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SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU
1. AMAC:

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢ztimlemek

konusunda yontem olugturmaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir miisteriden itiraz ve sikayetin alinmasi ve sonuglandirilmasi i¢in gerekli tiim

faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR:

K.Y.: Kalite Y0oneticisi

Sikayet :Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
memnuniyetsizlik ifadesi.

Itiraz: Basvuru sahibinin, adaym veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siirelerde
alinmis olunan bir kararin tekrar dikkate alinmas1 yoniindeki talebi.

Sikayet/ Komitesi: Kalite Yoneticisi, Genel Miidiir ve Teknik Yonetici’den olusan
sikayet/itirazlar tarafsiz degerlendirme komitesidir.

4. SORUMLULUK

Bu prosediir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tiim personel, takibinin yapilmasindan Kalite

Yoneticisi sikayetin ilgilisi sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1 Geri Besleme Bilgilerinin Toplanmasi:

Geri besleme bilgileri, her kontrol isi sonrasinda miisterilere gonderilen Miisteri Memnuniyet
Anketleri ve miisterilerden sikayet gelmesi durumunda génderilen Sikayet ve Itiraz Bildirim
Formlari ile toplanmaktadir. Toplanan formlar K.Y. tarafindan Sikayet ve Itiraz Takip Listesi’ne

kaydedilir.

Teknik Yonetici tarafindan her is bitiminde miisteri temsilcisine raporla birlikte Miisteri

Memnuniyet Anketi gonderir. Miisteriler tarafindan doldurulan Miisteri Memnuniyet Anketleri

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Basak Ucan/Kalite Yo6neticisi [brahim Bacanak/Genel Miidiir

FREKANS Kalite Yonetim Sistemi'ne ait glincel dokiimanlar Ortak ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya”
niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Birimi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim icindir, gogaltilamaz ve kurum disina
cikartilamaz.
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SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

K.Y. tarafindan faks ile veya elden toplanir. Miisteri Memnuniyet Anketi’nin toplanmasinin
takibi aylik olarak K.Y. tarafindan yapilir.
Miisteriden laboratuvara gelen itiraz/sikayetler sozlii veya yazili olabilmektedir.

« Miisteriler, https://www.frekansenerji.com.tr adresindeki Sikdyet ve itiraz Bildirim Formunu

indirip doldurarak ya da sikayetlerini mail olarak yazarak,

« Sozlii gergeklesen Miisteri sikdyetlerinde, personeller tarafindan Sikayet ve Itiraz Bildirim
Formu doldurtularak misteri itiraz/sikayeti alinmaktadir.

« Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi sikdyet konusundan bagimsiz
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan hazirlanip, gézden gecirip, onaylanir. Sikayet eger Kalite
Yonetim Temsilcisi ile ilgili ise Genel Miidiir veya Teknik Yonetici tarafindan degerlendirilir.

» Kurumumuza iletilen tiim itiraz/sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya da
sOzlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

Itiraz/Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi KY ile Teknik
Yonetici tarafindan yiiriitiiliir. Itiraz/Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet ve ltiraz Bildirim
Formu diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en ge¢ 5 giin i¢inde yazili veya sozlii olarak
bilgilendirme yapilmasini saglanir.

Ayrica miisteri memnuniyet anket formlarinda 2 ve 2’in altinda verilen puanlar sikayet olarak
degerlendirilir. Miisteri sikayeti i¢in Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu miisteriye elden, faks veya
elektronik posta yoluyla ulastirilarak kayit altina alinir. Sikadyet anket formuyla geldiginde
anketin karar boliimii ayni islem i¢in kullanilir veya gerekirse K.Y. tarafindan ayrica Sikayet ve

Itiraz Bildirim Formu ile kayt altina alinir.

5.2 Geri Besleme Bilgilerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerden gelen sikayetler/oneriler K.Y. tarafindan degerlendirilir. Sikayet ile ilgili miisteri
ile goriisme yapilarak ek bilgi alinir. Sikayet herhangi bir islem baslatmay1 gerektirmiyorsa

sebebi miisteriye aciklanir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Sikayetler i¢in K.Y. ile Teknik yonetici tarafindan sorumlular c¢agirilarak sebepleri arastirilir.
Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, itiraz/sikayet konusu muayene faaliyetlerinde
yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilmeli, gozden gecirilmeli ve oy coklugu ile karar
almmalidir, oy ¢oklugu saglanamiyorsa itiraz/sikdyet konusu olmayan en deneyimli muayene
eleman1 konuya dahil edilerek oylamaya katilir. Eger sikayet/itiraz unsuru Teknik YOneticinin
yaptig1 (6r: muayene, imzaladig1 rapor) herhangi bir faaliyet ile ilgili ise Teknik yonetici vekili

ya da disaridan teknik yonetici vasfi olan birisinden degerlendirme istenir.

Sikayetin biiyiikliigiine gore iist yonetime bilgi verilir. Elde edilen sonuca gore gerekli goriildiigi
takdirde, K.Y. tarafindan Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gore diizeltici faaliyet veya
onleyici faaliyet baslatilir. Alman kararlar Miisteri Memnuniyet Anketi ve Sikayet ve ltiraz
Bildirim Formu K.Y. tarafindan kaydedilir ve goriis veren kisiler tarafindan onaylanir.

FREKANS’a yapilan sikayet ve itirazlar, Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu ile kayit altina alinir
kullanilan ekipman ve uygulanan ydntem acisindan degerlendirir. Itirazin giderilmesi igin
gerekli faaliyeti yapar, yapilan faaliyet acilan Sikayet ve ltiraz Bildirim Formu ile takip edilir.
Degerlendirme sonucunda miisteri tarafinin FREKANS’in personeli, kullanilan ekipmani ve
uygulanan yontemi vb. sebeplerden dolayr magdur oldugu tespit edilirse, FREKANS miisterinin
maddi vb. konularda tiim magduriyetini giderecek diizeltmeleri yapmakla yiikiimliidiir.

Miisteri tarafindan s6zlii ya da yazili olarak yapila itirazlar uygun bulunmasi durumunda
degerlendirmeye alinir ve miisteri en gec 5 is giinii igerisinde siire¢ hakkinda bilgilendirilir. Itiraz
icin uygun goriilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmis diizeltici faaliyetin
sonuglart en ge¢ 10 is giinii i¢inde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz
sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdig dilekgesini,
kendisine kararin bildiriminden 5 is giinii i¢erisinde FREKANS’a tekrar sunar, Is Genel Miidiir
tekrar bir toplant1 giindemi olusturarak nihai karart alir ve 3 is giinii igerisinde itiraz sahibine
bildirilir ve kayitlar saklanir. Itiraz veya sikayet ¢dziimlenemedigin konu teknik ise Teknik

yonetici vekili ya da disaridan teknik yonetici vasfi olan birisinden goriis istenir.
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Alman kararlar ve tutulan kayitlar Sikayet Komitesi tarafindan periyodik olarak incelenir. Alinan
kararlarin tutarsizligi ve/veya yanlis oldugu hakkinda Sikayet Komitesi tarafindan bir diizenleme
yapilmasi istenirse konu hakkinda diizeltici faaliyet baslatilir ve istenen uygunsuzlugu giderecek
faaliyet yerine getirilir. Bu faaliyet itiraz sahipleri i¢in verilen kararlarin degismesini gerektirecek
seviyedeyse gerekli diizenlemeler yapilarak itirazi degerlendirilmis itiraz sahiplerine alinan yeni
kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu yazili olarak bildirilerek gerekli diizenlemeler yapilir.

Firmamiza yapilan tiim Sikayet ve Itiraz basvurular ile bunlarmn igerigi gizli olup, yasal olarak
veya mevzuat nedeni ile baglayict durumlar disinda, taraflarin (miisteri ve/veya sikayetcisi) izni

alinmadan ve verilecek bilginin igerigi aciklanmadan, ticlincii sahislara bilgi verilmez.

6. ILGILI DOKUMANLAR:
e  Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
e Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
o Sikayet ve itiraz Bildirim Formu
e Sikayet ve itiraz Takip Listesi
e Miisteri Memnuniyet Anketi

REVIZYON TAKIP

Revizyon Revizyon Acgiklama Revizyon
Tarihi No
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