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1. AMAC

Bu dokiimanin amaci; Laboratuvar hizmetleriyle ilgili olarak misteri sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi, ¢6zlimlenmesi, tekrarinin énlenmesi ve misteri memnuniyetinin artirilmasi igin bir politika ve sistem
olusturmaktir.

2. KAPSAM
Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar.

3. SORUMLULAR
TS EN ISO/IEC 17025 standardina ve bu prosediire gore kontroliinden gérev, yetki ve sorumluluk gercevesinde, tiim
personel sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2).

5. UYGULAMA

5.1.1 Anlagmazlik/Sikayetlerin Bagvurularinin Alinmasi

a) Anlasmazlik ve/veya sikayetlerin posta, faks veya e-posta gibi yollarla yazili olarak tarafimiza génderilmesi esastir (Bu
amagla F-07/09-1 Musteri Sikayet Formu kullanilabilir.). S6zli yapilan sikayetler yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde en
azindan sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. S6zli olarak yapilan sikayetler
(telefon goriismesi gibi) sikayeti alan Selin Olciim Laboratuvari personeli tarafindan kayit altina alinir ve konunun dogru
anlasilip anlasiimadigina iliskin sikayet sahibinin teyidi alinir. Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da
yapmasi konusunda bilgi verir. Yazili hale getirilen sikayetler, eger varsa tiim delilleri iceren belgelerle birlikte sikayeti alan
personel tarafindan kayit altina alinir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin yapilmissa bu prosedir kapsaminda islem
gormez ancak icerigi degerlendirilerek gerekli gériillmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme-arastirma yapilir.

b) Gelen anlasmazlik ve/veya sikayetler Selin Olciim Laboratuvari 'nin web sitesi http://www.selinlab.com.tr/sikayet.htm

adresinden miisteri tarafindan doldurulabilir veya Selin Olciim Laboratuvari'nin ofis kisminda bulunan miisteri sikayet
formlari, musteriler tarafindan doldurulup, kilitli dolap igerisine atilabilir.

¢) Planlama sorumlusu bu asamada anlasmazlk ve/veya sikayetler basvurusunda bulunan taraf ile anlasmazlik ve/veya
sikayetler konusunu ve sebebini netlestirmelidir. Anlasmazlik ve/veya sikayetler kaydi yapildiktan sonra gereken
faaliyetlerin tespiti icin kalite yoneticisine iletilir.

5.1.2 Anlagmazliklarin ve/veya Sikayetlerin Karara Baglanmasi:

a. Laboratuvar Mudiri ve Kalite Yoneticisi sikayeti inceler, ilgili olabilecek personel ile gorisur, gerekiyorsa arastirma
yapilmasini ve rapor haline getirilmesini saglar, sikayetin Selin Olciim Laboratuvar’’ndan kaynaklanip kaynaklanmadig
yoniinde bir goris olusturur.

b. Kalite Yéneticisi; incelemeyi takiben, Selin Olgiim Laboratuvar’nin degerlendirmesini ve kararini F-07/09-1 Misteri
Sikayet Formu "nun ilgili alanlarini doldurarak belirtir ve formun bir niishasini misteriye gonderir.

c. Yapilan degerlendirmede, sikayetin laboratuvarin faaliyetlerinden kaynaklandigi kanaatine varilirsa, Kalite Yoneticisi
sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi icin derhal dizeltici faaliyet baslatmasini saglar.

d. Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiritalen isin durdurulmasi, geri cekilmesi, tekrarlanmasi
gerekirse P-07-10 Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii uygulanir.
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e. Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi sonucunda nihai cevap yazisi, (sikayet sahibinin talebine bagl olarak) e-
posta veya fax yoluyla gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine gonderilerek sikayet sonuglandirilir.

f.  Sikayetin gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda s6z konusu sikayetin gegerli olmadigi sonucuna
ulasilirsa, tespit edilen sikayetler reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine bildirilir.

g. Kapsaml olmayan sikayet inceleme sonuglari, sikayet yazisi lizerine elle yazilip paraflanabilir.

Sikayetleri ele alinma prosesleri asagidakileri maddeleri igerir:

¢ Ne tir faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

» Sikayet icin yapilan faaliyetler dahil olmak lizere sikayetin takip edilmesini ve kayit altina alinmasini,

e Sikayeti alma yontemi, gecerli kiinmasi (dogrulanmasi), sorusturulmasi icin prosesin ana hatlarinin gizilmesini,
¢ Yapilacak uygun diizeltmenin ve dizeltici faaliyetin saglanmasini

Sikayet tarihinden en geg bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu firmaya yazili olarak bildirilir. Sikayet sahibinin, Selin
Olgiim Laboratuvarr’ nin konu ile ilgili yaptig faaliyetler konusunda tatmin olmadigi durumlarda, itiraz hakkini kullanmak
isterse konunun ¢6ziimi bu asamadan sonra genel midiir sorumlulugundadir.

5.1.3. Sikayet Konusu ve Géziimiiniin Kamuya Acilmasi

Selin Ol¢im Laboratuvari, sikdyete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, sikayet sahibi ve sikiyete neden
olan mdsterisi ile birlikte sikdyetin konusunu ve ¢6ziminin kamuya agilip acilmamasina ve eger acgilacaksa ne seviyede
acilacagina her iki tarafinda kabul ettigi seviyede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirecektir.

5.2 Gizlilik

e Selin Olgiim Laboratuvari'na ulasan tiim sikayet ve basvurular gizli olup, kamuya acilmasi gereken kosullar haricinde
Uglncl taraflara bilgi verilmez.

e Gerek goriilmesi durumunda yalnizca Selin Olciim Laboratuvar’ni akredite eden kurum tarafindan gériilmesine izin
verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

¢ Bltlin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitiin ilgili toplanti kayitlari, Kalite yoneticisinin sikayet dosyasinda saklanir.

* Bu prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gére muhafaza edilir.

e Selin Olgiim Laboratuvari, sikdyet prosesleri hakkinda bilgiyi http://www.selinlab.com.tr/ web adresinden kamuoyuna
duyurmaktadir.

5.3. Miisteri Anketleri

a) Kalite Yoneticisi, en geg 12 ayda bir misteri anketi diizenleyerek;

e Miisterinin Selin Ol¢iim Laboratuvart ile ilgili algilamasin,

e Musterinin ihtiyac ve beklentilerini tespit eder.

b) Olciim Personeli, bu amagla F-07/09-2 Miisteri Anket Formu’ nu cevaplandiriimak lizere miisterilere génderir.

c) F-07/09-2 Musteri Anket Formu mimkin olan hallerde, karsihkli misteri ziyaretleri sirasinda da cevaplandiriimasi
saglanabilir.

d) Misteriden gelen her tiirli olumlu/olumsuz gériisler miimkiin oldugunca yazili alinir. Ayrica anketler Selin Olgiim
Laboratuvar’ nin web sitesi http://www.selinlab.com.tr/sikayet.htm adresinden musteri tarafindan doldurulabilir veya

Selin Olgiim Laboratuvari'nin ofis kisminda bulunan F-07/09-2 Miisteri Anket Formu, misteriler tarafindan doldurulup
kilitli dolap igerisine atilr.
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e) Anketin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yirutilen isin durdurulmasi, geri ¢ekilmesi, tekrarlanmasi
gerekirse P-07-10 Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii uygulanir.

f) Kalite Yoneticisi, F-07/09-2 Musteri Anket Formu’ nun geri dénis oranlarini F-07/09-3 Musteri Anket Degerlendirme
Formu kullanarak, bu anketlerde verilen cevaplari grafige dokerek, yonetimin gozden gegirme toplantisinda
degerlendirilmesini saglar.

g) Kalite Yoneticisi, cevaplari degerlendirir, elde edilen sonucglara goére gerekli iyilestirme faaliyetlerini planlar,
uygulamasini saglar, yapilan ¢alismalar hakkinda yonetimin gézden gegirme toplantisinda bilgi verir.

h) F-07/09-2 Musteri Anket Formu’ ndaki ‘orta ve alt’ degerlendirmeler icin Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Mudiru
tarafindan gerekli goriildigl takdirde dizeltici faaliyet agilir.

i) Laboratuvarimizin hatali oldugu tespit edilirse P-08-7 Dizeltici Faaliyet Prosediri' ne gore iyilestirme faaliyetleri
baglatilir. Musgteri stirecten haberdar edilir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR
e TSISO EN/IEC 17025 Madde 7.9
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