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Amag

Bu proseduriin amaci Yeterlilik Deneyleri faaliyetlerinde musteri/katilimci iligkilerini dizenlemek,
gelistirmek ve devam ettirmek, musteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere karsi gizliliginin
ve guvenliginin saglanmasi igin karsilikh isbirligini saglamak, katilimcilar ve diger masteriler ile
masgsterinin  taleplerini agikliga kavusturma ve vyapilan igle ilgili olarak kurumumuzun
performansini izleme konularinda is birligine agik olma, Yeterlilik Deneyleri hizmetinde
masgterilerden, personel ve diger ilgillerden gelebilecek her turli sikayet, 6neri ve itirazlar
degerlendirmede ve sonucglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

Sorumlular

Bu proseduriin uygulanmasindan tim birimler sorumludur.

Tanimlar ve Kisaltmalar

Uygulama

Miisteri Memnuniyeti ve Geri Beslemeler

Tum kurum cahlisanlar muisteri ile iyi iletisim kurmaktan, Yeterlilik Deneyleri faaliyetleri ve teknik
konularla ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan ve musteri bilgilerinin diger kisilere veya
musterilere kargi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi icin kargilikl isbirligini saglamaktan
katilimcilar ve diger masgteriler ile musterinin taleplerini agikliga kavusturma ve yapilan igle ilgili
olarak kurumumuzun performansini izleme konularinda is birligine agik olmaktan sorumludur.
Yeterlilik Deneyleri faaliyetlerinde gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden
ve YD faaliyetleri sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan musteri haberdar edilir.

Kurumumuz Yeterlilik Deneyleri hizmeti ile ilgili olarak olumlu ve olumsuz geri besleme bilgilerini
almak ve Kalite Yonetim Sistemini, yeterlilik deney programlarini ve musteri hizmetlerini
iyilestirmek igin her yilin sonunda musterilere YON FR 020 Musteri Anket Formu génderilir.

YON FR 068 Anket Degerlendirme Formu doldurularak anket sonuglari Kalite Yodneticisi
tarafindan analiz edilir ve degerlendirilir. Degerlendirme sonuglari ve anket geri besleme
sonuglari Ar-Ge Enstitisi Mudurd baskanliginda yapilan Yoénetimin Gdzden Gegirmesi
Toplantisinda degerlendirilir.

Musteri anket degerlendirmesi yapilirken; sorularin YON.FR.20 Anket Formu kullanilarak 1 ile 5
puan arasinda de@erlendiriimeleri istenir. 3 ve altinda puan verilerek degerlendiriimis olan
sorular kapsaminda; ilgili migteriler ile iletisime gecilerek yapilan kétd puanlamanin gerekgesi
belirlenir, uygunsuz bir durumun varliginda Duzeltici Faaliyet baglatilir.

Musteri ile iletisime kimlerin gegecegi Ar-Ge Enstitisi Mudurid Baskanliginda yapilan ve tim
Birim Sorumlularinin katildigi toplantida kararlastirilr.
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4.1.6 Mausteri goris ve oOnerileri degerlendirilerek YON.FR.69 Anket Degerledirme Raporu hazirlanir
ve bu rapor igeriginde yer alan bilgiler YGG toplantisinda degerlendirilir.

4.1.7 Yodnetim anket sonuglarini géz 6ninde bulundurarak genel misteri memnuniyeti orani
%70’nin altinda ise musteri memnuniyetinin ve hizmet performansinin arttiriimasi igin gerekli
olan dizeltici ve onleyici faaliyetlerin kararlarini alarak, sorumlularini ve surelerini saptar.
Yapilacak galismalarin takibi, kontroli ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
Anket kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

4.1.8 Ar-Ge Enstitusu YD Katilimcilarinin ve musterilerinin gizliliginin korunmasinin saglanmasi
kaydiyla, katilimcilar veya diger musteriler ile muagterin taleplerini agikhga kavusturma ve
yapilan igle ilgili olarak kurumumuzun performansini izleme, Yeterlilik Deneyleri Programlari
raporlarin birlikte gézden geciriimesi konularinda is birligine aciktir. Katilimcilar ve/veya
masteriler yapilan isle ilgili olarak kurumumuzun performansini izleme ve/veya Yeterlilik
Deneyleri Programlari raporlarini birlikte gdzden geciriimesi talep edilmesi durumunda
katilimci ve/veya musterilerin talebine gore telefonda ya da Ar-Ge Enstitisine ziyarete
gelerek raporlarin birlikte gézden geciriimesi gerceklestirilebilir. Yapilan igle ilgili olarak
kurumumuzun performansini izleme ve/veya Raporlarin gézden gecirilmesi ile ilgili gérev
alan kisilerin katilimi ile gerceklestirilir.

4.1.9 Yeterlilik Deneyleri Programlarinda her bir gevrim icin gonderilen numunelerin katilimcilar
tarafindan teslim alinmama ve/veya hasarli numune teslim alinmasina dair bilgilendirmeyi
nasil yapacagi YD TLM 002 Yeterlilik Deneyi Katihmci Bilgilendirme Talimatinda katihmciya
bildirilir.

4.1.10 Katihmcilar arasinda hile yapilmasi veya sonuglarin tahrifatinin engellenmesi hususunda Ar-
Ge Enstitusu Hile ve/ veya tahrifat durumunda katilimciy /katilimcilari degerlendirme digi
birakilir. 2. kere ¢evrim sonuglarinda hile ya da tahrifat yapan katilimci ve/veya katilimcilar
Ar-Ge Enstitisu tarafindan dizenlenecek higbir ¢evrime dahil edilmez. Katilimcilara bu
konudaki bilgilendirme YD TLM 002 Yeterlilik Deneyi Katilimci Bilgilendirme Talimatinda ve
her bir ¢evrimin YD FR 025 Yeterlilik Deneyi, YD FR 026 Ucucu Kul Yeterlilik Deneyi
Protokolu, YD FR 027 Komdur Yeterlilik Deneyi Protokolt, YD FR 028 Hammadde Yeterlilik
Deneyi Protokolu, YD FR 029 Klinker Yeterlilik Deneyi Protokolinde katilimciya bildirilir.

4111 Ar-Ge Enstitisi YD Katilimcilarinin  gizliliginin - korunmasinin  saglanmasi kaydiyla,
katilimcilar veya diger musteriler ile magsterin taleplerini agikliga kavusturma ve yapilan igle
ilgili olarak kurumumuzun performansini izleme konularinda is birligine agiktir. Bu baglamda
Yeterlilik Deneyleri faaliyetlerinin her bir asamasinda mdusteri talebi olmasi durumunda
misterinin yerinde izlemesi icin iletisim bilgileri ilgili gevrim protokoliinde paylasilir. iletisime
gecen mdusteri gizliliginin korunmasinin saglanmasi kaydiyla YON.FR.96 Tarafsizlik ve
Gizlilik Beyani imzalatildiktan sonra faaliyetleri izlemesi saglanir.

4.2. Sikayetleri ve itirazlarin Ele Alinmasi

4.2.1. Kurulus, katihmci ve/veya musterilerden veya diger ilgililerden gelen itiraz ya da sikayetleri
birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir. Yeterlilik Deneyi hizmeti ve kalitesi ile ilgili ya da
diger ilgililerden gelen itiraz ya da sikayetler yazili olarak alinir ve itiraz ya da sikayetin kabul
edildigi musteriye bildirirlir, S6zIU sikayet var ise sikayetin yazili hale getiriimesi saglanir. Bu
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4.2.2.

4.23.

4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

yazi Ar-Ge Mudurligine bildirilir. YON.FR.19 Mdusteri Sikayeti Formu doldurularak Kalite
Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi gelen sikayeti YON.FR.38 Musteri Sikayet Takip
Formuna isleyerek sikayet Takip numarasi verir ve siradan almis oldugu numarayi
YON.FR.19 Musteri Sikayeti Formuna yazar.

Sikayetlerin ¢6zim sirecinde s6z konusu sikayetin ¢6zimua konuyla ilgisi olmayan kisi/kigiler
tarafindan yapilmall veya gézden gecirilmesi ve onaylanmasi beklenir. Fakat kaynaklar buna
izin vermedigi durumlarda tarafsizliktan 6din vermemek icin sikayetci tarafa bildirilecek
ilerleme durumu veya sonuglar gézden gegcirilip onaylanma gibi sikayetin ¢coézimi sirecinde
Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Yoneticisi de dahil edilir ve sikayetle ilgili hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine karar verirler ve izlenmesini, kaydedilmesini saglarlar. Sikayetci olan
tarafa sikayetin kabul edildigine dair bilgilendirme yapilir. Sikayet yalnizca YD faaliyetleriyle
ilgili oldugu durumlarda sikayet kabul edilir incelemeye alinir. Degerlendirmenin sonucunda
katilmci ve/veya mugsteri ya da diger ilgillerden gelen sikayetinde hakl ise sikayetin
giderilmesi icin dlzeltici faaliyet galigmalari baslatilir ve sikayetci tarafa e-posta ile bilgi
verilir. Sikayet giderildikten sonra misteri e-posta ile bilgilendirilir.  Bilgilendirmeler kayit
altina alinir. E-Posta ile yapilan bilgilendirmelerde tarafsizliktan 6dun vermemek icin Kalite
Ydneticisi ve Laboratuvar Ydneticisi e-postanin bilgi kisminda eklenir.

Sikayetler, sikayet alinip degerlendirme yapildiktan ve sikayetgci tarafa sikayetin kabul edildigi
bildirildikten sonra isin kapasitesine gbére azami 2 ay icerisinde sonuglandiriimasi beklenir.

YD Raporu Degerlendirmesi tekrari gerektiren durumlarda;

e Degerlendirme Raporu revize edilerek butun katihmcilara revize edilmis hali tekrar
gonderilir.

e YD Raporu Degerlendirmesi tekrari gerektiren nedenlerin arastiriimasi ve tekrar olmamasi
icin ilgili birime Duzeltici Faaliyet baslatilir.

Sikayetler dosyasi hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar, yapilan faaliyetler bu dosyada
muhafaza edilir.

Ayrica katiimci ve/veya musteri sikayetleri, her yilin sonunda Kalite Yodneticisi tarafindan
yeterince veri varsa istatistiki olarak degerlendirilir. istatistiki degerlendirmelerin sonuglari
gerek gorllur ise, hemen veya Yonetimin Gézden Gegirme toplantisi sirasinda yonetime
sunularak gorisilir. Yoénetim, gerekli ise Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler karari alrr.
Yapilacak calismalarin sorumlularini ve surelerini belirler. Yapilacak c¢alismalarin takibi,
kontroll ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

Katiimci velveya Musteri ile iletisime yazili veya so0zlU olarak gegilebilir. Gorusmeler
yazili yapiimadiginda gortsulen konulari kayit altina almak igin YON.FR.41 So6zIG lletisim
Kayit Formu kullanilir.
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5.0. ilgili Dokiimanlar
e TS ENISO/IEC 17043:2023, Madde 7
e YON FR 020 Miisteri Anket Formu
e YD PR 012 Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
e YD PR 010 Uygun Olmayan islerin Kontrolii Prosed(irii
¢ YON.FR.68 Anket Degerlendirme Formu
¢ YON.FR.69 Anket Degerlendirme Raporu
e YON.FR.19 Musgteri Sikayetleri Formu
e YD TLM 002 Yeterlilik Deneyi Katilimci Bilgilendirme Talimati
e YD FR 025 Yeterlilik Deneyi Protokolu
e YD FR 026 Ugucu Kul Yeterlilik Deneyi Protokold,
e YD FR 027 Komur Yeterlilik Deneyi Protokold,
e YD FR 028 Hammadde Yeterlilik Deneyi Protokolu,
e YD FR 029 Klinker Yeterlilik Deneyi Protokolu
¢ YON.FR.38 Musteri Sikayet Takip Formu
e YON.FR.41 S6zl0 Iletisim Kayit Formu Formu
¢ YON.FR.96 Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani
6.0. Revizyon Takibi
Revizyon Revizyon Revizyon Nedeni
No Tarihi
e Madde 4.1.5 de Katilimciya numuneyi teslim
aldigina dair bilgilendirmeyi nasil yapacagi ve
hasarli numune teslim alinmasi durumunda kurumu
nasil bilgilendirecegdi acgiklamasi eklenmesi
¢ Hile ve Tahrifat konusundaki TCMB Ar-Genin
politikasi hakkinda agiklama eklenmesi ve bu
politikanin katilimciya; YD TLM 002 Yeterlilik
Deneyi Katilimci Bilgilendirme Talimati ve YD FR
025 Yeterlilik Deneyi Protokolinde duyurulmasi
1 19.07.2017 hakkindaki aciklamalarin eklenmesi
e Mdigteri Sikayetleri Madde de 4.2.1 “YON.FR.19
Musteri Sikayeti Formu doldurularak Kalite
Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi gelen gikayeti
YON.FR.98 Musteri Sikayet Takip Formuna
isleyerek sikayet Takip numarasi verir ve siradan
almis oldugu numaray! YON.FR.19 Musteri Sikayeti
Formuna yazar. “ aciklamalarin eklenmesi
o Mdisgteri Sikayetleri Madde 4.2.2 de
“‘Degerlendirmenin sonucunda musteri sikayetinde
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hakli ise sikayetin giderilmesi igin duzeltici faaliyet
calismalari baslatilir.”
e llgili Dokiimanlarin diizenlenmesi
2 08.06.2018 | Musteri anketleri degerlendirmesinin nasil yapilacagi
detayli olarak agiklanmistir.
3 08.01.2019 | Teknik Yonetici yerine Koordinator eklenmesi.

4 04.03.2019 | Direktor yerine Mudur ifadesinin belirtiimesi
TCMB Ar-Ge Enstitisi YD Katilimcilarinin  gizliliginin
korunmasinin saglanmasi kaydiyla, katihmcilar veya diger
masgteriler ile magterin taleplerini acgikliga kavusturma ve

5 20.02.2020 |yapilan igle ilgili olarak kurumumuzun performansini izleme
konularinda is birligine aciktir oldugunun belirtiimesi ve
masterinin is birligi yapmak istemisi durumunda izlenecek
yontem tanimlanmistir.

6 17.08.2020 | Unvan degisikligi nedeni ile

7 24.12.2020 |Logo degisikligi nedeni ile

8 14.10.2024 | TS ENISO/IEC 17043:2023 revizyonu nedeni ile
Prosedlr baghginin  duzeltimesi, gikayetlerin  kimler
tarafindan degerlendirilip bilgilendirmelerin nasil yapilacagi

9 28.02.2025 | ve sureg yonetimi ile ilgili aciklamalarin eklenmesi.
Katihmci ve/veya musterilerle iletisim ve raporlarin gézden
gegcirilmesi konusunda agiklamalarin eklenmesi.
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