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Sikayetler Proseduri

1. GENEL

ESM Kalibrasyon Laboratuvari, Jikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder.
Sikayetler Surekli lyilestirme Prosedurtne gore ele alinir.

Magsteri  Sikayetlerinin ele alindigi  ve sonuglandirildiyi  konusunda mdusteri
bilgilendirmeleri yazil olarak yapilir.

Ayrica ESM web sitesinde yer alan musteri Sikayet formu ve anket formu ile magteriler
goruglerini, varsa Sikayetlerini bilgilendirmek igin tesvik edilmektedir.

2. SIKAYET DEGERLENDIME SURECI

Tyilestirme
Faaliyetleri

Mugteri Sikayetleri

(Web sayfasi, telefon, - .
mail veya yizyiize) Onerilerin/Kayitlarin
> KM veya TM'ye Iletilmesi
(Bolim A)
Anket Formu .
(Enlab tzerinden) & TiHM
Musteri Sikayet Sikayet Takip
Formu > Listesi
Kayit Musteri Sikayet

Formu

KM,
Hayir ™
Kalibrasyon
Sonuglarina
itiraz var mi?
KM,
- — ™
Cihaz geri gagirilr,
farkli personel ile
kalibrasyon tekrarlanir.
KM,
™

Hayir Farkli bir akredite
—_— laboratuvarda
kalibrasyon yaptirilir
sonuglar karsilastirilir.

Sonuglar musteri
beklentisi
dogrultusunda mi1?

Hatali sertifika geri
istenir. Yeni Sonuglar miisteri
sertifikanin cihaz ile beklentisi
muisteriye dogrultusunda Hayir
x i e ?
gonderimi saglanir. KM, mi:
™
Karar mugteriye
birakilir.
\
Hatali sertifika geri
istenir. Yeni sertifikanin
cihaz ile musteriye
gonderimi saglanir.
Ko R KM,
q 0k Sabep Analizi
> Bolim B Risk Analiz ™
Tablosu
+ KM,
™
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Sikayetler Proseduri

Musteri Sikayet
Formu

Kisaltmalar

KM  Kalite Muadiri
S Sorumlu

TM  Teknik Mudur
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Dizeltme
yeterli mi?

Faaliyetin Tanimlanmasi
ve zaman hedefi

Hedef tarihte

> gerceklesmenin takibi

Sikayet Formu Bolim D'nin
Doldurulmasi ve Takip
Listesinin Glncellenmesi

Musteri Sikayet
Formunun
Dosyalanmasi

Mugteriye Sikayetle ilgili
faaliyetlerin tamamlandigina
dair bilgilendirme s6zIU yada

yazili olarak yapilir.

v

Musteri

Memnuniyeti

KM, TM,

KM,
™

KM,
™

KM,
™

KM,
™

Diizeltmenin
Yapilmasi

Misteri Sikayet

Formu

KM,

Sikayet Takip
Listesi

Not: Sikayetgi tarafindan
yapilan bildirimlerde Sikayetin
kaydini, gézden gegirilmesini,
takibi ve onaylanmasi kalite
mudard tarafindan yapilir.
Fakat Sikayete konu olan
personel kalite mudird ise tim
islemler genel midir
tarafindan yaratalar.
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Sikayetler Proseduri

2. ILGILI DOKUMAN VE KAYITLAR
¢ PR.8.06 Sirekli lyilestirme Prosediiriine
e FR.7.09-01 Mdsteri istek Sikayet Degerlendirme Formu
e FR.7.09-02 Musteri istek Sikayet Takip Formu
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