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A. AMAC: Bu prosedlr, Erdemir Kalibrasyon Merkezi'nde ic ve dis misterilere
saglanan kalibrasyon hizmeti ve bu hizmetin alinmasi sirasinda musterinin olasi
diger taleplerinin nasil karsilanacagi ve musteri tarafindan iletilen geribildirimlerde
izlenecek yolu tanimlamak amaciyla hazirlanmistir.

B. KAPSAM ve SORUMLULUK: Bu prosedir, Erdemir Kalibrasyon Merkezi'nde
gerceklestirilen kalibrasyon hizmeti ile ilgili mdusteri talebinin alinmasindan,
kalibrasyonu tamamlanmis cihazin mdusteriye teslim edilmesine kadar olan
asamalarda ve mdusteri tarafindan iletilen geribildirimlerde izlenecek yol ile ilgili
Uniteler tarafindan uygulanan tim faaliyetleri kapsar.

C. UYGULAMA:

Ic musterilere verilen kalibrasyon hizmeti, izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii
Prosedura ile belirtilen sekilde yapilmaktadir.

Dis musterilere verilecek olan kalibrasyon hizmeti ile ilgili ydntem ise Erdemir'de
Kalibrasyon Faaliyetlerinin Yuratilmesi Prosedirl. ve bu dodrultuda hazirlanan
s6zlesme ile belirlenmektedir.

Erdemir Kalibrasyon Merkezi'nde yapilan tim kalibrasyon islemleri, gincel ulusal ve
uluslararasi yéntemlere uygun olarak gerceklestirimektedir. Musterilerin
kullanilacak yéntem ve cihazlar hakkinda bilgi talep etmesi durumunda gerekli bilgi
musteriye verilir.

Kalibrasyonu tamamlanan cihaz, misteriye sertifikasi ile birlikte teslim edilmektedir.
Cihazin kalibrasyonu sirasinda normal seyrinde olmayan durumlar s6z konusu
oldugunda (cihazin arizali olmasi, cihazin belli 6lgim aralikk veya aralklarinda
tolerans disi olmasi, cihaza ait bir ekipmanin eksik veya mdusteri tarafindan
gdnderilmemis olmasi vb.) musteri bilgilendirilmektedir.

Soézlesme ve kalibrasyon taleplerinin kabullinden sonra gelisen sapma durumlarinda
mdisterilere yazil olarak bilgi verilmekte ve misterinin yazili talepleri dogrultusunda
islemler yiratalmektedir. . Milsteriyle  mutabakat saglanmasi durumunda
s6zlesmeden sapmaya izin verilmektedir.

Gizlilik prensibi acisindan 6zellikle dis mUsterilere ait cihazlara yapilan kalibrasyona
ait bilgi ve kayitlar ile kalibrasyonun yapilmasi sirasinda referans olarak kullanilan
cihazlara ait bilgi ve kayitlar, sadece ilgili tiniteler tarafindan saklanir. Bu kayitlarin
saklanma sureleri, Kayitlar Prosediri’nde belirtilmistir.

Kalibrasyon hizmeti verilsin ya da verilmesin, talep alma asamasindan
tamamlanmasina kadar ve daha sonraki streci de kapsayacak sekilde musteri ve
cihazina ait tim bilgilerinin gizliligi ERDEMIR tarafindan korunur.

Kanunen veya sbdzlesme kapsaminda mdusteriye ait bilgilerin aciklanmasi durumu
olusmasi halinde, musteri agiklanacak bilgiler hakkinda haberdar edildikten sonra,
ilgili mercilerle bilgi paylasimi yapilir. E§er yasal otorite; musterinin haberi olmadan
musteriye dair bilgilere ulasmak isterse, bilgilerin paylasildigi ile ilgili hususta
musteriye bilgi verilmez
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Misteri disindaki bir kaynaktan, musteriyle ilgili bilgilere ulasilmasi durumunda, bilgi
saglayici kaynadin kimligi ve verdigi bilgiler de gizlilik ilkesi dogrultusunda korunur.

ERDEMIR Kalibrasyon Merkezi kamuya acik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda
musteriyi bilgilendirir. Bilginin misteri tarafindan kamuya acik hale getirildigi veya
ERDEMIR Kalibrasyon Merkezi ile misteri arasinda anlasma oldugu durumlar harig
diger tim bilgiler 6zel ve mahrem bilgi olarak degerlendirilir.

1 Miisteri veya Miisteri Temsilcisinin Talepleri

Dis musteri veya musteri temsilcisinin, kendine ait cihaz/cihazlara  yapilan
kalibrasyona;

e Taniklik etme,

e Kalibrasyon ortam sartlarini ve kalibrasyonda kullanilan cihazlari gérme,

e Kayit ve bilgileri gérme ya da nishasiniisteme,

¢ Kalibrasyonu dogrulama

seklindeki talepleri, Laboratuvar Kalite Sistemi Yonetim Temsilcisi'nin onay1 alinarak
karsilanmaktadir.

Misterinin veya mdusteri temsilcisinin. Erdemir Kalibrasyon Merkezi'ni ziyareti
esnasinda diger musteri bilgilerine ulasmasini engelleyecek tedbirler alinir.

2 Miisteri Harici Sikayet/itiraz/Talepler

Misteri haricinde her tirll ilgili tarafin (ziyaretciler, satin alma personeli, egitim
personeli, bakim onarim hizmet gruplari, EKM personeli vb) sikayet, itiraz ve
talepleri de bu prosediirde ve asadida detaylar verildigi sekilde dederlendirilerek
sonuglandirilr.

3 Miisteri Sikayetleri

Kalibrasyonu tamamlanarak dis/musteriye teslim edilmis olan cihaz/cihazlar ile ilgili
sikayetler, ERD.FRM.1102 nolu EKM Sikayet/itiraz/Talep Kayit Formu ile kayit altina
alinir. Dizenlenen form, bildirim sahibi tarafindan
“bildirim.kalibrasyon@erdemir.com.tr” e-posta adresine iletilir. Erdemir
Kalibrasyon: Basmuhendisi, alinan bildirim ile dlzeltici faaliyeti baslatir. Dizeltici
faaliyetin kaynadi olarak “Misteri Sikayeti” secilerek sikayetin ayirt edilmesi ve takip
edilebilir olmasi saglanir. Erdemir ici sikayetler de EKM Sikayet/Itiraz/Talep Kayit
Formu'ile kayit altina alinir.

Mdisterinin kalibrasyon hizmetleri disindaki her tirli sikayeti de ayni sekilde kabul
edilir.

Kalibrasyon Merkezi Yonetim Temsilcisi de bildirim.kalibrasyon@erdemir.com.tr
adresine ulasabilir. Boylece sikayetlerden yénetim temsilcisinin de haberdar olmasi
garanti altina alinmig olur.

Yapilan degerlendirme sonucunda asadidaki kararlardan bir tanesine ulasilir:
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3.1 Miisteri Sikayetinin Ret Edilmesi

Sikayetin olusma sebebi;

e Mdusteriden kaynaklanan yanlis kullanim,

e Olciim arahdina uygun olmayan kullanim,

e Kalibrasyon sonrasi cihaz/cihazlarin hasar gérmesi,

o Kalibrasyon sertifikasindaki verilerin dikkate alinmamasi/gérilmemesivb.,

olarak tespit edilmis ise, ret sebebi Misteri Sikayeti’ Alma ve Degerlendirme
Formunda da belirtilerek miisteriye gonderilir.

3.2 Cihaz/Cihazlarin Kalibrasyonunun Tekrarlanmasi

Sikayetin dederlendiriimesi sonucunda bu karara varilir ise, cihaz/cihazlarin
kalibrasyonlarinin tekrarlanmasi icin Erdemir. Kalibrasyon Merkezi'ne génderilmesi
saglanir ve cihaz/cihazlarin tekrar kalibrasyonu yapilir.

Eder kalibrasyon sonuglari ilk kalibrasyon sonuglari ile ayni veya cok yakin ise,
durum misteriye iletilir. Mlsterinin kalibrasyon sonuclarina tekrar itiraz etmesi
halinde, cihaz/cihazlarin kalibrasyon sonuclarini dogrulamak igin tGzerinde mutabik
kalinan tarafsiz bir baska firmaya godnderilmesi teklif edilir. Misterinin kabul etmesi
durumunda cihaz/cihazlar tarafsiz firmaya génderilir ve kalibrasyon sonucuna goére
haksiz olan taraf dogacak masraflari karsilar. Bu durum www.erdemir.com.tr web
sayfasinda “Kalibrasyon Hizmetleri” sekmesinde yer alan “Kalibrasyon Hizmeti Satis
Sozlesmesi” iceriginde de yer almakta olup, siparis asamasinda misteri durumdan
haberdar olmaktadir.

3.3 Sikayete Konu Olan Cihaz/Cihazlarin Yerinde Goriilmesi

Bu talep misteriye iletilir. Misterinin bu talebe olumsuz cevap vermesi durumunda
sikayete konu olan cihaz/cihazlarin iade edilmesi talep edilir. Misterinin talebe
olumlu cevap vermesi durumunda, Elektronik Otomasyon Midirligu Kalibrasyon
Basmiihendisligi ‘calisanlaritarafindan veya bu mudilrlik koordinasyonunda
olusturulan ekip tarafindan musteri sikayeti yerinde incelenir. Inceleme sonucuna
gbre bu prosedirin 2.1 veya 2.2 maddelerinde belirtilen kararlardan birisine varilir
ve gerekleri yerine getirilir.

3.4 Sikayete Konu Olan Cihaz/Cihazlarin Incelenmek Uzere Iadesinin Talep
Edilmesi

Sikayetin daha etkin bir sekilde ¢oziimlenebilmesi icin gerekli ise, bu talep musteriye
iletilir. Musterinin talebe olumlu cevap vermesi durumunda, sikayete konu olan cihaz
ve/veya cihazlarin iade edilmesi sadlanir ve misteri sikdyeti incelenir. Yapilan
dederlendirme ve inceleme sonucunda, sikayet icin bu prosedirin 2.1 veya 2.2
maddelerinde belirtilen kararlardan birisine varilir ve gerekleri yerine getirilir.

3.5 Sikayetin Sonuclandirilmasi

Sikayet sonuglandirmasi dis mdisteriye iletilir. Misteri sikayet sonucunu kabul
ettigini teyit ederse, mdisteri sikayeti sonuglandiriimis olur. Musteri sikayet

Hazirlayan Yarirlik Onayi

HASAN MAKAS AYDIN DUMAN




EKM MUSTERI HIZMETLERT VE MUSTERT GERIBILDIRIMLERI
; PROSEDURU
MADEN
OYAK e
@ | METALUBIE | b okiman No :ERD.LYS.PRO.0011 |Revizyon No:8
Yarirlik Tarihi:06.07.2023 Sayfa No:4/6

sonucunu kabul etmez ise, durum Elektronik Otomasyon Mudirligid’ne iletilir ve
sikayet yeniden degerlendirmeye alinir.

Sikayetin giderilmesine yo6nelik tum faaliyetler vyerine getirilip sikayet
sonuglandirildiktan sonra, dlzeltici faaliyet kapatilir.

Sikayet/itiraz/Talep Kayit Formu kayit altina alindiktan . sonra, calismalar
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan tarafsiz "Go6zlemci Basmuhendis” tarafindan
gozden gegirilir, degderlendirilir ve onaylanir. Calismalarin_gézlemci basmihendis
tarafindan yetersiz gorilmesi durumunda gerekli calismalar yapilir.

Diizeltme/énleme faaliyeti sonrasi misteriye EKM Sikayet/Itiraz/Talep Formunun
nihai hali e-posta ekinde gonderilerek geribildirimde bulunulur. Sikayetgiye
gerceklestirilen dederlendirme ve calismalar bildirilir.

Sikayetlerdeki tim uyusmazliklar icin siparis.asamasinda karsilikli olarak imzalanan
“Kalibrasyon Hizmeti Satis S6zlesmesi” gerekleri yerine getirilir.

3.6 Erdemir Ici Miisteri Sikayetleri

Erdemir ici musterilerden telefon, e-posta, yazi, anket vb tim kanallardan gelen
sikayet ve itirazlar “EKM Sikayet/Itiraz/Talep Formu” doldurularak kayit altina alinir.
Dizenlenen formun bildirim sahibi tarafindan
“bildirim.kalibrasyon@erdemir.com.tr” e-posta adresine iletilmesi istenir.
Sikayetciye konunun incelenecedi' ve sonucu hakkinda kendilerine geribildirimde
bulunulacag sikayet alinirken veya hemen ardindan telefon ya da e-posta ile
belirtilir.

Sikayet bilgileri kaydedildikten sonra sikayet konusuyla ilgisi olmayan laboratuvar
mihendisi ve basmihendis tarafindan sikayet incelenerek degerlendirilir.

Dederlendirme sonucunda;

- Sikayette hakhlik pay! yoksa gerekcesi formda belirtilerek sikayet sahibine e-
posta ile geribildirimde bulunulur.

- Hakhlik payir varsa dlzeltici ve oOnleyici faaliyetler gergeklestirilir.
Dizeltici/6nleyici faaliyetler kalibrasyon tekrari, etiket veya sertifika yenileme,
elektronik kayitlarda dlzeltme, personel editimi veya yodntem/prosedir
degisiklikleri gibi faaliyetleri icerebilir.

EKM Sikayet/itiraz/Talep Formu’nun basmiihendis, midir, ydnetim temsilcisi ve
gbzlemci basmuhendis onaylarindan sonra sikayet sonuclandirilir.

Sikayet/itiraz/Talep Kayit Formu kayit altina alindiktan sonra, calismalar
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan tarafsiz "Go6zlemci Basmihendis” tarafindan
gozden gegirilir, dederlendirilir ve onaylanir. Calismalarin gézlemci basmihendis
tarafindan yetersiz gérilmesi durumunda gerekli galismalar yapilir.

Diizeltme/6nleme faaliyeti sonrasi misteriye EKM Sikayet/Itiraz/Talep Formunun
nihai - hali e-posta ekinde godnderilerek geribildirimde bulunulur. Sikayetciye
gerceklestirilen dederlendirme ve calismalar bildirilir.
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3.7 Sikayetlerin Yonetimin Gozden Gegirmelerinde Goriisiilmesi

Elektronik Otomasyon Mudirliglu Yonetimin Gézden Gegirmesi <Toplantisi‘na
sunulmak Gzere miusteri sikayetleri igin yillik rapor hazirlar. Bu rapor, yilda 1 kez
yapilan Yonetimin Gbézden Gegirmesi toplantisinda gindem _maddesi olarak
gorusdlir. Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi sonucunda mdsteri sikayetlerinin
(varsa) 6nlenmesine ve/veya azaltiimasina yonelik olarak ¢ikan karar/kararlar ile
ilgili  tim faaliyetler, Laboratuvar Kalite Sistemi YoOnetim _Temsilcisi
koordinasyonunda ilgili tim birimler (Erdemir Kalibrasyon Merkezi, Muhasebe
Mldurligu vb.) tarafindan yerine getirilir.

Sikayetin giderilmesine yénelik tiim faaliyetler,, EKM Sikayet/itiraz/Talep Formu
‘nun ilgili alanlarinda kayit altina alinir. Mdisteri sikayeti ile -ilgili tim kayitlar
Elektronik Otomasyon Mudurligi'ne bagh Kalibrasyon BasmUihendisligi tarafindan,
Kayitlar Prosediri’ne uygun sekilde saklanir.

4 Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Musteri geribildirimlerinin alinmasi maksadi ile ic musteri igin yilda 1 kez, dis musteri
icin hizmet verildikten sonra Erdemir Kalibrasyon Merkezi Musteri Memnuniyeti
Dederlendirme Anketi diizenlenmektedir. Bu anket calismasi Elektronik Otomasyon
Mudarligu’ne bagh Kalibrasyon Basmuhendisligi tarafindan koordine edilmektedir.

Ic musteriler, Elektronik Otomasyon Midurligi Kalibrasyon Basmiihendisligi
tarafindan gdnderilen link ile intranet ortaminda ankete eriserek gevrimici olarak
anketi doldurur ve kaydeder.

Dis miusterilere anket, kalibrasyon sonucunu goésteren kalibrasyon sertifikasi ile
birlikte kagit ortaminda gonderilic. ya da misteri www.erdemir.com.tr adresine
giderek Uriin ve Hizmetler-Hizmetler-Kalibrasyon Hizmetleri meniisiinde yer alan
Musteri Memnuniyeti Dederlendirme Anketi'ne erisebilir. Mdisteri tarafindan
doldurulan anket e-posta ya da faks yolu ile Kalibrasyon Basmuhendisligi'ne geri
gonderilir.

Elektronik Otomasyon Mudurligu Kalibrasyon Basmiihendisligi personelinin de
geribildirimlerinin alinabilmesi amaciyla anket dlizenlenir.

Anket dederlendirmesi sonucunda Musteri Memnuniyeti Anket Sonuglari Raporu
hazirlanir..ve Elektronik Otomasyon Mudiria ile birlikte dederlendirilir.
Dederlendirmede anket sorularindan “Hayir” ve “Kismen” seklinde alinan olumsuz
yanitlarin katilimei miktarina gére oranina bakilir. Musteri memnuniyeti hedef orani
her sene laboratuvar yonetimi tarafindan belirlenir ve KPI hedefleri olarak dederlen
dirilir. MUsteri memnuniyet orani hedefin altinda kalan anketler icin, dederlendirme
sonucunda lyilestirmeye Acik Alanlar (IAA) veya uygunsuzluklar tespit edilir.
Gerekirse Kalibrasyon Basmihendisligi tarafindan dlzeltici faaliyet baslatilir.
IAA/uygunsuzluklarin giderilmesi ile ilgili tim asamalar ve alinan aksiyonlar EKM
tarafindan takip edilir. Anket sonuglariyla ilgili olarak gergeklestirilen iyilestirmeler
musterilere duyurulur ve faaliyetlerin etkinligi konusunda geribildirimleri alinir.
IAA/Uygunsuziugun giderildigi ve alinan aksiyonlarin yeterli olduguna karar
verildiginde dizeltici faaliyet kapatilir.
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Misteri Memnuniyeti Anket Sonuglari ve varsa anket sonucuna gore acilan duzeltici
faaliyetler, Yonetimin Gdzden Gegirmesi toplantisinda gindem maddesi olarak
gorasulir. Yoénetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi sonucunda varsa - cikan
karar/kararlar ile ilgili tim faaliyetler, Laboratuvar Kalite Sistemi Yonetim Temsilcisi
koordinasyonunda ilgili tim Uniteler tarafindan yerine getirilir.

D. GOZDEN GEGIRME: Bu prosediir, her yil Aralik ayinda EKM Teknik Yénetimi
tarafindan g6zden gegirilir.
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