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olarak degerlendirilecegi belirtildi.
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1. AMAC VE KAPSAM

Isbu prosediir, INTERCON biinyesinde 1SO 9001, ISO 14001, ISO 45001 ve ISO 17020 EYS dahilinde hizmet kalitesinin
saglanmasi, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi amaciyla, sirketimizin kapsam ve baglaminda tamimlandi1 lizere muayene
faaliyetleri ile ilgili olarak miigterilerden veya bu konu ile ilgili diger i¢ ve dis paydaslardan, taraflardan gelebilecek
sikdyetlerin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi yontemini agiklamak i¢in hazirlanmistir.

2. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan, Genel Miidiir ve Kalite Ydnetim Temsilcisi sorumludur.
3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu
Sikdyet: INTERCON ile ilgili olarak, miisteriden ya da verilen hizmetle ilgili diger taraflardan alinan her tiirli yakinma,
memnuniyetsizlige dayah sikdyet.

YONTEM

4.1. Sirketimizin faaliyeti ile alakal olarak personel dahil i¢ veya dis paydaslardan gelecek her tiirlii sikayet ve oneri bu
prosediir kapsaminda degerlendirilecektir. Sikayetle ilgili olarak DF agilmasi/agilmamasi durumu ve sikayetin alinmasi ile
baglayan ve kapanmasina kadar devam eden siire¢ iginde miisteri ile yapilan tiim yazigmalar, ilgili INT.IF.058 - Sikayet ve
itirazlar Degerlendirme Formu’nun arkasina eklenerek, bu formla birlikte kalite kayitlar1 saklama siiresine uygun siire
boyunca muhafaza edilir. Miisterinin kamuya agik hale getirdigi veya INTERCON ile miisteri arasinda kararlastirilan bilgiler
harig, diger tiim bilgiler 6zel bilgi olarak kabul edilir ve gizli tutulur. Bu kapsamda gelen her tiirlii sikayet gizli olarak
degerlendirilir.

4.2  Sikiyet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Siireci Akis Diyagrami

Gerek yazili gerek sozlii(telefonla) olarak miisteriden gelen tiim sikayetler, KYS
tarafindan yazil olarak (INT.IF.058)Sikayet ve Itirazlari Degerlendirme Formu ile kayit
altina almir.

Soz konusu sikayetin alindigina dair miisteriye, en geg 3 is giinii i¢cinde KYS tarafindan
yazil bilgi verilir.

v
Bilgi verildikten sonra, en fazla 5 isgiinii iginde: KYS ve Genel Midiir sikayetle ilgili
bir toplanti diizenleyerek sikayet sebebinin INTERCON‘dan kaynaklanip
kaynaklanmadigina karar verir,

Sikayetin kok sebebinin, Intercon’dan
kaynaklandig: diistiniilerek, hatanin telafisi
acisindan DF acilmasina karar verilirse:

Sikdyetin kok sebebinin, Intercon‘dan
kaynaklanmadig: diisiintilerek DF agilmamasina
karar verilirse:
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Bu karar, KYS tarafindan misteriye, i¢ veya dis
paydasa “Intercon’un sikdyet konusunda sorumluluk
sahibi olmasi sebebiyle DF agilarak, sikayet
unsurunun Intercon tarafindan telafi edilecegi
seklinde yazili olarak bildirilir.

Bu karar KYS tarafindan musteriye i¢ veya dis
paydasa “Intercon’un sikdyetle ilgili olarak
sorumluluk sahibi olmamasi sebebiyle, DF

acilmayacagi” seklinde yazili olarak bildirilir.

.

DF kapandiginda, KYS tarafindan miisteriye DF
kapandigmi alinan aksiyon ile birlikte yazili olarak
bildirilir.

A

Miisteri bu duruma itiraz ederse DF nin sonucunu
yeterli bulmaz itiraz ederse, bu durumda madde 4.2
tekraren uygulanir.

Sayet miisteri, DF nin sonucunu yeterli bulmaz itiraz
ederse, bu durumda madde 4.2 tekraren uygulanir.

4, KAYITLAR

Sikayet Degerlendirme Kayitlari
Diizeltici Faaliyet Kayitlar

5, REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

Sikayet ve itirazlar Degerlendirme Formu INT.IF.058
Diizeltici Faaliyet Formu INT.IF.049
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