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1. Amag

Bu prosedir muisteriden veya ilgililerden gelen sikayetlerin ¢éziimlenmesini kapsar.

2. Uygulama Alani

Rubutek Kalibrasyon Merkezi'nin tim birimleri kapsar.

3. Sorumluluk ve Yetki

Bu prosedirin isletilmesinden Laboratuvar Midiria ve Kalite Yoneticisi sorumludur.

4. Referanslar

- TS EN ISO/IEC 17025 - 2017 - Madde 7.9

5. Tanimlar ve Kisaltmalar

6. Sikayetlerin Coziimlenmesi

Musterilerimizden, personelimizden veya ilgililerden alinan sikayetlerin yonetilmesi icin asadida
belirttigimiz asamalar uygulanmaktadir.

6.1 Sikayetlerin Alinmasi

Rubutek Kalibrasyon Merkezi sikayetleri www.rubutekkalibrasyon.com web sitesinden, ilgili
elektronik posta adreslerinden, telefon ve faks yoluyla , musteri ziyaretlerinde yapilan
gorismelerde , laboratuarimizda yapilan miisteri gorismelerinde yazili ve s6zli olarak
alinmaktadir.

6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Yukarida belirtilen sekilde sikayetin ulastigi personel tarafindan RKM-F-023 Sikayet Formu
islenerek kayit altina alinir. Sikayetin alindidi gln ilgiliye sikayetin tarafimiza ulastigini ve
islemlerin baslatildigini yine bu form ile misteriye iletilir. Alinan sikayet en gec 1 ay icerisinde
dederlendirme yapilmalidir. Kaydedilen sikayet ilk incelemesi ve sikayet numarasi verilmek
Uzere Kalite Madurune iletilir. Sikayet numarasi ve ilk incelemesi yapildiktan sonraki sireci
ylritmek Uzere, sikayet teknik bir sebebe dayaniyorsa Laboratuvar Midirine , kalite
sistemenie dayaniyorsa Kalite Mudurine yoénlendirilir. Bu slirecte sikayetin nedeni ve hatanin
kaynadi, sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecedi ilgili sorumlu tarafindan karar
verilir.

Uyglanacak faaliyetlere karar verildikten sonra gergeklestirilen faaliyetler RKM-F-023 sikayet
formunda izlenir ve kaydedilir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin her tirlid uygun atilmasi glivence
laboratuvarimiz Kalite politikasiyla givence altina alinmigtir.
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Sikayetlerin nasil ele alinacagi miisterimizde erisebilmesi igin iligili prosediiriimiiz
www.rubutekkalibrasyon.com da indirilebilir durumdadir.

6.2 Sikayetlerin Sonucuna Karar Verilmesi

Cikan sonuca duzeltici faaliyet baslatiip baslatiimayacagina karar verilir. Tum slreg
tamamlandiktan sonra sikayet sahibi miusteri ile iletisim halinde olarak sikayet sonuclandirilir.
Misteriye sikayetin sonuglandigi RKM-F-023 Sikayet Formu ile bildirilir. Eger sikayetci yapmis
oldugu sikayette hakh bulunursa s6z konusu madduriyet karsilikli olarak varilacak mutabakata
gore giderilir. Hata yapilan kalibrasyon isleminde tespit edilmis ise ; Laboratuvar Midiri, hata
sebebinin arastinlmasi igin dahili bir tetkik ve gerekirse harici bir tetkike karar verebilir. Bu
hallerde yenilenen kalibrasyon islemlerinin maliyeti kalibrasyon laboratuvari tarafindan ustlenilir.
Misterinin sonuglara itirazinin devam etmesi durumunda siire¢ GERKEZKOY mahkemelerine
aktarihr.

Karar icin yapilan test kalibrasyonunda itiraz hakli bulunursa, kalibrasyon lcreti ve diger
masraflar laboratuvar tarafindan Ustlenilir. Sayet, test kalibrasyonu sonucunda, kalibrasyon
sonuglari kabul edilebilir sinirlar icinde oldugu anlasilirsa, ortaya cikan masraflar itiraz sahibince
karsilanir.

Eder sikayetginin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk séz konusu ise bu durum
gerektiginde yardimci olmak amaciyla alternatif céziimler Uretilerek sikayetciye iletilir.
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ilgili prosediiriin miisterimiz tarafindan erisilebilir olmasi
saglanmistir.

18.01.2025 2. Sayfa /6.2

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

RKM-F-001 / Rev00 / 01.11.2023


http://www.rubutekkalibrasyon.com/

