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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosedir, sikayetleri ve itirazlari ele alma ve ¢bdzime ulastiriimasi, musteri memnuniyetinin 6l¢tlmesi ve
degerlendirilmesinde uygulanacak yontemlerin tanimlanmasini amaclamaktadir.

Bu prosedur, FEMKO'nun verdigi uygunluk degerlendirme hizmetleri ve hizmet verdigi kuruluslar ilgili sikayet ve
itirazlarin ele alinigi ve ¢6zUmU ile musteri memnuniyetinin 6lctlip degerlendiriimesi hususlarini kapsar.

2. SORUMLULUK
Tdm Birimler
3. UYGULAMA

Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken degerlendirme yapan ya da karar alan personel tamamen sikayet ya da itiraz
konusundan bagimsiz, sikayet/itiraz basvurusu ile ilgili hizmet faaliyetlerinde yer almamis kisilerden segilir. FEMKO
mdisterisine danismanlik saglamis veya musterisi tarafindan istihdam edilmis olan personelini (yonetici pozisyonunda
bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stire ile o mUsterinin herhangi bir sikayet
veya itirazinin ¢6zimindn gézden gecirilmesi veya onayinda kullanmaz.

Sikayetler ve itirazlar yazili olarak (F24 Sikayet ve itiraz Takip Formu kullanilabilir) posta veya e-posta yoluyla FEMKQO’ ya
gonderilmesi esastir. S6zIU yapilan sikayetler ve itirazlar mutlaka yazili hale getirilmelidir. Sikayetler en azindan sikayet
edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. Varsa sikayete ve itiraza iliskin kanit
niteligindeki evraklarda iletilmelidir.

Tum sikayet ve itirazlar éncelikle L11 Sikayet ve itiraz Listesi 'ne kaydedilir ve Kalite Yéneticisi tarafindan (kendisi
hakkinda degilse) takip edilir. (Kalite Yoneticisi hakkindaki sikayetler Genel Mudur tarafindan takip edilir). Sikayetler ve
itirazlar ile ilgili tim bilgi, belge ve gérismeler F24 Sikayet ve itiraz Takip Formu ile birlikte saklanir.

Kalite Yoneticisi sikayetin ve itirazin gecerliligini ve FEMKO’nun sorumlulugu altinda olma durumunu degerlendirir,
gerekli gdrmesi durumunda tarafsiz bir teknik personelden destek alir. Sikayet veya itiraz gecerli ve ya FEMKO'nun
sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili degilse sikayet/itiraz reddedilerek gerekcesi ile birlikte sikayet/itiraz sahibine
posta/faks veya e-posta yoluyla bilgilendirme yapilir.

Kanit niteliginde bilgi/belge bulunmayan, kanitlanamaz sikayetler/itirazlar reddedilir. Ancak diger durumlarda bir sikayet
veya itirazin bir karara baglanmasi igin gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan FEMKO sorumludur.

Sikayetin/itirazin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireglerinde sikayet konusu ile ilgili kisi(ler)in yer almamasina dikkat
edilir. Gerektiginde Genel Mdur veya Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet/itiraz ile ilgili islemleri yirttmek tzere ilgili
birim yoneticisine havale edilmeksizin sikayet bizzat Genel Mudur veya Kalite Yoneticisi tarafindan takip edilir.

Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken ilk olarak daha 6nce FEMKQ'ya iletilen benzer sikayet/itirazlar ve alinan aksiyonlar
gdzden gecirilir.

FEMKO politikasina gore -uygulamada olanakli ise- sikdyetlerin/itirazlarin basvurudan itibaren bir ay icinde
¢cozimlenmesi esastir. FEMKO disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler/itirazlar soz
konusu bilgi/belge temin edildikten, denetim gerektiren sikayetler/itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren
bir ay icerisinde sonuclandiriimalidir.

Yukarida belirtilen strelerde tamamlanamayan sikayet ve itiraz degerlendirme sirecleri ile ilgili, belirtilen slire sonunda
itiraz/sikayet sahibine degerlendirme icin yetkilendirilen kisiler tarafindan ilerleme raporu gonderilir.
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itiraz ve sikayetlerin ¢cézimi ve sonuglandirilmasi icin gerekli tim proses gorevlendirilmis kisilerce takip edilir.
Gergeklestirilen aksiyonlar ve alinan kararlarin sorumlulugu FEMKQO® ya aittir, devredilemez.

3.1. SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI VE ¢OZUMU
3.1.1.  Belgelendirilen Kurulusun Belge Kapsamindaki Faaliyetleri ile ilgili Yapilan Sikayetlerin Degerlendirilmesi
ve C6zUmu

Belgelendirilen kuruluslar ile ilgili sikayetlerin dncelikle direkt olarak belgelendirilen kurulusa yapilmasi ve sonug elde
edilememesi durumunda FEMKQ'ya iletilmesi gerekmektedir. Belgelendirme kosullarinin ihlali vb. gecerli bir sebep
olmasi, sikayet ve ya talebin yasal merciilerden gelmesi durumunda sikayet degerlendirmeye alinir.

Yasal engel bulunmamasi durumunda sikayet belgelendirilen kurulus ile paylasilarak, sikayeti cozimlendirme yontemi
ve sonucunu FEMKQ'ya bildirmesi istenir. Gelen bildirim sikayet sahibi ile paylasilr.

Belgeli kurulus sikayet ile ilgili yaptig1 Grin revizyonu ve dizeltici onleyici faaliyetler gibi aksiyonlarini FEMKQO'ya
bildirmelidir. Kurulusun 6nlemleri neticesinde sikayetlerin devam etmesi durumunda ve ya kurulus tarafindan alinan
onlemlerin yeterliligi ile ilgili bir kusku olmasi halinde veya kurulusun FEMKO belgelendirme kriterlerine uygunlugunun
gbzden gecirilmesi icin ilgili birim olagan disi denetim dizenleyebilir, sikayete konu olan her tirlu faaliyet gézden
gecirilerek sikayetin sebepleri arastirilir.

Tekrar denetim gerektiren durumlarda herhangi bir uygunsuzluk bulunmamasi durumunda belgeli kurulustan herhangi
bir Ucret talep edilmez. Belgelendirme kosullarinin ihlalinin s6z konusu olmasi durumunda denetim Ucret ve masraflari
kurulusa fatura edilir.

3.1.2. FEMKO Faaliyetleri ile ilgili Yapilan Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Cézimii

Sikayet konusu incelenerek, sistematik olarak tekrarlayabilecek bir hatadan kaynakli ise Duzeltici Faaliyet etkinligi
baslatilir. Gerekli gorilmesi durumunda plan disi i¢ tetkik planlanabilir. Mevcut sikayet konusu ile ilgili ¢dzUm Uretilir.

Uygunluk degerlendirme sonuglarini etkilemis bir sikayet konusu var; ise geriye déntk arastirma yapilir. Etkilenen ve
etkilenmis olabilecek uygunluk degerlendirme islemleri tekrarlanir.

3.1.3.  Sikayetin Sonucunun Bildirimi ve Sikayetin Devam Etmesi Halinde Degerlendirilmesi ve Coziimii
Sikayetle ilgili gorevlendirilen personel tarafindan sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlere ve sikayetin sonucuna iliskin cevap
yazisi hazirlanir; ilgili birim yénetici ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak Genel Midir onayina sunulur. Nihai cevap
yazisl, (sikayet sahibinin talebine bagli olarak) e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine,

varsa sikayet edilen personele / sikayete konu belgeli misteriye gonderilerek sikayet sonuclandirilir.

Sikayetin devam etmesi veya sikayetin ¢ozimunUin hukuki bir degerlendirme gerektirmesi durumlarinda sikayet ile ilgili
olarak Danisma Kurulu gortsine basvurulur.

Danisma Kurulu gorisi, sikayet ile ilgili butin yorumlar, analizler, degerlendirmeler, 6nerilen dizeltici/onleyici
faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Genel MudUre sunulur ve Ust yonetim tarafindan karar verilir.

Bu karar, sikayet edenin talebine bagl olarak e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina da uygun olarak, sikayet
sahibine ve gerekli gérilurse sikayete konu belgeli kurulusa yukarida belirtildigi sekilde bildirilir.
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Belgeli kurulusun alinan karara itiraz etmesi durumunda bu prosedirin 3.2. maddesi uygulanir.
3.2. ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI VE ¢OZUMU

itiraz basvurulari, Teknik Dizenleme Sorumlularinin almis oldugu belgelendirme ile ilgili kararlara, énerilen denetim
ekibine ve denetim tarihine, denetim ekibinin bulgularina karsi yapilabilir. Kararlara karsi yapilacak itiraz basvurulari;
kararin bildirim tarihinden itibaren otuz (30) gin icerisinde yazili olarak yapiimalidir. itiraz basvurusu ekinde objektif
delillerin de bulundugu bir yazi ile yapilmaldir.

itiraz basvurusu asagidaki bilgileri icermelidir:

- tiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),

- Konuyla ilgili FEMKO calisanlarinin ve denetgilerinin isimleri (gerektiginde),
- ltirazin nedenleri veya gerekgceleri

- Basvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,

- Konuile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

Gelen tiim itirazlar 6ncelikle tarafindan L11 Sikayet ve itiraz Listesi ’'ne kaydedilir ve Kalite Yoneticisine iletilir. Gerekli
bilgilerin dogrulanmasindan sonra Kalite Yoneticisi si Genel MdUrQ ve itiraz konusu uygunluk degerlendirme islemi
nihai kararlari ile ilgili degilse, ilgili birim yoneticisi ve ya sorumlusunu bilgilendirir ve sorumlu/yonetici itiraz ile ilgili
gerekli arastirmalari/degerlendirmeleri gerceklestirir. Nihai karar ile ilgili ise itiraz Kalite Yoneticisi tarafindan bir ekip
kurularak arastirilir.

itiraz uygun bulunursa gerekli ise dizeltici faaliyet baslatilir.

itiraz ile ilgili gdrevlendirilmis kisi, itirazin FEMKO’ya ulastirimasindan sonra 5 giin icerisinde itiraz sahibine Kalite
Yoneticisi tarafindan bildirilir.

Gorevlendirilen kisi veya ¢alisma grubunun itiraz ile ilgili gérusleri, ilgili birim yoneticisi, ilgili Genel Mudir ve Kalite
Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve itiraz ile ilgili nihai degerlendirme bir toplanti tutanagi ile kayit altina alinir.

itirazla ilgili nihai karar, itirazla ilgili gérevlendirilen personel tarafindan hazirlanan resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun
sekilde itiraz sahibine iletilir.

itirazin, yapilan islemler sonucunda devam etmesi veya coziminin hukuki bir degerlendirme gerektirmesi
durumlarinda ve Genel Midur tarafindan gerekli gorildtgi takdirde konu, Danisma Kuruluna sunulurak kurulun gorisi
alinir.

Danisma Kurulu gorisd, itiraz ile ilgili buttn yorumlar, analizler, degerlendirmeler, dnerilen dizeltici/onleyici faaliyetler
ve ilgili diger bilgiler Genel Mdure sunulur ve st yonetim tarafindan karar verilir.

Alinan karar en kisa siirede itiraz sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek bildirilir.
itirazlar basvurudan itibaren bir ay icinde karara baglanmalidir. Acil karar alinmasi gereken durumlarda bu siire gerektigi
kadar kisaltili. FEMKO disindaki kisi yada kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren itirazlar séz konusu bilgi/belge

temin edildikten, denetim gerektiren itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren iki hafta icerisinde
sonuglandiriimalidir.
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3.3. GiZLiLiK

FEMKO Yonetimi, sikayet veya itirazlarin incelenmesi ile ilgili edinilen bilgilerin gizliliginin saglanmasi igin gerekli butin
onlemleri alir. Bir sikayetle ilgili olarak iddiada veya suglamada bulunanlarin, agiklanmasi veya gizli tutulmasina iliskin
yaptigi yasal istekler dikkate alinir. Sikayet ve itirazla ilgili, bir kisi veya Gglincl bir taraf ile yapilacak yazismalarda gizlilikle
ilgili dnlemler alinir.

Saglik, glvenlik vb. durumlarin s6z konusu olmasi sebebiyle kamuoyunun sikayet konusu hakkinda bilgilendirilmesi
gerekliliginde, sikayet konusu ve ¢cozimn kapsami kurulus ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.

3.4. TARAFSIZLIK

Sikayet ve itirazlarin arastirilmasi ve degerlendirilmesi, dizeltici faaliyetler, alinacak aksiyonlar ve kararlar ayrimci
faaliyetler icermemelidir.

3.5. ISTATISTiKi KAYITLARIN TUTULMASI

L11 Sikayet ve itiraz Listesi ’ne tiim sikayet ve itirazlari kaydedilmesini saglamak ve cevaplanmasini izlemek, konuya
iliskin istatistiksel veriler olusturmak icin gerekli calismalari Kalite Yoneticisi yUrtdr. Sikayeti arastirmakla gorevli kisiler,
sikayete iliskin tim bilgileri her asamada F24 Sikayet ve itiraz Takip Formu ‘na kaydeder. Sikayet ve itirazlarla ilgili
istatistiksel bilgiler her YGG oncesinde Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilerek sonuclari performans raporuna
eklenir ve YGG giindemine alinir.

3.6. MUSTERi MEMNUNIYETININ OLGULMESI

Her is bitiminden sonra denetim raporu tamamlaninca musteriye F53 Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Anket
Formu insan Kaynaklari Sorumlusu tarafindan mail atilir.

Maillere donisler takip edilerek doéniis olmamasi halinde ilgili firma yetkilisi insan Kaynaklari Sorumlusu tarafindan
aranarak anket sorulari tGzerinden karsilikli gorisme saglanir.

Anketin olcllmesi icin ¢ok iyi (5 puan), iyi (4 puan), orta (3 puan), zayIf (2 puan), cok kétl (1 puan) olarak degerlendirilir.
Anket sonuglari analiz edilerek 3 puan ve altinda puan alan kriterler incelenerek bu kriterlerin puanlarinin
arttirilmasina yonelik faaliyetler planlanir.

Her yilin sonunda anketlerin genel degerlendirmesi yapilarak, Yonetimin Gozden Gecirmesi (YGG) Toplantisi
gindemine alinir. Bu veriler strekli iyilestirme araclari olarak kullanilir.

Hazirlayan Onaylayan
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Ek: Sikayet ve itiraz Akis Semasi

Musteri Sikayetinin Alinmasi
Yazili olarak (F24 Sikayet ve itiraz Takip Formu kullanilabilir)
posta veya e-posta yoluyla FEMKO’ ya gonderilmesi esastir.

L11 Sikayet ve itiraz Listesine
kaydedilir

i

Sikayet/itiraz reddedilerek

gerekgesi ile birlikte Sikayet ve itirazin gecerliliginin
sikdyet/itiraz sahibine telefon HAYIR ve FEMKO’nun sorumlulugu
veya e-posta yoluyla altinda olma durumu

bilgilendirme yapilir
EVET
Misteri sikayetinin PO6 Sikayet ve itirazlarin

Degerlendirilmesi Prosediriine gore F24 Sikayet ve
itiraz Takip Formu ile degerlendiriimesi ve sonuca

baglanmasi
Yetkilendirilen kisi tarafindan Sikayetin
ilerleme raporu bilgilendirmesi | |
sikdyet/itiraz sahibine telefon sonuglandiriimasi
veya e-posta yoluyla yapilir. EVET 1 ay1 gececek HAYIR

Sikayetin Diizeltici, Onleyici ve
iyilestirici Faaliyetler Prosediiriine gére
karara baglanmasi

Sonucun Musteriye Bildirilmesi
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