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1.AMAGC:

Musteri sikayetlerinin bagimsiz, seffaf ve erisilebilir bir sekilde degerlendiriimesi, tekrarinin
Onlenmesi ve nedenlerinin arastiriimasidir.

2.

SORUMLULUKLAR:

Sirket Miidiirii: Sikayet siirecinin genel yénetiminden, hakem tayininden ve nihai
bilgilendirmelerden sorumludur.

a. Kalite Yonetim Temsilcisi: Sikayetlerin kayit altina alinmasi, takip edilmesi,
erisilebilirliginin saglanmasi ve miisteriye ara bilgilendirmelerden sorumludur.

b. Kalibrasyon ve Laboratuvar Sorumlusu: Laboratuvar kaynakli sikayetlerin
degerlendirilmesi, diizeltici faaliyetlerin uygulanmasi ve miigteriye teknik geri
bildirimden sorumludur.

c. llgili Béliim Sorumlulari: Sikayetlerin kendi birimlerindeki degerlendirme ve
¢6ziimleme siireglerinden sorumludur.

REFERANSLAR:

Musteri Sikayet Degerlendirme Formu (FRM.002-4)
DF Ve Musteri Sikayetleri Takip Formu (FRM-002-2)

Musteri Sikayetleri Takip Listesi (LIS.008)

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediiri  (PR0.005)

Duzeltici Faaliyet formu (FRM-006-7)
PROSEDUR :

Musteriden gelen sikayetler, telefon, faks, e-posta veya birebir gérisme yoluyla
CALIBROOM Olgiim ve Kalibrasyon Laboratuvarrna ulasir. Sikayet alindi§i giin iginde
Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayet Degerlendirme Formu’na (FRM.002-
4) kaydedilir ve musteri ile goérusulerek teyit edilir. Sikayet sahibine, sikayetin alindigina
dair yazili bir teyit mesaji (e-posta veya mektup) gonderilir ve sure¢ hakkinda temel bilgiler
(6rnegin tahmini ¢6zim sdresi: 15 ig gund) verilir. Sikayetin alinmasindan itibaren 2 is
gund icinde dogrulanmasi icin gerekli tum belgeler ve kanitlar (6rnegin kalibrasyon
raporlar) Kalite Yoénetim Temsilcisi tarafindan incelenir ve FRM.002-4’te dokiumante
edilir.Sikayetlerin degerlendiriimesi, sikayetten dogrudan etkilenmeyen (bagimsiz) kisilerce
yapilir ve tim sireg, talep eden her turll taraf igin erigilebilir olacak sekilde yurGtalur.
Sikayet konusu, sikayetten bagimsiz bir kisi (6rnegin laboratuvarla ilgiliyse Kalite Yoénetim
Temsilcisi, laboratuvar disiysa Sirket Mudurt veya ilgili bolim sorumlusu) tarafindan
dogrulamadan itibaren 5 is gunu icinde incelenir. Sikayet hangi bolimle ilgiliyse o bélum
sorumlusu ile sebepleri arastirihr. Laboratuvar ile ilgili sikayetler, bu bagimsiz kisi
denetiminde Kalibrasyon Personeli tarafindan teknik olarak analiz edilir ve sonuglar
Kalibrasyon ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan hazirlanir. Misteriye, degerlendirme
asamasinda ilerleme hakkinda yazili ara bilgilendirme yapilir (6rnegin “Sikayetiniz
inceleniyor, teknik analiz devam ediyor”).
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Degerlendirmeden itibaren 8 is ginu i¢inde (toplamda en ge¢ 15 is ginu) ¢dzimleme yaplilir.
Laboratuvar kaynakli sikayetlerde, Kalibrasyon ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan
uygunsuzluklar igin Dizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (FRM-006-7) diizenlenir, hatalar
giderilir (6rnegin kalibrasyon tekrarlanir) ve hatanin tekrarlanmamasi icin onlemler alinir.
Laboratuvar disi sikayetlerde, ¢6zim Kalite Yonetim Temsilcisi veya Sirket Muduru tarafindan
uretilir. Sikayet ¢ozlilemezse, musteriyle mutabik kalinan tarafsiz bir akredite kurulus hakem
tayin edilir; masraflar haksiz taraf¢ga 6denir. Cézimlemeden itibaren 2 is glni iginde nihai
¢6zum, Sirket Mudurt tarafindan yazili olarak (e-posta veya mektup) musteriye bildirilir ve
memnuniyet teyit edilir. Strecin her asamasinda (dogrulama, degerlendirme, ¢éziimleme) Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan musteriye yazili ara bilgilendirmeler yapilir.

Kalite Yénetim Temsilcisi, sikayetlerin takibini saglamak igin tim asamalari DF ve Mdusteri
Sikayetleri Takip Formuna (FRM-0102-2) ve Misteri Sikayetleri Takip Listesi’ne (LiS.008)
kaydeder. Sikayet slireci boyunca yapilan iletisimler, alinan aksiyonlar, dizeltici faaliyetler ve
ara bilgilendirmeler FRM.002-4'te dokimante edilir ve arsivlenir. Bu kayitlar, talep eden tim
taraflar (musteriler, denetciler) icin erisilebilir sekilde saklanir ve gerektiginde sunulur.

AKIS DIYAGRAMI
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1. Sikayetin Alinmasi
Sorumlu: Kalite Yonetim Temsilcisi
Siure: Sikayet alindigi gin iginde
Aciklamalar:
Sikayet, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayet Degerlendirme

Formu’na(FRM.002-4) kaydedilir.

Musteriye, sikayetin alindigina dair yazil bir teyit mesaji (e-posta veya
mektup) gonderilir.

Teyit mesajinda sureg¢ hakkinda temel bilgiler verilir (6rnedin “Sikayetiniz
alinmistir, 15 is glinu icinde ¢ozllecektir”).
o Amag: Sikayetin resmi olarak kayda alinmasi ve musgterinin bilgilendiriimesiyle
surecin baglatilmasi.
2. Dogrulama

Sorumlu: Kalite Yonetim Temsilcisi

Sire: Sikayetin alinmasindan itibaren 2 is giini icinde

Aciklamalar:
o Sikayet, musteriyle gorisuilerek teyit edilir (6rnegin telefonla dogrulama).
. Gerekli belgeler ve kanitlar toplanir (6rnegin kalibrasyon raporlari, musteri
talepleri).
. Toplanan bilgiler Musteri Sikayetleri Degerlendirme Formu FRM.002-4’te

dokimante edilir.

Amag: Sikayetin gergekligini ve kapsamini netlestirmek, degerlendirme i¢in hazir
hale getirmek.
3. Degerlendirme

Sorumlu: Sikayetten bagimsiz bir kisi (6rnegin laboratuvarla ilgiliyse Kalite
Yonetim Temsilcisi, laboratuvar disiysa Sirket Maduari veya ilgili bolim sorumlusu)

Siire: Dogrulamadan itibaren 5 is gunu iginde
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Aciklamalar:

Sikayet, bagimsiz bir kisi tarafindan incelenir ve sebepleri arastirilir.

ilgili bélim sorumlusuyla (6rnegin laboratuvar, yonetim) birlikte
degerlendirme yapilir.

Laboratuvar sikayetleri, Kalibrasyon Personeli tarafindan teknik analiz edilir
ve Kalibrasyon ve Laboratuvar Sorumlusu sonuglari hazirlar.

Musteriye yazili ara bilgilendirme yapilir (6rnegin “Sikayetiniz inceleniyor,

analiz devam ediyor”).

Amag: Sikayetin nedenlerini ve ¢ozum yollarini belirlemek, tarafsiz bir inceleme
saglamak.

4. Cozumleme

Sorumlu: Kalibrasyon ve Laboratuvar Sorumlusu (laboratuvar kaynakliysa) veya
Sirket Muduri (diger durumlarda)

Siire: Degerlendirmeden itibaren 8 is glini iginde (toplamda en ge¢ 15 is gunu)
Aciklamalar:
Laboratuvar kaynakli sikayetlerde, Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu
(FRM-006-7) duzenlenir, hatalar giderilir (6rnegin kalibrasyon tekrarlanir) ve
Onlemler alinir.

Laboratuvar disi sikayetlerde, ¢6zim Kalite Yonetim Temsilcisi veya Sirket
Mudura tarafindan Gretilir.

C6zum mumkuin degilse, musteriyle mutabik kalinan tarafsiz bir akredite
kurulugs hakem tayin edilir; masraflar haksiz taraf¢a édenir.

Amag: Sikayeti cozmek, hatay duzeltmek ve tekrarini dnlemek.

5. Misteri Bilgilendirmesi

Sorumlu: Kalite Yonetim Temsilcisi (ara bilgilendirme), Sirket Miduru (nihai
bilgilendirme)

Siire: Cézumlemeden itibaren 2 isg glinu iginde
Aciklamalar:
Sikayet sahibi, her asamada (dogrulama, degerlendirme, ¢dézimleme)

yazil olarak bilgilendirilir.

Nihai ¢6zim, Sirket MudurU tarafindan yazili olarak (e-posta veya mektup)
bildirilir ve musteri memnuniyeti teyit edilir.
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° Tdm iletisimler ve sonuglar FRM.002-4’te kaydedilir.

e Amag: Musteriyi slire¢c boyunca bilgilendirmek ve ¢dézimin tamamlandigini resmi
olarak bildirmek.

REVIZYON TAKIP
Revizyon| Revizyon Revize Edilen Revizyon Igerigi Revizyon Isteyen

No Tarihi Madde/Kisim

01 24.01.2025 4 Erisilebilirlik, Bagimsiz Kalite Yénetim
degerlendirme, ara bilgilendirme, Temsilcisi
akig diyagrami, sorumlular ve
streler eklendi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETIM TEMSILCIiSi SIRKET MUDURU




