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1.0 AMAG

Bu prosedur, kalibrasyon hizmetleri konusunda musteriyi bilgilendirmek, musteri sikayetlerini
degerlendirerek hizmet kalitesini arttirmak, musteriye ait her turlG bilginin korunmasi ve gizliliginin
temini esaslarini agiklar.

2.0 KAPSAM W

Bu prosedir, AYER’den hizmet alan tim miusterileri kaps

3.0 SORUMLULAR

Bu prosedirin uygulatiimasindan KK sorumlud%

4.0 TANIMLAR VE KISALTMALAR S

Genel Mudur : GM
Kalite Koordinatoru : KK

Kalite El Kitabi - AKE )

5.0 REFERANS DOKUMAN
6.0 UYGULAMA /\é
6.1. Musteriye Hizm@

e Kalibrasy izmetleriyle ilgili olarak, Musterinin talep etmesi durumunda, talep eden
Musterimiz er muagterilere karsi gizlilik kosullari saglanarak, laboratuvara girmesine

ve faaliyetlerini izlemesine teknik personelin nezareti ile izin verilir.

e Ayer Kalibrasyon Laboratuvari, musteriyle tam bir koordinasyon ve iletisim saglayarak
musteri taleplerine muimkun olan en kisa slurede cevap verir.

e Ayer Kalibrasyon Laboratuvari, dlgimlerde sapma oldugunda hemen ilgili Musteriyi
bilgilendirir.

e Mausterinin cihazinda; Kalibrasyon Laboratuvarina kabul edildikten sonra bir problem
olusursa,durum KK'ne iletilir. KK'nun bilgisi dahilinde sorun derhal musteriye raporlanir.
Konuyla ilgili Diizeltici/Onleyici Faaliyet istek Formu(AKFG418)dlzenlenir.

e KK, Musteri Memnuniyeti Anketi hazirlar ve Musterilere yollar. Anket AYER web
sayfasinda yayinlandigi gibi, her kalibrasyon sonrasi, cihazlarinin sertifikalari ile birlikte
verilir. MUsteri bir memnuniyetsizlik bildirdiginde, bu anket musteri sikayeti olarak isleme
alinir.
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6.2. Musteri sikayetleri
6.2.1. Sikayetlerin Kaydi ve Degerlendirilmesi

o Sikayetler s6zli veya yazili olarak yapilabilir, ancak so6zli olarak yapilan sikayetler
mutlaka yazili hale getirilir. S6zIU olarak yapilan sikayetler (Telefon gibi) sikayeti alan
AYER personeli tarafindan kaydedilir. Mlsteriye bu sikayetinin yazili olarak yapiimasi
tavsiye edilir.

o Gelen sikayetlerkKK’ne iletilir. KK, kendisine iletilen sikayeti de§ dirmek ve takip etmek
amaciyla AKFG415 Miusteri Sikayet Kayit ve Dege ?%:’r“?e Formunu kullanir.
AKFG415'teki veriler dikkate alinarak,KK ve Iaboratu%' netimi tarafindansikayet
degerlendirilir. Kalite Yonetim Sisteminin belirlenen sa uygunlugunda, etkinliginde ve

yasal dizenlemeler gibi harici kosullara uyumlulugun a ¢ikan ve ¢ikmasi muhtemel
risklerin tespit edilmesi durumunda Dizelti yici Faaliyet istek Formu
(AKFG418)doldurulur ve uygunsuzlugun giderilie reci baslatilir. Dizeltici/Onleyici
faaliyetin durumu, Diizeltici/Onleyici Faaliyet i ormu (AKFG419) kullanilarak KK

tarafindan takip edilir.

¢ Kalibrasyon sonuglarina itiraz olmasi dupumunda, gelen sikayetlerKK’ne iletilir. KK iletilen
sikayeti degerlendirmek ve takip etme aclyla AKFG415 Musteri Sikayet Kayit ve
Degerlendirme Formunu kullanir. itiazin)ierigi ile ilgili KK, Teknik Koordinatér velveya
kalibrasyonu yapan personel ile ckli de@erlendirmeleri gergeklestirir. Gerektiginde
cihaz laboratuvara tekrar ga“nlkalibrasyon tekrarlanir. Sonuglarin degismemesi
ve/veya musterinin sonuglara4itjfazinin devam etmesi halinde, musteriye cihazin eger

istenirse her iki taraf bakimigdanmutabakat saglanan hakim bir laboratuvara génderilerek
kontrol ettirilmesi Onerilir.

e Miusteri sikayetleri, -: Onetimin Goézden Gecirmesi toplantilarinda ele alinir ve
degerlendirili. @

o Sikayete konu (@Ier tarafsizligin saglanmasi adina suregte yer alamazlar.

e Mdsteri sikayetleri durumu hakkinda( Sikayetin alindidi, ilerleme raporlari ve sonucu gibi
tum asamalarda)musteriye bilgilendirme yapilacaktir.

e Talep edilmesi durumunda Sikayetlerin ele alinmasi prosesini aciklamasi adina
“AKPG110 Musteriye Hizmet Proseduri” ilgili kisiler ile paylagilir.

6.3. Misterinin Gizliligi

6.3.1. AYER Kalibrasyon Laboratuvari, musteriye ait her trll bilgi, belge, test ve 6zel calismalari,
s6zlesmeleri ve ilgili hizmetlerini Gglincl sahislara karsi korur.

6.3.2. Musteri tarafindan Kalibrasyon Laboratuvarina kalibrasyon iglerinde kullaniimak Uzere
verilen dokumanlar, kullanildiktan sonra orjinal haliyle geri teslim edilir.

Hazirlayan Onaylayan
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6.3.3. Elektronik ortamda bulunan musteri bilgileri, sifre korumali olarak ana bilgisayar Gzerinde
depolanir.

6.3.4. Laboratuvari ziyarete gelen ziyeretgilere karsi, misterinin kalibrasyon metotlari, cihazlar
ve dokimanlari gizliligin esaslarina uygun olarak korunur. Ziyaretlerde laboratuvari ziyaret eden
kisi veya musterilere sozli olarak da higbir aciklayici bilgi veriimez. W

6.4. Miisteri Anketleri %
sStety

6.4.1. Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, etkinligini
geriye donuk olarak izlenebilirligi saglamak amaciyla, uyguf
analiz edilmesi icin musteri anketleri Musteri Memnuriyet=Olcim Anketi (AKFG425) formu
doldurularak yapilir ve degerlendirilir.

6.4.2. Misteri Memnuniyeti Olgiim Anketi (AKFG4.
lyi (3 puan), Orta (2 puan), Zayif (1 puan)
degerlendirilir ve sonrasinda tim sorularin orta
KK tarafindan Ayercrm programi Gzerind rlendirilir. MUsteri anketi sonucunun basaril
sayllabilmesi i¢in ortalama puan en az 2, dir. Degerlendirme sonucunda gelecege yonelik
planlamalar ve iyilestirme ¢alismalari ya Inda yararlanilacak istatistiksel veriler olusturulur.
Musteri anketleri sonucu elde edile ilerle surekli iyilegtirmeye yardimci bilgiler saglanir ve
gerekiyorsa yeni kalite hedefleri beli

munda yer alan konular Cok lyi (4 puan),
puanlanir.Oncelikle her soru ayri ayri
uani hesaplanir.Hesaplan ortalama puanlar

6.4.3. Mlgteri memnuniyeti a !.“ [ 3gl'jrekli olarak yapilir. KK tarafindan hazirlanan anketlerin,
analiz sonuglar ilk olarak ar hesaplandiginda hem ortalama hem de konu bazinda
degerlendirilir.SonrasindaY In G6zden Gegirmesi Toplantisinda tekrardan goérusular.

&
&

7.0 KAYITLAR

Bu prosedire ait asagidaki kayitlar Kayitlarin Kontroll Prosedirid’nde belirtilen sekilde ve sirede
saklanir.

7.1. REVIZYON KAYITLARI:

Rev.

No Tarih Bolim No Revizyon Tanimi
“Gelen sikayetlerGMY’'ne iletilir. GMY, kendisine iletilen sikayeti
degerlendirmek ve takip etmek amaciyla AKFG415 Musteri Sikayet Kayit ve
01 10.06.2012 Parg.6.2.1 Degerlendirme Formunu kullanir. AKFG415'teki veriler dikkate alinarak

AKFG433 Uygunsuzluk Tespit raporu ile uygunsuzlugun giderilmesi sireci
baslatilir.” Olarak revize edildi.

3.0. SORUMLULAR,
6.1. Musteriye
Hizmet, 6.2.1

Sikayetlerin Kaydi ve

Degerlendirilmesi,

6.4. Musteri Anketleri

02 17.07.2013 “GMY” ifadesi “KK” olarak degistirildi.

4.0. TANIMLAR VE “Genel Midir Yardimcisi: GMY” ifadesi “Kalite Koordinatori: KK” ifadesi

02 17.07.2013 KISALTMALAR olarak degistirildi.

Hazirlayan Onaylayan
Ramazan TURKAY Ayla CELIK
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Rev.
No

Tarih

Boliim No

Revizyon Tanimi

02

17.07.2013

6.1. Musteriye Hizmet

“GMY velveya GM” ifadesi “Ayer Kalibrasyon Laboratuvari” ifadesi olarak
degistirildi.

03

02.09.2016

6.2.1

“AKFG415’ teki veriler dikkate alinarak, AKFG433 Uygunsuzluk Tespit raporu
doldurulur ve uygunsuzlugun giderilmesi sureci baslatilir” ifadesi “AKFG415’
teki veriler dikkate alinarak, KK ve laboratuvar yonetimi tarafindan sikayet
degerlendirilir. Kalite Yonetim Sisteminin belirlenen sartlara uygunlugunda,
etkinliginde ve yasal diizenlemeler gibi harici kogullara uyumlulugunda ortaya
¢tkan ve ¢ikmasi muhtemel risklerin tespit edilmesi durumunda
Diizeltici/Onleyici Faaliyet istek Formu (AKFG418) doldurulur ve
uygunsuzlugun giderilmesi siireci baslatilir. Diizeltici/Onleyici faaliyetin
durumu, Diizeltici/Onleyici Faaliyet izl ormu (AKFG419) kullanilarak KK
tarafindan takip edilir” seklinde degdistiriigy

03

02.09.2016

6.4.1

“Musteri Memnuniyeti Olgiim AnketiY\AKRG425) formu” eklendi.

03

02.09.2016

6.4.2

kullanilarak degerlendirilir si “Misteri Memnuniyeti Olgim Anketi
(AKFG425) formunda yer ala ar Cok lyi (4 puan), lyi (3 puan), Orta (2
puan), Zayif (1 puan) o %o anlanir ve anket ortalama puani hesaplanir.
Hesaplan ortalama ahla K tarafindan AKFG491 Musteri Anketleri
Degerlendirme Formil kultanilarak degerlendirilir. Musteri anketi sonucunun
basarili sayilabil iciy’ ortalama puan en az 2,5 olmalidir” seklinde
dizenlendi. . »

“Musteri anketlerinden elde edilen iler KK tarafindan AKFG491 Formu
, _
d O

03

02.09.2016

6.4.3

“Musteri smnuiyeti anketleri yilda bir kez yapilir’ ifadesi “Misteri
memnuniy etleri surekli olarak yapilir” seklinde degistirildi.

04

21.12.2017

6.2.1

“Kalibrasyon Mlarlna itiraz olmasi durumunda, gelen sikayetlerKK’'ne
iletilir. KA Hetilh sikayeti degerlendirmek ve takip etmek amaciyla AKFG415
Misteri Sikayéet Kayit ve Degerlendirme Formunu kullanir. itirazin icerigi ile
ilgi (KK, Téknik Koordinator ve/veya kalibrasyonu yapan personel ile gerekli

endirmeleri gergeklestirir. Gerektiginde cihaz laboratuvara tekrar
rak kalibrasyon tekrarlanir. Sonuglarin degismemesi ve/veya
ntisterinin sonuglara itirazinin devam etmesi halinde, musteriye cihazin eger
E?nirse her iki taraf bakimindan mutabakat saglanan hakim bir laboratuvara
N

nderilerek kontrol ettirilmesi énerilir.” ifadesi eklendi.

05

01.03.2021

V/*Miisteri sikayetleri durumu hakkinda( Sikayetin alindigl, ilerleme raporlari ve
sonucu gibi tim asamalarda ) musteriye bilgilendirme yapilacaktir.” Paragrafi
eklenmisgtir.

05

01.03.2021

Musteri memnuniyeti anketleri surekli olarak yapilir. KK tarafindan
hazirlanan anketlerin, analiz sonuclari ilk olarak sonuglar hesaplandiginda
hem ortalama hem de konu bazinda degerlendirilir.Sonrasinda Y6netimin
Gozden Gecirmesi Toplantisinda tekrardan gorusilir.

05

01.03.2021

Soru bazinda degerlendirme ile ilgili agiklamalar eklendi.

06

12.04.2021

“Talep edilmesi durumunda Sikayetlerin ele alinmasi prosesini agiklamasi
adina "AKPG110 Musteriye Hizmet Prosedurt” ilgili kisiler ile paylasihr.”
Paragrafi eklenmistir.

07

20.11.2024

6.4.2

“"AKFG491 Musteri Anketleri Degerlendirme Formu kullanilarak
degerlendirilir’ cimlesi yerine Ayercrm programi Gzerinden degerlendirilir.”
Ifadesi eklendi.

07

20.11.2024

6.2.1

. Musteri sikayetleri, her Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda
ele alinir ve degerlendirilir. Maddesi eklenmistir.
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