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1.AMAG

Bu prosediiriin amaci; Selcev Olciim ve Analiz Laboratuvar tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025-Deney

ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel Sartlar” standardi gerekliliklerine uygun olarak

olusturulan sistemde, verilen hizmetler kapsaminda gelen miisteri taleplerinin ve sikayetlerinin tam ve

eksiksiz karsilanmasi, miisterilerle hizli ve etkin bir iletisim saglanmasi igin, taleplerin ve sikayetlerin

toplanmasi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve belgelenmesini saglamaya yonelik

calismalari planlamak ve yurutmek igin yetki, yontem ve sorumluluklari belirlemektedir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Selgev Olgiim ve Analiz Laboratuvarinda gergeklestirilen deney ve él¢iim hizmetleri

ve bunlara ait olmak tzere alinan her turli misteri sikayet talep ve memnuniyet olgimuinu kapsar.

3. TANIMLAR

Bu prosediirde herhangi bir tanim ve kisaltma kullanilmamistir

4. SORUMLULAR

Genel Mudiir,
Kalite Sistem Sorumlusu

Laboratuvar Sorumlusu

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayan
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5. PROSEDURUN UYGULANISI
5.1. MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESI VE DEGERLENDIRILMESI

Laboratuvar, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine aciklik kazandirmalari ve yapilan
isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri igin, diger miisterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla,
PR.02-FR.03_Teklif-Sozlesme Formu hazirlanir.

Laboratuvarin miisterileri ile yaptigi sozlesme asagidakileri icerir.

e Misterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin sirekliliginin
saglanmasi,

e Misteri talebi ile isin akisi hakkinda yazili veya s6zlu bilgi verilmesi,

e Laboratuvarin herhangi bir gecikme, deneylerin gerceklestirilmesi sirasinda olan onemli
sapmalar hakkinda miisteriye bilgi vermesi,

e Sahada ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak misteri katilimlarinin saglanmasi

e Misteriye Laboratuvar personeli tarafindan deneyi etkileyecek c¢evresel sartlar ve
laboratuvarda uyulmasi gereken kurallar konusunda bilgi verilmesi,

e Miisterilerin laboratuvar gcalisma sartlarini gézlemlemelerinin saglanmasi,

e Miisterinin laboratuvar ziyaret talebi oldugunda laboratuvar miidiiri gézetiminde gerekli
boliimlere giris ¢ikisinin saglamasi,

e Sahit numune alma veya ayni anda baska kurum ve kuruluslarla dl¢gimlere katilim
saglanmasi,

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve misteri beklentilerinin 6lglilmesi Miisteri Memnuniyet Anket
Formu (PR.05-FR.01) ile olgilir. Miisteri Memnuniyet Anket Formu (PR.05-FR.01) olciim ve analiz
sonrasinda musterilere Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan ulastirilir ve geri bildirim yapmalari talep
edilir. Miisteri Memnuniyet Anket Formu (PR.05-FR.01) e posta, faks, posta veya elden miisterilere
ulastirilabildigi gibi www.selcev.com sitesi igerisinden Formlar basligindan da ulasilabilmesi
saglanmistir. Sikayete konu olan faaliyetten bagimsiz kigi/kisilerin sikayeti degerlendirmesi saglanir.

Form icerisinde sorulan sorulara Gok lyi, lyi, Orta ve Kétii seklinde cevaplar verilmesi istenir. Orta
ve Kotl olarak isaretlenen sorular olmasi durumunda bu durum Miisteri Memnuniyet Anket Formu

(PR.05-FR.01) na islenir ve sonuca gore Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PR.07) isletilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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Analizlerin gerceklestirilmesi asamasinda misteriler, kendilerine ait analizi izlemek, bilgi almak ve
analize tanik olmak igin, diger miisterilere ait bilgilerin gizliliginin saglanmasi kosulu ile laboratuvarin
ilgili bolimiini Laboratuvar Sorumlusu tarafindan gorevlendirilen personel esliginde ve kontroliinde

ziyaret edebilirler.

5.2. MUSTERILERIN BILGILENDIRILMESI

Laboratuvar tarafindan kabul edilmis olan numuneler igin miisteri tarafindan talep edilen
analizlerde laboratuvardan veya miisteriden kaynaklanan bir degisiklik veya sapma olmasi durumunda
ilgili Deney ve Olgiim Sorumlusu tarafindan “Miisteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)” doldurulur
ve Laboratuvar Sorumlusuna iletilir. Laboratuvar Sorumlusu, Kalite Sistem Sorumlusu ile birlikte
degisiklik ile ilgili karar verir ve sorumlu personel belirlenir. Sorumlusu tarafindan karara uygun olarak
faaliyet gerceklestirildikten sonra form Laboratuvar Sorumlusu tarafindan kontrol edilir ve muhafaza
edilir.

Selcev Olgiim ve Analiz Laboratuvari calisanlari, él¢iim, deney ve inceleme islemleri sonucunda
aldigi verilerden hareketle miisterilerine teknik konularda tavsiyeler, yol gdstermeler, goriisler ve
yorumlar bildirir.

Herhangi bir gecikme, deney ve dl¢imlerin gergeklestirilmesi sirasinda olan 6nemli sapmalar
hakkinda musteriye bilgi verilir.

Miisteri tarafindan veya herhangi bir list kurul (Bakanlik, Tiirkak) tarafindan yapilan élgiimlerle ilgili
uygunluk degerlendirilmesi yapilmasi istendigin de bu durum PR.02-FR.03_Teklif-So6zlesme Formu’'nda
ilgili boliim doldurularak laboratuvar bilgilendirilir. Laboratuvar sorumlusu analiz/6lglim planlamasini
yaparken misteri ile uygulanacak karar kurali ile ilgili gorismeler yapar ve sonuglari hangi standart,
yonetmelik vb. degerler ile kiyaslanacagi miisteri ile birlikte belirlenir. Olgiim/Analiz Sonuglari ¢iktiginda
laboratuvar sorumlusu sonuglari kiyaslayarak élglim belirsizlikleri ve sinir degerler ile birlikte raporu
olusturur. Sonuglarin uygunsuz ¢ikmasi durumunda Laboratuvar sorumlusu miisteriyi bu konuda mail,
telefon vb. ile bilgilendirir. Firma da ol¢limlerin uygunsuz ¢ikmasina sebebiyet veren durumlar ortadan
kaldirildiktan sonra miisterinin istegi dogrultusunda tekrar saha planlamasi yapilarak olgimler
tekrarlanabilir. MELBES tarafindan laboratuvara ulasan islerin uygunluk degerlendirmesinde uygunsuz
sonuclarin gitkmasi durumunda miisteri bilgilendirilir ve ayni zamanda Cevre Sehircilik ve iklim Degisikligi

Bakanligina yazilan bir dilekge ile durum bildirilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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5.3. MUSTERI SIKAYET VE TALEPLERI

Tum personel; i¢ veya dis misterilerden gelen sikayet ve talepleri, Musteri Sikayet ve Talep Formu
(PR.05-FR.02) ile dokiimante ederek; Kalite Sistem Sorumlusu’na iletmekten sorumludur.

Sikayetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda yer alan
personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir. Sikayetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Sistem Sorumlusu veya
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan yuratiliir. Sikayet eger Kalite Sistem Sorumlusu veya Laboratuvar
Sorumlusu ile ilgili ise bu kisilerin vekilleri veya konudan bagimsiz personel tarafindan degerlendirilir.

Laboratuvarin resmi internet sitesinde bulunan Misteri Sikayet Ve Talep Formu (PR.05-FR.02)
miisteri tarafindan ulasilabilir durumdadir. internet sitesi iizerinden online olarak indirilen form miisteri
tarafindan ilgili boélimler doldurularak formda belirtilen mail adresi araciligiyla laboratuvara sikayet
iletilir.

Bunun disinda sikayetler sadece yazili olmak zorunda degildir. Miisterinin memnuniyetsizligini
bildirdigi herhangi bir yaklasim da sikayet olarak ele alinabilir. Ornedin anket formu icerisinde bir konu
hakkinda vermis oldugu olumsuz goriisler ya da telefon, faks, email yoluyla kurulan iletisimlerde ortaya
koyacagi memnuniyetsiz ve olumsuz tutumlarda sikayet olarak ele alinmalidir. Bu sikayetler de Miisteri
Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02) ile dokiimante edilir.

Kayit altina alinan musteri sikayetleri Kalite Sistem Sorumlusu ve Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan degerlendirilir. Sikayete konu olan islemin laboratuvarin herhangi bir asamadaki hatasi nedeni
ile oldugu tespit edilirse Laboratuvar Sorumlusu, Kalite Sistem Sorumlusu ile birlikte sikayeti giderecek
faaliyeti, tahmini bitis tarihini belirler. Kalite sistem sorumlusu laboratuvar adina Sikayeti kabul ettigine
dair bilgilendirmeyi yazili (e-posta,faks vb.) veya telefonla sozlii olarak miisteriye iletir ve sikayetin
giderilmesine dair laboratuvar tarafindan yapilacak faaliyetlerin tahmini bitirilme tarihi ve yapilan
faaliyetin sonucunda geri doniilecegi hakkinda bilgilendirilir.

Laboratuvara ulastirilan ilgili sikayetle ilgili faaliyetler baslatilir. ilgili birim yetkili personeller
sikayetin giderilmesine dair ilgili faaliyetler ile list yonetim tarafindan bilgilendirilir ve personellere
gorevlendirme yapilir.

Sikayetin giderilmesine dair yapilan faaliyetlerin izlenmesi ve sonuglandirilmasi sikayete tabi
olmayan birim tarafindan gerceklestirilir.

Sikayet ile ilgili ilerleme kayitlari Miisteri Sikayet Ve Talep Formu (PR.05-FR.02) ve Miisteri Sikayet
ve Talep Takip Formu (PR.05-FR.03) ile kayit altina alinir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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Sikayetin sebepleri arastirildiktan ve sikayetin giderilmesine dair faaliyetler kararlastirildiktan
sonra miisteriye Miisteri Sikayet Ve Talep Formu (PR.05-FR.02) ile bilgilendirme yapilir.

Sikayetin giderilmesinden sonra Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan uygunsuzlugun
tekrarlanmamasi igin yapilacak bir ilave faaliyet gerektigine karar verilmisse Laboratuvar Sorumlusu ve
ilgili laboratuvar personelinin goriisleri alinir, faaliyete karar verilir ve sorumlulari belirlenir ve “Dizeltici
ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PR.07)” ne gdre ¢alismalar planlanir ve gcalismanin bitis tarihinden sonra
Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan gozden gegirilir, Genel Midur tarafindan onaylanarak kapatilir.

Musteri sikayetinin konusu analiz raporundaki bir sonuca itiraz ise itiraz ; Misteri Sikayet ve Talep
Formu (PR.05-FR.02) ile kayit altina alinir. Laboratuvar Sorumlusu tarafindan gorevlendirilen analiz
sorumlusu tarafindan itiraza neden olan analize ait her tiirli teknik kayitlar (ham datalar, kalibrasyon
egrisi, en son yapilan kalite kontrol gcalisma sonucu, hesaplamalar vb.) ve raporlama asamasi gézden
gecirilir. Analiz sonucunda bir degisiklik olmadigi sonucuna varilirsa miisteri sozlii/yazili olarak
bilgilendirilir, kayitlari alinir. Analiz asamasindaki herhangi bir nedenden dolayi hatali analiz sonucu
verildigi tespit edilmis ise, koruma siiresi icinde numune varsa analiz tekrarlanir ve sonuca gore rapor
giincellenir. Saklama siiresi icinde numune olmamasi halinde miisterinin istegi ile yeni gonderilecek bir
numunede tim analizler Ucretsiz olarak tekrarlanir ve eski rapor geri istenerek yeni bir rapor diizenlenir.
Raporlama asamasinda olan hatalardan dolayi sonug degisikligi yapilacaksa analiz tekrari yapilmadan

rapor diizeltilerek glincellenir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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5.3. MUSTERIYE GERI BILDIRIM

Laboratuvar, sikayetler ile ilgili siliregleri tamamladiginda sikayetciye sonucu resmi olarak
bildirmekle ylkiumlidir. Sikayeti giderecek faaliyet son buldugunda sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu (PR.07-FR.01) ve
Sebeb-Kok Analiz Degerlendirme Formu (PR.07-FR.03) dikkate alinarak Miisteri Sikayet Faaliyetleri
Sonug Raporu (PR.05-RP.01) hazirlanir ve eger faaliyet yeterli ise genel miidiir onaylanarak misteriye
rapor ulastiriir(e-posta, faks vs.).Kalite Sistem Sorumlusu bildirimin sikayetciye ulastigindan gerekli

goriismeleri saglayarak emin olmalidir.

5.3. VERI ANALIZI

Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan yil boyunca gelen tiim miisteri talep ve sikayetleri ile yapilan
faaliyetler, giderilemeyen miisteri sikayetleri nedenleri ile birlikte, konularina gore degerlendirilerek ve
gruplandirilarak veri analizi yapilir. Veri analizinde; Sikayetin ¢ikis kaynagi, konusu, sayisi ve aylara gore
dagilimi parametreleri kullanilir. Yapilan veri analizi bir dnceki donem ile karsilastirmayi da kapsar. Bir
konuda ¢ok fazla musteri sikayeti varsa sebep analizi yapilir ve sikayetlerin bir daha olmamasi igin gerekli
diizeltici faaliyetler planlanir.

Bu degerlendirme sonuglari yillk Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda tartisiir ve

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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faaliyetlerin eksik oldugu karari alinirsa, ilave diizeltici, onleyici faaliyetler veya ilave ig tetkikler planlanir

Musteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarina girdi teskil eder.

6. ILGILI DOKUMANLAR VE VERILER

e Teklif-Sozlesme Formu (PR.02-FR.03)
e Miisteri Memnuniyet Anket Formu (PR.05-FR.01)

e Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PR.07)
e Misteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)
e Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu (PR.05-FR.03)

e Sebeb-Kok Analiz Degerlendirme Formu (PR.07-FR.03)
e Miisteri Sikayet Faaliyetleri Sonug Raporu (PR.05-RP.01)

7. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediiri’'ne (PR.08)

gore saklanir.

8. DAGITIM

Genel Mudiir

Kalite Sistem Sorumlusu

Laboratuvar Sorumlusu

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayan
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REVIZYON TAKIP LiSTESI
Revizyon Revizyon
No Tarihi AL
*Anketlerin misterilere ulastirilmasi ve geri bildirimleri tanimlanmistir. Elde edilen sonuglarin
Miisteri Memnuniyet Anket Formu (PR.05-FR.01) na isinmesi ve sonuca gdre Diizeltici ve Onleyici
09.09.2018 01 Faaliyet Proseduri (PR.07) isletilmesi tanimlanmistir.
* Musteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)'na firmamiza ait internet sitesinden ulasilabilecegi
belirtilmistir.
Laboratuvar Muduri ibaresi yerine Laboratuvar Sorumlusu ibaresi getirilmistir.
18.07.2019 02 Alt Bilgi kismina Kontrol Eden imza bolimi eklenmistir.
Sikayetlerin sadece yazili anket yoluyla degil farkli yollarlada yapilabilecegi konusu eklendi.
Misteriye sikayet sonucunun bildirilmesi konusu yeni bir baslik olarak eklendi
Enlab programi siireci eklendi.
02.01.2020 03 o
Alt Bilgi kismi kaldirildi.
Enlab programi sureci kaldirildi.
Alt Bilgi kismi eklendi.
05.05.2020 04 Uygulanacak Karar Kuralinin Misteri ile anlagsma yontemi agiklanmigtir.
sikayeti ele alma siireci tanimlandi
13.08.2021 05 Sikayet kanallari tanimlanmustir.
15.09.2023 06 Su ve Atiksu ile ilgili kisimlar dokgmandan gikarilmistir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan




