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1 Amag

Musteri isteklerinin ayrintili bir sekilde tanimlanmasi, bu isteklere uygun metotlan
belirleyerek musteri taleplerinin gergeklestirilmesi, olasi sikayetlerin giderilmesi ve musteri
memnuniyetinin ol¢ilmesi igin gerekli ydntemi tanimlamaktir.

2 Kapsam

Misteri taleplerinin  (deney/kalibrasyon) dederlendirilmesi, gergeklestlrl},@ verilen

hizmetlerin izlenmesi, geri besleme, miusteri itiraz ve §|kayetlerln@%celenme5| ve

sonuglandiriimasi ile ilgili faaliyetleri kapsar. Q @

3  Tanimlar ve Kisaltmalar

Musteri Cihazi: Deney/kalibrasyon islemine gel %turlu num 4@haz ve ekipmandir.

4 Yetki ve Sorumluluklar x%

Misteri Temsilcisi: Laboratuvar sorun%arl ile bwhkte@@sedurde yer alan slreci yerine
getirmek. @ @

Laboratuvar Sorumlusu: Muste%@leplerme u@@ faaliyetleri gergeklestirmek ve uygun
dokumanlari hazirlamak. \%

5 1lgili Dokiimanlar \@ @ %

PT-07 Deney/Kalib on Hizmetl @n Laborat@% za Gelen Cihazlara Uygulanan

Islemler Prosedirt @ W
PG-04 Kayitlarin Kontrol( Prt%} Grd @
PG-08 Taseron KulIamm@ edluri

6  Prosedlr Detayi @
6.1 Mdusteri TaIepIerk@Bbzden Gegirilmesi

Mdalsteri talepler;j fon, faks, elektronik posta, www.eldas.com.tr adresinden Talep Formu
doIduruImag@ yollarla alinir.

Direk %I@rmlarm doldurulmasi ile yapilan deney/kalibrasyon islemlerinin akisi asagidaki
glbldlr

6.1.1 MuUsterilerden gelen talep, Deney/Kalibrasyon Basvuru Formunun doldurulmasi yoluyla
Misteri Temsilcisi tarafindan elektronik ortamda alinir. Muisteri basvuru yaptigi zaman,
musteri temsilcisine basvuru bilgisi mail yoluyla gelir. Misteri temsilcisi basvuru formunu
inceler. Deney Basvuru Formunda talep edilen hizmetin Raporlu Deney veya Ar-Ge cgalismasi
mi oldugu musteri tarafindan belirtilir.

6.1.2 Firmamiz musteriden gelen talebi asagidaki sekilde degerlendirir;

[1 Mdasteri Temsilcisi, Mlsteri talebini ilgili laboratuvara goére Laboratuvar Mudirine veya
Kalibrasyon Laboratuvar Sorumlusuna iletir. (e-posta vb. ile)

[1 Laboratuvar Mudiri talebi, metot, kaynak, sartlar vb. yénlerden inceler ve talebin ELDAS
kaynaklarinca, karsilanabilip karsilanamayacadi ya da kismen karsilanmasi durumunda
yapilabilecek testleri, karsilanamayacaksa nedenlerini misteri temsilcisine bildirir.

Not 1: Talebin Taseron laboratuvar kullanilarak karsilanmasi da, ELDAS Kaynaklarinca

karsilanabilecek bir is olarak degerlendirilir.
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Not 2: Taseron kullanimi s6z konusu oldugunda bu prosedlrle birlikte “Taseron Laboratuvar
Kullanimi Prosedilri” gereklilikleri de dikkate alinir.

[1 Talep ELDAS kaynaklarinca karsilanamayacak ise, ya da kismi olarak karsilanabilecek
durumda ise Misteri Temsilcisi durumu nedenleri ile birlikte muisteriye mail veyaax@!,efon yolu
ile iletir.

[0 Talep laboratuvarimiz tarafindan tam ya da kismi olarak karsilanabi @kse; eldas-line

programi Uzerinde teklifi hazirlanir ve gbézden gegirmesi icin Labor r Muadurd’ne iletir.
Laboratuvar Mudurd’nin onayindan sonra teklif g@g’ceriye iletilir. f iceriginde deneylerin
tamamen ya da kismen yapilacagi, hangi lerin gercelklgstirilecedi hangi standartlara

gore yapilacagi vb. bilgiler detaylica b i@ Y Msterini 69 ladigi teklif s6zlesme yerine
gecer. Bu form Uzerinde olusturulan yazan teklif num ilgili faaliyetin tim asamalarinda
isin takibi igin kullanilir. Teklif Nur@& Yil Ay GUn@%lra No (Orn: 090707-01) formuliinden
olusur. @ @

[0 Misteri Temsilcisi g ﬁk suresi be uﬁ%\ onaylanmayan teklifler veya onaylandidi
halde Iaboratuvar|m|2\$“n;yan numu ihazlar igin %Usteri ile iletisime gecer ve muisteri
kabul ederse teklif/s@esme iptal edilﬁ@

[0 Misteriden gelen talep; her deney r. @seklinde olmayip, firmalar kendi Ar-Ge
calismalan icin de test ya sini istemel@rler. Firmalarin Ar-Ge calismalar iginde
Laboratuvarimiz kiralan@ektedir. Firmalarin Ar-Ge calismasi laboratuvarin kiralanmasi
hizmeti bitiminde i§|rme Soézlesmesi formu doldurulur ve testi yapan Laboratuvar
Sorumlusu ve mUKt@taraﬂndan imzalanarak sdzlesme yerine geger.

Tum testler i@&laboratuvarda, Laboratuvar Test Mihendisleri tarafindan test planlan
hazwlanm@t@ Sozlesmesi gercgeklesen, laboratuvara ulasan cihazlar icin uygun test
stand@ ve musteriyle karsilikli mutabik kalinarak yapilan sézlesmeye de uygun olarak
test anlart  kullanilir. Test veya deney faaliyetleri bu test planlan (zerinden
gercgeklestirilmektedir.

6.1.3 Miusteri tarafindan talep edilen standart veya yéntem vb. durumlar yontemin veya
standardin glincel olmadigi musteri temsilcisi tarafindan fark edilirse musteriye mutlaka
haber verilir. Uygun ya da glincel olan standart veya yéntem dahilinde yapilmasi istenirse
guncellenen standart veya yéntem Uzerinden islemler yapilmaya devam etmektedir.

6.1.4 Laboratuvarimizda godgunlukla olarak standarda veya sartnameye uygun olarak deney
veya kalibrasyonu hizmeti verilmektedir. Fakat musteri tarafindan deney veya kalibrasyon
icin bir sartnameye veya standarda uygunluk beyani talep edildiginde, sozlesmede revizyon
yapilarak karar kurali agik bir sekilde tanimlanmaktadir.

6.1.5 Talep ile sdzlesme arasinda farklihk olusmamasi icin muisteri temsilcisi deney veya
kalibrasyon hizmeti baslamadan énce misteri ile mutabik kalmaktadir. Her bir sdézlesmenin

alt kisminda hem laboratuvarimizin kase ve Genel Midir imzasi hem de miusteri olarak karsi
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tarafin kasesi ve vyetkilisinin imzasi olmasi ile karsilikh anlasildidinin alti bu sekilde

cizilmektedir.

6.1.6 Sozlesmede Degisiklik Q"

Misteri ile yapilan s6zlesmede, degisiklik yapilma talebi dedgerlendirilir ve s@%sme revize
edilir. Deney/kalibrasyona baslamadan veya basladiktan sonra cikan bi @gunsuzluk, bir
sorun sonucunda veya misteriden gelen yeni bir talep ile s6zlesmede r@z on yapilir ve ilgili

tim personellere bilgilendirmeler misteri temsilciaraflndan yap adir.

Sozlesmede olusabilecek her tirli sapmadolay| mU§teo$49msilcisi musteriyi mutlaka

bilgilendirmektedir. @
%r

6.2 Deney/Kalibrasyon Hizmetleri igin Labo varimiza GeIe&@leara Uygulanan Islemler
Taleplerin, tekliflerin ve sd6zlesmeleraNg6zden gegiril% slemlerinden sonra Laboratuvarimiza
gelen cihazlar icin Deney/Ka@ syon Hizmﬁt@ icin Laboratuvarimiza Gelen Cihazlara

Uygulanan Islemler Prosedtﬂ'{ﬁuygulamr.

o,

6.3 Muisteriye Hizmet @
Laboratuvarimizda @klestirilen delibrasyon % -Ge calismalar sirasinda, Musteri

gizliliginin  saglanabilmesi igin @r mUsteriI

Tasinabilecek boyutta olanlarg une/cihaz o da muhafaza edilir. Tasinamayacak boyut

it olan numune/cihazlar gizlenir.

ve adirlikta olan cihazlarin @rl uygun bir 6rti ile értalar.

Misteri laboratuvar per; @ansml izlemek isterse; diger musterilere karsi gizlilik saglandiktan
sonra miusteriye Mj@l:eri/Misafir Beyani Formu imzalattirilarak deney/kalibrasyon ve Ar-Ge
calismalarini iz g&si saglanir. Misteriye teknik konularda bilgi verilip yol gosterilir ve
sonuglara d@ yorum yapllir.

MUsterit@anket, telefonla gérisme, hizmet dncesi ve bitiminde toplanti vb. yéntemlerle geri
besleallnmaya calisiir. Bu geri beslemelerle musteriye hizmetin iyilestiriimesi amacglanir.
Anketler; musteriden gelen 6neriler ve sikayetler, standartlar ve firma politikasi g6z 6niinde
bulundurularak degerlendirilir gerekirse Genel Mudir’uin onayi ile D&O Faaliyet baslatilir.

6.3.1 Musteri Memnuniyeti Anket Organizasyonu

Misteri Memnuniyeti Anketi, yilda bir kez internet ortaminda gergeklestirilir. Mdusteri
tarafindan cevaplanan anket sonuglari Eldas-line programi tarafindan otomatik olarak sonuc
haline gelir. Kalite Yoneticisi tarafindan sonuclar bilgisayara indirilir ve Yo6netimin Godzden
Gecirmesi Toplantisinda Laboratuvar Sorumlulari ve Genel Mudiir ile birlikte degerlendirilir.
Misteri/Cevap Bazinda Analiz ve dederlendirme

Bir muisteri her hangi bir soruya ‘kétd’ veya ‘cok koétl’ notu vermis ise Kalite Yoneticisi
tarafindan Uygunsuzluk Tespit Formu ile kayit altina alinir ve analizi yapilir. Analiz
sonucundan gerekli durumlarda dizeltici faaliyet baslatilir.

Ortalama Not Bazinda Analiz ve dederlendirme

Her musteri anketi icin bir ortalama Not hesaplanir. Her cevaplar asagidaki gibi puanlandirilir:
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Cok kétii; 2 puan / Kétli; 4 puan / Orta; 6 puan / lyi; 8 puan / Cok iyi; 10 puan

Cevap puanlan toplanarak, Ankette kullanilmis soru sayisina bélinir, sonug O anketin
ortalama notunu olusturur.

Anket sonuglar igerisinde “"Cok Koéti” veya “Kotlu” cevap gelen her puanlama QQ, mutlaka
onleyici faaliyet acihr. Onleyici faaliyetlerde misterilerden gelen qun@ puanlarin
arastirmasi yapilir ve bir daha tekrarlanmamasi igin énlemler alinir.

Anket sonuglar Yonetimin Gdzden Gegirmesi toplantilarinin ana gl','l maddelerinden bir

tanesidir. @ %

6.4 Sikayetler % o0 @

6.4.1 Laboratuvarimiza gelen tim er|n naS| allnacacjlnln tanimlandig,
“www.eldas.com.tr” internet sitesinde |I| taraflari @|§|m|ne sunulmaktadir. Sikayetin
alinmasindan sonuglandirilmasina % gegen surt@%.lm asamalarinda yer alan personelin
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine hareket e aglanir. Laboratuvarimiz sikayetlerin ele

alinmasindan baslayan tu Fecte alinan I@r rdan sorumludur.
6.4.2 Laboratuvarimiz @%
ya da s6zll gelen td Xayetler dege$@d|rlllr

6.4.3Web Uzerinden alinan sik r direk KaIi@dneticisi eldag-line sistemi Uzerinden

en tim gsika re ve mUst%i beklentilerine 6nem verilir. Yazili

programin ilgili kismina d[JsR% dir. (Sikaye@\«/eb sitesi aracilidi ile yapilmis olsa bile,
Sikayet Kayit ve Deéerlen@m formuna aktarilarak kayit altina alinir)

6.4.4 Firmamiza sézl ail veya faks ile gelen mdusteri sikayetleri, Sikayet Kayit ve
Degerlendirme F |@na kaydedilerek degerlendirmeye alinir.

6.4.5 Kalite Y§ %@ISI disinda, herhangi biri tarafindan mdasteri sikayeti alinmigsa, Sikayet
Kayit ve D@rlendlrme Formuna sikayet islenir ve Kalite Yoneticisine yazili veya mail ile
iletilir, o QO

6.4.6 ite Yoneticisi, sikayete bir numara vererek, sikayet konusunu ilgili birim Sorumlusu
ile gorusur ve gerekli degerlendirmeleri Laboratuvar Mudiirt ile birlikte yapar.

6.4.7 Bu dederlendirmeden sonra Mdusteri sikayeti ile ilgili gerekirse, Musteri Ziyareti,
Sikayetin yerinde incelenmesine veya Sikayeti, ilgili birimle goértstlerek dederlendiriimesine
karar verilir.

6.4.8 Laboratuvar Mudurid ve Kalite Yoneticisi tarafindan vyapilan inceleme ve
dederlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin kabull veya reddi gerekgeleri ile birlikte
Kalite Yoneticisi tarafindan musteriye bilgilendirme yapilir.

6.4.9 Musteri sikayetinde hakh bulunmussa Laboratuvar Mudurt ve Kalite Yoneticisi, sikayetle
ilgili birimle goériiserek sikayetin giderilmesi icin gerekli yontem ve calismalari belirlerler.
Belirlenen yontemler, Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet Kayit ve Dederlendirme Formuna
kaydederek, uygulanmasini takip eder.

6.4.10 Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetinde vyer

almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir ve onaylanir. Dederlendirme
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sonucunda alinan karar; sonug¢ Laboratuvar Midird ve/veya Kalite YoOneticisi tarafindan
musteriye yazil (imzal veya e-posta) olarak iletilir.

6.4.11 Sikayet Kayit ve Dederlendirme Formu sikayetin giderilmesi icin yapilan islem ve
bundan sonra benzer sikayetlerin olmamasi icin uygulanacak yéntem de beIir%Q;ek kayit
altina alinir. Kalite YOneticisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir y@%ém eksikligi
tespit etmisse bu konuda talimat ve - veya prosedlr hazirlanmasina vaZ|rda var ise
revizyonuna karar verebilir.

6.4.12 0 gine kadar alinan musteri §ikayetler'@e yapilan gal%@r, Yonetimin gb6zden

gecirme toplantilarinda Kalite YOneticisi tarafi glindeme ¢ ir.

6.4.13 Ayni konuda arka arkaya 3 defa i@ gelmesi @ﬁ:a veya musteri sikayetleri
sik sik tekrarlanir bir durumla karsilagilddginda duzelti @ iyet baslatilir ve Kalite Yoneticisi
tarafindan Sistem Etkinligi Kontrol o?s edurine gor mler yapilir.

6.4.14 Sikayetlerle ilgili tim k @ r Kalite Yé@@| tarafindan muhafaza edilir.

Sikayet konusu deney v@rasyon son@a ve ybntemleri ile ilgili ise asadidaki adimlar
izlenir. \@ @

6.4.15 Sikayet son@nda deney a kalibrasyd? krarlanir. Yapilan deney veya

kalibrasyon ilkiyle ayni sonuc @?iyorsa te ti@/eya kalibrasyonun maliyeti miusteri
tarafindan karsilanir. Eger V&@@ test veya @yﬁasyon sonucunda sikayetci, sikayetinde
hakli bulunursa sikayetgid @( Ucret talep edilmez.

6.4.16 Eger sikéyetin@gerlendirilmesi icin sahit numune/cihaz gerek varsa ve muisteri
tarafindan sahit \l@une/cihaz birakilmamissa sikayet kabul edilmez. Sahit numune/cihaz
mevcutsa test'@%éya kalibrasyonun tekrarinda sikayetgi, sikayetinde hakl bulunursa Ucret
talep edilm@Eéer test sonucu ilkiyle ayni ise test maliyeti sikayetgi tarafindan karsilanir.
Sikéy@}ér asamasinda gelinen nokta hakkinda sikayetgi bilgilendirilir.

6.4.17 Sikayetci yapilan bu islemler sonrasinda sikayetinde israrci olursa, her iki tarafin
anlasacak oldugu bir hakeme basvurulur. Hakem benzeri hizmet veren diger laboratuvarlara
miracaat edebilir ve karsilastirma 6lgimleri yaptirabilir. Bu durumda masraflar yukarda izah
edildigi sekliyle tazmin edilir. Musteri ile anlasilamamasi durumunda bdlgedeki ilgili
mahkemelere basvurulabilir. Misterilerin hakli olmasi durumunda; hakem heyeti musterinin
zararini  karsilanmasini  talep ederse; mesleki sorumluluk sigortasi gergevesinde

karsilanacaktir.

6.5 Itirazlar

Misteri, ELDAS laboratuvar faaliyetlerine iliskin herhangi bir konuda itirazda bulunabilir.
Itirazlarin degerlendirilmesi icin gerekirse; Universite, TSE- TUBITAK- TURKAK- Bakanlik, sivil
toplum 6rgitl, sanayi odasi, Uretici firmalar, hukukcu ve meslek odasi temsilcilerinden

olusan bagimsiz, tarafsiz, yetkin, konusunda uzman kisilerden Sikdyet ve Itiraz
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Degerlendirme Kurulu olusturulmasi saglanacaktir. Itirazlar deney ve muayene sonuglari ve
hizmet performansi ile ilgili de olabilir.

Itiraz konusu ile ilgili 30 gin icinde yapiimis olmasi gereken ve yazili olarak kabul edilen
itirazlar yazih olarak su bilgileri icermelidir; Itiraz konusu, ilgili ELDAS belgesi, be@e, no, tarih
ve no, itiraz nedenleri, itiraz eden firma - kisi ismi ve firma bilgileri.

Yapilan itiraz, Genel Mudur tarafindan kayit altina aldirilhir ve ilgili kur ktartlllr Kurul
basvuruyu 30 gin iginde ¢dzlimler. Alinan nihai karar Misteri Tem SI|C raflndan musteriye
iletilir. Itiraz sonucunda, itirazin reddedlln@p durumunda \L.- az slrecinde olusan

masraflarinin timind itiraz eden firma 6der.@

7 Kayitlar @
FT-O1 Deney Raporu %L @

FT-02 Deney/Kalibrasyon Teklif/S@%ne Formu ©S§§
FT-03 Is Bitirme Soézlesmesi £© l @
O,

FT-05 Deney Notu 9@

FT-06 Kalibrasyon No& @\%

FT-08 Mdusteri Siké@en Kayit ve De endirme Forr@b%;
FT-10 Musteri Iletisim Formu @
FT-12 Deney Talep Formu @ @\/

FT-13 Kalibrasyon Talep E @%

FT-29 Kalibrasyon Se@ S

FG-06 Misteri-Mi @sBeyam

FG-37 Uyguns Sebep Analizi Formu

FT-52 MUst@Memnuniyetinin Olcllmesi

@
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