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1.AMAC ve KAPSAM

Bu prosedirin amaci; Ekosfer Laboratuvari proseslerinin etkin bir sekilde gerceklestiriimesi, musteri
memnuniyetinin saglanmasi, muisteri sikayetlerinin ¢ézime kavusturulmasi ve tekrarinin énlenmesi,
hizmet sunumunun istenilen sartlara uygun olarak verilebilmesi ve TS EN ISO 17025 Laboratuvar
Akreditasyon Sartlarinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi amaciyla ic ve dis iletisimini, musteri
memnuniyet, sikayetleri zamaninda, kesintisiz ve etkin olarak saglanmasi ve izlenmesini kapsar.

2.SORUMLULUKLAR

e Musteri geri beslemelerinin degerlendirilerek YGG Toplantisinda goristlmesinden, musterilerden her
tarlG iletisim kanaliyla gelen geri bildirimlerin ilgili birimlere, sonuglarinin da masgterilere iletiimesinden ve
kayit altina alinmasindan KY;

e i iletisimin zamaninda kurulmasindan, kesintisiz ve etkin bigimde yiriitiimesinden iletisimde bulunan
personel Laboratuvar Sorumlusu ve Ekosfer Yoneticisi,

eHizmet Sunulan kesimle iletisimin zamaninda kurulmasindan, Kkesintisiz ve etkin bigimde
yuratilmesinden Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu, LS ve Kalite Yoneticisi;

e MUsteri ve tedarikgilerle iletisim kanallarinin agik tutulmasindan, iletisimin zamaninda kurulmasindan,
kesintisiz ve etkin bigcimde ylritilmesinden, hizmet sunulan kesimden geri bildirimlerin alinmasindan/
musteri ve tedarikgilerin bilgilendiriimesinden KY;

e Her tirlG iletisim araglarinin saglanmasindan Laboratuvar Ydneticisi sorumludur.

e Sikayetlerin toplanmasindan KY, gideriimesinden LY, LS, KY Sikayet sahibine geri bildirimlerinde KY
Sorumludur

3.TANIMLAR ve KISALTMALAR

e Hizmet Sunulan Firmal/Kisi/Kesimle iletisim: Ekosfer Laboratuvar'in hizmet sundugu ya da iliskide
bulundugu resmi/ézel kuruluslar arasindaki iletisim

e ig iletisim: Laboratuvar/Bélimlerin Laboratuvar Yéneticisi ve kendi aralarinda yaptig iletisim

¢ Miisteri: Ekosfer Laboratuvar'dan hizmet talebinde bulunan tiim birey, kurum ve kuruluslar

¢ Sikayet: Misteri ve/veya i¢c musteri memnuniyetsizliginin yazili ,anketler yoluyla vb bildiriimesidir.

4. UYGULAMA

4.1. Organizasyon Semasinda yer alan Laboratuvar/Bolum arasindaki iletisim; birebir (ylz yuze), telefon,
e-posta ve toplantilar ile gergeklesir.

KYS kapsamindaki iletisim icin; Prosedurler, Talimatlar, Planlar, Programlar, ig Tetkikler, Raporlar,
Telefon, Toplantilar ve internet ortamindan faydalanilir. Bu prosedirin i¢c ve dis ulagilabilirliginin
saglanmasi igin web sitesinde guncel olarak yayinlanir

4.2 Hizmet Sunulan Kesimle iletigim

4.2.1.Genel

Analiz talebi ve numune Kabull ile ilgili uygulamalar Numune Kabul Prosediri ve Uygun Olmayan
Hizmetin Kontroli Prosediri’nde agiklanmigtir.

ic tetkikler sonucu analizleri etkileyebilecek bir konuda DOF acildiginda bu durum sonuglari etkiliyorsa
musteriye yazili olarak bilgi verilir.

Ekosfer Laboratuvari verdigi hizmet sunumunu, musteri talepleri dogrultusunda gerceklestirmek lzere,
hizmet sunulan kesimle iletisimi; birebir, yazisma, telefon, internet, web sayfasi ve anketler vasitasiyla
saglar.

Sozlesmelerdeki ya da hizmet sunumundaki degisiklikler birebir(yazili olarak onayl) ,faks ve/veya
internet ortamindaki goérismelerin ¢iktilari alinarak yapilir.

4.2.2. Sikayet Durumunda iletisim ve Degerlendirilmesi

Farkl yollarla gelen i¢ ve dis (Yuz yluze gorisme, Telefon, e- mail, faks, vs.) musteri sikayetleri LY veya
KY’ye bildirilir. Bildirilen tim gikayetleri, KY hakli-haksiz dederlendirmesi yapmaksizin kayit altina alir ve
Laboratuvar Yo6neticisi’ni bilgilendirir.

Sikayetin sebebi KY tarafindan incelenir, ilgili Laboratuvar /Bolim Sorumlulari ve c¢alisanlar ile
gorasulir, gerekli durumlarda Laboratuvar Yoneticisi’nin de onayi ile Duzeltici Faaliyet baslatilir. Eger
sikayet sebebi analiz surecleri ile ilgili ise Duzeltici Faaliyetteki durum Risk Analiz Formuna eklenir ,risk
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analizi glincelleme esnasinda bir daha tekrarlanmamasi igcin 6nlemler belirlenir. (Dlzeltici Faaliyet
Prosedlru) Analiz sonucunda dizeltme gereken durumlarda Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli
Prosedlrid’ne uygun olarak yeni rapor olusturulup misteriye iletilir. Analiz sonucunda dizeltme
gerekmeyen analizlerle ilgili sikayetler veya diger konularla ilgili sikayetlerde gerceklestirilen faaliyetlerin
takibi Musteri Sikayetleri Takip formu ile KY tarafindan yapilir ve tamamlanan faaliyetler hakkinda
musteriye bilgi verilir. Her yil yapilan Yénetimin G6zden Gegirme toplantilarina KY Musteri Sikayetlerinin
konularini tasnif ederek ve iyilestirme icin 6nerileri de ilave ederek rapor sunar.

Her turlu sikayet mutlaka kayit altina alinir kayit altina alindi bilgisi sikayet sahibine mail veya telefon vb
yolla KY bildirilir. Her sikayet degerlendirilir ve degerlendirme sonugclari sikayet sahibine KY tarafindan
30 gun icerisinde bildirilir. Eger sikayet Kalite yoneticisi ile ilgili ise sikayeti vekilleri tarafindan alinir geri
bildirimleri ayni slrelere uyularak vekil tarafindan bildirilir.

4.3.Tedarikgilerle iletisim

Kendisinden mal ya da hizmet satin aldigi tedarikgileriyle iletigsimi, yazigma/ sartlar/ sdzlesme, faks,
telefon ve internet yoluyla saglar. Sartlar/ s6zlesmelerdeki ya da mal/hizmet 6zelliklerindeki degisiklik
talebiyle gergeklestirilecek/gerceklestirilen iletisimler, “Satinalma ve Proses Gereklilikler Prosedird”
gereklerine uygun olarak yapilir.

4.4 Misteriye hizmet

Analiz parametresi, analiz fiyati, analiz stresi ve numune miktari sorgulama, deney izlemesi, analiz
raporlarinda misteriden kaynaklanan hatalarin diizeltimesi, analiz sonuglandiktan sonra ingilizce Rapor
istenmesi, parametrelere ait bilgi ve limit dederleri musteri tarafindan kaybedilen raporlarin yeniden
cikarilmasi, numuneye ait bilgilerin dlzeltiimesi, arastirma c¢alismasi yapilmasi vb. musteri talepleri
telefon, yazi, mail, fax ile alinir ve Taleplere ait kayitlar Kalite Yoéneticisi tarafindan tutulur. Musteri
taleplerinin sonuclari Kalite Ydneticisi tarafindan Misteri Talebi izleme Formu ile izlenerek YGG
Toplantisinda degerlendirilir.

Laboratuvar, herhangi bir gecikme veya deneylerin ve/veya kalibrasyonlarin performansinda énemli
sapmalar oldugunda musteriye bilgi verir.

Musterilerimizin kendilerine ait deneyleri izlemeleri ve ihtiyac duyabilecekleri dogrulama amagl
malzemelerin hazirlanmasi amaciyla laboratuvarimiz; diger mdasterilerin gizliliginin  korunmasini
saglayarak, musterilerimizin veya onlarin temsilcilerinin taleplerini agiklia kavusturma ve yapilan isle
ilgili olarak laboratuvarin performansini izleme konularindaki taleplerine; Migterimizin yazili bagvurmasi
durumunda Laboratuvar galisma programini g6z 6nline alarak Kalite Yéneticisi koordinasyonlugunda
Laboratuvar Yoneticisi onayi ile Laboratuvar Sorumlusu gézetiminde uygun zamanda yapllr.

Herhangi bir sebeple (deney izleme, ziyaret, hizmet sunumu vs.) Ekosfer Laboratuvarina giren tim
kisiler, musterilerimize ait her tirlG bilginin gizliliginin saglanmasi taahhudinu iceren Ziyaretci Beyani
imzalar. Bu ziyaretlere ait kayitlar, Dokiman Hazirlama ve Kayitlarin Kontroli Prosediri’ne gore
saklanir.

Musterilerden farkli kanallarla gelen bilgiler, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve musteri hizmetlerini
iyilestirmek igin analiz edilerek kullaniimaktadir. (Olgme Analiz ve lyilestirme Prosediirli, Yénetim
GOzden Gegirme Kayitlari).

Musterilerin Deney Talep Formunda belirledigi herhangi bir sarttan sapma oldugunda, bu durum
musteriye Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu tarafindan bildirilir. Eger analiz sonucunu
etkileyebilecek bir durum varsa DOF agcilip sonuglari hakkinda misteri yazil olarak bilgilendirilir.

4.4.1. Miisteri Memnuniyeti izleme ve Olgme

4.4.1.1. Miisteri Memnuniyetinin izlenmesi

KY Musteri Memnuniyetinin dlgilmesi amaciyla farkh yéntem/metotlardan yararlanir. KY, her yil YGG
toplantisina farkli bolim ve kaynaklardan gelen verileri (yillik analiz sayilari, yapilan analizlerin numune
cinsine gore dagilimi, ciro, tekrar edilen analizlerden hata sebepleri tespit edilerek giderilenlerin durumu,
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personel ve musteri gorlsleri v.s) sunar. Veriler ve bu verilerin analizlerine dayanarak bir sonraki
doéneme ait hedefler ve iyilestirme ihtiyaci olan siregler belirlenir.

Ekosfer Laboratuvari’nda musterilerin hizmetlere iliskin goris ve Onerilerinin alinmasi amaciyla gorus ve
oneri kutusu ile bu kutularin yaninda “Oneri ve Goriis Anket Formu™ bulundurulur. Her ayin son
haftasinda bu kutular acilir. Kutulardan alinan bilgiler, KY ve ilgili personelin katimiyla gergeklestirilen
toplantilarinda degerlendirilir. Gerek gérdlmesi halinde dizeltici ve/veya iyilestirmeye ydnelik faaliyetler
baslatilir. Toplanti sonuglari Rapor haline getirilerek KY’ce Yoénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarina
sunulur. YGG Toplantisinda alinan kararlara gore, ilgililerce iyilestirme icin hedefler belirlenir (Musteri
Memnuniyeti ve iletisim Proseddiri).

Gerek duyulmasi durumunda Laboratuvar/Bélumlerce faaliyet konularina gdére muhtelif zamanlarda
anketler dizenlenebilir. Bu durumda anket formlari anket yapilacak konulara goére ilgili
Laboratuvar/Bolum sorumlularinca hazirlanir ve kullanilir. Bu anketlerin degerlendirme sonuglar da KY’
ye iletilir ve yilsonu YGG de degerlendirilir.

4.4.1.2. i¢ Miisteri Memnuniyeti

Ekosfer Laboratuvari mdasteri memnuniyetinin arttinimasi ve sdrdirilmesi amaciyla Maugteri
tanimlamasinda c¢alisanlarini da i¢c musteri olarak kabul etmistir. Calisanlarinin sistemin iyilestiriimesi
amaciyla istek beklenti ve onerilerini alir ve bu Oneriler dogrultusunda hedefler belirlenerek gerekli
iyilestirmeler yapilir.

4.4.1.3. Proses izleme, Olgme ve Verilerin Analizi

Ekosfer Laboratuvari‘nda yuritilen proseslerin planlandigi sekilde yurataldigini izlemek ve iyilestirme
gereken noktalari belilemek amaciyla, prosesler, asagidaki ¢ergevede izlenir. Proses izleme sonuglari,
yllsonunda KY tarafindan YGG toplantilarina sunulur.

Laboratuvar Numune Kabul ve Raporlama Siireci

e Musteri memnuniyeti anketleri

e Sonuglarin ¢ikis siresi

¢ Uygun olmayan numune ve numune iade kayitlari

e Tekrar rapor yazimi

¢ Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu ve Laboratuvar Sorumlularinin degerlendirmeleri

e Acilan DOF’lerde Raporlama Siirecine bagl hatalarin izlenmesi

e Acilan DOF’lerde Numune Kabul Siirecine bagli hatalarin izlenmesi

Laboratuvar Analiz Siireci

e i¢ kalite kontrol raporu

¢ Dis kalite kontrol raporu

e Laboratuvar Sorumlusunun degerlendirmeleri

o Kritik limitleri asan érnek raporlari

e MUsteri memnuniyeti anketleri

¢ Yilsonunda Laboratuvardan istenen analiz sayisi

e Agilan DOF’lerde Analiz Siirecine bagh hatalarin izlenmesi

Numune Alma ve Saha Olgiim/Analizleri

e ic kalite kontrol kayitlari

¢ LAK sonuglari ve raporlari

e Laboratuvar Sorumlusunun degerlendirmeleri

o Kritik limitleri agsan érnek dlglim ve raporlari

e Musteri memnuniyeti anketleri

¢ Yilsonunda Laboratuvardan istenen analiz sayisi

e Acilan DOF’lerde dlgiim/Analiz Siirecine bagli hatalarin izlenmesi

Satinalma Siireci

e Laboratuvar Sorumlularinin tedarik¢i degerlendirmeleri

e Malzeme Talep Kritik limitlerinin gézden gegirilmesi
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¢ Hata sebebi analizi raporlar

e Acilan DOF’lerde Satinalma sirecine bagli hatalarin izlenmesi

Proses sahiplerince, proses ve alt prosesleri hizlandirmak, ciktilarini iyilestirmek, maliyet distrmek ve
katma deger saglamak icin proses kontrol kriterleri ve kriterlere gbre uygulama metotlari belirlenir.
Proses sahiplerince belirlenen kriter ve metotlarla (kiyaslama-mukayese) 6élclilen ve izlenen proseslerde
performans sonuglarina gore ve kalite hedeflerini de g6z 6éniinde bulundurarak proses iyilestirme alanlari
belirlenir ve planlari yapilarak gerekirse duzeltici faaliyetler baslatilir.

Proses sahiplerince, prosessin degerlendirmesine ait veriler KY ‘ye iletilir KY bu veriler 1s1ginda yilda en
az bir(1) kez proses degerlendirme raporu ve verilerin analizini iceren dosya hazirlar, KYS Performans
Degerlendirme Raporlari YGG toplantisinda goérusulur ve hedefler belirlenir.

4.4.1.4. Kalite Yonetim Sisteminin izlenmesi, Olgiilmesi ve Verilerin Analizi

Ekosfer Laboratuvari tarafindan sunulan hizmetlerin gelistiriimesi ve Laboratuvar teknik uygulamalarinin
iyilestiriimesi amaciyla kurulan Laboratuvar Akreditasyon sisteminde; EKOSFER Kalite Hedefleri,
Laboratuvar/Bélim Kalite Hedefleri, Miisteri Memnuniyeti, i¢c Tetkik Sonuglari, DOF Sonuglari, Proses
Performanslari, Uygun Olmayan Hizmetin Kontrol Sonuglari, KYS Performans Raporlari plan dahilinde
izlenir ve uygunlugu degerlendirilir. Bu degerlendirmeye ait verilerin temininden ilgili tim Ekosfer
calisanlari, bu verilerin analizinden KY sorumludur. Bu analiz sonuglari YGG toplantisinda gdrtsulir ve
iyilestirmeye acik alanlar belirlenir.

Ekosfer Laboratuvari’nda kurulmus olan Laboratuvar Akreditasyon sisteminin planlandigi sekilde
yarutildigand izlemek ve sistemin iyilestirme gereken noktalarini belilemek amaciyla, asagidaki
bagliklarda degerlendirme yapilir.

i¢ Tetkikler

e i¢ tetkiklerde tespit edilen uygunsuzluklarin giderilerek Laboratuvara saglanan katkilar
e i¢ tetkik planina uyum

e i¢ tetkikgilerin i¢ tetkik planinda planlandidi sekilde diger birimleri yakindan tanimasi
e i¢ tetkikte tetkik eden ve edilenden gelen iyilestirme dnerileri

DOF Sonuglari

e Yl iginde agilan DOF sayis

e Calisanlarin DOF sistemine katilimi

e DOF’lerde hata kaynaklari (kék nedenleri)

¢ DOF’ler araciligiyla gerceklestirilen iyilestirmeler

Uygun Olmayan Hizmetin Kontrol Sonuglari

¢ Uygunsuzluk Raporlari, analizi

o Misteri Sikayetleri analizi

Kalite Hedefleri

e Hedef Planlari

¢ KYS Performans Raporlari

4.4.1.5.0Igiim ve Analiz Kalitesinin Teminini izleme ve Olgme

EKOSFER’de, kurulmus ve sirdurilmekte olan laboratuvar akreditasyon sistemi igerisinde
gergeklestirdigi tim analizleri izler ve dlger, bu izleme ve élgme faaliyetini “Olgliim ve Analiz Sonuglarinin
Kalitesinin Kontrolii ve izlenebilirlik Prosediiri’nde” aciklamistir.

4.5, iyilestirme

KY tarafindan Misteri Memnuniyeti izleme ve Olgme sonuglari, Proses izleme, Olgme ve Verilerin
Analizi sonuglari, Kalite Yénetim Sisteminin izlenmesi, Olgiim ve Analiz Sonugclarinin Kalitesinin Teminini
izleme ve Olgcme Sonuglari degerlendirmeleri yilda en az bir(1) kez YGG toplantisina gérisiiliir. Bu
raporlar ve Kalite politikasi, kalite hedefleri, tetkik sonuglari, verilerin analizi, dizeltici ve o6nleyici
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faaliyetlere ait veriler kullanilarak iyilestirme icin Laboratuvar Yonetimi tarafindan hedefler belirlenir.
Yénetimin Gézden gecirmesi toplantisinda bu hedefler karar haline getirilir. Bu hedefler Laboratuvar
Yénetiminin belirledigi hedeflerine ulasmak igin Laboratuvar/Bolim hedeflerini belirlerler. Belirlenen
Laboratuvar/Boélim hedeflerine ulasmanin izlenmesi igin “Hedef Plan”lan kullanilir. Hedef Planlarinda;
Hedef, islem Basamaklari, Sorumlusu, Ongérilen Sire, Kaynak Ihtiyaci, Kontrol Sorumlusu, Kontrol
Araligi, Kayit vs. de@erlendirilir ve Laboratuvar Akreditasyon sisteminin surekli iyilestiriimesi
gerceklestirilir.

5.iLGILi DOKUMANTASYON

Dokiman Hazirlama ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR:01/KY/00)

ic Tetkik Prosediirii (PR:07/KY/00)

Satin Alma ve Proses Gereklilikleri Proseduirt (PR:03/KY/00)

Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediri (PR:04/KY/00)

Duizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PR:05/KY/00)

Numune Kabul, Raporlama ve Numune Alma Prosedirt (PR:10/KY/00)

Olglim ve Analiz Sonuglarinin Kalitesinin Kontrolli ve izlenebilirlik Prosediirii (PR:09/KY/00)

6.KAYITLAR

Musteri Gérls, Oneri ve Anket Formu ( F:14/KY/00)
Musteri Sikayeti Takip Formu (F:13/KY/ 00)

Musteri Sikayetleri Degerlendirme formu ( F:12/KY/00 )
Miisteri Talebi izleme formu: ( F:40/KY/00)

Ziyaretci Beyan Formu (F:42/KY/00)

7.REFERANS
TS EN ISO/IEC 17025:2017 Standardi 7.9 Maddeleri

- HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
LB-El Laboratuvar Sorumlusu Laboratuvar Muduru
Nurgil KOCAK Esin CINAR
Dijital
olarak
imzala}/an :;Ulzgla%ar:ak
NURGUL ESIN CINAR
KOCAK
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