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Misteri
Istek,

Sikayet ve
Itiraz Takip.

Kalite Yoneticisi Sikayeti kayit
altina alir

i

En geg 2 giin igerisinde sikayetin incelemeye alindigi ve sonucun
verilen termin tarihi igerisinde bildirilecedi konusunda miisteriye

bilgilendirme yapilir.

MER Kaynakli
usur

i

KY ve $M Tarafindan sikayet
degerlendi

KY, Misteriye sikayetin nasil
Ve ne zaman cézilleceg ile
ilgili geri bildirimi yapar.

steri Istek,
Sikayet ve
Itiraz Formu
FR.37

v

Uygun Olmayan Is
Prosediri

Uygulanir

kusurun olmadigi
FR.37 ile birlikte misteri
bilgilendirmesi yapar

KY, Musteriye delilleri ile
birlikte Kal-Mer kaynakli bir

Usteri
stek,

Sikayetin géziimii

1

KAL-MER'in sundugu bilgilendirme Yeterli
Mi?

Miisteri
Onay!

Hayir

Evet

KY, misteriye sikayetin
sonlandiridigina dair
bildirimde bulunur ve

memnuniyet
degerlendirmesi yapar

Miisteri
Anket Formu

FR.39

yet ve
tiraz Formu

FR.110 Musteri
istek Sikayet itiraz
Formu
FR.111 Mgteri
istek Sikayet itiraz

Sikayet konusu kalibrasyon
isine ait ham veri kayitlan
Kalibrasyonun yapildigi
tarihteki ortam sartlarinin
kontrolu

KALITE HEDEFLER| TABLOSU
UZERINDEN YAPILIR.

Takip Formu | \isteri cihazinin uygun
FR.11 Musteri <o rtjarda korundugunun teyidi
Anketi
KAYNAK {ZLEME BLCME PERIYODUVE
DEGERLENDIRME YERi
Sertifika Olusturma
Kalibrasyon Personeli
Laboratuvar
PROSES ETKILESIMi
6 AYLIK PERIYODLARLA PROSES
PERFORMANS HEDEFLERI KALITE
HEDEFLERI TABLOSU UZERINDEN
TAKIP EDILIR. PROSESIN GENEL
Uygun Olmayan is PERFORMANS DURUMU YILDA
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Tesisler ve Gevresel Kosullar GOZDEN GECIRMESI
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1. AMAG

Misteriden veya diger ilgililerden verilen hizmetle ilgili sikayet ve itirazlarin alinmasi,
degerlendirilmesi ve gerektiginde milsteriye bilgi verilmesi icin diizenlemeler yapmak.

2. sikdyet ve itirazlarin Alinmasi

Miisteriden veya ilgili kisilerden her tiirlii istek, sikyet ve itiraz hangi yolla gelirse gelsin mutlaka
KY’ye ulastirilir. S6z1i ve yazili yapilan sikayetler KY tarafindan Musteri istek, Sikayet ve itiraz
Formu’ na aktartilarak islem baslatilir. Sikayet sozlii olarak KY haricinde baska bir personele
yapildi ise, KY miisteri ile irtibata gecerek sikayeti yazila hale getirir.

Miisteri anketlerinin analizi sirasinda tespit edilen sikayetler icin de KY tarafindan islem baslatilir.
3.Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Verilen hizmet ile ilgili sikayet ve itirazlar KY ve SM tarafindan birlikte degerlendirilir.

KAL-MER kaynakli bir kusur tespit edilmez ise, sonug delilleri ile birlikte miisteriye iletilir ve
milsterinin de onayi ile sikayet kapatilir. Yapilan itiraz/sikayet ve sonug “Miisteri istek, Sikyet ve
itiraz Formu” ile kayit altina alinir.

KAL-MER kaynakli bir kusur tespit edilirse, Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanir.
Sonug miisteriye bildirilir ve hatanin nasil telafi edilecegi konusunda musteri ile anlasma yolu
aranir.

4. Sonuglara Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Sonuglara yapilan itirazlarda, gerekli goriliirse tekrar muayene/kalibrasyon yapilir. Stireg
asagidaki gibidir:

*Tekrar muayene/kalibrasyon icin; tarih, bedel, siirece katilim sartlari vb. bilgiler KY tarafindan
olusturulur ve bu bilgiler misteriye yazili olarak iletilir.

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

«itiraz edilen cihaza, ayni sartlarda tekrar muayene/kalibrasyon islemi uygulanir. Sonug taraflarca
bir tutanakla kayit altina alinir.

eTekrar muayene/kalibrasyon isleminde sonuglarin degismemesi durumunda yeni bir sertifika
diizenlenmez.
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ortadan kaldirmak ve geriye déniik etkilenen isleri tespit etmek icin Uygunsuzluk ve Dizeltici
Faaliyet Prosediirii uygulanir. Misterinin bir zarari var ise tazmin edilr.
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