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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amact miisterilerden geri bildirimlerin (memnuniyet - sikayet) 6lgiilmesi i¢in yapilacak olan veri toplama
ve degerlendirme c¢aligmalarini agiklamak, miigteri memnuniyetinin saglanmasi igin yapilacak iyilestirici faaliyetleri tespit
ederek, yiriitilecek miisteri iliskilerini tanimlamaktir. Ayrica, sirket ici veya sirket digt iletisimin aksamadan
gergeklestirilmesi i¢in gerekli uygulamalar1 belirlemektir. Prosediir, laboratuvarin miisteri ile isbirligi yapma ve geri

besleme alma ile ilgili tiim uygulamalarini ve yazili/s6zlil iletisim uygulamalarini kapsar.

2. TANIMLAR

Sikayet: Laboratuvarimizin faaliyetleri, ¢alisan personeller hakkinda, uygun olmayan islemlerin oldugu iddiasiyla
iletilen, degerlendirme yapilmasi talebi

itiraz: Laboratuvar faaliyetleri sirasinda alian olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar degerlendirilmesi yoniindeki talep

KYT: Kalite Y6netim Temsilcisi

3. SORUMLULUKLAR

Iletisim uygulamalarmin isletilmesinden ve miisterilerden geri beslemeleri almak tiim laboratuvar personelinin
sorumlulugudur. Miisteriden gelen geri beslemeleri degerlendirerek faaliyet baglatmak, miisterilerden gelen geri
beslemelerin yilsonu analizlerini yapmak, sikayet/ itirazlar1 ve diizeltici faaliyet siireclerini takip etmek KYT’nin,
miisterilerimizle iyi iletisimin stirdiiriilmesi, teknik konularda tavsiyelerde bulunulmasi, gerektigi takdirde sonuglarin
miisteriye agiklanmasi, miisterilerin hizmetlere eslik etme taleplerini degerlendirmek ve uygun ise siireci programlamak

Teknik Miidiirlerin sorumlulugundadir.

4. UYGULAMA
Laboratuvarimiz miisterilerinden gelen her tiirlii geri bildirimi iyilestirme firsati olarak goériir ve 6nemser. Bu nedenle,
miisterilerimizin istedikleri anda memnuniyet, sikayet ve 6nerilerini sunabilmeleri i¢in, ilgili formlar1 ve prosediirii ‘Penta

Kalibrasyon’ web sayfasinda siirekli ulagima agik tutar.

4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi
e  Miisteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dis iletisim Satig Sorumlular tarafindan koordine edilir.
e Laboratuvar, miigterileri ile taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri
icin, diger miisterilere kars1 gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapabilir.
e Laboratuvarin miisterileri ile yaptig1 igbirligi asagidakileri igerir.
o Miisterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin siirekliliinin saglanmast,
»  Miisteri talebi ile projenin akigi hakkinda yazili veya sozlii bilgi alabilir. Laboratuvar herhangi bir
gecikme, kalibrasyon gerceklestirilmesi sirasinda olan 6énemli sapmalar hakkinda miisteriye bilgi verilir.
o Dogrulama amaci igin miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan kalibrasyon malzemelerin hazirlanmasi, ambalajlanmasi
ve gonderilmesi,
o Ayni anda baska kurum ve kuruluslarla 6l¢iimlere katilim saglanmasi.

o Miisteri yerinde ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak miisteri katilimlarinin saglanmasi,
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Miisterinin Kalibrasyon olglimlerine gozlemci olarak katilim saglamasi igin Satis Sorumlusu’ na yazili talepte
bulunmasi gerekir. Talep, Teknik Miidiir tarafindan degerlendirilir ve talebin kabul edilmesi durumunda laboratuvarin
is yogunlugu ve diger miisterilerin gizliligi g6z dniinde bulundurularak miisteriye verilecek giin ve saat belirlenir.

Ziyaret siiresi boyunca yetkili bir personel miisteriye eslik etmesi saglanir ve miisteriye FR-06/01 Ziyaretci Formu

imzalatilarak belirtilen yiikiimliiliikleri yerine getirmesi beklenir.

4.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesi, miisterilerden olumlu veya olumsuz geri besleme
elde etmek i¢in hizmet gerceklestirildikten sonra FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu elden, kargo
ve/veya e-mail yoluyla miisterilere ulastirilir.

Miisterilerden geri doniig olmadigi durumlarda veya geri doniisleri hizlandirmak adina Satig Sorumlular: miisteriyi arar
ve miisteri onay verir ise formun telefonda soru-cevap yapilarak doldurulmasini saglar.

Doldurulan her form satis sorumlulari tarafindan 6n degerlendirmeden gegirilerek KYT’ ye iletilir.

Anket, hizmet siireglerimizin tiimiinii kapsayacak sekilde hazirlanmis olup her bir sorunun 1 - Cok Kétii, 10 - Cok lyi
arasinda puanlanmasi beklenir.

Her soru ayr ayr1 degerlendirilir ve 5’in altinda puan verilmesi halinde laboratuvarimiz ilgili hizmet/konudaki
degerlendirmeleri musteri sikayeti olarak tanimlar. Boyle durumlar i¢in hemen Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
inceleme baglatilir 4.1.2°de belirtilen siireg takip edilir. Miisteri siiregten haberdar edilir.

Miisteri tarafindan doldurulan her bir FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu tarafimiza ulastigi anda Satis
Sorumlusu tarafindan degerlendirilmekle birlikte, YGG toplantisindan 6nce tiim formlar Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan soru bazli olarak tekrar degerlendirmeye alinir. Ankette yer alan her bir soru istatistiksel teknikler
kullanilarak analiz edilir ve degerlendirilir.

Yillik degerlendirmede memnuniyet oranlarinda %50 nin altinda kalan konular i¢in uygunsuzluk agilarak diizeltici
faaliyet baslatilir. Daha 6nce miisteri bazli yapilan degerlendirme sonucu diizeltici faaliyet baslatilmig konular igin

diizeltici faaliyetlerin etkinligi gozden gegcirilir.

4.1.2. Miisteri Sikayetleri/itirazlar:

Hizmet sunumunun her asamasinda miisteri tarafindan kurulusumuza yazili veya sozlii olarak sikdyet/itiraz/Oneri
iletilebilir. Sikayetler, FR-06/03 Miisteri Sikdyeti Kayit ve Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Miisteri
memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da sikdyet olarak degerlendirilir.

Miisteriye sunulan tekliflerde sertifika veya kalibrasyon sonuglarina itiraz siiresi 15 giin olarak belirtilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ve/veya Teknik Miidiirler sikdyet/itiraz ilgili olarak miisteriyle gériisme yapar ve detayl
bilgi alir. Sikayet/itirazin bilyiikliigiine gore iist ydnetime bilgi verilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayet konusunu ilgili birim sorumlusu ile goriisiir ve gerekli degerlendirmeleri yapar.
Degerlendirmeden sonra miisteri sikayeti ile ilgili gerekirse, miisteri ziyareti, sikayetin yerinde incelenmesine veya
sikayeti, ilgili birimle goriisiilerek degerlendirilmesine karar verilir.

Sikéyet, kurulusumuz hizmet faaliyetleri ve hizmet siiregleri ile ilgili degil ise ve/veya yasal zorunluluk nedeniyle

yapilmis bir galigma ise degerlendirmeye alinmaz igslem baslatilmaz ve sebebi miisteriye aciklanir. Ayni sekilde, sikayet
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konusu olan hizmetin incelenmesi sonucunda hizmet tekrari ve/veya diizeltme

bulgularinin dogrulugunu ve giivenilirligini igeren bir yazi ile miisteriye bildirilir.

gerektirmeyen hususlar, hizmet

Sikayetin verilen hizmetteki uygunsuzluk nedeniyle geldigi kanaatine varilmigsa, FR-06/03 Miisteri Sikayeti Kayit

ve Degerlendirme Formu ile yapilacak islemler ve diizeltici faaliyet gerekliligi kayit altina alinir.

Degerlendirilen sikayet icin diizeltici faaliyet gerekliligi var ise PR-08 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne

gore islem baglatilir. Faaliyet kararlari, siiregleri ve sonuglari sikdyete konu hizmete katilmamus kisi(ler) tarafindan

degerlendirilir, gézden gegcirilir ve onaylanir. Laboratuvarimiz sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan

kararlardan sorumludur.

Sikayetin tarafimiza ulagmast itibari ile iki hafta i¢inde uygulanacak faaliyet ve tahmini tamamlanma siiresi hakkinda

miisteri bilgilendirilir.

Sikayet sonucu hizmet tekrarlanirsa, hizmetin tiim agamalarinda miisterinin gozlemci olarak bulunmasina izin verilir

ve miigteri teknik olarak bilgilendirilir.

Hizmet tekrar1 sonucunda sikayetin/itirazin devam etmesi durumunda, miisterinin bilgisi dahilinde standarda gore

yeterliligi olan bir baska kurulug/laboratuvar ile ayni hizmet gerceklestirilir. Hizmet

kurulus/laboratuvarin ~ sonuglarinin  birbirine uygun ¢ikmasi halinde sikayet

kurulus/laboratuvarin masraflari miisteri tarafindan karsilanir.

sonug¢landirilir

sonucunda iki

ve diger

Ancak sonuglarin birbirinden farkli ¢ikmasi durumunda, ayni islemin uygulandigt diger hizmetlere ait etkisi de

diisiiniilerek PR-07 Uygun Olmayan Kalibrasyonun isinin Kontrolii Prosediiriine gore islem baslatilir.,

Uygunsuzluk giderildikten sonra, hizmet tekrarlanir ve miisteri yeni hizmet sonuglarina gore hazirlanan raporla

bilgilendirilerek sikayet/itiraz sonuglandirilir. Bu durumda verilen hizmete ait masraflar tarafimizdan karsilanir.

Sikayetler sonucu yapilan islemlerde, kurulusumuz politikalarina uymayan sadece sikdyeti olan miisteriye 6zel

uygulamalarda bulunulmaz.

Siire¢ hakkinda alinan tiim kararlarin misteriye iletilmesi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Gerekli

durumlarda teknik konular i¢in Teknik Miidiir miisteri ile iletisime gecer. Sikdyet¢i, sikayet ile ilgili siireg

tamamlandiginda resmi olarak bilgilendirilir.

Itiraz/sikayetler i¢in alinan aksiyon planlari, FR-08/02 Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.

4.1.3. Miisteri Sikdyet ve Memnuniyet Degerlendirme Sonuclari

Miisteriye hizmet sunum agamasinda diizenlenmis olan tutanak, anket ve sikdyet formlar1 veya baslatilan diizeltici

faaliyetler, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde birer veri olarak kullanilir.

Miisteri tarafindan doldurulan her bir FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu ayr1 ayr1 degerlendirilmekle

birlikte, yillsonunda tiim formlar soru bazli olarak tekrar degerlendirmeye alinir. Toplanan veriler Kalite Yonetim

Temsilcisi, tarafindan analiz edilir ve rapor haline getirilir. Rapor, verilerin bir &nceki donem verileri ile

karsilagtirmasini kapsar.

Degerlendirme sonuglari, yonetimin gdzden gegirme toplantis1 giindemine sunulur. Toplantida ulasilamayan hedef

konulariyla ilgili iyilestirme faaliyetleri planlanir. Yapilan iyilestirmeler ve gergeklestirilemeyen miisteri talepleri

tartisilir. Ayrica, daha 6nce miisteri bazli yapilan degerlendirme sonucu diizeltici faaliyet baslatilmis konular igin

diizeltici faaliyetlerin etkinligi gdzden gegirilir.
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4.2. ILETiSIiM

4.2.1. i¢c Yazsmalar

e Penta Kalibrasyon Laboratuvar birimleri arasinda yapilan duyurularda ve i¢ yazismalarda sirket mailleri kullanilir.
Gerekli hallerde iletisim icin FR-06/04 ¢ Iletisim Formu kullanilabilir. Form, igeriginde belirtilen faaliyet
tamamlanana kadar duyuru panosunda kalir ve faaliyet tamamlandiktan sonra Kalite Y6netim Temsilcisi tarafindan

arsivlenir.

4.2.2. Dis Yazismalar

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

e Tarafimizdan gonderilen tiim yazigsmalarda Antetli Kagit kullanilir.

e  Gonderilecek tiim dokiimanlar tarih/say1 verilerek gonderilir. Evraklarin kayit edilmelerinde kullanilan evrak numarast
ve tarih, PR-02 Dokiiman Kontrolii Prosediiriine gore verilir. Gelen ve giden evraklarin muhafazasi ve

numaralandirtlmasi Satig Sorumlusunun sorumlulugundadir.

4.2.3.  Duyurular ve Toplantilar

Duyurular, mail ve/veya FR-06/04 I¢ letisim Formu aracilig1 ile yapilir.

Kurulusumuz, diizenli toplantilar ile boliimler arasi koordinasyonu saglar ve toplantt kayitlar1 FR-09/01 Toplanti

Tutanagi Formu’na islenir.

5. REFERANS DOKUMANLAR
e TSENISO/IEC 17025

6. ILGILI DOKUMANLAR

e FR-06/01 Ziyaret¢i Formu

e FR-06/02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu

o FR-06/03 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu

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

e  FR-08/02 Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Takip Formu

e FR-09/01 Toplant1 Tutanagt Formu

e PR-02 Dokiiman Kontroli Prosediiriine




