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1.0. AMAC

Bu prosediiriin amact PROTOS'ta verilen hizmetlerle ilgili miisterilerden veya diger
ilgililerden gelen sikayetlerin ve itirazlarin incelenmesi, degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesi
igin bir sistem olugturmaktir.

2.0. KAPSAM
Miisterilerden gelen yazili/sozlii sikayetlerin ve itirazlarin degerlendirilmesi ve giderilmesi
faaliyetlerini kapsar. Laboratuvarin hizmet alanindaki biitiin sikdyetleri kapsar.

3.0.SORUMLULAR

Laboratuvarda uygulanmasinda Genel Midir, prosediiriin yiiritilmesinden Laboratuvar

Miidiird ile Kalite Yoneticisi sorumludur.

4.0. TANIMLAR

SIKAYET : PROTOS tarafindan verilen hizmetin herhangi bir asamasindaki
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. Sikdyetlerin alinmasi:

Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosediir
talep edilmesi halinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikdyetin
alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda yer alan
personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Misteriden laboratuvara gelen sikdyetler sozlii veya yazil olabilmektedir.
Misteriler, mail adreslerine sikayetlerini mail olarak yazarak, Laboratuvar dokiiman
sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan FR709.01 Miisteri Istek ve
Sikayetleri Formu'nu doldurarak, sikayetlerini sikayet@protos.com.tr adresine
yazili olarak iletebilmektedirler.

Sozlii gergeklesen miisteri gikdyetlerinde kalite yoneticisine bilgi verilir, Kalite
Yéneticisi tarafindan miisteriye, FR709.01 Misteri Istek ve Sikayetleri Formu
doldurularak miigteri gikayeti alinmaktadir.

Laboratuvarimiz personelleri laboratuvarla ilgili sikayetlerini FR709.01 Mdisteri
Istek ve Sikayetleri Formu'nu doldurarak mail ile ya da elden Kalite Yéneticisine
iletebilmektedir.

Sikdyetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikdayet konusundan
bagimsiz Kalite Yéneticisi veya teknik hususlara iliskin konular igin Laboratuvar
Midirid tarafindan hazirlanip, gozden gegirip, onaylanir. Sikdyet eger Kalite
Yoneticisi veya Laboratuvar Midird ile ilgili ise Genel Midir tarafindan
degerlendirilir.

Hazirlayan Onaylayan
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Laboratuvarimiza iletilen tim sikdyetlere ve miisteri beklentilerine onem verilir.
Yazili ya da sozlii gelen tiim sikdyetler degerlendirilir.

Sikdyetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimas: Kalite
Yoneticisi tarafindan Sikdyet Proses akisina goére vyiiritilir. Kalite Yoneticisi
sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilimasi asamasinda lizumu
halinde Laboratuvar Miidiri ile bir araya gelir. Sikayetin gecerli kilinmas: igin,
sikdyetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve
kayitlar incelenerek én degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu;
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse sikdyet kabul edilir.
Aksi durumda misteri sikdyeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde misteri
bilgilendirilir. Sikdyeti alan personel tarafindan FR709.01 Miisteri Istek ve
Sikayetleri Formu diizenlenerek sikdyetin ele alindigina dair en geg 1 hafta iginde
yazili veya sézlii olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir. Bilgilendirme kayitlar:
FR709.01 Miisteri Istek ve Sikayetleri Formuna not edilir.

Sikdyete yonelik gercgeklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan
varsa diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari ¢alismay:
gergeklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan FR709.01 Misteri
Istek ve Sikayetleri Formu ile kayit edilir. Sikdyetler kapatilinca, kayrtlar Kalite
Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

Sikdyet nihai olarak gerekli ise laboratuvar yénetiminin goriisleri de dikkate
alinarak neticelendirilir. Sikdyet siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde
laboratuvarimizin gorisiini olusturur, sorumlu personel miisteriye yazili veya sozlii
bilgi verir.

Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miigterinin
bilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri
bilgilendirilir.

Degerlendirme sonucunda, isin geri g¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa
sikdyetin siirecini yiiriiten personel bu durumu misteriye iletilen cevap yazisinda
agtklar ve isin tekrarini saglar.

Laboratuvar sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur.

Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi
durumunda misteri yazil olarak tiim iletigsim cihazlari ile bilgilendirilir.

Tiim gikayetlerin takibi FR709.02 Misteri Istek ve Sikayetleri Takip Formu
izerinden izlenmektedir.

Laboratuvarimizda sikdyetlerin degerlendirilmesi asagida yer alan sekil 1.1'deki
prosese gore degerlendirilmektedir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Ek-1 Sikdyet Proses Akigi

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR
Hata Kurumumuzdan _— Miisteriye yazili veya
mi1 kaynaklaniyor? s6zlUi bilgi aktarilir.
EVET
. . S A S6zIU veya yazil musteri sikayetleri
Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme Soru%luyPersone?tara?mdgn
alnir. FR709.01 Msteri Istek ve

: Sikayetleri Formuna kaydedilmek

¢ suretiyle alinmaktadir.
So6zli veya yazili sikayetler FR709.01 Musteri

istek ve Sikayetleri Formuna islenir.
-

'

FR709.01 Miisteri istek ve Sikayetleri Formu
incelenmesi igin sorumlu personele iletilir.

|

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi
sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yurutalur.

v

Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi
asamasinda lizumu halinde Laboratuvar
Muddrd ile bir araya gelir.

v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan faaliyetlerin FR709.01 Misteri istek ve
Sikayetleri Formuna islenir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda PR807.01

duizeltici faaliyet yiratar ve etkinligini izler.

Duzeltici Faaliyetler Prosedirine go

v

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurutilen isin durdurulmasi,
tekrarlanmasi gerekirse uygunsuzluk ydnetimine goére uygulanir.

6.0 ILGILT REFERANS VE DOKUMANLAR

Prosediirii’ne gore ele alinir.

PR807.01

Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

FR709.01 Misteri Istek ve Sikayetleri Formu
FR709.02 Miisteri Istek ve Sikayetleri Takip Formu
PR804.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediiri

7.0. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya gikan kayitlar, PR804.01 Kayitlarin Kontroli

8.0. REVIZYON

Sikayet sonucu
miisteriye yazil veya
sozlii olarak bildirilir.

Sayfa | Revizyon

No No Tarihi Icerigi Nedeni

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

1-2 1 03.08.2020 Madde 5.4  Fadliyetleri 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 Midir, TM, | Dokiman  Goézden  Gegirme,
dahil edilmigtir. Iyilegtirme

1 3 10.11.2021 gilkaye’r prosesi tarif edilmigtir. Madde Denetim Uygunsuzlugu

2 3 10.11.2021 Teklif  formu  ilgili ~ dokimanlara | . . .

- Tyilestirme

eklenmistir.

2 4 27.09.2024 Sorumlular arasina Teknik Midir, TM, | Dokiman  Goézden  Gegirme,
dahil edilmistir. Iyilegtirme

1 5 04.12.2024 Miisterinin sikayet prosediiriine erisimi | Denetim Uygunsuzlugu
revize edilmigtir. Websitesi (izerinden
erisimi saglanmistir.

Tim 6 13.09.2025 Prosediiriin tamami revize edilmistir. Giincelleme

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




