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1. AMAC: Hexagon Kalibrasyon Laboratuvarinda, “TS EN ISO/IEC 17025: Deney ve Kalibrasyon
Laboratuvarlarinin_Yetkinligi_icin_Genel Gereklilikler” Standardi Madde 7.9. “Sikayetler”

Maddesine uygun olarak miusteri_sikdyeti prosesinin_olusturulmasi, musterilerinden gelen

sikayetlerin degerlendirilip, ¢ézimlerin olusturulmasi, ve sonugtan musterilerin bilgilendiriimesini
kapsar.

2. KAPSAM: HMI bunyesinde Kalibrasyon Laboratuvari hizmet faaliyetleri.
3. SORUMLULAR: HMI Kalibrasyon Laboratuvarin da gérev yapan tim personel bu prosedurin

uygulanmasindan sorumludur.

Laboratuvar Muaduari: Musteriden gelen sikayetleri KSY ile degerlendirmekten, sikayetleri

inceleyerek ¢6zumu igin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetlerin
sonucunu hakkinda musterileri bilgilendirmekten sorumludur.
Kalite Sistem Yoneticisi (KSY): Mdusterilerden gelen sikayetleri Laboratuvar Mauadurl ile

degerlendirmekten, sikayetlerin kayit altina alinmasindan, sikayetler ile ilgili gerekli ¢alismalari
takip etmekten ve gerekirse duzeltici faaliyet baglatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar Mudurd’na
bilgilendirmekten, Mdsteri tarafindan bildirilen “FR-07 Duzeltici Faaliyet Formu” ve “FR-21
Uygunsuzluklar Duzeltici Faaliyet Takip” ile sikayetlerin takibini yapmaktan, bu sikayetleri Ust

yonetime bildirmekten sorumludur.
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Diger Laboratuvar Personeli: Musteri sikayetlerini “FR-07 Dulzeltici Faaliyet Formu” ile kayit
altina almaktan ve sikayeti Laboratuvar Mudurd’ne yonlendirmekten, sikayetlerle ilgili gerekli
calismalari yaparak KSY'ye iletmekten ve uygunsuzluklar ile ilgili dizeltici faaliyetleri yapmaktan
sorumludur.

Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu: Laboratuvar Midiirii ve Kalite Sistem Y®éneticisi'nin
masteri sikayeti ile ilgili sonu¢ alamadidi durumlarda sikayeti incelemekten, gerekirse arastirma
yapmaktan veya yaptirmaktan ve elde ettigi bilgiler isiginda musteriye verilecek yanitla ilgili karar

almaktan sorumludur.

4. TANIMLAR:

Sikayet: Bir UrGin veya hizmette musteri tarafindan gorulen yetersizliktir.

Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu: Hexagon Genel Miidiri, Laboratuvar Midiri ve
KSY’nin katilimiyla olusturulan komisyondur.

Proses (sureg): Girdileri alip kaynak kullanarak bir ¢iktiya dénlstiren her bir aktivite, faaliyet
veya operasyon proses olarak tanimlanir.

Gizlilik : Kalibrasyon Laboratuvarinin muisteriye hizmet faaliyetlerini yurtttigtu esnada musteriye
Ozel bilgi, veri ve kayitlarin diger musteri ve tglncl sahislara karsi olan gizliligi.

Anket : Gergeklestirdigimiz musteri hizmetlerine iliskin Olumlu yada olumsuz mdusteri geri

bildirimleri.
5. UYGULAMA:
Hexagon kalibrasyon laboratuvarinda sunulan hizmetlerle ilgili musterilerden gelen sézli yada

yazil sikayetler icin gikayeti alan kisi tarafindan “FR-07 Duzeltici Faaliyet Formu” doldurulur ve

Laboratuvar Mdudiri’ne iletilir. Ayrica “Fuar_anketleri” kapsaminda dizenlenen kayitlardaki

sikayetler ve “Hizmet sonrasi miisteri tarafindan yapilan hizmet degerlendirmeleri’nin

degerlendiriimesi sonucu tespit edilen, misterinin memnun olmadidi konular da musteri sikayeti

olarak degerlendirilir._Laboratuvar, sikdyetin gecerli kilinmasi icin_gereken tiim bilgilerin_bir

araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur. Miimkiin olan her durumda,

laboratuvar sikayeti kabul ettigini misteriye bildirmekte ve ilerleme raporlarini ve sonucu

sikayetciye sunmaktadir.

Laboratuvar Mudiri gelen sikayetleri KSY ile degerlendirir ve sikayetin laboratuvardan

kaynaklandigina kanaat getirirse sikayeti ilgili laboratuvar bodlumiine iletir. Laboratuvar

personeli sikayetin takibini “PR-14 Uygun olmayan kalibrasyon iginin kontroli’ne uygun olarak
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yuratar. Musteri_sikayetleri ile ilgili_yapilan tim faaliyetler icin sikayetciye bildirilecek

sonuglar _sikayete konu laboratuvar faaliyetinde gorev almayan personel/ personeller

tarafindan_hazirlanarak KSY’ye iletilir. Bu kayitlar KSY tarafindan Laboratuvar Miduri’'ne iletilir.

Laboratuvar Mudurt ve KSY tarafindan sonuglar incelenir ve musteriye verilecek yanitla ilgili karar
alinir. Degerlendirme sonugclari, alinan bu karar velveya ilgili kayitlar Laboratuvar Muduri
tarafindan duzenlenecek resmi bir yazi ilgili musteri ila paylagiimakta ve sikayetin giderilmesi,

masteri memnuniyetinin saglanmasi icin gereken islemler yapilmaktadir.

Masteri sikayetleri ile ilgili tim kayitlar KSY tarafindan muhafaza edilir ve bu sikayetler “FR-21
Uygunsuzluklar Dizeltici Faaliyet Takip” ile takip edilir.

Laboratuvar Mudird ve KSY; mausteri sikayetleri ile ilgili sonuca ulasamadiklari takdirde
Laboratuvar Mudiri, sikayeti ilgili calisma kayitlari ile birlikte Misteri Sikayeti inceleme
Komisyonu’na sevkeder. Miisteri Sikayeti inceleme Komisyonu sikayet konusunu ve yapilan
calismalari inceler, gerekli arastirmalari yapar veya yaptirir. Eger gerekirse sorunun ¢ézimda icin
sikayetin kaynaklandi§i laboratuvar personeli ile taraflarin bir araya gelmesini saglar. Musteri
sikayeti konusu Uzerinde yapilan tim calismalar tamamlandiktan sonra Misteri Sikayeti inceleme
Komisyonu tarafindan elde edilen bilgiler 1s1ginda musteriye verilecek yanitla ilgili bir karar alinir.

Komisyon sikayet ile ilgili kararini oy coklugu lizerine verir. Belirlenen hususlar icinde en

cok fikir yurutiulen ve coqunlugun hemfikir oldugu yonde karar alinir. Bu karar Laboratuvar

Midiirii tarafindan miisteriye yazili olarak aktarilir.

Musteri sikayetleri dogrultusunda, gerektiginde duzeltici faaliyetler baslatilarak “PR-04-Duzeltici
Faaliyet Prosedurd” uygulanir ve ilgili sikayetlerin tamamen ortadan kaldiriimasi saglanir.

Laboratuvara miusteriler tarafindan gelen sikayetler yada misterinin memnun olmadigi

hususlar _belirli periyotlarla Ust Yonetim ile yapilan Yénetim Kurulu toplantilarinda gerekli

olmasi halinde giindem maddesi olarak gorusulir.

Yapilan “Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisi’nin gindeminde yer alir ve degerlendirilerek
yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve mdigsteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin

yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi icin “PR-12 Risk ve Firsatlarin _Ydnetimi

Proseduri”nin uygulanmasi saglanir. Bu faaliyetler KSY tarafindan ilgili tim personele
yayginlastirilir.
Musteri sikayetlerini cevaplama slresi maksimum 15 gundur. Sikayetgiye bilgi verilerek bu stre 90

gine kadar uzatilabilir. 90 ginden daha fazla slrecek c¢aligmalar icin Musteri Sikayetleri
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Komisyonuna bilgi verilir. Zamaninda cevabi veriimeyen sikayetler kabul edilmis sayilir. Kabul

edilen sikeyet icin de Duzeltici Faaliyet baslatilarak tekrarinin énlenmesi icin gerekli tedbirler alinir.

Laboratuvar sikiyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Musteri sikayeti degerlendirme siirecine iliskin proses ve dederlendirme siireci semasi

asagida verilmistir.

Tablo 1. Miisteri Sikayeti Prosesi
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S . T PROSESIN AMACI: Hexagon Kalibrasyon
PROSES SAHIBI: Kalite Sistem Yoneticisi Laboratuvarinda Sikdyetlerinin alinmasi ve
PROSES SORUMLULARI: c6zume kavusturulmasi
Genel Mudir, Laboratuvar Midird, Kalite Sistem
Muduri (KYS)
P GC')ZDEN_ GECIRME
GIRDILER KAYNAKLAR IKTILAR PERIYODU
e Misteri sikayeti e Personel. e Sonuclandiriimis ¢ 1 yil Yonetim G6zden
¢ Yilda bir kez yapilan Miisteri | ¢ Metot musteri sikayeti Gecirme Toplantisi
Memnuniyet Olcme e Analiz Suresi o Misteri
Anketi(ISO 9001 sisteminden | e Tarafsizlik memnuniyet orani
alinan) e Gizlilik
» Sonuglarin
Guvenilirligi
e Misteri ile iletisim
e Ucretler

KONTROL KRITERLERI

[ZLENECEK HUSUSLAR/
PERFORMANS KRITERLERI (*)

ILGILI DOKUMANLAR

Sikayet Laboratuvar
Faaliyetleri ile ilgili mi?
Sikayetin ilgilisi Kim?
Sikayet ile ilgili Diizeltici
Faaliyet Baslatilmali mi?
Sikayet Miisteri Sikayeti
Inceleme Komisyonuna Sevk

Edilmeli mi?
Sikayet Siresini asti mi?

Musteri sikidyet sayisi
Coziime kavusturulmus Sikayet orani

e PR-10-Misteri Sikayeti
Prosesi

Sikayetlere cevap verme siiresi,

Musteri memnuniyet oraninda ki artis.

Tekrarlayan Sikayetlerin azaltilmasi
orani

e PR-04-Diizeltici
Faaliyet Prosediri
e PR-14 Uygun olmayan
kalibrasyon isinin
kontroli
¢ PR-12 Risk ve
Firsatlarin Yonetimi
Proseduri
e FR-21
Uygunsuzluklar
Dizeltici Faaliyet

takip Formu

ETKILENDIGI PROSES / FAALIYETLER

ETKILEDIGI PROSES / FAALIYETLER

e TUm Laboratuvar Faaliyetleri

e TUm Laboratuvar Faaliyetleri

FR-17-01-03.07.2018
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[ Hexagon Kalibrasyon Laboratuvari Sikayet is Akisi ]

Misterinin Sikayet itirazlan internet
aracihiff ile veya telefonla gelen
sikayetler yazih olarak veya s&zlii

olarak alinir.

Y

Firmanin sikayeti, sikayeti alan
personel tarafindan Kalite
Yoneticisine iletilir.

v

Lab.Md. ve KYS sikayeti FR-21
Uygunsuzluklar Diizeltici Faaliyet

Takip listesine kaydini yapar.

Sikayet l

Sikayet

Hayir
Laboratuvar

verir. Sikayetin laboratuvar

ile ilgilimi?

Evet l

Lab.Md. ve KYS sikayeti FR-21
formunda ilgili oldugu kisi yada kisiler
ile degerlendirir ve yapilacak

A J

ele alinmadigi belirtilir.

Lab.Md. ve KYS miisteriye bilgi

faaliyetleriile alakali olmadigi icin

Lab.Md. ve KYS miisteriye sikayetin
alindigi bilgisini verir.

faaliyetin karara baglanmasini saglar.

h 4

Sikayet ile ilgilidegerlendirme

Yonetimine iletilir. Kalibrasyon sonuglarinda

. N
sonucu miisteriye iletilir.
- "
Sikayet ile 5|kayet. Mu;te.rl Sikayeti Incele.me Komisyonu >
ilgili kurularak incelenir ve burada komisyon karari alinir. <
Lab.Md. ve N7
KYS KARAR .
S Yapilacak faaliyet ile
Kalibrasyon alal.(?ll muv§ter|ye.bllg|
I . — I m tekran verilir. Degerlendirme
Alnan kararlar dogrultusunda :
! B erekli mi? sonucunda, kalibrasyon L)
uygulanacak faaliyetler baslatilir. g : tekrari gerekmeyen
Gerekliise, PR-14 Uygun olmayan hususlar, miisteriye
r
kalibrasyon isinin kontrolii gerekgesiile birlikte
prosediiriine gore islem yapilir. yazih olarak bildirilir.
Kalibrasyon tekrari yapilacagi ve
Kalibrasyon tekrari yapilir. Kalibrasyon sikayete | revize Kalibrasyon Sertifikasi
konu olmayan personel tarafindan gergeklestirilir. g yayimlanacagi konusunda i
l Miisteri bilgilendirilir.
Tekrar eden kalibrasyon sonuglari Laboratuvar

farklilik var ise, PR-14 Uygun olmayan kalibrasyon
isinin kontrolii prosediiriine gore islem yapilir. FR-
21 Uygunsuzluklar Diizeltici Faaliyet Takip
listesinde bu uygunsuzluk tespitine yonelik kayit
acilir ve izlenir.
PR-04-Diizeltici Faaliyet
Prosediiriindeki islemler
uygulanir.

h 4

Yapilan faaliyetin uygunlugu

_| Tekrar kalibrasyonun sonuglari
u Miisteriye iletilir.

>| Miisteri bilgilendirilir.

kalibrasyon tekrari yapan personel
haricinde degerlendirici tarafindan
Kalite Yoneticisi ile birlikte kontrol

Miisteriye Sikayetin sonuglar
konusunda bilgi verilir.

edilir ve dogrulanir.
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6. iLGILI DOKUMANLAR
¢ FR-21 Uygunsuzluklar Dizeltici Faaliyet takip Formu
o Mesleki Sorumluluk Sigortasi
e PR-12 Risk ve Firsatlarin Yonetimi Proseduru
o PR-10-Musteri Sikayeti Prosesi
o PR-04-Duzeltici Faaliyet Prosediri

¢ PR-14 Uygun olmayan kalibrasyon isinin kontrol(i
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