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SIKAYETLER VE

ITIRAZLARIN YONETIMI

PROSEDURU

ILGILI STANDARTLAR/ MADDE NO
> TS EN ISO IEC 17020/ 7.5-7.6

DAGITIM LISTESi

» Kalite Yoneticisi
» Muayene Kurulusu Ortak Ag
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1.0 AMAC VE KAPSAM

ISO 17020 standardi dogrultusunda hizmet vermekte olan Manas Enerji Yonetimi San. ve Tic. A.S." ‘ve
gelen her tirlii itiraz ve sikayetleri cdziimlemek icin gerekli stireci tanimlamaktir.

Bu prosediir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasindan
sonuglandiriimasina kadar tim siregleri kapsar.

2.0 TANIMLAR VE TERIMLER

Sikdyet: Herhangi bir kisi/kurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde

alinmig olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yontindeki talebidir.

3.0 SORUMLULAR

Muayene Midiirii ve Muayene Personeli, gelen sikayet ve itirazi Yonetim Temsilcisine
iletmekten, gérev verilmesi durumunda gerekli arastirmalarin yapilmasindan,

Sikdyet ve itiraz Komitesi, tarafsizlik, bagimsizlik, gizlilik ilkelerini gozeterek ilgili itiraz ve
sikayetle ilgili gerekli incelemeleri, degerlendirmeleri yakmak ve objektif karar vermekten,

Genel Miidiir, itiraz ve sikdyet komitesinin tesekkiil ettiriimesinden, degerlendirme ve karar
surecinin kurulus politika ve hedeflerine, gizlilik sartlarina uygun olarak yiratildiaginin
takibinden sorumludur.

4.0 iLGiLi DOKUMANLAR
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Dokiiman Kodu Dokiiman Adi Sorumliu
F-81 Sikayet ve itiraz Takip Formu
F-80 Sikayet ve itiraz Basvuru ve Degerlendirme Kalite Yoneticisi
P-07 Diizeltici/Onleyeci faaliyet Prosediirii
F-13 Diizeltici/Onleyeci faaliyet Formu
F-14 Diizeltici/Onleyeci faaliyet Takip Formu
5.UYGULAMA

5.1. Sikdyet ve itiraz Basvurusunun Alinmasi

MANAS, herhangi bir kisi veya kurum/kurulusca, muayene ile ilgili faaliyetleri, personeli,
proseddrleri, misterisinin muayene kapsamindaki faaliyetleri vb. hususlarda yapilan sikayetleri,

itirazlari dikkate alir, gizlilik icinde degerlendirir.

Muayene faaliyetleriyle ilgili olabilecek her tiirli, itiraz ve sikayetleri posta, faks, elden veya e-
posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. itiraz ve sikdyetler Kalite yoneticisi tarafindan F-80
Sikiyet ve Itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu ile kayda alimir. F-81 Sikiyet ve Itiraz
Takip Formuna kaydedilip takip edilir. Diger personele ulasan itiraz ve sikayetleri alan MANAS
personeli bu konuyu Kalite ydneticisi’ne iletir. itiraz ve sikdyetin Kalite yoneticisi ile ilgili olmast
durumunda, konunun Genel Miidiire iletilmesi Kalite Ydneticisi sorumlulugundadir. Bu durumda

Genel Miidiir tarafindan itiraz/sikayet siirecini takip etmek {izere bir personel gorevlendirir.

Sikayet/itirazin muayene faaliyetleriyle ilgili olup-olmadigi incelenir. ilgisi olmasi halinde sikdyet
veya itiraz kaydedilerek islem baslatilir ve sikdyet/itiraz sahibine islem baslatildigi 3(u¢) giin

icinde yazili olarak bildirilir

5.2. itiraz/Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Kararin Bildirimi
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Kalite Yoneticisi sikayet/ itiraz konusuyla ilgili olarak, miimkin oldugu 6lgtide tiim bilgileri toplar
ve bu bilgilerin dogrulamasini yapar.

Sikdyet/itiraza dair tum bilgilerin toplanmasi, dogrulanmasi, degerlendirilmesi (gerekiyorsa)
diizeltici ve Onleyici faaliyetler de dahil yapilacaklar; Kalite yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.
Degerlendirme sonucu, en gec¢ 30(otuz) giin icinde vyazil olarak muhatabina bildirilir.
Sikdyet/itiraz sahibi kendisine yazili olarak bildirilen karara 30(otuz) gln icinde yazili olarak itiraz
edebilir. Stire asimi olan itirazlar dikkate alinmaz.

itiraz/sikayetle ilgili Genel Midiir tarafindan, en az 3(ii¢) kisiden olusan Sikayet ve itiraz Komitesi
olusturulur.

Komite lyelerinden en az birisi hukuk egitimi almis olanlardan segilir ve atanir. Komite Uyeleri
itiraz/sikdayete konu olmayan kisi/kisilerden segilir.

Gikar gatismasini glivence altina almak igin, mugteriye danismanlik hizmeti saglamis veya bir
mdisteri tarafindan istihdam edilmis olanlar, danismanlik veya istihdamin sona ermesinden
itibaren 2(iki) yil siire ile o misterinin sikayet veya itirazinin ¢6ziminin gézden gecirilmesi veya
onayinda goérevlendirilmez.

Sikayet ve itiraz Komitesi itiraz/sikayetler kararini verdikten sonra Genel Miidiir onayi ardindan
Kalite yoneticisi, mimkin oldugunca kisa sirede sikayet/itirazin sonucunu ve bitisini
sikayet/itiraz sahibine yazih olarak bildirir.

Sikayet ve itiraz komitesinin aldigi tiim kararlarla ilgili olarak, taraflar arasinda uzlasma olmamasi
durumunda ¢6zim yeri T.C. Ankara mahkemeleridir.

Sikayet ve itirazlar Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan analizler, rapor haline getirir, ara
toplantilarda ve yonetimin gdzden gecirme toplantisinda sunulur.
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itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda

gorisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da
sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siirecte gorev alacak kisiler de gizlilik

ilkesini korumak zorundadirlar.

itiraz/sikayetin degerlendirilmesi, P-07 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne gére gerekli
DOF’iin baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari iceren siirecin takibi

Kalite Yoneticisi tarafindan yurutalir.

6. Muayene kurulusunda sikayetler, " P-05 Sikayetler ve Itirazlarin Yonetimi Prosedtirii dokiimanina
gore dederiendirilir. Kurulusumuza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginmin tarmmlandigi proses ve
F-80 Sikdyet ve Itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu internet sitesinde (www.manas.com.tr)
ilgili tarafiarin erisimine sunulur.

Hazirlayan
Kalite Yoneticisi

Onaylayan
Genel Midar

Emine GETIN

Ahmet Resat GORUR




MANAS

SIKAYETLER ve

ITIRAZLARIN YONETIMI PROSEDURU

Dokiiman No Yayin Tarihi Rev. No./Rev.Tar. Sayfa
P-05 20.09.2011 04/16.06.2025 6/6

Revizyon Islem Sayfasi
Sira | Rev. Tarihi | Rev.No Rev. Konusu Onay
No

01 08.09.2017 01 Madde 6.6 sikayet analiz yéntemi tanimlanmistir..

22.09.2020 02 ISO 17020:2012e goére dizenlenmistir.
02
03 | 05.12.2022 03 ISO 17020:2012e gore sikayet ve itirazlar prosesinin nasil
ele alindigi konusu diuzenlenmistir.
04 16.06.2025 04 6. Madde eklenerek ilgili taraflarin prosedure ne sekilde

ulagabilecegi eklenmistir.
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