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Appeals Complaints and Disputes Procedure

H

Prosediir Adi / Procedure Name Prosediir Sorumlusu / Procedure Lead: Hedefler / KPI: L-008a

itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii itiraz ve Sikayet Komitesi, Kalite Yénetim Temsilcisi Risk Degerlendirmesi / Risk Evaluation: F-012a
Prosediir Tedarikgileri / Procedure Suppliers: Prosediir Musterileri / Procedure clients:

Kalite Yonetim Sistemi Kullanicilari Kalite Yonetim Sistemi Kullanicilar

Referanslar / References

Girdiler / Inputs: Ciktilar / Outputs: = ENISO/IEC170207.5/7.6
Oneri, itiraz ve Sikayet Formu Memnuniyet, Géziim * ENISO/IEC 170219.7 /9.8
itiraz ve Sikayet Komitesi Komite Karari = ENISO/IEC170254.8

= ENISO/IEC 17065 7.13

Tanimlama Kayitlar Referans | Standart
Description Records Reference | Standard

itiraz, Sikayet, F-010a Oneri,
Anlasmazlik, Anlagmazlik / Uyusmazlik: Tum uygunluk degerlendirme dahil olmak lzere gerceklestirilen tiim hizmetlere = Sikayet ve 7.5 EN ISO/IEC 17020
Uyusmazlik ve iliskin, EKSEN Belgelendirme tarafindan alinan kararlarla ilgili anlasmazlik. Uyusmazlik ve anlasmazlik burada itiraz Formu
itiraz ve ayni anlamda kullaniimis olup personelimizle ilgili veya genel uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili 9.7-9.8 EN ISO/IEC 17021
Sikayet alinan kararlardaki anlasmazlik veya uyusmazligi ifade etmektedir.
4.8 EN ISO/IEC 17025

Komitesi

Sikdyet: Ozel veya tlzel kisiler tarafindan muayene hizmetleri, test, 6lcim ve laboratuvar hizmetleri, 713 EN 1SO/IEC 17065

otomotiv hizmetleri, personel, proses-iriin ve hizmet belgelendirme kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili
"akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil" EKSEN Belgelendirme’nin prosediirleri, politikasi, hizmet
performansi, daimi ya da gegici personeli, dizenledigi belgeler kapsaminda gercgeklestirdigi faaliyetler veya
EKSEN Belgelendirme’nin faaliyetleri kapsaminda herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili olumsuz
basvurulardir.

9.8-9.9 EN ISO/IEC 17024
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Tanimlama Kayitlar Referans | Standart
Description Records Reference | Standard
itiraz: Uygunluk degerlendirme, muayene hizmetleri, test, 6lgiim ve laboratuvar hizmetleri otomotiv
hizmetleri, personel, Grin ve hizmet belgelendirme kapsaminda herhangi bir konuda 6zel veya tiizel kisilerin,
EKSEN Belgelendirme’ nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi karara karsi yapilan yazil basvurudur. itiraz

icin aranilacak tek kosul, EKSEN Belgelendirme’ nin aldigi kararin itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi
ve anlagsmazlik bagvurusu ile ¢ozimlenememis olmasidir.

itiraz ve Sikayet Komitesi: Uygunluk degerlendirme, sistem belgelendirme, muayene hizmetleri, test, dl¢im
ve laboratuvar hizmetleri, personel, Griin ve hizmet belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak EKSEN
Belgelendirme’nin aldigi kararlara yonelik olarak yapilacak itirazlarin ve sikayetlerin i¢ stiregler kullanilarak
¢6zimlenmedigi durumlarda itiraz ve sikayeti inceleyerek karara baglanmasi amaci ile s6z konusu faaliyette
gorev almayan, karar alinacak konu hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi bir komite olarak EKSEN
Belgelendirme icinden ve disindan gesitli sektor temsilcisi uzman kisilerden olusturulan Genel Madir’e bagl
gruptur. itiraz ve Sikayet Komitesinde itiraz / sikiyet ve uyusmazliga taraf olmamis diger bir muayene
personeli itiraz/sikayet hakkinda uzman bilgisi sunacaktir. itiraz ve Sikayet Komitesi, sirketten bagimsiz bir
lye, sirketin hukuk misaviri ve konuya karismamis muayene personelinden olusmaktadir.

2 | Mdugteri EKSEN Belgelendirme yaptigi islerde Miisteri Memnuniyetini 6lger. Misteri Memnuniyetleri ‘F-010b Mdsteri
Memnuniyeti = Memnuniyeti Anketi’ ile élgllir. ‘F-010b Misteri Memnuniyeti Anketi’ miisteriye yapilan i kargiliginda 7.5 ENISO/IEC 17020
verilen rapor veya sertifika ile birlikte kargolanir veya mail atilir. Donls alinmayan musteriler 1 ay icerisinde F-({lob'
Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan telefonla aranarak veya mail atarak ‘F-010b Misteri Memnuniyeti Anketi’ musterl o 97-98 EN ISO/IEC 17021
. . e emnuniyeti
nin doldurulmasi rica edilir. Anketi 48 EN 1SO/IEC 17025
‘F-010b Misteri Memnuniyeti Anketi’ 3 bolim ve toplam 20 sorudan olusur, 70 puan ve Uzeri geri donlsler | 5104 7.13 EN ISO/IEC 17065
beklenir. 70 puanin altinda déniis alinan anketler ‘L-011a IF Takip Listesi’ ile kayit altina alinarak irdelenir. Miisteri
Memnuniyeti 9.8-9.9 EN ISO/IEC17024
Analizi
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Musteri Memnuniyeti Anketi yapilan is bazinda ve ilgili kategorilerdeki memnuniyeti 6lcer. Anketler ilgili

personellerce (operasyon personelleri, Kalite Yénetim Temsilcisi, ...) degerlendirilerek kayit altina alinmasi
icine Kalite Yénetim Temsilcisi ‘ne gdnderilir.

Musteri Memnuniyetleri Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan ‘L-010a Misteri Memnuniyeti Analizi’ ile
istatistiksel bir veri haline getirilir. ‘L-010a Misteri Memnuniyeti Analizi’ ile elde edilen istatistiksel veriler
YGG toplantilarinda Ust yonetimin bilgisine sunulur.

3 ltirazve

Sikayet Ozel veya tiizel kisiler; 7.5 EN ISO/IEC17020
Konulari a-) EKSEN Belgelendirme’ nin hizmet verdigi kuruluslar,
b-) EKSEN Belgelendirme’ nin hizmet verdigi kuruluglarin misterileri, 9.7-9.8 | ENISO/IEC 17021
c-) Kamu kurumlari,
d-) Ozel kuruluslar, 4.8 EN ISO/IEC 17025
e-) EKSEN Belgelendirme’ nin misterileri ve kamunun diger Gyeleri, 713 EN 1SO/IEC 17065
f-) Diger ilgili taraflar tarafindan verilen hizmetlerle ilgili “akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil”” olarak
ulasan yazili olumsuz basvurulardan bazilari asagidaki konular olabilir: 9.8-9.9 EN ISO/IEC 17024

Denetim ekibi veya personelin tutum ve davranislari,

Denetim planina uyum,

EKSEN Belgelendirme faaliyetinde gorev alan personelin performansi,

EKSEN Belgelendirme uygunluk degerlendirme faaliyetleri,

Kurulus hakkinda hizmet veya uriin kullanicisi ya da tglinci taraflarin sikayeti,

AN N N N NN

Akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon isareti yanlis kullanimi

konusundaki basvurusu,

v" EKSEN Belgelendirme tarafindan gerceklestirilen faaliyetin hizmet bedelinin basvuran kurulusca
kabul edilmemesi,

v' Diger vb. konular
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EKSEN Belgelendirme igin sikayet olarak kabul edilerek degerlendirilmek tzere ele alinir. EKSEN Belgelendirme

sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan butun bilgileri toplar, dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini
bilgilendirir.

itirazla ilgili bagsvurunun EKSEN Belgelendirme’ ye ulasmasindan sonra kayit islemi yapilir. itiraz olarak
degerlendirilecek konulardan bazilar:

v Sikayetin EKSEN Belgelendirme tarafindan kabul edilmemesi,

v' Sikayet sonucunda, EKSEN Belgelendirme tarafindan yapilan faaliyeti sikdyet sahibinin kabul

etmemesi,
v' Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikayet sahibi tarafindan kabul edilmemesi,
v Belgenin askiya alinmasi,
v' Belgenin iptali,
v' Sertifika/Rapor diizenlenmemesi,
v' Kapsamin genisletilmemesi (izerine verilen karar,
v' Belgelendirme kapsami veya sertifikasi diizenlenmemesi,
v' Basvuru yapilan kapsamin tamami ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi (basvuru ya da
degerlendirme sureci sonunda),
v'  Diger
4 itiraz veya F-010a Oneri, 7.5.2 EN ISO/IEC 17020
Sikayetin EKSEN Belgelendirme, sikdyet ve itirazi ele almanin bitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikayet = Sikayet ve
isleme veya itirazin kabulii, sorusturmasi ve karari, sikayet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle = litiraz Formu 9.7.2- EN ISO/IEC 17021
Alinmasi sonuglanmamalidir. 9.8.3

4.8 EN ISO/IEC 17025

EKSEN Belgelendirme’ nin faaliyetleri disinda gelen bir sikdyet misteriyi bilgilendirmek sartiyla cevaplandirilir

. 7.13.2 EN ISO/IEC 17065
ve aciga kavusturulur.

9.8-9.9 EN ISO/IEC 17024
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EKSEN Belgelendirme sikayetin / itirazin kendisinin sorumlu oldugu Urtin-proses-hizmet belgelendirme, test,
muayene sistem belgelendirme ve personel belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit etmek
amaciyla ‘F-010a Oneri, Sikdyet ve itiraz Formu’ nu doldurtur ve isleme alir. Sikayet, yukarida gegen kendi
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele almahldir. Ayrica gelen sikayet, EKSEN Belgelendirme tarafindan

belgelendirilmis bir mdsteriyle ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin
etkinligi dikkate alinarak ilgili musteriye bilgilendirme yapilir.

Diger iletisim kanallari kullanilarak gelen itiraz veya sikayetler icin itiraz veya sikayeti alan kisi tarafindan ‘F-
010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu’ doldurulur. Doldurulan form Kalite Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir.

EKSEN Belgelendirme, sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan bitun bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur.

itirazi ve sikayeti ele alma prosesi en azindan asagidaki unsurlari ve ydntemleri kapsamalidir:

a) Daha onceki benzer itirazlar dikkate alinarak, itirazlari; alma, gegerli kilma ve sorusturma ile bunlara cevap
olarak yapilacak faaliyetlere karar vermeye yonelik prosesin ana hatlarini,

b) itirazlar ¢éziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak Uzere, itirazlarin izlenmesini ve kayit altina
alinmasini,

c) Yapilacak uygun dizeltmenin ve dizeltici faaliyetin saglanmasini.
5 ik Bildirim F-010a Oneri, 7.6.3 EN ISO/IEC 17020
EKSEN Belgelendirme, Oneri, itiraz ve Sikayet Formu ile sikayet veya itirazi resmi bir hale sokar ve bu sikdyet = Sikayet ve

veya itirazin alindigini musteriye iletisim kanallari ile bildirir. Bu telefon, mail, fax olabilir. itiraz Formu 9.7.6 - EN ISO/IEC 17021
9.8.8
4.8 ENISO/IEC17025
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7.13.3 EN ISO/IEC 17065

9.8.6 - EN ISO/IEC 17024
9.9.5
6  Dogrulamave F-010a Oneri, 7.6.2 EN ISO/IEC 17020
Kontrol EKSEN Belgelendirme, mevcut sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi igin gerekli olan tim bilgilerin = Sikayet ve
toplanmasi (mimkiin oldugu 6lglide) ve dogrulanmasindan sorumludur. itiraz Formu 9.7.5- EN ISO/IEC 17021
9.8.3
ig iletisim kullanilarak itiraz ve sikdyete konu olan iriin-proses-hizmet belgelendirme, test, muayene sistem 4.8 EN ISO/IEC 17025

belgelendirme ve personel belgelendirme veya ilgili durum agiga kavusturulur.
7.13.4 EN ISO/IEC 17065

9.8-9.9.6 EN ISO/IEC 17024
7 Karar 7.6.4 EN ISO/IEC 17020
Sikayet veya itirazi ¢6zen karar, sikdyet veya basvuruya konu olan Griin — hizmet — proses belgelendirme,

muayene, test, sistem ve personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi / kisiler tarafindan yonetilir. 9.7.7 - EN ISO/IEC 17021
Cikar gatismasinin olmamasini giivence altina almak i¢in EKSEN Belgelendirme; bir musteriye danismanhk 9.8.9
saglamis veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli, danismanlik veya istihdamin sona 438 EN ISO/IEC 17025
ermesinden itibaren iki yil sire ile o misterinin bir sikyet veya itirazinin ¢éziimin{in gdzden gegirilmesi veya L

’ . ] ) " | F-010a Oneri, 7.13.5— | ENISO/IEC 17065
onayinda kullanmaz. Sikayet ve itirazlar EKSEN Belgelendirme operasyonlarindan bagimsiz olan Kalite sikayet ve 713.6

Y6netim Temsilcisi’ne ulagtirihir. itiraz Formu | 9.8.4-9.9  EN ISO/IEC 17024

ilgili sikayet veya itiraz icin gelistirilen ¢6ziim ve uygulamalar, misteri tarafindan uygun ve yeterli gériiliip,
mutabik kalindiginda ilgili faaliyetler baslatilir.

Degerlendirme siireci sonucunda musteriyle mutabik alinan karar ile birlikte gerekli uygunsuzluk icin EKSEN
Belgelendirme Teknik Diizenleme Sorumlusu ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan adim adim izlenerek
gerekli calismalar hassasiyetle gerceklestirilir.
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Sikayete esas konunun ¢éziimlenmesi amaci ile duzeltici/onleyici faaliyet baslatilir. Gerekmesi durumunda

ilgili bolim/suregte olagan disi i¢ denetim (6zel tetkik) gergeklestirilebilir.

Misteri ile sikayet ve itirazin ¢éziimiine ydnelik olarak mutabik olunmadigi durumlarda siireg itiraz ve Sikayet
Komitesi’'ne aktarilir. Bu durumda musteriye ilgili komite ve calisma prensipleri hakkinda bilgi verilir.

8 itiraz ve Sikdyet Komitesi EKSEN Belgelendirme Genel Mudiir’ Ui tarafindan atanan 2 asil iiyeden olugur. 1 = F-010c itiraz 7.6.4 EN ISO/IEC 17020
baskan ve 2 iiye kurul liyelerinin kendi aralarinda segilir. itiraz ve Sikayet Komitesi tiyeleri asagidaki kriterleri = Ve Si.kay«.et
saglamalari kaydiyla degerlendirilir; Komitesi 9.7.7- EN ISO/IEC 17021
Uyeligi 98.9
- . . . . - Sozlesmesi o
v" Universite mezunu olmasi (Yiiksek lisans veya doktora tercih sebebidir.), 4.8 EN ISO/IEC 17025
v' Enaz 3 yillik is tecriibesi, F-013a
v" Enaz 1 Gyesinin ISO 17020, ISO 17025, ISO 17065, ISO 17021 ve/veya ISO 17024 konularinda egitim Toplanti 7.13.5 - EN ISO/IEC 17065
almasi, (i¢ ya da dis) (itiraz ve sikayete uygun olan 17000 serisi) Tutanag 7.13.6
v" En az bir tiyesinin hukuk fakiltesi mezunu veya yasal mevzuata hakim benzer meslek gruplarindan 9.8.4-9.9 ENISO/IEC 17024

birinin mensubu olmasi,
v" EKSEN Belgelendirmenin belgelendirme kararlarini olumsuz etkileyecek derecede EKSEN
Belgelendirme misterileri ile herhangi bir sekilde maddi veya hukuki baginin olmamasi,

v' Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi. F-012n

Komite Uyesi

. . .. . . . . . Atama Formu
Yukaridaki sartlara uygun olan adaylar F-012n Komite Uyesi Atama Formu ile asagidaki dokiimanlar

dogrulanir.

CV, diploma, (varsa) referans yazilari

F-012d Gizlilik ve Tarafsizlik Beyannamesi

F-005j imza Beyannamesi

F-010c itiraz ve Sikayet Komitesi Uyeligi S6zlesmesi
17000 serisi egitim belgesi (uygun olan)

AV NI NI NN

itiraz ve Sikayet Komitesi bir baskan ve iki iyeden olusur. Bir Giye uygunluk degerlendirme siireclerine (sistem,
personel, muayene, test, trlin vb.) taraf ve konu olmamis diger denetgi veya ilgili teknik konu hakkinda bilgi
sahibi personelden olusur.
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Komitenin ¢alisma esaslariyla ilgili diger hususlar asagida tanimlanmaktadir:

Komite Uyeligi sahsen olusur ve liyeye vekalet sistemi yoktur.

Komitenin toplanabilmesi igin en az 2 Giyenin hazir bulunmasi gerekir.

Toplantilarda karar alinabilmesi igin Gyelerin oybirligi aranir.

Alinan kararlar F-013a Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinir ve katihmcilar tarafindan imzalanarak

onaylanir.

v" Alinan karar hem EKSEN Belgelendirme’ ye hem de miisteriye resmi olarak bildirilir.

Komite Uyeleri alinan kararlarin EKSEN Belgelendirme tarafindan uygulanmadigi durumda veya EKSEN

Belgelendirme tarafsizligini bozacak bir durum olustugunda, EKSEN Belgelendirme yodnetimini uyarir.

Uyaridan sonug alinamazsa, Komite lyeleri durumu akreditasyon kurumuna bildirmekle yiikiimltddr.

ANANENEN

Sikayet/itiraz edenler veya EKSEN Belgelendirme tim i¢ siirecleri tamamlamadan mahkeme yoluna
basvuramazlar. Cozlimsizligin devam etmesi durumunda Ankara Mahkemeleri yetkilidir.

9 Sonug¢ F-010a Oneri, 7.6.5 EN ISO/IEC 17020
Bildirimi EKSEN Belgelendirme, ‘F-010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu’ ile sikdyet veya itirazin sonucunu (miisteri ile = Sikayet ve
mutabik kalinan ¢ziim veya itiraz ve Sikayet Komitesi’nden gelen ¢éziim) misteriye miimkiin oldugu élgiide  itiraz Formu 9.7.8- EN ISO/IEC 17021
resmi olarak bildirir. Misteri ile mutabik kalindigi zaman streg 15 is glinl igerisinde tamamlanir ancak musteri 9.8.10
ile mutabik kalinmadig1 takdirde itiraz ve Sikayet Komitesi toplanip bu siireci 30 is giinii icerisinde 438 EN ISO/IEC 17025
sonuglandinr. 7.13.7— | ENISO/IEC 17065
g . .. . . 7.13.8
Bildirim Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilr. 9.87- EN ISO/IEC 17024
9.9.7
10  DOF F-010a Oneri, 7.6.1 EN ISO/IEC 17020
itiraz ve Sikayet’ e konu olan hususlarla ilisik olarak dogrulamasi yapilan ilgili Teknik Diizenleme Sorumlusu = Sikayet ve
veya sorumlular bu nevi uygunsuzluklarin ortadan kaldirilmasi veya tekrarini engellemek adina siireci arastirir |~ Itiraz Formu 9.7.5- EN ISO/IEC 17021
ve P-011 Uygunsuzluklar ve Gelisim Proseduri’ ne uygun olarak dizeltici/dnleyici faaliyetler baslatilir. 9.8.6
4.8 EN ISO/IEC 17025
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7.13.1 EN ISO/IEC 17065

9.8.1- EN ISO/IEC 17024
9.9.3
11 F-012e Gizlilik 9.9.9 EN ISO/IEC 17024
Bu prosedir kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde EKSEN @ Politikasi
Belgelendirme’ yi akredite eden kurulus harig, hicbir kosulda Uglincl taraflara bildirilmez. Yasalar geregi 9.8.5 EN ISO/IEC 17021
licUncd taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda, (misteriye bilgilendirmenin yasal olmasi halinde) basvuru
sahibi bu durumdan haberdar edilir.
Bu hususa www.eksenbelgelendirme.com web sitesinde ‘F-012e Gizlilik Politikasi’ nda yer verilmistir.
EKSEN Belgelendirme, sikayet konusunu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse
ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.
Sayet kamuoyuna bildirilmesi gereken bir husus oldugu konusunda taraflar hemfikir ise bu bildirim web sitesi
aracihgiyla yapilr.
12 Kayitlar L-011a iF 8.1.2 EN ISO/IEC 17020

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne gére itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii kayitlari saklanir. Takip Listesi
10.2.5.2 EN ISO/IEC 17021
F-010a Oneri, itiraz ve Sikayet Formu’ ile gelen Miisteri Sikayetleri kayitlari L-O11a iF Takip Listesi ile izlenir.

4.15.1 EN ISO/IEC 17025
Yénetim Gozden Gegirme toplantilarinda bu kayitlar degerlendirilir.

8.5.2 EN ISO/IEC 17065

10.2.5.2 EN ISO/IEC 17024
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Tablo 1 Revizyon Takip Cizelgesi

0 TiN - LKO -

21.02.2022 ilk yayin.

“Bu kurulun toplanmasi igin maliyeti 1500 TL olup, 750 TL’ si EKSEN Belgelendirme, 750 TL'si ..
1 25.12.2023 o o AEK - LKO -
Sikayet/Itiraz eden taraflarca karsilanir.”” ciimlesi ¢ikartiimistir.

2 01.03.2024 9. Sonug Bildirimi maddesine alinan itiraz ve sikayetin ne kadar siirede sonlandirilacagi eklenmistir. AEK - LKO -

‘kalite@eksenlab.com’ mail adresi yerine ‘kalite@eksenbelgelendirme.com’ mail adresi yazilmistir.
‘www.eksenlab.com’ yerine ‘www.eksenbelgelendirme.com’ yazilmistir.
3 11.11.2024 ‘Kalite Birimi, Birim Kalite Temsilcileri, ilgili bolimiin Koordinatorleri’ ifadeleri yerine ‘Kalite Yonetim AEK - LKO -
Temsilcisi’ yazilmistir.
‘Bolim Mudirl’ yerine ‘Teknik Diizenleme Sorumlusu’ yazilmigtir.

HAZIRLAYAN / REVIZE EDEN KONTROL EDEN ONAYLAMA / SERBEST BIRAKMA
(Ad, Soyad, Pozisyon, imza) (Ad, Soyad, Pozisyon, imza) (Ad, Soyad, Pozisyon, imza)
Ali Emre KIZILTUNA - Liya KOPRULU
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Midur
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