AKZEN

KALIBRASYON TIBBi SISTEMLERI TEST OLCUM VE MUHENDISLiK EGITIM DAN. HizM. SAN. TiC. LTD. STI.

MUSTERIYE HIZMET ve SIKAYETLERIN INCELENMESI PROSEDURU

1. KAPSAM

Bu prosedir, KEK kalite el kitabinin ekidir ve kurulusumuzda TS EN ISO/IEC 17025 isterlerine uygun olarak misteriye verilen
hizmetler ile ilgili misteri memnuniyetin 6lglilmesi ve sikayetlerin incelenmesi igin hazirlanmistir. Laboratuvar galisanlari bu
proseddr iceriginde kendilerine tanimlanmis gorevlerden sorumludur.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR ve PROSEDURLER

TS EN ISO/IEC 17025 standardina ve kurulusumuzun diger prosediirlerine gerek duyulan yerlerde atiflar yapilabilir.
FR0O1-PR04: Miisteri Memnuniyet Anketi

FR02-PRO4: Sikayet/itiraz Formu

FRO3-PR04: Miisteri Memnuniyet Istatistikleri Formu

FR04-PR04: Ziyaretgci Gizlilik Taahhlitnamesi

FRO1-PR0O9: Yazisma Formu

PRO5: Uygun Olmayan Test, Kontrol ve Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii

3. TERIMLER ve TARIFLER

TS EN ISO/IEC 17000 standardindaki terimler ve tarifler gegerlidir. Kurulusumuzun faaliyeti ile ilgili ihtisas gerektiren terimler
gerekli gorilirse agiklanacaktir.

Sikayet: Verilen hizmet ile ilgili cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligin ifade edilmesi.
4. PROSEDUR

Mdsteri ile iletisim kurmak, iliskileri strdiirmek ve dizenlemek dnce musteri ve pazarlama sorumlusu gérevidir. Bu prosediir
sartlarinin éncelikli sorumlulugu misteri ve pazarlama sorumlusundadir.

4.1. Miisterinin Test, Kontrol ve Kalibrasyonlari izlemesi

Miisteri Test, Kontrol ve Kalibrasyonu izleme talebinde bulunursa miisteri ile is birligi yapilir. Misteri ve/veya temsilcisi kendisi
icin yapilan Test, Kontrol ve Kalibrasyon faaliyetlerini, cihazlarin hazirlanmasi ambalajlanmasi ve génderilmesini laboratuvar
kurallarina uymak kosulu ile izleyebilir.

Laboratuvarda yapilan izlemelerde diger miisterilerin gizliligini korumak igin FR04-PR04 ziyaretgi gizlilik taahhiitnamesi karsilikl
imzalanir ve FR01-PR09 yazisma formu ile tutanak hazirlanir; izleme tutanak ile kayit altina alinir. Laboratuvarlara misafir girecegi
durumlarda diger misterilere ait bilgilerin gizli tutulmasi icin dnlemler alinir. Yerinde yapilan Test, Kontrol ve Kalibrasyon
faaliyetlerinin izZlenmesi taleplerinde de miisteri ile is birligi yapilir; bu durumda herhangi bir kayit ve/veya sozlesmeye gerek
yoktur.

4.2, Miisteri ile Iletisim

Musteri ile iletisim hizmet siireci boyunca devam eder. Karsilikli mutabakat saglanan sozlesme sartlarindan sapma olmasi
durumunda misteri bilgilendirilerek onay! alinmadan stzlesme sartlan disina gikiimaz.

Kurulusumuz herhangi bir gecikme veya taahhiit edilen s6zlerden sapma oldujunda misterisini yaziyla ve/veya telefonla
bilgilendirir. Misteri ihtiyaci dogrultusunda teknik konularda tavsiye ve uyarilarda bulunulur.

4.3. Hizmet Degerlendirme ve Miisteri Memnuniyet Anketleri

Miisteri memnuniyetinin 6lglilmesi amaci ile en az yilda 1 defa ve calisilan firma sayisinin en az %15'inden geri doniis saglanacak
Uzere FRO1-PR04 Misteri Memnuniyet Anketi yapilir.

Musteri bazinda anket verileri kayit edilir. 2 ve alti puan alan madde(ler) icin derhal FR02-PR04 sikayetsikayet/itiraz formu
olusturulur; bunun igin bu prosediir 4.4 maddesi takip edilir. Toplanan anket sayisi 20 oldugunda memnuniyet istatistikleri soru
bazinda olmak {izere degerlendirilir. Soru bazinda ortalama puan 3 ve alti degere sahip ise, ilgili konuyla ilgili derhal PRO6 diizeltici
faaliyet prosediiri takip edilir.
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4.4. Miisteri Sikayetleri

Kurulusumuz sikdyetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili proses akisini asadidaki sekilde sematize etmistir.
Sikdyetlerin ele alinmasi prosesinin aciklamasi, talep eden her tirli ilgili tarafa génderilir.

Sikayet prosesinin miisteriye izah Misteri sikayetinin Alinmasi
edilmesi ve stireler hakkinda bilgi
verilmesi

. ' iLGISi YOKSA
Degerlendirme ve

sikdyetin
kurulusumuz ile
ilgisinin tespiti

Gerekgelerinin Kayit altina

MUSTERI
alinmasi

 —

iLGiSi VARSA

Sikdyetin kayit altina alinmasi

y

Sikdyete konu olan durumun
degerlendirilmesi ve kaydi

y
Sikayetin ilgili bolime iletilmesi ve
sikdyete iligkin kok neden ve
duzeltici faaliyet istenmesi

\ 4

Duzeltici faaliyet/lerin y
Uygulanmasi

Duzeltici faaliyet/lerin
uvgulanmasi

Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

A A 4

Duzeltici faaliyet/lerin izlenmesi
ve sonuglarin kaydedilmesi

Kalite Yonetim
Temsilcisi Musteri

Faaliyet/lerin takibi ve
yeterliliginin

dogrulanmasi ve musteri

memnuniyetinin teyidi

Havir Uygulanan faaliyet/ler sikdyetin giderilmesi ve

tekrarini 6nlemek icin yeterli mi?

Faaliyetin kapatiimasi ve kayit
edilmesi

A 4

Misteriye Rapor Edilmesi
Siirekli lyilestirme
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Kurulusumuzda sikdyetlerin ele alinmasi asgari olarak asadidaki unsurlari ve yontemleri icerir;

a) Sikdyetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin aciklanmasi ve sikdyete yonelik
hangi faaliyetlerin gerceklestirilecedine karar verilmesi:

Kurulusumuza sozli yapilan sikdyet personelce FR0O1-PR0O9 yazisma formu ile yazill olarak Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir.
Yazill olarak gelen sikdyetler de (form, email vb.) yine inceleme icin Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir.

Sikdyetin _alinmas! _lzerine _kurulusumuz; Sikdyetin, sorumluludumuzdaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili_olup olmadidin
dodrulama faaliyetlerinde bulunur,

Dodrulama icin sikayet Test, Kontrol ve Kalibrasyon faaliyetlerimizde direkt gorev almayan Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
dederlendirmeye _alinir. Eder sikdyet kurulusumuz faalivetleri ile ilgili dedilse Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan bu durum
gerekgesi ile birlikte Ic Yazisma Formu ile kayit altina alinir.

Sayet sikdyet kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili ise bu durumda sikdyet ile ilgilenilir. Kurulusumuz sikdyetieri ele alma prosesinin
tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Sikdyet basvurusu, sikdyetin konusunun icerik, tarih, basvuruyu yapan 6zel ya da tiizel kisinin adl, sikdyet veya itiraz kapsaminda
yer alan faalivette gorev alan personellerin adlar, sikdyet/itiraz nedenleri, gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin
fletisim_bilgilerini icermelidir. Eksik bilgi var ise Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili bilgiler sikdyet/itirazda bulunaniara
ulasilarak tamamianir. Elde edilen biittin bilgiler FRO2-PRO4: Sikayet/Itiraz Formuna kaydedilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi sikdyet/itirazda bulunan mdisterive, sikayetieri ele alma prosesin aciklamasini yapar ve ik 5 is giind
Icinde basvurusunun 30 (otuz) is glindi icinde ¢coziime ulasiliarak tarafina bildirilecedi yazili olarak iletilir.

Sayet gerceklestirilecek diizeltici faalivet 30 (otuz) is gtindnden daha uzun bir zaman gerektirivorsa ve bu durum dnceden
bilinivorsa sikdyette bulunana bilgi aktarimi yapilr.

Kurulusumuzda sikayetierin cozimierine iliskin asadidaki faalivet kararlar alinabilir ancak buniar ile sinirl dedildir;

o Ilgili Sicimlerin tekrar, (Gerekirse Ik Siciimden badimsiz baska bir personel tarafindan gerceklestirilir.)

e  Raporda hata varsa raporun revize edilmesi,

o Sozlesmeye aykir (ticari konular, olciim sayilar vb) calisma yapild ise giderilmesi,

e Personel davranisiar ile ilgili ise personelin davranisiarini diizeltmeye yonelik editim, disiplin uygulamalari vb faaliyetier
o Ve diger coziimler.

b) Coziimler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikdyetlerin izlenmesi ve kaydedilmesi:

Kurulusumuza gelen biitiin sikdyetler Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan FRO2-PRO4 Sikdyet/Itiraz Formuna kaydedilir ve bu
form dzerinden izlenir.

Kurulusumuzun faalivetleri ile ilgili sikdyetler stirekli ivilestirme aracidir ve tarafimiza ulasan sikdyetiler icin PRO5 Uygun Olmayan
Test, Kontrol ve Kalibrasyon Isinin Kontrolii Prosediirii ve PRO6 Diizeltici Faalivet Prosediirii uygulanir. Sikdyetierin
gerceklestiriimesine yonelik gerceklestirilecek faaliyetier DF Prosediiriinde de aciklandidi gibi sikdyetin etkileri ile orantili olmalidir.
Gerekmesi durumunda ilgili boliimde oladan disi ic denetim gerceklestirilebilir.

Sikdyet Formu ve ilgili_ prosediirlere ait formiar (Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Formu veya Dizeltici Faaliyet Formu)
lizerinden sikdyetlerin coziilmesine iliskin gerceklestirilecek faaliyetier takip edilir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan uyqun
faalivet gerceklestirme adimiarinda sikdyette bulunaniara bilgilendirmeler yapilabilir.

c) Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasi:

Kurulusumuzda sikdyet yonetimi ile ilgili her tirli uygun adimin atiimas! sorumluludu Kalite Yonetim Temsilcisini ve Genel
Mdddrdgmiizdedir. Sikdyetler hakkindaki arastirma ve kararlarda, ayrimc faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar olusturmayacak
sekilde dnlemlerinin alinmasi sadlanir.

Sikdyetciye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faalivetlerinde yer almayan Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
hazirlanir, gbzden gecirilir ve onaylanir. Kurulusumuz gerek gérmesi durumunda bu faaliyetilerin disaridan kisiler tarafindan
gerceklestiriimesini de saglayabilir. Kurulusumuz miamkin olur olmaz sikdyetcive, sikdyet dederlendirmesinin bittigine dair resmi
yazill olarak bildirimde bulunmalidir.
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Sikdyetlerin coztimlenmesi yonelik bitin adimiar Kalite Yoneticisi tarafindan dederlendirilir ve dederlendirme sonuclarina gére
Kkalite sisteminin etkinligini stirdirmek ve mdisteri memnuniyetini sadlamak konusunda Genel Miidlir ile isbirligi yaparak gerekli
Onlemleri alir. Ayrica analiz ve dederlendirme sonuclarini Yonetimin Gézden Gecirme Toplantilarinda glindeme tasir.

Sikdyetlerin dederlendirmesi kapsaminda gerceklestirilen faalivetierie ilgili bilgiler gizli olup, gerektidinde laboratuvarimizi akredite
eden _kuruluslar_haric, _hicbir kosulda ticlincii taraflara bildiriimez. Yasalar geredi lctincli taraflara bilgi verilmesi zoruniu
oldugunda basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.

"Kurulusumuz, ilgili Yénetmelik hiikiimleri kapsaminda Kurum tarafindan talep edilen bilgi ve belgeleri Kurum ile paylasacadini,
Kurumun _gerekli _gordiidli durumlarda haberli veya habersiz _saha denetimi, inceleme ve dodrulama faalivetieri
gerceklestirebilecedini kabul eder. Kurulusumuz bu faaliyetiler sirasinda gerekli kayit, dokidman, personel ve calisma alanlarina

erisimi sadlar. "

Muisterilerin _sikdyetleri konusunda anlasmaya vanlamadigi durumiarda, mdisteri ile mutabakat sadlanarak akreditasyon
kurulusunun veya tarafsiz bilir kisilerin hakemlidine mdiracaat edilir, Test Kontrol ve Kalibrasyon laboratuvarimiziun haksizligi
durumunda Test, Kontrol ve Kalibrasyon masraflar ve harici tetkiklerden dodan tim masrafliar kurulusumuzun mesleki
sorumluluk sigortasi ile édenir.

5. KAYITLAR

PR04 misteriye hizmet ve sikayetlerin incelenmesi prosediiriine ait kayitlar PRO7 kayitlarin kontrolii prosediiriine uygun olarak
muhafaza edilir.

6. REViZYON BiLGILERi
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