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1. AMAC

Bu prosedlrin amaci; ECONINS binyesindeki béluimlere/birimlere ulasan harici ve/ veya dahili migteri memnuniyet,
sikayet veya itirazlarinin degerlendiriimesi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi i¢in bir ydntem olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedir birimlere dahili/ harici musterilerden gelen her tiirli geri bildirimlerin degerlendiriimesini kapsar.

3. REFERANS DOKUMANLAR

ECO-KEK-001 Kalite El Kitabi

TS EN ISO/IEC 17020 Muayene Kuruluslar igin Genel Kriterler

ECO.QM.P.017 Diizeltici / Onleyici Faaliyetler Prosediiri
ECO.QM.P.018 Uygun Olmayan Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii Prosed(irii
ECO.QM.P.011 Kalite Kayitlari Prosedlru

ECO.QM.P.001 Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi Prosedurt
ECO.QM.P.014 Oneri Sistemi Prosed(irii

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR
e ECONINS: Econins Muhendislik Danismanlk Gozetim ve Belgelendirme Hizmetleri AS.
o KEK: Kalite El Kitabi
o KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi
« llgili Taraflar: Asagidaki sekilde gruplandiriimistir:

- Harici Musteri: Sirket disindan talepte bulunan, hizmet verilen kisi veya kurulus

- Dahili Miisteri: Sirket ici is akigina dahil olan kisi ve bollimler

- Potansiyel Misteri: ECONINS den hizmet alma potansiyeline sahip, ECONINS den hizmet almak
isteyebilecek, hizmet alma portfdyl olan fakat is yapilmamis veya ulasilamamis kisi veya kuruluglar

- Kurumlar: ECONINS faaliyetleri ile ilgili tim bakanlik, valilik, belediye vb. resmi kurumlar

e Geri Bildirim: ilgili taraflardan gelen memnuniyet, sikayet, itiraz ve gériis / éneri seklinde olan bildirimler

- Memnuniyet: Verilen hizmetten memnun olma

- Sikayet: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan s6zli yada yazili olarak, bir muayene
kurulusunun faaliyetlerine iligskin olarak kurulusa, itiraz disinda iletilen, cevaben karsilik beklenilen
memnuniyetsizlik ifadesi.

- Tazminat Talebi: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan resmi yollarla iletilen (Claim)
itirazlar neticesinde gerceklestirilen isin bir kismi ya da tamami i¢cin muayene kurulusuna tazminat
6detme talebi

- ltiraz: Uygunluk degerlendirme hizmetini alan tarafin ya da bu tarafin adina yasal merciilerin,
uygunluk degerlendirme sonuglari ile ilgili olarak tatmin olmamasi ve kimi zaman da sonuglarin tekrar
degerlendiriimesi talebi.

- Goriis / Oneri: Tiim ilgili taraflarimizdan gelen KYS ve operasyonel siirecler ile ilgili her tiirlii yorum,

g6ris, oneri.

e Diger tanim ve kisaltmalar igin bknz. ECO.KEK.001 numarali Kalite El Kitabi.
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5. SORUMLULUKLAR

5.1. YONETIM

e Prosedirin uygulanabilmesi igin gerekli alt yapiyi olusturmalidir.
o Geri bildirimler ile ilgili KY’ne bilgi vermelidir.
¢ Kendi sorumluluklari altinda bulunan tim personele uygulatmakla ve uygulamakla sorumludur.

5.2. KALITE YONETIMI

e Bu prosedirin hazirlanmasindan, kontrol edilip onaylatiimasindan, gerektiginde gincellenmesinden ve
uygulanmasindan sorumludur.

e KY’ne iletilen geri bildirimler ile ilgili gerekli takibin yapiimasini ve kayitlarin olusturulmasini saglamaktan
sorumludur.

5.3. PERSONEL

e ECONINS blnyesindeki tim personel bu proseduri uygulamakla, kendisine iletilen geri bildirimleri kayit
altina alinmak tzere bdlum KT’sine bildirmekle ve yasal mercilerden gelen geri bildirimleri BM veya GM’ne
raporlamakla yuktumladdr.

6. PROSEDUR DETAYLARI

ECONINS ’e geri bildirimler direkt olarak ilgili taraflardan galisanlarimiza gelebilecegi gibi yilda en az bir defa yapilan
musteri memnuniyeti anketleri ile de gelebilmektedir. Bu prosedirde ve eklerinde tanimlanan stregler yurutiltrken
asagidaki konular g6z éntinde bulundurulmaldir.

e Bolumlere ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular son derece gizli olup, higbir durumda Gguncu taraflara
bilgi verilmez.

e Gerek goriilmesi durumunda yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraf mutlaka
haberdar edilir.

e Sikayet ve itirazlar sonucunda alinan kararlar ECONINS sorumlulugundadir.

e Sikayet veya itirazlar ile ilgili izlenecek yol, ydontem ve alinan kararlar hi¢ bir sekilde sikayet ve itiraz
ileten taraflara gore degisiklik gdstermez, suire¢ standart olarak isletilir.

e Butun kayitlar, dokimanlar, cevaplar ve butun ilgili toplanti kayitlari ilgili musteri dosyasinda saklanir.
itiraz / temsil sirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi
bilgilendirilir ve bu bilgilendirme de kayda alinir.

ilgili taraflarin geri bildirimleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplantilarinda
BM ve KY ile birlikte tst ydnetime aktarilir. ECO.QM.P.001 Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi Prosedurl uyarinca
risk ve firsatlarin dederlendirmesi sirecinde ele alinir.

Bu prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ECO.QM.P.011 Kalite Kayitlari Prosediirli 'ne gére
muhafaza edilir.

6.1. GERI BILDIRIMLER

ECONINS buinyesindeki béltimlere / birimlere dahili ve harici musterilerden ulasan geribildirimler Bélim Kalite Temsilcisi
tarafindan ECO.QM.F.042 Musteri Geribildirim Formu’ na kaydedilirerek dederlendirmeye alinir. ECO.QM.F.042 Musgteri
Geribildirim Formu doldurulurken KY’den numara alinir. Formun bir kopyasini KY’ne veya is guvenligi ile ilgili sikayetler
ise bolim sorumlusuna iletilir. Alinan geri bildirimler KY tarafindan ECO.QM.F.043 Musteri Geri Bildirim Takip Formu’na
kaydedilerek takip edilir. Streg bu prosediiriin belirlenmis olan Geri Bildirim Akigi izlenerek tamamlanir.

ECO.QM.F.042 Musteri Geribildirim Formu 'na Kalite Yoneticisisi tarafindan geri bildirimi ileten firmanin/kurumun iletisim
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bilgileri, geri bildirim tird, alinma sekli, konusu, degerlendiriimesi, dlzeltici faaliyet gerekiyorsa planlanan ve
gerceklestirilen faaliyetler islenir. KY tarafindan ise bolimlerden gelen ECO.QM.F.042 Musteri Geribildirim Formlari
ECO.QM.F.043 Misteri Geri Bildirim Takip Formu ’'na islenir.

iletilen sikayet ve itirazlar periyodik olarak Bélim Mudiri ve/veya Teknik Midir, Kalite Temsilcisi, Kalite Yénetimi ve
ilgiliyse GM tarafindan gézden gegcirilerek, gerekli olmasi durumunda aksiyonlarin alinmasi saglanmalidir.

Gerceklestirilecek faaliyetler ile ilgili siirec ise ECO.QM.P.017 Diizeltici / Onleyici Faaliyetler Prosediirii ‘ne gére yonetilir.

ilgili taraflardan geri bildirimler direkt ECONINS béliimlerine/birimlerine gelebilecegi gibi ECONINS ’in internet sitesinden
(www.econins.com)  de gelebilir. Memnuniyet, sikayet, itiraz ve oOneri gibi geri bildirimler bolim Kalite
Uzmani/Temsilcisine fiyat, bilgi talebi ilgili uzmana iletilir.

ECONINS ile iletisim halinde olan harici/dahili misteriler, potansiyel musteriler, resmi kurum ve kuruluslar ile tim ilgili
taraflarin erisimine agik olacak sekilde www.econins.com internet sitesinden duyurulmustur.

6.1.1. MEMNUNIYET DURUMLARI

Bolim personeline harici veya dahili misterilerden direk ulasan memnuniyet bildirisi oldugunda Bélim Yonericisi, Genel
Mudur ve Kalite Ydneticisi bilgilendirilir. Memnuniyeti kayit altina almak adina konu ile ilgili olarak ECO.QM.F.042 Musteri
Geribildirim Formu Kalite Yonericisi tarafindan doldurulur.

6.1.2. SIKAYET DURUMLARI

Bolim personeline ilgili taraflardan direkt ulasan sikayet oldugunda Bélim Yodneticisi ve Kalite Yoneticisi bilgilendirilir ve
Kalite YOneticisi tarafindan ECO.QM.F.042 Musteri Geribildirim Formu ile kayit altina alinir. S6zlu bir sikayet s6z konusu
ise mutlaka yazili hale dénusturilerek kargi taraftan da teyit alinmalidir.

ilgili Béliim Miidiri ve Kalite Yénetim Miidiiri'niin gerekli gérmesi durumunda Genel Midiir bilgilendiriimelidir.

iletilen sikayetlerin alindigi ve en kisa zamanda incelenecegdine dair mesai saatleri baz alinarak misteriye 24 saat iginde
dénls yapiimaldir.

Sikayet durumlarinda dncelikle mutabakat saglanamayan nokta tzerinde ilgili tarafin hakliik gerek¢esi BM arafindan
objektif bir sekilde arastirilir. Bu sirada ilgili is dosyasinin herhangi bir sekilde degisiklige ugratiimamasi giivence altina
alinmalidir. ilgili tarafin gerekgesinde hakli oldugu tespit edilirse gerekli diizeltici faaliyetler gergeklestirilerek anlasmazlik
¢ozulur ve ilgili tarafa yazili olarak bildirilir. Sikayetin sirket faaliyetleri ile ilgili olup olmadiginin degerlendiriimesi max 1
hafta iginde yapilmal ve ilgili tarafa bilgi verilmeli, sikayet reddediliyorsa max 1 ay iginde sikayetgiye bilgi verilmelidir.

Yasal silregler s6z konusu olmadiginda sikayetin giderilmesi igin gerceklestirilecek faaliyetler max 2 ay iginde
tamamlanmalidir. ilgili taraflar, konu ile ilgili yapilan faaliyetler konusunda tatmin olmadigi durumlarda, itiraz hakkini
kullanmak isterse bir toplanti talep edebilir. Dizeltici faaliyet gerceklestirilebilecek sikayetler ile ilgili ECO.QM.F.044
Diizeltici / Onleyici Faaliyet Formu doldurulur ve takip edilir. Sonuglanan istek, itiraz veya sikayetler ECO.QM.F.042
Musteri Geribildirim Formu ve ECO.QM.F.043 Musteri Geri Bildirim Takip Formu ’na islenir.

inceleme ile ilgili olarak dokiimante edilmesi gerekenler asagidaki gibidir;

- Sikayetci taraftan edilinilen bilgiler, belirtilen konular,

- Inceleme igin toplanan bilgiler,

- Destekleyici diger dokiimanlarin asli veya kopyasi (s6zlesmeler, genel hizmet sartlar, is talimatlari, personel
yetkinlik bilgileri, egitim kayitlari, ekipman ile ilgili kayitlar, rapor, sertifika, vb.),
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- Degerlendirme sonucunda alinan kararlar (sikayetin kabulu yada reddi),
- Gergeklestirilen diizeltici faaliyetler (mevcut ise)

Gelen tum sikayetler icin taraf ayirmaksizin ayni tarafsizlik ve objektiflikle hareket edilmelidir. Sikayet, kabul edilmeyecek
bir konuda olsa bile yukaridaki sireler géz énline alinarak hizli bir sekilde degerlendirme yapilir ve sikayetgi uygun bir
dille bilgilendirilir. Sikayeti, sikayet konusu olan isi gergeklestirenin disindaki kisiler degerlendirmeli ve is tekrarlanacaksa
ayni teknik yeterliliklere sahip farkli kigiler tarafindan gergeklestiriimelidir. Yapilan tim degerlendirmeler sonucunda
alinan aksiyonlar sikayetci taraf ile paylagiimalidir.

Gerekli duzeltici faaliyetlerin gercgeklestiriimesinin ardindan, ayni sikayet konusundan etkilenmis olan memnuniyetsiz
baska musterilerin/taraflarin varligi arastirilir. Eger benzer ilgili taraflar var ise, diizeltici/onleyici faaliyetler bu taraflar igin
de uygulanir.

6.1.3. TAZMINAT TALEBI (CLAIM)

Bolim personeline yazili olarak iletilen tazminat talepleri yukarida sikayetler icin belirtilen adimlar uygulanarak ilgili kigiler
bilgilendirilir ve kayit altina alinir. Ancak ek olarak Hukuk Bolimi ‘ne (Férde Law Office) ve Genel Mudir'e bilgi
verilmelidir. ilgili bélim tazminat talebi konularina birincil éncelik vermeli ve Claim séz konusu olan is dosyasinin
herhangi bir degdisiklige ugratiimamasi glvence altina alinmalidir.

Claim talebinde bulunan taraf konunun adil bir sekilde ve butlinlyle arastirilacagina dair ve arastirma sonuglarina iligkin
olarak BM mutlaka bilgilendirilmelidir. GM’nin onayi olmadan herhangi bir karar alinmamali ve talepte bulunulan tarafla
anlasma yapilmamalidir.

Tazminat taleplerine karsi gerceklestirilecek ¢alismalarda Hukuk Bolimu ile isbirligi yapilarak ECONINS aleyhine bir
durum olusmamasi saglanmalidir. Mimkiin oldugunca claim yaratan operasyonun tekrari 6nerilmemelidir.

Claim durumlarinda izlenecek adimlar ve alinacak kayitlar yukarida gikayetler igin tanimlananlar ile aynidir. Her detayin
kayit altinda olmasina 6zellikle dikkat edilmeli, gayri resmi hig bir islem gerceklestiriimemelidir.

ilgili tarafin claim konusuna deginen bir yaziyi noter aracili§i veya mahkeme karari ile iletmesi durumunda iglem yapilir.
Yapilan tim inceleme ve arastirmalar sonucunda tazminat édenmesi s6z konusu olursa onay kriterleri ve mesleki
sorumluluk sigortasi detaylari referans alinmalidir.

6.1.4. ITIRAZ DURUMLARI

Bolim personeline ilgili taraflardan ulasan itirazlarda da sikayetler igin tanimlanan adimlar ve islemler uygulanmalidir.)
Eger itirazin konusu ile ilgili olarak yasalar veya akreditasyon kurumlarinin belirledigi sartlar/diizenlemeler varsa bu
prosedurin gerekleri ile birlikte onlar da gerceklestiriimelidir.

ilgili tarafin kendisi igin yapilmig hizmet (gézetim, test, denetim, vb.) sonuglarina itiraz ettigi durumlarda Balim Midari
ilgili taraf ile irtibata gegerek itiraz konusu hakkinda detayli olarak bilgi alir. itiraz konusunun bilgilerinin mutlak suretle
yazili sekilde alinmasi gerekmektedir. itiraz konusu gézetim ve muayeneler ile ilgili ise ilgili taraftan gelen bilgiler ve is
dosyasi Bolum Muduri ile degerlendirilir. Gerekli gériilmesi halinde gézetim/muayene islemleri ayni kosullar igerisinde
tekrarlanir. Tekrar edilecek muayene veya gozetimler, bu islemleri ilk seferinde gergeklestiren personel haricinde bagka
personel tarafindan gergeklestiriimelidir.

itiraz konusunda ilgili tarafin hakli ¢gikmasi durumunda ilgili tarafa BM arafindan hatali olugan durumlarin nedenlerini
iceren bir bilgilendirme yapilir ve ilgili tarafin magduriyeti en kisa zamanda giderilmeye caligilir. Bu esnada yapilan tim

islemler ECO.QM.F.044 Diizeltici / Onleyici Faaliyet Formu ile kayit altina alinmalidir.

Rapor/sertifika yayinlanmis ise BM’nin onayi ile geri ¢ekilir ve iptal edilerek KY ’'ne teslim edilir. Yeni rapor/sertifika
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hazirlanarak musteriye iletilir ve ECO.QM.P.019 Uygun Olmayan Uriin ve Hizmetlerin Kontroli Prosediri 'ne uygun
olarak islem yapilir.

itiraz konusunda ilgili tarafin talebinin hakl olmadidi durumlarin tespitinde, ilgili tarafa max 1 ay igerisinde BM tarafindan
itirazin gegersiz olmasi ile ilgili nedenlerin yer aldid1 bir bilgilendirme yapilir.

iigili taraf itirazi yasal bir diizeyde gergeklestirmis ise Hukuk Bélimi ile birlikte Bolim Midiri ve Genel Mudir
seviyesinde takip edilir.

6.1.5. ONERI VE GORUSLER

ECONINS iletilen 6neri ve gorusleri Kalite Yonetim Sisteminin ve hizmetlerinin gelistirilebilmesi igin firsat olarak algilar.
B&lim personeline yazili veya s6zlu olarak ECONINS ’in ilgili taraflarindan ulagan tim &neri ve goérisler ECO.QM.F.042
Miisteri Geri Bildirim Formu’'na kaydedilir. Oneri Kalite Temsilcisi tarafindan konu ile ilgili siire¢ sahiplerine ve bdlim
yoneticilerine iletilir. Uygun gorilirse hayata gecirilmesi igin gerekli faaliyetler baglatilir. ECONINS calisanlarinin gesitli
konulardaki 6neri ve gériisleri ECO.QM.P.014 Oneri Sistemi Prosediirii kapsaminda degerlendiriimektedir.

6.2. MUSTERI MEMNUNIYET ANKETLERI

Harici/dahili misterilerden olumlu ya da olumsuz geri bildirim elde etmek ve yonetim sisteminin kuvvetli ve iyilestirmeye
acik alanlarini belirlemek ve iyilestirme programlari yapmak icin musterilere yilda bir kez memnuniyet anketi yapilir.
Anket 2 farkli ydntemle; migteri ziyareti veya telefon yontemi ile, ECO.QM.F.045 numarali Musteri Memnuniyeti Anketi
Formu ile gergeklestirilir. KY tarafindan temin edilen anket sonuglari degerlendirilerek ilgili birimlere iletilir. Ankete
doénuslerde herhangi bir soru igin memnun degilim/hic memnun degilim olarak cevaplanan sorular memnuniyetsizlik
olarak algilanip firma ile iletisime gegilip memnuniyetsizlikle ilgili bilgi alinir, Gerekirse ECO.QM.P.017 Diizeltici / Onleyici
Faaliyetler Prosedirii 'ne gore faaliyetler ve gerekli iyilestirmeler yapilir. Birimlerin elde ettikleri anket sonuglari da
birimler tarafindan degerlendirilmeli ve gerekli aksiyonlar ECO.QM.P.017 Diizeltici / Onleyici Faaliyetler Prosediri 'ne
gore ele alinmalidir.

7. DOKUMANTASYON

ECO.QM.F.042 Musteri Geri Bildirim Formu
ECO.QM.F.043 Musteri Geri Bildirim Takip Formu
ECO.QM.F.044 Diizeltici / Onleyici Faaliyet Formu
ECO.QM.F.045 Musteri Memnuniyet Anketi

Dikkat: Bu dokiiman kapak sayfasi ile birlikte gecerlidir. ECONINS Kalite Y6netiminden izin alinmadan firma disindaki kisilere kopyasi verilemez.

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR



