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8 30.11.2019 Musteri Bilgilendirme Kayitlarinin Olusturma Yo&ntemi Eklendi
7 17.02:2018 Musteri sikayetleri acilis onayi diizenlendi
6 24.11.2017 Rizgar Deney hizmetinin sisteme dahil edilmesi.
5 30.04.2015 QDMS'e gegcis
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1. AMAC

Bu prosedir, MMO KALMEM’den hizmet alan musterilerden gelen sikayet ve dnerilerin tarafsizlik ilkelerine
uyarak degerlendirmesine dair faaliyetleri diizenlemek amaciyla hazirlanmistir.

2, KAPSAM

MMO KALMEM’in verdigi kalibrasyon hizmetinin tim asamalarinda musteriden gelecek her turll sikayet ve
Oneri bu prosedir kapsamindadir.

3. SORUMLULUK

Bu prosedurin yuritilmesinden tim MMO KALMEM personeli sorumludur.

4. TANIMLAR

41 Sikayet: Musterinin, MMO KALMEM'in kalibrasyon faaliyetleri ile ilgili perfformans, proseddr, politika,
personel yetkinlik, tarafsizlik, gizlilik ve dokiiman gibi konulardan herhangi, birine iliskin yaptigi sézli veya
yazili olumsuz bildirimlerdir.

4.2 Oneri: Musteri tarafindan, kalibrasyon faaliyetlerine iliskin olasy’bir hatanin dnlenmesine veya mevcut
proseddur/talimatin iyilestiriimesine, risklerin ve firsatlarin tespitine yénelik s6zlu veya yazili bildirimlerdir.

4.3 tiraz : Misterinin, sikayetine yénelik MMO KALMEM:de ‘iiriitillen adimlar sonucu alinan kararlara,
karsi cikmasidir..

4.4. Anlasmazlik: Misteriden gelen sikayet ve itirazlara.MMO KALMEM tarafindan verilen cevabin yeterli
bulunmamasi ve taraflarin sikayeti ortadan kaldiracak sekilde mutabik kalamamasidir.

4.3 Kisaltmalar :

KYT : Kalite Yonetim Temsilcisi
EKM :MMO Kalmem Mudiri
MS :Musteri Sorumlusu

LS :Laboratuvar Sorumlusu
DS :Dokiuman Sorumlusu

EK :MMO Kalmem

DOF :Diizeltici /Onleyici Faaliyet

QDMS Aksiyon Modiilii: Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler ile Denetim Faaliyetleri disinda kalan ve isletme
icinde takip edilmesi gereken tum aksiyonlarin planlanmasi, kim tarafindan ne zaman yapilacaginin
izlenmesi ve varsa sapmalarinin takip edilmesine yonelik gelistirilmis bir QDMS yazilimi modulidir. QDMS
Aksiyon Modiilii iginde, 21 _numaral_aksiyon kalemi, Kalmem Miisteri Sikayeti/Oneri bashg: altinda kayit
edilir. Ana aksiyonun sorumlusu EK Musteri Sorumlusudur.
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UYGULAMA
5.1 Sikayet ve Oneri Konulari
e Kalibrasyon sonuglari
e Kalibrasyon sureleri
o Kalibrasyon metodu
o Kalibrasyon sertifikalari veya raporu
e Kalibrasyon Ucretleri
e Sozlesme sartlarina uymama
o Gizlilik, Tarafsizlik ve glvenlik kurallarina uymama
e Mdasteri malina zarar verilmesi
o EK personelinin tavir ve davranislari

gibi konular genel olarak sikayet ve dneri sebeplerini olugturur.

5.2 Sikayet ve Onerilerin Alinmasi, Degerlendirilmesi, Takibi ve Sonuglandiriimasi

Kalmem Musteri sikayeti ve onerilerini alma, degerlendirme, takip, ve sonuglandirma faaliyetleri agagidaki
akisa gére QDMS ydnetim sisteminde var olan Aksiyon Modulurkullanilarak gergeklestirilir.
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5.2.1 Musteri, aldigi hizmete iligkin sikayet ya da Gnerisini e-posta, telefon veya www.kalmem.org adresinde
yer alan, Musteri Sikayet / Oneri Formu ile MMO KALMEMe bildirir. Sikayetin/Onerinin misteriden alinmasi
ve takibi MS tarafindan yapllir.

EKP.00.07 Miisteri Sikayet ve Onerilerinin Degerlendirilmesi  Prosediiriiniin _giincel _ versiyonu
www.kalmem.org adresinde musteri sikdyet/6neri sekmesinde bulunmaktadir.

Her sikayet ya da Gneri, MS tarafindan QDMSte agilmis olan “KALMEM MUSTERI SIKAYETLERI
KAYITLARI” ana aksiyonu igerisinde bir aksiyon kalemi olarak kayit altina alinir ve Musteri Sikayeti / Onerisi
aksiyonu baglatilir.

5.2.2 MS tarafindan sikayet/6neri Konusu ile ilgili; sézlesme sartlarindan sapma, zamanlama, termin,
personel, mekan, techizat, kalibrasyonsertifika raporlamasi gibi unsurlar da incelenerek bir degerlendirme
yapllir. Bu degerlendirme sonucunda aksiyon kalemi faaliyeti baslatilir.

MS tarafindan sikdyet / dneriye dair acilan aksiyon kaleminin sorumlu personeli olarak KYT atanir.
Tarafsizlik acgisindan riskleriven aza indirmek icin, sikayete dair aksiyon kalemini gerceklestirecek personel
olarak sikayet edilen (personel ve/veya sikayet konusunun sorumlu personeli tercih edilmez. Mimkinse bir
Ust sorumlusu ya“.da=sikdyet durumunun ele alinmasi/dederlendiriimesine dair sikdyet konusundan
bagimsiz/tarafsiz_personel secilir. Aksiyonun baslangi¢ ve bitis tarihleri belirlenir. Sikayet/Oneri hakkinda
bilgilenmesi gereken personel kayda girilir. Sikayet/Onerinin kisa tanimi yapilir ve ilgili alanlar doldurularak,
sikayet/6neri yapan kurum, kisi bilgileri, sikdyet/Oneri konusu, sikayet/dneriyi alan personel bilgileri kayda
girilir.

Musteri Sorumlusu__tarafindan bir faaliyet plani olusturulur. S6z konusu sikayet/Gneri ile ilgili,
Duzeltici/Onleyici Faaliyet baslatiimasi gerekiyorsa aksiyon aciligsina bu bilgi/oneri girilir. Tum Musteri
sikayeti/Onerisi kayitlarinda A¢gma ve Kapatma onayina gitsin kutulari MS tarafindan isaretlenir.

Musteri sikayet/oneri aksiyon kalemi QDMS tarafindan ilgili ana aksiyon altinda otomatik olarak ardisik
numaralandirilir. (Ornek :21.1/21.5 vb.)

5.2.3 Aksiyon kalemi Kalite Yonetim Temsilcisine agcma onayina gider. KYT agma onayinda planlanan
faaliyete ve MS tarafindan yapilan degerlendirmeye gére DOF kararina bakar ve uygunsa aksiyon faaliyetini
baslatir. Uygun degilse ret nedenini yazarak aksiyon faaliyetini reddederek, MS tarafindan agcilis
diizeltiimesini talep eder. KYT faaliyet planini ve DOF kararini agilig onayinda degistirebilir.
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Aksiyon Kalemi asagida gosterildigi sekilde baslatilir.
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5.2.4 Musteri Sikayeti / Onerisi aksiyon kalemine KYT tarafindan agma onay! verildikten sonra
bilgileneceklere, sorumlu ve isi yapacak personele mail ile bildirim yapilir. Isi yapacak personel planlanan
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faaliyeti belirtilen sirede tamamlar veya QDMS yo6netim sisteminde geciktirme talep edebilir. Geciktirme
talebi MS tarafindan onaya tabidir.

Planlanan faaliyet ilgili personel tarafindan tamamlandiktan sonra, Musteri sikayeti/Onerisi faaliyeti aksiyonu
kapatma onayina énce MS’na sonrasinda KYT’ne gider.

5.2.5 So6z konusu sikayet/dneri ile ilgili Diizeltici / Onleyici Faaliyet baslatiimasi gerekiyorsa, KYT tarafindan
aksiyonun kapatiimasindan sonra Dizeltici Faaliyet veya Onleyici Faaliyet Prosediriine uygun olarak DOF
faaliyeti baslatilir.

5.2.6 On bes gin icerisinde EKM ve KYT tarafindan yapilan calismalar degerlendirilip sikayette/Gneride
bulunan musteriye konu ile ilgili yazili geribildirim yapilir.

5.2.7 Eger musteri, sikayetinde hakl bulunmugsa ve magduriyeti s6z konusu ise telafi edilir. Sikayete sebep
olan konu diger musteriler bazinda genel bir dizeltme gerektiriyorsa DF prosedirine (EKP.00.04) gore
hareket edilir ve ilgili musteriler de e-posta ile konuyla ilgili bilgilendirilir> Musteriye, sikayet/dnerisi ile ilgili
yapilan faaliyet bilgilendirmeleri, kayit altina alinir. Bunun igin kayitlarin (e-posta, sdézlesme kaydi vb.) ekran
gorintisu ilgili QDMS Aksiyon igerisine kaydedilir.

5.2.8 Eger misteri, EK tarafindan verilen cevabi yetersiz bulduysa 30 glin igerisinde yazili olarak karara
itiraz edebilir. Musteri yazili itirazinda; itiraz sebebini, varsa konu ile ilgili daha énceki dokimanlarin tarih,
dokiiman no gibi bilgilerini, ayrica kendi kurum, kimlik ve iletisim bilgilerini de belirtmelidir. itiraz konusu
Yonetim Kurulu Yetkili Temsilcisi, EKM, KYT ve sorumlu.personel tarafindan tekrar incelenip degerlendirilir
ve musteri yazili olarak bilgilendirilir. Gerekli durumlarda, ilgili sikayetle ilgili 5.2.2 ve 5.2.3 maddeleri tekrar
isletilir. Konu anlasmazlija dénusurse taraflarca hukuki streg isletilebilir.

5.2.9 Musteri sikayeti ile ilgili alinan kararlar; yapilan galismalar ve sonuglari varsa ilgili yazili bildirimler
QDMS aksiyon modulinde ilgili ana._aksiyon kayitlari altinda veri tabaninda saklanmaktadir. Gerekli
durumlarda kayitlara MS tarafindan ulasilabilir ve yillik raporlar alinabilir.

5.2.10 Misteri 6lgim sonuglarina itirazda bulunursa, sikayet ya da onerisini MMO KALMEM’e bildirir.
Sikayette bulunan Musteritlaboratuvara davet edilerek, dlgim personeliyle birlikte, ilgili talimat izlenerek
tekrar élgiim yapilir. Itiraz devam ederse olusacak masraflarin haksiz tarafin tistlenmesi sartiyla, bir hakem
laboratuvar belirlenir.. Hakem laboratuvar belirlenirken, miimkiinse MMO KALMEM'’in 6lgim belirsizliginden
daha disiik seviyede, bir laboratuvar segcilir. Hakem laboratuvarin élgiim sonuglari degerlendirilir. itirazin
hakl bulunmasi durumunda firmanin hak kaybi Kalmem tarafindan giderilir ve sikyete sebep olan konu igin
DF prosedirine (EKP.00.04) gére duzeltici faaliyet baslatilir.

5.3 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi
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Laboratuvar Personeli tarafindan periyodik olarak (genellikle tamamlanan yilin devaminda) Musteri
Memnuniyeti ve Ihtiyag Analizi Anketi (EKF.00.13) yapilir. Anket internet sitesi lizerinden de online olarak
gerceklestirilebilir. (veriler mail olarak KYT'ye ulasmaktadir) KYT tarafindan degerlendirilen sonuglar YGG
Toplantilarinda st yonetim tarafindan incelenerek gerekli ¢alismalar planlanir ve tespit edilen sorumlular
tarafindan gercgeklestiriimesi saglanir.

Yapilan Misteri Memnuniyeti ve ihtiyag Analizi anketlerinde, firmalarin 3’lin altinda puan verdikleri maddeler
belirlenir. Bu maddeler KYT tarafindan degerlendirilir. KYT tarafindan yapilan dederlendirme sonucunda
Musteri Sikayeti acilip / agilmayacagina karar verilir.

Tdm anketlerin degerlendirme sonuglarinda 3’Un altinda verilen puanlar icin madde madde degerlendirme
yapilir ve sikhda bagli olarak sistemsel bir iyilestirme calismasi ihtiyaci KYT tarafindan belirlenir ve bu
madde hakkinda Duzeltici Faaliyet Calismasi Dizeltici Faaliyet prosediriine (EKP.00.04) gore baslatilir.

5.4 Dagitim
QDMS Sistem dokimanlari ve MMO KALMEM Web sitesi.

6. ILGILI DOKUMANLAR

e Musteri Memnuniyeti ve ihtiyag Analizi Anketi (EKF.00.13)
e Dizeltici Faaliyet Prosediri (EKP.00.04)
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