C /A\ ﬂ K /A\ V/A\ MUSTERIYLE ILISKILER VE SIKAYETLER PROSEDURU

1- AMAC:

Bu prosediiriin amaci, CANKAYA CEVRE OLCUM ANALIZ VE i$ HIJYENi LABORATUVARI TICARET
LIMITED SiRKETI Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda verilen hizmete bagl sartlarin belirlenmesi,
miisterilerle iliskilerin gézden gegirilerek hizmetin uygunlugunun saglanmasi ve miisteri ile iletisimin
nasil gergeklestiginin, miisteri memnuniyetinin nasil dlgiileceginin agiklanmasi, miisterilerinden veya
diger taraflardan gelen Oneri ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesi igin izlenecek yolun belirlenmesi,
sikayetlerin incelenmesi, hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik yapilacak diizeltici faaliyetlerle ilgili
uygulanacak yontemin esaslarinin belirlenmesidir.

2- KAPSAM

Laboratuvarin hizmet verdigi tiim alanlar1 kapsamaktadir.
3 SORUMLULAR

Kalite Miidiirii, bu prosediiriin yiiriitiilmesinden sorumludur.

Tiim personel, miisteriye ait gizli bilgilerin ve tescilli haklarin korunmasindan, faaliyetleri ile tiim
uygulamalarin kayitlarinin tutulmasindan sorumludur.

4- TANIM ve KISALTMALAR
ISO 17025: ‘TS EN ISO/IEC 17025:2017 Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yetkinligi i¢in
genel gereklilikler’ standardi.

Miisteri: Uriin ve hizmet talep eden kisi ya da kurulus.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun laboratuvara; laboratuvar faaliyetleri ya da sonuglarina

iliskin cevap beklenildigi yerlerde, yaptig1 memnuniyetsizlik ifadesidir.

Oneri: Deney hizmetinin verilmesi sirasinda hizmetin daha iyilestirilmesi veya isleyisin daha
kolaylagmasini saglayacak sekilde yapilmasi miisteri tarafindan istenilen fakat yasal zorunluluklara ve
uyulmas: gereken isleyisle ilgili kurallara aykiri olmayan ve tarafimizi zorunlu sekilde baglayici
olmayan dileklerdir. Gelen onerilerle ilgili isleyis “Sikayet” durumlan ile ayni sekilde

degerlendirmeye alinir. Sadece itirazlarla ilgili isleyis farklidir.

Itiraz: Miisteri veya diger taraflarin, Laboratuvar’ in kendilerini ilgilendiren konularda aldig
kararlara, olciim sonuclarma karsi yaptiklari basvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul,

Laboratuvar’in aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.
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Itirazlarin degerlendirilmesinde sikayetlerden ayr1 olarak yapilan tek sey direkt Laboratuvar Miidiirii
tarafindan degerlendirilmesidir.

Itirazlarda sikayetler ile aym sekilde sikayet islemi gibi degerlendirilir fakat; sonucunda “6l¢iim
tekrar1 gerekiyor mu gerekmiyor mu?” bunun karar1 Laboratuvar Miidiirti tarafindan verildikten sonra
siire¢ yine FR 104 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosesine gére ve belirtilen islem sirasindaki isleyis

devam ettirilerek itirazlar sonuglandirilir.

Geri Bildirim: Uriin veya hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik olarak, yorumlar ve ilgili beyanlardir. Bu

beyanlar olumlu veya olumsuz olabilir.
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5 UYGULAMA
Deney hizmetinin verilmesinde temel ilke, se¢ilen deney metodunun miisteri ihtiyacinin

karsilanmasidir.

5.1.  Miisterilere Saglanan Hizmetler
e Cevresel Olgiimler

Emisyon dl¢liimleri(Baca Gaz ile ilgili 6l¢iimler) , Hava kalitesi dl¢timleri (imisyon), Giirtilti
Olgiimleri.

e is Saghg ve Giivenligi Olciimleri ((Is Hijyeni Ol¢iimleri)

Kisisel Giiriiltii Ol¢iimleri, Gaz - Buhar Olgiimleri, Solunabilir Toz ve Toplam Toz Olgiimleri,
Solunabilir Kisisel Toz ve Toplam Kisisel Toz Olgiimleri, Kisisel Titresim Maruziyet Olgiimleri (EI,
Kol, Tiim Viicut), Aydinlatma Diizeyi Olgiimleri, Termal Konfor Olgiimleri (Sicaklik, Nem, Hava
Akim Hiz1), i¢ Ortam Giiriiltii Olgiimii, Kisisel VOC Olgiimii.

5.2. Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi

Hizmete bagh sartlar;

Laboratuvarin kendisi (Deney Hizmetinin Cevre ve Is Saghgi Giivenligi mevzuatina uygun olarak,
insan saghigi ile is glivenligi agisindan gerekli 6zenin gosterilerek, eksiksiz ve zamaninda yapilacagi ve
bunun igin gerekli 6nlemlerin alinacagi konusunda miisteriye bilgilendirmeleri yaparak), yasal otoriteler
(Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi ile T.C. Cevre Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanlig
tarafindan yiiriitiilen mevzuatlar) ve miisteriler tarafindan (Deney Hizmetinin Cevre ve Is Saghgi
Giivenligi mevzuatina uygun olarak, insan sagligi ile is glivenligi ac¢isindan gerekli 6zenin gosterilerek,
eksiksiz ve zamaninda yapilmasi vb.) seklinde ortak mutabakat ve kararlar sonucu belirlenen hususlari

kapsamaktadir.

Laboratuvar, gergeklestirecegi deney hizmetinde bu sartlarin yerine getirilmesi i¢in gerekli
tedbirleri alir, kalite yonetim sisteminin gerekliliklerini karsilayarak miisteri memnuniyetini saglar.
Laboratuvar verdigi 6l¢iim hizmetlerinde uygun ve glincel metotlar1 kullanmaktadir. Verdigimiz 6l¢iim
hizmetlerinde; miisteri tarafindan G6nerilen bir metot oldugu durumlarda miisteri tarafindan onerilen
metodun uygun veya yiirlirliikte olup olmadig1 kontrol edilir. Uygun bulunmayan metotlar miisteriye

yazili olarak bildirilir.
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5.3.  Miisteri Taleplerinin G6zden Gegcirilmesi ve Gergeklestirilmesi
e Miisteri talepleri, FR 88 Emisyon-Imisyon Teklif Formu, FR 88-01 is Hijyeni Teklif Formu ve
FR 36-1 Saha Etiit Formu Is Hijyeni, FR 36-2 Saha Etiit Formu Emisyon araciligiyla miisterinin
kendisi veya miisteriyle iletisime gegen personel tarafindan kayit altina alinir. Talep formlari ile
birlikte gelen bir talep yazisi var ise iist yazit FR 39 Evrak Kayit Defterine kaydedilir. Gelen
talepler laboratuvarin ve personelin yeterliligi, is planina gore talep edilen tarihte yapilip
yapilamayacagi konularinda Laboratuvar Miidiirii veya TL 01 Yetki ve Sorumluluk Talimatina

gor yetkili personel tarafindan gézden gegirilir.

e Miisterilerden gelen talep yazilarinda deneylerin yapilabilmesi icin eksik bilgiler, yanlisliklar tespit
edildigi; veya karsilanamayan / uygun bulunmayan talepler oldugu durumlarda konu ile ilgili miisteri
yazili olarak bilgilendirilir. Tlgili talep formuna gerekli aciklama yazilir. Bdylece, talep ile s6zlesme
arasindaki herhangi bir farklilik, ise baslanmadan 6nce giderilir.

e Olgiim hizmetinde, gelen dlgiim talepleri ile ilgili TL 01 Yetki ve Sorumluluk Talimatina uygun

olarak bir teklif hazirlanir. Miisterinin ilgili teklifi onayindan sonra deney hizmetinin gerceklestirilmesi

ile ilgili slire¢ baslatilir. Onay yazili olarak alinir, miisteri ile gorlismeyi yapan personel tarafindan
teklifin son hali bastirilarak tizeri kaselenip siparis teyidinin kimden alindig: ve tarihi yazilir, son olarak
miisteri dosyasina yerlestirilir. Teklifler, teslim ve teslim sonrasi hizmetler igin sartlar da dahil olmak
iizere miisteri tarafindan belirtilmis olan sartlari, istenen hizmetle ilgili kullanilan metotlarin bilgisini
ve ticari sartlari i¢erir. Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak hizmet i¢in gerekli olan sartlar var
ise, ornegin hizmetin saglanmasi kapsaminda tedarik¢i laboratuvar kullanilacaksa konu ile ilgili bilgiler

(tedarikei ismi, yapilacak ¢alisma igerigi) miisteriye ayrica yazili veya sozlii olarak bildirilir .

e CANKAYA CEVRE OLCUM ANALIZ VE IS HIJYENI LABORATUVARI TiICARET LIMITED SiRKETI Cevre
Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanligi’nin Emisyon, Imisyon ve Giiriiltii dlgiimlerini
laboratuvarlara dagitimini saglayan MELBES sisteminde miisterinin girmis oldugu parametrelere
dayanarak asgari bir fiyat tarifesi olusturulur ve yetkilendirilmis laboratuvar1 secer. MELBES
tarafindan yetkilendirilmis oldugumuz ise istinaden sistemde olusan asgari fiyat tarifesine gore
teklif hazirlanir. Laboratuvar yonlendirilen isi onaylayarak kabul eder ya da reddeder. Onaylanan
olgiimler igin kars: taraftan mail yoluyla gereken belgeler istenir. Olgiim tarihi genelde sdzlii olarak
kesinlestirilir ve sisteme en az 5 giin dncesinden tesis bilgileri ve 6l¢iim tarihi girilir. MELBES ten
gelen fiyatlandirmaya goére hazirlanan teklif 6lglim yapilacagi zaman 2 niisha seklinde firmaya

gotiiriiliir ve imzali , kaseli hali firmada ve bizde olacak sekilde muhafaza edilir.
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e Miisteriden siparis teyidi gelmesi ile, gerekli planlamanin yapilabilmesi i¢in ilgili miisteriye ait
bilgiler Laboratuvar Miidiirii, Kalite Miidiirli veya yetkilendirilen kisi tarafindan FR 26 Tesis Bilgi
Belge Kayit Formu-Emisyon ve FR 26-1 Tesis Bilgi Belge Kayit Formu-is Hijyeni’ ne kaydedilir.
Tesisten herhangi bir 6n bilgi-belge alinmasi gerekiyor ise, sahaya gidilmeden 6nce gerekli belgeler
mail yolu ile kayit altina alinir ve 6lgtime gidis tarihi belirlenerek, yetkili kisiye telefon ile bilgi verilir.
Disaridan laboratuvar faaliyeti hizmeti alinmasi durumunda “Teklif formunda disarindan temin
edilecek olan parametreler (*) ile isaretlenip agiklama kisminda " (*) ile isaretli parametreler ..........

Laboratuvarindan temin edilecektir." ibaresi Teklif asamasinda teklife eklenerek miisteriye bildirilir.

e Hizmet bedeli, miisteri tarafindan belirlenen 6deme kosullarina uygun olarak Laboratuvarin hesap
numarasina yatirilir.

Uygun bulunan analiz talepleri ile ilgili agagidaki islemler gergeklestirilir;

e Verilecek hizmet, PR 10 Hizmetin Saglanmas1 Prosediiriine uygun olarak gergeklestirilir.

e Sozlesme kosullarinda yapilan her tiirlii degisiklik veya sapmalar bundan etkilenecek tiim personele
ve miisteriye bildirilir.

e Olgiimler sirasinda, verilen teklif de mevcut olan parametreler ve noktalar disinda analiz/dl¢iim
yapilmasi durumunda firmalar arasinda yapilacak olan yazili anlagma ile mutabik olunacaktir.

e Olgiim igin gerekli sartlarin saglanmasi miisterinin yiikiimliiliigiinde olup sozlesmede ayrica
belirtilir.

e  Olgiim sonuglarinim limitler disinda ¢tkmasi durumunda da raporlama yapilacaktir. Isletme yetkilisi
tarafindan proseste iyilestirmeler yapildig: takdirde bir sonraki 6l¢iim programina dahil edilerek, yeni
bir s6zlesme ile 6l¢iim igin birim fiyatlar izerinden yol ve konaklama masraflar1 dahil edilerek 6lgtimler

tekrar yapilacaktir.
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5.4.  Miisteri Ile Iletisim
e Miisteri ile ilgili tiim bilgiler (miisteri ad1, adresi, faksi, telefon, e-posta vb.) FR 26 Tesis Bilgi Belge
Kayit Formu-Emisyon ve FR 26-1 Tesis Bilgi Belge Kayit Formu-is Hijyeni’ ne iizerinde kayit altina
alinir.
e Hazirlanan deney raporlart TL 02 Rapor Yonetim Talimatinda belirtildigi sekilde miisteriye
iletilir.
e Deney sonuglar1 hakkinda bilgi isteyen miisteriye gerektiginde telefon, faks veya e-posta yolu ile
on bilgi verilebilir. Ancak bu uygulama, deney sonuglarinin miisteriye iletilmesi bakimindan gecerlilik
tasimaz. Bu husus miisteriye bildirilir. Is Saglig1 ve Giivenligi ile ilgili Deney raporlari, miisterilere e-
imzali pdf olarak veya istendiginde kagida basili olarak ; Cevresel Giiriiltii ve Emisyon- Imisyon Deney

Raporlari ise miisterilere e-imzali pdf olarak ve istendiginde kagida basili, e- imzali halde iletilir.

FR 88 / FR 88-01 Is Hijyeni Teklif Formunun 8. Maddesinde; herhangi bir sikAyet konusunda mail
veya telefon ile laboratuvarimiza  bildirilmesi  gerektigi ve Karar Kuralimiza

http://www.cankayacevre.com.tr/iletisim/ adresinden ulasilabilinecegi belirtilmistir.  Yasal

mevzuatlarda belirtildigi {izere Is hijyeni , Emisyon- Imisyon 6l¢iim, test ve analiz sonuglarmin
degerlendirilerek uygunluk veya uygunsuzluk kararinin verilmesi laboratuvarlarin sorumlulugunda
olmay1p sadece o anda yapilan dl¢timlerle ilgili sonuglarin belirlenmesi seklinde yapilmaktadir. T.C.
Cevre Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanlig1 ve T.C. Calisma Ve Sosyal Giivenlik Bakanlig Is
Saghg Ve Giivenligi Arastirma Ve Gelistirme Enstitiisii’niin yaymlamis oldugu karar ile Is hijyeni
laboratuvarlari, karar kuralin1 uygulamayacak, uygunluk veya uygunsuzluk beyani

vermeyeceklerdir.
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5.5.  Miisteri Sikayet/ Oneri ve itiraz Durumlarinda izlenilen Yol

e Misteri kendisine verilen hizmetlerle ilgili bir memnuniyetsizlik duyar bir sikayet/6neri veya bir
itirazda bulunmak isterse; bu durumda yapilmas1 gerekenleri, tiim sikayet/Gneri veya Itiraz siirecini
ozetleyen FR 104 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosesinden faydalanilabilir. Bu proses web sitemizde
yer almaktadir.

e Laboratuvara ulasan her tiirlii sikayet/ Oneri ve itiraz firmamiz tarafindan degerlendirilip,
sonuglandirilip ilgili tarafa sonuglari iletilecektir.

e Miisteriden Laboratuvara iletilen sikayet/ 6neri ve itirazlar ;

Laboratuvar personeline veya Kalite Miidiiriine gelmesi durumunda Kalite Miidiirii tarafindan FR 40
Miisteri Sikayet/ Oneri Kayit Formu doldurulur. Bunun disinda ayrica Miisteriye FR 41 Miisteri Anket
Formu gonderildikten sonra ortalama puanin 4.5 altinda kalmasi durumunda FR 40 Miisteri Sikayet/
Oneri Kayit Formu e-posta veya posta ile gonderilerek formun doldurulmasi saglanir.

Sikayet dogrultusunda, Kalite Miidiirii ve Sirket Miidiiri konuyu inceleyerek degerlendirir, yapilan
sikayet ile ilgili alinan kararlar ilgili miisteriye bildirilir.

Sikayet /Oneri yapilan konu Kalite Miidiirii veya Laboratuvar Miidiirii ile ilgili ise su sekilde bir yol

izlenilir;

e Sikayet /Oneri Kalite Miidiirii ile ilgili ise_Laboratuvar Miidiirii, Laboratuvar Miidiirii ve Kalite
Miidiirii flgili ise_Sirket Miidiirii, Sirket Miidiirii ve firmay1 kapsiyorsa_disardan
bilirkisi tarafindan degerlendirilir. Miisteriden gelen isteklerle ilgili olarak yapilan degerlendirmeler
sonunda ilgili istegin laboratuvarimizla ilgili sikayet/ 6neri olarak kabul edilmesi durumunda, FR
104 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosesine uygun olarak islemler hemen baslatilir.

e Yapilan bir jtiraz durumunda ise, itirazin kabulii ve reddi ile ilgili herhangi bir evet /hayir
degerlendirilmesi yapilmadan FR 104 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosesine uygun olarak
islemler hemen baglatilir.

e FR 104 Sikayetlerin Degerlendirilmesi  Prosesi ile 1ilgili olarak yapilan islemler
PRO5 Siirekli Iyilestirme/DF Prosediiriine gore yiiriitiiliir. FR 40 Miisteri Sikayet / Oneri Kayit Formu ile
kayit altina alinan tiim miisteri sikayet/dnerileri Kalite Miidiirii tarafindan PR 02 Miisteriyle Iliskiler ve

Sikayetler Prosediiriine gére degerlendirmeye alinmaktadir.

e Sikayet/Oneri ve itirazlar ile ilgili her tiirlii kayit Kalite Miidiirii sorumlulugunda muhafaza edilir.

Yo6netimi Gozden Gegirme toplantisinda veri olarak degerlendirilir.
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6- Miisteri Anket Formu

Miisteriye, verilen hizmetin degerlendirilmesi amactyla, hizmet sonrasinda hazirlanan 6l¢iim raporu ile
birlikte FR 41 Miisteri Anket Formu iletilir. Bu anket formlar1 Kalite Miidiirii tarafindan PR 13 Olgiim
Sonuglart Kalite Kontrol ve Raporlama Prosediiriinde belirtilen veri analizi esaslarina gore
degerlendirmeye alinir. Kalite Miidiirli miisteri memnuniyetini anketlerle dlger. Degerlendirme 5 puan
iizerinden yapilir. 2 ve 1 puan verilen bagliklar i¢in gerekli diizeltici faaliyet baglatilir. Sonucu Y 6netim

Gozden Gegirme Toplantisinda degerlendirilir.

Miisteri anketleri, Laboratuvarimiz miisteri memnuniyetini 6lgebilmeleri, beklentilerini anlayabilmeleri
ve pazar arastirmasi yapabilmeleri i¢in miisteri geri bildirimi isteme ydntemi olarak kullanilir.
Varsayimlardan kurtulmak yerine miisterilerden gercek ve somut bilgiler toplamaya yardimci olmast
beklenmektedir. Miisterimizden gelen dogrudan geri bildirim, {irlin veya hizmetin gergek
performansini, sahip olabilecegi eksiklikleri veya yapilabilecek iyilestirmeleri bilmemizi saglar. Anket,

miisteri memnuniyetini ve miisteri beklentilerini anlamanin dogru bir yoludur.

e 7.1 Miisteri Anket Formu Degerlendirme Skalasi
Degerlendirme Olgekleri, miisterileri yanitlarinin goriis ve davraniglarini nicel olarak 6l¢gme firsati
tanir. Sayili degerlendirme 6lgegi(5=Cok iyi, 4=lyi, 3=Orta, 2=Kotii, 1=Cok kotii) olarak
belirlenmistir.
Miisteri Anket Formu degerlendirme ortalamast;
e 5(Cok iyi)-4(lyi) ise, yapilan islemler diizeltme gerektirmeden devam edilir, ve ayni standartta
korunmasi saglanir.

e 3(Orta) ise, Eksik Goriilen kisma gore Laboratuvarimizca DF acilir ve 5 olmasi i¢in gerekli

caligmalar baslatilir.
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2(Kotii)-1(Cok kotii) ise, eksikligin ve begenilmeyen kisim tespit edilir Miisteri ile tekrar iletisime gecilip
diizeltilmesi saglanir. DF acilir. Ortalamanin yiikseltilmesi saglanir.
e“ PR 02 Miisteriyle iliskiler ve Sikayetler Prosediirii ” ile ilgili tim kayitlar, "PR 01

Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii" ne uygun olarak saklanir.
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8- REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025:2017 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler Madde
7.1-7.9
9-ILGILI DOKUMANLAR

PR 01 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

PROS5 Siirekli lyilestirme/DF Prosediirii

PR 13 Olgiim Sonuglar1 Kalite Kontrol ve Raporlama Prosediirii TL 01
Yetki Sorumluluk Talimati

TL 02 Rapor Yonetim Talimati

FR 26 Tesis Bilgi Belge Kayit Formu- Emisyon

FR 26-1 Tesis Bilgi Belge Kayit Formu- Is Hijyeni FR
36-1 Saha Etiit Formu s Hijyeni

FR 36-2 Saha Etiit Formu Emisyon

FR 40 Miisteri Sikayet/Oneri Kayit Formu FR 41
Miisteri Anket Formu

PS 01 Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosesi FR 88
Emisyon-imisyon Teklif Formu

FR 88-01 Is Hijyeni Teklif Formu

FR 39 Evrak Kayit Defteri

FR 104 Sikayetleri Degerlendirme Prosesi

10-REVIZYONLAR

REVIZYON REVIZYON NEDENI | SAYFALAR| TARIH ACIKLAMALAR
NO
01 Prosediiriin gozden 6 16.04.2013 Anket formu ile ilgili bilgiler
gecirilmesi. detaylandirildi.
02 Prosediiriin gézden 5 09.05.2014 Sikayetlerle ilgili bilgi kisminda
gegirilmesi. itiraz kelimesi ilavesi
03 Tirkak denetimi 1 05.02.2013 Tanim ve Kisaltmalar boliimiine
sonrasi prosediiriin bazi tanimlamalar eklendi.
gbzden
gecirilmesi.
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CANKAVA
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04 9 08.10.2014 Revizyon takip cetveli eklendi.
05 Tiirkak denetimi 5 07.05.2015 Sikayet gideriminin, Ol¢iim
sonrast prosediirtin Sonuglar1 Kalite Kontrol ve
gozden gegirilmesi. Raporlama Prosediiriine
(PR 13) gore degerlendirmeye
alindig1 eklendi.
06 Prosediiriin gézden 2 05.04.2018 | Titresim Olgiimleri Kaldirilip, Bacada
gecirilmesi. Ugucu Organik Bilesiklerin Olgiilmesi
Eklendi. Is Hijyeni 6l¢iimlerinde
degisiklik yapildi.
Laboratuvarin Tedarikgi ile
calismasi eklendi. Deney
Raporlarinin Miisteriye nasil
iletilecegi revize edildi.
07 Prosediiriin gozden 2 20.03.2019 | Standartin revize olmasindan kaynakli
gegirilmesi. giincellemeler yapildi. Sikayet ve
itirazlar tanimlandi. Sikayet¢inin
kapsami genisletildi.
Kisisel Voc analizi eklendi.
Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Prosesi eklendi. Is akis1 yerine
proses eklendi
08 Prosediiriin gozden 2-3 21.10.2019 Tiirkak Denetimi sonrast gézden
gecirilmesi. gecirme MELBES teklif siireci
eklendi.
09 TURKAK Denetimi 4 08.04.2021 | Sikayet Degerlendirme siireci
sonrasi gozden sikayete konu olabilecek kisilere
geeirme gore detaylandirildi.
10 Prosediiriin gbzden 8 16.05.2021 Proseste degisiklikler yapildi.
gecirilmesi.
11 Prosediiriin gézden 8 10.06.2022 Proseste degisiklikler yapildi.
gecirilmesi.
12 Prosediiriin gbzden 1-11 02.10.2022 Icerigin detaylandirilmasi
gecirilmesi.
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13 Prosediiriin gézden 24.10.2022 Icerigin detaylandirilmas:
gecirilmesi.

14 Prosediiriin gézden 4-5 02.11.2022 | Sikayet¢inin kapsami genisletildi.
gecirilmesi.

15 Prosediiriin gézden 4-5 05.12.2023 | Sikayet¢inin kapsami genisletildi.
gecirilmesi.

16 5 15.12.2024 | Sikayet i¢in olusturulan proses,

ayrica FR 104 Sikayetlerin

Degerlendirilmesi Prosesi seklinde

U K Denetimi KYS i¢inde tanimlandi. Prosediirde

sonrasi
Prosediiriin gézden form numarasi ile birlikte bu prosese
gegirilmesi. yer verilip, prosediirde ona atif
yapilarak Sikayet durumu ile ilgili
detaylandirmalar yapildi.
17 5 16.04.2025 | Sikayet i¢in olusturulan proses,
TURKAK Denetimi ayrica FR 104 Sikayetlerin
sonrasi Degerlendirilmesi Prosesi seklinde
Prosediiriin gézden o
gecirilmesi. form olarak tanimlandig i¢in proses
semasi1 Prosediirden kaldirildi.
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