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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.

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/tzel kisilerin kullanimini veya retimini, 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.

3. REFERANS DOKUMANLAR

e P-GE-001 Dokiiman Veri Kontrol Prosediirii
e P-GE-018 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediirii
e P-GE-002 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

4. SORUMLULAR

Genel Midiir/Genel Mudiir Yardimcisi: Alinmis olunan sikdyetlerin veya itirazlarin olumlu kararlara
baglanildigindan emin olmak, sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini, gerekli dizeltici faaliyetlerin
baslatilmasini saglatmak ve sikayetlerin sonucunu takip etmekten sorumludur.

Teknik Ofis Miidiirii: Fiyat teklifi vermekten, misteriden gelen sikayetlerin Sikayet itiraz Bildirim Formu ile
kayit altina alinmasindan ve konu ile ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi, Genel Midur/Genel Midur Yardimcisi’na
bilgi vermekten sorumludur.

Kalite Yénetim Temsilcisi: Misterilerden gelen sikdyetlerin Sikayet itiraz Bildirim Formu ile kayit altina
alinmasindan, degerlendirilmesinden, list yonetime bildirilmesinden ve takibinden sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1 SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINMASI
EKSEN’ de, 6zel veya tlzel kisiler tarafindan hizmet iyilestiriimesine/performansina yoénelik yapilan uyarilar,
memnuniyetsizlik bildirimleri ve itirazlar; misteri sikayeti ve itirazlari olarak kabul edilir.

Misteriler tarafindan yapilan tim sikayetler ve/veya itirazlar e-postayla, telefonla, misteri ziyaretleri
esnasinda ya da web sayfasi lizerinden ulasabilecekleri F-GE-029 Sikayet itiraz Bildirim Formu ile yapilabilir.
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Gelen tim sikayet / itiraz bildirimleri kime, hangi yolla gelmis olursa olsun, 6ncelikle Kalite Yonetim
Temsilcisine yonlendirilir.

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

Sikayetin ve itirazin niteligine gore; Kalite Yonetim Temsilcisi, sikdyet 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 igerisinde yapilmahdir. 20 is giini ge¢cmis faaliyet
sonucunda bagli sikayet ve itirazlar dikkate alinmamaktadir.

Kaynakgi belgelendirme faaliyetinde, tahribatli ya da tahribatsiz muayene test isleminden sonra kaynakci test
pargasi bu slre zarfinda Eksen’” de muhafaza edilir. 20 giin sonunca herhangi bir itiraz veya sikayet gelmemesi
halinde parca hurdaya ayrilir.

5.2 SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi

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

5.3 SIKAYET VE iTIRAZLARIN GERi BiLDiRiMi

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

Kalite Yoneticisi sikdyet / itiraz sonucunu; F-GE-005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu ve kanit
dokiimanlarla beraber miisteriye gondererek bildirir. Miisterinin F-GE-029 No’lu Sikayet itiraz Bildirim Formu
ile bildirim yapmis olmasi halinde sonug kismi da doldurularak arsivlenir.

Yapilan degerlendirmelerin sonucunda itiraz veya sikayetin sahibi sonu¢gtan memnun olmamasi halinde itiraz
etmek isteyen kisi/kurumlar hukuki yollara basvurmalidirlar.

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

EKSEN’ de yiritiulen faaliyetlerindeki sikayet ve itirazlarin yonetimi F-GE-100 Eksen Faaliyetleri Sikayet ve
itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi Proses Akis Semasi ile tanimlanmistir. Bu akis semasi isteyen herkesin
erisebilecegi sekilde web sitesinde tanimlanmistir.

EKSEN’ de misterilere verilen hizmetin memnuniyetini 6lgmek, hizmet kalitesini arttirmak ve musterilerin
kurumumuz hakkinda distincelerini 6grenmek amaci ile, Kalite Yonetim Temsilcisi veya Teknik Ofis Midr
tarafindan “F-GE-030 Musteri Memnuniyet Anket Formu” musteriye gonderilir ve misteriden anket formunu
doldurmasi talep edilir.
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Bir takvim yilinda elde edilen musteri anketi sonuglari YGG toplantilarinin ana giindem maddelerinden bir
tanesidir. Misterilerden gelen geri beslemenin degerlendiriimesiyle elde edilen sonuglar, yénetim sistemi

sirecinin gelistiriimesine yardimci olur.

Miusteri anketlerinde, toplam; 30/50 (60/100) ve her bir degerlendirme sorusunda 1-2/5 puan var ise
Dizeltici Faaliyet baslatilmaldir.

Musteri memnuniyeti anketleri ayrica kisisel iletisimin oldugu her durum ve zamanda da yapilabilir.

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar P-GE-009 Kayitlarin Kontroll Prosediirii’'ne gore

muhafaza edilir.
6. EKLER

e F-GE-005 Diizeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu
e F-GE-029 Sikayet itiraz Bildirim Formu
e F-GE-100 Eksen Faaliyetleri Sikayet ve itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi Proses Akis Semasi
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