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1. Amac

Bu prosedur; sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gerceklestirilecek
faaliyetlerin kararlastirilmasina iliskin prosesin tanimlanmasi; sikayet ve itirazlarin ¢6zimune ydnelik
gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasi; uygun herhangi bir
faaliyetin gergeklestiriimesine yonelik yapilacak olan calismalari aciklamak ve sorumluluklari belirlemek ve
Musteri teklif ve s6zlesmelerinin hazirlanmasi, misteri memnuniyetinin dlgtilmesi gibi her tirli masteri iligkilerini
yonetmek ve kayit altina almak amaciyla hazirlanmistir.

2. Kapsam

Bu prosedir; EMIC faaliyet alanlari ile ilgili yasal mevzuat ve ulusal/uluslararasi standartlar ile kalite yonetim
sistemi dahilinde hizmet verilen misterilerimiz ile ilgili tim proseslerimizi kapsar.

3. Sorumluluklar

e Bu prosedirin hazirlanmasindan Kalite Yoénetimi BolUmu
e Bu prosedirin uygulanmasindan tim bélimler sorumludur.

4. Tanimlar
Anlasmazhik / Uyusmazlik: Gergeklestirilen tim hizmetlere iligkin, EMIC tarafindan alinan kararlarla ilgili

anlasmazlik. Uyusmazlik ve anlagsmazlik burada ayni anlamda kullaniimis olup personelimizle ilgili veya genel
uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili alinan kararlardaki anlagsmazlik veya uyusmazligi ifade etmektedir.

Sikayet: Ozel veya tlzel kisiler tarafindan muayene hizmetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili EMIC’in
prosedurleri, politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gegici personeli, diizenledigi belgeler kapsaminda
gerceklestirdigi faaliyetler kapsaminda herhangi bir konuya iligkin yapilan yazili olumsuz bagvurulardir.

itiraz: Muayene hizmetleri, kapsaminda herhangi bir konuda 6zel veya tiizel kisilerin, EMIC’in kendilerini
ilgilendiren konularda aldigi karara karsi yapilan yazili bagvurudur. itiraz icin aranilacak tek kosul, EMIC'’in
aldig1 kararin itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi ve anlasmazlik basvurusu ile ¢ézimlenememis
olmasidir.

Birim: EMIC bunyesinde farkli faaliyet gdsteren ekipler veya personel birim olarak adlandiriimistir.

Geri Bildirim: Mdusteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz goérislerin muisteriden
alinmasidir.

5. Uygulama

5.1. Miisteri Memnuniyeti

Musteri beklentilerini karsilamak ve musterilerden geri bildirimleri almak amaciyla olusturulmus ‘EMIC-F-007a
Musteri Memnuniyet Anketi’ firmalara Teknik Uzman araciligiyla musteri raporlari ile birlikte iletilir. Dénls
alinmayan musteriler 1 ay igerisinde Teknik Uzman tarafindan telefonla aranarak ‘EMIC-F-007a Musteri
Memnuniyet Anketi’ nin doldurulmasi rica edilir. Misteri memnuniyet anketlerini mail araciligiyla ya da teknik
uzmanla iletilmesi istenir.
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Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi, Degerlendirilmesi Ve lyilestiriimesi

e EMIC tarafindan verilen muayene hizmetinin dogrulanmasi ve mdusteri beklentilerinin odl¢ilmesi ve
musterilerimizden olumlu veya olumsuz geri bildirim elde etmek icin hizmet gerceklestirildikten sonra,
musteriye EMIC-F-007a Musteri Memnuniyeti Anket Formu gonderilerek doldurmalari istenir.

e Musterinin form dolduramadig§i durumlarda EMIC tarafindan musteri aranir ve ¢alismalar hakkinda musterinin
fikirleri alinarak anket formuna kaydedilir. Forma ilgili kaydi yapan personel, bilgi aldigi kisinin adi ve soyadini
da belirterek anketin kendisi tarafindan dolduruldugunu kendi adi ve soyadini yazip imza altina alir.

e Musteri Memnuniyeti Anket Formlari, anketi gerceklestiren personel tarafindan Kalite Yonetim temsilcisine
iletilir.

e Anketler geldikleri anda Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, Sonrasinda istatistiksel olarak
degerlendirmeye alinir.

e Anket sonuclarn Kalite Yoneticisi tarafindan tasnif edilir ve raporlanir. Anket sonuglarinin her biri, iyilestirme
faaliyetlerinin baslatiimasi igin ilgili birimler, muayene kurulusu yoneticisi/Teknik Sorumlu ve (st yonetim ile
degerlendirilir

‘EMIC-F-007a Musteri Memnuniyet Anketi’ yapilan is bazinda memnuniyeti élger. Temin edilen anket sonuglari
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sonuglar Yénetim Gézden Gegirme toplantilarinda madde olarak
gOrugulur.

5.2. itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

Musteri istek/Sikayetleri, tim personel tarafindan alinabilir. Musteri istek/Sikayetleri yazil,sézli yada
www.emic.com.tr adresinde yer alan EMIC-F-007b Mdisteri istek ve Sikayet formunu doldurup
info@emic.com.tr adresine génderebilir.

ilk_asamada ;Sikayetin alinmasi (izerine , muayene kurulusu sikayetin verdikleri hizmetten ya da muayene
faaliyetiyle ilgili olup olmadigi Kalite ydnetim birimi tarafindan arastirilir. Sikayet formunu dolduran musteri ya da
temsilcisi ile telefon ya da mail araciligiyla goruserek; karsilagilan sorun ve nedeni, esas rapor ve/veya teklif
numarasi ya da varsa is emri numarasi bilgileri alan kalite yonetim temsilcisi kendi personeliyle de goériserek
sikayet konusunun reel oldugunu dogrular. itiraz ve/veya sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan én incelemeye
tabi tutulur. ilgili birim ile temas saglanir. Kalite Yéneticisi dneri, itiraz ve/veya sikayet edilen birim personeli ile
irtibat kurarak konunun ayrintili olarak kapsamini belirler ve degerlendirir.

ikinci asamada ;Yazili,sézlii yada mail yolu istek, sikayet yada itiraz alan personel , gériisiilen kisi - miisteri
bilgileri ile gérisme tarihi, karsilagilan sorun, varsa konuya esas rapor ve/veya teklif numarasi gérismeyi yapan
tarafindan ‘EMIC-F-007b Musteri istek ve Sikayet Formu’ kullanilip kayit altina alinarak yazili hale getirir ve
Kalite Yonetim Temsilcisi’ne iletilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda Diizeltici Faaliyet(DOF) agilip agilmamasina
karar verilir. DOF agilmasina karar verilir ise; DOF numarasi, termin tarihi ve alinan kararin gerekgesi de

belirtilerek ad soyad, tarih ve imza atilir ve form Gizerinde kayit altina alnir.

Agcilan diizeltici faaliyetler, EMIC-P-009 Diizeltici Faaliyetler ve Siirekli iyilestirme Prosediirii uygun olarak takip
edilir ve sonuglandirilir
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EMIC, ‘EMIC-F-007b Miisteri istek ve Sikayet Formu’ ile sikayet veya itirazi resmi bir hale sokar ve sikayet veya
itirazin alindidini 15 is gin iginde musteriye iletisim kanallari ile bildirir.

Musteriden gelen itiraz ve sikayetlerin kabul edildigi ve slre¢ baslangi¢ tarihi misteriye telefon ya da mail
aracihgiyla en geg 48 saat icinde bildirilir. itiraz ve sikayetler kabul tarihinden itibaren en ge¢ 45 is gini
icerisinde karara baglanir. Karara baglanan itiraz ve sikayetler karara baglandiktan sonra 15 is guni iginde
masgteriye iletilir.

EMIC sikayet ve itiraz edeni sikayet ve itirazin alindigi konusunda bilgilendirir ve bunlara, ilerleme
raporlarini ve sonuglarini mail aracihigiyla verir.

EMIC mevcut sikdyet veya itirazin bir karara baglanmasi i¢in gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi
(miimkiin oldugu élgiide) ve dogrulanmasindan sorumludur. ig iletisim kullanilarak itiraz ve sikayete
konu olan muayene veya ilgili durum agiga kavusturulur.

Musteriye sunulan hizmetle ilgili miisteriden gelen istek / Sikayetleri éncelikle Teknik Sorumlu ve Kalite Yénetim
Temsilcisi inceler géreviendirilen kisi Iistek/sikayetler ile ilgili ‘EMIC-P-009 Diizeltici Faaliyetler ve Sirekli
lyilestirme Prosediirii’ ne gére takibi yapilir. Sikayet ve/veya itirazlara bildirilecek kararin, séz konusu muayene
faaliyetlerine katilmamis kisi(ler) tarafindan alinmis veya gézden gegcirilmis ve onaylanmis olmalidir.

EMIC, ‘EMIC-F-007b Misteri istek ve Sikayet Formu’ ile sikayet veya itirazin sonucunu resmi olarak bildirir.
Bildirim Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Misteri sikayetleri telefonla veya yazili olarak
alindiginda siirecin nasil ilerledigi konusunda bilgilendirmek amaciyla “miisteri sikayet ve istek formu
ve DOF formu” mail araciligiyla miigterimize génderilecektir.

Sikayet veya itiraz edene karar ile ilgili bilgi verilir. Bildirim, EMIC-F-007b Musteri istek ve Sikayet Formu, bilgi
verilen masteri yetkilisinin adi soyadi, e-mail ve telefon numarasi ile mugsteriye bilgi veren EMIC Kurulusu
yetkilisinin adi soyadl, tarih ve imza atilarak kaydedilir.

Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis
kisi/kigiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir.

Sonuglandirilan veya takibi devam eden musteri 6neri, itiraz ve sikayetleri; muayene kurulusu yoneticisi ve/veya
kalite yoneticisi tarafindan genel mudure iletilir. Yonetimin Gézden Gegirme toplantilarinda tiim yonleri ile ele
alinir. Alinan kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha meydana gelmemesi igin gerekli duzeltici ve
onleyici faaliyetler baglatilir.

Musteri 6neri, itiraz ve sikayetleri, bunlarla ilgili baglatilan iyilestirme faaliyetleri, alinan sonuglar ve muisteriye
verilen bilgi EMIC-F-007b Misteri istek ve Sikayet Formuna kaydedilir.

Bu kayitlar Gozden Gegirme Prosedurl geregince Ust yonetim tarafindan degerlendirilir
Bu prosedir kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde EMIC’ i akredite eden

kurulus harig, hi¢ bir kosulda Gglincl taraflara bildiriimez. Yasalar geregi Giglinci taraflara bilgi verilmesi zorunlu
oldugunda basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.
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5.3. Miisteri Oneri, itiraz Ve Sikayetlerinin iyilestirme Faaliyetlerine Yansitiimasi

En az yilda bir kez Kalite Yéneticisi Miisteri istek ve Sikayet Formu, "Misteri Memnuniyeti Anketi" veya form
doldurulmaksizin mail ile kendisine iletilen ve/veya toplantilarda agiklanan bilgileri inceler, tasnif eder,
degerlendirir, hazirladigi raporlar Gst yénetime sunar.

itiraz veya sikayetin dogrulanmasi durumunda Diizeltici Faaliyetler ve Siirekli lyilestirme Prosediirii
uygulanmasini saglar. Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanan raporlar, Yonetimin Goézden Gegirmesi
Prosediiriine uygun olarak Ust yonetim tarafindan degerlendirilir ve sonuglari kalite hedeflerine yansitilir.

EMIC , sikayet ve itiraz edeni sikayet ve itirazin alindigi konusunda bilgilendirir ve bunlara, ilerleme raporlarini
ve sonuglarini verir.

EMIC, sikayet veya itirazin ele alinmasi surecinin bitimini sikdyet veya itiraz edene resmi olarak da bildirir.
EMIC itirazlarla ilgili aragtirma ve karar, ayinm gézeten eylemlere izin vermemektedir. Firmamizda tiim
miisterilerimizden gelen sikayet ve itirazlar esit sekilde degerlendirmeye alinir, arastirma yapilir ve ayni
siiregler izlenerek sonug miisterilerimize mail ile bildirilir.

5.4. Sikayet ve itiraz Ornekleri

> Sikayet Ornekleri;

Ozel veya tiizel kigiler;

e EMIC’ in hizmet verdigi kuruluslar,

e EMIC’ in hizmet verdigi kuruluslarin musterileri,

e Kamu kurumlari,

o Ozel kuruluslar,

e EMIC’ in mUgterileri ve kamunun diger tyeleri,

o Diger ilgili taraflar tarafindan verilen hizmetlerle ilgili “akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil”

olarak ulasan yazili olumsuz basvurulardan bazilari asagidaki konular olabilir:

e Muayene personelinin tutum ve davranislari, personelin performansi,

e Muayene planina uyum,

e EMIC muayene faaliyetleri sireci,

e Diger, vb. konular EMIC icin sikyet olarak kabul edilerek degerlendiriimek Uzere ele alinir. EMIC
sikayeti gegerli kilmak icin gerekli olan butin bilgileri toplar ve dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini
bilgilendirir.

» itiraz Ornekleri;

itirazla ilgili bagsvurunun EMIC’ e ulagmasindan sonra kayit islemi yapilir. itiraz olarak degerlendirilecek
konulardan bazilart:

e Sikayetin EMIC tarafindan kabul ediimemesi,

e Sikayet sonucunda, EMIC tarafindan yapilan faaliyeti sikayet sahibinin kabul etmemesi,

o Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikdyet sahibi tarafindan kabul edilmemesi,

¢ Muayene sonucunun musteri tarafindan kabul ediimemesi,

o Diger
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6. Referanslar

e TS ENISO/IEC 17020 Cesitli Tipteki Muayene Kuruluslarin Calistiriimalari igin Genel Kriterler
e |ILAC P15 Muayene Kuruluglarinin Akreditasyonu igin ISO/IEC 17020:2012’nin Uygulanmasi

7. Kayitlar

¢ EMIC-F-007a Musteri Memnuniyet Anketi
e EMIC-F-007b Miisteri istek ve Sikayet Formu
e EMIC-P-009 Diizeltici Faaliyetler ve Sirekli lyilestirme Proseduiri
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