C ) Dok. No - | PR-10
M PROSEDURLER Rev. Tar. |:|20.09.2023
. _ _ Rev. No - 100
SrePER M Musteriye Hizmet Savia 77
00 |20.09.2023 [k yayin. Ender PALA
Rev. Tarih Aciklama Hazirlayan

1. AMAC: Kalibrasyon Laboratuvarinda, “TS EN ISO/IEC 17025: Deney ve Kalibrasyon

Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler” Standardi Madde 7.9. “Sikayetler”

Maddesine uyqun olarak miisteri_sikayeti prosesinin_olusturulmasi, musterilerinden gelen

sikayetlerin degerlendirilip, ¢ézimlerin olusturulmasi, ve sonugtan musterilerin bilgilendiriimesini

kapsar.

2. KAPSAM: Kalibrasyon Laboratuvari hizmet faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULAR: Kalibrasyon Laboratuvari binyesinde gérev yapan tim personel bu prosedurin

uygulanmasindan sorumludur.

Laboratuvar Yoneticisi: Musteriden gelen sikayetleri KSY ile degerlendirmekten, sikayetleri
inceleyerek ¢ozumu igin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetlerin kayit altina
alinmasindan, sikayetler ile ilgili gerekli galismalari takip etmekten ve gerekirse dizeltici faaliyet

baslatmaktan sorumludur. Sikayetlerin sonucunu hakkinda musterileri bilgilendirmekten sorumludur.

Diger Laboratuvar Personeli: Musteri sikayetlerini “FR-07 Duzeltici Faaliyet Formu” ile kayit altina
almaktan ve sikayeti Laboratuvar Yoneticisine yonlendirmekten, sikayetlerle ilgili gerekli ¢calismalari

yaparak KSY'ye iletmekten ve uygunsuzluklar ile ilgili diizeltici faaliyetleri yapmaktan sorumludur.

Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu: Laboratuvar Yéneticisi ve Kalite Sistem Y®éneticisi’'nin miisteri
sikayeti ile ilgili sonu¢ alamadidi durumlarda sikayeti incelemekten, gerekirse arastirma yapmaktan
veya yaptirmaktan ve elde ettigi bilgiler 1s1dinda mugteriye verilecek yanitla ilgili karar almaktan

sorumludur.
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4. TANIMLAR:

Sikayet : Bir trlin veya hizmette musteri tarafindan goérulen yetersizliktir.

Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu : Genel Midiir, Laboratuvar Yéneticisi ve

KSY’nin katilimiyla olusturulan komisyondur.

Proses (siireg) : Girdileri alip kaynak kullanarak bir ¢iktiya donlstiren her bir aktivite, faaliyet
veya operasyon proses olarak tanimlanir.

Gizlilik : Kalibrasyon Laboratuvarinin misteriye hizmet faaliyetlerini yurtttigl esnada musteriye
Ozel bilgi, veri ve kayitlarin diger misteri ve tGglncl sahislara kargi olan gizliligi.

Anket : Gergeklestirdigimiz musteri hizmetlerine iliskin olumlu yada olumsuz musteri geri
bildirimleri.

KYS : Kalite Sistem Yoneticisi.

5. UYGULAMA:

Kalibrasyon laboratuvarinda sunulan hizmetlerle ilgili misterilerden gelen s6zIU ya da yazil sikayetler,
Kalite Yoneticisi tarafindan ilgili birim sorumlusu ile degerlendirilerek diizeltici faaliyet gerekliligi olmasi
durumunda; igin sikayeti alan kisi tarafindan “FR-07 Duzeltici Faaliyet Formu” doldurulur ve Laboratuvar
Ydéneticisine iletilir. Ayrica “Fuar anketleri” kapsaminda dizenlenen kayitlardaki sikayetler ve “Hizmet
sonrasi musteri tarafindan yapilan hizmet degerlendirmelerinin sonucu tespit edilen, musterinin
memnun olmadigl konularda masteri sikayeti olarak degerlendirilir. Laboratuvar, sikayetin gecerli
kiinmasi icin gereken tim bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.
Mdmkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini musteriye bildirmekte ve ilerleme
raporlarini ve sonucu sikayetciye sunmaktadir.

Laboratuvar Yoneticisi gelen sikayetleri KSY ile degerlendirir ve sikayetin laboratuvardan
kaynaklandigina kanaat getirirse sikayeti ilgili laboratuvar bélimune iletir. Laboratuvar personeli
sikayetin takibini “PR-14 Uygun olmayan kalibrasyon iginin kontroli”ne uygun olarak yuratur. Masteri
sikayetleri ile ilgili yapilan tim faaliyetler icin sikayetgciye bildirilecek sonuglar sikayete konu laboratuvar
tarafindan hazirlanarak KSY’ye iletilir. Laboratuvar Yoneticisi ve KSY tarafindan sonuclar incelenir ve
musteriye verilecek yanitla ilgili karar alinir. Degerlendirme sonuglari, alinan bu karar ve/veya ilgili
kayitlar Laboratuvar Yoneticisi tarafindan dizenlenecek resmi bir yazi vasitasiyla musteri ile
paylasiimakta ve sikayetin giderilmesi, musteri memnuniyetinin saglanmasi icin gereken islemler
yapilmaktadir.

Mdusteri sikayetleri ile ilgili tim kayitlar KSY tarafindan muhafaza edilir ve bu sikayetler “FR-21
Uygunsuzluklar Dizeltici Faaliyet Takip” ile takip edilir.

Laboratuvar Ydneticisi ve KSY; musteri sikayetleri ile ilgili sonuca ulasamadiklari takdirde Laboratuvar
Yéneticisi, sikayeti ilgili galisma kayitlari ile birlikte Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu’'na sevk eder.
Misteri Sikayeti inceleme Komisyonu sikayet konusunu ve yapilan calismalari inceler, gerekli
arastirmalari yapar veya yaptinr. Eger gerekirse sorunun ¢6zUmu igin sikayetin kaynaklandigi
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laboratuvar personeli ile taraflarin bir araya gelmesini saglar. Misteri sikayeti konusu Utzerinde yapilan
tim calismalar tamamlandiktan sonra Misteri Sikayeti inceleme Komisyonu tarafindan elde edilen
bilgiler 1s1§inda musteriye verilecek yanitla ilgili bir karar alinir. Komisyon sikayet ile ilgili kararini oy
coklugu Uzerine verir. Belirlenen hususlar igcinde en ¢ok fikir ylrdtilen ve ¢gogunlugun hem fikir oldugu
yonde karar alinir. Bu karar Laboratuvar Yéneticisi tarafindan musteriye yazili olarak aktarilir.

Mdusteri sikayetleri dogrultusunda, gerektiginde dizeltici faaliyetler bagslatilarak “PR-04-Dizeltici Faaliyet
Prosedurd” uygulanir ve ilgili sikayetlerin tamamen ortadan kaldiriimasi saglanir.

Laboratuvara musteriler tarafindan gelen sikayetler yada musterinin memnun olmadigi hususlar belirli
periyotlarla Ust Yénetim ile yapilan Yénetim Kurulu toplantilarinda gerekli olmasi halinde giindem
maddesi olarak gorusalur.

Yapilan “Yénetimin Gézden Gegirme Toplantisi’nin gindeminde yer alir ve degerlendirilerek yonetim
sisteminin, teknik faaliyetlerin ve musteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde
hatalarin engellenmesi icin “PR-12 Risk ve Firsatlarin Yénetimi Prosedlri’nin uygulanmasi saglanir.
Bu faaliyetler KSY tarafindan ilgili tim personele yayginlastirilir.

Musteri sikayetlerini cevaplama suresi maksimum 15 gindur. Sikayetgiye bilgi verilerek bu stire 90 gliine
kadar uzatilabilir. 90 ginden daha fazla surecek galismalar igin Musteri Sikayetleri Komisyonuna bilgi
verilir. Zamaninda cevabi verilmeyen sikayetler kabul edilmis sayilir. Kabul edilen sikeyet igin de
Duzeltici Faaliyet baglatilarak tekrarinin onlenmesi icin gerekli tedbirler alinir.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Mdusteri sikayeti degerlendirme surecine iliskin proses ve degerlendirme slreci semasi asagida
verilmigtir.

FR-17-00-20.09.2023 “ Elektronik niisha. Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir. *



C ) Dok. No PR-10
M PROSEDURLER Rev. Tar. 20.09.2023
. ] ] Rev. No 00
EKSPER Musteriye Hizmet Sayia E

Tablo 1. Misteri Sikayeti Prosesi

PROSES SAHIBI: Kalite Sistem Yoneticisi

PROSES SORUMLULARI:

Genel Miudiir, Laboratuvar Yoneticisi, Kalite

Sistem Yoneticisi (KSY)

PROSESIN AMACI: Kalibrasyon Laboratuvarinda
Sikayetlerinin alinmasi ve ¢6ziime kavusturulmasi

GOZDEN GEGIRME

GIRDILER KAYNAKLAR CIKTILAR PERIYODU
* Miisteri sikayeti *  Personel. « Sonuglandinimig | « 1 yiIl Yénetim Gdzden
* Yilda bir kez yapilan| +  Metot miisteri sikayeti Gegirme Toplantisi
Miisteri Memnuniyet * AnalizSiresi | . msteri
Olgme Anketi *  Tarafsizk memnuniyet orani
*  Gizlilik
* Sonuglarin
Guvenilirligi
*  Misteriile
iletisim

«  Ucretler

KONTROL KRITERLERI

iZL!ENECEK_ HUSUSLAR / PERFORMANS
KRITERLERI

ILGILi DOKUMANLAR

+ Sikayet Laboratuvar

Faaliyetleri ile ilgili
mi? - Sikayetin ilgilisi
Kim?

. Sikayet ile ilgili

Diizeltici Faaliyet

Baslatiimali mi?

* Sikayet Musteri

Sikayeti Inceleme

Komisyonuna Sevk

Edilmeli mi?

+ Sikayet Siiresini

asti mi?

* Misteri sikayet sayisi

Coziime kavusturulmus Sikayet orani
+ Sikayetlere cevap verme siiresi,
* Misteri memnuniyet oranindaki artis.
* Tekrarlayan Sikayetlerin azaltiimasi
orani

* PR-10-Miisteri

Sikayeti Prosesi

* PR-04-Diizeltici
Faaliyet Prosediirii

* PR-14 Uygun

olmayan kalibrasyon

isinin kontrolii

+ PR-12 Risk ve

Firsatlarin Yonetimi
Prosediirii

+ FR-21

Uygunsuzluklar

Diizeltici Faaliyet

takip Formu

ETKILENDIGi PROSES /

FAALIYETLER

ETKILEDIGi PROSES / FAALIYETLER

« Tiim Laboratuvar
Faaliyetleri

« Tum Laboratuvar Faaliyetleri
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Sema 1. Musteri Sikayeti Degerlendirmesi Siire¢ Semasi

Musterinin sikayeti internet, telefon, anket, fuar, saha
personeline sézll ifade ve benzer kaynaklar ile alinir.

l

Firmanin sikayeti, sikayeti alan personel
tarafindan Kalite yoneticisine iletilir.

l Labr. Yoneticisi ve KSY musteriye
“Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile
ilgili olmadig igin ele alinmadigi
bilgisini verir.

Labr. Yoneticisi sikayeti FR-21 Uygunsuzluklar
Duzeltici faaliyet takip formuna kaydini yapar.

/

Hayir

Sikayet Labr
ile ilgili mi?

Labr. Yoneticisi ve KSY musteriye
Sikayetin ele alindidi bilgisini verir.

Labr. Yoneticisi ve KSY Sikayeti FR-21 formunda - — .
ilgili oldugu kisi yada kisiler ile degerlendirirve || ~ Sikayetile ilgili degerlendirme sonucu
yapilacak faaliyetin karar baglanmasini sadlar. msteriye iletilir.

Il

Sikayet, Musteri sikayeti inceleme
komisyonu kurularak incelenir ve burada
komisyon karari alinir.

Sikayet ile ilgili
Labr. karar
alabildi mi?
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Evet
Yapilacak faaliyet ile
. ilgili misteriye bilgi
Alinan kararlar Kailbl:asyon Hayir verilir. Degerlendirme
dogrultusunda uygulabanack © krlfﬂr' - sonucunda, kalibrasyon
faaliyetler baslatilir. Gerekli gerexli mi tekrari gerekmeyen
ise, PR-14 Uygun olmayan hususlar.must.erllye
kalibrasyon isinin kontrolii Evet gerekgesi ile birlikte
prosediiriine gore islem ve yazili olarak bildirilir.
yapillir.

Kalibrasyon tekrari yapilacagi ve
revize kalibrasyon sertifikasi
yayimlanacagi konusunda
musteri bilgilendirilir.

Kalibrasyon tekrari yapilir.

Tekrar eden kalibrasyon sonuglari laboratuvar yénetimine
iletilir. Kalibrasyon sonuglarinda farkhlik var ise, PR-14 Uygun Tekrar kalibrasyonun

olmayan kalibrasyon iginin kontroll prosediiriine gore islem sonuglar musteriye iletilir.

yapilir. FR-21 Uygunsuzluklar Dizeltici faaliyet takip formuna
ilgili uygunsuzluk tespitine yénelik kayit acilir ve izlenir.

PR-04 Dizeltici faaliyet
prosedirindeki islemler Musteri bilgilendirilir..
uygulanir..

Yapilan faaliyetin uygunlugu

Kalite yoneticisi tarafindan Musteriye sikayetin sonuglari
kontrol edilir ve dogrulanir. konusunda bilgi verilir.
Son

6. ILGILi DOKUMANLAR

. FR-21 Uygunsuzluklar Duzeltici Faaliyet takip Formu
. Mesleki Sorumluluk Sigortasi

. PR-12 Risk ve Firsatlarin Yénetimi Proseduru

. PR-04-Dizeltici Faaliyet Proseduirt
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. PR-14 Uygun olmayan kalibrasyon isinin kontroli
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Sistem Yoneticisi Genel Mudur
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