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ADI: MUSTERI ISTEK VE SIKAYET TALIMATI

e Migteri, sikayetini yazili veya FR709.01.Rev02. Miisteri Istek ve Sikayet Formu ile
sikayet@protos.com.tr adresine iletir.
e Alternatif olarak, sikayet FR701.08.Rev08 Teklif Formu ile belirtilen e-mail adresi veya telefon

e Eger gikayet sozlii olarak alinirsa, FR709.01.Rev02 Miisteri Istek ve Sikayetleri Formu kullanilarak
sikayet kayda alinir.

e  Formda sikayet sahibinin bilgileri, gériisme tarihi, gériisme konusu, sertifika humarasi (varsa)
kaydedilir.

e Laboratuvar Midirid (LM), Kalite Yéneticisi (KY) ve ilgili diger sorumlulara iletilir.

e  Sikayet, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi arastirilir.
e Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigina bakilmaksizin, miisteri en kisa siirede bilgilendirilir.

e Sikayeti gegerli kilmak igin gereken tiim bilgi ve belgeler toplanir ve dogrulanir.
e Sikayet FR709.02.Rev01 Miisteri Istek ve Sikayet Takip Formu iizerine kaydedilir.
e Gerekli diizeltici faaliyetler igin ilgili sorumlulara yénlendirilir.

e  Sikayetle ilgili raporlar, sikayet edilen laboratuvar/kalibrasyon faaliyetlerinde yer almayan kisiler
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.
e Raporun kimler tarafindan hazirlanacagina LM/KY karar verir.

e Misteri sikayeti, Laboratuvar Midiirii (LM) ve Kalite Yéneticisi (KY) tarafindan incelenir. ]
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LM/KY ve/veya ilgili sorumlu, sikayetle ilgili diizeltici faaliyet baslatir ve sonlandirir.
Sikayetle ilgili tiim diizeltici faaliyetler kaydedilir ve FR807.01 Diizeltici Faaliyet Istek Formu ile KY
bilgilendirilir.

Sikayet PROTOS'tan kaynaklaniyorsa, sikayeti gidermek igin islem yapilir.

Misterinin magduriyeti giderilir ve tiim adimlar LM ve KY tarafindan takip edilir.

Sikayete iliskin islemler ve ilerleme raporlari KY tarafindan misteri ile paylasilir.

Sikayet, miisteri veya igiincii taraflardan kaynaklaniyorsa, bu durum yazil veya sézlii olarak miisteriye
bildirilir.

Gerekirse, ligiincii taraflar da bilgilendirilir.

J

Sikayet, sonuglandirildiginda sikayet formu ve DOF (Diizeltici Onleyici Faaliyet) Kayrtlari KY'ye iletilir.
Sikayet formu ve DOF kayttlari, sonug bilgisini igeren raporla miisteriye e-posta ile iletilir.

:

KY, misteri sikayetleri ve ilgili kayitlari muhafaza eder.
Sikayetler ve analizler, Yénetimin G6zden Gegirme sirasinda degerlendirilir.
Bu analizler, énleyici faaliyetler baslatilmasinda kullanilir.




