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1.0 AMAC

ISO 17025 standardi dogrultusunda hizmet vermekte olan Manas Enerji Yonetimi San. ve Tic. A.S.

‘ye gelen her tiirll teknik ve ydnetim sikayetlerinin degerlendirip sikayetleri en aza indirilerek

memnuniyetin saglanmasidir.

2.0 KAPSAM

ISO 17025 standardi dogrultusunda miisteriden gelen kalite ve teknik acidan yetersiz yada hatal

bulunan her tirli sikayeti kapsar.

3.0 TANIMLAR VE TERIMLER

4.0 SORUMLULAR

4.1 Sorumlu(lar): Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Miduri

4.2 Ilgililer: Tim Birimler

5.0 ILGILI DOKUMANLAR

Sorumlu

Kalite Yoneticisi

Dokiiman Kodu Dokiiman Adi
F-35 Sikayet ve Oneri Formu
F-36 Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
P-07 Dizeltici faaliyet Prosedri
F-13 Diizeltici faaliyet Formu
F-14 Diizeltici faaliyet Takip Formu
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6.0 PROSEDUR DETAYI

6.1 Laboratuvarda sikayetier, ' P-05 Sikayetler Prosediirii dokiimanina gére dederifendirilir.
Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prsoes ve F-35 Sikayet
Oneri formu internet sitesinde (www.manas.com.tr) ilgili taraflarin erisimine sunulur. Laboratuvarin
teknik ve idari calismalari hakkinda yapilan sikayetlerin ¢6zimi adina bu prosediir talep halinde tim
taraflar ile paylagiimaktadir.

6.2 Laboratuvara gelen sikayet lizerine , laboratuvar sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup
olmadiginin dogrulamasini yapip (Kalite yoneticisi , laboratuvar miidiirii, Genel Miidir Yardimcisi)
,ilgili oldugu durumlarda sikayetle alakali aksiyon almaktadir. Sikayetlerle alakali alinan tim
kararlardan laboratuvar sorumludur.

6.3 3 Laboratuvara sikayetler yazili, so6zIU ve diger yontemlerle ulasabilir. Gelen sikayetler Sikayet
Kayit ve Degerlendirme formuna kaydedilerek ilgili kisilerce gecerli kilinmasi icin laboratuvar
faaliyetleriile ilgisi degerlendirilerek onaylanir.

6.4 Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmadigina karar verilirse sikayetci durumdan haberdar edilerek
gerekli bilgilendirme saglanmaktadir.

6.5 Sikayetin laboratuvarin ydnetim sistemi yada teknik faaliyetlerinden kaynaklandidi anlasilirsa;
sikayetten kaynakl magduriyetin ¢dziimii igin diizeltici faaliyet baslatilir. Sebep analizi (5 neden
analizi 5 kez neden sorusu sorularak) yapilarak ,sikayetin etkilendigi tim faaliyetler ile ilgili uygunsuz
deney isi prosediriine gére gerekli calismalar baglatilir. Faaliyetin her agamasinda sikayetci haberdar
edilerek magdduriyetin giderilmesine yonelik calismalar izlenir kaydedilir ,dogrulanir ve iyilestirilir.
6.6 Laboratuvar sikayetin kabullinden ,ilerleme raporlarina kadar tiim bilgilerden sikayetgiyi
haberdar etmektedir.

6.7 Sikayetciye bildirilecek sonuglar , sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisilerce hazirlanip,
gozden gegirip onaylanmaktadir.

6.8 Laboratuvar sikayet dederlendirmesi bittiginde sikayetciye derhal resmi bildirimde

bulunmaktadir.
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6.9 sikayetciden gelen tiim sikayetler yil sonunda yapilan yonetimin gézden gecirme toplantilarinda

tekrar ele alinarak iyilestirme calismalarinda kullaniimasi saglanir.
6.10 Sikayet kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet Kayit ve Dederlendirme Formuna

kaydedilerek muhafaza edilir

Revizyon Islem Sayfasi

Sira | Rev. Tarihi | Rev.No Rev. Konusu Onay
No

01 08.09.2017 01 Madde 6.6 sikayet analiz yéntemi tanimlanmustir..

22.09.2020 02 ISO 17025:2017 madde 7.9 gore diizenlenip musteri
02 memnuniyeti anketi prosesi ¢ikarilmistir.
03 | 17.04.2024 03 6.1 maddesine prosediriin web sitesinde ulasabilirligi
konusu ele alinarak revize edilmistir.
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