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1 Amag
Mlsteri isteklerinin ayrintih bir sekilde tanimlanmasi, bu isteklere uygun metotlar
belirleyerek miusteri taleplerinin gergeklestiriimesi, olasi sikayetlerin giderilmesi ve musteri
memnuniyetinin dlcilmesi igin gerekli ydntemi tanimlamaktir.
2 Kapsam
Musgteri taleplerinin degerlendiriimesi, gergeklestirilmesi, verilen hizmetlerin jzlers
besleme, musteri itiraz ve sikdyetlerinin incelenmesi ve sonuglandlrllma
kapsar. Q
3  Tanimlar ve Kisaltmalar @o %Q
%e ait 6n baswd /&ﬁr.
Sikayet : Firmamizin vermis oldugu hizmetler |I| olarak, bir nluk dederlendirme faaliyetinde
alinan karara itirazdan farkl olacak §eklld%%

Itiraz : Kurulusun, firmamiz tarafinda

Belgelendirme Basvurusu: Belgelendirilmek istenen

mizin iletmis (@u memnuniyetsizlik ifadesidir.

mis oldugu & ve konu ile ilgili olarak almis oldugu
karar yeniden gbzden gecirmesine y@ ik taleb|d|r

4 Yetki ve Sorumluluklar

Musteri Temsilcisi: Tek 4 Uzenleme sa@@lan ile bwh@osedume yer alan slreci yerine

getirmek.

Teknik Dizenleme Sorumlusu: Fm@gelen belgel@aﬂe talebinin uygunlugunu dederlendirmekten
sorumludur.

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

Kalite Yoneticisi:  Sik in alinmasindan, kaydedilmesinden, sikayet ile ilgili bilgilerin
toparlanmasindan, %@ dederlendirme silrecinin  yUritilmesinden ve  mdusteri/musterilerin
biIgiIendiriImesinden@' I

¢

5 ilgmanlar
Kayitlari A ontroll Proseduri

6 Prosedir Detayi

mludur.

6.1 Basvurunun Alinmasi ve Dederlendirilmesi

6.1.1 Migsteri 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 yonetim sistemi belgesi,

b) Basvuran kurulusun fiziksel mahallerinin adi ve adresleri, proseslerinin ve operasyonlarinin édnemli
hususlari dahil, genel 6zellikleri ve ilgili her turll yasal yukumldlikler,

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, batin dis kaynakh proseslere iliskin bilgi,
e) Basvuran kurulusun hangi standartlar/moddller ve sartlar icin belgelendirme istedigi,

f) Basvurunun 6nceden baska bir onaylanmis kurulusa yapilmadigina dair beyan.

6.1.2 Firmamiz musteriden gelen talebi asagidaki sekilde dederlendirir;
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O Mdasteri Temsilcisi, Musteri talebini ilgili Teknik Dizenleme Sorumlusuna iletir.
O Teknik Dizenleme Sorumlusu talebi, metot, kaynak, personel, kapsam vb. yénlerden Basvuru Gozden
Gegirme Formu ile inceler ve talebin ELDAS kaynaklarinca, karsilanabilip karsilanamayacadi ya da kismen

karsilanmasi durumunda yapilabilecek belgelendirme faaliyetlerini, karsilanamayacaksa nedenlerini
o

misteri temsilcisine bildirir. @\Q
Go6zden gecirme sliregleri asagidakilere gore yaplilir:

-Musterilerden gelen taleplerin, mevcut kosullar ve yeteneklerimiz dogrultusunda ya@@ ilirliginin kontrol

-Cihaz bilgilerinin yeterliliginin kontrol edilmesi, @‘) @

-Ilgili standartlar veya diger normatif dokUmanIarl@y’ mutabakat{@q belgelendirme kurulusu ve
musteri arasindaki bilinen her tirld anlayis farki w@ imlendigini, %

edilmesi (kapsam, personel, cihaz alt yapisi vb.)

-Talepler dederlendirilirken mali, hukuki ve zamagtama ile ilgili hu@ rin géz énunde tutulmasi,

-Istenen belgelendirme kapsaminin tamml%& al, s:é

-Yapilan degerlendirme sonucunda kar, amayacad! belj n talepler hakkinda miusterinin yazil olarak
bilgilendirilmesi, 9§

- -Karsilanabilecek taIepI tim kosullaﬁs@aglkland@, Belgelendirme Hizmet Sdézlesmesi‘'nin
musteriye yazil olarak bil 'si. @ %

g

1g1; bir cihaz tipini veya bir normatif

O Talep ELDAS personelimn daha 6nce(2%1s geneyiminin@
dokimani veya bir belgelendirme pro%@t iceriyor ise'@ karsilanamayacak ise, ya da kismi olarak
karsilanabilecek durumda ise MU§t§% mesilcisi durum denleri ile birlikte musteriye, Bagvuru Goézden

Gegirme Formu ile iletir.
O Talep firmamiz tarafind @ya da kismi olarak karsilanabilecekse; eldas-line programi lizerinde teklifi
hazirlanir ve gbézden Xyﬁesi icin Genel Mudur’e iletilir. Genel Mudar'iin onayindan sonra teklif, Musteri
Temsilcisi tarafindan @ teriye iletilir. Teklif iceriginde belgelendirme faaliyetlerinin tamamen ya da kismen
yapilacagi, hangj dullerin gercgeklestirilecedi, cihaza ait standartlar vb. bilgiler detaylica belirtilir.
Musterinin on gﬁg. teklif s6zlesme yerine geger. Bu form lzerinde olusturulan yazan teklif numarasi ilgili
faaliyetin@n asamalarinda isin takibi igin kullanilir. Teklif Numarasi: Daha onceden verilen basvuru
numarasi ile aynidir.
O Muisteri Temsilcisi gegerlilik slresi boyunca onaylanmayan teklifler veya onaylandigi halde calismasi
baslatilamayan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili misteriyle iletisime gegcer ve muisteri kabul ederse
teklif/s6zlesme iptal edilir.
6.1.3 Musteri tarafindan talep edilen belgelendirme yontemi veya standardin giincel olmadigi durumlarda
musteriye mutlaka haber verilir. Uygun belgelendirme faaliyetleri igin basvuru formunu doldurmasi istenir.
6.1.4 Talep ile sbzlesme arasinda farkhlik olusmamasi icin mdisteri temsilcisi, belgelendirme
faaliyetlerinden 6énce musteri ile mutabik kalmaktadir. Her bir sézlesmenin alt kisminda, hem firmamiz
kasesi ve Genel Midir imzasi hem de misteri olarak karsi tarafin kasesi ve yetkilisinin imzasi yer
almaktadir. Boylece musteri ile mutabakat saglandidi imza altina alinmaktadir.
6.1.5 Belgelendirme Hizmet S6zlesmesi'nin onayi ile misteriden asagidaki dokimanlar talep edilir.

e Teknik dosya;

e Firma tanimi,

e Cihazin detayl genel bir tanimi,

e Varsa cihazin alt modelleri ve temel cihaz arasindaki farklilik tablosu,
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e Bilesenler, alt bilesen gruplari,

e Standart listesi,

o Kritik bilesenlerin belgeleri,

e Devre semalar,

e Kullanim kilavuzu (cihazin kurulum, calisma, bakim onarim bilgilerini ig@&doir.)

o Uyumlastiriimis standartlar listesi,

e Uyumlastiriimis standart uygulanmamasi halinde, temel ba@sk«iﬂ%ve emisyon deney

seviyeleri,

e AB Uygunluk Beyani, ° @
e Ayniyet beyani (alt modeller mev Q R 4\/
lenir) @

o Deney raporlari (Deney Listesj i %
« Risk analizi, (ilgili yonetmell%runlu tutuyors@\

e Teknik dosya saklama e 8

e Teknik dosya revizy, @
e Modul C beyani é@@romanyetlk u@luk yonetmelidi ici gecerlidir.)
S

6.2 Sikayet ve itirazlar \@ é@‘\
%etler ile |Ig||| latak bir sikay |t|raz alindiginda ELDAS, sikayet veya

itirazin, kendi sorumlulugu altinda belgelendlr @a

Sikayet Formu ile teyit etmekte R@

Bir sikayet veya itiraz alind a bu sikayet veya itiraz kalite yoOneticisi tarafindan sikayet sahibine

&3.3)

Bu sikayet veya %@ karara baglanmasi igin gerekli arastirmalar yine kalite yoneticisi tarafindan

Firmamizin yaptigi faa
liyetlerine iliskin olup olmadidini Musteri
er ilgili ise bu et veya itirazi isleme alinmaktadir. (7.13.2)
yazili olarak bildirilmekt
yapilmakta ve mu n olan tim bilgiler toplanmaktadir. (7.13.4)

Sikayetin deg dirilmesi sonucunda, verilen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme
faaliyetle@e yer almamis kisi/kisiler tarafindan verilmektedir. Mumkin dedilse bunlar tarafindan
mutlat@ozden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. (7.13.5)

Gikar catismasinin olmamasini guvence altina almak igin; bir miusteriye danismanlik yapmis veya bir
musteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (y6netici pozisyonunda bulunanlar dahil),
danismanlk veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil slire ile o musterinin bir sikdyet veya
itirazinin ¢6zUmUnun gdzden gegirilmesi veya onayinda kullanmamaktadir. (7.13.6)

Mumkin oldugu durumlarda, sikayet prosesinin sonucu ve bitisi hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir.
(7.13.7-7.13.8)

Firmamiz sikayet veya itirazin g¢dzimlenmesi igin ihtiyac duyulan ve yapilmasi gereken her tirli
faaliyetleri gerceklestirmektedir. (7.13.9)

6.2.1 Sikayetler

Firmamiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi, “www.eldas.com.tr”
internet sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan
sonuglandirilmasina kadar gecgen sirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine goére hareket etmesi sadlanir. Firmamiz sikayetlerin ele alinmasindan

baslayan tim silrecte alinan kararlardan sorumludur.
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Firmamiza iletilen tim sikdyetlere ve musteri beklentilerine énem verilir. Yazih ya da s6zli
gelen tim sikayetler degerlendirilir.

Web lzerinden alinan sikayetler direk Kalite Yoneticisi eldas-line sistemi (izerinden programin
ilgili kismina dismektedir. (Sikayetler web sitesi araciligi ile yapilmis olsa bile, Spkayet Kayit
ve Dederlendirme formuna aktarilarak kayit altina alinir.) \)

Firmamiza s6zli, mail veya faks ile gelen musteri sikayetleri, Sikayet Ka%@ Dederlendirme
Formuna kaydedilerek dederlendirmeye alinir. @

Kalite Yoneticisi disinda, herhangi biri tarafindan @Hjteri sikéyeti@lssa, Sikayet Kayit ve
Dederlendirme Formuna sikayet islenir ve Kalj Oneticisine @@veya mail ile iletilir.

Kalite Yoneticisi, sikayete bir numar rek, §ik%@ egerlendirmesini ilgili birim
Sorumlusu ve genel muddr ile birIikt% O

e yapar.

)
Bu dederlendirmeden sonra MUs@ ikayeti ile il ?ﬁyﬁerekirse, Mulsteri Ziyareti, Sikayetin
AVe

yerinde incelenmesine veya ti, ilgili i@ goristlerek dederlendirilmesine karar

verilir. 5& °

Genel muidir, Kalite (Y icisi ve iIgim sorumlysu tarafindan yapilan inceleme ve
deéerlendirmelerdel%onra s6z konudy sikayetin kabpF®eya reddi gerekceleri ile birlikte
Kalite Yoneticisi tarafindan mus biIgiIendir&/@aler. Sikayetin dederlendirme sonucu
hakkinda sikayet sahibine aki'% jP talep oImadl@lrece 10 gln igerisinde yazih bilgi iletilir.

&) nmussa genel midir ve Kalite Yoneticisi sikayetle ilgili birimle

'~

Musteri sikayetinde hakh _H
goriserek sikayetin gfilmesi icin gerekli yontem ve calismalar belirlerler. Belirlenen
yontemler, KaIite%@eticisi tarafindan Sikayet Kayit ve Dederlendirme Formuna kaydederek,
uygulanmasw@sﬁ?p eder.

Sikéyetgiye@}jirilecek sonuglar, sikayete konu olan belgelendirme faaliyetinde yer almayan
kisi/k tarafindan hazirlanir, gézden gegcirilir ve onaylanir. Dederlendirme sonucunda
alinan Karar; sonug genel mudir ve/veya Kalite Ydneticisi tarafindan miusteriye yazih (imzali
veya e-posta) olarak iletilir. Sikayetin alinmasi, degerlendiriimesi, ¢ézlilmesi ve misterinin
bilgilendirilmesi 3 aylik slUreci gegmemektedir. Mlsterinin yapilan galismalari ¢6zim olarak
kabul etmemesi halinde yasal yollara basvuru yolu agiktir.

Sikayet Kayit ve Dederlendirme Formu sikayetin giderilmesi igin yapilan islem ve bundan
sonra benzer sikdyetlerin olmamasi icin uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinir.
Kalite Yoneticisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yéntem eksikligi tespit
etmisse bu konuda prosedir ve/veya form hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna
karar verebilir.

O gline kadar alinan musteri sikayetleri ve yapilan calismalar, Yonetimin gézden gecirme
toplantilarinda Kalite Ydneticisi tarafindan giindeme getirilir.

Ayni konuda arka arkaya 3 defa sikdyet gelmesi durumunda veya muisteri sikdyetleri sik sik

tekrarlanir bir durumla Kkarsilasildiginda duzeltici faaliyet baslatiir ve Kalite Yoneticisi

tarafindan Dizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gére islemler yapilir.
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Sikayetlerle ilgili tim kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

6.2.2. itirazlar

Musteri, ELDAS belgelendirme faaliyetlerine iliskin herhangi bir konuda itirazda bglunabilir.

Personel Belgelendirme faaliyetlerinde ilgili musteri ve/veya ilgili taraflardan
kabul edilme slresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 10 gindar. iti%
a

Kalite Yoneticisi ve genel mudir, itirazin Eldas'in vermis oldugu @

itirazlarin

indiktan sonra

lar ile ilgili olup

olmadidini arastinr. Iitiraz Eldas'in vermis oldudu kararlar ile ilgigi @éll ise itiraz sahibine
Kalite yoneticisi tarafindan yazih bilgi veriIir.@z Eldas’in veorryt'@ Idugu kararlar ile ilgili ise
Itirazlarin degerlendirilmesi igin gerekirse;@ ersite, TSE- NBITAK- TURKAK- Bakanlik, sivil

toplum o6rgitl, sanayi odasi, Uretici %alar, hukuk@\e meslek odasi temsilcilerinden

olusan badimsiz, tarafsiz, yetkﬁ’f\.\\,> konusunda an kisilerden Sikayet

ve Itiraz

Dederlendirme Kurulu olustur s saélanaca& Itirazlar belgelendirme faaliyetleri ve

hizmet performansi ile ilgili té»labilir.

o,
Itiraz konusu ile ilgili @gun icinde yas olmasi ggﬂeken ve yazih olarak kabul edilen

itirazlar yazih oIarak@bilgileri igerm‘é@ir; Itiraz komv.
ma

ve no, itiraz nedenleri, itiraz eden @a - Kkisi ismi bilgileri.

ili ELDAS belgesi, belge no, tarih

Yapilan itiraz, Genel Mudurt Indan kaylt@ aldinilir ve ilgili kurula aktartilir. Kurul

basvuruyu 30 gin iginde ¢ ler. Alinan nihai karar Musteri Temsilcisi tarafindan musteriye

iletilir. Itiraz sonuc 7 itirazin reddedilmesi durumunda, itiraz slirecinde olusan

masraflarinin tUn‘& \itiraz eden firma dder.

@9@

7. Kayitla
Basvuru @w
Basvuru Goézden Gegirme Formu
Belgelendirme Hizmet So6zlesmesi
AB Tip Incelemesi Sertifikasi

Misteri Sikayet / itiraz Degerlendirme Formu

REVIZYON ACIKLAMASI
13.05.2020 Rev.00 / Bu dokiimanin ilk halidir.

11.05.2023 Rev.01 / Sikayet ve itiraz tanimlari yapilmis, kalite ybéneticisinin sorumluluklari eklenmis

ve sikayet-itiraz stireci detayli sekilde tanimlanmistir.

Hazirlayan: Ozge AKTURK Onaylayan: Oktay TOSUN

Unvan: Kalite Ydneticisi Unvan: Genel Midir
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