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On soz

- Bu tasarn, Turk Standardlari Enstitisi’nin Yetkili Servis Standardiari Ihtisas Grubu'nca TS 12361

(2002)’nin revizyonu olarak hazirlanmis ve TSE Teknik Kurulu'nun ... tarihli toplantisinda kabul
edilerek yayimina karar verilmistir.
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Yetkili Servisler - Genel Kurallar

1 Kapsam
Bu standard; yetkili servislerin, isletmecil

Ozellikleri ile ilgili genel kurallarini kapsar,

ik, yapisal ozellikler, teknik donanim ve calisanlarin egitim ve

2 Atif yapilan standardlar ve/veya dokiimanlar

Bu standardda diger standard ve/veya dokimanlara atif

yerlerde belirtiimis ve asagida liste halinde verilmistir.

Ingilizce metin olarak yayimlanmis olan Tirk Standardiardir.

(*) Isaretli olanlar bu standardin

yaplimaktadir. Bu atiflar metin icerisinde uygun

basildigi tarihte

| TSNo | Tiirkge Adi Ingilizce Adi ]
TS 266/Nisan R, Water intended for human
EOO[S Sular - Insani tuketim amagli sular consumption W
Specification for installations inside
TS EN 806- Bina i¢i tesisatl - icme ve kullanma sularinin | buildings conveying water for human
1/Nisan 2009 taginmasi igin 6zellikler - Bslum 1: Genel consumption - Part 1: General

TS 10922 EN 81-
1/Nisan 2001

Asansorler - Yapim ve Montaj Icin Gavenlik
Kurallari- Bélum 1: Elektrikli Asansérler

Safety rules for the construction and
installation of lifts - Part 1: L Electric
lifts

TS 3419/Nisan Havalandirma Ve iklimlendirme Tesisleri - Ventllat[on and A|r‘Condmonmg 7
! : Installation - Requirements of
2002 Projelendirme Kuraliari o
projecting

TS 3420/Haziran
1879

Havalandirma ve Iklimlendirme Tesislerini
Yerlestirme Kurallar

Principles for the disposition of
ventilation and air conditioning
instaliations

TS 4156/Nisan
1995

Yangindan Korunma-Umumi Yerlerde lgili
Genel Kurallar

General rules for fire protection in
common places

—

TS 4019/Subat
1991

lik Yardim Cantasi - Genel Amagl

First aid kit - General purpose

TS EN 12574- Sabit atik kaplari - Bélum 3: Guvenlik ve Stationary waste containers - Part 3:
@Mayrs 2007 saglik sartlar Safety and health requirements

TS HD 60364-5-
54/Temmuz 2007

Bina Elektrik Tesisatlari - Bslum 5: Elektrikli
Cihazlarin Segimi ve Montaj - Kisim 54:
Topraklama duzenlemeleri ve gérintn
Koruyucu iletkenler

Low-voltage electrical installations -
Part 5-54: Selection and erection of
electrical equipment - Earthing
arrangement and protective bonding
conductors

TS HD 60364-4-

Binalarda Elektrik Tesisati B&lum 4 -

Low-voltage electrical installations -

41/Mart 2007 Gavenlik Korunmasi Grup 41- Elektrik Part 4-41: Protection for safety -
Carpmasina Karsi Korunma Protection against electric shock

TS EN ISO/IEC ‘ General requirements for the

17025/Mart 2010 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvariarinin competence of testing and calibration

Yeterliligi I¢in Genet Sartlar

laboratories

3 Tarifler

3.1 Yetkili servis

Gergek veya tizel kisiler tarafindan kurulan,
mevzuat geredince zorunlu olan makina, taki
bulunduran; calisan personelinin egitimini  sagiayan:
yerine getiren;

taahhtlerini

garanti

yapiimasindan sorumlu olan servis.

Not - Bu standard metninde bundan sonra “yetkili servis”

disinda GUrunin  bakim,

sOzlesme yapti§i ana firma tarafindan belirlenen ve ilgili
m, teghizat, cihaz,
ana firmanin satisa sundugu Urtnlerin  garanti

yedek parga,

onarim vb. hizmetlerinin tamaminin

ifadesi yerine “servis’ ifadesi kullanimigtir.
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3.2 Anafirma
Urtint velveya Gruntn bir kisim elemanlarini imal ve/veya ithal eden firma.

3.3 Servis hizmeti

Urtn ®zeliklerinin tanitiimas), kurulmas:, isletmeye alinmasi, denenmesi, kullanim hakkinda musterinin
bilgilendirilmesi, gerektigi hallerde misteri kullanicisinin egitiimesi, garanti stresince ve bu stre sonrasinda
periyodik bakimi, tamiri, parca degistiriimesi, hizmet sistemi verilerinin olusturulmasi, bu verilerin
degerlendirimesi ve ana firmanin bilgilendirilmesi vb. hizmetler.

4 Kurallar
4.1 Igletmecilik ile ilgili kurallar

4.1.1 Servis olusumu

4.1.1.1 Ana firma servis hizmetlerini kendisi verebilecedi gibi yasal sorumiuluk kendisinde olmak sartiyla
sbzlesme yapti§| baska bir servis araciligi ile de verebilir. Servis sayisinin birden fazla olmasi durumunda
servisler bolge servisi, merkez servis, servis ve benzeri isimler altinda yapilandirilabilir.

4.1.1.2 Ana firma tarafindan servis igin bir yetki belgesi diizenlenmeli ve bu belge servisin gérilebilir bir
yerine asilmalidir.

4.1.1.3 Servisin verecedi hizmetin isgilik ve yedek parca Kkalitesinden servis ile birlikte ana firma da
mustereken ve muteselsilen sorumiu olmall ve bu hikim sbzlesmede yer almalidir.

4.1.1.4 Serviste, Hizmet Yeterlik Belgesinde belirtilen standardlar ile Turkge teknik dokiiman, yedek parca
katalogu bulunmalidir.

4.1.1.5 Serviste verilen hizmetlere iliskin doklimantasyon birimi kurulmali, verilen hizmetler is takip kartlari
veya bilgisayaria izlenmelidir.

4.1.1.6 Serviste ana firma tarafindan tavsiye edilen iscilik, yedek parga ve periyodik bakimiarla ilgili fiyat
tarifeleri bulunduruimali ve buniar istenildiginde musteri tarafindan incelenebilmelidir. Mobil olarak verilen

hizmetlerde de benzer imkan bulunmalidir.

4.1.1.7 Ana firma sozlesme yaptigi servisleri uygun gordigu periyotlarda denetlemeli, denetim sonucunu
dokimante etmeli, kayitlarini en az (¢ yil saklamali ve gerektiginde bu denetim belgeleri ilgililere ibraz
edilmelidir.

4.1.1.8 Servis hizmetlerinin gerektirdigi hallerde yeterli sayida ve ¢zellikte servis araci bulundurulmalidir.

4.1.1.9 Urtnun, teslim tarihine kadar serviste bekletilmesi, depolanmasi ve muhafazasi ilgili standardlara
uygun olarak yapilmalhdir.

4.1.1.10 Musteriye, urtnayle ilgili hizmet suresi ile bu stirenin bitiminden itibaren 90 takvim glnt igerisinde
urinini almadigr takdirde servisin sorumiu tutulamayacag bildirilmeli ve bu husus musteri ile yapilan
sOzlesmede yer almalidir. Micbir sebeplerin varligi durumunda bu hitkim uygulanmaz.

4.1.1.11 Serviste, is saghgi ve guvenligi mevzuatinda ongérilen tedbirler alinmalidir.

4.1.1.12 Servis hizmetlerinin veriimesinden musterinin bulundugu yerdeki servis istasyonu sorumliudur.
Musterinin bulundugu yerde servis istasyonunun olmamasi halinde miisteriye en yakin yerdeki servis
istasyonu sorumiudur. Servis hizmetlerinin bu servis tarafindan verilememesi durumunda; drintn ana
firmaya ya da diger bir servise ulastiriimasi ve geri getiriimesi ile ilgili olarak nakliye, posta, sigorta vb. isleri
igin herhangi bir {icret talep edilmemelidir.

4.1.1.13 Birbirinin tamamlayicisi olmakla birlikte tek bagina kullanilabilen Griinlere hizmet veren servislerde,
sadece hizmet verdigi Urin igin gerekli olan sartlar aranir.

2
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4.1.1.14 Servis, her biri Hizmet Yeri Yeterlilik Belgesinde ayr ayn belirtimesi sartiyla, birden fazla cins ve
marka Urln icin hizmet verebilir. Bu durumda, servis istasyonlarinin mekan — mahal ve calisaniarin dzellikleri
ile serviste bulunmasi zorunlu olan teknik donanima iliskin hususlar, ana firma ve marka sayist ile hizmetin
kapsami dikkate alinarak, ilgili standardinda ayrica belirtilir. Servis, ilgili standardinda 6ngériilen sartlar| ve
ozellikleri tagimalidir. Standardinin bulunmamas! halinde servisin, hazirlanan kritere uygun olmasi gerekir.

4.1.1.15 Servis hizmetlerinin bir baluminin 6zel ihtisas gerektirdigi hallerde, musteri bilgilendirilerek, bu
hizmet yazil sézlesme yapilmis olan bir yetkill servisten alinabilinir.

4.1.1.16  Servis calisantarinin egitimi, egitimlerinin degerlendirilmesi, teknik bilgi, teknoloji, yedek parcga,
malzeme vb.’lerinin saglanmasi varsa merkez servis veya ana firma tarafindan yerine getiriimelidir.

4.1.1.17 Servis, ana firmanin tanitma isareti veya amblemi ile kurum kimligini tasimali, servis binasinin ic
ve dis gériniimi ana firmanin belirledigi ozelliklerde olmalidir.

4.1.1.18 Yetki sézlesmesinin iptal ediimesi halinde ana firma durumu en ge¢ 15 gun icerisinde TSE'ye
bildirmelidir.

4.1.1.19 Urun icin ilgili mevzuatla bir servisin yeterli gdruimis olmas! ve imalatg! firmanin servis hizmetlerini
kendisinin vermesi halinde; servis icin ayrica mustakil servis amagli yer bulundurmasi istenmeyebilinir. Bu
standardda getirilen kurallara uygun olmasi sartiyla, servis yeri imalatgl firmanin is yerinden ayriimig
bagimsiz bir bolum olabilir. Bu durumda, imalat hizmetlerinde kullanilan teknik donanim, personel ve
benzerlerinden servis hizmetlerinde de yararlanilir.

4.1.2 Misteri haklar
4.1.2.1 Urun, servis tarafindan, is yeri sigortasi kapsaminda sigorta yaptirimalidir.

4.1.2.2 Servise getirilen trintn teslim alindigina dair iki ntisha belge duzenlenmeli, bu belgede trinin adi,
markasi, seri numaras!, tesiim alindii tarih vb. bilgiler yer almali ve bir drnedi musteriye veriimelidir.

4.1.2.3 Verilecek hizmetler icin, misteri talep ettigi takdirde tuketici mevzuatina uygun sekilde stzlesme
yapiimali ve stzlesmenin bir érnegi musteriye verilmelidir.

4.1.2.4Yapilan sozlesme esaslari sakli kalmak kaydiyla; Grinin is gérme fonksiyonlarini yerine getirdigi
servis tarafindan dogrulanmali veya dogrulatiimalidir,

4.1.2.5 Servis tarafindan verilecek olan hizmet stresi Garanti Belgesi Uygulama Esaslarina Dair Yénetmelik
eki listede ilan edilen azami tamir stresini gecmemelidir.

4.1.2.6 Uruntn  kullanim  kilavuzlarinda yer alan hususlara aykin kullaniimasi veya urin disindaki
sebeplerden kaynaklanmayan arizalar harig, ayni arnzanin 1 yil icerisinde tekrari hélinde, servis wcreti
alinmamalidir.

4.1.2.7 Servis, hizmet verilen trine ait degistirilen yedek parcalar; musterinin talep etmesi durumunda
Urantn garanti slresi icerisinde olmas! halinde musteriye géstermeli: garanti suresi disinda olmas) halinde
ise iade etmelidir,

4.1.2.8 Servis sorumlusu, musterinin talebi halinde is takip kayitlarini veya bilgisayar ortaminda olusturulan
is takip programlarini géstermeli, verilen hizmetlerin izlenmesini saglamalidir.

4.1.2.9 Servis; musterinin talebi halinde, yetkisini tasidigi ana firmanin: isim, adres ve bagvurabilecegi
ligilinin telefon, faks numarasi ve elektronik posta adresini musteriye vermelidir.

4.1.2.10 Servis, hizmet verilen urtne ait degistirilecek yedek parcalar ve fiyatiarini énceden musteriye
bildirmelidir. Servis tamir sirasinda kendi kusurundan olusacak arizalar is yerinin grin sigorta kapsaminda
degistirmeli ve degistirilen pargalar igin madde 4.1.2.6 hikimlieri uygulanmalidir.
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4.1.3 Calisan elemanlar

4.1.3.1 Serviste, ilgili standardinda 6n gorllen ve yetki veren firmanin 6ngérdugu egitim ve mesleki
Ozelliklere sahip bir servis sorumlusu ile ihtiyaca yetecek sayida teknik eleman bulunduruimali ve bu
elemanlarin gérev, yetki ve sorumluluklari belirlenmis olmalidir.

4.1.3.2 Servislerde calisan teknik elemanlar, gorevieri dogrultusunda ana firmaca egitimis olmali ve bu
egitimlere iliskin belgeler sahsi dosyalarinda muhafaza ediimelidir.

4.1.3.3 Servislerde calisan elemanlar, yetki sozlesmesinde yer aldig sekilde is kiyafeti giyinmeli yakasinda
adl, soyadi ve gérevinin yazil oldugu isimlik tagimalidir.

4.1.4 Egitim

4.1.4.1Servis tarafindan, verilen hizmetlerin gerektirdigi egitim seviyesi ve bilgi - beceri durumu
tanimianmis olmali ve ¢alisan teknik elemanlarin bu dzellikleri tasidiklari belgelenmelidir.

4.1.4.2Verilen hizmetlerde gorllen uygunsuziuklar ile, musterilerden gelen istek ve sikayetler
degerlendirilerek yillik egitm programiari duzenlenmeli; gerektiyi hallerde disaridan egitim alinmal:;
egitimlerin sonuglan amag yoniinden degerlendirimeli ve bu faaliyetler kayit altina alinmalidir. Ise yeni
baslayanlarin servise, is ortamina ve ise uyumunu saglamak igin oryantasyon egitim programi bulunmali ve
bu egitimin uygulandi§i belgelenmelidir.

4.1.5 Servis hizmeti

4.1.5.1 Serviste;

- En az Ucretsiz telefon hatti, ziyaret, faks, elektronik posta vb. yollarla musteriden gelen sikayet ve istekler
ile ilgili bilgi alinmasi,

- Musteri istek ve sikayetine gore, triniyle ilgili; Griin adi, seri numarasi vb. bilgilerin yer aldigi bir is takip
karti veya bilgisayar ortaminda is takip programi aciimasi,

- Musteriden alinan bilgilerin bu karta islenmesi, istek ve sikayetin giderilebilmesi igin musterinin uygun bir
haberlesme yontemiyle bilgilendiriimesi: alinan bilgilere gore istek ve sikayetin giderilip giderilmediginin
takip edilmesi,

- Mausteri adresinde hizmet veriimesi h&linde, gerekiyorsa servisten teknik bilgi ve eleman destegi alinmasi,
parca temini gerekiyorsa musterinin bilgilendirilmesi, yapilan iglemler ile performans dogrulanmasi
sonrasi alinan bilgilerin imalat orijinal degerleri ile karsilagtinimasi ve bu deerlerin is takip kartina
islenmesi ve degisen parcalarin musteriye teslim ediimesi,

- Servis slrecinde karsilasilan ariza cesit ve sayilari ile degistirilen yedek parca cesitleri ve sayis! istatistiki
veri olarak degerlendiriimesi; yedek parga stok kontroll ve servis elemanlarinin egitimlerinin bu verilere
goére planlanmasi ve bu verilerin ana firmaya iletiimesi,

Islemlerini saglayacak hizmet sistemi bulunmali ve bu sistemin uygulanmas yazil veya elektronik belgeler
Lzerinde izlenebilmelidir.

4.1.5.2 Serviste; hizmetler icin is ve is dogrulama talimatlari bulunmali ve hizmetlerin bu talimatlara gore
verildigi izlenebiimelidir.

4.1.6 Miisteri iliskileri

4.1.6.1 Serviste hizmet verilen trnlerin marka, model, seri numarasi, cinsi vb. verilerine gore misteri
bilgileri bulunmali; trunlerin bakim, ariza, parca degisimi, tamir vb. durumlar istatistiki veri halinde
hazirlanmali; bu bilgiler degerlendirilerek; yedek parca ve malzeme stoku belirlenmelidir.

4.1.6.2 Ana firma, merkez servis veya servis; ylz ylze, mektupla, telefonla, anket vb. yoluyla musteri
memnuniyeti hakkinda bilgi alabilecegi bir sistem bulundurmalidir. Musteri memnuniyetsiziiginin olustugu
hallerde, uyusmaziigi giderici tedbirler alinmali, uygulanmali ve bu faaliyetler kayit altina alinmalidir.
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4.2 Yapisal ozellikler ile ilgili kurallar

4.2.1 Serviste; en az idari biro, servis is alan!, musteri kabul yeri, yedek parga ve malzeme yeri, calisanlarin
soyunma, dinlenme ve yemek yeri ile musterek veya munferit kullanma 6zelliginde tuvalet ve lavabo
bulunmalidir.

4.2.2 Servis hizmetlerinin verilecedi mekaniar, hizmetin dzelliklerine ve ilgili standardina uygun ve yeterli
bayukitkte olmahdir.

4.2.3 Serviste, gevre saghi ile ilgili mevzuatla belirtilen tedbirler alinmalidir.

4.2.4 Serviste, mekanik havalandirma tesisati bulunmasi halinde bu tesisat TS 3419 ve TS 3420'ye; elektrik
tesisati TS HD 60364-5-54'e, guvenlik korunmasi TS HD 60364-4-41'e, gére yapiimal, su tesisati TS EN
806-1'e, temiz su TS 266’ya, bulunmasi hélinde insan tasima asansérl ve yUk tasima asansori TS 10922
EN 81-1'e uygun olmali, TS 4019’a uygun ilk yardim ¢antasi, TS EN 12574-3’e uygun ¢6p kutusu bulunmali
ve yanginla ilgili olarak TS 4156°da belirtilen tedbirler ahinmalidir.

4.2.7 Servis, uygun bir sistemle 1sitiimali ve 1sitmada yetkili makamlarca belirlenen yakit kullaniimalidir.

4.2.8 Serviste, ana firmaca onaylanmis, veterli nitelik ve sayida tamir ve bakim, muayene, dlcme ve deney
techizati listesi ile bu liste muhteviyati teghizat bulunmalidir.

4.2.9 Yetki sozlesmesinde yer almasi ve ana firmaca kabul edildiginin belgelendirimesi sartiyla, servis
mekéan ve mahalleri, hizmeti aksatmayacak sekilde farklt mekanlarda da olabilir.

4.3 Teknik donanimla ilgili kuraliar

4.3.1 Servis hizmetlerinde kullanilan arag, gereg teknik donanim ile muayene, 8l¢l ve deney cihazlar
veya kullanma haklari servise ait olmali ve bu durum belgelenebilmelidir.

4.3.2 Kullanilan elektrikli teknik donanimiarin topraklamalari TS HD 60364-5-54'e uygun olarak yapilmis
olmali ve bu durum yetki belgesine sahip bir elektrik¢i tarafindan belgelendiriimelidir.

4.3.3 Yetki veren firmaca gerekli gorilen ve servis hizmeti veriimesinde kullanilan sistem, makina, cihaz,
takim vb.’lerin kullanma talimatlari ve bakim-onarim talimatlar bulunmall, periyodik bakim ve onarimiarin
yapildi§ izlenebitmelidir.

4.3.4  Serviste bulunan 6lgu cihazlarinin kullanilan fonksiyonlar periyodik olarak kalibre ediimelidir.
Bu kalibrasyon kalibrasyon sertifikas! bulunan referans cihazlar esas alinarak:

Oncelikle akredite edilmis laboratuvar tarafindan, olmamasi durumunda TS EN ISO/IEC 17025 standardina
gore bir kalite sistemi uygulayan laboratuvar tarafindan, bununda mimkin olmamas! durumunda kalibrasyon
egitim sertifikasina sahip eleman tarafindan yapilabilir.

4.3.5 Bolge veya merkez serviste; sistemlere (bilgisayar ve ¢evre bilimleri, kablolu-kablosuz telsiz telefonlar,
telefon santralleri, teleks, teleteks, telefaks, modem vb. Gruinlerden olusan) hizmet verilmesi halinde;

- Sisteme ait bilgiterin bulunmasi,

- Musterinin hizmet talebini iletebilmesi i¢in bilgisayar ortaminda veya tahsisli telefon numarasi oimasi,
- Saha elemanlarinin bilgisayar ortaminda talebe gére yénlendirilebilmesi,

- Hizmetlerin takip ve gerektiginde bilgi, yedek parga ve malzeme takviyesinin yapilabilmesi,

- Talebin karsllandiginin tespit edilebiimesi,

- Musteri memnuniyetinin degerlendiriimesi,

- Hizmet sonuglarinin istatistiki kayitlarinin hizmetin gelistirimesinde ve iyilestiriimesinde kutlaniimast,
- Faturalama islerinin yapilabilmesi

sartiyla bagl servisierde merkez veya bolge servisince belirlenen ve onaylanan donanimlar aranmaz.
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4.5 Belgelendirme ile ilgili kurallar

Servis hizmet verdigi cihaz velveya cihaziara gére belgelendirili. Beigelendirme islemi esnasinda
duzenlenecek hizmet yeri yeterlilik belgesine servisin hizmet verdigi ana firmanin tescilli unvani ile hizmet
verilen markalar agikga yaz!imalidir.

5 Cesitli hitkiimler

Sahibi veya isletmecileri bu standardda belirtilen servis igin istenildijinde standarda uyguniuk beyannamesi
vermek veya gostermek mecburiyetindedir. Bu beyannamede stz konusu servisin Madde 4'deki genel
kurallara uygun oldugunun belirtimesi gerekir.

Yararlanilan kaynaklar
- 4077 say!l Tuketicinin Korunmas! Hakkinda Kanun.
- Garanti Belgesi Uygulama Esaslarina Dair Yénetmelik. -
- Sanayi Mallarinin Satis Sonras| Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik.
- Bu standardin uygulanmasi ile ilgili belgelendirme faaliyetlerini yuruten TSE Boige ModUritklerinden
ulasan bilgilerin ve ilgili mevzuatia getirilen yeni durumlarin degerlendiriimesi ile hazirtanmistir.



