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SIKAYET PROSEDURU
ML-PR21

Bu prosediir, Moda
Enerji Miihendislik
Hizm. Dis Tic. Ltd. Sti’
tarafindan verilen
hizmet kapsaminda,
miisterilerden ve diger
ilgili taraflardan gelen
sikayetlerin
kaydedilmesi,
degerlendirilmesi,
¢Oztimlendirilerek
miisterilerin
bilgilendirilmesi,
hizmet kalitesinin ve
giivenilirliginin
artirilmasi,
siireclerimizin
tyilestirilmesi icin
gerceklestirilecek olan
faaliyetleri
tanimlamaktadir.
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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, Moda Enerji Miihendislik Hizm. Dig Tic. Ltd. Sti tarafindan verilen hizmet kapsaminda, miisterilerden ve
diger ilgili taraflardan gelen sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi, c¢oziimlendirilerek miisterilerin
bilgilendirilmesi, hizmet kalitesinin ve giivenilirliginin artirilmasi, siireglerimizin iyilestirilmesi igin
gergeklestirilecek olan faaliyetleri tanimlamaktadir.

Bu Prosediir TS EN ISO 17025 Kalite Yo6netim Sistemi Standardinin 7.9 maddesine yonelik faaliyetleri kapsar.
2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri: Verilen hizmet kapsaminda talepte bulunan kisi, kurum, kurulus.

Sikayet: Verilen hizmetle ilgili olarak miisteri tarafindan bildirilen memnuniyetsizlik.

Itiraz: Misterinin, verilmis olan hizmet kapsamindaki olumsuz olarak gordiigii herhangi bir parametreye karsi ¢ikma
durumudur.

KYS: Kalite Yonetim Sistemi
YGG: Yonetimin Gézden Gegirme Toplantist

3. SORUMLULUKLAR

Genel Miidiir (GM): Misteri memnuniyeti dogrultusunda gelen Onerileri degerlendirmekten, sikayetlerin
giderilmesi i¢in kaynak bulmaktan ve gereginin yapilmasini saglamaktan sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Miisterilerden gelen sikayetleri kayit altina almaktan, ¢6ziimu igin LM ile is
birligi yapmaktan, bulunan ¢6ziimleri miisteri memnuniyeti i¢in miisteriye bildirmekten, takibinden ve kayit altina
almis oldugu miisteri sikayetlerini YGG toplantisinda giindeme getirmekten sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii (LM) : Misterilerden gelen sikayetlerin ¢oztimlenebilmesi igin gerekli caligmalar
yapmaktan, KYT ile birlikte is birligi yapmaktan ve teknik bilgi gerektiren sikayet konularinda miisteriye geri
bildirim yapmaktan sorumludur.

Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu (NKRS): Miisteri tarafindan gelen sikayet veya itirazlar1 kayit altina
alarak KYT bildirmekle ve sikayetlerin takibinden sorumludur.

4. UYGULAMA

Moda Enerji Miihendislik Hizm. Di1s Tic. Ltd. Sti’nde verilmis olan hizmetlerle ilgili miisterilerden gelen s6zlii veya
yazil itirazlar; ‘(ME-FR.013.10) Miisteri istek, Oneri ve Sikayet Formu’na kaydedilir. Sikayetler kayit altina
alindiktan sonra ilgili form, KYT teslim edilir. Istek/oneri/sikayet/itirazin alinmas: ile ‘(ML-PR21-PL01) Sikayet
Siire¢ Plani’na uygun bir sekilde degerlendirme siireci baslatilir.

Sikayetgi tarafindan sikayet siireci hakkinda bilgi istenilmesi halinde ‘(ML-PR21-PL01) Sikayet Siire¢ Plam’ KYT
tarafindan e-mail yolu ile iletilir.

‘(ML-PR21-PL01) Sikayet Siire¢ Plan1’ asamalar1 gerceklestirilirken; sikayete konu olan faaliyetlerde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan sonuglar hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Hazirlayan/KYT Kontrol Eden/LM Onay/GM

Bu dokiimanin basim, yayim, ¢ogaltim ve dagitim hakki Moda Enerji Miihendislik Hizm. Dis Tic. Ltd. Sti.’ne aittir.
Bu dokiimanin ¢iktis1 alindig1 andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadig1 durumlarda bilgi igindir.
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4.1 Istek, Oneri, Sikayet ve Itirazlarin Alinmas1 ve Kaydedilmesi

Miisteri geri beslemesi, sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi i¢in asagidaki iletisim kanallar1 olusturulmustur.

e  Miisteri Memnuniyeti Anketi,
https://www.onlineanketler.com/s/modaenerji online anketler,

e Miisteri geri beslemeleri, sikayet ve itirazlari telefon yolu ile alindigi durumlarda ‘(ME-FR.013.10) Miisteri
Istek, Oneri ve Sikayet Formu’ ile goriismeyi yapan kisi tarafindan doldurulur ve KYT teslim edilir,

e www.modaenerji.com.tr kurumsal web sitesi icinde “Iletisim Bolimii” ve “Iletisim” sayfasma girerek
“Iletisim  Formu”, ortamlar1  olusturulmustur, formu dolduran miisterilerin  dolu  formlar
info@modaenerji.com.tr adresine gelmektedir. Gelen formlar Genel Miidiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan incelenir ve isleme alimir, formu dolduran miisteriye geriye doniis yapilip talebinin alinmasi ile
ilgili ve sonrasi i¢in haber verilecegi bildirilir. Gelen talepler yedeklenerek saklanir.

Gelen tiim geri bildirimler,
e Miisteri Geri Beslemesi (istek, Oneri)
e Miisteri Sikayeti
e Miisteri Itiraz1

olarak simiflandirilir.

Sikayet veya itiraz sahibi, talebinin degerlendirilmeye konulduguna dair mutlaka bilgilendirilir, bilgilendirme Kalite
Yonetim Temsilicisi tarafindan s6zlii yada yazili olarak gergeklestirilir.

Sikayet veya itirazin degerlendirmeye alindig1 bilgilendirmesi en fazla 24 saat (1 is giinii) iginde yapilmalhidir.

Tim sikayet ve itirazlarin kaydi agilip degerlendirilmeye alindiginda ve kapatildiginda sikayet¢i yazili/sozlii
bilgilendirilir. Gelen tiim sikayet ve itirazlara 5 is giinii i¢erisinde doniis yapilir. Gelen sikayet ve itiraz, uzun siireli
bir arastirma gerektiriyorsa miisteriye siirecin 5 is giiniinden uzun siirecegi bilgisi verilir.

Gelen tiim geri bildirimler, sikayet ve itirazlar ‘(ME-FR.013.10) Miisteri istek, Oneri ve Sikayet Formu’ ile kayt
altina alinir.

4.2 Miisteri Geri beslemeleri, Sikayetlerine ve itirazlarina islem Yapilmasi

Miisteri sikayetlerinin personel kusurundan mu, ilgili siiregten mi, yoksa laboratuvar faaliyetinden mi kaynaklandigi,
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islemler ile ilgili kararlar Kalite Yonetim Temsilcisi ve
Genel Miidiir tarafindan verilir.

Siire¢ hatasindan kaynaklandig: tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda, uygulanacak
diizeltici faaliyet ile ilgili ‘(ML-PRO5) Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu
ilgilendiren problemler ise ilgili siire¢ sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itirazlar ise LM ile birlikte belirlenir. Uygulanacak diizeltici faaliyet ile
ilgili ¢{(ML-PRO05) Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem yapilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin
uygulandig1 diger sonuglara olan etkisi konusunda ise ‘(ML-PR22) Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii’ ne
gore hareket edilir.

Hazirlayan/KYT Kontrol Eden/LM Onay/GM

Bu dokiimanin basim, yayim, ¢ogaltim ve dagitim hakki Moda Enerji Miihendislik Hizm. Dis Tic. Ltd. Sti.’ne aittir.
Bu dokiimanin ¢iktis1 alindig1 andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadig1 durumlarda bilgi igindir.
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Miisteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarik¢i, dis kaynakli kuruluglardan oldugu tespit edilirse,
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere ¢(ML-PRO05-FRO1) Diizeltici Faaliyet Formu’ diizenlenir.
Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin yapilmasini i¢eren yazi diizenlenir. Yazi ilgili
kuruluslara veya tedarik¢ilere gonderilir. Uygunsuzlugu ‘(ML-PR05-FR02) Diizeltici Faaliyet Takip Formu’na
islenerek takip eder.

Miisteri sikayeti/itiraz1 olarak nitelendirilen miisteri iletisimi ile ilgili miisteriye nasil cevap verilecegi ve
uygulanabilir oldugunda problemi diizeltmek i¢in neler yapilacagi (Degistirmek, iyilestirmek, analiz/6l¢iim tekrar ve
parasini iade etmek gibi) konularda Genel Miidiir sorumludur. Yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve
sonuglart KYT tarafindan misteriye bildirilir.

Miisteri memnuniyeti anketlerinde yer alan sikayet niteligindeki degerlendirmeler icin de aymi faaliyetler
gerceklestirilir. Misteri ile irtibata gecilerek bilgilendirme yapilir. Sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir.
Sikayetlerle ilgili kayitlar, KYT tarafindan ‘(ML-PR21-FRO01) Sikayet Takip Formu’ na islenerck muhafaza edilir.

Miisteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan YGG toplantisinda yonetime sunulur.
Sikayet degerlendirilir degerlendirme sonucu isleme aliir.Sikayet veya itiraz konusu laboratuvar hizmeti kapsaminda
ise bu degerlendirmelerde ilgili laboratuvar faaliyeti yapan personel yer alamaz. Ancak s6z konusu sikayet veya itiraz
ile ilgili kendisinden ¢(ME-FR.010.16) Savunma Tutanagy’ ile savunmasi alinir.

Gelen tiim sikayet ve itirazlar i¢in ayni titizlikle degerlendirme yapilir. Sikayet, itiraz ve bagvurular gizli olup, hicbir
durumda tigiincii taraflara bilgi verilmez. Misteriler arasinda ayrim yapilmaz.

4.3 Ol¢iim Sonuglar itirazlarinin Degerlendirilmesi

Itirazlar rapor yayinlandiktan sonra bir hafta igerisinde kabul edilmektedir. itiraz sonrasinda, 6lgiimlerde kullanilan
hesaplamalar ve 6l¢iim formlart kontrol edilerek degerlendirilmektedir. Hesaplamalarda farklilik olmasi durumunda
rapor revize edilir ve bir Onceki rapor miisteriden geri istenir. Uygunsuz sonug¢ alan olglimler i¢in tekrar 6lglim
istenmesi durumunda teklif siireci baga alinarak yeni bir teklif verilir ve 6l¢tim tekrarlanir. Tekrarlanan olgtimler igin
rapor revizyon islemi yapilmamaktadir.

Bu prosediiriin isletilmesi sonucu olusan kayitlar ¢{(ML-PR02) Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne gére muhafaza
edilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR / KAYNAKLAR

ME-FR.013.10 Miisteri istek, Oneri ve Sikayet Formu
ML-PR21-FRO1 Sikayet Takip Formu

ME-FR.010.16 Savunma Tutanagi

ML-PR21-PLO1 Sikayet Siire¢ Plani

ML-PR02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

ML-PRO5 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
ML-PR05-FRO1 Diizeltici Faaliyet Formu
ML-PR05-FRO02 Diizeltici Faaliyet Takip Formu
ML-PR22 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii

Hazirlayan/KYT Kontrol Eden/LM Onay/GM

Bu dokiimanin basim, yayim, ¢ogaltim ve dagitim hakki Moda Enerji Miihendislik Hizm. Dis Tic. Ltd. Sti.’ne aittir.
Bu dokiimanin ¢iktis1 alindig1 andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadig1 durumlarda bilgi igindir.
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6. REVIZYON TARIHCESI

Revizyon Revizyon Tarihi Revizyon Maddesi Revizyon Nedeni
No
01 05.03.2020 4.3 Ol¢iim Sonuglar Itirazlarinin | Maddesi eklenmistir.
Degerlendirilmesi
Hazirlayan/KYT Kontrol Eden/LM Onay/GM
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