MUSTERI MEMNUNIYET VE SIKAYET

METKAL YONETIMI PROSEDURU P18
Rev. | Tarihi Sayfa |Revizyon Agiklamasi

0 [16.02.13 | 1.4 |Ilkyaymn

1 |124.03.14 4 5.2.2 maddesi eklendi

2 |15.07.14 3.4 |5.2 maddesi ve 5.2.1 maddesi son paragrafina migteri
gikayetleri listesi eklendi.

3 |21.03.15 1 Revizyon tablosu rev. 2 agiklamasindaki yazim hatasi
diizeltildi (5.3, 5.2.1 olarak diizeltildi).

4 |24.07.15 3 5.2.1'e sikayet degerlendirme ve sonlandirma siireleri
eklendi.

5 [11.09.15 4  |5.2'ye sikayetlerinin kayit alinmasi eklendi. 5.2.1'e diger
laboratuvarlarda kalibrasyonlarin tekrari igin miisteri onay!
sarti eklendi. DOF baslatilmasi karari tanimland..

6 |23.09.17 2 5.2 maddesinde misteri sikayet formu numaralandirma
metodu eklendi.

7 108.01.18 3,4 |5.1.3 maddesinde orta puan verilmis degerlendirmeler igin
de diizeltici faaliyet agilacaktir. 5.2.1 maddesine miister:i ile
yasanan anlagsmazliklarda yasal yollara bagvurulacagi eklendi.

8 [12.06.18 5 |5.2.2 maddesine sikayet analizi eklendi.

9 [26.10.18 | 2, 3,4 |3. maddeye tanim eklendi. 4. madde revize edildi. 5.2
maddesine miigteriye bildirim eklendi. 5.2.1 maddesi 1. ve 2.
paragraf revize edildi.

10 [21.11.20 2,3 |Ankeftlerin iletilmesiyle ilgili 4 , 5.1ve 5.1.2 maddesi revize
edildi. 5.2.1 maddesi 2. paragrafina uygun olmayan
kalibrasyonlar eklendi. 5. nolu baglga prosediiriin
paylasiimasi esasi eklendi.

11 |19.10.21 4 |5.2.1 maddesi 2. paragrafinda sikayet/itiraz komitesi
tanimland..

12 |01.07.22 1-5 |Dijital imza uygulamasina gegis nedeniyle revizyon
yapiimigtir.

13 |16.03.23 3 5.1.3 maddesinde bildirilen sikayetlerin degerlendirme
siireleri revize edilmistir.

14 110.06.23 1-5 | Elektronik orijinal dokiiman tanimlamasina bagl revizyon

15 (171123 3 5.2 Misteri sikayetleri maddesine; Sikayet siirecine iligkin
tim bilgilerin, web sayfasindan erigime agildig
tanimlanmigtir.
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1 AMAC

Metkal Olgii ve Test Sistemleri Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. ‘nde miisteri memnuniyet
anketlerinin migteriye ulagtiriimasi ve migsteri sikayetlerinin kaydedilmesiyle ilgili
sistematigin tarifi amaglanir.

2 KAPSAM
Metkal'e misteriler tarafindan bildirim yapilan tim miisteri memnuniyeti ve
sikayetlerini kapsar.

3 TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla
ilgili laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

4 YETKI VE SORUMLULUK

Misteri memnuniyet anketlerinin miisterilere iletilmesinden cihaz giris-gikis
sorumlulart sorumludur. Anket sonucglarini tim Metkal c¢alisanlari alabilir. Anket
sonuglarinin  tasnifinden ve degerlendirilmesinden kalite yoneticisi sorumludur.
Misteri sikayetleri tim Metkal calisanlari tarafindan alinabilir ve kaydedilir.
Sikayetlerin degerlendirilmesi sorumlu kalibrasyon laboratuvari yoneticileri tarafindan
kalite yoneticisi ile ig birligi iginde yapilir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin
gergeklestirilecek faaliyetlerin segilmesi, gozden gegirilmesi ve onaylanmasi sikayete
konu olan laboratuvar digindaki yoneticiler ve kalite yoneticisi tarafindan yapilir.

5 UYGULAMA
Misteri memnuniyet ve gikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve faaliyetlerin
planlanmasinin tarif edildigi bu prosediir talep edilmesi halinde her tiirli ilgili tarafla

paylastlir.

5.1 Misteri Memnuniyet Anketleri

Miisterilerin memnuniyet seviyelerini 6lgmek amaciyla kullanilan memnuniyet anketleri
iginde bulunulan sene boyunca kalite yéneticisi tarafindan toplanir ve degerlendirilir.
Yénetim gozden gegirme toplantilarina raporlanarak sunulur.

5.1.2 Misteri Memnuniyet Anketlerinin Miisteriye Iletilmesi

Memnuniyet anketleri kalite yoneticisi tarafindan, iginde bulunulan senede Aralik
ayindan itibaren YGG toplantisina kadar olan donemde, misterilere mail yoluyla
gonderilir.
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Miisteriler, miisteri memnuniyet anketlerine Metkal web adresinden de ulasabilirler.

5.1.3 Cevaplandirilan Misteri Memnuniyet Anketleri

Miisteriler tarafindan cevaplandirilan miisteri memnuniyet anketleri faks veya e-posta
vasitasiyla Metkal'e iletilir. Anket sonucunu teslim almis Metkal ¢alisani kalite
yoneticisine iletir. Kalite yoneticisi tarafindan teslim alinan anket sonuglari miisteri
memnuniyet anketi sonuglari degerlendirme formuna kaydedildikten sonra kalite kayd:
olarak saklanmak (izere dosyalanir. Yil igerisinde misteri tarafindan gonderilen
anketlerde “"Cok koti" veya "Koti" degerlendirmesi yapilmis bir kriter varsa veya
gorigler kisminda belirtilmis bir sikayet mevcutsa 5.2.1 maddesine gore
degerlendirilir. Miigsteri memnuniyetini 6lgme amaciyla toplu génderilen anketlerde
bildirilmis olan sikayetler igin en ge¢ sene sonuna kadar sikayet degerlendirmesi
yapilir. Mdisteri sikayetleri 5.2 maddesinde ele alinmigtir. Misteri memnuniyet
anketleri degerlendirme esaslari ve puanlandirma sistematigi misteri memnuniyet
anketleri degerlendirme prosediiriinde tarif edilmigtir.

5.2 Misteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri telefon, e-posta, faks, memnuniyet anketleri veya miisteri ile yiiz
yiize yapilan gorismeler vasitasiyla iletilebilir. Misteri sikayetini alan firma gérevlisi
tarafindan miisteri sikayet formu doldurulur. Form kalite yoneticisine iletilir ve kalite
y6neticisi sikayet sira numarasi vererek ve ilgili sikayeti miigteri sikayet listesine
ekleyerek sikayet kaydini tamamlar. Form sira numarasi XX-YY formatinda verilir. XX;
iki haneli olarak seneyi, YY; kaginci kayit oldugunu ifade eder. (Or: 17-11 ; 2017 yilinda
11. Kayit)Misteri sikayeti ve sikayet konu olan tiim goriisme, yazisma, onay ve teknik
kayitlar misteri sikayet formu ile birlikte saklanarak kayit altina alinir. Sikayetin
kayit altina alindigi ve degerlendirilme siirecinin basladigi kalite yoneticisi tarafindan
misteriye e-mail gonderilerek bildirilir.

Sikayet siirecine iligkin tim bilgiler, Metkal web adresinde erisime agilmigtir.

5.2.1 Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Kalite yoneticisi gikayet kaydini ilgili laboratuvar yéneticisine bildirir. Sikayetin
degerlendirilmesi sikayete konu olan laboratuvar yoneticisi tarafindan kalite yoneticisi
ile ig birligi iginde yapilir. Sikayetin degerlendirilmesi en geg sikayet tarihinden
itibaren 2 is glinii igerisinde yapilir. Degerlendirme sonuglari misteriye bildirilir.
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Sikayet kabul edilirse ve uygunsuzlugun ileride tekrarlama ihtimali bulunuyorsa veya
kalibrasyon sonuglarini giivenirligini tehlikeye sokmasi muhtemel ise Diizeltici
Faaliyetler baglatir. Degerlendirme sonucu uygunsuzlugun ileride tekrarlama ihtimali
bulunmuyorsa gerekli diizeltmeler yapilarak sikayet giderilir. Sikayetin uygun olmayan
bir kalibrasyon faaliyetinden kaynaklandigi tespit edilirse Uygun Olmayan Kalibrasyon
Isleminin Kontrolii Prosediirii uygulanir. Tiim diizeltme ve diizeltici faaliyetler en geg 2
hafta igerisinde tamamlanir. Eger mecburi nedenlerden otiiri faaliyetlerin
tamamlanmasi 2 haftadan daha uzun bir zaman alacaksa, miisteriye bilgi verilir.
Sikayete konu olan uygunsuzluk ve sebebi ile bu hatay! gidermek igin yapilan islemler
ve sonuglar miisteri sikayet formuna kaydedilir. Sikayetlerin ele alinmasi, faaliyetlerin
tespit edilmesi, giderilmesi ve onaylanmasi, sikayete konu olan faaliyeti
gergeklestirilen kigiler haricindeki kigilerden kurulan, gegici bir gsikayet/itiraz
komitesi tarafindan gergeklestirilir. Sikayet kapatildigi zaman, gergeklestirilen
faaliyetler, sonuglarla beraber miisteriye bildirilir.

Sikayet kabul edilmez ise nedenleri miisteri sikayet formuna kaydedilir ve miisteri
bilgilendirilir.

Sayet misteri gikayeti kalibrasyon tekrari gerektiriyorsa sikayet sahibi ile temas
kurularak cihazin kalibrasyonunun tekrarlanacagi tarih bildirilir. Bu konuda miister:i ile
mutabakata varilir. Cihazlarin génderilmesi durumunda yolda gelebilecek hasardan
Metkal Olgii ve Test Sistemleri Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. sorumlu degildir. Eger
misteri talep ederse kalibrasyon, miisteri gozetiminde gergeklestirilir. Tekrarlanan
kalibrasyon isleminde alinan sonuglar yeni diizenlenen Kalibrasyon Sertifikasi ile
misteriye bildirilir. Bu durumda yenilenen kalibrasyon islemlerinin maliyeti Metkal
Olgii ve Test Sistemleri Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. tarafindan istlenilir. Ilk kalibrasyon
islemi ile yenilenen kalibrasyon arasinda gegen sirede magdur olan misteri
magduriyetini yasal yollarla talep edebilir.

Tekrarlanacak  kalibrasyon iglemleri  misteri onayiyla baska kalibrasyon
laboratuvarlarinda gergeklestirilebilir. Boyle bir uygulama igin miisterinin onay!
alinmasi sarttir. Metkal'den ve diger kalibrasyon laboratuvarindan elde edilen sonuglar
misteriye bildirilir.

Eger itirazin hakhhgr konusunda miisteri ile géris birliligine varilamazsa anlagmazligin
¢oziime kavusturulmasi igin yasal yollara bagvurulur. Itiraz hakli bulunursa, kalibrasyon
iicreti ve nakliye masraflari Metkal Olgii ve Test Sistemleri Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.
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tarafindan Gstlenilir. Sayet kalibrasyon sonuglari Metkal Kalibrasyon Laboratuvarini
dogrular nitelikte ise kalibrasyon maliyeti misteri tarafindan karsilanir. Sonuglanan
sikayet kaydi miisteri sikayetleri listesine iglenir. Sikayetler ile ilgili kayitlar migteri
memnuniyet ve sikayet dosyasinda saklanir.

5.2.2 Misteri Sikayetlerinin Analizi ve Periyodik Kontrolii

Misteri sikayetleri kayit edildikleri anda ayni zamanda sikayet konusuna gore
kategorilere ayrilarak listelenmek iizere migteri sikayetleri analiz listesine kaydedilir.
Bu listede siklikla karsilasilan sikayet konularina o seneye ait kag sikayet bildirimi
yapildigr kaydedilir. Tim misteri sikayet kayitlar: yilda bir kere Aralik ayinda, YG6
toplantilarindan énce Kalite yéneticisi tarafindan kontrol edilir. Yapilan bu kontrolle o
ytl Metkal'e bildirilen tiim sikayetler ve sikayet analiz listesi gozden gegirilir. Bu
sikayet kayitlari Y66 toplantisina sunulur. Onceki YGG toplantisinda ilgili sikayet
konusu hakkinda bir sinir deger tespit edilmis ve bu sinir asilmigsa diizeltici faaliyet
agllmasi karari alinir. Sinir degeri belirlenmemis sikayet konulari hakkinda yapilan
toplantida, sikayetin 6nemi ve olusturdugu risk degerlendirilerek, diizeltici faaliyet
baslatilmasi karari alinir veya kabul edilir bir sinir degeri tespiti yapilir.
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