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1. AMAG:

Bu proseduriin amaci, FOCUS musterilerinden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢6zimlemek konusunda
yontem olusturmaktir. Ayrica, misterilerin memnuniyet, istek ve Onerilerinin yonetimi en kisa surede karsilanarak,
memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve duristlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica musterilerin
FOCUS faaliyetlerinden memnuniyeti, istek ve 6nerileri bu prosedir dogrultusunda izlenir.

3. REFERANSLAR:

P.02 Ust Yénetimin Sorumlulugu Prosediiri
P.04 Diizeltici / Onleyici Faaliyet Prosediirii
F.16 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
F.17 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu

L.04 Musteri Sikayet ve itiraz Listesi

T.50 Veri Analizi Talimati

4. TANIMLAR:

Uygunluk degerlendirme: Akreditasyon standartlari olan ISO/IEC 17020, ISO/IEC 17025 vs. standartlar gére verilen
muayene, deney, kalibrasyon hizmetlerinin genel tanimidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan kurulusumuza ya da akreditasyon kurulugsuna memnuniyetsizlik ifadesidir

itiraz: Basvuru sahibinin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir kararin tekrar
dikkate alinmasi yonindeki talebi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Sirket Miidiirii tarafindan secilen ve Uyeleri Sikayet/itiraza taraf olmayan personelin
gOrevlendirildigi kurul. Kurulusumuzun uygunluk degerlendirme faaliyetleriyle ilgili sikayetin/itirazin degderlendirilmesi
igin Sikayet ve itiraz Kurulunda Kalite Glivence Mudiirii ile birlikte uygunluk degerlendirme faaliyetlerinden bagimsiz
personel gbrev alir. Kurulusumuzda yeterli personel bulunmadi§i durumlarda Dis Kaynakh Teknik Uzman olarak
atanmig personel de sikayet ve itiraz kurulunda goérevlendirilebilir.

5. SORUMLULUKLAR VE PERSONEL:
5.1. Prosediiriin Yiritilmesi:
Bu prosedurin yurutilmesinden FOCUS Sirket Muduri, Teknik Mudur, Kalite Givence Midurt sorumludur.

5.2. Prosediiriin Kullanicilari:
TUim FOCUS calisanlari, mUsterilerin dneri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit altina alarak Kalite Glivence Mudurine

iletmekten sorumludur.

6. PROSEDUR:
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6.1. Genel:

FOCUS kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani www.focuskalite.com
internet sitesinde yayinlayarak taraflara acgik hale getirmistir. Ayrica musteri ya da ilgili taraflarin talebi oldugunda
sikayet ve itiraz ele alinis sirecini anlatan bu dokiimani ekleri ile birlikte talepte bulunan tarafa Kalite Glivence
Mudarintn kontrollnde iletmeyi taahhlt eder.

Yuratulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirlG 6neri, itiraz ve sikayetler saha personeli, posta, faks, elden
veya www.FOCUSKkalite.com web adresi aracihidi ile e-posta yoluyla veya s6zli olarak yapilabilir.Tarafimiza ulasan
Oneri, itiraz ve sikayetleri alan FOCUS personeli bu konuyu Kalite Guvence Muduri’ne iletir.Kalite Glivence Mudirt
Oneri, itiraz ve sikayetlerin alindigina dair e-posta yoluyla musteriyi bilgilendirir.

Sikayet/itiraz Kalite Glvence Mudira ve Sirket Midiri tarafindan incelenerek FOCUSun hizmetleri ile ilgili olup
olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degdil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile
bilgilendirilir. FOCUS un faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

itraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda gorusleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci
bir uygulama yapmamalidirlar.

FOCUS'a ulagan tim sikayet/itirazlar Kalite Giivence Mudiirii Tarafindan “L.04 Miisteri Sikayet ve itiraz Listesi’ne
kaydedilerek takibi yapilir.

6.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi: ) .

FOCUS’a yapilan sikayetler Kalite Guivence Mudurl tarafindan “F.17 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu” ile kayit altina
alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan FOCUS
bdlim ydneticilerinden olusturulan Sikayet ve itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. iigili kurul sikayet sahibi ile temas
kurarak sikayet hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikayetin gideriimesi igin gerekli faaliyeti yapar. Sikayet ve itiraz Kurulu
sikayete iliskin yapilacak c¢alismalari ve alinan kararlari "F.45 Toplanti Tutanagl" ile kayit altina alir. Sikayetin
sonuglandiriimasi icin gerekiyorsa FOCUS binyesindeki her bdlume dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde
de alinabilir. Karar her iki sekilde de alinsa kararin alinmasini izleyen 5 is gunu iginde sikayet sahibi yazili olarak
sonu¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli DOF’lin baglatiimasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi agamalari igeren
surecin takibi Kalite Givence Muduru tarafindan yuratualur.

6.3. itirazlarin Degerlendirilmesi: ) _
FOCUS’a yapllan itirazlar Sikayet ve Itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. ltirazlar, Kalite Guvence Muduri

tarafindan "F.17 Sikayet,itiraz ve Oneri Formu" ile kayit altina alinir. Sikayet ve itiraz Kurulu itiraz sahibi ile temas
kurarak itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar (gerekli durumlarda teknik
inceleme veya yeniden muayene gibi), alinan kararlar "F.45 Toplanti Tutanag!" ile kayit altina alinir. itirazin
sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa FOCUS binyesindeki her béliume dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde
de alinabilir.

itiraz icin uygun goriilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa acilmis diizeltici faaliyetin sonuglari en
gec 10 is gunu iginde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
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bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdig: dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is gunu igerisinde
FOCUS’a tekrar sunar. Sikayet ve itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin gériisiilmesi ve
karara baglanmasi icin Sikayet ve itiraz Kurulu tekrar bir toplanti giindemi olusturarak nihai karari alir ve 5 is giini
icerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

6.4. Musterinin Sikayetini Surdiirmesi:
Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim galismalara ragmen sikayet/itirazin strdirtlmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢dziimii igin yasal olarak Tirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir.

6.5. Onerilerin Degerlendirilmesi:
FOCUS’a yapllan éneriler Kalite Gilivence Mudiirii tarafindan "F17 Sikayet,itiraz ve Oneri Formu" ile kayit altina alinir
ve ybnetimi gézden gecirme toplantilarinda bu o6neriler degerlendirilir ve gerekli gérilen konularda dizenlemeler

yaplilir.

6.6. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:
Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet
anketleri dizenlenir.

Laboratuvar galismalari igin, devamli galisilan musteriler haricinde, her test sonrasi musterilerden “F.16 MUsteri
Memnuniyet Anketi Formunun” doldurulmasi ile olumlu veya olumsuz geri bildirimlerin alinmasi Kalite Glivence
Muduri tarafindan saglanir. Devamli galisilan musteriler ile ise yillik olarak “F.16 Misteri Memnuniyet Anketi Formu”
ile geri bildirim alinmasi Kalite Guvence Muduri tarafindan saglanir.

Kalite Guvence Mudirl yilda en az bir kez ydnetimi gézden gecirme toplantisi 6ncesinde "F.16 Mdusteri Memnuniyeti
Anket Formu" olusturur. Bu anket tim musterilere gonderilir, misterilerin FOCUS'a geldiklerinde bizzat doldurmalari
istenir ya da FOCUS web sayfasindan doldurmalari istenir. Musterinin "F.16 Mdusteri Memnuniyeti Anket Formu" nu
doldurmasinin uygulanabilir olmadidi durumlarda musteriden anket sorularina mail yoluyla cevap vermesi istenir.
Sorulara verilen cevaplar Kalite Givence Mudurua tarafindan "F.16 Musteri Memnuniyeti Anket Formu" na kaydedilir
ve ilgili mailin ¢iktisi formun ekine eklenerek isleme alinir.

Kalite Guvence Mudurl tarafindan anket sonuglari “T.50 Veri Analizi Talimati’na gére analiz edilerek;
- Mdusteriler bazinda
- Sorular bazinda
- Genel ortalama bazinda incelemeler yapilir.

inceleme sonucuna gére;

- O yil musteri memnuniyet hedefinin altinda kalan musteri / soru / genel ortalama var ise

- Musteri bazinda bir misterinin puani gecen yila gére daha dusikse

- Soru bazinda bir sorunun puani bir dnceki yila gére dusikse
Kalite ybneticisi bu konuda gerekli incelemeleri baslatir. Dederlendirme sonuglarini ydnetimi gézden gegirme
toplantisina rapor olarak sunar. Toplantida gerekli gérilmesi halinde dizeltici faaliyet baslatilabilir.
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Revizyon Tablosu

Revizyon . . ,
numarasi Tarih Revizyon gerekgesi
ik Yayin
0 04.04.2016
6.6 maddesi eklemeler yapilarak revize edilmistir.
1 15.12.2017
ikayet ve Itiraz Kurulunda gérev alacak personeller degistirilmistir.
2 18.06.2018 Sikay I P 9 s
6.6. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi maddesi revize edilerek
3 05.07.2019 migteri memnuniyetinin 6lgdimesi ile ilgili alternatif yéntem
tanimlanmsgtir.
4 ve 6.1 maddelerinde eklemeler ve degisiklikler yapilarak revize
4 04.02.2020 edilmistir.
6.6 maddesine eklemeler yapilarak revize edildi.
5 08.07.2020
Imza Bandi ve revizyon tablosu eklenmistir
6 14.11.2023
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