Dokiimanlarin Kontroli

Bu dokiimanin yiiriitiilmesinden Kalite
Boliimii sorumludur.

Dokiimanlarin orijinal ve imzali niishalar
Kalite Boliimii tarafindan tutulur.

Basili kopyalar ilgili kisilere Kalite
Boliimi araciligi ile Kontrollii Kopya kasesi ile
dagitilir.

Kalite Boliimiiniin bilgisi disinda
elektronik ortamlardan ¢ikti alinan ve/veya sirket
disinda tigilincii taraflara (Miisteri, TSE, TURKAK
ve diger denetim Firmalari, vb.) verilen niishalar
Kontrolsiiz Kopyadir.

Dokiimanlarda degisiklikler ve/veya
yayinlamalar Kalite ve insan Kaynaklar1 Sorumlusu
tarafindan Genel Miidiiriin onayryla gerceklesir.
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1. Amag

Bu prosediiriin amaci, sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve buna karsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlagtirilmasina iligkin prosesin bir tanimini, sikayetlerin ve
itirazlarin ¢oziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve
kayit altina alinmasini ve uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestirilmesinin saglanmasi yontemlerini

aciklamaktir.

2. Kapsam

Bu prosediir ilgili taraflardan gelen her tiirlii sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsar.

3. Yetki ve Sorumluluklar
Kalite ve Insan Miisteri veya ilgili kesimlerden almis oldugu sikayetler kalite boliimiinde
Kaynaklan tutulur, kalite boliimii ¢oziimiiniin saglanmasi i¢in ilgili proseste gereginin
Sorumlusu yapilmasindan sonucuna kadar takibini saglar
. Miisteri veya ilgili kesimlerden almis oldugu sikayetleri kalite boliimiine
Ilgili Boliim o . e S A .
bilgilendirmesini yapmaktan, teknik itiraz ve sikayetlerin sonuca
Sorumlulari
ulastirilmasinda sorumludur
4, Tanimlar
Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin faaliyetleri ile ilgili performansi,
Sikayet prosediirleri, politikalar1 ve kendi adina hizmet veren tiim ¢alisanlari, hizmet
y sundugu kisi ile ilgili kapsamdaki yaptig1 faaliyetler hakkinda yapmis oldugu
olumsuz basvurulardir.
‘. Firmanin miisteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin,
Itiraz . - . . . 1 .
yeniden degerlendirilmesine yonelik taleplerdir
Miisteri Firma tarafindan hizmet verilen kisi ve kuruluslardir
Uzmanhk Grubu Igili B6liim Sorumlular
S. Referans Dokiimanlar

TS EN ISO/IEC 17025

Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yeterliligi i¢in genel sartlar
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6. Yontem

Miisterilerin veya diger ilgililerin, kurulusumuz ve faaliyetlerimiz ile ilgili tiim soru ve
sorunlarini dinlemek ve en kisa siirede ¢oziime kavusturmak, Kalite ve Insan Kaynaklar
Sorumlusunun sorumlulugundadir.

Web sitesinde iletisim kismindan veya miisteriye gonderilen FR-27 Itiraz ve Sikayet Bildirim
Formu ve FR-28 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu ile alinir.

Sikayeti alan personel de durumu vakit ge¢irmeden Kalite ve Insan Kaynaklar1 Sorumlusuna
iletmek zorundadir.

Ayrica telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve FR-12 Uygunsuzluk
Takip Listesine kaydedilir.

Gelen miisteri yazisi varsa, bu forma eklenir.

Kalite ve Insan Kaynaklar1 Sorumlusu, sikdyetin en geg iki is giinii igerisinde ele alinmaya
baslamasindan sorumludur.

FR-27 Itiraz ve Sikayet Bildirim Formu veya web sitesinden mail adresine diisen sikayetleri
degerlendirmeye baslar.

Sikayet / itiraz alindiktan sonraki inceleme sirasinda; sikayet / itirazin yapilan kalibrasyon isi
kapsaminda olup olmadigini belirler.

Faaliyet sonuclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Evraklardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, vb.) yanlis olmasi

e Faaliyet sonucu, Faaliyet ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.)

e Miisteriye verilen yetersiz bilgi
Yapilan is i¢in alinan iicret vb. gibi konularda olabilir.

Sikayet yukaridaki maddeleri icermiyorsa herhangi bir isleme alinmaz.
Bu dokiiman, firmanin yazih izni olmadan kopyalanip ¢ogaltilamaz.
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Itiraz ve Sikdyet Y®ontemine ait bilgiler web sitesinden yayinlanir.

Sikayet ve Itirazda bulunan miisteriye, itiraz ve sikdyet sonucu mail yoluyla génderilir.
Firmada verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikdyetleri Kalite ve Insan
Kaynaklar1 Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli
goriiliirse, PR-03 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediiriine gore diizeltici faaliyetler
baslatilir.

Diizeltici faaliyetin niteligine gore miisteri yazili olarak Kalite ve Insan Kaynaklar1 Sorumlusu
tarafindan bilgilendirilir.

Kalite ve insan Kaynaklar1 Sorumlusu, Ilgili Boliim Calisanlari ve Genel Miidiirden olusan
Uzmanlik Grubu gelen itiraz ve sikdyetleri degerlendirmek i¢in toplanir. Sikayete taraf olan
personel, sikdyetin karar asamasinda gorevlendirilmez. Sikdyete taraf Kalite ve insan

Kaynaklar1 Sorumlusu ise; bu sikayet konusundaki karar verme yetkisi Genel Miidiire aittir.

Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi
Faaliyet sonuglarina yonelik itirazlarda miisterinin itiraz1 yazili FR-27 Itiraz ve Sikayet
Bildirim Formu olarak talep edilir. Miisterinin itiraz yazis1 Kalite ve Insan Kaynaklart

Sorumlusu tarafindan kabul edilir.

Faaliyet Sorumlusu ve faaliyeti yapan uzman ile temasa gecer, kapsamdaki is ile ilgili olup
olmadigini da arastirir.

Faaliyet sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrar muayenesinin yapilabilmesi i¢in gereken tim
sartlar, Tlgili Boliim Sorumlusu ile goriiserek Kalite ve insan Kaynaklar1 Sorumlusu tarafindan
miisteriye yazili olarak iletilir.

Itiraz edilen faaliyet; miimkiin oldugunca ayn1 sartlar altinda gézden gegirilir.

Itiraza taraf olan personel, itirazin karar asamasinda gorevlendirilmez.

Bu prosediiriin uygulanmastyla ortaya ¢ikan kayitlar, Kalite ve insan Kaynaklar1 Sorumlusu
tarafindan PR-02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii ‘ne goére muhafaza edilir.
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Miisteri memnuniyetinin izlenmesi
Miisteri ihtiyac ve beklentileri igerisinde tanimlanan,

Uygunluk,

Giivenilirlik,

Bulunabilirlik,

Bagvuru kabul faaliyetleri

Satis sonrasi etkinlik,

Fiyat vb. konularinda, miisteri algilamalarinin seviyesini tespit etmek,
Miisteriler i¢in 6nemli olan karakteristikler,

Glinlimiiz ve gelecek agisindan olanaklar,

Zay1f ve giiclii noktalar,

hakkinda objektif delil elde etmek icin, miisteri memnuniyeti yonetimi algilama anketleri
kullanilmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti anketinde olmasi1 gereken konular

e Planlamanin Yeterliligi
e Hizmetlerin Yeterliligi

Miisteri memnuniyeti anketinin cevaplandiracak kisilere gonderilmesi

FR-28 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu, cevap verecek kisilere mail yontemi ile
ulastirilir ve cevaplamasi rica edilir.

Miisteri memnuniyeti algilama anketinin cevaplarinin analizi cevaplanan miisteri memnuniyeti
algilama anketi, belirlenecek olan kategorilere gore teker teker degerlendirilecektir.

Alman cevaplar, belirlenecek olan istatistiksel yontemler kullanilarak anlamli veriler haline
doniistiirtilerek analiz edilecek ve geligsme i¢in firsatlar, kuvvetli veya zayif olan yonler vb.
belirlenmeye calisilacaktir.

Miisteri memnuniyet anketinde %85’in altinda kalan miisteriler olumsuz sayilir ve gerekli
aksiyonlar alinir.
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Miisteri memnuniyeti algilama anketine bagh ¢calismalar

Raporlanan sonuglara bagli olarak, yapilacak olan diizeltici/Onleyici faaliyet uygulamalari, tist
yonetim ile birlikte YGG toplantisinda degerlendirilir ve gerektiginde faaliyet planlari ile
dokiimante edilerek, faaliyetler gergeklestirilir.

Anketler yilda bir yonetimin gdzden gecirmesi sonrasi tekrarlanirlar.

1. Tlgili Formlar

FR-12 Uygunsuzluk Takip Listesi
FR-28 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu
FR-27 Itiraz ve Sikayet Bildirim Formu
8. Revizyonlar
Revizyon | Revizyon . .
NG Tarini Revizyon Nedeni
R0OO 01'08'202 Ik Yaymn
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