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1.0 AMAG

Bu prosedur, kalibrasyon hizmetleri konusunda musteriyi bilgilendirmek, musteri sikayetlerini
degerlendirerek hizmet kalitesini artirmak, musteriye ait her tirlt bilginin korunmasi ve gizliliginin
temini esaslarini aciklar.

2.0 KAPSAM
Bu prosedir laboratuvarimizin tim misterilerini kapsar.

3.0 SORUMLULAR
Bu prosedirin takibinden ve uygulatiimasindan Kalite Ydneticisi sorumludur.

4.0 TANIMLAR VE KISALTMALAR
DOF: Duzeltici Onleyici Faaliyet
YGG: Ydnetimin Gdézden Gegirmesi

5.0 REFERANS DOKUMANLAR

PRO-KF.325 Musteri Memnuniyet Formu

PRO-KF.326 Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
PRO-KF.327 Musteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
PRO-L.107 Kayitlari Saklama Siireleri

6.0 UYGULAMA
6.1 Miisteriye Hizmet
o Kalite Yoneticisi misteriyle tam bir koordinasyon ve iletisim saglayarak misteri taleplerine
mumklin olan en kisa slrede cevap verir.
e Musteri memnuniyetini élgmek i¢in, gerceklestirilen kalibrasyon iglemlerini takiben misteriye
Musteri Memnuniyet Formu elden veya mail yoluyla iletilir. Musteri bir memnuniyetsizlik
bildirdiginde, bu anket musteri sikayeti olarak isleme alinir.
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6.2 Miigteri sikayetleri

6.2.1 Sikayetlerin Kaydi ve Degerlendiriimesi

Laboratuvanmiz, tarafimiza ulagtirilan sikayetlerin toplanmasindan, incelenmesinden
ve ¢dziime ulastirnnimasindan Kalite yéneticisi sorumludur.

Protest Kalibrasyon miigterilerinin sikayet itiraz ve 6nerilerini almak igin internet sitesi
Uzerinde www.protestkalibrasyon.com adresinde “Bize Ulasin” kisminda Miisteri
Sikayet Kayit ve Degerlendirme formu yayimlanmistir. Sikayetler , itirazlar ve 6neriler
firma e-posta adresine iletilebilir, s6zlii veya elden teslim edilebilir.

Sozlii olarak iletilen sikayet ve itirazlar Kalite Yoneticisi tarafindan PRO-KF.327
Miisteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu kullanilarak yazili hale getirilir.

Sikayet veya itirazin ilgilerine ayrim yapilmaksizin ve g¢alisma pozisyonuna
bakilmaksizin gerekli islemler yiriitiliir.

Sikayet veya itiraza konu olan hatanin eger test cihazindan oldugu yoniinde bilgi
varsa itirazdan sonra derhal cihaz veya ekipmanin ¢alismasi durdurulur ve cihaz
ekipmanin dogrulugu kontrol edilir.

Firmaya ulagan sikayet, itiraz ve éneriler YGG toplantisinda g6z dniinde bulundurulup
glindeme alinir.

Sikayet , itiraz ve onerilere yonelik biitiin kayitlar PRO-L.107 Kayitlari Saklama Siireleri
Listesine gére muhafaza edilir.

Belirtilen sikayetler ile ilgili olarak Protest Kalibrasyona ulasan sézlii veya yazih
sikayetler miisteriye mail yoluyla isleme alinidigi bildirilir.

Sikayete taraf olan olan personel sikayetin karar ve bildirim asamasinda
gorevlendirilmez.

Protest Kalibrasyon sikayeti gecerli kilmak icin gereken tiim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden bizzat sorumludur.

Sikayetin kabulii , aragtinlmasi veya sonuc¢landiriimasi agamalar sikayet edene karsi
ayrimci bir faaliyetle sonuglanmaz. Sikayeti sonuclandirdiktan sonra miisteriye mail
yolu ile bilgi verilir.

Sikayetlerin15 giin icerisinde sonuglandiriimasi esastir. Bu siireyi agsan durumlarda
yapilan faaliyet konusunda miisteriye mail yolu ile bilgi verilir.
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6.2.2 Sikayetlerin G6ziimlenmesi Prosesi

o Sikayetlerin ele alinmasi prosesi, talep eden her tirli ilgili taraf igin erisilebilirdir.
Sikayet Prosesini de iceren bu prosediir www.protestkalibrasyon.com web sitesinde
“Bize Ulasin” kisminda yayinlanmaktadir.

o Sikayet Prosesi www.protestkalibrasyon.com web sitesinde “Bize Ulasin” kisminda
yayinlanmaktadir.

6.3 Miisgterinin Gizliligi
6.3.1 Laboratuvarimiz, musteriye ait her trll bilgi, belge, test ve 6zel calismalari, sézlesmeleri ve
ilgili hizmetlerini Gglincll sahislara kars! korur.

6.3.2 Elektronik ortamda bulunan musteri bilgileri, sifre korumali olarak ana bilgisayar lzerinde
depolanir.

6.4 Miisteri Memnuniyet Formlan

6.4.1 Kalite Yonetim Sisteminin strekli iyilestirilmesini ve geriye dénuk olarak izlenebilirligi saglamak
amaciyla, uygun verilerin belirlenmesi, toplanmasi ve analiz edilmesi icin musteri memnuniyet
formlari degerlendirilir.

6.4.2 Formlardan elde edilen veriler, Kalite yéneticisi tarafindan PRO-KF.326 Misteri Memnuniyeti
Degerlendirme Formu ile dederlendirilir ve puanlamalari hesaplanir.

Hesaplama sonucunda ulasilacak minimum %80 ‘lik oran (not ortalamasi 4 ve Uzeri) musterilerin
aldiklart hizmetten genel olarak memnun olduklarini, %79 ile %60 arasi oranin (not ortalamasi 3 ile
3,99 arasi) musterilerin aldiklan hizmetten kismen memnun olduklarini, %60 ‘In altindaki oranin (not
ortalamasi 3'Un alt) musterilerin aldiklar hizmetten memnun olmadiklarini gésterir. Sonuglarda oran
%60 In altinda ise ya da herhangi bir musteri sorulardan bir veya birkagina 1 (cok koétll) ya da 2
(k6tl) puan verdi ise musteriye geri dénulur ve sebep analizi yapilir. Bu degerlendirmeler sonunda
Kalite yoneticisi gerekirse DOF basglatir.

6.4.3 Musteri memnuniyet formlarinin degerlendiriimesi YGG toplantisindan énce yapilir ve sonuglar
YGG toplantisinda Ust Yénetime sunulur.

pya
Hazirlayan IMZA, Onay iM
Osman KIRCA et Osman KIRCA 8
Kalite Yoneticisi & ! Teknik Mudar )

PRO-KF.318/Rev.00/11.12.2022




PROTEST

KRARLiBRASGYDN

TS-EN-ISO/IEC 17025 KALITE SISTEM DOKUMANTASYONU DOKUMAN NO. PRO-KP.221

YAYIN TARIiHi. 21.12.2022

MUSTERI HIZMET REVIZYON NO. | 01
PROSEDURU REVIZYON TAR. | 24.10.2024
SAYFA NO 4/4

7.0 KAYITLAR
Bu prosedire ait kayitlar Kayitlarin Kontroli Prosedirii’'nde belirtilen sekilde ve stirede saklanir.

REVIZYON KAYITLARI

Kalite Yé&neticisi

REV.NO TARIH REV. BOLUM / SAYFA NO REVIZYONUN TANIMI
6.2 Musteri sikayetleri Sayfa | Sikayetlerin Kaydi ve Degerlendirilmesi
b 240102024 2 maddeleri diizenlendi.
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