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REVIZYON KONTROL TABOSU

REV. NO REVIZYON TANIMI SAYFALAR TARIH

00 ilk Yayin - 10.01.2014

o1 TS EN ISO/IEC_ 1_702.5:201.2 .Sjtandardl kapsaminda Kalite 1 24.10.2014
sorumlusunun yetkileri revize edilmistir.

02 TS EN ISO/IEvC 17_025:2912. .Standardl kapsaminda dis kaynakli 5 10.14 Jo#h
dokuman bashgi revize edilmigstir.

03 TSV.E.N. IS.O/IECV 170.25:201.2 .SFandardl kapsaminda Dokiiman 5 1% 08,2015
Degisiklikleri bashgi revize edilmigtir.

04 TS EN ISO/IES: 170??:201? Stapdardl kapsamlnda Anketlerin 5 11.02.2016
yapilmasi ve degerlendiriimesi basliginin eklenmesi.
TS EN ISO/IEC 17025:2012 Standardi kapsaminda gergeklestirilen

05 TURKAK denetimi sonucu ENLAB ydnetim sisteminin dokiimana | 3-4 02.04.2018
eklenmesi

06 T? EN ISO/IEC 17025:2017 Standardinin Genel Revizyona Yom Sayfalar 25 06.2018
ugramasi
TS EN ISO / IEC 17025:2017 Standardi Kapsaminda Kalite

07 Sorumlusu Yetlne 'K.a|'lt? Yonghmsu Laboratuvar Sorumlus'L.J Yerme 9.3.7 23.10.20108
Laboratuvar Yoneticisi ifadesi yazilmistir. Uygulama ve MuUsieri lle
iliskiler kisminin igeriginde revizyon yapilmistir.

08 TS EN ISO / IEC 17025:2017 Standardinin revizyoha® ugramasi 5-6-7 14.02.2019
sebebiyle Karar Kurali agiklanmigtir.

09 Laboratuvarlar arasi is birliginin is hijyeni.6lcumleri icin detayl 10-11 17.07.2019
agiklanmasi
26-27.09.2020 TURKAK Gozetim ve Kapsani Genisletme Denetimi

10 sonucu; Misteri taleplerinin nasil kaylt#altina alinmasi gerektigi ile | 3-4 09.10.2020
ilgili aciklamalarin glincellenmesi
23-24.12.2020 TURKAK Gézetif\ve Kapsam Degisikligi Denetimi

11 sonucu; Musteriye yapiimasi\ gereken acgiklamalarin Teklif ve | 4-5-8-9-11 28.01.2021
Sézlesme Formu ile yapilaea@ina dair bilgilerin eklenmesi
29-30 Ekim ve 01 Kasim)2021 tarihinde gergeklestirilen TURKAK
denetiminde bulunanf1@. Uygunsuzluga istinaden, prosedirde yeni .

12 olusturulan TL;02 , Laboratuvar Bilgi Yazihm Sistemi (Enlab) Tam Sayfalar 22.12.2021
Talimatina atifta(btlunulmasi
26-27 Arahk 2022 tarihinde gergeklestirilen TURKAK denetiminde

13 bulunan™ls”7. ve 10. Uygunsuziuga istinaden prosedirde ilgili | Tium Sayfalar 17.02.2023
tanumlamalarin yapiimasi

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi

Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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1. AMAC

10.01.2014 tarihinde yuUrarlige giren ilgili prosedirin amaci, TS EN ISO/IEC 17025 Standardi
kapsaminda MAVI BEYAZ Is Saghgi ve Is Giivenliginin Kalite Yénetim Sistemi kapsaminda verilen
hizmete bagli sartlarin belirlenmesi, gbzden gecirilerek hizmetin uygunlugunun saglanmast\ve
musteri ile iletisimin nasil gerceklestiginin, musteri memnuniyetinin  nasil  dlgule€eginin
aciklanmasidir.

2. KAPSAM

Kalite Yonetim Sistemi dahilindeki tim faaliyetler bu prosedurin uyguléama alanindadir. Bu
prosedurin uygulanmasindan, tim galisanlar sorumludur.

3. SORUMLULUKLAR

Kalite Yoneticisi, bu prosedurin yurutulmesinden sorumluduc.
Tum personel, musteriye ait gizli bilgilerin ve tescilli haklarparunmasindan, tim uygulamalarin ve
kayitlarin tutulmasindan sorumludur.

4. TANIM ve KISALTMALAR

TS EN ISO/IEC 17025 TS EN ISO/IEC 17025/Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi
icin Genel Gereklilikler

Misteri: Mal ve hizmet talep eden kisi.ya da kurulus.

Dis Tedarikgi: Malzeme alimi, shizmet alimi yapilan gercek veya tlzel Kisiler ile bunlarin
olusturduklari ortak girisimler.

Taseron: Laboratuvarin dnceden tahmin edilemeyen sebeplerle (is yodunlugu, daha fazla
uzmanliga ihtiyag duyma veye’ gegici kapasite dismesi vb.), akreditasyon kapsamindaki deneylerin
gerceklestiriimesi igin hizmet aldidi kuruluslar.

UOB / VOC: Ugucu QOrganik Bilesen

5. UYGUEAMA

Deney{ hizmetinin verilmesinde temel ilke, TS EN ISO/IEC 17025 Standardina Uygun bir sekilde
talep-edilen deney metodunun musteri ihtiyacini karsilamasi yonundedir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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Miisterilere Saglanan Hizmetler

els Saghigi ve Givenligi Olgiimleri

- Ortam Gurulti Olglimleri

- Kisisel Guriiltii Maruziyeti Olgtimleri

- GUrultd Frekans Analizleri (1/1 Oktav band
ve 1/3 Oktav band merkez frekanslarinda)

- GUrdlta Haritasi Hazirlama

- Gaz- Buhar Olguimleri (Organik, inorganik,

eEmisyon ve imisyon Olgiimleri

- Toz (Partikil Madde) Tayini

-Yanma Gazlari (02, CO, COz2, SOz,
NO, NO2, NOx) Tayini

-Agir Metal Tayini (Ag, As, Ba, Be,
Cd, Cr, Co, Cu, Mn, Sb, Ni, Pb,
Se, Tl, Zn, Hg, P, As, Cd, Co, Cr,

¢ GUrilti-Titresim Olglimleri
-Cevresel Grilti Olglimleri
-Cevresel Titresim Olglimleri
-Akustik Gurilti Olcimler

asit 6lgiimleri)

- Toz Maruziyeti Olgiimleri

- Ortam Toz Olglimleri

- Termal Konfor Olgimleri (PMV, PPD,
WBGT)

- Aspirasyon ve Hava Akim Hizi Olgiimleri

- Kisisel Kimyasal Madde (UOBB) Maruziyeti
olgimleri

- Titresim Olgiimleri (1/1 Oktav band ve 1/3

Cu, Mn, Ni, Pb, Sb, TI, V)
- Flor ve Klor Tayini
-isilik Tayini
-Nem Tayini
-Hiz ve Debi Tayini
-Asgari Baca Yuksekligi
Hesabi
-Kutlesel Gaz Debisi Tayini
-Ugucu Organik Bilesenler, (VOC)

(ABAK)

Oktav band merkez frekanslarinda) Ornekleme
- El - Kol Titresim Maruziyet Olgtimleri - Partikiil Madde (PM10) ‘Qrhekleme
- Tim Vicut Titresim Maruziyet Olgiimleri ve Tayini
- Zemin, Titresim Olglimleri -Hava  Kalitesi . \OIciimleri  ve

Modelleme Cahgrmalari
-Hava KalitesiGoken Toz Olgiimleri

- Aydinlatma Olgiimleri

Hizmete Bagl Sartlarin Belirlenmesi

Hizmete bagh sartlar, laboratuvarin kendisis, yasal otoriteler (Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanhgi
ile T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanhgi gatafindan yudrutilen mevzuatlar) ve masteriler tarafindan
(Deney Hizmetinin Cevre ve is Sagligi“Guvenligi mevzuatina uygun olarak, insan saghigi ile is
guvenligi acisindan gerekli 6zenin ‘gbsterilerek, eksiksiz ve zamaninda yapilmasi vb.) belirlenen
sartlari kapsamaktadir. LaboratGvar, gerceklestirecegi deney hizmetinde bu sartlarin yerine
getiriimesi icin gerekli tedbirleri”alir, kalite yonetim sisteminin gerekliliklerini karsilayarak musteri
memnuniyetini saglar.

Taleplerinin, Tekliflerin ve S6zlesmelerinin Gézden Gegirilmesi ve Gergeklestiriimesi

Musteri taleplerinin/ laboratuvara mail, telefon veya yazili olarak iletildigi durumlarda Mdusgteri
Talepleri Kayit Fermu FR 32 araciligiyla musterinin kendisi veya musteriyle iletisime gegen personel
tarafindankayit altina alinir. Magteri Talepleri Kayit Formu FR 32 ile kayit altina alinan taleplerin
formda dpulunan “agiklamalar/notlar” kisminda talebin hangi dogrultuda yapildigi belirtiimeli ve ek
acliklamalar var ise bu bolume yazilmahdir.

Net-17 T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanhig: yeterlilik kapsaminda yapilan, Emisyon-imisyon, Akustik
Gurlltl ve Cevresel Titresim Olgumleri i¢in 16 Subat 2019 tarihi itibari ile Cevre mevzuati
kapsaminda izin, izleme, teyit ve lisans amagh 6lgim ve analiz basvurular T.C. Cevre ve Sehircilik
Bakanhgi, Merkezi Laboratuvar Bilgilendirme Sistemi (MELBES) Uzerinden yapilmaya baglanmistir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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MELBES uzerinde, 6lcim ve analizler bagvurulara istinaden laboratuvara talep gelmeden, otomatik
olarak atanmakta olup bu atamalar igin Musteri Talepleri Kayit Formu FR 32 doldurulur iken
aciklamalar kisminda “T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanhgi- MELBES atama” kismi isaretlenmelidir.
Not-2: T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Merkezi Laboratuvar Bilgilendirme Sistemi (MELBES)
haricinde, laboratuvara sadece Turk Akreditasyon Kurumu Akreditasyon Kapsaminda Emisyen-
imisyon, Akustik Gurtltii ve Cevresel Titresim Olglmleri talebi oldugu takdirde Misteri Talgpleri
Kayit Formu FR 32 doldurulur iken agiklamalar kisminda “Sadece TURKAK kapsaminda)talep”
kismi isaretlenmelidir.

Musteri talepleri Sirket Mudara tarafindan degerlendirilir ve laboratuvara ait olan ENLAB y6netim
sistemi Uzerinden Teklif ve Soézlesme Formu FR 60 ile teklif olusturularak mail ortamindan
musterinin onayina sunulur. Onaylanan teklifler mail ortamindan labotatuvara iletilerek ilgili
Olcum/analizlerin hazirliklari yapilir. ENLAB Yonetim Sisteminde teklifin(hgangi bolumde ve ana
baslik altinda hazirlandigi bilgisi TL 02 Laboratuvar Bilgi Yazili Sistemi (ENLAB) Talimatinda
aciklanmaktadir.

Not-3: T.C. Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Merkezi LaboratuvarBilgilendirme Sistemi (MELBES)
Uzerinden laboratuvara atanan dlcim ve analizler icin, Sirket/Mudurl sistemde kendine tanimli
kullanici ve sifresi ile giris yaparak ilgili dlgim parametreleringydnelik Teklif ve S6zlesme Formu FR
60 ile teklifi olusturur ve o&lgim/analizlerin hazirliklarigim® yapilabilmesi i¢in direkt onayl halini
laboratuvar birimine iletir.

Eger musterinin teklif Uzerinde fiyat veya oOlcuunlérile ilgili revize yapilmasini istedigi herhangi bir
durum s6z konusu olursa yine ENLAB yonetig' sistemi Uzerinde teklifte revizyon yapilir ve revize
teklif tekrar mail ortamindan musteriye iletitir,

Teklifte revizyon s6z konusu oldugunda sistem otomatik olarak ilgili teklif numarasinin son
hanesinde bulunan “R0O” revizyon\kodunu “R1” olarak degistirerek onceki revizyonlari “Revize
Teklifler” sekmesi altinda saklar¢Boylece sistem Uzerinden revizyona ugrayan tekliflerin énceki ve
son hallerinin takibi yapilmis.altf)

Tekliflerin iptali s6z konususeldugunda veya tekliflerin faturalarinin kesildigi durumlarda teklifler
otomatik olarak “Kapali Teklifler” sekmesi altinda saklanarak izlenebilirligi saglanmig olur.

Miisteriler tarafindan talep edilen s hijyeni kisisel maruziyet veya ortam élgiimlerine
istinaden hazitlanacak raporlarda, sonuglarin degerlendirilmesi yapiimaz, uygunluk veya
uygunsuzluk-beyani raporda verilmez. Is hijyeni kisisel maruziyet veya ortam élgiimlerine
istinaden{ hazirlanacak raporlarda “Karar Kurali” uygulanmaz. is hijyeni kisisel maruziyet
veya ortam Olgiimlerine istinaden hazirlanacak raporlarda, él¢giim sonuglari, él¢iim belirsizligi
degeri’ile birlikte tablolarda verilir.

Miisteriler tarafindan talep edilen Cevre Emisyon-imisyon élgiimlerine istinaden hazirlanacak
paporlarda, miisteri tarafindan talep edilmesi dogrultusunda “ILAC G8 Karar Kurallari ve
Uygunluk Beyanlarina iliskin Rehber” de belirtilen “Basit Kabul Kuralina Gére ikili Beyan”

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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karar kurali uygulanarak 6lgiim belirsizlikleri verilir.

NOT: Cevre Emisyon-imisyon él¢iimlerine istinaden hazirlanacak raporlarda, “ILAC G8 Karar
Kurallari ve Uygunluk Beyanlarina lliskin Rehber” e gére Karar Kurali ve Uygunluk Beyani
Uygulamalari TL 20 Rapor Yénetim Talimatinda anlatiimaktadir.

Yukarida bahsedilen bu hususlar, musterinin 6lgum talebi dogrultusunda firmada kesif yapfdiktan
sonra teklif ve s6zlesme asamasinda, Teklif ve S6zlesme Formu FR 60 ile miigteriye bildiriliy.

Analiz talep formlari ile birlikte gelen bir talep yazisi var ise Ust yazi, Gelen ve Giden Evrak Kayit
Defterine FR 36 kaydedilir. Gelen talepler laboratuvarin ve personelin yeterliligi,is.planina goére talep
edilen tarihte yapilip yapilamayacagdi konularinda Sirket Mudura veya, &etki ve Sorumluluk
Talimatina TL 01 gore yetkili personel tarafindan gézden gegirilir.

Musterilerden gelen analiz talep yazilarinda deneylerin yapilabilmesi jgin,'eksik bilgiler, yanhshklar
tespit edildigi veya karsilanamayan / uygun bulunmayan talepler oldugu durumlarda konu ile ilgili
musteri yazili veya sdzlii olarak bilgilendirilir. Ilgili analiz talep™Mormuna gerekli aciklama yazilr.
Boylece, talep ile sézlesme arasindaki herhangi bir farklilik, ise baslanmadan énce giderilir.

Olgim hizmetinde, gelen dlglim talepleri ile ilgili Yetki ve Sostintluluk Talimatina TL 01 uygun olarak
bir teklif hazirlanir. Dokuman ve Kayitlarin Kontroli Prosedirine PR 01 gére hazirlanan teklifler
Musteriler Listesi Formu FR 33 kaydedilir. Musterininglgiti teklifi onayindan sonra deney hizmetinin
gerceklestiriimesi ile ilgili stre¢ baslatilir. (Musterinin teklifi onaylayip faks-mail ya da elden
gondermesiyle birlikte teklif sozlesme niteligi-kazanir ve deney hizmetlerinin gerceklestirimesiyle
ilgili stre¢ baslatilir.) Onay mumkun oldugunca yazili olarak alinmaya caligilir, musteri ile gorigmeyi
yapan personel tarafindan teklifin son hal® bastirilarak Uzeri kaselenip siparis teyidinin kimden
alindigi ve tarihi yazilir, son olarak mugteri dosyasina yerlestirilir. Teklifler, teslim ve teslim sonrasi
hizmetler icin sartlar da dahil olrgaks Uzere musteri tarafindan belirtiimis olan sartlari, istenen
hizmetle ilgili kullanilan metotlarizhilgisini ve ticari sartlari icerir.

Musteriye verilecek hizmétin*~saglanmasi kapsaminda, disg tedarik¢i (tedarikgi laboratuvar)
kullanilacaksa konu ile ilgili bilgiler mUsteriye hazirlanacak olan Teklif ve S6zlesme Formunda FR 60
belirtilir ve mugterinin.bilgilendiriimesi saglanarak musteriden onay alinir.

NOT: Laboratuvariny “Laboratuvarlar Arasi Sézlesme” yapilarak calisabilecegi birden fazla
tedarikgi laberatuvar bulunmasi durumunda Teklif ve Sézlesme Formunun FR 60 ilgili
béliimiinde\galisilabilecek laboratuvarlar miisterinin segimine sunulmaktadir.

Laboratuvarda verilen deney hizmetleri esnasinda tageron laboratuvar kullanilmamaktadir.
Gercgeklestirilen deney hizmetine iliskin 6deme kosullari Fiyat Listesi LS 01 baz alinarak belirlenir.
Hizmet bedeli, mlsteri tarafindan belirlenen édeme kosullarina uygun olarak Laboratuvarin hesap
pumarasina yatirihr.

Uygun bulunan analiz talepleri ile ilgili asagidaki islemler gergeklestirilir;

Verilecek hizmet, Hizmetin Saglanmasi Prosedirine PR 10 uygun olarak gergeklestirilir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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Sozlesme kosullarinda yapilan her tirlli degisiklik veya sapmalar bundan etkilenecek tim personele
ve musteriye 6lcimuin gergeklestiriimesinden en az iki giin dnce bildirilir. (Calisma esnasinda dl¢gim
sayilarinda veya olgum c¢esidinde bir degisiklik talebi gelmesi durumunda s6zlesme Uzerinde her iki
tarafin imzali onayi ile birlikte degisiklik yapilir.)

Miisteri ile iletisim

Musteri ile ilgili tim bilgiler (musteri adi, adresi, faksi, telefon, e-posta vb) Musteri Talepleri Kayit
Formu FR 32 Uzerinde kayit altina alinir.

Sozlesme veya talebin karsilanma slresi boyunca, sartlar veya ¢alismanin sonuglarijle ilgili olarak
musteri ile yapilan gorismeler, goérismeyi yapan personel tarafindan Musteri<Gartsmeleri Kayit
Formu FR 34 araciligiyla kayit altina alinir ve sézlesme sartlarini etkileyen bit-degisiklik oldugunda
bu durum hakkinda Sirket Muduru veya ilgili personel bilgilendirilir.

Laboratuvar; kanunen veya soOzlesmeden kaynakh olarak vyetkili kidmdigi, yasal zorunluluklar
haricinde, mdugteriye ait gizli bir bilgiyi aciklamak zorunda, oldugu durumlarda, kanunen
yasaklanmadik¢a, musterinin haberdar edilecedi ve onayininatinacagi hakkinda, Teklif ve
Sozlesme Formunda FR 60 ilgili maddeler ile musteriyi (ilgilendirir. S6z konusu durumun
gerceklesmesi asamasinda musteri ya da ilgili sahis hakerdar edilerek bilgi verilir ve yapilan
gorusmeler Musteri Gorusmeleri Kayit Formu FR 34 ile kayiraltina alinir.

Laboratuvar, miisteriye verdigi hizmet dogrultusunda hazirlanan deney raporlarinda
kullanilan TURKAK Akreditasyon markasinin misterileri veya herhangi bir ii¢iincii tarafin
kullanamayacagi hususunu Teklif ve Sézlegsme -Formunda FR 60 ilgili maddeler ile misgteriyi
bilgilendirmektedir.

Musteri disindaki (sikayetler, otorite, duzenleyici merciler vb.) kaynaklardan elde edilen musgteri ile
ilgili bilgiler, musteri ve laboratuvar arasinda gizli kalir. Bu bilgileri saglayan (kaynak), laboratuvarca
gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadidi stirece musgteri ile paylasiimaz.

Musteri ile taleplerine agiklik kazafidirmalari ve yapilan isle ilgili hizmet performansini izlemeleri igin,
diger musterilere karsi gizliligi“saglamak kosulu ile is birligi yapilir. is birligi kapsaminda, arzu
ettiginde musterinin deney c¢alismalarina tanik olabilmesine izin verilir.

Hazirlanan deney raporlati Rapor Yonetim Talimatinda TL 20 belirtildigi sekilde muagteriye iletilir.
Deney sonuglari, dehey raporlari adi altinda, musterilere sadece k&gida basili, imzali ve muharlt
halde iletilir. Cevré\we Sehircilik Bakanhgina Bagl olarak gergeklestirilen Emisyon ve imisyon (Hava
Kalitesi) Olciimlerine ait deney raporlarinda kagida basili olarak Deney Raporu ve Ozet Rapora ek
olarak CD formatinda da musteriye iletiimesi saglanir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sirket Midiri

Elektronik Niisha. Basilmasi Durumunda Kontrolsiiz Kopyadir.
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Miisteri Sikayet ve Onerilerinin Gézden Gegirilip Degerlendirilmesi

Miisterinin herhangi bir sikayetinin olmasi durumunda, sikayetinin kayit altina alinabilmesi ve
degerlendirilebilmesi igin, laboratuvara ulasarak (telefon, mail gibi kanallardan) sikayetini
belirtebilecegi Teklif ve S6zlesme Formu FR 60 ile miigteriye bildirilir.

Musteriden soOzlu, yazili veya e-mail olarak herhangi bir sikayet/6neri gelmesi durumunda; sikayeti
alan personel tarafindan Musteri Sikayet/ Oneri Kayit Formu FR 37 doldurularak kayut, ‘@ltina
alinarak Kalite Yoneticisi ve Sirket Midiiri bilgilendirilir. Sikayet dogrultusunda KaliteYéneticisi
ve Sirket Miidiirii konuyu inceleyerek sikayetin 5 is giinii icerisinde degerlendirilmesini saglar.
Kalite Yoneticisi ve Sirket Miidiirii, sikayete konu olan birime, sikayet sahibi ye sikayete konu
olan kisi/kisiler ile goériisiir ve sikayetin kabul edilip edilmeyecegine karar verilir. Sirket
Mdidiirii, sikayet degerlendirmesi bittiginde, sikayet ile ilgili alinan karaclari ayni giin iginde
sikayet sahibine gikayetin kabul/red edildigini gerekcesini de beljrtiterek, Kalite Yoneticisi
tarafindan (sikayet ile ilgili birim personellerinin de mail bilgi."béliimiine eklenmesini
saglayarak) mail ortaminda bildirilmesi kararini alir.

Sikayet,

Laboratuvarin verdigi veya taseron laboratuvarindan alinan hizmetleri kapsamiyorsa ve Yasal
zorunluluk nedeniyle yapilan bir calisma ise, miisteri mail ortaminda Kalite Yobneticisi
tarafindan gerekgesiyle birlikte bilgilendirilerek, gelen sikayet degerlendirmeye alinmaz.
Sikayetler;

-Talep alma, teklif ve s6zlesme hazirlama hizmeti ve siireci

-Numune alma, él¢iim, analiz, raporlamahizmeti ve siireci

-Taseron laboratuvari hizmeti ve siireci

-idari hizmetler (para yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma, raporlarin miisteriye
ulastirilmasi v.b.) ve siireciv:b)stiregler ile ilgili olabilir.

Sikayet konusunda, Sirket Miidiirii koordinasyonunda ilgili birim ydneticileriyle beraber
inceleme yapilir. Yapian' incelemeyle ilgili durum Miisteri Sikayet/ Oneri Kayit Formu FR 37
ile kayit altina alinir.

Sikayet, taseron-laboratuvari hizmeti ve siireci ile ilgili bir sikayetse; taseron laboratuvari ile
goriisiilerek degerlendirilir ve islem yapilir.

Sikayet Kabul edildi ise Kalite Yoneticisi, sikayet icin Diizeltici Faaliyet Prosediiriine FR 15
goreyislemleri yiiriitiir. Kalite Yoneticisi, geribildirimler / kayitlar dogrultusunda sikayetin k6k
nedenini tespit eder. Belirlenen kék nedene uygun olarak yapiimasi gereken faaliyetleri
betirler.

Sikayet konusu sunulmus 6lgiim/analiz raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor hakkinda gerekli
incelemelerin yapilabilmesi icin Kalite Yéneticisi, Laboratuvar Yoéneticisini bilgilendirerek
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incelemelerin yapilmasini saglar. Laboratuvar Yéneticisi tarafindan, rapor ile iligkili
personeller ve ilgili personellerin gergeklestirdigi islemler igin, personellerin vekilleri ile
birlikte rapora dair bastan sona incelemeler gercgeklestirilir.

Bunun igin baslica incelemeler agagida verilmistir:

-Rapor igin gergeklestirilen hesaplamalar,

-Analiz/6lgiim ¢iktilarinin hesaplama asamasinda dogru gegirilmis olup olmadigi,
-Olgiim/Analiz esnasinda dogru yéntemlerin uygulanip uygulanmadigi,
-Olgiim/Analiz asamasinda kullanilan cihazlar ve ¢ézeltiler,

-Olgiim/Analiz yéntemi uygulayan kisi/kisilerden kaynaklanabilecek hatalaf)
-Olgiim/Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular, olabilecek aksakliklar,

-Olgiim/Analiz ile ilgili kalite kontrol ve dogrulama c¢alismalari,

-Rapor yazma asamasinda sehven yapilmis hatalar (kopyala/yapistir, yanlis yazim, yanlis
ifade vb.)

Sikayet konusu rapor/hesaplama/analiz/6l¢iimiin incelenmesi sonucu deney tekrari veya
diizeltme gerektirmeyen hususlar, rapor/hesaplaimna/analiz/6l¢iim bulgularinin dogrulugu,
analiz/6lgiim ydénteminin givenilirligi gibi bilgilerdegerlendirme sonucu olarak kaydedilerek
Miigteri Sikayet/ Oneri Kayit Formu FR 37 ile kayit altina alinarak, ilgili bilgilendirmeler yapilir.

Olgiim/Analiz tekrari yapilmasi durumunda farkli sonuclar elde ediliyor ise ikinci bir
degerlendirme yapilarak sebepleri ardastirilir. Dogru sonug verildigine dair makul verilerin
elde edilmesi amaciyla Laboratuvar Yoneticisi, Kalite Yéneticisi ve Sirket Miidiiriine bilgi
vererek élgtiimiin/analizin yenilerfnlesini isteyebilir.

Sonug¢ miigteri agisindan yine de tatmin edici olmaz ise her iki tarafinda kabul ettigi TS EN
ISO/IEC 17025 standarditgartlarini saglayan hakem laboratuvar tarafindan &lgiim/analizin
gerceklestirilmesi icin gerekli islemler ydtiriitiiliir.

Rapor hesaplama/analiz/6l¢giimde hata var ise, gerekli agiklama yapilarak yeniden diizenlenir.
Miisteri bilgilendirilerek eski raporun en ge¢ 2 hafta igerisinde geri ¢ekilmesi saglanir.
Miisteri kamuSkarum/kurulusu ise list yazi ile bilgilendirme yapilir. Miisterinin raporu geri
géndermek\istememesi durumunda konu ile ilgili yazili gerekge alinir.

Teklif ve Sézlesme Formu FR 60 ile asagidaki hususlar hakkinda misteri
bilgitendirilmektedir:

l@boratuvar tarafindan verilen deney sonuglarina itiraz siiresi 6l¢iim/analiz raporu ¢iktiktan
igin 15 giin oldugu,

-Hakem laboratuvar tarafindan élgiim/analizin gerceklestiriimesi sonucu masraflarin haksiz
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taraf¢ca 6denecegi,

-Tekrar analizlerinde ayni sonuglarin bulunmasi durumunda miisteriden tam hizmet bedelinin
tahsis edilecegi,

Tiim sikayetler, Miisteri Sikayet/Oneri Kayit Formu FR 37 ile kayit altina alinarak Misferi
Sikayet Oneri izleme Formu FR 57 ile Kalite Yoneticisi tarafindan takip edilir.

Kalite Yéneticisi Misteri Sikayet Oneri izleme Formu FR 57 ile izlenen sikayetler h@kkindaki
bilgileri ve degerlendirmeleri Yonetimin Gé6zden Gegirmesi Toplantisinda giindeme.géetirir.

NOT: Sikayet konusu Kalite Yonetim birimi ile ilgili ise, s6z konusu sikayet/hakkinda gerekli
incelemelerin ve degerlendirmelerin yapilabilmesi, kararlarin alinabilmesivigin yukarida ifade
edilen iglemlerin yiiriitiilmesi Laboratuvar Yéneticisi tarafindan gerceklestitilir.

5.5 Anketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

Musteriye, verilen hizmetin degerlendiriimesi amaciyla, hizmet sonrasinda hazirlanan 6lgim raporu
ile birlikte Musteri Memnuniyet Anket Formu FR 38 iletilir. Misteri memnuniyet anket formlari
laboratuvara ulastiktan sonra (kargo, mail vb. kanallarta), Rapor Sorumlusu tarafindan
Miigteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formu FR.\(6 ile, miigteri memnuniyet anketi
formundaki her bir soru igin toplanan tiim anket ¢alismalarini kapsayacak sekilde istatistiksel
olarak degerlendirilir. Anket Formlarinin toplanmasj sirasinda miisterinin memnun olmadigi
herhangi bir konu var ise ve anket sonuglarinda_orta (3), kétii (2) ve ¢ok kétii (1) puan alan
sorular var ise miigteri sikayeti olarak kabul edilir ve Diizeltici Faaliyet Prosediiriine FR 15
gore islemleri yiirdtiir.

Laboratuvarimiza ulasan anket formlari_Kalite Yoneticisi tarafindan saklanir. Anket sonuglari yillik
olarak, Kalite Yéneticisi koordinasyenun da ©&lg¢iim/analiz/rapor sorumlulari ile birlikte
degerlendirilir.

Miisteriden elde edilen memnuniyete dair bilgiler Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda
degerlendirilir ve miisteri fiizthéetlerinin gelistiriimesi, iyilestiriimesi ve hedeflerin belirlenmesi igin
kullanihr.

5.6 LaboratuvarlaPArasi is Birligi
Laboratuvarda<Galisma ve Sosyal Glivenlik bakanligi kapsaminda verilen hizmetlerde “is Hijyeni
Olclim Testwe Ahalizi Yapan Laboratuvarlar Hakkinda Ydnetmelik” geregi;
Laboratuvar,vkapsamindaki parametreler igin; is yogunlugu, daha fazla uzmanhga ihtiyag duyma
veya kapasitenin gegcici olarak dismesi gibi dnceden tahmin edilemeyen sebeplerden dolay! hizmet
veremediginde; ISGUM’e sunacag bilgi ve belgelerin uygun gériilmesi halinde 6én yeterlik veya
yéierlik belgesi almis ve kapsaminda hizmet alinacak parametrelerin yer aldigr diger bir
laboratuvarlardan hizmet alabilir.
Bu durumda,;
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a) Hizmet alan laboratuvar, hizmet aldidi laboratuvarin unvani ve parametrelerin listesi ile hizmet
alma gerekgesine dair bilgi ve belgeleri ISGUM’e bildirir.
b) Hizmet veren laboratuvar parametrenin; 6n inceleme, numune alma, analiz gibi tim sureglerini
kendisi yurutur. Hizmet alan laboratuvara veya uguncu bir laboratuvara bu sireglerden bir kismini
veya tamamini devredemez.
¢) Hizmet alan laboratuvar, hizmet aldigi parametreyle ilgili sadece raporlama yapar.
Hizmet alan laboratuvar yapamadigi is hijyeni 6lgum, test ve analiz hizmetine iligkin hizmet aldigi
laboratuvarin yaptigi iglerden Bakanliga ve ig hijyeni olgum, test ve analizi yaptiran figverene karsi
sorumludur.
Hizmet alim sdzlesmeleri; hizmet alan laboratuvar 6n yeterlik belgesine sahip/ise 6n yeterlik
suresince toplam alti aydan, yeterlik belgesine sahip ise yeterlik stresince\topldm bir yildan fazla
olamaz.
Yetkisi olmayan parametreden isbirligi yapan laboratuvarlar yetkisibulunmayan parametreden
Olcim yapmis olarak degerlendirilir.
Laboratuvarimizda Cevre ve Sehircilik Bakanligi kapsaminda weriten hizmetlerde laboratuvarlar
arasi ig birligi yapilabilir ve taseron laboratuvar kullanilabilir.
6. ILGILI DOKUMANLAR
PR 01 Dokuman ve Kayitlarin Kontroli Proseduir(
PR 05 Siirekli iyilestirme Prosediirii
PR 10 Hizmetin Saglanmasi Prosedirl
PR 13 Olgiim Sonuglari Kalite Kontrol ve Rapotlama Prosedirii
TL 01 Yetki ve Sorumluluk Talimati
TL 02 Laboratuvar Bilgi Yazili Sistemi (ENLAB) Talimati
TL 20 Rapor Yonetim Talimati
FR 32 Musteri Talepleri Kayit Formy
FR 33 Musteriler Listesi Formu
FR 34 Musteri Gorusmeleri Kkayft+ormu
FR 36 Gelen ve Giden Evrak\Kayit Defteri
FR 37 Musteri Sikayet/ Oheri Kayit Formu
FR 38 Musteri Mempuniyet Anketi Formu
FR 57 Musteri Sikayet Oneri izleme Formu
FR 60 Teklif vexS6zlesme Formu
FR 76 Miisteri-Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formu
LS 01 Fiyat'Listesi
ISO LIEE 17025 Standart Revizyonu Bilgilendirme Kilavuzu Karar Kurali
R10.08 TURKAK Akreditasyon Markasinin Akredite Kuruluglarca Kullaniimasina iligkin
Sartlar
ILAC G8 Karar Kurallari ve Uygunluk Beyanlarina lliskin Rehber
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