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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amact miisteri geri bildirimlerinin (memnuniyet-sikayet-itiraz-6neri) ol¢iilmesi igin yapilacak olan veri
toplama ve degerlendirme ¢alismalarinin ve sikayet siireclerinin nasil yiiriitiilecegini agiklamak, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in iyilestirici faaliyetleri tespit ederek, yiiriitillecek miisteri iligkilerini tanimlamaktir. Ek olarak,
kurulusumuzun miisteri ile igbirligi yapma ve geri bildirim alma ile ilgili tiim uygulamalarmni, yazili ve sozlii iletigim

uygulamalarmi kapsar.

2. TANIMLAR

Geri Bildirim: Verilen hizmet ile ilgili olarak goriisler, yorumlar ve beyanlardir.

Miisteri Memnuniyeti: ger¢eklestirilen miigteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesi

Oneri: Kurulusumuz tarafindan saglanan hizmeti ya da sikayetleri ¢ozmek icin uyguladigi proseslerle ilgili yapilan
iyilestirme, tavsiye ifadesidir.

Sikayet: Gergek veya tiizel kisiler tarafindan, kurulusumuz faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak bildirilen, itiraz
konusu disindaki, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

Itiraz: Hizmetlerimiz sirasinda alian olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar degerlendirilmesi yoniindeki talep

KY:: Kalite Y0Oneticisi
TM: Teknik Midiir

3. SORUMLULUKLAR

[letisim uygulamalarinin isletilmesi ve miisterilerden geri bildirimleri almak, kayit etmek ve Kalite birimine bildirmek tiim
personelin,

Miisteriden gelen geri bildirimlerin 6n degerlendirmesini yapmak, detayli degerlendirme i¢in ekip kurmak, faaliyet
baslatmak, sikdyet/ itirazlar1 ve faaliyet siireglerini takip etmek ve sonuglandirmak, musterilerden gelen geri bildirimlerin
yilsonu analizlerini yaparak rapor hazirlamak Kalite Yneticisinin,

Misterilerimizle iyi iletisimi stirdiirmek, teknik konularda tavsiyelerde bulunmak, gerektigi takdirde sonuglar1 miisteriye
aciklamak, miisterilerin hizmetlere eslik etme taleplerini degerlendirmek ve uygun ise siireci programlamak Teknik

Midiirlerin sorumlulugundadir.

4. UYGULAMA

Geri bildirim miisteri memnuniyetinin arastirilmasi, iletisim kayitlar1 ve raporlarin misterilerle birlikte gozden gegirilmesi
ile elde edilebilir. Kurulusumuz miisterilerinden gelen her tiirlii geri bildirimi iyilestirme firsati olarak goériir ve 6nemser.
Bu nedenle, kurulusumuz misterilerin istedikleri anda memnuniyet, sikayet/itiraz ve 6nerilerini sunabilmeleri i¢in telefon
ve e-mail adreslerini yayimlar, konuyla ilgili formlari1 ve prosediirleri de web sayfasinda siirekli ulagima agik tutar.

Geri bildirim telefon goriigmesi ile alinirsa goriigmeyi yapan tarafindan bildirimin tanimlanmasi i¢in gerekli miisteri adi,

iletigim bilgileri, bildirim tarihi, sikayet/oneri konusu forma kay1t edilir.
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4.1. Miisteri liskileri Yonetimi

Verilen hizmet kapsaminda miisterilerimiz ile ilK iletigim Satis Sorumlular1 tarafindan saglanir.
Kurulusumuz, miisterileri ile taleplerine agiklik kazandirmalar1 ve yapilan isle ilgili performansimizi izlemeleri igin,
diger miisterilere kars1 gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapabilir.
Miisteriler ile yapilan isbirligi asagidakileri igerir.
o Miisterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin siirekliliginin saglanmast,
(Miisteri talebi ile projenin akigi hakkinda yazili veya sozIi bilgi alabilir. Hizmette herhangi bir gecikme, hizmetin
gergeklestirilmesi sirasinda olan 6nemli sapmalar hakkinda miisteri bilgilendirilir. )
o Ayni anda bagka kurum ve kuruluslarla 6l¢iimlere katilim saglanmasi.
o Miisteri yerinde ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak dl¢limlere katilim saglanmast,
o Kalibrasyon hizmeti i¢in dogrulama amac1 i¢in miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan kalibrasyon malzemelerin
hazirlanmasi, ambalajlanmasi ve génderilmesi,
Miisterinin dlglimlere gézlemci olarak katilim saglamasi i¢in Satis Sorumlusu’ na yazili talepte bulunmasi gerekir.
Talep, Teknik Miidiir tarafindan degerlendirilir ve talebin kabul edilmesi durumunda is yogunlugu ve diger
miisterilerin gizliligi g6z 6niinde bulundurularak miisteriye verilecek giin ve saat belirlenir.
Laboratuvarda gorevli olmayan her tiirli ziyaretciye FR-06/01 Ziyaret¢i Formu imzalatilarak belirtilen

yiikiimliiliikleri yerine getirmesi beklenir. Ziyaret siiresi boyunca yetkili bir personelin miisteriye eslik etmesi saglanir.

4.1.1. Sikayetlerin/itirazlarin Ele Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Hizmet sunumunun her asamasinda ger¢ek veya tiizel kisiler tarafindan kurulusumuza yazili veya sozIii olarak
sikayet/itiraz/Oneri iletilebilir. Her tiirlii sikayetin/Gnerinin yazili olarak tarafimiza ulastirilmasi i¢in miisterilerimiz
tesvik edilir.

Sikayetler sonucu yapilan islemlerde, kurulusumuz politikalarina uymayan, miisteriye 6zel uygulamalarda

bulunulmaz. Kurulusumuz sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Sikayetin Alinmasi ve Kayit Edilmesi

Sikayet kabul kanallar1 miisterilerin erisimini kolaylastirmak i¢in ¢esitlendirilmistir (Telefon, e-posta, web sitesi, mail
tizerinden miisteri Oneri-gikayet formu). Sikayet/itiraz formu (https://www.kalibrasyonlaboratuvari.com ) dokiimanlar
sayfasinda yer almaktadir. Telefon ile gelen sikayet/itirazlar personel tarafindan FR-06/03 Sikayeti/itiraz Kayit ve

Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir.


https://www.kalibrasyonlaboratuvari.com/
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Miisterilerden gelen her tiirlii geri bildirimin degerlendirilmesi kapsaminda miisterilerimizden gelen sertifikalar ile
ilgili revizyon talepleri de sikayet kapsaminda degerlendirilerek form ile kayit altina alinir.

Gelen tiim sikayet/itiraz/6neri ve sertifika revizyon talepleri Kalite Yoneticisi’ nin ve/veya Kalite Yoneticisi
yonetiminde olan sikayet@pentaotomasyon.com.tr mail adresine iletilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan her bir sikayete numara verilir ve (her yil 0 dan baslayarak) FR-06/05 Sikayet/itiraz
Takip Formu’ na kaydedilir.

Sikayet Sahibini Yanitlama
Sikayetciler, sikayeti gonderdikten sonraki 5 giin i¢cinde kurulusumuzun sikayeti aldigin1 kabul eden resmi bir yanit
alir. Anonim olarak alinan sikayetler, anonim olmayan sikayetlerle ayni sekilde aragtirilir, ancak resmi bir yanit

verilmez.

Sikayetlerin OnDegerlendirilmesi ve Incelenmesi

Sikayet/itirazlarla ilgili siire¢ sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan gozden gecirilir ve onaylanir. Teknik

birim ile ilgili sikayetler Kalite Ydneticisi tarafindan yiriitiiliir ancak sikayet konusu, Kalite Y6neticisinin sorumluluk
alanlari ile ilgili ise sikayet/itiraz slireci TM tarafindan yiiriitiiliir.
Not: Konuyla ilgili bagimsiz personel(ler) bulunmamasi halinde bagimsiz dis uzmanlar tarafindan da

degerlendirme yapilabilir.

Kalite Yoneticisi sikayeti arastirarak ilk degerlendirmeyi yapar. Gerekli ise daha fazla bilgi toplamak i¢in birebir
sikayetci ve sikayete konu birim ile irtibata gecer. Sikayetgi ile ilgili tiim yazigmalar ve goriismeler FR-06/03
Sikayeti/Itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir.
On degerlendirmede sikayet/itiraz,
- kurulusumuz hizmet faaliyetleri, siirecleri ve personelleri ile ilgili degil ise ve/veya
- yasal zorunluluk nedeniyle yapilmis bir ¢alisma ise kabul edilmez, islem baslatiimaz.
Asagida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti ve 6nemi yiiksek olarak kabul edilir.

» Sikayet¢ilerin liretim ve/ya hizmetini durduran problemler

> Insan sagligini riske eden problemler

»  Siirekli ayni {iriin veya hizmete dair iletilen problemler (sertifika revizyonlar)
Miisteri siireclerini dogrudan etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve gelistirme galigmalar1 gerektiren sikayetler,
fatura mutabakatsizligi, iiriin ve hizmet fiyati hakkinda gelecek sikayetler vb. aciliyeti diisiik sikayet olarak kabul
edilir.
On degerlendirme sonucu sikayetin kabul edilmedigi durumlarda sikayetin kabul edilmeme gerekgesi, hizmet
bulgularmin dogrulugu ve giivenilirligini igeren bir yazi ile sikayet/itiraz sahibine bilgi verilir. Ancak, sikayet konusu
ile ilgili yardimct olmaya ¢aligilir ve uygun oldugunda memnuniyeti saglayacak ¢oziim Onerileri sunarak mutabakat

imkanlar1 arastirilir.
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Degerlendirme ve Coziim Onerileri

Sikayet/itirazin degerlendirilmesi ve takibi i¢in sikayet/itiraza konu olmayan kisi/ler degerlendirme yapmak {izere
gorevlendirilir. Tiim faaliyet kararlari, siiregleri ve sonuglari sikdyete konu hizmete katilmamis kisi(ler) tarafindan
degerlendirilir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Degerlendirme sirasinda sikayetin kaynagi ve sebepleri irdelenir. Degerlendirme sonucu, sikayetle ilgili diizeltme ve
iyilestirmeye karar verilebilir veya diizeltici faaliyet gerekliligi belirtilir. Diizeltici faaliyet gerekliligi tanimlanir ise

PR-08 Diizeltici ve fyilestirici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem baslatilir.

Sikayet Sahibine Geri Bildirim Yapilmasi
Mimkiin olan durumlarda, Onerilen ¢éziim ve/veya uygulanacak diizeltici faaliyetler, sikayetciye sikayetin

alinmasindan itibaren 30 giin i¢inde bildirir.

Faaliyetlerin Geceklestirilmesi

Onerilen ¢dziimiin miisteri tarafindan uygun bulunmasi halinde onay verilen ¢dziim en kisa siirede ilgili birim
tarafindan uygulamaya alinir.

Sikayet sonucu hizmet tekrarlanirsa, hizmetin tiim asamalarinda miisterinin gézlemci olarak bulunmasina izin verilir
ve miisteri teknik olarak bilgilendirilir.

Hizmet tekrar1 sonucunda sikayetin/itirazin devam etmesi durumunda, miisterinin bilgisi dahilinde yeterliligi olan bir
baska kurulus ile ayni hizmet gergeklestirilir. Hizmet sonucunda iki kurulusun sonuglarinin birbirine uygun ¢ikmasi
halinde sikayet sonuglandirilir ve diger referans kurulusun masraflar1 miisteri tarafindan karsilanir.

Ancak sonuglarin birbirinden farkli ¢ikmasi durumunda, ayni islemin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de
diistiniilerek PR-07 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine gore islem baglatilir. Uygunsuzluk
giderildikten sonra, hizmet tekrarlanir ve misteri yeni hizmet sonuglarina gore hazirlanan raporla bilgilendirilerek
sikayet/itiraz sonuglandirilir. Bu durumda verilen hizmete ait masraflar tarafimizdan karsilanir.

Miisterinin 6nerilen higbir ¢dziimii kabul etmemesi ve mutabakat saglanamamasi halinde sikayet kapatilmaz ve agik
birakilir. Mutabakat saglanamamasi durumunda sikayette bulunan miisteri, yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis

¢Ozlimlere bagvurma hakkina sahiptir.

Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi
Sikayetei, sikayet ile ilgili siire¢ tamamlandiginda yazili olarak bilgilendirilir. Alinan karar ve yapilan her bir faaliyet
sikayetciye ve dahil olan personele bildirilir. Gerekli durumlarda teknik konular i¢in Teknik Midiir miisteri ile

iletisime geger.
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Sikayetlerin Takibi, izlenmesi ve Kapatilmasi

Sikayetciyle alternatif bir anlagsma yapilmadikca sikayet prosediirii, her sikdyetin alinmasindan sonraki 30 ig glinii

icinde resmi olarak kapatilmasini amaglamaktadir.

Benzer sikayetlerin olugmasini 6nlemek ve takip yonetimi igin izleme faaliyetleri uygulanir. izleme faaliyeti Kalite

Yoneticisi tarafindan FR-06/05 Sikayet/itiraz Takip Formu ile gergeklestirilir.

Yapilan izlemeler ve periyotlari:

» 3 aylik periyotlarla benzer silkayetlerin olup olmadig: izlenir ve tekrarlayan sikayetler, *’Siirekli ayni iiriin veya
hizmete dair iletilen problemler’ kapsaminda dnemi yiiksek sikayet olarak degerlendirilir ve Diizeltici Faaliyet
Prosediirii isletilir.

» 1Aylik periyotlarla agilmis sikayetlerin ¢6ziim durumlari ve belirtilen siirede kapanip kapanmadig izlenir.

[zleme sonucu uygunsa ve diizeltici faaliyetin izleme siiresince etkinligi devam ediyorsa Kalite Yoneticisi izlemeye

uygunluk vererek miisteri sikayetine iliskin calismay1 tamamlar. izleme bilgileri Kalite Y&neticisi tarafindan FR-06/03

Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme Formuna islenir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden itibaren 1 yil

icerisinde miisterinin bir dig ¢dzliime bagvurduguna dair miigteriden herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir

bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet kapatilir.

4.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii ve Degerlendirilmesi

Miisteri beklentilerinin 6lgiilmesi ve sunulan hizmete iligkin geri bildirim elde etmek i¢in 6 ayda bir Mayis-Haziran
ve Kasim-Aralik donemlerinde miisteri memnuniyet anketi yapilir.

FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti Anketi elden ve/veya e-mail yoluyla miisterilere ulastirilir.

Miisterilerden geri doniis olmadig1 durumlarda veya geri doniigleri hizlandirmak adina Satis Sorumlulari miigteriler ile
telefon goriismesi yaparak aldiklari cevaplar dogrultusunda anket doldurabilir.
Anketimizdeki sorularin 1 - Cok Kétii, 5 - Cok lyi arasinda puanlanmasi beklenir.

Tarafimiza ulasan her anket satis sorumlular1 tarafindan 6n degerlendirmeden gegcirilir. 3 puanin altinda kalan
degerlendirmeler miisteri memnuniyetsizligi (sikayet) kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yoneticisine iletilir.
Kalite Yoneticisi sikayet prosediiriinii baslatir.

Sikayet igermeyen anketler;—analiz edilmek iizere KY tarafindan muhafaza edilir. Anketler, Kalite Yoneticisi
tarafindan istatistiksel teknikler kullanilarak soru bazli olarak analiz edilir ve analiz sonuglar1 degerlendirilerek
raporlanir. Rapor, verilerin bir dnceki donem verileri ile karsilagtirmasini kapsar.

Raporda yer alan degelendirme g¢iktilar1 yonetimin gozden gecirme toplantisinda giindeme sunulur. Miisteri
memnuniyetsizliginin goriildiigli konular i¢in iyilestirmeler planlanir. Anketlerden yola ¢ikarak baglatilan diizeltici

faaliyetlerin etkinligi gdzden gegirilir. Miisteri dnerilerinin uygulanip uygulanmayacagina karar verilir.
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4.2. fletisim

42.1. Kurum ici iletisim

e Kurulusumuz birimleri arasinda yapilan duyurularda ve i¢ yazismalarda sirket mailleri ve i¢ iletisim uygulamalari
(beep) kullanilir. Gerekli hallerde iletisim icin FR-06/04 ¢ iletisim Formu kullanilabilir.

e  Kurulusumuz, diizenli toplantilar ile boliimler arasi koordinasyonu saglar ve toplanti kayitlart FR-09/01 Toplanti

Tutanag Formu’ na islenir.

422. Kurum Disi iletisim

e  Misterilerimiz ve diger kurumlarla olan iletigsim telefon, mail ve yiiz yiize goriismeler seklinde yiiriitiir. Kalibrasyon
laboratuvarinda hizmet veren Kalibrasyon Sorumlularinin miisteri ile iletisiminin yazili ve/veya Teknik Miidiirlerin
bilgisi dahilinde olmast tercih edilir.

e  Resmi kurumlar, isveren veya sahislardan kurulusumuza gonderilen her tiirlii evrak, resmi belge, fatura, mektup ve dis
kaynakl1 dokiimanlar muhafaza edilir.

e  Tarafimizdan gonderilen tiim yazismalarda tarih/say1 verilen antetli kagit kullanilir.

5. REFERANS DOKUMANLAR
e TS ENISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel Sartlar, 2017

6. ILGILI DOKUMANLAR

e FR-06/01 Ziyaretgi Formu

o FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti Anketi

o FR-06/03 Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu
e  FR-06/04 I¢ iletisim Formu

e FR-06/05 Sikayet/itiraz Takip Formu

e PR-07 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii
e PR-08 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii

e FR-08/02 Faaliyet Takip Formu

e FR-09/01 Toplanti Tutanagi Formu




