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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci Optimum Cevre Laboratuvari’nin, miisteri ile siparigin kabuliinden once
(sozlesme veya teklif ile) miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerini nasil gozden gegirdigini ve
miisteri ile iletisimin nasil gerceklestigini aciklamaktadir.

2. KAPSAM

Bu prosediir TS EN ISO/IEC 17025 Standardinin Miisteri ile iligkili prosesleri, 7. Madde Proses
Gereklilikleri ve ilgili maddelerini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

e Diger laboratuvar: Optimum Cevre Laboratuvarinin belge kapsaminda yer almayan
parametreler i¢in hizmet aldig1 baska bir laboratuvardir.

4. SORUMLULUKLAR
e Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Miidiir, Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Yoneticisi,
e Miisteri isteklerini gergeklestirmekten Laboratuvar Sorumlusu,

e Hizmet sartlarini, teknik yeterliligi ve hizmetle ilgili gereken fizibilite ¢calismalarini yapmak i¢in
misteri ile irtibata geg¢mekten, sozlesmenin yapilmasi durumunda, hizmet igin gerekli
hazirliklardan Laboratuvar Sorumlusu ve Ol¢lim ve Raporlama Sorumlusu,

e Miisteri taleplerinin gdzden gecirilmesinden Laboratuvar Sorumlusu ve Olgiim ve Raporlama
Sorumlusu,

e Hizmet kalite kontroliiniin takibini yapmaktan Kalite Yoneticisi,

e Teklif ve sdzlesmelerin yazilmasindan Laboratuvar Sorumlusu ve Olgiim ve Raporlama
Sorumlusu,

e Miisteri sikayetlerini incelemekten ve ¢6ziim getirmekten Laboratuvar Sorumlusu sorumludur.
5. UYGULAMA
5.1. Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi
e Optimum Cevre Laboratuvari’nin miisterilerine sagladigi hizmetler:
» Girilti ol¢timleri
5.2. Hizmete Bagh Sartlarin Gozden Gegcirilmesi ve Hizmet Fiyatlarinin Belirlenmesi

e Optimum Cevre Laboratuvari’na miisterilerin hizmet talepleri yazili olarak gelir, Laboratuvar
Sorumlusu gelen yazili talebi inceler is planina gore talep edilen tarihte yapilip yapilamayacagi
konusunda karar verir. Uygun bulmamas1 durumunda yazili veya sozlii olarak miisteriye bildirilir.
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e Tiim hizmet taleplerinin (MELBES sistemi haric), https://optimumlab.com.tr/ ‘de yer alan Olgiim
Talep Formu (OKSYF.55) kullanilarak iletilmesi gerekmektedir.

e Laboratuvar Sorumlusu talebi uygun bulmas: durumunda gerekli fayda maliyet analizini yapar ve
miisterinin talebi dogrultusunda verilecek cevresel 0l¢lim hizmetlerinin fiyatin1 belirler, teklif
veya sdzlesmeyi kendisi hazirlar veya gerek gordiigii takdirde Olgiim ve Raporlama Sorumlusuna
teklif veya s6zlesme hazirlanmasi i¢in gérevlendirme yapar.

e Laboratuvar Sorumlusu veya gorevlendirilen Ol¢iim ve Raporlama Sorumlusu Ol¢iim Sozlesmesi
Formuna (OKYSF.44) gore teklifi hazirlayarak paraflar ve onay icin Laboratuvar Sorumlusu’ e
iletir.

e Hazirlanan sézlesme veya Olgiim Teklif Formu (OKYSF.08), teslim ve teslim sonras1 hizmetler
icin sartlar da dahil olmak {izere miisteri tarafindan belirtilmis olan sartlar1t miisteri tarafindan
beyan edilmeyen ancak hizmet i¢in gerekli olan sartlari, istenen hizmetle ilgili metotlarin
kullanildig: bilgisi ilgili standartlarin sartlarini ve ticari sartlari igerir.

e Miisteri tarafindan kapsam dis1 Olglimlerle ilgili bir talep gelmesi halinde Optimum Cevre
Laboratuvar1 baska bir veya birden fazla diger laboratuvar ile laboratuvarlari arasi is birligi
cergevesinde caligabilir. Bunun i¢in; s6z konusu diger laboratuvarin yetki belgesine sahip
olmalari, 6l¢lim ve analizini yaptig1 parametrelerde kendi raporunu hazirlamalar1 gerekmektedir.
Optimum Cevre Laboratuvari kendi raporunun ekinde s6z konusu raporlari da ayrica ibraz eder.

e Kapsam dist olan parametrelerin 6lciim ve analizleri icin fivat teklifinin verilmesi halinde, bu
parametrelerin basina “ * ” isareti koyulur ve teklif yazisinin icerisinde “ ( * ) Bu parametreler
akreditasyon kapsaminda degildir.” aciklamasi yapilir.

e Sozlesme veya teklif hazirlanirken hizmet ile ilgili belirlenmis olan sartlar eksiksiz ve agikga tarif
edilmis olmalidir. Daha 6nceki s6zlesme veya miisteri isteklerinde gecen sartlardan farkli sartlar
istenmigse bu sartlarin sozlesme veya miisteri isteklerine eklenmesi veya degistirilmesi
saglanmal1 ve tarif edilmis olan bu sartlar karsilayabilmek i¢in gerekli olan ¢aligmalar yapilmali,
eksiklikler giderilmeli ve ilgili personele iletilmelidir.

e Sozlesmeyi veya teklifi hazirlayan kisi onay i¢in Laboratuvar Sorumlusuna génderir. Laboratuvar
Sorumlusunun onayindan sonra so6zlesme veya teklif miisteriye e-posta ile gonderilmesi saglanir.

e Miisteri sozlesmeyi veya teklifi onaylar (Tekliflerde yazili onay daha sonra gelmesi sartiyla sozli
onayda kabul edilecektir.) ve e-posta yolu ile gonderir. Ancak verilen hizmet kapsaminda diger
laboratuvar kullanilacaksa, miisteri teyidi, yazili olarak alinir.

e Laboratuvar Sorumlusu, miisteri ile mutabik kalinan zamanda Hizmetin Saglanmas1 Prosediiriine
(OLP.07) uygun olarak sézlesmenin veya miisteri teyit yazisinin iizerinde belirterek hizmetin
baglatilmasini saglar.
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e Miisteri tarafindan talep edilen igin kapsamina gore degerlendirilerek; Miisteri tarafindan 6nerilen
metodun uygun olmadigi, yetkili makamlarca yiiriirliikten kaldirildigi veya standart metotlar
kullanilmadig1 durumlarda miisteri bilgilendirilir.

e Miisteri ile imzalanan sozlesmede veya teklifte herhangi bir nedenden dolay1r (ekipman
arizalanmasi, hava ve ulagim sartlari, miisteri tesisinin {iretim kosullarinin degismesi,
gorevlendirilmis personelin elde olmayan nedenlerden dolay1 gérevi yapamayacak hale gelmesi
vb.) bir sapma olmasi durumunda veya is tamamlandiktan sonra sozlesmede veya teklifte
degisikliklerin yapilmasi gerektiginde (plan dahilinde olmayan Ol¢lim yapilacaksa, plandan
cikarilmasi gereken Ol¢iim varsa veya Olglim parametrelerinde bir degisiklik varsa... vb.)
miisteriye Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bilgi, miisteriye e-posta yoluyla iletilir veya
miisteriden yeni Is Plan1 Formu (OKYSF.33) istenir. Miisteri ile yapilan goriisme sonunda
Laboratuvar Sorumlusu isin yapilabilirligi (zaman, ekipman, personel, maliyet vb.) ile ilgili
gbzden gecirme islemi yapar. Bu gbzden gecirme islemi sonrasinda daha dnce verilen sdzlesme
veya teklifte revizyon yapilmasi gerekiyorsa teklif veya sozlesme yeni sartlara uygun olarak
revize eder ve miisteriden e-posta araciligiyla teyit alinir. Revizyon sonunda 6l¢giim programinda
da bir degisiklik sdz konusu ise yeni dl¢iim programi icin Is Plan1 Revize Formu (OKYSF.46)
doldurulur ve miisteriden e-posta araciligiyla teyit alinir. Teyit alindiktan sonra Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan Is Plan1 Revize Formunu gérevlendirilen sorumlu personele iletilir. Eger
personel yolda veya miisteri tesisinde ise formun personele ulastirilmast saglanir. (E-mail
atilmas1, WhatsApp vb.). Is Plam Listesi (OPCL.16) giincellenir.

e Laboratuvar Sorumlusu miisteri tarafindan onaylanmis sozlesmeyi veya teklifi Dokiiman ve
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (OLP.01) gore dosyalar.

e Sozlesme veya talebin karsilanma siiresi boyunca, sartlar veya calismanin sonuglar ile ilgili
olarak miisteri ile yapilan goriismelerin kayitlart muhafaza edilir.

e Talep, teklif ve sozlesmelerle ilgili gézden gegirme, diger laboratuvara verilen her tiirlii isi de
kapsar.

e Optimum Cevre Laboratuvari 6l¢clim hizmetlerinde taseron laboratuvar kullanmayacaktir.
5.3. Miisteri ile Iletisim

e Laboratuvar Sorumlusu tarafindan miisteri ile ilgili tiim bilgiler (miisteri ad1, adresi, faksi, telefon
ve yapilan hizmetler ile ilgili 6zel istek ve sartlarin1 iceren) Miisteri Bilgileri Formunda
(OKYSF.24) kayit altina alinir ve elektronik ortamda saklanir.

e Optimum Cevre Laboratuvari personeli tarafindan miisteri ile yapilan sozlii goriismeler Miisteri
Gortismeleri Formunda (OKYSF.09) kayit altina alinir ve ilgili dosyasinda muhafaza edilir.
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e Miisteri veya miisteri temsilcileri ile taleplerine aciklik kazandirmalar1 ve yapilan isle ilgili hizmet
performansini izlemeleri i¢in, diger miisterilere kars1 gizliligi saglamak kosulu ile is birligi yapilir.
Is birligi kapsaminda, arzu ettiginde miisterinin Sl¢iim ¢alismalarina tanik olabilmesine ve
laboratuvarin ilgili alanlarina makul Olgiide giris yapabilmesine imkan verilir. Miisteri
laboratuvarda oldugu siirece diger miisterilere ait bilgiler (6l¢timlere ait cihaz ¢iktilari, 6l¢tim
formlar1, analiz sonuglari, miisteri tesisine ait dokiimanlar, 6l¢im raporlar1 vb.) laboratuvardaki
kilitli dolaplarda muhafaza edilir. Miisteriye laboratuvarda bulundugu siire igerisinde bir veya
birden fazla laboratuvar personeli eslik eder ve miisteri laboratuvardan ayrilincaya kadar asla
yalniz birakilmaz.

e Hazirlanan 6lgiim raporlar1 Rapor Yonetim Talimatinda (OPT.03) belirtildigi sekilde miisteriye
gonderilir.

e Olgiim sonuglart hakkinda bilgi isteyen miisteriye gerektiginde telefon, faks, e-posta vb.
elektronik araclarla 6n bilgi verilebilir. Bu ¢calisma miisterinin bilgilendirilmesi amaciyla yapilir
ve miisteri tarafindan resmi olarak gegerlilik tasimaz. Bu husus miisteriye bildirilir. Ol¢iim
raporlari, miisterilere sadece kagida basili, imzali ve miihiirlii halde iletilir ve ancak bu sekilde
resmi olarak kullanilir. Kagida basili, imzali ve miihiirlii sonuglarin taratilmasiyla elde edilen pdf
dosyalar1 da resmi olarak kullanilabilir.

e Laboratuvara miisteri disindaki kaynaklardan (sikayetci, diizenleyici merciler vb.) ulasan miisteri
hakkindaki bilgiler, miisteri ile laboratuvar arasinda gizli tutulmaktadir. Bu bilgilerin saglayicisi
olan kaynaklarin kimligi, laboratuvar tarafindan gizli tutulur ve yalnizca kaynak tarafindan yazil
onay verilmesi durumunda miisteriyle paylasilir. Laboratuvarimiz, bu bilgilerin giivenligini
saglamak ve izinsiz erigimleri 6nlemek icin gerekli tiim tedbirleri almaktadir.

Miisteri Sikayetleri:

e Firmamiza iletilen tiim sikayetler, objektiflik ve gizlilik esaslarina uygun olarak degerlendirilir.
Sikayetler, optimumlab.com.tr sitemizde yer alan optimumlab@optimumlab.com.tr e-posta
adresi aracilifiyla yazili olarak kabul edilir.

e (Gelen sikayetler ilgili birim tarafindan en geg¢ 2 is giinii i¢inde incelenir ve basvuru sahibine yazili
geri doniis saglanir. Siire¢ boyunca bagvuru sahibinin bilgileri gizli tutulur ve tarafsizlik esasiyla
islem yapilir.

e Daha fazla bilgi almak isteyen taraflar, yukaridaki iletisim kanal1 yoluyla siire¢ hakkinda bilgi
talep edebilir.

e Misteriden herhangi bir sikayet gelmesi durumunda sikayeti alan kisi tarafindan Miisteri
Sikayetleri Kayit Formuna (OKYSF.10) islenir, Laboratuvar Sorumlusu sikayeti degerlendirir ve
miisteriye yazili olarak cevap verir. Laboratuvar Sorumlusu sikayeti degerlendirirken teknik
konularda yeterli personelden yardim alir.
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e Sikayet miisterinin adresinde inceleme gerektiriyor ise Laboratuvar Sorumlusu bizzat kendisi
veya gorevlendirecegi personel (sikdyet konusunda isi yapma sorumlulugundan bagimsiz)
miisteri adresinde gerekli kontrolleri yapar, yapilan kontroller sirasinda Miisteri Sikayetleri Kayit
Formunu (OKYSF.10) doldurulur ve eger inceleme laboratuvar personeli tarafindan yapilmis ise
inceleme sonucu Laboratuvar Sorumlusuna iletilir.

* Misteri sikdyetleri arasinda gerekli goriilenler tizerine derhal baslatilan diizeltici faaliyet islemleri
lyilestirme Prosediiriine (OLP.11) gore yiiriitiiliir.

e Miisteri Sikayetleri Kayit Formu (OKYSF.10) ile kayit altina alinan tiim miisteri sikayetleri Kalite
Yoneticisi tarafindan Veri Analizi Prosediiriine (OLP.10) gore degerlendirmeye alinir ve
Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda goriisiiliir.

Miisteri Memnuniyeti Anketi:

Verilen hizmetin bitiminde miisteriye Laboratuvar Sorumlusu tarafindan Optimum Cevre
Laboratuvar1 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (OKYSF.11) gonderilir. Bu anket formlar1 Kalite

Y oneticisi tarafindan Veri Analizleri Prosediiriine (OLP.10) uygun olarak degerlendirilir.

6. iILGILI DOKUMANLAR VE REFERANSLAR

TS EN ISO 9001:2015 Standardi

TS EN ISO/IEC 17025:2017 Standardi

Olgiim Talep Formu (OKSYF.55)

Olgiim Sézlesmesi Formu (OKYSF.44)

Olgiim Teklif Formu (OKYSF.08)

Is Plam1 Formu (OKYSF.33)

Hizmetin Saglanmasi Prosediirii (OLP.07)

Is Plam Revize Formu (OKYSF.46)

Laboratuvar Hizmetleri Genel Talimat1 (OPT.07)
Is Plan1 Listesi (OPCL.16)

Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (OLP.01)
Miisteri Bilgileri Formu (OKYSF.24)

Miisteri Gorlismeleri Formu (OKYSF.09)

Rapor Yonetim Talimat1 (OPT.03)

Miisteri Sikayetleri Kayit Formu (OKYSF.10)
Iyilestirme Prosediirii (OLP.11)

Veri Analizi Prosediirii (OLP.10)

Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (OKYSF.11)
Kurulus i¢i Oneri Anket Formu (OKYSF.42)
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7. REVIZYONLAR

YAYIN REV. | REVIiZYON | REVIiZYON NEDENI
TARIHI NO | TARIiHI

OKYSF.55 Test Talep Formunun ismi OKYSF.55 Olgiim
01.11.2024 01 18.06.2025 Talep Formu olarak degistirilmistir. OKYSF.55 Olgiim
Talep Formunda revizyonlar gerceklestirilmistir.

TURKAK denetgisi tarafindan yapilan kontrolde sikayet ve
taleplerin taraflarca erisilebilir olmasi konusunda bulunan

01.11.2024 02 16.07.2025 eksikligin  giderilmesi amaciyla Miisteri Sikayetleri
maddesine eklemeler yapilmistir.
Akreditasyon denetimi sirasinda tespit edilen uygunsuzluga
01.11.2024 03 31.07.2025 binaen Onleyici Faaliyet ibareleri kaldirilmigtir.
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