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Amag:

Musteri veya diger ilgili taraflardan, verdigimiz hizmetlerden ve gerceklestirdigimiz faaliyetlerden dolay1r misterilerimizin
veya ilgili taraflarin olumsuz tiim algilari ve bildirimlerinin alinmasi, degerlendiriimesi, varsa misteri veya ilgili taraflarin
magduriyetlerinin giderilmesi, yok ise Laboratuvarimiz hakkinda ilgili taraflarin algilarinin dizeltimesi amaciyla bu
prosedir uygulanir.

Tanimlar:
Sikayet:

Musteri veya diger ilgili taraflardan, verdigimiz hizmetlerden ve gerceklestirdigimiz faaliyetlerden dolay1 misterilerimizin
veya ilgili taraflarin olumsuz tim algilari ve bildirimleri.

Uygulama:

Laboratuvarimizda “Her sikayet laboratuvarimiz igin bir iyilestirme firsati, sikdyet eden ise bizimle galismaya devam etmek
isteyen ve bizim gelismemizi isteyen bir musteridir.” inanciyla sikayetler ele alinir.

KAL-MET Kalibrasyon Laboratuvarinda, musteri veya ilgili taraflarin hakh olan sikayetleri karsisinda musteri magduriyetini
gidermek, etkilerini ve sebeplerini dederlendirerek sistemin surekli iyilestiriimesine katki saglamak, haksiz olan sikayetler
icin musteri ve ilgili taraflarin laboratuvarimiz hakkindaki negatif algilarinin diizeltilebilmesini saglamak amaciyla misteri
sikayetlerinin laboratuvarimiza ulasmasi icin tim iletisim kanallari agik tutulur.

Sikayetler telefon, e-posta veya yliz ylze s6zli olarak yapilabilir. E§er misteri sikayeti yazili olarak yapmak isterse
www.kal-met.com web sitesinde “Kurumsal” bashgi altindaki Anket Formu ve Sikayet Formuna ulasip goruslerini buradan
da bildirebilirler.

Ayrica, musterilerin verilen hizmet kalitesini algilama derecesini ve dusuncelerini 6grenebilmek amaciyla “KAL-MET
Yoénetim Sistemi” yazilimindan her ay ve satis faturasi kesildiginde Musteri Memnuniyeti Arastirma Anketi ve Sikayet
Formu gdénderilir.

Sikayetler, anket sonuclarinin 3 puan alti olmasi, laboratuvarimiza sézll, e-posta, musteri sikayet formu, anket vb. her
yoldan gelebilir. Sikayeti alan bunu aninda Kalite Midurine iletir, Kalite Mudir sikéyeti Musteri Sikayet Formuna isleyerek
Kalmet Yonetim Sistemi Duzeltici/Onleyici Faaliyet moduline kaydeder.

Sikayet teslim edilen cihaz sayisi ve cihazin fiziksel durumu ile ilgili ise; ilk dnce kamera kayitlari incelenir.

Sikayet olcim sonuglari ile ilgili ise; Misteri veya temsilcisi kendisi icin yapilan kalibrasyon faaliyetlerini ve kamera
kayitlarini laboratuvar kurallarina uymak kosulu ile izleyebilir; bu durumlarda diger musterilere ait bilgiler gizli tutulur.
Musterilere teknik konularda ve yorumlama zorlugu ¢ektigi konularda tavsiyelerde ve uyarilarda bulunulur. Cihazlarda
tespit edilen asiri sapma ve arizalar kalibrasyon yapilmadan musteriye bildirilir.

Sikayet ambalajlama ve cihaza zarar ise; Misteri tarafindan dogrulanmasi amaciyla gerekli oldugu durumlarda kalibrasyon
icin gelen cihazlarin hazirlanmasi ambalajlanmasi ve génderilmesi ile ilgili kamera kayitlari incelenir, musteri ile paylasilir.

Gecikme sikayetlerini ortadan kaldirmak icin, KAL-MET Kalibrasyon Laboratuvari herhangi bir gecikme veya taahhut edilen
sbzlerden sapma oldugunda musterisini hem yaziyla veya telefonla bilgilendirir, hemde laboratuvar randevulu calisarak,
personel referans cihaz donanimini arttirabilir. Musteri ile iletisim kalibrasyon slreci boyunca devam eder, yukardakilere
ek olarak karsilikll mutabakat sadlanan sézlesme sartlarindan sapma olmasi durumunda musteri bilgilendirilir, musteri
onayi alinmadan s6zlesme sartlari disina gikilmaz.

Anketlerden 3 puan alinan basliklar igin iyilestirme yapabilmek igin musteri ile gérusilir. lyilestirme firsatlari arastirilir.

Kalite Muduri Sikayet konusu ile ilgili arastirmalarini yaparak sikayetin gerekgelerinin hakliigini arastirir, eger sikayet hakl
ise Duzeltici Faaliyet baslatilir. Duzeltici faaliyet tamamlanincaya kadar gerekiyorsa musteri icin kisa vadeli ¢ézimler
Uretilir.

Musteriden her gelen sikayet Kalite Miduri tarafindan kabul edilir, kabul edilen sikayet “KAL-MET Yo&netim Sistemi”
uygunsuzluk moduliine eklenir, sonuglari ve eger varsa yapilacak/yapilan faaliyetler hakkinda sikayetgi taraf mutlaka yazih
olarak bilgilendirilir.

Hazirlayan: Onaylayan:
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Bu sonuglara goére dizeltme/dlzeltici faaliyet ihtiyaglar belirlenir ve dizeltme/dlzeltici faaliyet yapilir. Yapilan dizeltici
faaliyetler yazilimda ki uygunsuzluklar moduliine kaydedilir ve uygunsuzluk kapatilir.

Eger sikayet haksiz ise musteri ile iletisime gegilir ve durum izah edilir.

istenen bir durum degildir ancak anlasilamamasi durumunda miisterinin ve laboratuvarimizin kabul edebilecegi kisi veya
kuruluslarin hakemligine miracaat edilir.

Sikayetler sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan degerlendirilir, sonuglar Sirket Midirt ve Laboratuvar miduru
tarafindan yazihm tzerinden izlenir ve sonuglaninca onaylanir.

Kapatilmayan Duzeltici Faaliyetler ve acilan sikayetler “KAL-MET Y&netim Sistemi” lizerinden takip edilir.

ilgili Dokiimanlar:

Musteri Sikayet Formu F025
Musteri Memnuniyeti Arastirma Anketi Formu F047

Revizyon Acgiklamasi:

Rev 02:
Uygulama bashginin altina ilave aciklamalar eklenmistir.

Rev 01 :
Musteri memnuniyet anketinin her ay musterilere génderilmesi
Sayfa 2/2 deki paragraf eklenmistir.
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