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1. AMAG

Bu prosedir, METRON Kalibrasyon Mih. San. ve Tic. Ltd. $ti. kalibrasyon laboratuvarinda
gerceklestirilen kalibrasyon hizmetlerinin verilmesi slrecinde ve sonrasinda miusteri
memnuniyetinin  saglanmasi, musteri itirazlarinin ve musteri sikayetlerinin  ¢ézime
ulastinimasi ve tekrarlanmamasi icin duizeltici 6nleyici faaliyetlerin yUratilmesinde izlenmesi
gereken yollari agiklamayi amaglamaktadir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, METRON Kalibrasyon Mih. San. ve Tic. Ltd. $ti. kalibrasyon laboratuvarinda
gerceklestirilen tim kalibrasyon islemleri siiresince ve sonrasinda yurutilen musteri iliskileri,
geri beslemelerin, itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesini ve sonuca ulastiriimasini kapsar.

3. ILGILIi DOKUMANLAR

PRS-8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediir(

FRM-7.9-01 Musteri Memnuniyet Anket Formu

FRM-7.9-02 Sikayet ve Oneri Formu

FRM-7.9-03 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu

LST-7.9-01 Musteri Sikayet/Oneri Kayit Listesi

PRS-8.7 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosed(irii

PRS-7.10 Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediir(i
PRS-8.9 Yoénetimin Goézden Gegirmesi Prosediru

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun METRON Kalibrasyon Muh. San. ve Tic. Ltd. $ti.
Kalibrasyon Laboratuvari’nin faaliyetleri veya sonugclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz: Kalibrasyon 6gesini saglayanin METRON Kalibrasyon Miih. San. ve Tic. Ltd. Sti.
Kalibrasyon Laboratuvarindan, bu Ogeye iligkin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendiriimesine dair talebidir. Itirazlar da sikayetler kapsaminda deg@erlendirilecektir.

5. SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin islerliginden ve uygulanmasindan Kalite Ydneticisi ve Musteri Temsilcisi
sorumludur.

6. PROSEDUR DETAYI
6.1. Sikayetler

6.1.1. METRON Kalibrasyon Mih. San. ve Tic. Ltd. $ti. kalibrasyon laboratuvari hizmet verdigi
musterilerden gelen sikayetler; web sitesinde bulunan musteri sikadyet formu doldurularak,
s6zlii ya da eposta yolu ile miisteri temsilcisine iletilir. Gelen sikayet/sikayetler Sikayet ve Oneri
Formu ile MUsteri Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Misteri Temsilcisi ve Kalite Yonetim
Temsilcisi (sikayet edilen birim/kisi kendi boélumlerinde degilse) tarafindan gsikayet
degerlendirilir ve gerekli gériirse; Laboratuvar Miidiri de bilgilendirilir, Dlzeltici ve lyilestirici
Faaliyet Formu doldurularak diizetici faaliyet baslatir ve siire¢ Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Prosediri’ne uygun olarak yonetilir. Musteri Temsilcisi tarafindan sikayetin degerlendiriimesi
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ve ¢Ozilmesi slreci hakkinda musteriye yazili/sézlu bilgi aktarilir. Strecin nasil ilerledigi ile
ilgili “Musteri Sikayet Prosesi” web sitesinde paylasiimistir.

6.1.2. Misteri, kalibrasyon sonuglarina itiraz etmesi durumunda kayitlar kontrol edilir ve
herhangi bir problem tespit edilmesi durumunda, musteri cihazi tekrar istenerek kalibrasyon
yenilenir. Yapilan kalibrasyon tekrari sonucunda musteri lehine sonuclar ¢ikarsa, yayinlanmis
sertifika Kalibrasyon Sonuclarinin Sertifika Haline Getirilmesi Prosediri’ne uygun olarak
revize edilir. Bu durumda Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolli Prosediri’ne gore
islemler baglatilir. Kalibrasyon tekrarinda sonuclar degismezse, konu hakkinda musteriye bilgi
verilir.

6.1.3. Musterinin kalibrasyon hizmeti, metodu ya da sertifikalandirma sureciyle alakal bir
itirazinin ortaya ¢ikmasi halinde Musteri Temsilcisi, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar
Mudiri misteriyle yapilan sézlesmeyi de gdzeterek itirazi degerlendirir. itirazin hakhh@i ya da
haksizligi konusunda musteri bilgilendirilir ve anlagmazlik giderilir.

6.1.4. Musteri cihazlarinin laboratuvara kabulinden baslayip, kalibrasyon isleminin yapilip
musteriye teslim edilmesine kadar olan slregte cihaz/cihazlarin METRON Kalibrasyon Muh.
San. ve Tic. Ltd. $ti. kalibrasyon laboratuvarindan kaynaklanan herhangi bir maddi hasardan
ya da kalibrasyon personelinin gerceklestirdigi islemlerdeki dlgim hatalarindan laboratuvar
sorumludur ve musteri magduriyeti laboratuvar tarafindan giderilir. Musteri cihazindan
kaynaklanan ya da musteri tarafindan gergeklestirilen nakliye sirasinda olusan hasarlarin
sorumlulugu kabul edilmez. Béyle bir durumda ortaya c¢ikan anlasmazliklar musteriyle
goéruserek kanitlar gosterilerek giderilir.

6.1.5. Misterinin, kalibrasyon personeli ile birlikte yaptigi kalibrasyon tekrari esnasinda
herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Ust yénetime bildirilir.

6.1.6. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikdyet Oneri Forumu’na
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan kaydedilir.

6.1.7. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda miuisteri ile birlikte mutabik kalinacak
baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) kalibrasyon tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme
yapilarak karara baglanir. Kalibrasyon Ucreti haksiz taraf¢a karsilanir.

6.1.8. Yapilan tekrar kalibrasyon sonuclarin farkli ¢cikmasi durumunda; diger hizmetlere ait
etkisi de dustnulerek Uygun Olmayan Isin Kontroll Prosediri ne goére islemler uygulanir.

6.1.9. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren misteriye geri bildirim stresi maksimum 15 gundur.

6.1.10. Sikayet degerlendirmesi, sonuca ulastiginda musteriye eposta yolu ile bilgi verilir ve
tum kayitlar saklanir.

6.2. Misteri Memnuniyet

6.2.1. Laboratuvar hizmet kalitesini surdirmek ve iyilestirme surekliligini saglamak i¢in musteri
memnuniyetini en yiksek dizeyde tutmayl hedeflemektedir. Bu kapsamda mausteri
memnuniyetini 6lgmek icin musteriye Musteri Memnuniyet Anket Formu eposta ile gonderilir.
Mdasteri, formu doldurup onayladiktan sonra sonug eposta ile Misteri Temsilcisine geri gelir ve
Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Herhangi bir sebeple formu doldurmayan musterilere (bir
onceki yil icinde hizmet almis ve form doldurmamis olanlar) ise yilda 1 kez eposta yoluyla
tekrar iletilir ve doldurup geri gonderilmesi istenir.
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6.2.2. Anket sonuclari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ayri ayri degerlendirilir ve
puanlamalari hesaplanir. Hesaplama sonucunda ulasilacak minimum not ortalamasi 4 ve lGzeri
masgterilerin aldiklari hizmetten genel olarak memnun olduklarini, 3 ile 3,99 arasi musterilerin
aldiklari hizmetten kismen memnun olduklarini, 3’Gn alti musterilerin aldiklari hizmetten
memnun olmadiklarini gosterir. Sonuglarda ortalama 3 altinda ise ya da herhangi bir musteri
sorulardan bir veya birkacina 1 (¢cok kétl) ya da 2 (kétl) puan verdiyse musteriye geri donalur
ve sebep analizi yapilir. Bu degerlendirmeler sonunda Kalite Yoneticisi gerekirse uygun
olmayan is tespitine gider ve dizeltici faaliyet baslatir. Ayrica, Musteri Memnuniyeti Anketi
Formu’ndaki Kalibrasyon hizmetinin kalitesi, Personelin teknik bilgisi, yetkinligi ve Personelin
tutum ve davraniglarina “3” puan ve daha duslk puan vermesi durumunda, bu puanlama
musteri sikayeti olarak kayit altina alinir ve islemler hemen baslatilir.

6.2.3. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, 6 ayda bir masteri memnuniyet anket formlarini
Musteri Anketleri Degerlendirme Formu’'nu kullanarak istatistiksel olarak da degerlendirme
yapilir ve surekli iyilestirme kapsaminda gerektiginde ilgili duizeltici faaliyetlerin alinmasi
kapsaminda; bu sonuclar hakkinda Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilarinda gindem
maddesi olarak katihmcilar bilgilendirir.

6.2.4. Mlsteri Memnuniyeti Anket Formunun doldurulma ve puanlama yonergeleri anket
formunda belirtilmistir.
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Sikayet Prosesi

Miisteri Sikayet (Yazil,
Sozlii ya da Online)

KYT tarafindan degerlendiriimesi
(6neri, sikayet, istek olup
olmadiginin belirlenmesi)

Sikayetin
uygunlugunun
degerlendirilmesi

Miisteriye geri bildiriminde

bulunmak lizere gerekgeli kararla

HAKSIZ3 birlikte gonderilmesi ve sikayetin
kapatiimasi

A

HAKLI

Y

Gerekgeli rapor ve Diizeltici Faaliyet
onerisi ile DF agiimasi

l

KYT tarafindan DF hazirlanarak
uygulanmasi igin laboratuvara
gonderilmesi

l

Sikayete konu olmayan farkl
personeller tarafindan sikayetin
kapatilmasi ve KYT’ne gonderilmesi

HAYIR

Miisteri memnuniyeti -
saglandi mi? EVET

Hazirlayan
Kalite YOneticisi

R
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7. DOKUMAN KAYITLARI

Masteri Sikayetleri ve Sikayetlerin Cézimlenmesi Prosediri sdreci sirasinda olusan kayitlar,
Kayitlarin Kontroll Prosediriine uygun olarak muhafaza edilir.

REVIZYON TAKIiP TABLOSU
. . - Aciklama
REVIZYON NO REVIZYON TARIHI
Yapilan Revizyon
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