.c—.

O
ERSEN

EKSEN BELGELENDIRME TEKNIK
HIiZMETLER LTD. STi.

SIKAYET VE ITIRAZLARIN YONETiMi PROSEDURU

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Nedeni

Dokiuman adi degigtirilerek icerik

01 25.01.2023 o L
g6zden gegirildi

F-001 ROO Bu Dokiiman EKSEN BELGELENDIRME® ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, dedistirilemez, kopyalanamaz, ¢ogaltilamaz, yeniden I baska bir bilgi: ay
iletilemez ya da dagitilamaz. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



®
SIKAYET ve ITIRAZLARIN YONETiMi PROSEDURU o( a e
\/
e
EKSEN — Genel EKSEN
ICINDEKILER
1. AMAG VE KAPSAM ......iiiiiuiiiiiiuiiiiiieeiiiiiesiiisiisesiiiissssisiessssiitesssssiesssssssesssssssssssses 3
2. TANIMLAR VE KISALTIMALAR .....cctttutiiittnnniininnniiiiimensiiiimsesiiimessssemssssissmmsssssssessssns 3
3. REFERANS DOKUMANLAR .......cecctrreerreeereesseesseeessessesssesssessssssssssssssssssssssesssssssesssessnens 3
4. SORUMLULAR ...ccuuiiitttiiititiiiiititeiistsassssiissssisiiessssstmssssesstesssssstessssssssesnssesssssssssssees 3
5. UYGULAMA ....oeeiirtttiiiitiesiiittasaiiisttnaseiittnssssistessssesstesssssstessssssssessssssssssssssssessssssne 4
5.1 SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINIVIAS ......cccuriiuriiuriierissnessnesseesseessnssseessesssesssesssesssasssans 4
5.2 SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILIMESI ......ccoveeueeneeeneenieeesaeessesssesssesssesssesssens 4
5.3 SIKAYET VE iTIRAZLARIN GERI BILDIRIMI ...ccccoveiiueeiinrinneriseissineneeesnesessesssnesssnesssnens 5
I = | 0 U U 6
DOKUMAN NO HAZIRLAYAN HAZIRLAMA TARiHI REV. TARiHi/NO KONTROL EDEN ONAYLAYAN
P-GE-011 Esma OZDEMIR 21.02.2022 25.01.2023/01 Ceren BOYSAN Cagla DEMIRCAN
2/7
Bu Dokiiman EKSEN BELGELENDIRMEye aitolup, zin ve kaynak gasteriimeden kullanilamaz, dedistirilemez, kopyalanamaz, sogaltlamaz, yeniden yay , baska bir bilgisayara yi , , iletiemez ya

da dagitilamaz. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




SIKAYET ve iTIRAZLARIN YONETiMi PROSEDURU o

EKSEN — Genel EKSEN

1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, misteri istek ve beklentilerinin karsilandiginin takibi, 6zel veya tiizel kisilerden gelen
sikayet ve uygunsuzluk bildirimlerinin degerlendirilerek giderilmesi, misteri tatmini ve memnuniyetinin
surekliliginin saglanmasidir.

Bu prosediir ve prosediir kapsaminda kullanilan formlar, tablolar ve listeler; TS EN ISO 9001, TS EN ISO 14001,
TS EN 1SO 45001, TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17025, TS EN ISO IEC 17065 ve TS EN ISO/IEC 17024
Yonetim Sistemleri kapsaminda uygulandigindan ortak dokiimanlar olarak tanimlanirlar. Bu prosediir,
EKSEN’de miisterilere sunulan tim NDT, DT, CSA, PED, MAC, PC, SC Muayene Gozetim, Laboratuvar Uriin
Belgelendirme ve Personel Belgelendirme hizmetlerine yonelik gerceklestirilen faaliyetleri kapsar.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

EKSEN: EKSEN BELGELENDIRME TEKNIK HiZMETLER LTD. STi.

Sikdyet: EKSEN nin hizmetinde, ilgili 6zel/tuzel kisilerin kontroli veya kullanimi sirasinda ortaya ¢ikan ve ilgili
Ozel/tuzel kisilerin kullanimini veya lretimini, dogrudan veya dolayli olarak etkileyen uygunsuzluklarin “yazi
yoluyla/mail ile/telefonla” bildirilmesidir.

itirazlar: Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere ait EKSEN nin verdigi herhangi bir kararin tekrar
degerlendirilmesi icin ilgili 6zel/tlzel kisilerin yazi yoluyla/telefonla” talepte bulunmasidir.

Sikayet ve itiraz Kurulu: EKSEN Ust Yonetimi tarafindan atanan 2 kisiden olusan komitedir. Kisi/Kurum

tarafindan gelen sikayet ve itirazlar EKSEN’ de sikayet ile ilgili béliim, list yonetim ve Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirilmesi sonucunda sikayetin kabul gérmemesinden sonra, misteri tarafindan sikayet
yenilenmesi halinde durum Sikayet ve itiraz Kurulu’ na tasinir. Sikayet ve itiraz Kurulu ilgili 6zel/tiizel kisinin
sikayeti ile ilgili goris bildirir ve bu ilgili tarafa sunulur. Sikdyet ve itiraz Kurulu’ nun gériisii sikiyet veya
itirazda bulunan 6zel/tlzel kisiye bildirilir. Yapilan diizeltici faaliyetler sikdyet veya itiraz sahibi 6zel/tuizel kisiyi
tatmin etmemesi durumunda hukuk yoluna gidebilir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

e Tim Sistem Kalite El Kitaplari

e P-GE-001 Dokiiman Veri Kontrol Prosediri

e P-GE-018 Uygun Olmayan Uriin veya Hizmetlerin Kontroli Prosediirii
e P-GE-022 Dizeltici Faaliyet Prosediirii

4. SORUMLULAR

Genel Midiir: Alinmis olunan sikayetlerin veya itirazlarin olumlu kararlara baglanildigindan emin olmak,
sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini saglatmak.

Kalite Y6netim Temsilcisi/Kalite Sorumlusu: Sikdyet ve itirazlarin dogru sekilde-alinmasini ve raporlanmasini
saglamak ve (st yonetimi haberdar etmek.
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Sikayet veya itiraz ile ilgili Bolim Mudiirii: Bolimii ile ilgili itiraz ve sikayetin kayit altina alinmasini saglamak
gerekli duzeltici faaliyetlerin baslatiimasini saglamak.

Sikayet ve itiraz Kurulu; Cozilemeyen hukuk yolu aciimis sikayet ve itirazlar icin gerekli analizleri ve
arastirmalari yapmak ve sorunun ¢6zimuni saglamak.

5. UYGULAMA

5.1 SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINMASI

EKSEN’ de, 6zel veya tiizel kisiler tarafindan hizmet iyilestirilmesine/performansina yonelik yapilan uyarilar,
memnuniyetsizlik bildirimleri ve itirazlar; mlsteri sikayeti ve itirazlari olarak kabul edilir.

Miusteriler tarafindan yapilan tim sikdyetler ve/veya itirazlar e-postayla, telefonla, musteri ziyaretleri
esnasinda ya da web sayfasi lizerinden ulasabilecekleri F-GE-029 Miisteri Sikayet ve itiraz Formu ile yapilabilir.
Gelen tum sikdyet / itiraz bildirimleri kime, hangi yolla gelmis olursa olsun, oncelikle Kalite Yonetim
Temsilcisi/Kalite Sorumlusu’na yonlendirilir.

Gelen tim sikayet ve/veya itirazlar degerlendirmeye alinsin ya da alinmasin, Kalite Yonetim Temsilcisi/ Kalite
Sorumlusu tarafindan arsivlenir.

Sikayetin ve itirazin niteligine gore; Kalite Yonetim Temsilcisi/ Kalite Sorumlusu ¢alisanlari tarafindan, sikayet
veya itirazda bulunan kisi veya kurumlardan ilgili kanitlari gondermesi istenir. (Rapor, varsa fotograf ve
benzeri)

Sikayet ve itirazin kabuli ve tetkiki; sikayet ya da itirazi edene karsi ayrimcilik uygulamasi yaratmaz.

Sikayet ve itirazlar ilgili faaliyetin sonucundan 20 is glini icerisinde yapilmahdir. 20 is giini ge¢mis faaliyet
sonucunda bagh sikayet ve itirazlar dikkate alinmamaktadir.

Kaynakgi belgelendirme faaliyetinde, tahribath ya da tahribatsiz muayene test isleminden sonra kaynakgl test
pargasi bu siire zarfinda Eksen’ de muhafaza edilir. 20 giin sonunca herhangi bir itiraz veya sikayet gelmemesi
halinde parca hurdaya ayrilr.

5.2 SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi

EKSEN’de itiraz veya sikayetin ulastiginin ve degerlendirmeye alindigini bilgisini, ilk 5 glin icerisinde ilgili tarafa
bildirir. Daha ge¢ gelen itiraz ve sikayetler degerlendirmeye alinmamaktadir. Gelen itiraz veya sikayetler
degerlendirmeye alinirken, itiraz veya sikdyete konu olan faaliyette yer almayan ancak konuyu
degerlendirebilecek yetkinlikte personellerin bulundugu bir ekip ile degerlendirilir. Degerlendirme ekibinde
yer alacak personellerin Gizlilik, Bagimsizlik ve Tarafsizlik Taahh(tleri kontrol edilir, eger yok ise imzalatilir.
Gelen sikayet ve itirazlar alindigi glinden itibaren 20 is glnU icerisinde degerlendirilerek ilgili tarafa
degerlendirme sonucu bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerin sonucunda itiraz veya sikayetin sahibi sonugtan memnun olmamasi halinde
karara itirazini, degerlendirme sonucundan sonra ilk 5 is glinl igeresinde bildirmelidir. Her itiraz karar igin 1
kez yeniden degerlendirme talebi yapma hakki vardir. 1’ den fazla kere itiraz etmek isteyen kisi/kurumlar
hukuki yollara basvurmalidirlar.
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Sikayet /itiraz ‘da bulunan kisi veya kurumlar ilk degerlendirme sonucunda yeniden itiraz ettikleri takdir de,
sikayet ve itiraz kurulu toplantiya ¢agirilir. Kurul tim kanitlari inceler, gerekli gériismeleri yapar ve en fazla
10 is gunl icerisinde sonucunu Kalite Yonetim Temsilcisi ne bildirir. Kalite Yonetim Temsilcisi/ Kalite
Sorumlusu sonucu itiraz ve sikayet sahibine yazili olarak iletir.

5.3 SIKAYET VE iTIRAZLARIN GERi BiLDiRiMi

EKSEN, itiraz veya sikayetin tarafina ulastigini ve degerlendirmeye alindigini, 5 is giini igerisinde ilgili tarafa
bildirir ve degerlendirme sonucunun bildiri tarihinden sonra 20 is glinii sonunda sonlanacagini belirtir.

Kalite Yoneticisi/ Kalite Sorumlusu sikdyet / itiraz sonucunu; F-GE-005 Uygunsuzluk Bildirim ve Dizeltici
Faaliyet Analiz Raporu ve kanit dokiimanlarla beraber misteriye gondererek bildirir. Misterinin F-GE-029
No’lu Miisteri Sikayet ve itiraz Bildirim Formu ile bildirim yapmis olmasi halinde sonug kismi da doldurularak
arsivlenir.

Miisteri anlasmazhigi siirecinde gerceklestirilen islemler P-GE-018 Uygun Olmayan Uriiniin/Hizmetin Kontroli
Prosediri’ne gore gergeklestirilir.

Musteri talep eder ise; musteri tarafindan génderilen test parcasi ve laboratuvar tarafindan saklanmis olan
sahit numune bir tutanak ile misteriye iade edilir.

Musteri dilerse Tahribath Test Laboratuvari’nda tim laboratuvar gizliliginin korunmasi sartiyla laboratuvarin
izin verilen alanlarinda, hizmet aldigI deney ve testlere nezaret edebilir. Nezaret Laboratuvar Sorumlusu ya
da vekili gozetiminde yapilir ve testlere miidahale edilmesi, musteri tarafindan is akisinin degistirilmek
istenmesi, gereksiz yorumlarla teste engel olunmasi vb durumlarda, test Laboratuvar Sorumlusu ya da vekili
tarafindan durdurulur ve devam edilmez. Bunun igin, laboratuvara girisinde musteriden diger misterilerin
gizliliginin korunmasini garanti altina alacak 3. Taraflar Beyani’nin imzalamasi istenir. Laboratuvarda hizmet
verilen tiim mausterilerin gizli bilgilerinin korunmasi amaciyla diger musterilerin yaninda, oryantasyon
sirecindeki personele, stajyerlere ve laboratuvara kalibrasyon, bakim, onarim ve temizlik icin gelen kisilere
de bu taahht imzalatilir. Misteri gizliligi sirket politikasinda da tanimh oldugu lizere, g¢alisanlar icin dncelikli
konulardandir. Ust yénetimin ve tiim calisanlarin bu hususta beyanlari mevcuttur.

EKSEN’ de yiriitiilen faaliyetlerindeki sikayet ve itirazlarin yénetimi F-GE-124 EKSEN FAALIYETLERI SIKAYET
VE iTIRAZLARIN ALINMASI VE DEGERLENDIRILMESI PROSES AKIS SEMASI ile tanimlanmustir. Bu akis semasi
isteyen herkesin erisebilecegi sekilde web sitesinde tanimlanmistir.

EKSEN’ de musterilere verilen hizmetin memnuniyetini 6lcmek, hizmet kalitesini arttirmak ve misterilerin
kurumumuz hakkinda dusiincelerini 6grenmek amaci ile “F-GE-030 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI” hizmet
verilen musterilere ilgili faaliyet sorumlusu ya da Kalite B6lim tarafindan génderilerek sorulari yanitlamalari
istenir. F-GE-030 Dis Misteri Memnuniyet Anketi her hizmet sonunda musteriye génderilerek geri bildirim
yapmalar talep edilir. Maisteri anketlerinde fiyat konusu disinda “Pek lyi Degil” veya “Cok K&ti”
seceneklerinin isaretlenmesi halinde Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan musteri telefon ile aranir ve verilen
hizmet ile ilgili memnuniyetsizligin detaylari sorulur. Misteriden Oneri veya sikayet var ise, kayit altina
alinarak yapilan degerlendirme sonucuna gore diizeltici faaliyet baslatilir.

Dis taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin yani sira eksen galisanlarin memnuniyetleri de yillik olarak CALISAN
MEMNUNIYET ANKETI ile degerlendirilmektedir. Yil sonunda yapilan degerlendirmelerin sonucu iist yénetime
rapor edilir ve yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda giindeme getirilir.
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Her takvim yili sonunda sonuglar Kalite Yonetim Temsilcisi/ Kalite Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek
analiz edilir. Sonuglar Yonetimin Gbézden gecirilmesi toplantisinda degerlendirilir ve kararlar uygulamaya

alinir.

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar P-GE-009 Kalite Kayitlarinin Kontrolii

Prosediirii’ne gore muhafaza

6. EKLER

edilir.

e F-GE-005 Uygunsuzluk Bildirim ve Duizeltici Faaliyet Analiz Raporu
e F-GE-029 Miisteri Sikdyet ve itiraz Bildirim Formu

e F-GE-030 Dis Misteri Memnuniyet Anketi
e F-GE-124 EKSEN FAALIYETLERI SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINMASI VE DEGERLENDIRILMESiI PROSES

AKIS SEMASI
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