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1.  AMAÇ 

Bu prosedürün amacı, müşteriler ve diğer ilgililerden gelebilecek her türlü şikâyet ve itirazları 

değerlendirmede ve sonuçlandırmada izlenecek yöntemi belirlemektir. 

2. KAPSAM 

Bu prosedür FREKANS’ta gerçekleşen tüm hizmetlerin verildiği müşterilerden ve ilgililerden 

gelen şikâyet ve itirazların tümünü kapsamaktadır. 

3. TANIMLAR 

Diğer ilgililer: Müşteri dışında raporlara görüş bildirme, onaylama, reddetme, eksiklik 

belirtme yetkisine sahip kişi/kurum/kuruluşları ifade eder. 

4. SORUMLULUKLAR 

Bu prosedürün yürütülmesinden Kalite Sistem Yöneticisi ve Teknik Müdür, 

uygulanmasından tüm FREKANS çalışanları sorumludur. 

5. UYGULAMA 

5.1 Öneri, Şikâyet, İtirazlar ve Değerlendirme (7.9.1.) 

Müşterilerin veya diğer ilgililerin FREKANS ve hizmetleri ile ilgili tüm soru ve sorunlarını 

dinlemek ve en kısa sürede çözüme kavuşturmak Teknik Müdür ve Kalite Sistem Yöneticisi 

sorumluluğu altındadır. Telefon, faks, internet veya şahsen başvuru yoluyla gelen istek ve 

müracaatlar anında cevaplandırılabiliyorsa, konu hakkında gerekli bilgilendirme yapılır ve 

K408-1 Müşteri istek, Öneri ve Şikâyetleri Kartı'na kaydedilir.  

Deney sonuçlarına yapılan itirazlar ve şikâyetler; 

• Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi  

• Raporlardaki bilgilerin (müşteri ismi, adres, vb.) yanlış olması  

• Deney ve hizmet kalitesi (personel eğitimi ve kalitesi, cihazların güvenilirliği ve 

izlenebilirliği, yönetimin güvenirliği, metod vb.) 

• Müşteriye verilen yetersiz bilgi 
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• Gelen malzemelerin Deneylere uygunluğu 

• Yapılan iş için alınan ücret vb. gibi konularda olabilir. 

FREKANS, verilen her türlü hizmet ile ilgili müşteri itiraz ve şikâyetleri Kalite Sistem 

Yöneticisi ve Teknik Müdür’ün koordinasyonunda değerlendirilir. Müşteri şikayetleri ile ilgili 

olarak 5.3. maddesinde belirtilen akış uygulanır. (7.9.3).  Bu akış Müşteriler ile istendiği 

takdirde paylaşılabilir. (7.9.2)  Bu değerlendirme aşamasında KSY sebep analizi yaparak  

sonucunda gerekli görülürse, P807-Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne göre düzeltici faaliyet 

başlatılır. Düzenleyi Faaliyet kapsamında kök neden araştırması yapılarak şikayet unsurlarının 

geçerli kılınması ve doğrulanmasını yapar. Şikayet ana neden orrtaya çıkartılır. Bu kapsamda 

önleyici faaliyet başlanır. Şikâyet alındıktan sonra, şikâyete dair tüm özneler ve şikâyetin 

geçerli kılınması adına gereken tüm bilgi ve belgelerin bir araya getirilmesinden ve 

doğrulama işleminden Frekans sorumludur.  (7.9.4) 

Frekans’a yapılacak şikâyet, öneri ve istekler şirketin kurumsal internet adresi üzerinden 

gerçekleştirilebilir. Frekans’ a şikâyet prosedürü Kurumsal – Frekans 

(www.frekanscevre.com/hakkımızda) adresinde yayınlanmaktadır. Yapılacak şikayetlere 

azami 3 gün içerisinde dönüş sağlanacaktır.  

Müşteri tarafından gelen şikayetin kabul edildiği ve Şikayete ait tüm aşamalarda 

müşteri yazılı olarak Kalite Sistem Yöneticisi veya Teknik Müdür tarafından 

bilgilendirilir, yazılı bilgilendirmelerin bir nüshası ilgili K408-1 Müşteri istek, Öneri ve 

Şikâyetleri Kartı ilişiğinde muhafaza edilir. (7.9.5., 7.9.7.) Şikayet sürecinin izlenmesi ve 

kayıt edilmesi de bu kart ile yapılır. (7.9.3.b) Laboratuvar şikayet değerlendirmesinin 

bittiğine dair sonuç durumunu kurumsal posta yolu ile şikayetçiye resmi olarak bildirir. 

Ancak şikayete konu edilen unsurlar tarafsız bir biçimde gözlenememekte ise tarafsız bir 

gözlemci tarafından şikayet analizi yapılır. Şikayete ait sonuçlar ve tüm aşamalar şikayete 

ait laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kişiler tarafından hazırlanır, gözden geçirilir 

ve onaylanır. (7.9.6) 

https://frekanscevre.com/home-2/kurumsal/
http://www.frekanscevre.com/hakkımızda
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5.2 Deney Sonuçlarına Yapılan İtirazın Değerlendirilmesi (7.9.3.a) 

Deney sonuçlarına yönelik itirazlarda Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu; Laboratuvar 

Deney Sorumlusu ve Deneyi yapan personel ile temasa geçer. 

Deney sonuçlarına yapılan itirazlarda, tekrarlama Deneyinin yapılabilmesi için gereken 

tüm şartlar, Laboratuvar Deney Sorumlusu ile görüşerek Kalite ve Teknik Müdür tarafından 

müşteriye yazılı olarak iletilir.  

Müşteri, tekrar Deney sırasında hazır bulunma isteğini de yazılı olarak bildirir. Tekrar 

Deneyine, müşteriyle birlikte Laboratuvar Deney Sorumlusu ya da görevlendirdikleri personel 

katılır. Uygulanan Deney metodu, kullanılan cihazlar konusunda müşteri bilgilendirilir.  

İtiraz sonucu tekrarlanan Deney sonuçları, Deneyi gerçekleştiren kişi tarafından 

kaydedilir, tekrar Deneyi olduğu belirtilecek şekilde Deney Raporu yazılır ve daha önce 

oluşturulan Deney raporu ile ilişkilendirilir. 

Müşterinin deneye katılamamsı halinde, Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu ve 

Laboratuvar Deney Sorumlusu eşliğinde Deney tekrarlanır, sonucu müşteriye iletilir. 

Deney neticesinde sonuçların değişmemesi durumunda müşteriden tekrar Deney bedeli 

alınır. Aksi durumda ücret talep edilmez. 

Tekrarlanan Deney sonucunda, rapor sonucunun değişmediği durumlarda bir önceki 

Deney sonucu geçerlidir.  

Müşterinin tekrar Deneyi sonuçlarına da itiraz etmesi durumunda ise TÜRKAK’a 

başvuruda bulunur. TÜRKAK akredite edilmiş bir başka laboratuvarı hakem olarak tayin eder 

ve aynı Deney burada tekrarlanır. Sonucun değişmemesi durumunda, yapılan tüm masraflar 

müşteri tarafından karşılanır. 

Müşterinin haklı olması ve talepte bulunması durumunda, müşterinin bu olaydan 

kaynaklanan tüm mağduriyeti Laboratuvarımız tarafından karşılanır. 



 

ŞİKAYETLER PROSEDÜRÜ 

DOKUMAN NO YAYIN TARİHİ REVİZYON NO REVİZYON TARİHİ SAYFA 

P 709 11.03.2019 02 02.01.2025 4/5 

 

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN 

KALİTE SİSTEM YÖNETİCİSİ TEKNİK MÜDÜR 

  
 
 
 

Fatma Sinem BAKIRCI Ekim Şükrü BAKIRCI 

 

Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu tarafından; 

• Deney sonucunun farklı çıkması durumunda P702-Deney Metodları ve Metodların 

Geçerli Kılınması Prosedürü, 

• Bu durumun ortaya çıkmasına neden olan uygunsuzlukları belirlemek ve ortadan 

kaldırmak için P807-Düzeltici Faaliyetler Prosedürü, 

• Ortaya çıkan olumsuzluğun, diğer Deney işlemlerine olan etkisi konusunda ise P710-

Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü, uygulanır. 

5.3 Uygulama İş Akışı: Müşteri Şikayet ve itiraz Prosesi 
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       İlişkili 

  

        İlişiksiz 

 

6. İLGİLİ DÖKÜMANLAR 

•  K408-1_Müşteri istek, Öneri ve Şikâyetleri Kartı 

• P807-Düzeltici Faaliyet Prosedürü  

• P702-Deney Metodları ve Metodların Geçerli Kılınması Prosedürü, 

• P710-Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü, uygulanır. 
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