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1.AMAC VE KAPSAM

1.1.TURKKAL'de misteriden gelen sikdyetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baslatiimasi, kalibrasyon sonuclarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin
arttinlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil
etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULAR
2.1.Genel Koordinator
2.2.Teknik Mudur
2.3.Kalite Yoneticisi
2.4.Yonetici Asistani

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KY: Kalite Yoneticisi

3.2.TURKKAL: TRK TURKKAL Kalibrasyon i¢ ve Dis Ticaret Limitet Sirketi.

3.3.Sikdyet: Tim taraflarin TURKKAL' in hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara
yonelik talebidir.

3.4.Itiraz: Tim taraflarin TURKKAL' in aldigi kararlara yonelik talebidir.

3.5.YGG: Ydnetimin Gézden Gegirmesi

4.UYGULAMA

Musteri sikayetleri ve musteri ile yapilan anketlerden elde edilen veriler, musteri
memnuniyetini 6lcmede en etkin gdsterge araci olarak kabul edilmekte, musgterilerimizin
ihtiyac duydugu yeni hizmetlerin tespit edilmesinde ve kalite seviyemizin gelistiriimesinde
geri besleme bilgileri olarak degerlendirilmektedir.

Itirazlar, talep sahibi tarafindan, sdz konusu taleple ile ilgili olarak, talebin
gerceklestiriimesi sirasinda veya sonrasinda, taleplerinin teknik veya idari bakimdan
istedikleri veya mutabakata varilan sekliyle yerine getiriimemesinden dolay yaptiklar yazili
bagvurular kapsar.

Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin TURKKAL laboratuvarindan aldiklari
kalibrasyon hizmetleri ile ilgili olarak itiraz yolu agiktir.

Migsteriye verilen her tirli hizmet sonunda, musteri tarafindan bildirilen tim
memnuniyetsizlikler ve misteriden gelen yazili veya sozli tim sikayetler kalite yoneticisine
bildirilir ve Kalite yoneticisi tarafindan kayit altina alinir.

TURKKAL laboratuvarina gelen tiim miisteri sikayetleri yazili olarak Kalite Yoneticisi
tarafindan kayit altina alinarak incelenir ve ¢dzim vyollari aranir. Musteri Sikayetlerinin
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izlenmesi ve dederlendiriimesi amaciyla sikayetler gelis sirasina gore Sikdyet/Oneri Formu
(FR.031) ‘na kaydedilir. Gincel haliyle bu formun orijinal nishasi bilgi ve takip amaciyla
Kalite Ydneticisinde bulunur.

Musteri sikayetlerinin tekrar olmamasi icin gerekli olan diizeltici ve dnleyici faaliyetler
Kalite yoneticisi tarafindan hemen baslatilir. Sikayet konusu, laboratuvardaki uygulamalardan
kaynaklaniyor ise ilgili personel sikayet hakkinda bilgilendirilir. Sikayete yonelik
gerceklestirilen islemler ve tekrar olmamasi igin yapilan dizeltici faaliyetler kayit altina alinir.
Sikayet giderildikten sonra musgterinin bilgilendirilir.

Migsteri Sikayetlerinin sonuglandiriimasina yonelik calismalarin koordinasyonu Kalite
Yéneticisi tarafindan saglanir. Misteri Sikayet Oneri Listesinde (LT.11) séz konusu sikayetler
listelenir. Musteri sikayetleri ile ilgili her turll bilgi ve belge “Musteri Sikayetleri” klasériinde
muhafaza edilir.
4.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri
Musteri ile iletisim, kalibrasyon sertifikalrinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda mdasteri
sikayeti laboratuvara gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan msteri KY’ne yoénlendirilir. KY
miisteriye Web adresinde de yayinlanan Sikdyet/Oneri Formu (FR.031)'nu doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir. Genel Koordinator ve KY sikayeti dederlendirerek, yapilacak
islemin karara baglanmasini saglar.
4.2.Kalibrasyon Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri
4.2.1.TURKKALde kalibrasyon sonuclarini gésteren Kalibrasyon Sertifikalarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi icin kalite yoneticisi miisteriye Web adresinde de yayinlanan
Sikayet/Oneri Formu (FR.031)'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alarak Kalite
yoneticisine bildirir.
4.2.2.KY ve Teknik Midir tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda Uygun Olmayan Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ‘ne gore
islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, kalibrasyon tekrari gerekmeyen hususlari, miisteriye
gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.
4.2.5.Kalibrasyon tekrari yapilmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)'ne gore
gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Teknik Madur, KY ve misterinin katilimi
ile gorisme yapilir. Kalibrasyonda uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde
kullanilan cihazlar hakkinda miusteriye bilgi verilir. Ayrica; sikayete konu personelin sikayetin
c6ziimiine katilmamasi saglanir.
4.2.6.Msterinin, Teknik Miidir ve Kalibrasyon Personeli ile birlikte yaptigi Kalibrasyon tekrari
esnasinda herhangi bir anlasmazlik cikmasi halinde, konu KY ve Genel Midir'e bildirilir.
Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Oneri/Sikdyet Formu (FR.031) {izerine
KY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Musteri ile birlikte
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mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3.itirazda ise Akreditasyon kurumunun dnerecegi
bir Laboratuvarda kalibrasyon tekrarlatilir, sonuca goére degerlendirme vyapilarak karara
baglanir. Kalibrasyon icreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.8.Yapilan tekrar kalibrasyonlarda Kalibrasyon sonuclarinin farkli gikmasi durumunda; ayni
kalibrasyonun uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de distinilerek Uygun Olmayan
Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ve Laboratuvar Kalite Kontrol Prosediirii
(PR.16) 'ne gore islemler uygulanir.

4.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri
Sikayetleri

4.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler KY ve Genel Koordinator tarafindan ele
alinir.

4.3.2.KY tarafindan Sikdyet/Oneri Formu (FR.031) ile islem baglatilir.

4.3.3.C6zim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazil olarak bilgi verilir.

4.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1.TURKKAL'e gelen tiim sikayetlerin ¢oziimlenmesinde Gerekirse Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu (FR.029) acilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii
(PR.07)'ne gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin ele alinmasi, silirecin tanimlamasi ve
yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili ve szl olarak bilgilendirilir ve sikayetin
takibi KY tarafindan yapilir.

4.4.2.Misteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontroll Prosediirii (PR.02)'ne gore KY
tarafindan saklanir.

4.4.3.Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi
Prosediirii (PR.04) cercevesinde degerlendirilir.

TURKKAL Laboratuvari; miisteri sikayetleri sonucunda ortaya ¢ikan uygunsuzluklari, bunun
sonucunda ortaya cikan risk ve firsatlarin muhtemel kaynaklarinin tanimlanmasi,
iyilestirilmesi, uygulanmasi ve izlenmesi konusunda gerektiginde iyilestirme faaliyetleri
baslatir.

5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR

5.1.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FR.029)
5.2.Sikayet/Oneri Formu (FR.031)

5.3.Kayitlarin Kontrolli Prosediirii (PR.02)

5.4.Yonetimin Gézden Gegirmesi Proseduirli (PR.04)

5.5.Uygun Olmayan Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
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5.6.Duzeltici Faaliyet Proseduirt (PR.07)
5.7.Musteriye Hizmet Prosediiri (PR.10)
5.8.Laboratuvar Kalite Kontrol Prosediri (PR.16)
REVIZYON TARIHGESI
REVIZYON | REVIZYON
NO TARIHI ACIK"AMA
00 01.05.2008 | IIk yayin
01 15.01.2009 | Prosediir iceriginin standarda uygun dizenlenmesi
02 22.07.2010 | Sikayetlerin kalite yoneticisin takibi eklendi
03 03.12.2011 | Misteri Sikayet Oneri Listesinde (LT.11)
04 21.09.2020 | Risk ve firsatlarin degerlendirilmesinin eklenmesi
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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