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PROSES iS AKISI

iLGiLi DOKUMAN

PROSES

PROSES PERFORMANSI

Sikayetin Alinmasi

v

!

Web sitesi Uzerinden
L Msteri Online Doldurulan
Telefon Skl Anketleri http: //www.tumpet.com/
iletisim. html,
Sikayeti alan personel Kalite
Yoneticisine Bildirilir.
Miisteri Istek, +
§_|kayet ve .| Kalite Yoneticisi Sikayeti kayit altina
Itiraz Takip » alr

TS ENISO
17025:2017 Madde
7.9

PR.10 Sikayetlerin
ve itirazlarin
Yoénetimi Prosediri

GIRDI

PERFORMANS KRITERLERI

Msteri Sikayetleri

web Sitesi Ziyaretgi Defteri Ciktilar
FR.38 Musteri istek ve itiraz Takip
Formu

Sikayet alindiktan sonra en geg 2

glinicerisinde sikayete cevap

verilmesi

Sikayetin 1 hafta igerisinde
¢ozlime ulastinimasi

PR.20 Uygun T - x
ve CIKTI PROSES INDIKATORLERI
Olmayan s
Proseduirii FR.37 Musteri istek Sikayet .
. Ustert Istek 3ikayetve Sikayet/istek ve Itiraza cevap
Itiraz Formu . -
L . . verilme slresi
FR.39 Misteri Memnuniyet Anketi
FORMLAR KONTROL KRITERLERI PROSES PERFORMANS TAKiBI

v

En geg 2 giin igerisinde sikayetin incelemeye alindigi ve sonucun verilen
termin tarihi igerisinde bildirilecedi konusunda miusteriye bilgilendirme

yapllir.

v

Mdsteri Istek,

\ 4

KY ve SM Tarafindan sikayet
degerendirilir

Sikayet ve
tiraz Formu

TUMPET Kaynakl
Kusur

v

KY, Musteriye sikayetin nasil ve
ne zaman ¢ozllecedi ile ilgili

geri bildirimi yapar.

TUMPET Kaynakli
Degil

v

Uygun Olmayan Is
Proseduru
Uygulanir

KY, Musteriye delilleri ile birlikte
timpet kaynakli bir kusurun
olmadigi konusunda FR.37 ile
birlikte musteri bilgilendirmesi
yapar

v

Sikayetin ¢éztimi

FR.37 Musteri istek,
Sikayet ve itiraz
Formu
FR.38 Musteri istek,
Sikayet ve itiraz
Takip Formu
FR.39 Msteri
Memnuniyet Anket
Formu

Sikayet konusu kalibrasyon igine
ait ham veri kayitlan
Kalibrasyonun yapildigi tarihteki
ortam sartlannin kontrol
Msteri cihazinin uygun sartlarda
korundugunun teyidi

KALITE HEDEFLERi TABLOSU
UZERINDEN YAPILIR.

KAYNAK

SHP Sertifika Hazirlama Programlari
Kalibrasyon Personeli
Laboratuvar

iZLEME OLCME PERIYODUVE
DEGERLENDIRME YERI

PROSES ETKILESiMi

Uygun Olmayan is
Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyetler
Tesisler ve Cevresel Kosullar
Kalibrasyon Metodlari
Kalibrasyon Kaliesinin Glvencesi
Mdusteri Memnuniyeti

6 AYLIK PERIYODLARLA PROSES
PERFORMANS HEDEFLERI KALITE
HEDEFLERi TABLOSU UZERINDEN

TAKiP EDILIR. PROSESIN GENEL

PERFORMANS DURUMU YILDA

BiR DEFA YAPILAN YONETIMIN

GOZDEN GECIRMESI
TOPLANTISINDA GOZDEN
GECIRILIR.
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TUMPET'in sundugu bilgilendirme Yeterli Mi?

Mdsteri
Onay!
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Hayir

Evet

KY, musteriye sikayetin
sonlandirildigina dair
bildirimde bulunur ve

memnuniyet degerlendirmesi
yapar

Muster Anket
Formu FR.39

1. AMAC
Musteriden veya diger ilgililerden verilen hizmetle ilgili sikayet ve itirazlarin alinmasi,
degerlendirilmesi ve gerektiginde misteriye bilgi verilmesi icin diizenlemeler yapmak.

2. Sikayet ve itirazlarin Alinmasi

Musteriden veya ilgili kisilerden her turll istek, sikayet ve itiraz hangi yolla gelirse gelsin mutlaka
KY'ye ulastirilir. S6zlii ve yazili yapilan sikayetler KY tarafindan Miisteri istek, Sikayet ve itiraz Formu’
na aktartilarak islem baglatilir. Sikayet s6zIU olarak KY haricinde baska bir personele yapildi ise, KY
musgteri ile irtibata gegerek sikayeti yazila hale getirir.

Musteri anketlerinin analizi sirasinda tespit edilen sikayetler igin de KY tarafindan islem baslatilir.
3.Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Verilen hizmet ile ilgili sikayet ve itirazlar KY ve SM tarafindan birlikte degerlendirilir.

TUMPET kaynakli bir kusur tespit edilmez ise, sonug delilleri ile birlikte miisteriye iletilir ve
miisterinin de onayi ile sikayet kapatilir. Yapilan itiraz/sikayet ve sonug “Miisteri istek, Sikayet ve
itiraz Formu” ile kayit altina alinir.

TUMPET kaynakl bir kusur tespit edilirse, Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanir.
Sonug¢ musteriye bildirilir ve hatanin nasil telafi edilecegi konusunda musteri ile anlagma yolu aranir.
4. Sonuglara Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Sonuglara yapilan itirazlarda, gerekli goriliirse tekrar muayene/kalibrasyon yapilir. Stireg agagidaki
gibidir:

eTekrar muayene/kalibrasyon igin; tarih, bedel, sirece katilim sartlari vb. bilgiler KY tarafindan
olusturulur ve bu bilgiler misteriye yazih olarak iletilir.

eitirazi yapilan dge KY tarafindan incelenir ve 6genin uygun sartlarda korundugu, ayar
mekanizmalarina midahale edilmedigi teyit edilir.

ejtiraz edilen cihaza, ayni sartlarda tekrar muayene/kalibrasyon islemi uygulanir. Sonug taraflarca bir
tutanakla kayit altina alinir.

eTekrar muayene/kalibrasyon isleminde sonuglarin degismemesi durumunda yeni bir sertifika
diizenlenmez.

eSonuglar farkh ¢ikar ise bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve




