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iletilemez ya da dagitilamaz. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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1. Amag ve Kapsam

Eksen Belgelendirme Teknik Hizmetler Ltd. Sti Laboratuvari misterilerinden gelen sikayetlerin ¢6ziimlenmesi
icin politikanin belirlenmesi, sikayetlerin incelenmesi, yapilacak diizeltici faaliyetlerle ilgili uygulanacak
yontemin esaslarinin belirlenmesidir. Bundan Sonra EKSEN olarak anilacaktir.

2. Tanimlar ve Kisaltmalar
EKSEN: Eksen Belgelendirme Teknik Hizmetler Ltd. Sti.

Sikayet: EKSEN nin hizmetinde, ilgili 6zel/tuzel kisilerin kontrolii veya kullanimi sirasinda ortaya ¢ikan ve ilgili
Ozel/tlzel kisilerin kullanimini veya Uretimini, dogrudan veya dolayl olarak etkileyen uygunsuzluklarin “yazi
yoluyla/mail ile/telefonla” bildirilmesidir.

itiraz: Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere ait EKSEN nin verdigi herhangi bir kararin tekrar
degerlendirilmesi igin ilgili 6zel/tuzel kisilerin “yazi yoluyla/mail ile/telefonla” talepte bulunmasidir.

3. Referans Dokiimanlar
PR.01 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolil Prosediiri

PR.12 Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediir

4. Sorumlular

Teknik Ofis Uzmani: Misterileri ziyaret etmekten, fiyat teklifi vermekten, miisteriden gelen sikayetlerin
Sikayet Bildirim Formu ile kayit altina alinmasindan ve konu ile ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik
Mudir’e bilgi vermekten sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Mdisterilerden gelen sikayetlerin Sikayet Bildirim Formu ile kayit altina
alinmasindan, degerlendirilmesinden ve takibinden sorumludur.

Teknik Mudiir: Musteriden gelen sikayetleri inceleyerek ¢6zimu igin ilgili personelle gereginin yapilmasini
saglamaktan, sikayetlerin sonucunu takip etmekten sorumludur.

5. Uygulama

Eksen Musterilerine sunulan hizmetlerle ilgili gelen sozlii ya da yazili sikayetler igin ilgili kisi tarafindan “F-CSA-
109 Sikayet Bildirim Formu” doldurulur.

Misteri sikayetlerini Teknik Ofis Uzmani veya Kalite Yonetim Temsilcisi alir ve “F-CSA-109 Sikayet Bildirim
Formu” doldurulmasi saglanir. Genel Midir Yardimcisi, Teknik Miidir, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik
Ofis Uzmani ilgili sikayet konusunda sorumlu ve yetkili personel ile toplanti yapilip konu degerlendirilir.

Musteriden gelen bildirimin sikayet oldugu saptandiginda; muisteri sikayetinin ortadan kaldiriimasi igin uygun
problem ¢6zme teknikleri (beyin firtinasi, balk kilgigi diyagrami, Sebep—Sonug¢ Analizi, Cetele, Tablo
olusturma v.b.) kullanilarak sikayetin nedeni tespit edilir. Musteri sikayetleri sonunda uygunsuzluk ya da
hatanin EKSEN kaynakli oldugu tespit edildigi durumlarda “Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii”
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ne goére islem yapilir ve “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii” ne gére diizeltici faaliyetler baslatilarak ilgili
sikayetlerin ortadan kaldiriimasi saglanir.

Eger misteri EKSEN’in yapmis oldugu analizler sonucunda maddi ve manevi olarak zarar géorms ise ve sorun
EKSEN tarafindan kaynaklaniyorsa EKSEN’ in yaptirmis oldugu 3. Taraf Mesleki Sorumluluk Sigortasi
kapsaminda musterinin zarari karsilanir.

KYT tarafindan yil igerisinde gelen sikayetlerin degerlendirmesi yapilarak hatalarin hangi islem asamalarinda,
hangi laboratuvarlarda, yil icerisinde aylara gore nasil bir dagitim izledigi yonetimi goézden gecirmesi
toplantisinda irdelenir.

Musteri sikayetlerini cevaplama siiresi maksimum 15 giindiir. Sikayetgiye bilgi verilerek bu siire 90 giine kadar
uzatilabilir. 90 glinden fazla siirecek ¢alismalar icin EKSEN yonetimine bilgi verilir.

5.1 Sikayetler ve itirazlarin Degerlendirilmesi

On degerlendirme sonucu, degerlendirmeye alinmamasi gereken basvurular, basvuru sahibine basvuru
tarihinden itibaren en fazla 3 gin igcinde “basvurunun isleme alinmamasi gerekgesi(leri)”’ ile birlikte
bilgilendirilir.

Basvuru konusu uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel, degerlendirme sirecinde yer
alamaz.

Uygunluk degerlendirme hizmetlerine ait itirazlarin deneyle ilgili olanlari icin asagida belirtildigi sekilde
degerlendirilir:

Deneylere ait faaliyetler kapsaminda, uygunluk degerlendirme kararina iliskin sikayet/itiraz basvurulari
oncelikle ilgili birim tarafindan degerlendirilir. Gerekli gérilmesi durumunda uygunluk degerlendirme hizmeti
tekrarlanir ve/veya numuneye iliskin deneylerin tekrari igin ilgili laboratuvara génderilir. Deneyin tekrar
yapilmasina karar verilmesi durumunda, verilen rapor geri ¢ekilerek, ilgili taraflar bilgilendirilir. Deney Talebi
dogrultusunda; KYT tarafindan deney tarihi, kontrol bedeli, deney katilim sartlari vb. bilgiler olusturulur ve
bu bilgiler miisteriye iletilir. itiraz edilen deneylere, ayni sartlarda, tekrar deney islemi uygulanir. Misterinin
hakli olmasi durumunda talep edilen (cret alinmaz.

- Sikayet ve itiraz kaynagl mesnetsiz olmasi durumunda ilgili taraflara gerekli agiklamalar yazili, s6zl{, e-mail
yolu ile yapilir.

- Sikayet ve itiraz hakli bir sebebe dayanmasi halinde Kalite Yonetim Temsilcisi ve Genel Midir/Genel Midir
Yardimcisi tarafindan yapilacak degerlendirme sonucu gerceklestirilecek faaliyetler belirlenir. Yapilacak
faaliyetler misteriye firma resmi iletisim kanallari Gzerinden mail, faks veya Ust yazi ile iletilir. Kalite Yonetim
Temsilcisi ve Genel Mudtir/Genel Mudur Yardimcisi faaliyetin yapilmasini kontrol eder.

- Hakli sikayet ya da itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda Kalite Yonetim Temisilcisi sorunun
bir daha tekrarlamamasi icin diizeltici faaliyet baslatir.

Bu prosediiriin isletiimesi sonucu ortaya cikan kayitlar “Kayitlarin Kontrolli Prosediirii” ne gére muhafaza

edilir.
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