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1 Amag

Misteri isteklerinin ayrintili  bir sekilde tanimlanmasi, bu isteklere uygun metotlan
belirleyerek musteri taleplerinin gergeklestiriimesi, olasi sikdyetlerin giderilmesi ve musteri
memnuniyetinin élgilmesi igin gerekli ydntemi tanimlamaktir.

2 Kapsam \Q
Musteri taleplerinin degerlendirilmesi, gerceklestirilmesi, verilen hizmetlerin mesi, geri
besleme, musteri itiraz ve sikayetlerinin incelenmesi ve sonuglandlrllma%h faaliyetleri

kapsar.
3  Tanimlar ve Kisaltmalar @o %Q

%e ait 6n baswd %r
Sikayet : Firmamizin vermis oldugu hizmetler ili olarak, bir nluk dederlendirme faaliyetinde
alinan karara itirazdan farkli olacak sekild %’1
Itiraz : Kurulusun, firmamiz tarafind @%

Belgelendirme Basvurusu: Belgelendirilmek istenen

1zin iletmis @u memnuniyetsizlik ifadesidir.

mis oldugu &( ve konu ile ilgili olarak almis oldugu

karari yeniden gézden gecirmesine @9 k talebldlr

4 Yetki ve Sorumluluklar

Migsteri Temsilcisi: Tek \‘ uzenleme so@@larl ile bwln@osedurde yer alan sureci yerine

getirmek.

Teknik Dlzenleme Sorumlusu: Flrr@gelen belgel@Me talebinin uygunlugunu degerlendirmekten
sorumludur.

Teknik Uzman: Uygunluk de@%endlrme islemlerinden sorumlu kisidir.

Kalite Yoneticisi:  Sik in alinmasindan, kaydedilmesinden, sikayet ile ilgili bilgilerin
toparlanmasindan, si dederlendirme  slirecinin  yurGtilmesinden ve  muisteri/muisterilerin
bilgilendirilmesinden@ mludur.

¢

2\
5 Ilgokumanlar

Kayitlarin Kontroll Proseduri

6 Prosedur Detayi
6.1 Basvurunun Alinmasi ve Dederlendiriimesi
6.1.1 Mugsteri talepleri www.eldas.com.tr adresinden veya mail yolu ile veya ylz ylize Basvuru Formu’'nun
doldurulmasi ile alinir. Basvuru formu ile asgari asagidaki bilgiler istenir.
a) Firmanin varsa kalite yénetim sistemi belgesi,
b) Basvuran kurulusun fiziksel mahallerinin adi ve adresleri, proseslerinin ve operasyonlarinin énemli
hususlari dahil, genel 6zellikleri ve ilgili her tlrll yasal yuktmlalikler,
c) Basvuran kurulusun, basvurulan belgelendirme alaniyla ilgili olarak, faaliyetleri, insan ve teknik
kaynaklari, fonksiyonlari ve varsa daha blyUk bir sirketteki iliskisi gibi hususlar hakkindaki genel bilgi,
d) Sartlara uygunlugu etkileyecek kurulus tarafindan kullanilan, batln dis kaynakl proseslere iliskin bilgi,
e) Basvuran kurulusun hangi standartlar/moddller ve sartlar icin belgelendirme istedigi,
f) Basvurunun énceden baska bir onaylanmis kurulusa yapiimadidina dair beyan.
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6.1.2 Firmamiz musteriden gelen talebi asagidaki sekilde dederlendirir;

[] Musteri Temsilcisi, Mlsteri talebini ilgili Teknik Dizenleme Sorumlusuna iletir.

] Teknik Dizenleme Sorumlusu talebi, metot, kaynak, personel, kapsam vb. yénlerden Basvuru Goézden
Gecirme Formu ile inceler ve talebin ELDAS kaynaklarinca, karsilanabilip karsilanamayacadi ya da kismen
karsilanmasi durumunda yapilabilecek belgelendirme faaliyetlerini, karsilanamayac %& ?1eden|erini
musteri temsilcisine bildirir. @g

Go6zden gecirme sliregleri asadidakilere gore yapllir:

-Musterilerden gelen taleplerin, mevcut kosullar ve yeteneklerimiz dogjrultusum@@pllabiIirIi(_‘jinin kontrol
edilmesi (kapsam, personel, cihaz alt yapisi vb.) @"

-Cihaz bilgilerinin yeterliliginin kontrol edilmesi, A o0 @

-Ilgili standartlar veya diger normatif dokiima I@ gili mutaba&%@hil, belgelendirme kurulusu ve
musteri arasindaki bilinen her tirlt anlayis farki gézUmIendiéin@

-Talepler dederlendirilirken mali, hukuki vé’% anlama ile iIgi@gsuslarln gdz énldnde tutulmasi,

-Istenen belgelendirme kapsaminin ta ndigi, @

-Yapilan dederlendirme sonucund Sl anamayacaé@@nen talepler hakkinda musterinin yazili olarak
bilgilendirilmesi, = &\

-Cihaz ile ilgili CIRCA veri da herhang@rar olup oImac@(https://circabc.europa.eu/)
-Karsilanabilecek talepler%, tim kosullagin atiklandigi, Belgel irme Hizmet S6zlesmesi’'nin musteriye
yazili olarak bildirilmesi. N @

] Talep ELDAS personelinin dah% eden deneyim@ olmadidi; bir cihaz tipini veya bir normatif
doklimani veya bir belgelendir @%'ogramlm iceriyor ise; Talep karsilanamayacak ise, ya da kismi olarak
karsilanabilecek durumda i@teri Temsilcisi durumu nedenleri ile birlikte musteriye, Basvuru Gézden

[] Talep firmamiz ta an tam ya da kismi olarak karsilanabilecekse; eldas-line programi lzerinde teklifi

Gegirme Formu ile iletig.@

hazirlanir ve gé%& ecgirmesi icin Genel Miudur’e iletilir. Genel Mudir'in onayindan sonra teklif, Musteri
nda

Temsilcisi ta@

yapllacaé@angi moddllerin gerceklestirilecegi, cihaza ait standartlar vb. bilgiler detaylica belirtilir.

n musteriye iletilir. Teklif iceriginde belgelendirme faaliyetlerinin tamamen ya da kismen

Musterinin onayladigi teklif s6zlesme yerine geger. Bu form Uzerinde olusturulan yazan teklif numarasi ilgili
faaliyetin tim asamalarinda isin takibi icin kullanilir. Teklif Numarasi: Daha Onceden verilen basvuru
numarasi ile aynidir.

[0 Musteri Temsilcisi gecerlilik sliresi boyunca onaylanmayan teklifler veya onaylandigi halde calismasi
baslatilamayan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili musteriyle iletisime gecer ve misteri kabul ederse
teklif/sozlesme iptal edilir.

6.1.3 Musteri tarafindan talep edilen belgelendirme yontemi veya standardin glincel olmadi§i durumlarda
musteriye mutlaka haber verilir. Uygun belgelendirme faaliyetleri icin basvuru formunu doldurmasi istenir.
6.1.4 Talep ile sozlesme arasinda farkhlik olusmamasi igin mdisteri temsilcisi, belgelendirme
faaliyetlerinden 6nce mdusteri ile mutabik kalmaktadir. Her bir s6zlesmenin alt kisminda, hem firmamiz
kasesi ve Genel Midlir imzasi hem de misteri olarak karsi tarafin kasesi ve yetkilisinin imzasi yer
almaktadir. Boylece musteri ile mutabakat saglandigi imza altina alinmaktadir.

6.1.5 Belgelendirme Hizmet S6zlesmesi'nin onayi ile misteriden asagidaki dokiimanlar talep edilir.

e Ticaret Sicil Gazetesi,

e Vergi Levhasi,
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Ya

Sirket yetkilisinin imza sirkdleri,

Oda sicil kaydi ya da faaliyet Belgesi,

Kapsamina iligskin ruhsatlar,

Cihaza ait her turli dokiimantasyon ve Teknik dosya.

o
da yukarida istenen evraklarin yerine gegebilecek evraklar. @\Q

6.2 Sikayet ve Itirazlar A@

Firmamizin yaptigi faaliyetler ile ilgili olarak bir sikdyet veya itiraz aI|nd|@ ELDAS, sikayet veya
itirazin, kendi sorumlulugu altinda olan belgelendir faaliyetlerine i%%dﬂ olup olmadigini Muisteri

Sikayet Formu ile teyit etmekte ve eder ilgili ise b@ yet veya |t|r ‘@yzme alinmaktadir. (7.13.2)

Bir sikayet veya itiraz alindigin da bu sikay @ itiraz kall ticisi tarafindan sikayet sahibine
yazil olarak bildirilmektedir. (7.13.3) @
Bu sikayet veya itirazin karara baglap%% igin gerekll tirmalar yine kalite ydneticisi tarafindan

yapilmakta ve mimkin olan tim b@ r toplanmakta @ 13.4)

Sikayetin dederlendirilmesi so @ a, verilen ka ayet veya basvuruya konu olan belgelendirme

mutlaka gbézden gegiril e onaylann@r. (7.13.5) %

Cikar catismasinin oIm asinl guvence, alttna almak ig@%mﬂsteriye danismanlik yapmis veya bir
musteri tarafindan istihdam edil E%élan persongli Onetici pozisyonunda bulunanlar dahil),
danismanlik veya istihdamin s@esinden itib@ iki yil stre ile o musterinin bir sikdyet veya

itirazinin ¢6zUmUunin gézden '/»’1 ilmesi veya onayinda kullanmamaktadir. (7.13.6)

faaliyetlerinde yer almam |/k|§|ler taraﬂﬁ@p verilmektedir. MUmkin dedilse bunlar tarafindan
S@v

(7.13.7-7.13.8)

Firmamiz sikéyet@a itirazin ¢6zimlenmesi icin ihtiyag duyulan ve vyapilmasi gereken her tarlu
faaliyetleri ge stirmektedir. (7.13.9)

6.2.1 Sika

Firma@a gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi, “www.eldas.com.tr”
internet sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan
sonuglandirilmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir. Firmamiz sikayetlerin ele alinmasindan
baslayan tim slirecte alinan kararlardan sorumludur.

Firmamiza iletilen tim sikayetlere ve musteri beklentilerine dnem verilir. Yazili ya da sézla
gelen tim sikayetler dederlendirilir.

Web Uzerinden alinan sikayetler direk Kalite Yoneticisi eldas-line sistemi tizerinden programin
ilgili kismina dismektedir. (Sikayetler web sitesi aracilidi ile yapilmis olsa bile, Sikayet Kayit
ve Dederlendirme formuna aktarilarak kayit altina alinir.)

Firmamiza so6zli, mail veya faks ile gelen misteri sikayetleri, Sikayet Kayit ve Degerlendirme
Formuna kaydedilerek degerlendirmeye alinir.

Kalite Ydneticisi disinda, herhangi biri tarafindan musteri sikayeti alinmissa, Sikayet Kayit ve

Dederlendirme Formuna sikayet islenir ve Kalite Y6neticisine yazili veya mail ile iletilir.
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Kalite Yoneticisi, sikayete bir numara vererek, sikayet dederlendirmesini ilgili birim
Sorumlusu ve genel mudur ile birlikte yapar.

Bu dederlendirmeden sonra Misteri sikayeti ile ilgili gerekirse, Musteri Ziyareti, Sikayetin
yerinde incelenmesine veya Sikayeti, ilgili birimle goérisllerek deéerlendiriln@sy'\e karar
verilir. \)

Genel mudur, Kalite Yoneticisi ve ilgili birim sorumlusu tarafindan w@h inceleme ve
dederlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin kabuli veya reddi @e geleri ile birlikte
Kalite Yoneticisi tarafindan musteriye biIgiIendir@Oyaplllr. Sika \ dederlendirme sonucu
hakkinda sikayet sahibine aksi bir talep olma Urece 10 g&of@;risinde yazil bilgi iletilir.
Misteri sikayetinde hakli bulunmussa g% udir ve K%% neticisi sikayetle ilgili birimle
gbriserek sikayetin giderilmesi igi@ ekli ydntem @ calismalar belirlerler. Belirlenen

§

)
yontemler, Kalite Yoneticisi taraﬁ@m Sikayet Kay@&e

Dederlendirme Formuna kaydederek,

uygulanmasini takip eder.

Sikayetgiye bildirilecek s@r, sikayete k&ﬁ%ﬂan belgelendirme faaliyetinde yer almayan

kisi/kisiler tarafindan I@| lanir, gt’)zdegirilir ve opaylanir. Dederlendirme sonucunda
alinan karar; sonug el mudur ve/m Kalite YéneE@@arafmdan musteriye yazih (imzal
veya e-posta) olarak iletilir. Si alinmasi, rlendirilmesi, ¢6zllmesi ve muisterinin
bilgilendirilmesi 3 ayhlk sUre‘c% gmemektedir@usterinin yapilan galismalan ¢6zim olarak
kabul etmemesi halinde y, @%yollara basvuru yolu aciktir.

Sikayet Kayit ve De@@ dirme Formu sikayetin giderilmesi igin yapilan islem ve bundan
sonra benzer sik%@rin olmamasi igin uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinir.
Kalite Yoneticj 'Sgﬁkayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yéntem eksikligi tespit
etmisse bu @luda prosedir ve/veya form hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna
karar@ilir.

O gune& kadar alinan musteri sikayetleri ve yapilan galismalar, Yonetimin g6zden gecirme
toplantilarinda Kalite Ydneticisi tarafindan giindeme getirilir.

Ayni konuda arka arkaya 3 defa sikayet gelmesi durumunda veya musteri sikayetleri sik sik
tekrarlanir bir durumla karsilasildiinda duzeltici faaliyet baslatilir ve Kalite Yoneticisi
tarafindan Duzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediriine gore islemler yapilr.

Sikayetlerle ilgili tim kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

6.2.2. Itirazlar

Musteri, ELDAS belgelendirme faaliyetlerine iliskin herhangi bir konuda itirazda bulunabilir.
Personel Belgelendirme faaliyetlerinde ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin
kabul edilme siiresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 10 giindir. Itiraz alindiktan sonra
Kalite Yoneticisi ve genel mudir, itirazin Eldasin vermis oldugu kararlar ile ilgili olup
olmadidini arastinir. Itiraz Eldas'in vermis oldudu kararlar ile ilgili dedil ise itiraz sahibine

Kalite yéneticisi tarafindan yazil bilgi verilir. itiraz Eldas’in vermis oldudu kararlar ile ilgili ise
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Itirazlarin degerlendirilmesi igin gerekirse; Universite, TSE- TUBITAK- TURKAK- Bakanlik, sivil
toplum o6rgitd, sanayi odasi, dretici firmalar, hukukcu ve meslek odasi temsilcilerinden
olusan bagimsiz, tarafsiz, yetkin, konusunda uzman kisilerden Sikdyet ve Itiraz
Degerlendirme Kurulu olusturulmasi saglanacaktir. Itirazlar belgelendirme faﬁligetleri ve
hizmet performansi ile ilgili de olabilir. N\

itiraz konusu ile ilgili 30 gin icinde yapilmis olmasi gereken ve yamh@k kabul edilen
itirazlar yazih olarak su bilgileri icermelidir; Itiraz konusu, ilgili ELDAS si, belge no, tarih

ve no, itiraz nedenleri, itiraz eden firma - kisi ism[@gﬁfirma bilgiler @
Yapilan itiraz, Genel Mudur tarafindan kay@na aIdlrlllrgﬂ/}lgili kurula aktartilir. Kurul

o

basvuruyu 30 gin icinde ¢dzimler. Alin i karar MU@ emsilcisi tarafindan musteriye

iletilir. Itiraz sonucunda, itirazin dedilmesi munda, itiraz sirecinde olusan
o,

masraflarinin timind itiraz eden fj oder. 9&,

O
%ﬁ’ D
7. Kayitlar @ @\
Basvuru Formu \ @ %
Basvuru Gézden Gegirme Formu \% @?
Belgelendirme Hizmet S6zlesmesi @ @\/
N\

AB Tip Incelemesi Sertifikasi
Misteri Sikayet / itiraz Degerl e Formu

\®
%

REVIZYON ACIK@&QSI
13.05.2020 f@ 0 / Bu dokiimanin ilk halidir.

11.05.20@Qev.01 / Sikayet ve itiraz tanimlari yapiimis, kalite ydneticisinin sorumluluklar eklenmis
ve sikayet-itiraz siireci detayli sekilde tanimlanmistir.

Hazirlayan: Ozge AKTURK Onaylayan: Oktay TOSUN
Unvan: Kalite Yoneticisi Unvan: Genel Mudir
Imza: imza:
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