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5. UYGULAMA

5.1 Miisteri ile ilk iletisim

Miisteri talepleri yazili (e-posta, form, telefon) veya sozli olarak alinabilir.

E — posta ile alinan talepler Fiyat Teklifi Talep Formu ile kayit altina alinir. Fiyat Teklifi Talep Formu (AKF.35)’ ndaki
bilgiler dikkate alinarak Fiyat Teklif Formu (AKF.08) olusturulur.
Miisteriye sunulan bilgiler dogru, tarafsiz ve yaniltict olmayacak sekilde paylasilir.

5.2 Teklif ve Sozlesmenin Gozden Gecirilmesi

Teklifler; kapsam, yontem, siire, fiyat ve raporlama sartlarini icerecek sekilde hazirlanir.
Sozlesme 6ncesinde laboratuvarin talebi karsilayabilirligi degerlendirilir.

Anlasmazlik durumunda hizmet baslatilmaz.

5.3 Hizmet Siiresince Miisteri iletisimi

Hizmet siirecinde meydana gelen degisiklikler miisteriye sdzlii ve/veya yazili olarak bildirilir.
Miisterinin deney/6l¢iim faaliyetlerini gézlemleme talepleri, gizlilik ve tarafsizlik sartlari ¢ercevesinde degerlendirilir.

5.4 Gizlilik ve Tarafsizhik

Miisteriye ait tiim bilgiler gizli kabul edilir.
Bilgiler, miisterinin yazili onay1 olmadan liciincii taraflarla paylasilmaz (yasal zorunluluklar harig).
Miisteri iliskileri, laboratuvarm tarafsizligini etkileyecek sekilde yiiriitiillmez.

5.5 Raporlarin Sunulmasi

Deney/6l¢iim raporlari ISO/IEC 17025 Madde 7.8’¢ uygun olarak hazirlanir.
Raporlar yalnizca yetkilendirilmis kisilere teslim edilir.

5.6 Miisteri Geri Bildirimleri

Miisteri memnuniyeti ve geri bildirimler kayit altina alinir.
Geri bildirimler iyilestirme faaliyetlerinde girdi olarak kullanilir.

5.7 Miisteri Ziyaretleri ve Gozlem Talepleri

ISO/IEC 17025:2017 Madde 4.1, 4.2 ve 7.1 dogrultusunda miisteri ziyaretleri asagidaki esaslara gére yonetilir:

5.7.1 Ziyaret Talebinin Alinmasi

Miisteri ziyaret talepleri yazili olarak alinir (e-posta, form vb.).
Ziyaretin sebebi (bilgilendirme, deney/6l¢iim siirecini gozlemleme, denetim vb.) Disaridan Girilmesine Izin Verilen Kisi
Takip Ve Kayit Formu’ nda (AKF.33) acikca belirtilir.
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5.7.2 Ziyaret Talebinin Degerlendirilmesi

Ziyaret talebi; diger miisterilerin gizliligi, laboratuvarin tarafsizligi ve deney/6lciim faaliyetlerinin bitiinliigi acisindan

degerlendirilir.
Tarafsizlik veya gizlilik riski olusturabilecek ziyaret talepleri gerekcesi belirtilerek reddedilebilir veya sinirlandirilabilir.

5.7.3 Gizlilik ve Tarafsizhk Onlemleri

Ziyaretgiler, laboratuvar alanlarina giristen 6nce Miisteri/Ziyaretci Gizlilik Taahhiidii (AKF.33.01) ve ¢ikarken Disaridan

Girilmesine Izin Verilen Kisi Takip Ve Kayit Formu’ nda (AKF.33) imzalar.

Ziyaretgilerin yalnizca izin verilen alanlara (refakatci esliginde) erisimine izin verilir.

5.7.4 Ziyaretin Gerceklestirilmesi

Ziyaretler, yetkilendirilmis laboratuvar personeli esliginde gerceklestirilir.
Ziyaretcilerin deney/0lctim faaliyetlerine miidahalesine izin verilmez.

5.7.5 Kavyit Altina Alma

Tiim ziyaretler Disaridan Girilmesine izin Verilen Kisi Takip ve Kayit Formunda (AKF.33) ile kayit altina alinur.

Ziyaret kayitlari gizlilik esaslarina uygun olarak muhafaza edilir.

5.8 Sikayetlerin Yonetimi (Tiim Asamalar)

ISO/IEC 17025:2017 Madde 7.9 dogrultusunda, laboratuvara iletilen tiim sikdyetler asagidaki asamalar izlenerek ele
alinur:

5.8.1 Sikiyetin Alinmasi

En gec 5 is giinii igerisinde, sikayetler yazili (e-posta, form), sdzlii veya elektronik ortamda kabul edilir.

ikayeti ileten adi soyadi, sikdyetin konusu, tarihi ve iletisim bilgileri kayit altina alinir.

Sikéyetin kabul edildigi miisteriye yazili (e-posta, telefon) olarak bildirilir.

https://www.adalyacevre.com/

5.8.2 Sikavyetin Kayit Altina Alinmasi

Tim sikayetler Miisteri Goriismeleri ve Sikayet Kayit Formu (AKF.09) ile izlenebilir sekilde dokiimante edilir.

Sikayete ait kayitlar gizlilik esasina gére muhafaza edilir.

5.8.3 On Degerlendirme

En gec icerisinde 7 is giinii icerisinde, sikayetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi degerlendirilir.
Laboratuvar faaliyetleri disinda kalan sikayetler gerekcesiyle birlikte miisteriye bildirilir.

5.8.4 Tarafsiz inceleme ve Degerlendirme

ikayet, ilgili faaliyette yer almamuis ve tarafsizligi etkilenmeyecek personel tarafindan degerlendirilir.

Gerekli goriildiigiinde teknik inceleme ve kdk neden analizi yapilir.
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5.8.5 Diizeltici Faaliyetlerin Belirlenmesi
En gec 10 is gilinii icerisinde, sikdyetin dogrulanmasi halinde uygun diizeltici faaliyetler planlanir.
Tetkik Diizeltici-Onleyici Ve Iyilestirici Faaliyet Formunda (AKF.05) faaliyetler, sorumlular ve tamamlanma siireleri
kayit altina alinir.

5.8.6 Karar ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

En gec 30 is giinii icerisinde sikdyetin sonucu ve alinan aksiyonlar miisteriye yazili (e-posta, telefon) olarak bildirilir.

Siirecin tamamlandig bilgisi miisteriye iletilir.

5.8.7 Kapanis ve izleme

ikavet, diizeltici faaliyetlerin etkinligi dogrulandiktan sonra kapatilir.

Tekrarlayan sikayetler Riskler ve Firsatlar1 Degerlendirme Formu’na (AKF.10) girdi saglar.

5.9 itirazlarin Yonetimi

Deney/6l¢iim sonuglarina yonelik itirazlar, sikdyetlerden ayri olarak degerlendirilir.

Itirazlar tarafsizlik ve gizlilik ilkeleri gozetilerek yeniden teknik degerlendirmeye alinir.
Sonug miisteriye e-posta ve ya telefon yolu ile bildirilir.
https://www.adalyacevre.com/
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