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REV;I%)YON REVIZYON TARIiHi REVIZYON iCERIiGi
00 15.03.2013 - Yeni Yayin
01 19.01.2022 - 7.uygulama maddesi giincellenmistir.
- Sikayetleri ele alma siireci detaylandirilarak
02 20.04.2022 prosediir revize edilmistir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Biisra USTUN Aziz YANKIN M. Mirac CEKIC
20.04.2022 20.04.2022 20.04.2022
SIRKETE ACIK

* Sadece kurulus calisanlarimin gorebilecegi, kurum disi kisilerin gérmemesi gereken dokiimanlar bu sinifta yer alir.
** Elektronik Niisha, Ciktist Kontrolsiiz Dokumandir.
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1.AMAC ve KAPSAM

Mepsan A.S., sikayetleri ve cevaplar1 kaydetme tanimlama bu kayitlar1 kullanma, ulasilmasi,
dosyalanmasi arsivlenmesi ve arsiv alaninda saklanmasi, Elektronik ortamda olusturulan verilerin
kontroliinii saglamak nasil yapilacagini1 tanimlamaktir.

MEPSAN A.S’de kullanilan tiim Kalite Sistem dokiimanlar1 kapsar.
2. YETKIi VE SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin hazirlanmasindan Kalite Giivence, uygulanmasindan tiim siirecler sorumludur.

3. ILGILI DOKUMANLAR
- Kalite Sistem Dokiimanlar1 Hazirlama Talimatt (TAL_YS1.0 _001)

- Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii (PRO_YS1.0_002)
- Elektronik Veri Kontrol Prosediirii (PRO_YS1.0_008)

- Cagn sistem Kayit Talimati (TAL_MS6.3 014)
- Sikayetleri Ele Alma Siireci (SUR_MS9.0)

- 8D DOF Kayit Listesi (FOR_YS1.0_071)

- TS ISO 10002 8.1

- TS ENISO 22301

- TS ENISO 17020 7.5 ve 7.6
- TS EN ISO 18295-1 ve TS EN ISO 18295-2

4. UYGULAMA
Mepsan A.S.’ye gelebilecek sikayetler;
- Kaliteye Yonelik Sikayetler
- Teknik Sikayetler olarak gruplandirabiliriz.
4.1.1. Kaliteye Yonelik Sikayetler:
I¢ miisteriler (firma ¢alisanlar1), dis miisteriler tarafindan gelen sikayetler Kalite Giivence’ye iletir.

Sikayet telefon yolu ile Cagr1 Merkezi’'ne geldiyse; Cagr1 Merkezi sikayeti Servio sistemi iizerinden
acarak, MLB Kurumsal Portal’da DOF 8D formunu doldurarak Kalite Giivence’ye onaya sunar.

Sikayet¢i olan kurum/kurulus/kisi tarafindan sikayet ile ilgili bilgiler alinir (iirlin-parga ismi/seri
numarasi, sikayet nedeni, sikayet adedi vb.).

Kalite Glivence’ye gelen sikayetler; MLB Kurumsal tarafindan otomatik olarak numaralandirilirken, ic
miisteriden gelen sikayetleri; DOF XXXX-YY (XXXX: yil, YY: her yil i¢in 01 ile baslayan sira
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numarasi) koduna gore bir giris numarasi verilir. Ornegin; DOF 2022 / 01 gibi.
8D DOF Kayit Listesi’ne (FOR_YS1.0 071), bu sekilde kayit edilerek takibi saglanir.

Kalite Giivence, sikayetin tiirline ve igerigine goére inceleme yapacak ve gorilis bildirecek birimleri
belirler.

4.1.2. Teknik Sikayetler:

Teknik sikayetler; potansiyel olarak teknik kalite hatas1 uyandiran sikayetleri kapsar.

Uriinle ilgili olarak;

YV V.V VYV VYV V V V V V VYV V VY

Yakit kagagi

S1zint1

Girtiltili calisma

Eksik malzeme gonderilmesi

Nakliye sevkiyat esnasinda hasar gormesi

Uriin renginin tutmamasi ( renk; Kuruma gére degisir)
Eksik veya fazla dolum

Uriin miktarinda tutmama

Goriintis de sekilde farklilik

Kirilma, ezilme, ¢atlama, yirtilma

Malzemede delik

Malzeme lizerindeki bilgilerde eksiklik, yanlislik ve siliklik
Baskinin kalitesiz olmasi

Uriine ait seri numarasinin uygun olmamas1 veya uygun yere basilmamasi vb.

DOF 8D’ler aksiyon takibi ve izlenebilirlik agisindan 2 haftada bir tiim siiregler ile toplant: yapilmaktadir.
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4.2. Sikayetlerin MEPSAN A.S.’ye Ulagsmasi:

Sikayet bildirimi Mepsan A.S.’nin internet sitesi iizerinden de yapilabilir (www.mepsan.com.tr).

Mepsan A.S.’ye bir sikayetin nasil iletilecegi, Sikayet Dokiimanlar1 Yonetme Prosediir’ic web
sitesinde mevcuttur. Web sitesinde yer alan ‘Bize Yazin’ kismindan Sikayet mi Ariza Kaydi mi
yapilacagi secilerek, ilgili yerler doldurularak sikayet Mepsan A.S.’ye ulastirilir. Ayrica; Cagri
Merkezi Numarasi aranarak ;Cagri Merkezi tarafindan ¢agr1 kayit altina alinir ve sikayet ile ilgili
MLB Kurumsal Portal’da DOF 8D formu doldurularak Kalite Giivence’ye iletilir.

MEPSAN A.S’de Sikayet yonetimindeki kayitlar ‘Cagri Sistem Kayit Talimati’'na gore kayit
edilmektedir. Saklama ve imha etme, kotii kullanilmasi,eski revizyonlarin ortadan kaldirilmast
‘Kalite Kayitlar1 Prosediiriine *gore yapilir. Elektronik ortamdaki kayitlar ise ‘Elektronik veri
Kontrol Prosediirii’ne gore islem yapilmaktadir.

Sikayetlerin ele alinmasi degerlendirilmesi cevaplama kriterleri ‘Sikayetleri Ele Alma Siirecinde
ve Entegre El Kitabin’da belirtilmistir.

Sikayetlerle ilgili ¢alisan personelin egitim ve Ogretim tipi kayitlarda Insan kaynaklari siireci
tarafindan kayit edilmektedir.

Gorev Tanimlar1 Boliim sorumlulari tarafindan yazilip, onaylanir.

4.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

Kalite Giivence’ye gelen sikayet; hangi siire¢ ile ilgili ise o siirecin sorumlusu ile toplanti
yapilarak aksiyonlar belirlenir.

17020 Muayene Faaliyetleri ;sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesin tiim asamalarindaki
kararlarin tamamindan sorumlu olmalidir.

Sikayet ve itirazlar hakkindaki arastirma ve karar siireci, tiim siire¢ sorumlulari ile birlikte ele
alinarak ayrimci faaliyetlere sebebiyet vermesi engellenir.

Mepsan A.S., sikayet ve itirazin gecerli kilinmasma yonelik tim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

Cagr1 merkezi’nden alinan sikayetler; Mepsan A.S., sikayet ve itiraz eden kurulus/kisiye sikayet
alindig1 bilgisini telefonuna mesaj/mail yolu ile bilgi verilmektedir. Sikayet ve itirazin konusu
cozlime ulastirildiktan sonra Elektronik Sistem iizerinden sonu¢ ve kararin yer aldigi rapor
bilgilerine sunulmaktadir.

I¢ miisteri tarafindan alman DOF’ler i¢in; kayit altina alindiktan sonra ilgili tiim siirece mail yolu
ile bilgi verilmektedir. Tiim aksiyonlar tamamlandiktan sonra ilgili siirece mail yolu ile sonug ve
kararlar DOF formunda belirtilerek, rapor hazirlanarak bilgilerine sunulmaktadir.
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5.FORMLAR
DOF 8D Formu (FOR_YS1.0 026)
6.DAGITIM
Cagr1 Merkezi
17020 Muayene Faaliyetleri
Uretim
Kalite Kontrol
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