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1 AMAG

Musteriden veya diger ilgililerden verilen hizmetle ilgili sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendiriimesi ve
gerektiginde musteriye bilgi verilmesi i¢in dizenlemeler yapmak.

2 KAPSAM

Kalibrasyon hizmetleri ile alakali gelen gikayet ve itirazlar.
3 YONTEM

3.1  Sikayet ve itirazlarin Alinmasi

Musteriden veya ilgili kisilerden her tirlG istek, sikayet ve itiraz hangi yolla gelirse gelsin mutlaka KY’ye
ulastinlir. S6zI0 ve yazili yapilan sikayetler KY tarafindan Musteri Sikdyet Formu’ na aktartilarak islem
baslatilir. Sikayet s6zIU olarak KY haricinde baska bir personele yapildi ise, KY musteri ile irtibata gegerek
sikayeti yazila hale getirir.

Musteri sikayetinin alinmasindan en ge¢ 2 glin sonra KY tarafindan mdisteri yetkilisine sikayetin
incelenmeye basladigi ve en ge¢ 1 hafta sonra degerlendirme sonucunun kendilerine s6zIi veya yazili
olarak iletileceg@i haber verilir.

Musteri anketlerinin analizi sirasinda tespit edilen sikayetler icin de KY tarafindan islem baglatilir.

3.2 Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Verilen hizmet ile ilgili sikayet ve itirazlar KY, LS ve varsa baska ilgili personel tarafindan birlikte
degerlendirilir. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. Dolayisiyla sikdyete sebep olan personel KY
ise bu sire¢ GM tarafindan yurataldr.

Degerlendirme sonucunda;
e Teknokal kaynakh bir kusur tespit ediimez ise, sonug delilleri ile birlikte musteriye iletilir ve

masterinin de onayi ile sikayet kapatilir. Yapilan itiraz/sikayet ve sonu¢ “Musteri Sikayet Formu” ile
kayit altina alinir.

o Teknokal kaynakh bir kusur tespit edilirse, Uygun olmayan isin yonetimi Prosediri uygulanir.
Sonug¢ musteriye bildirilir ve hatanin nasil telafi edilecegi konusunda misteri ile anlasma yolu
aranir.

3.3 Sonuglara Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Sonuglara yaplilan itirazlarda, gerekli gorilirse tekrar kalibrasyon yapilir. Sire¢ asagidaki gibidir:
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e Tekrar kalibrasyon igin; tarih, bedel, strece katim sartlari vb. bilgiler KY tarafindan olusturulur ve

bu bilgiler musteriye yazili olarak iletilir.

e tirazi yapilan 6ge KY tarafindan incelenir ve &genin uygun sartlarda korundugu, ayar
mekanizmalarina midahale edilmedigi teyit edilir.

e ltiraz edilen cihaza, ayni sartlarda tekrar kalibrasyon islemi uygulanir. Sonug taraflarca bir
tutanakla kayit altina alinir.

e Tekrar kalibrasyon igleminde sonugclarin degismemesi durumunda yeni bir sertifika dizenlenmez.

e Sonuglar farkh g¢ikar ise bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve
ortadan kaldirmak ve geriye donik etkilenen igleri tespit etmek igin Uygun olmayan isin yonetimi
Prosedurd uygulanir. Musterinin bir zarari var ise tazmin edilir.

4 ILGIiLi DOKUMANLAR

Uygun olmayan igin yonetimi Prosedri

5 KAYITLAR

Musteri Sikayet Formu
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