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1.0. AMAC

Bu prosediiriin amaci PROTOS'ta verilen hizmetlerle ilgili misterilerden veya diger ilgililerden
gelen sikayetlerin ve itirazlarin incelenmesi, degerlendirilmesi ve ¢éziimlenmesi igin bir sistem
olusturmaktir.

2.0. KAPSAM
Miisterilerden gelen yazili/sozlii sikayetlerin ve itirazlarin degerlendirilmesi ve giderilmesi
faaliyetlerini kapsar.

3.0.SORUMLULAR

Sirket Midird (SM) . Sikayetlerin degerlendirilmesi ve gerektiginde karar verilmesi,

Laboratuvar Miidiiri (LM) : Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi ile
gerektiginde karar verilmesi, faaliyet kayitlarinin olusturulmasi,

Teknik Sorumlular . Sikayetin giderilmesine iligkin galismalar ve faaliyet kayitlarinin
olusturulmasi
Kalite Yaoneticisi (KY) : Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi ile ilgili

koordinasyon, gerektiginde diizeltici faaliyet kayitlarinin
olusturulmasi, sonug bilgisinin miisteriye iletilmesi.
Teknik Miidir (TM) : Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi ile ilgili
koordinasyon, gerektiginde diizeltici faaliyet kayitlarinin olusturulmasi, sonug bilgisinin
misteriye iletilmesi.

4.0. TANIMLAR

SIKAYET : PROTOS tarafindan verilen hizmetin herhangi bir agsamasindaki
memnuniyetsizlik, ilgililere ulasamama/diyalog kuramama, hizmet
siirelerinden memnun olmama gibi durumlardir.

ITIRAZ : Kalibrasyon sonuglarina itiraz, hizmetin kontroli ve gerektiginde
tekrari durumlaridir.

5.0. PROSEDUR DETAYI

5.1. Miisteriler, sikayet siirecleri hakkinda detayli bilgilere TA709.01 .Miisteri Istek ve
Sikayet Prosediirii Akis Semasi (izerinden web sitemizden ulasabilirler. PROTOS,
sikayetleri toplamak ve islemek icin bir sistem ve belirli prosediirlere sahiptir.
Miisteriler, sikayetlerini__yazili _olarak veya web _ sitemizde _ bulunan
FR709.01.Rev02. Miisteri Istek ve Sikayet Formu ile sikayet@protos.com.tr
adresine _gdnderebilirler.
Sikayet alindiginda, PROTOS sikayeti degerlendirip miisteriye bilgilendirme yapar.
Eger sikayet, PROTOS'tan kaynaklanan bir problemle ilgiliyse, miisteriye ¢éziim
onerisi_sunularak tekrar bilgilendirilir.
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Miisteri, sikayet siireglerinin isleyisiyle ilgili TA709.01.Misteri Istek ve Sikayet
Prosediiri Akis Semasina web sitemiz iizerinden erisebilmektedir. PROTOS Sikayetler
igin bir sisteme ve uygulanacak prosediirlere sahiptir; misteriler sikayetleri yazil olarak
yada web sitemizde bulunan FR709.01.RevOl.Misteri Istek ve Sikayetleri Formu ile
sikayet@protos.com.tr adresine iletebilir. Sikayetin degerlendirilmesinin ardindan
miisteriye bilgilendirme yapilir. Sikayet konusunun degerlendirilmesi ile beraber
PROTOS 'tan kaynaklanan bir durum tespit edildiginde miisteriye onerilen/uygulanacak
olan ¢6ziim ile beraber tekrardan bilgilendirme yapilir.

So0zlii olarak istek, sikayet ya da itiraz alindiginda, gorisiilen kisi-migteri bilgileri ile
goriisme tarihi, gorisme konusu, varsa konuya esas sertifika numarasi gorismeyi yapan
tarafindan FR709.01 Miisteri Istek ve Sikayetleri Formu kullanilarak kayit altina
alinarak yazili hale getirilir ve LM/KY/Yardimcilarina iletilir.

Miisteriye sunulan hizmetle ilgili misteriden gelen yazili sikayetleri oncelikle LM/KY
inceler. Sikayetin laboratuvarimiz sorumlulugundaki faaliyetlerle ilgili olup olmadigini
LM/KY tarafindan arastirilir. Laboratuvar ilgili sikayetlerden sorumlu olsa da olmasa da
misteriye en kisa zamanda geri déniis yapilarak 6n durum bilgisi verilir.

Konuyu inceleyen LM/KY sikayete iligskin olarak, sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken
tim bilgilerin bir araya geftirilmesi ve dogrulanmasini sagladiktan sonra FR709.02
Miisteri Istek ve Sikayetleri Takip Formuna kaydedilmesi igin KY ve sonrasinda
gerekiyorsa diizeltici faaliyet g¢aligmalarini yapmasi dahil yapilacak islem igin ilgili
sorumlularina iletir.

Sikayetlere iligkin olarak, sikayet edene iletilecek raporlari, sikayete konu
laboratuvar/kalibrasyon faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir,
gozden gegirilir ve onaylanir. Bu kisilerin kim olacagina iliskin karari LM/KY verir.

LM/KY ve/veya ilgili sorumlusu sikayet ile ilgili diizeltici faaliyeti baslatir ve
sonuglandirir.

Miisteri istek ve/veya sikayetleri nedeniyle baslatilan tiim diizeltici faaliyetler, ¢oziim
igin gergeklestirilen faaliyetler de dahil olmak iizere kaydedilir ve FR807.01 Diizeltici
Faaliyet Istek Formu ile birlikte KY bilgilendirilir.

Miisteri sikayetinin sebebi PROTOStan kaynaklaniyorsa sikayeti gidermek lizere iglem
yaptlir ve misterinin magduriyeti giderilir. Sikayetin giderilmesine yoénelik olarak her
tirli adimin atilmasini LM ve KY saglar ve takip eder. Sikayete iligkin sikayetin kabul
edildigine, sikayet ile ilgili yapilan iglemler ve ilerleme raporlari ve sonug bilgisi KY
tarafindan miisteriye ve sikayetin muhatap kisi veya birime bilgilendirme yapilir ve bu
siirecin kayitlar: tutulur.

Sikayetin sebebi miisteriden ya da iglincii bir kisi/kurum/kurulustan kaynaklaniyor ise
durum miisteriye yazili/sozlii olarak bildirilir. Gerekiyorsa 3. taraflar da bilgilendirilir.
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5.11. Misteri sikayeti sonuglandirilip faaliyet tamamlandiktan sonra sikayet formu ve ilgili
DOF kayitlart KY iletilir. Sikayet sonucunda sikayet formu ve DOF kayrtlari miisteriye
mail ile iletilir.

5.12. Miisteri sikayeti kayitlarini KY muhafaza eder ve analizini gergeklestirir. Bu analizler ve
istekler onleyici faaliyetlerin baslatilmasinda kullanilabilir, Yonetimin G6zden Gegirmesi
ve Kalite Toplantilarinda degerlendirilir.

6.0. ILGILI REFERANS VE DOKUMANLAR

- PR807.01 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

- PR805.01.01 Onleyici Faaliyetler Prosediirii

- FR709.01 Miisteri Istek ve Sikayetleri Formu

- FR709.02 Miisteri Istek ve Sikayetleri Takip Formu
- FR807.01 Diizeltici Onleyici Faaliyet Istek Formu

- PR804.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

- FR701.08 Teklif Formu
- TA709.01 Miisteri Istek ve Sikayet Prosediirii Akis Semasi

7.0. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, PR804.01 Kayitlarin Kontroli
Prosediiri'ne gore ele alinir.

8.0. REVIZYON

Sayfa | Revizyon
No No Tarihi Igerigi Nedeni

1 1 |03.08.2020 |Madde 5.2 On bilgilendirme | Denetim Uygunsuzlugu
maddesi eklendi.

1-2 1 03.08.2020 | Madde 5.4 Faaliyetleri yiiriitecek | Denetim Uygunsuzlugu
kisi/kigiler maddesi eklendi.

1-2 1 03.08.2020 | Madde 5.7 Kararlarin taraflara | Denetim Uygunsuzlugu

bildirilmesi

1 2 24.09.2021 Sorumlular arasina Teknik Midiir, | Dokiiman Gozden Gegirme,
TM, dahil edilmistir. Iyilestirme

1 3 |10.11.2021 Sikayet prosesi tarif edilmistir. . o
Madde 5.1 Denetim Uygunsuzlugu

2 3 |10.11.2021 Teklif formu ilgili dokiimanlara

eklenmigtir. Iyilestirme
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erigimi revize edilmistir.
Websitesi  lizerinden  erigimi
saglanmigtir.

2 4 27.09.2024 | Sorumlular arasina Teknik Midiir, | Dokiiman Gozden Gegirme,
TM, dahil edilmistir. Iyilestirme
1 5 |04.12.2024 | Misterinin sikayet prosediiriine | Denetim Uygunsuzlugu




