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1. AMAC

e Miusteri iligkilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

e Mugsteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere karsi gizliliginin ve glvenliginin saglanmasi igin
karsihkli isbirligini tesis etmek,

e Miusterinin testlere katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek,

e Laboratuvarda gergeklestirilen test hizmeti de dahil musterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tirli sikayet, oneri ve itirazlari degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek
yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmete misteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin timu, testlere katihm talebi.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikdyet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak bildirdigi,
cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik.

4. SORUMLULUK

4.1 Bu prosedirin uygulanmasindan Laboratuvar Sorumlusu, Satis Sorumlusu ve Kalite Sistem
Sorumlusu sorumludur.
4.2 Sikayetlerin Yonetimin Gozden Gegirme toplantisi giindem maddesine alinmasindan Kalite Sistem
Sorumlusu sorumludur.
4.3 Laboratuvar 6zelinde yapilan sikayetlerin tiim yasal sorumlulugu EREN Elektrik San. ve Tic. Ltd. Sti.
tuzel kisiligi Gzerindedir.

5. PROSEDUR DETAYI
5.1 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

Tum Laboratuvar calisanlari; misteri ile iyi iletisim kurmaktan, testler ve teknik konularla ilgili talep
ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Test numunelerinde goézlenebilecek uygunsuzluklardan,
olabilecek gecikmelerden ve test sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan misteri yazisma (e-mail) ile
haberdar edilir. Verilen test hizmeti ile ilgili olarak misterilere, Misteri Anket Formu (F-104) gdnderilir.
Cevaplanan anket formlari Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede
ihtiyac duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen cevaplar dogrultusunda
kalite sistemi ve musteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir.

Genel musteri memnuniyeti orani %50’nin altinda ise Kalite Sistem Sorumlusu, dizeltici faaliyet
baslatir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari yénetimin gézden gecirmesi toplantilarinda ele
ahnir.
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5.2 Miisterinin Testlere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar igine yalnizca LF-701 Test Lab. Yetkili Giris Personel Listesinde bulunan personeller
girebilir. Laboratuvarimiz, musterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik kazandirabilmek ve
onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri igin diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla
ishirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen kisilerin, misterinin
veya temsilcisinin LF-714 Test Teklif Onay Formunda ilgili alan doldurularak ziyaret etmek istediklerini
belirtlemeleri gerekmektedir. Laboratuvar Sorumlusu; talebi degerlendirerek ilgili test personeli ile
gorlsilir ve ziyaretin hangi tarihte gerceklestirilebilecegini kararlastirir. Belirlenen tarih, Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan misteriye yazili veya so6zli olarak iletilir. Ziyaret; Kalite Sistem Sorumlusu veya
Laboratuvar Sorumlusu’niin yonlendirdigi kisi nezaretinde ve Laboratuvar Ziyaretgi Formu (LF-712)
doldurularak gergeklestirilir. Formun igeriginde laboratuvarin gizliligini korumak igin Gizlilik taahhti
bulunmaktadir. Formun doldurulmasi ve imzalanmasi gizlilik prenspleri cercevesinde hareket
edileceginin kabul edildigi anlami tasimaktadir. Testten ©nce laboratuvardaki son dizenlemeler,
Laboratuvar Sorumlusu gozetiminde test personeli tarafindan gergeklestirilir. Misterinin talebi olmasi
durumunda test metodu, 6lgme sistemi, cihazlar v.b. konularda her tirli bilgiyi test personeli cevaplar.
Ziyaret sirasinda Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili test personeli tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin
glvenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger
musterilere ait numunelerin ve test raporlarinin givenlik / gizliligini saglayacak sekilde onlem alnir.
Misteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline miidahale edemez, tim itiraz ve
gorislerini Laboratuvar Sorumlusu’ne bildirir.

Miusteri hakkindaki bilgiler, musteriyle EREN Elektrik tlzel kisiligi arasinda gizli kalmaktadir. Ancak
kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin sartlari ile ¢akistigi durumlarda yasal hikimler gecerlidir.
Laboratuvarin gizli bir bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakh olarak
yetkili kilindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, misteri ya da ilgili sahis, aciklanacak bilgi
konusunda haberdar edilecektir. Yasal otorite; musterinin haberi olmadan mdsteriye dair bilgilere
ulasmak isterse ve bu durumdan musterinin bilgilendirilmesi istenmezse bilgilerin paylasildigi konusu
ile ilgili hususta musteriye bilgi verilmez.

5.3 Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve testlerimiz ile ilgili tim soru ve sorunlarini dinlemek

ve ¢Oziime kavusturmak oncelikle Satis biriminin ve sonrasinda Kalite Sistem Sorumlusu’niin

sorumlulugu altindadir.

Test sonugclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanls olmasi

e Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin
glvenirligi vb...)

e Misteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen malzemelerin testlere uygunlugu

e Yapilanisicin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir.
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5.3.1 Sikayet Basvurularinin Alinmasi

Sikayetlerin alinabilmesi icin www.erentrafo.com.tr adresinde Misterilerin sikayetlerini hangi yollarla
iletebilecegi ve sikayet siirecinin basamaklarini 6grenebilecegi LF-767 Sikayet is Akis Semasi Formunun
adimlari yayinlanmaktadir. Elektronik posta, faks gdderisi, kargo gonderilmesi, fiziki posta gonderimi ile
sikayet basvurusu yapilabilecegi gibi, web sayfasinin ILETISIM sekmesinde yer alan ISTEK/SIKAYET
kismindaki formun misteri tarafindan doldurulmasi ile de sikayet bagvurusu yapilabilir. Doldurulan form,
gonder butonuna basilarak gonderilir ve goénderim sonrasi otomatik olarak form icerigi
kalite@erentrafo.com.tr ve info@erentrafo.com.tr adreslerine ulasir. Kalite Sistem Sorumlusu ve Satis
Sorumlusuna ulasan mail bilgileriyle Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan otomatik verilen Form Kodu
kullanilarak “Musteri Sikayeti ve Degerlendirme Formu F-108 ve/veya ingilizce olarakta F-108A” formlari
doldurulur. Sikayetlerin bu form kodu ile takip edilerek sonuglandirilmasi saglanir. Eger sikdyet icin baska
bir yontem kullanilmigsa (fax, posta, kargo vb.) sekreterlik tarafindan giris kaydi yapilarak asl satis
sorumlusuna ve bir ornegi ise Kalite Sistem Sorumlusuna teslim edilir ve Mdusteri Sikayeti ve
Degerlendirme Formu (F-108) Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan doldurulur. Sikayetin alinmasini takip
eden Ug is glni iginde sikayetgiye konunun incelenerek sonucun bildirilecegine dair ilk bilgilendirme
Satis Temsilcisi tarafindan yapilir.

Laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri Kalite Sistem
Sorumlusunun koordinasyonunda degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli gorilirse,
Dizeltici Faaliyetler Prosediirii (LP-06)'ne gore diizeltici faaliyet baslatilir.

Dizeltici faaliyetin niteligine gére musteri yazili olarak bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi
ilgili Misteri Sikdyet Formu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

5.4 Test Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Musterinin itiraz yazisi / talebi Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan kabul edilir.

itiraz ve sikayetle ilgili degerlendirme sonuglari kalite sistem sorumlusu tarafindan, teknik destek ve
degerlendirme gerektigi durumda laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kurum ici ya da kurum disi
kisi/kisiler den destek alinarak, hazirlanir, gézden gecirilir, onaylanir ve itiraz/sikayeti yapan kisi/kurum
ile paylasilir.

Mdsteri test raporu eline ulastiktan sonra 10 glin igerisinde itiraz etme hakkina sahiptir. 10 gin
gectikten sonra gelen itirazlar kabul edilmez.

Test sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama testinin yapilabilmesi icin gereken tim sartlar,
Laboratuvar Sorumlusu ile gorisilerek Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan musteriye yazili olarak
iletilir.

Mdsteri, tekrar test sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar testine, miisteriyle
birlikte Laboratuvar Sorumlusu ya da gorevlendirdikleri personel katilir. Uygulanan test metodu,
kullanilan cihazlar konusunda miusteri bilgilendirilir. Misterinin laboratuvarda bulundugu siire icinde
laboratuvarin gizliliginin saglanmasi Laboratuvar Ziyaretgi Formu (LF-712) ile kayit altina alinir.

itiraz edilen numuneye; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayni kisi, ayni test cihazlariyla tekrar
test yapilir.

itiraz sonucu tekrarlanan test sonuclari, testi gerceklestiren kisi tarafindan kaydedilir, tekrar testi
oldugu belirtilecek sekilde Test Raporu (LF-724, LF-748, LF-755 v.b) yazilir ve daha 6nce olusturulan test
raporu ile iliskilendirilir.

Mdsterinin belirtilen tarihte Laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Kalite Sistem Sorumlusu ve
Laboratuvar Sorumlusu esliginde test tekrarlanir, sonucu misteriye iletilir.
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Test neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda misteriden tekrar test bedeli alinir. Aksi
durumda Ucret talep edilmez. Bu durum Satis Sorumlusuna bildirilir.

Tekrarlanan test sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir o6nceki test sonucu
gecerlidir. Bu asamadan sonra tekrar sikayet kabul edilmez.

Musterinin hakl olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, misterinin bu olaydan kaynaklanan tim
magduriyeti EREN Elektrik San. ve Tic. Ltd. Sti tarafindan karsilanir.

5.5 Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan;

e Test sonucunun farkli gikmasi durumunda Test Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediird,

e Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin
Dizeltici Faaliyetler Prosedird,

e Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, diger test islemlerine olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Test ve
Ol¢iim isinin Kontrolii Prosediirii, uygulanir.

5.6 Bu prosediriin uygulanmasiyla ortaya cikan kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosedirii’'ne goére
muhafaza edilir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR

e LP-06 Duzeltici Faaliyetler Proseduru

e LP-13 Test Sonuglarinin Kalitesinin Temini Proseduru

e  LP-05 Uygun Olmayan Test ve Ol¢iim isinin Kontrolii Prosediirii
e LP-07 Kayitlarin Kontroll Prosediri

7. KAYITLAR

e F-104 Musteri Anket Formu

e LF-712 Laboratuvar Ziyaretci Formu

e F-108 Mugsteri Sikayeti ve Degerlendirme Formu

e F-113 Miisteri Anketleri Takip ve Degerlendirme Formu
e LF-767 Sikayet is Akis Semasi Formu

e LF-724 LF-724, LF-748, LF-732 Test Raporlari

8. GUNCELLEME DURUMU

REVIZYON NO | SAYFA BILGISi | REVIZYON TARIiHi ACIKLAMALAR
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