P.709

SIKAYETLER
PROSEDURU

BASILI NUSHA
KONTROLSUZ KOPYADIR. |




FREKAN S SIKAYETLER PROSEDURU

GEVARE LABORATUYARI

DOKUMAN NO | YAYIN TARIHI REVIZYON NO REVIZYON TARIHI SAYFA
P 709 11.03.2019 02 02.01.2025 1/5
1. AMAC

Bu prosedurin amaci, musteriler ve diger ilgililerden gelebilecek her tirlG sikayet ve itirazlar

degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedir FREKANS’ta gerceklesen tim hizmetlerin verildigi masterilerden ve ilgililerden

gelen sikayet ve itirazlarin timini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

Diger ilgililer: Mlsteri disinda raporlara gorus bildirme, onaylama, reddetme, eksiklik

belirtme yetkisine sahip kisi/kurum/kuruluglari ifade eder.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin ydritilmesinden Kalite Sistem Yoneticisi ve Teknik Mudur,

uygulanmasindan tim FREKANS calisanlari sorumludur.
5. UYGULAMA

5.1 Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme (7.9.1.)

Musterilerin veya diger ilgililerin FREKANS ve hizmetleri ile ilgili tim soru ve sorunlarini
dinlemek ve en kisa surede ¢o6zime kavusturmak Teknik Midir ve Kalite Sistem Yoneticisi
sorumlulugu altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve
muracaatlar aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve
K408-1 Misteri istek, Oneri ve Sikayetleri Karti'na kaydedilir.

Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, vb.) yanhs olmasi

e Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin guvenilirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin guvenirligi, metod vb.)

e Musteriye verilen yetersiz bilgi
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e Gelen malzemelerin Deneylere uygunlugu

e Yapllan ig i¢in alinan Ucret vb. gibi konularda olabilir.

FREKANS, verilen her tirlG hizmet ile ilgili musteri itiraz ve sikayetleri Kalite Sistem
Yoneticisi ve Teknik Muduardn koordinasyonunda degerlendirilir. Masteri sikayetleri ile ilgili
olarak 5.3. maddesinde belirtilen akis uygulanir. (7.9.3). Bu akis Mdusteriler ile istendigi
takdirde paylasilabilir. (7.9.2) Bu de@erlendirme asamasinda KSY sebep analizi yaparak
sonucunda gerekli gorulirse, P807-Dizeltici Faaliyet Proseduri’ne goére duzeltici faaliyet
baglatilir. DUzenleyi Faaliyet kapsaminda kdk neden arastirmasi yapilarak sikayet unsurlarinin
gecerli kiinmasi ve dogrulanmasini yapar. Sikayet ana neden orrtaya c¢ikartilir. Bu kapsamda
onleyici faaliyet baglanir. Sikdyet alindiktan sonra, sikdyete dair tiim 6zneler ve sikayetin
gecerli killnmasi adina gereken tiim bilgi ve belgelerin bir araya getiriimesinden ve

dogrulama isleminden Frekans sorumludur. (7.9.4)

Frekans’a yapilacak sikayet, oneri ve istekler sirketin kurumsal internet adresi tUzerinden

gerceklestirilebilir. Frekans’ a  sikayet prosedird Kurumsal — Frekans

(www.frekanscevre.com/hakkimizda) adresinde yayinlanmaktadir. Yapilacak sikayetlere

azami 3 gln igerisinde donus saglanacaktir.

Miisteri tarafindan gelen sikayetin kabul edildigi ve Sikayete ait tiim asamalarda
miisteri yazili olarak Kalite Sistem Yoéneticisi veya Teknik Miidiir tarafindan
bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili K408-1 Miisteri istek, Oneri ve
Sikayetleri Karti ilisiginde muhafaza edilir. (7.9.5., 7.9.7.) Sikayet siirecinin izlenmesi ve
kayit edilmesi de bu kart ile yapilir. (7.9.3.b) Laboratuvar sikayet degerlendirmesinin

bittigine dair sonu¢ durumunu kurumsal posta yolu ile sikayetciye resmi olarak bildirir.

Ancak sikayete konu edilen unsurlar tarafsiz bir bigcimde gézlenememekte ise tarafsiz bir
gbzlemci tarafindan sikayet analizi yapilir. Sikayete ait sonuglar ve tiim agsamalar sikayete
ait laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir

ve onaylanir. (7.9.6)
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5.2 Deney Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi (7.9.3.a)
Deney sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu; Laboratuvar

Deney Sorumlusu ve Deneyi yapan personel ile temasa gecer.

Deney sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama Deneyinin yapilabilmesi igin gereken
tum sartlar, Laboratuvar Deney Sorumlusu ile goriserek Kalite ve Teknik Mudur tarafindan

musteriye yazili olarak iletilir.

Mdusteri, tekrar Deney sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar
Deneyine, musteriyle birlikte Laboratuvar Deney Sorumlusu ya da goérevlendirdikleri personel

katilir. Uygulanan Deney metodu, kullanilan cihazlar konusunda musteri bilgilendirilir.

itiraz sonucu tekrarlanan Deney sonugclari, Deneyi gerceklestiren kisi tarafindan
kaydedilir, tekrar Deneyi oldugu belirtilecek sekilde Deney Raporu yazilir ve daha 6nce

olusturulan Deney raporu ile iligkilendirilir.

Musterinin deneye katilamamsi halinde, Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu ve

Laboratuvar Deney Sorumlusu esliginde Deney tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir.

Deney neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda misteriden tekrar Deney bedeli

alinir. Aksi durumda Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan Deney sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki

Deney sonucu gecerlidir.

Musterinin tekrar Deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK'a
bagvuruda bulunur. TURKAK akredite edilmis bir bagka laboratuvari hakem olarak tayin eder
ve ayni Deney burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar

musteri tarafindan karsilanir.

Mdusterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, mdisterinin bu olaydan

kaynaklanan tim magduriyeti Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.
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Kalite ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan;
e Deney sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda P702-Deney Metodlari ve Metodlarin
Gecgerli Kiinmasi Prosedurd,
e Bu durumun ortaya c¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan
kaldirmak igin P807-Duzeltici Faaliyetler Prosedura,
e Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, diger Deney iglemlerine olan etkisi konusunda ise P710-

Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosedtir(, uygulanir.

5.3 Uygulama is Akisi: Miisteri Sikayet ve itiraz Prosesi

Masteri
Sikayeti

\z Sikayet Kaydi
K408-1_Musteri istek, Oneri ve
Sikayetleri Kart

KYS
Haksiz Degerlendirme Hakl|
. — Sebep Analizi

y
Duzeltici Faaliyet

Kok neden

Arastirrmasi

Hizmet Tekrari Oneyici Faaliyet
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FREKANS

ilisiksiz

6. ILGiLi DOKUMANLAR
e K408-1_Misteri istek, Oneri ve Sikayetleri Karti

¢ P807-Duizeltici Faaliyet Prosedur
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iliskili
Diger Musteri
Sonuglar ile iligki
Akis Sonu

¢ P702-Deney Metodlari ve Metodlarin Gegerli Kiinmasi Prosedurd,

¢ P710-Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosedurd, uygulanir.

7. REFERANSLAR
e TS EN ISO/IEC 17025 Standardi

8. REVIZYON TAKIBI

REV REV. REVIZE EDILEN i i
NO TARIH MADDE REVIZYON NEDENI
1 29.03.2022 5.1 17025 7.9.4-5-6-7 maddelerinin
detaylandiriimasi
2 02.01.2024 5.1 Sikayetlerin geri donUs suresi ve yayinlanma
tipi agiklanmistir.
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