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v COZUMLENMESI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.ACCURATE’ de miisteriden gelen sikayet ve itirazlarin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baslatiimasi, Muayene sonuclarinin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin
arttinlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil

etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak aciklamaktir.

2. SORUMLULAR
2.1. Genel Mudur
2.2, Teknik Mudir
2.3. Kalite Yoneticisi

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KY: Kalite Yoneticisi

3.2.ACCURATE: ACCURATE MUAYENE TEST VE KALIBRASYON Hiz.TIC.LTD STi.
3.3.Sikayet: Tim taraflarin ACCURATE’ in hizmet sonuglarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara ydnelik talebidir.

3.4.1tiraz: Uygunluk degerlendirme amacl yeniden muayene karar icin, belgelendirme
kurulusu veya akreditasyon kurulusuna yapilan istek.

3.5.YGG: Yonetimin G6zden Gegirmesi

4.UYGULAMA

4.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.Migsteri ile iletisim, muayene raporlarinin mdisteriye ulastirlmasi gibi konularda
misteri sikayeti firmaya gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan misteri KY’ ne yonlendirilir. KY
miisteriye Web adresinde de yayinlanan Sikdyet/itiraz Formu’ nu (FR.026) doldurtur
veya kendi doldurarak kayit altina alir. Genel Mudir ve KY sikayeti dederlendirerek,

yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.
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4.2.Muayene Sonuclarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri/Itirazlar
4.2.1.ACCURATE’ de muayene sonuclarini gdsteren Muayene raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi icin KY misteriye Web adresinde de yayinlanan
Sikayet/itiraz Formu’ nu (FR.026) doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.
4.2.2. KY ve Feknik-Midir Muayeneye katilmayan bir personel tarafindan itiraz ve sikayet

degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Muayene Isinin
Kontrolii Prosediirii’ ne (PR.05) gore islem yapilir. Dederlendirme sonucunda, muayene
tekrari gerekmeyen hususlari, misteriye gerekcesiyle birlikte yazil olarak bildirir.

4.2.5. Muayene tekrari yapilmasi gerektiinde Miisteriye Hizmet Prosediirii’ ne
(PR.02) gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Teknik Mddur, KY ve
musterinin katilimi ile gérisme yapilir. Muayeneyi yapmayan farkli bir Muayene Personeli
Muayeneyi tekrarlar. Muayene isleminde uygulanacak standart, muayene metodu ve
muayene islemlerinde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

4.2.6.Musterinin, Teknik Mldir ve Muayeneyi yapmayan farkli bir Muayene Personeli ile
birlikte yaptigi Muayene tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik cikmasi halinde, konu KY
ve Genel Midir'e bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet/Itiraz Formu (FR.026) iizerine KY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar
itiraz edilmesi durumunda Mdusteri ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir Akredite Muayene
kurulusun da, muayene islemi tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara
baglanir. Muayene (icreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.8.Yapllan tekrar muayene islemlerinde muayene sonuglarinin farkli gikmasi durumunda;
ayni muayenenin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de disiiniilerek Uygun Olmayan
Muayene Isinin Kontrolii Prosediirii’ ne (PR.05) gére islemler uygulanir.
4.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri
Sikayetleri/Itirazlan

4.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayet/itirazlar KY ve Genel Midir tarafindan ele
alinir.

4.3.2.KY tarafindan Sikdyet/Itiraz Formu (FR.026) ile islem baslatilir.

4.3.3.C6zim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.
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4.4.Sikayet/Itirazlarin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi
4.4.1.ACCURATE' e gelen tiim sikayet/itirazlarin ¢dziimlenmesinde Gerekirse Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet Formu (FR.016) acilarak sikdyet/itirazin kok nedeninin Diizeltici
Faaliyet Prosediirii’ ne (PR.13) gore giderilmesi temin edilir. Sikayet/itirazin durumu ve
yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili ve s6zli olarak bilgilendirilir ve
sikayet/itirazin takibi KY tarafindan yapilir.

4.5.Misteri sikayet/itirazlarina ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne
(PR.14) gore KY tarafindan saklanir.

4.6.Misteri sikayet/itirazlar konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve misteri
sikayet/itirazlari konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (PR.06) cercevesinde dederlendirilir.

4.7. Sikayet/Itirazlarin ¢6ziimlenmesi en geg 3 ay icerisinde ¢oziimlenir.

5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR

5.1.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FR.029)
5.2.Sikayet/Itiraz Formu (FR.031)

5.3.Ydnetimin Gézden Gegirmesi Prosedirt (PR.06)
5.4.Dlizeltici Faaliyet Proseduirii (PR.13)

5.5.Musteriye Hizmet Proseduri (PR.02)

5.6.Uygun Olmayan Muayene Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.05)
5.7.Kayitlarin Kontroll Proseduiri (PR.14)
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6.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No |Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi

00 25.05.2016 Ik Yayin

01 15.07.2017 4.2.5 ve 4.2.6 maddelerine sikayet sonrasi yapilan
muayenenin  farkli  bir muayene personeli
tarafindan yapilacagi bilgisi eklendi.

Madde 4.2.6 ya tekrar muayeneyi akredite bir
muayene kurulusunun yapacagi bilgisi eklenip,
TURKAK’ In miidahil olacadi aciklama kaldirildl.
Madde 4.7 de sikayet/itirazlarin maksimum
¢ozlimlenme stiresi eklendi.

02 14.08.2019 Madde 4.2.2. de sikayet/itirazin
degerlendiriimesinin, muayeneye katilmayan bir
personel tarafindan degerlendirilecedi bilgisi
eklendi.
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