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1. Amag

Musteri iliskilerini dizenlemek, gelistirmek ve hizmet sonrasinda devam ettirmek,

Musteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere karsi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi igin
karsilikli igbirligini tesis etmek,

Laboratuvarda gerceklestirilen kalibrasyon hizmeti de dahil misterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tirll sikayet, dneri ve itirazlari degerlendirmede ve sonucglandirmada izlenecek yontemi
belirlemek,

Musterinin gerektiginde kalibrasyonu izleyebilmelerini saglamak, musgteri bilgilerinin diger kisilere /
musterilere karsi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi icin karsilikli isbirligini tesis etmektir.

Musteri sartlari ve beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki masteri algilamasinin saptanmasi
ve buna bagl olarak yapilacak iyilestirme yontemini ve sorumluluklari tanimlamaktir.

2. Kapsam

Laboratuvar tarafindan verilen her turli hizmete musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin timu, musterinin kalibrasyonlara katilma taleplerinin karsilanmasi.

3. Tanimlar
4. Sorumluluklar

Bu prosedirun uygulanmasindan Laboratuvar Muduru, Misteri Temsilcisi ve Yonetim Temsilcisi
sorumludur.

5. Uygulama

5.1Siireg iligkisi

-Musgteri Musteri anketleri Musteri anketlerinin sonuglari
-Mdusteri Musteri sikayetleri Musteri sikayetleri dizeltici faaliyetleri
Temsilcisi Musterinin  kalibrasyon islemine

katilmasi

5.2 Misteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

Tam Laboratuvar calisanlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan, kalibrasyon ve teknik konularla ilgili talep
ettikleri  bilgileri  saglamaktan sorumludur. Kalibrasyonu vyapilacak cihazda gozlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve kalibrasyon sirasinda olabilecek énemli sapmalardan
musteri haberdar edilir. Verilen kalibrasyon hizmeti ile ilgili olarak, kalibrasyondan sonra kalibrasyon
sertifikasi ile birlikte veya e-posta yodntemi ile musterilere Yonetim Temsilcisi tarafindan
Miisteri Memnuniyet Anketi gonderilerek mugterilerimizden anketi doldurmasi rica edilir.
www.tamkalibrasyon.com web sitesinde bulunan gerekli ydnlendirmeler ve iletisim formu ile
musterilerden yorum,Oneri,istek ve sikayetler alinabilmektedir.

Elde edilen geri beslemeler yillik kalite hedeflerine gore yine Ydnetim temsilcisi tarafindan degerlendirilir.
Gelen tum cevaplar istatiksel yontem kullanilarak YGG toplantisindan 15 gun 6nce analiz edilir ve
gelisme icin firsatlar, kuvvetli veya zayif yonler vb. belilenmeye c¢alisilir. Kalite sistemi ve musgteri
hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir. Her mdusteriden gelen anket sorularinin
degerlendiriimesinde puani 3 ve 3’Un altindaki cevaplar musteri sikayeti olarak ele alinir. Misteri ile
gorugllerek sorun nedeni analiz edilir. Gerektiginde Duzeltici Faaliyet uygulanir. Geri besleme
degerlendirmelerinin sonuglari, yilda bir yapilan yénetimin gézden gecirmesi toplantilarinda ele alinir.

Hazirlayan (Musteri Temsilcisi) Onaylayan (Laboratuvar Muduru)
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5.3 Musterinin Kalibrasyona Katilma Talebi

Laboratuvar icine yalnizca Laboratuvar Muduru, Laboratuvar teknik personeli, Yonetim Temsilcisi
girebilir. Laboratuvarimiz, mdusgterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik kazandirabilmek ve
onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri igin diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla
isbirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen kisilerin, musterinin
veya temsilcisinin daha énceden Laboratuvar Maduarine Miisteri Talepleri Formu ile talepte bulunmasi
gerekmektedir. Talep alinir. Dért_hane yil/sira no seklinde numara_verilir.Laboratuvar Muduru; talebi
degerlendirerek ilgili kalibrasyon personeli ile gorisur ve ziyaretin hangi tarihte gerceklestirilebilecegini
kararlagtirir. Belirlenen tarih, Laboratuvar MUdurd tarafindan mdigsteriye (e-posta, telefon, mesaj
uygulamalari v.b.) iletilir. Ziyaret; Laboratuvar Midurd, Yénetim Temsilcisi veya Laboratuvar Mudurinin
yonlendirdigi kisi nezaretinde gercgeklestirilir. Kalibrasyondan 6nce laboratuvardaki son diizenlemeler,
Laboratuvar Muduri gdézetiminde kalibrasyon personeli tarafindan gergeklestirilir. Musterinin talebi
olmasi durumunda kalibrasyon metodu, 6lgme sistemi, cihazlar v.b. konularda her tarli bilgiyi
kalibrasyonu yapan personel cevaplar. Ziyaret sirasinda Laboratuvar Mudurt ve ilgili kalibrasyon
personeli tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin guvenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi,
gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger musgterilere ait cihazlarin guvenlik / gizliligini
saglayacak sekilde &nlem alinir. Kalibrasyon iglemine katilan musteri tarafindan Misgterinin
Kalibrasyona Katihm Tutanagi imzalanir. Musteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar
personeline midahale edemez, tim itiraz ve goérislerini Laboratuvar Miduartine bildirir.

Kalibrasyon igleminin sonunda musteriye Yonetim Temsilcisi tarafindan Miisteri Memnuniyet Anketi
verilerek musterimizden anketi doldurmasi rica edilir.

5.4 Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

5.4.a Sikayetlerin Alinmasi

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve kalibrasyonlarimiz ile ilgili tim soru ve sorunlarini
dinlemek ve en kisa surede ¢ézime kavusturmak Yoénetim Temsilcisinin sorumlulugu altindadir.Telefon,
faks, internet veya sahsen bagvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda cevaplandirilabiliyorsa,
konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir. Bunun disinda sikayetlerin alinabilmesi igin
www.tamkalibrasyon.com web sitesinde ‘YP.04 Musteri Memnuniyeti itiraz ve Sikayetlerinin Yénetimi
Prosedlrd’ ve ‘Misteri Talepleri Formunun firmamizdan talep edilecedi belirtiimis olup talep eden
milisterilere iletilir. MUsteriler bu formu doldurduktan sonra laboratuarimiza gesitli yollarla (e-posta, kargo,
elden vb) génderir. Yonetim Temsilcisi tarafindan, yil / sira no seklinde numaralandirma yapilir ve
kaydedilir.

Kalibrasyon sonugclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

Sertifikalardaki bilgilerin (muUsteri ismi, adres, v.b.) yanlig olmasi

Kalibrasyon ve hizmet Kkalitesi (personel egditimi ve Kkalitesi, cihazlarin guvenirligi ve izlenebilirligi,
yonetimin guvenirligi vb...)

Musteriye verilen yetersiz bilgi

Gelen cihazlarin kalibrasyona uygunlugu

Yapilan is i¢in alinan Ucret v.b. gibi konularda olabilir.

Laboratuvarimizda verilen her turlG hizmet ile ilgili mugteri itiraz ve sikayetleri Yonetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirilir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan asagidaki islemler yapilir:

1) Sikayetlerin alinmasini takip eden 3 is ginu iginde sikayetgiye konunun incelenerek sonucun
bildirilecegine dair ilk bilgilendirmeyi (e-posta, telefon,mesaj uygulamalari ile) yapar.

Hazirlayan (Musteri Temsilcisi) Onaylayan (Laboratuvar Muduru)
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2) Yoénetim Temsilcisi, Miisteri Talepleri Formunun degerlendiriimesi amaciyla ‘Sikayet Degerlendirme
Kurulu’ nu toplar.

5.4. b Sikayet Degerlendirme Kurulu ve Degerlendirme

Sikayet Degerlendirme Kurulu asagida verilen ¢ekirdek tGyelerden olusmaktadir.

1. Laboratuvar Muduri

2. Yonetim Temsilcisi

Yapilan gorisme sonucunda gercgeklestirilecek faaliyete karar verir, dederlendirme sonucunda gerekli
gorilirse Duzeltici Faaliyetler Prosediirii'ne gore dizeltici faaliyet baglatilir.

Sikayetlerin  kabul edildigi, ilgili surecin tamami (sikayetin ¢6zimi ve sonucu) ve sikayet
degerlendirmesinin bittigi ile ilgili olarak sikayeti degerlendiren kisi tarafindan bir 6ziir veya bilgilendirme
yazisi iki niisha olarak hazirlanir ve Laboratuvar Mudiiriiniin onayina sunulur. iki niisha olarak onaydan
¢ikan bilgilendirme yazisindan biri en ge¢ 10 is glnu icinde sikayetciye gonderilir.

Mdasteri oneri, sikayet ve itirazlari icin yapilan islemler ve sonuglari, yonetimin gdzden gecirmesi
toplantilarinda ele alinir.

5.5 Kalibrasyon Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Kalibrasyon sonuglarina yonelik itirazlarda Yonetim Temsilcisi; Laboratuvar Mudurd ve kalibrasyonu
yapan personel ile temasa gecer. Kalibrasyon sonuclarina yapilan itirazlarda, tekrar kalibrasyonunun
yapilabilmesi igin gereken tim sartlar, Yonetim Temsilcisi tarafindan Laboratuvar Miduri ile géristlerek
masgsteriye yazili olarak iletilir. Musterinin itiraz yazisi Yoénetim Temsilcisi tarafindan kabul edilir ve
Laboratuvar Madurane iletilir.

Musteriden, tekrar kalibrasyonu sirasinda hazir bulunma istegini yazili olarak bildirmesi talep edilir.
Tekrar kalibrasyonuna, musteriyle birlikte Yonetim temsilcisi ve Laboratuvar Midurt ya da
gorevlendirdikleri personel katilir. Uygulanan kalibrasyon metodu, kullanilan cihazlar konusunda musteri
bilgilendirilir. Musterinin laboratuvarda bulundugu sire igcinde laboratuvarin gizliligi ilkesine ve ilgili
prosedire binaen godzlemleyebilecegi diger musteri bilgilerini bir baskasina aktarmayacagi
Miisterinin Kalibrasyona Katillim Tutanagi ile garanti altina alinir.

itiraz edilen cihaza; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayni kisi, ayni kalibrasyon cihazlariyla tekrar
kalibrasyon yapllir.

itraz sonucu tekrarlanan kalibrasyon sonuclari raporlastirilarak Miisterinin Kalibrasyona Katihm
Tutanagi ekine ilistirilir, tutanak kalibrasyona katilanlar tarafindan imzalanir. Kalibrasyonu yapan
personel, tekrar kalibrasyonu oldugunu belirtilecek sekilde (Agiklama bashginin altinda)
Kalibrasyon Sertifikasi ni hazirlar.

Musterinin belirtilen tarihte Laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Yonetim temsilcisi ve Laboratuvar
Mudura esliginde kalibrasyon tekrarlanir, sonucu musgteriye iletilir.

Kalibrasyon neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda musteriden tekrar kalibrasyon bedeli alinir,
bir dnceki kalibrasyon sonucu gecerlidir. Aksi durumda Ucret talep edilmez.

Musterinin  hakli olmasi durumunda, maugterinin bu olaydan kaynaklanan tum magduriyeti
Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

Yonetim temsilcisi tarafindan;

Kalibrasyon sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda Kalibrasyon Sonuglarinin Kalitesinin Temini
Prosediiru,

Bu durumun ortaya c¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin
Duzeltici Faaliyetler Prosedirii,

Ortaya cikan olumsuzlugun, diger kalibrasyon islemlerine olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan
Kalibrasyon iginin Kontrolii Prosediirii,

Hazirlayan (Musteri Temsilcisi) Onaylayan (Laboratuvar Muduru)
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Kayitlarin muhafazasi icin Kayitlarin Kontrolii Prosediirii uygulanir.

6. ilgili Dokiimanlar

o Diizeltici Faaliyetler Prosediri (YP.16)

¢ Kalibrasyon Sonugclarinin Kalitesinin Temini Prosedlru
¢ Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediirii (YP.05)

¢ Kayitlarin Kontrold Prosediru (YP.07)

7. ilgili Kayitlar

o Musteri Memnuniyet Anketi (YF.11)

e Musterinin Kalibrasyona Katilim Tutanagi (YF.12)
o Musteri Talepleri Formu (YF.13)

¢ Kalibrasyon Sertifikasi (YF.14)

8. Revizyonlar
Rev01/16.10.2021: Talep alinma detaylandirildi.

Hazirlayan (Musteri Temsilcisi) Onaylayan (Laboratuvar Muduru)
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