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AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, miisteri istek ve beklentilerinin karsilandiginin takibi, 6zel veya tiizel kisilerden gelen
sikayet ve uygunsuzluk bildirimlerinin degerlendirilerek giderilmesi, miisteri tatmini ve memnuniyetinin
stirekliliginin saglanmasidir. Bu prosediir ve prosediir kapsaminda kullanilan formlar, tablolar ve listeler; TS EN
ISO 9001, TS EN ISO 14001, TS EN ISO 45001, TS EN ISO/IEC 17020, Yonetim Sistemleri kapsaminda
uygulandigindan ortak dokiimanlar olarak tanimlanirlar. Bu prosediir, EKSEN’de miisterilere sunulan tiim
hizmetlere yonelik gergeklestirilen faaliyetleri kapsar.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

EKSEN: EKSEN BELGELENDIRME TEKNIK HiZMETLER LTD. STi.

KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu

Sikayet: EKSEN ile ilgili olarak, miisteriden ya da verilen hizmetle ilgili diger taraflardan alinan her tiirli
yakinma, memnuniyetsizlige dayali sikayet.

3. REFERANS DOKUMANLAR

o EKS.MEK.001 17020 Muayene El Kitabi

o EKS.IPR.001 Dokiiman Veri Kontrol Proseddiri

o EKS.IPR.018 Uygun Olmayan Uriin veya Hizmetlerin Kontrolii Prosediirii
. EKS.IPR.002 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan, Genel Miidiir ,Genel Miidiir Yardimcist ve Kalite Yonetim Temsilcisi
sorumludur.

UYGULAMA

Sirketimizin faaliyetleri ile alakali olarak personel dahil gelecek olan her tiirli sikayet ve 6neri bu prosediir
kapsaminda degerlendirilecektir. Sikayetle ilgili olarak DF agilmasi/agilmamasi durumu ve sikayetin alinmasi ile
baslayan ve kapanmasina kadar devam eden siire¢ icinde miisteri ile yapilan tim yazismalar, ilgili EKS.IF.021
Miisteri Sikayet ve Itiraz Formu’nun arkasina eklenerek, bu formla birlikte kalite kayitlar: saklama siiresine
uygun siire boyunca muhafaza edilir. Miisterinin kamuya agik hale getirdigi veya EKSEN ile miisteri arasinda
kararlastirilan bilgiler harig, diger tiim bilgiler 6zel bilgi olarak kabul edilir ve gizli tutulur. Bu kapsamda gelen
her tiirlii sikayet gizli olarak degerlendirilecektir.
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Sikiyet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Siireci

Sikayet/itiraz Sahibi

i

Sikayet/itiraz Eksen Belgelendirme’

ye web sitesi tizerindeki formlar ile,
telefon yoluyla e-posta yoluyla, sozli
olarak veya kargo yoluyla EKS.IF.021

Musteri Sikayet ve itiraz Formuna
kayit altina ahinir.

l

Sikayet veya itiraz Eksen
Belgelendirme’ ye ulastigl anda,
Kalite Bolumi’ ne iletilir. Sikayet ve
itirazin ulastigi bilgisi 5 is glna
icerisinde sikayet/itiraz sahibine
bildirilir.

v

Bilgi verildikten sonra, 7 isglinli icinde:

KYT Genel Midiir ve sikayete konu olan

bélim disindan olan 1 kisi (diger bolim

Teknik Yonetici olabilir.)sikayetle ilgili bir
toplanti diizenleyerek sikayet kaynaginin
Eksen’den kaynakl olup olmadigina karar

verir.

i

l
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Sikayetin Eksen kaynakli olduguna karar verilirse; Sikayetin Eksen kaynakli olmadigina karar verilirse;
Sirket iginde DF siireci Sikayetin Eksen tarafindan
baglatilarak Dlzeltici Faaliyet kaynaklanmadigi ve ilgili
formu KYT tarafindan P aciklamalar yazili olarak sikayet
doldurulur. N sahibine iletilir.(DF siireci
baslatiimaz.)
Sikayet sahibine agilan DF ile alinmis B} -
aksiyonlar hakkinda bilgi yazili olarak Misteri tarafindan alinan karara
gonderilir. itiraz edinilirse sureg tekrardan
incelenme hususu ile en basa doner.
Musteri tarafindan alinan aksiyonlar
yeterli bulunursa DF siireci kapatilarak
ilgili form dokiiman saklama sirelerine
gore EKSEN tarafindan saklanir.
Misteri tarafindan alinan aksiyonlar
yeterli bulunmaz ve itiraz edinilirse
47
slrec tekrardan incelenme hususu
ile en basa doner.
6. EKLER
. EKS.IPR.008 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii
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. EKS.IPR.002 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
. EKS.IF.005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu
Revizyon Takip Tablosu
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