirilerek, ¢oziim icin gerekli
faaliyete karar verilir.

TL sorumlulugunda olan her bir sikayet i¢in sikdyetin tekrarinin engellenmesi ve uygunsuz durumun
giderilmesi icin Diizeltici Faaliyet isteginde bulunulur ve ¢oziim i¢in gerekli faaliyete karar verilir.
Sikayetin ¢oziimil i¢in yapilacak faaliyet planlandigi sekilde uygulanarak, sikayet ve diizeltici faaliyetler
kapatilir.

Miisteri, sikayetlerin degerlendirilme siireci ve gerceklestirilen faaliyetler hakkinda bilgilendirilir.

ITIRAZLAR
TL’ye yapilan bagvurunun konusu, TL’nin aldig1 bir karara yonelik ise bu itiraz olarak ele alinir. Asagida
belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

- Onemli eksiklikler gerekge gosterilerek sertifikanin diizenlenmemesi, diizenlenen sertifikanin askiya
alinmast, iptal edilmesi durumu,

- Miisterinin, verilen bu kararin, karar verilirken gerekce olarak gosterilen eksikliklerle orantili olmadigi
goriisiinde olmasi,

- Itiraz konusunun tamami veya bir kismina olumlu yanit verilmemesi (itiraz ya da degerlendirme siireci
sonunda).

TL’nin aldig1 bir karara karsi itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde TL Web
Sitesinde bu rehberin bulundugu sayfada yer alan Itiraz Formu kullanilarak yapilmalidir.

TL’ye ulasan itiraz bagvurular bes is giinii icerisinde kayda alinarak, itiraz ile ilgili tiim bilgi ve kayitlar
Itiraz Komitesine iletilir.

Miisteriye, uygulanacak prosediir hakkinda bilgilendirme yazis1 gonderilir.

Elektronik kopyadir. Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir.
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Itiraz komitesi, itirazlarin gegerliligini detayl1 bir sekilde degerlendirir, itiraz konusu olan karar ve kararla
ilgili yapilan her tiirlii faaliyeti gozden gecirerek itirazin sebeplerini arastirir. Degerlendirme sonucu
olusan goriis, Genel Miidiire yazili olarak aktarilir.

Genel Miidiir, Itiraz Komitesi’nin goriisiinii degerlendirerek ne yapilacagma karar verir ve Karari,
“Kararm alimmasinda etkin olan bulgular ve nedenleri’ni igeren bir agiklama ile birlikte itiraz bagvurusu
alindiktan en geg¢ 30 giin icerisinde yazili olarak miisteriye bildirir.

4.  GIZLILIK
Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi esnasinda elde edilen bilgi, belge ve kayitlar gizli olup, hi¢bir kosulda

iclincli taraflara verilmez. TL, yasal gerekliliklerden otiirii {i¢iincii taraflara bilgi vermek zorunda
oldugunda, miisteriyi bu durumdan haberdar eder.

Elektronik kopyadir. Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir.



