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1-REVIZYON ACIKLAMASI LISTESI

Sira No | Sayfa No Tarih Revizyon No Aciklama

1 4 24.01.2019 01 Miisterinin sonuclara itirazi ile ilgili yéntem aciklandi
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2-AMAC

Bu prosediir MKL Kalibrasyon Laboratuvarinda gerceklestirilen kalibrasyon hizmeti de dahil
misterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tiirlii sikayet, 6neri ve itirazlar1 degerlendirmede
ve sonu¢landirmada izlenecek yontemi belirlemek.

3-KAPSAM

MKL Kalibrasyon Laboratuvari’nca verilen her tiirlii hizmete, miisteri, personel ve diger ilgililerden gelen
sikayet ve itirazlarin tiimii.

4-SORUMLULAR
Bu prosediir uygulanmasinda Laboratuvar Midiiri, Kalite Yoneticisi ve Miisteri Temsilcisi sorumludurlar.
5-KISALTMALAR, TANIMLAR ve ACIKLAMALAR

5.1 LM: Laboratuvar Midiiri
5.2 KL:Kalibrasyon Laboratuari
5.3 KS: Kalibrasyon Sorumlusu
5.4 SS: Satin Alma Sorumlusu
5.5 MT: Miisteri Temsilcisi

6-PROSEDUR DETAYI ve UYGULAMA

6.1 - ONERI, ITIRAZ ve SIKAYETLERIN GELI$ SEKLi

Miisteriden veya ilgili kisilerden her tiirlii 6neri, sikayet ve itiraz ve vb. geri bildirimler ¢esitli yollarla MKL
Kalibrasyon Laboratuvarina ulasabilir:

Misteri/ilgili kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itirazlarin; telefonla ulasmasi durumunda,
Misteri Temsilcisi, Laboratuvar Miidiirii ve Kalibrasyon Personeli konuyu direkt olarak telefon baglantisinin
Kalite Yoneticisi'ne yapilmasini saglarlar.

Miisteri Temsilcisi, Laboratuvar Miidiirii ve Kalibrasyon Personeli, Kalite Yoneticisi'nin yerinde olmamasi
durumunda konuyu FR-7.9 Miisteri Sikayet, Oneri ve istek Formu na not ederek daha sonra Kalite Yoneticisine
ulastirirlar.

Elektronik Posta yolu ile gelen miisteri 6neri, sikayet ve itirazlari Kalite Yoneticisine ulastirilir.
Faks yolu ile gelen miisteri/ilgili kisi 6neri, sikayet ve itirazlar1 Kalite Yoneticisine iletilir.
Her tiirlii gelen sikayet, oneri ve itiraza geri doniisler yapilarak miisteri bilgilendirilecektir.

6.2- MUSTERIDEN GELEBILECEK SIKAYET TURLERI

e Kalibrasyon sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itiraz ve sikayetler;

o Sertifikalardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler;

e Sozlesme sonrasi kalibrasyon iicretlerine yapilan itiraz ve sikayetler;
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o Kalibrasyon ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itiraz ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, ydnetimin giivenirligi vb.)
seklinde cesitli miisteri sikayetleri Laboratuvara ulasabilir.

6.3 - MUSTERI SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESi
Yapilan kalibrasyonun kalitesi de dahil MKL Kalibrasyon Laboratuvari’'nda verilen her tiirlii hizmet ile

ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan FR-7.10 Uygunsuzluk
Formu’na kayit edilerek 6ncelikle degerlendirilir.

Bu degerlendirme sonucunda miisterinin itiraz veya sikayet etmis oldugu durum uygunsuzluk olarak
degerlendirilir ve bu uygunsuzluk FR-7.10 Uygunsuzluk Formu'na kayit edilerek uygunsuzlugun nasil
giderilecegi gorisiiliir sadece diizeltme yapilacaksa diizeltme yapilir gerekli goriiliirse, PR-8.7 Diizetici
Faaliyetler Prosediirii ‘ ne gore diizeltici faaliyet baslatilir. Diizeltici faaliyet, uygunsuzlugun tekrari ihtimaline
karsilik ve bu uygunsuzluk sonucunda olusabilecek kayiplarin biiytkligii g6z oniinde bulundurularak
baslatilir.

Kalibrasyon sonuglarina yonelik itirazlarda ise Laboratuvar Miidiirii ve Kalite Yoneticisi ‘nin yanisira ilgili
Boliim Sorumlusu ve kalibrasyonu gerceklestiren kisi de degerlendirmeye dahil edilir.

Miisteri Temsilcileri ve Cihaz Kabul Béliimleri'nde bulundurulan FR-7.9 Miisteri Sikayet, Oneri ve stek
Formu miisterilerin iyilestirme 6nerileri de dahil tiim tenkit ve talepleri yazabilmeleri Miisteri Temsilcilerinin
yonlendirmesi ile de saglanir. Bu kayitlanin Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilmesi yapilir ve
cevaplandirilir.

Yerinde yapilacak olan kalibrasyonlarda dis goreve ¢ikan Kalibrasyon Personeli miisteriye bilgilendirmek
amaciyla vermis oldugu FR-7.4.1 Gérev Formu yaninda FR-7.9 Miisteri Sikayet,Oneri ve Istek Formu ‘nu da
miisteriye vererek bu formu doldurmasi halinde Miisteri Temsilcisine faks veya mail yoluyla tekrar ulastirmasi
icin rica da bulunur. Misteriden alinmasi gereken geri bildirim direk olarak Miisteri Temsilcisi ne
aktarlmasindaki diislince musteri bilgisinin gizli tutularak kalibrasyon kalitesine etki etmemesi ama¢lanmistir.

Gelen sikayetleri, alindigina dair miisteriye geri déniis yapilip teyit edilmektedir. ilerleme ve sonug
raporlar1 miisteriye yazili, mail ve faks yolu ile bilgilendirilmektedir. Ilgili kayitlar saklanmaktadir.

Sikayet sahibine iletilecek sonug¢larin analizi laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan bireyler tarafindan
yapilir, degerlendirilir ve onaylanir. Miimkiin oldugu durumlarda, laboratuvar sikayet sahibiyle iletisime
gecerek, sikayetinin sona ermesine iliskin resmi bildirimde bulunmaktadir.

6.4 - KALIBRASYON SONUCLARI VE SERTIFIKASINA YAPILAN iTIRAZLARIN DEGERLENDIRIiLMESI
Kalibrasyon sonuglarina yapilan itirazlarda, cihaz tekrarlama kalibrasyonu yapilabilmesi i¢in; tarih,

kalibrasyon bedeli, kalibrasyon islemine katilim sartlar1 vb. bilgiler Laboratuvar Miudiiri tarafindan

olusturulur ve bu bilgiler miisteriye yazili olarak iletilir. itiraz edilen cihaza, ayni Laboratuvar sartlarinda, ayni

metod, ayni kisi, ayni referans cihazlarla tekrar kalibrasyon islemi uygulanir.

Itiraz1 yapilan cihaz, miisterinin itiraz yazsi ile beraber Miisteri Temsilcisi tarafindan kabul edilir.
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Kalibrasyon isleminden sonra, miisterinin cihaz1 uygun sartlarda korumamasi, ayar mekanizmalarina
miidahele etmesi, v.b. durumlar ile itiraz edilen cihaz ile génderilen cihazin farklilik arz etmesi gibi durumlarda
tekrar kalibrasyon islemi uygulanmaz ve gerekgesi yazil olarak Kalite Yoneticisi tarafindan miisteriye iletilir.

Misteri tekrar kalibrasyon islemi sirasinda hazir bulunma istegini ilgili Laboratuvar Miidiirii adina yazih
olarak bildirir. Bu talep iizerine Laboratuvar Midiirii, Kalite Yoneticisi, Kalibrasyon Sorumlusu ve miisterinin
de katilimiyla bir degerlendirme toplantisi yapilir ve tekrarlama kalibrasyon islemine kimlerin katilacagi bu
toplantida kararlastirilir.

Bu toplantida Laboratuvar Midirii veya Kalibrasyon Sorumlusu veya kalibrasyonu gercgeklestiren
personel uygulanan kalibrasyon metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteriyi bilgilendirirler.

Itiraz sonucu tekrarlanan kalibrasyon islemini sirasinda kalibrasyon gerceklestiren kisi tarafindan
sonuglar ilgili kalibrasyon protokoliine islenir ve kalibrasyona katilanlar tarafindan imzalanir.

Miisterinin Laboratuvarda bulundugu stire icinde laboratuvarin gizliligi ilkesine ve ilgili prosediire binaen
gozlemleyebilecegi diger miisteri bilgilerini bir bagkasina aktarmayacagi yoniindeki yazi Kalite Yoneticisi
tarafindan imza karsilig1 miisteriye iletilir.

Misterinin belirtilen tarihte ilgili MKL Kalibrasyon Laboratuvar’'na gelmemesi halinde Kalibrasyon
Sorumlusu gerektiginde de Laboratuvar Miidiri niin de esliginde kalibrasyon tekrarlanir, sonucu miisteriye
iletilir.

Kalibrasyon islemi sirasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi durumuna konu Laboratuvar Miidirii’'ne
iletilir. Kalibrasyon islemine devam edilip edilmeyecegine LM, KY ve Kalibrasyon Personel birlikte karar
verirler.

Tekrarlanan kalibrasyon sonucunda, rapor sonucunun degisikligi gerektirmedigi durumlarda bir 6nceki
kalibrasyon sonucu gecerlidir. Ancak boéyle bir durumda tekrarlanan kalibrasyon sonucu Kalite Yoneticisi
tarafindan itiraz yazisina verilen cevap da ek olarak miisteriye iletilir.

Miisterinin tekrar kalibrasyon sonuc¢larina da itiraz etmesi durumunda ise miisteri ile gériisiilerek
yazili olarak miitabik kilinir ve TURKAK’ tan Akredite baska bir laboratuvar ile gériisiilerek ilgili cihazin
kalibrasyonu i¢cin basvuruda bulunulur ve ayni kalibrasyon burada tekrarlanir ve gelen sonuglar
degerlendirilir. Sonuclarla ilgili gériisler yazili olarak miisteri ile miitabik kilinir ve kayit altina alinir.

Miisterinin hakli olmasi ve ayni zamanda talep de de bulunmasi durumunda miisterinin bu olaydan
kaynaklanan tiim magduriyeti ilgili MKL Kalibrasyon Laboratuvari tarafindan karsilanir.

Sertifikada yapilan yanhs yazim ve hatalar FR-7.9 Miisteri Sikayet, Oneri ve Istek Formu ile Kalite
Yéneticisi ne iletilir KY béyle bir hata tespit edildiginde PR-7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii gore islem
baslatarak FR-7.10 Uygunsuzluk Formu doldurularak diizeltme yapilir. Miisteriye bilgilendirmede bulunur ve
miisteriden eski kalibrasyon sertifikasi talep edilir.

Miisterinin eski sertifikay1 géndermesi ile sertifikaya GECERSIZ kasesi basilarak yeni sertifika ayni
kalibrasyon numarasi ile sonuna Diizeltme “D” harfi eklenir (6rnek: 18K001-D) Kalibrasyon Personeli
tarafindan hazirlanarak sertifikada agiklamalar kismina hangi sebeple yeni sertifika diizenlendigine dair bilgi
yazilarak onaylatilir. Sertifika miisteriye iletilir.

7-REFERANSLAR, iLGILI DOKUMAN ve KAYITLAR

PR-8.7 Diizetici Faaliyetler Prosediiri
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PR-7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii

FR-7.4.1 Gorev Formu

FR-7.9 Miisteri Sikayet, Oneri ve istek Formu

FR-7.10 Uygunsuzluk Formu
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