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1. AMAGC

Lider Kalibrasyon Laboratuvar’'nda mdugsteriden ve ilgili taraflardan gelen sikayetlerin
incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, analiz sonuglarinin kalitesini
gbzlemek, hizmet kalitesinin arttirlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme
¢alismalarina veri teskil etmesi icin izlenen ydntemleri tam olarak agiklamasi amaglanmigtir.

2. KAPSAM

Lider Kalibrasyon Laboratuvari kapsami dogrultusunda verilen buttn hizmetler igin
olusabilecek butin musteri sikayetlerini ve geri bildirimleri kapsar.

3. ILGILi DOKUMANLAR

Kalibrasyon Kalite El Kitabi (KEK.2023)
Duzeltici Faaliyet Proseduru

Yonetimi Gézden Gegirme Proseduri
Musteri Sikayetleri Degerlendirme Formu
Sikayet Oneri Formu

Anket Formu

Sikayet inceleme Ve Sonug Raporu
Kayitlarin Kontroll Proseduri (PRS.XX)

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

VVVYVYVYYYVY

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Lider Kalibrasyon Laboratuvari’nin faaliyetleri veya
sonuglariyla  ilgili  olarak  laboratuvara = bildirdigi, = cevaplandirimasi  beklenen
memnuniyetsizliktir.

itiraz: Kalibrasyondgesini saglayanin Lider Kalibrasyon Laboratuvari’ndan, bu dgeye iliskin
vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler
kapsaminda de@erlendirilecektir.

5. SORUMLULUKLAR
Genel Mudir
Laboratuvar Muduri

Kalite Yoneticisi

Hazirlayan Kontrol Eden ve Onaylayan
Kalite Ydneticisi Genel Madar ilk Yayin Tarihi
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6. PROSEDUR DETAYI

» Bir sikdyetin alinmasi Uzerine Lider Kalibrasyon Laboratuvari; sikayetin,
sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse
sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti yapana bu durum bildiriimektedir.

» Lider Kalibrasyon Laboratuvar bir sikdyet aldiginda gikayetin gecerli kiinmasi igin
gereken tum bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu
bilgileri toplar.

» Mumkin olan her durumda, Lider Kalibrasyon Laboratuvari sikayeti kabul ettigini
sikayet edene bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye
sunmaktadir.

» Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kigiler tarafindan hazirlanmakta, gdézden gegiriimekte ve onaylanmaktadir. Bu
amagla yénetim sistemi ile ilgili sikdyetler Laboratuvar Sorumlusu, Laboratuvar ile ilgili
sikayetler ile ilgili kararlar ise Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanmakta,
gbzden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

» Musteri ile iletisim, sertifikalarin misteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan tarafindan Kalite Ydneticisi 'ne yénlendirilir.

> Kalite Yoneticisi misteriye Sikayet-Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi doldurarak
kayit altina alir. Kalite Yoneticisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

Kalibrasyon Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

» Lider Kalibrasyon Laboratuvari’nda kalibrasyon sonuglarini gésteren sertifikalara itiraz
ve/veya sikayetlerin igsleme konulmasi igin Kalite Yoneticisi ve/veya diger personel
musteriye web adresinde de yayinlanan Sikayet Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir.

> Diger personel tarafindan alinan Sikayet Oneri Formu Kalite Yoneticisi ‘ne iletilir. Kalite
Yéneticisi, Sikayet Oneri Takip Forumu’na her bir sikyet/6neriyi ve durumunu igler.

» Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Sorumlusu ile sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu
toplantida, Itiraz/Sikayetin  laboratuvarla ilgili olup olmadi§i ve konunun
degerlendirilmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin
alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularina karar verir.

> Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet Oneri Formu ile kayit altina alinir. Sikayeti alan
personel disinda bir personel tarafindan sikayet stireci takip edilir.

> Uygunsuzluk tespit ediimesi durumunda “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiri” ne
gore islem yapilir.

» Degerlendirme sonucunda, kalibrasyon tekrari gerekmeyen hususlar, mugteriye
gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

» Kalibrasyon tekrari yapilmasi gerektiginde Mdusteriye Hizmet Prosediru ‘ne gore
gerekli duzenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Sorumlusu ve
masterinin katilimi ile goérisme yapilir.

Hazirlayan Kontrol Eden ve Onaylayan _
Kalite Yoneticisi Genel Mudur llk Yayin Tarihi
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» Musterinin, kalibrasyon personeli ile birlikte yaptigi kalibrasyon tekrari esnasinda
herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Ust yénetime bildirilir.

> lIslemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikayet Oneri Forumu’na
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan kaydedilir.

» Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda musteri ile birlikte mutabik kalinacak
baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) kalibrasyon tekrarlatilir, sonuca goére
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Kalibrasyon lcreti haksiz tarafga karsilanir.

» Yapilan tekrar kalibrasyon sonuglarin farkli gikmasi durumunda; diger hizmetlere ait
etkisi de distnllerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ne gére islemler
uygulanir.

» Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren muisteriye geri bildirim slresi maksimum 15
gundir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

» Bu sekilde gelen sikayetler Genel Mudur tarafindan ele alinir.
» Co6zum konusunda ilgili kurulusa yazih olarak bilgi verilir.

Sikayetlerin Ele Alinmasi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

» Lider Kalibrasyona gelen tum sikayetlerin ¢ézimlenmesinde gerekirse Duzeltici ve
lyilestirici Faaliyet Formu aglilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Proseduirti
'ne gore giderilmesi temin edilir.

» Mausteri, sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her agsamasi ve sikayetin resmi bitimi
hakkinda yazili veya s6zlu olarak tarafsizlik konusu da dikkate alinarak, sikadyete konu
olmayan bagka bir personel tarafindan giderilir ve muasgteri bilgilendirilir.

» Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve
musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gézden Gegirmesi Proseduru gergevesinde degerlendirilir.

Sikayetlerin Ele alinmasi Prosesi

» Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her turll ilgili taraf icin erisilebilirdir ve
sikayet prosesini www.liderkalibrasyon.com.tr adresinde yayinlanmistir.
» www.liderkalibrasyon.com.tr adresinde yayinlanan Sikayet prosesi asagida verilmigtir.

7. Musteri Sikayetleri ve Sikayetlerin C6ziimlenmesi Prosediirii Kayitlari

Musteri sikayetlerine ait tum kayitlar; Kayitlarin Kontroli Prosediru ‘ne gore Kalite Yoneticisi
tarafindan saklanir.

Hazirlayan Kontrol Eden ve Onaylayan _
Kalite Yoneticisi Genel Mudur llk Yayin Tarihi
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Miisteri Sikayet (Yazil,
S$6zlii ya da Online)

Sikayet Prosesi

KY tarafindan degerlendirilmesi
- (oneri, sikayet, istek olup
olmadiginin belirlenmesi)

Talebin degerlendirilip miisteriye
bildirilmesi ve kapatiimasi

Sikayetin incelenmek lizere KY
—HAYIR: EVET—» tarafindan degerlendirilmeye
alinmasi

Miisteriye geri bildiriminde
H bulunmak lizere gerekgeli kararla
HAKSIZm birlikte gonderilmesi ve sikayetin

kapatiimasi
HAKLI 4

Gerekgeli rapor ve Diizeltici Faaliyet
onerisi ile DF agiimasi

A

KY tarafindan DF hazirlanarak

A

uygulanmasi igin laboratuvara
gonderilmesi

Yy

Sikayete konu olmayan farkh
personeller tarafindan sikayetin
kapatiimasi ve KY’ne gonderilmesi

tarafindan DF’It

HAYIR: degerlendirilmesi ve EVET
kapatiimasi
Hazirlayan Kontrol Eden ve Onaylayan
Kalite Yoneticisi Genel Mudur llk Yayin Tarihi
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