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AMAC VE KAPSAM

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.1 Taleplerin, Tekliflerin ve Sozlesmelerin G6zden Gegirilmesi
sartlarini kapsar.

Bu doklimanin amaci, Laboratuvara gelen deney taleplerinin alinmasi, yapilabilirliginin incelenmesi, tekliflerin
hazirlanmasi ve sartlarin gdzden gegirilmesi hususlarinin etkin olarak gergeklestirmek ve olusturulan kayitlarin
muhafazasini saglamaktir.

TANIMLAR

Talep: Laboratuvardan 2.taraflar ve misteriler tarafindan istenen, beklenen hizmetler.

Teklif: Taleplerin hangi sartlarda yerine getirilecegine dair; musterilere sunulan, her tirli teknik ve/veya ticari 6nerme
Sozlesme: Laboratuvar ile misteri arasinda karsilikli onaylanarak yapilan baglayici mutabakat.

Miisteri: Laboratuvarin verdigi hizmetlerden yararlanan (i¢-dis) tiim kisi veya kuruluslar.

Karar kurali: Belirlenmis bir gereklilige uygunlugu belirtirken, 6lclim belirsizliginin nasil hesaba katilacagini acgiklayan
kural.

Feragat beyani: P7.4 Deney veya Kalibrasyon Ogelerinin Elleclenmesi Prosediirii ve P7.8 Sonuglarin Raporlanmasi
Prosediiriine bakilmaldir.

SORUMLULUKLAR

LM / Laboratuvar Mudiirii: Musteri/is taleplerini ve bu taleplerin karsilanip karsilanamayacagini ya da hangi stirede ve
sartlarda karsilanabilecegine, verilecek hizmetin maddi karsiiginin ne olduguna ve hangi personelin yapacagina
Laboratuvar Sefinden goris alarak karar verir. Nihai olarak verilen sonug raporlarini kontrol eder onaylar.

KY / Kalite Yoéneticisi: Misteri taleplerinin KYS ne uygun olarak karsilanmasina yonelik gereklilikleri belirleyerek,
dokiimante eder, uygulanisini denetler ve gerekli hallerde DF ler agip raporlayarak taleplerin en st seviyede
karsilanmasina ve misteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik ¢alismalari yapar.

LS / Laboratuvar Sefi: Gelen taleplerin teknik olarak uygunlugunun degerlendirmesini yapar ve Laboratuvar Miduriine
goris bildirir. Deney personeli ile laboratuvar yonetimi arasindaki iletisimi ve koordinasyonu saglar.

Deney Personeli: Lab. Tarafindan kabul edilen talepleri KYS ne uygun olarak yerine getirir.

Muhasebe- Sekretarya Boliimii: Laboratuvar ve musteriler arasindaki ticari iliskileri (lcret tahsili, fatura kesilmesi v.b.)
faaliyetleri yerine getirir. e-posta veya telefon yoluyla musterilerden gelen talep ve teklifleri laboratuvar personeline
iletir.

Tim Personel: Laboratuvar Kalite Politikasi dogrultusunda Misterilerin almis olduklari hizmetin kalitesinden memnun
olmalar icin gerekli ortam ve sartlarin saglanmasindan, teklif ve taleplerin KYS ne uygun olarak yerine getirilmesine
yonelik Gzerlerine diisen faaliyetleri; is ahlaki ve dirustlik icerisinde ¢alisir.

iLGiLi DOKUMANLAR :

- F1.05 Hizmet Kapsami Listesi

- F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme Formu

- F1.21 Misteri Memnuniyet Anketi

- F1.26 Feragat Beyani Formu

- T1.01 Gizlilik ve Glivenlik Talimati

- T1.02 Ziyaretci ve Misteri Kabul Talimati

- T1.04 Anket Hazirlama ve Degerlendirme Talimati

- P7.2 Yontemlerin Segilmesi, Dogrulanmasi ve Gegerli Kilinmasi Proseddri
- P7.9 Sikayetler Prosediiri
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- P8.4 Kayitlarin Kontroll Prosedirti
- P8.6 lyilestirme Prosediirii
- P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosedirt

UYGULAMA

Deney yaptirmak isteyen misteriler; bu isteklerini laboratuvara F1.18 Deney Talep Teklif ve S6zlesme Formuyla yazili
olarak bildirirler. S6zlii gelen taleplerde ise Laboratuvar Muduri, musteri ile gértgir ve F1.18 Deney Talep Teklif ve
So6zlesme Formu igin musteri laboratuvar web sitesine yonlendirilir ve yazili talep yapilmasi istenir. Laboratuvarin
yapabildigi tim deneyler, F1.05 Hizmet Kapsami Listesi Web sayfasinda miusterinin bilgisine sunulmustur. Deney
taleplerinde; misterinin istedigi deney metodunun tanimi, deney numunesi ve deneyle ilgili bilgiler yer alir.

Musterilerden gelen deney talepleri, Laboratuvar MudUrl ve/veya Laboratuvar Sefi tarafindan gozden gegirilerek, bu
faaliyetlerle ilgili kayitlar her tirli 6nemli degisikligi ve talepler ile ilgili mUsteriyle yapilan gérismeleri de icerecek
sekilde s6z konusu taleple iliskilendirilerek diizenli olarak tutulur ve muhafaza edilir. Deney talepleri karara
baglanmadan 6nce asagida belirtilen hususlar gézden gegirilir:

- Talepte belirtilen sartlarin yeterince tanimlanip tanimlanmadiginin, bu sartlar icin uygun ve giincel yontem ve
prosediirlerin secildiginin ve misteri gerekliliklerinin karsilanabildiginin tespiti,

- Misteri tarafindan talep edilenden farkl sartlar s6z konusu olursa bunlarin laboratuvarin tutarliligini veya sonuglarin
gecerliligini etkilemeyecek sekilde karara baglanmasi ve her iki tarafca kabul edilmesi,

- Numunelerin uygunlugu,

- Laboratuvarin talepte belirtilen sartlari (calisma programi, personel yeterliligi, sire, teknik spesifikasyonlarin
yeterliligi, cihaz, techizat ve malzeme yeterliligi, deney cihazlarinin kalibrasyon durumlari, istenilen deney metodunun
laboratuvarda uygulanabilirligi vb.) karsilayabilecek yeterlilige ve kaynaga sahip olup olmadiginin degerlendirilmesi.

- Msteri, deney sonucu bir sartnameye veya standarda uygunluk beyani talep ettiginde (6rnegin gecti/kald, tolerans
ici/tolerans disi) sartname veya standart ve karar kuralinin agikga tanimlanmasi

- Musteri, deney sonucu igin bir sartname veya standartta yer almayan uygunluk beyani talep ettiginde (6rnegin
gecti/kaldi, tolerans ici/tolerans disi) bunun karara baglanmasi ve her iki tarafca kabul edilmesi.

Gozden gegirilerek Laboratuvar Midiri tarafindan uygun bulunan talepler kalite yonetim sistemi prosediirlerine gore
karsilanir.

5.1. Talepler

istenen deney/deneyler, laboratuvarin ¢calisma alani kapsami icinde ise deneye yonelik bilgiler, deney licreti ve 6deme
yontemi, Talep Numarasi, laboratuvarin is yogunluguna gore deneyin tahmini baslangi¢-bitis tarihi géz 6niinde
bulundurularak misteri ile F1.18 Deney Talep Teklif ve S6zlesme Formu karsilikli imzalanarak mutabakata varilir ve
misterinin teklifi kabul ve teyidinden sonra s6zlesme yapilmis kabul edilir.

Musterilerle sartlarda anlasma saglanmadiysa bile gelen talep yazisi lizerine anlasmama nedeni yazilir, iyilestirme ve
gelistirme faaliyetlerinde kullaniimak lzere P8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediiriine gére muhafaza edilir.

Deney metodunun musteri tarafindan talep edilmesi halinde; uygulanabilirligi konusunda karar alinir. Deneye ait Ulusal
veya Uluslararasi standard/yontem bulunmamasi halinde; deney metodu, Laboratuvar Muduri ve Kalite Yoneticisi
tarafindan laboratuvar imkanlari 6l¢lsiinde arastirilarak misteriyle mutabakat saglanir. Deney Metodu standard
metod degilse ya da misteri deney metodunda degisiklik isterse; P7.2 Yontemlerin Segilmesi, Dogrulanmasi ve Gegerli
Kilinmasi Prosediiriine gére islem yapilir. Bu talepler “Ozel 6l¢iim/deney” kapsaminda kabul edilebilir.

Midsterinin deney yapilirken deneyi izleme talebi var ise, T1.02 Ziyaretci ve Musteri Kabul Talimatina gore gerekli
calismalar planlanir ve deneye baslamadan dnce bu plan hakkinda musteri ile mutabakata varilir. Anlasmaya varilan
sartlarda sapma oldugunda Laboratuvar Midiri tarafindan misteriye yazili veya sozli bilgi verilir.

F1.18 Deney Talep Teklif ve S6zlesme Formu ve diger yazismalar Kalite Yoneticisi tarafindan P8.4 Kayitlarin Kontroli
Prosediiriine gore saklanir.
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5.2. Teklif ve Sozlesmeler

Misterilerce yapilan her tirll talep kabullinden 6nce asagidaki genel hususlara gore LS den goris alinarak LM
tarafindan gézden gegirilir.

a) Basvuruda talep edilen hizmetler laboratuvarimizda uygulanabilir, yapilabilir midir?

Yasal agidan sorumluluklar ve musterinin belirtmis oldugu sartlara cevap verilebiliyor muyuz?

Talepte belirtilen sartlarin yeterince tanimlanip tanimlanmadiginin, bu sartlar icin uygun ve gilincel yontem ve

prosediirlerin secildiginin ve musteri gerekliliklerinin karsilanabildiginin tespiti.

Misteri tarafindan talep edilenden farkli sartlar s6z konusu olursa bunlarin laboratuvarin tutarliigini veya sonuglarin

gecerliligini etkilemeyecek sekilde karara baglanmasi ve her iki tarafca kabul edilmesi,

Numunelerin uygunlugu

Laboratuvarin talepte belirtilen sartlari (calisma programi, personel yeterliligi, stire, teknik sartlarin ve gerekliliklerin

ortam, cihaz, techizat ve malzeme vyeterliligi, deney cihazlarinin kalibrasyon durumlari, istenilen deney metodunun

laboratuvarda uygulanabilirligi vb.) karsilayabilecek yeterlilige ve kaynaga sahip olup olmadiginin degerlendirilmesi.

b) Talep edilen deney yontemleri glincel midir? (TSE vb. yéntem kaynagi-web Uzerinden kontrol edilir)

c) istenen hizmetin icerigi yeterince acik midir?

d) Hizmetin sunulus zamanlamasi ve kosullarina uyabilecek miyiz?

e) Malzeme ve ekipmana, yatirima ihtiyacimiz var mi, varsa zamaninda tedarik edebilecek miyiz?

f) Ozel veya daha 6nce karsilasilmamis olan kosul ve nitelikler mevcut mudur?

g) Mevcut is ve personel durum, nicelik ve nitelikleri ile ve ek personele gerek var midir?

h) Musteri, deney sonucu ya da kalibrasyon igin bir sartnameye veya standarda uygunluk beyani talep ettiginde
(6rnegin gecti/kald, tolerans ici/tolerans disi) sartname veya standart ve karar kurali agikca tanimlanmis ve her iki
tarafga kabul edilmis midir?

Asagida 6zetlenen hususlar F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile s6zlesmelerde tanimlanir:

Musteri tarafindan saglanan veriler ve (Olmasi Halinde) tanimlanan sartlardan sapmalar, F1.26 Feragat Beyani Formu
ile bu sapmalarin misteri onayi ile kabul edildigi ve sapmadan etkilenme ihtimali olabilecek sonuglar raporda acik bir
sekilde tanimlanir.

Laboratuvarin sonuglarin numunenin teslim alindig hali icin gecerli oldugu raporda belirtilir.

Laboratuvarin goris ve yorumlari bilgi amacli yapip nihai karari misteriye birakilir.

5.3. Uygunluk Beyani Talebi (Karar Kural)

Musterilerden, (“Basit kabul / paylasilan risk karar kural’” disindaki, 6lciim belirsizligi hesabi gerektiren karar kurallari
Ucrete tabi olmak Uzere) bu s6zlesmenin ekinde verilen T1.07 Karar Kurali ve Uygunluk Degerlendirme Talimatinda
taniml kurallardan birini belirtmesi ve s6zlesme formuyla birlikte onayli hallerini iletmesi istenir.

Eger musteri herhangi bir karar kurali tercihi bildirmez ve karari laboratuvarin tercihine birakir ise ise yine musterinin
onayi ile, Karar kurali LM tarafindan risk seviyesine gore belirlenir.

Deney yontemi veya mevzuatta uygunlugun degerlendirilmesinde gliven diizeyinin 6lgme belirsizliginin etkilerine iliskin
herhangi bir bilgi/sart yok ise ve sonuglari itibariyla insan hayati/sagligini etkileyecek ve/veya deney licretinin 4 kati ve
Uzeri miktarda maddi kayiplara sebep olabilecek bir deney degilse;

Laboratuvar, (LM nin onayiyla) gliven diizeyi ve 6lgiim belirsizligini goz 6nlinde bulundurmaksizin, deney sonucunun
belirlenmis sinirlar icinde olup olmadigini;

“Gegti/Uygun” veya “Kaldi/Uygun Degildir” vb. seklinde degerlendirebilir.

Bu kural, laboratuvarimizin kullandigi “Basit Kabul” / “Paylasilan Risk Karar Kurali”dir ve sorumlulugu misteriye ait
olmak Uzere, deney sonuglari 6lciim belirsizligi ve gliven dizeyi belirtilmeksizin dogrudan raporlanir.

Sonuglari itibariyla risk seviyesinin ylksek oldugu deneylerde musteri (Feragat Beyani ile) sorumlulugu kabul edip,
deney sonuglarinda 6lgiim belirsizliginin (illa ki) dikkate alinmamasini ister ise, bu durum ve ilgili yazili/onayh feragat
beyani raporda belirtilir ve/veya rapora ek olarak verilir.

Diger durumlarda, olgiim belirsizligin her iki yonde dikkate alindigl, ¢ift yonlli koruma banth (Gerektiginde ilgili 6lglim
degerine 6zel yeniden hesaplandigi) karar kurali uygulanmasi esastir.
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5.4. Teklifin iletilmesi ve S6zlesmenin Yapilmasi

LM, yukaridaki esaslara gore talebi gozden gecirdikten sonra; olciim metotlarini, imkanlarini, sartlarini ve yapilacak
testlerin maliyetini-fiyatlarini, zamanlamasini ve 6deme seklini teklif asamasinda F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme
Formunu kullanarak musteriye agiklar-iletir.

Musteriler LM tarafindan bu form lzerinde yaziya dokilmus teklifleri degerlendirirler, onaylarlar veya bazi degisiklikler
isteyebilir. Olmasi halinde ilave talepler yukaridaki maddelere gore yeniden degerlendirilir ve gerekirse teklif
gincellenerek tekrar misteriye iletilir.

Karsilikli olarak mutabik kalinmasi halinde, is kabul edilerek yazili s6zlesme haline getirilir ve yapilir. Béylece, talep
ve/veya teklif ile s6zlesme arasindaki herhangi bir farklilik, ise baslanmadan 6nce giderilir.

Laboratuvar, F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile asagidaki ekler ile birlikte
P7.9 Sikayetler Prosediirti, T1.07 Karar Kurali ve Uygunluk Degerlendirme Talimatini
“teklif” olarak misteri onayina sunar.

Ancak i¢ musterilerden gelen talepler icin yilda sadece bir kez F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme Formu doldurulur
her bir talep icin ayri teklif formu hazirlanmaz. Talepler F1.18 Deney Talep, Teklif ve S6zlesme Formunun ilk sayfasi ile
bildirilip kayit altina alinir.

Gozden gecirilerek kabul edilen her misteri talebi, Laboratuvar Miidiri tarafindan isi yapmakla gorevli olan personele
deney talep formu ile birlikte iletilir.

5.5. Sozlesme ve Taleplerde Degisiklikler ve Standart Metot ve Prosediirlerden Sapmalar

Mdsteriler ile yapilan s6zlesme ve taleplerde degisiklik ve/veya standart deney metotlarindan sapmalar olmasi halinde
Laboratuvar Mudiru tarafindan musteriye bilgi verilir ve misteri teyidi alinir. Yazismalar Kalite Yoneticisi tarafindan
P8.4 Kayitlarin Kontrolu Prosediriine gore saklanir. S6zlesmenin yapilmasindan sonra olusabilecek tim degisiklikler
musteri tarafindan yazili/s6zIU olarak laboratuvara iletilir. Laboratuvar yeniden degerlendirme yaptiktan sonra kararin
sonucunu musteriye bildirir. Laboratuvar Sorumlusu tarafindan F1.18 Deney Talep Teklif ve S6zlesme Formunda
gerekli degisiklik yapilir ve ilgili deney personeline havale edilir.

Numuneden kaynakh sapma durumunda F1.26 Feragat Beyani Formu doldurulur (P7.8 Sonuglarin Raporlanmasi
Prosediirline bknz).

5.6. Miisteri ile iliskiler

Laboratuvar, misterinin talebi lizerine vermis oldugu laboratuvar hizmetleri ile ilgili olarak, misteri taleplerinin agikliga
kavusturulmasi ve yapilan isle ilgili konularda musteriler ve/veya onlarin temsilcileri ile isbirligi yapar.

Musteri ve/veya temsilcileri ile yapilan bitiin gorismelerde; sadece kendi talep ettigi deneylerin yapilmasi esnasinda,
laboratuvardan 6nceden randevu almak sartiyla bulunabilecekleri belirtilir.

Musteri ve/veya temsilcilerinin deneyler esnasinda gézlemci olarak bulunma talebi, Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar
Muddra tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir. Laboratuvardaki mevcut is ylki dikkate alinarak, misteri veya
temsilcisine verilecek hizmet icin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Laboratuvar Mudiri tarafindan musteriye
bildirilir.

Misteri ve/veya temsilcilerinin ziyaretinden 6nce, Laboratuvarda gizlilik, giivenilirlik ilkesi cercevesinde gerekli
diizenlemelerin yapilmasi; Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Midiri tarafindan saglanir.

Miusteri ve/veya temsilcileri, T1.02 Ziyaret¢i ve Mdusteri Kabul Talimatina uygun olarak kabul edildikten sonra;
laboratuvarda yiritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Mudiri tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan
kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire icerisinde baska musterilerin deneylerini veya deney
sonuglarini gdrmemesi icin T1.01 Gizlilik ve Glvenlik Talimati uygulanir.

Misteri ve/veya temsilcileriine laboratuvarda ve 6l¢iim alaninda bulundugu sire icerisinde talep etmesi durumunda,
deneyleriyle ilgili olarak deney metodlari, 6lgme ve deney cihazlari vb. konularda gerekli her tir bilgi Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan verilir.

P7.1/Rev00/17.10.22 Elektronik ortamda paylasilan veya giktisi alinan onaysiz niishalar kontrolstiz kopyadir. Sayfa:4/5



,// ° . L] e .
/)boylab Taleplfrm, Teklnflgrln v.e SozIesn;nsIerm
Electric 4 Chemical Gozden GeglrllmeSI Proseduru

Misteriden gelen itiraz ve sikayetler; P7.9 Sikayetler Prosediriine gore degerlendirilir.

Musterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve/veya tescilli olmayan haklar Laboratuvar Midiri, Laboratuvar Sefi ve
Deney Personeli tarafindan 6zellikle korunur. Misteriye ait sonuclar basili/dijital ortamda muhafaza edilmekte olup,
misteriye kapali zarf icinde veya e-posta (e-imzali pdf) ile iletilir.

Miisterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek i¢in T1.04 Anket Hazirlama ve Degerlendirme
Talimatina gore hazirlanan F1.21 Misteri Memnuniyet Anketinin musteri tarafindan doldurulmasi saglanir. Misteri
anketleri yillik periyotlarda Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

Musterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Laboratuvar Kalite Yonetim
Sisteminin siirekli iyilestirilmesi icin P8.6 lyilestirme Prosediirii ve P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gére
uygulamalar gergeklestirilir.

5.7. Bu prosediiriin uygulanmasi ile olusan kayitlar,

Laboratuvar ile musteriler arasinda yapilan her tirli yazili veya dijital (e-posta) dokiiman, P8.4 Kayitlarin Kontroli
Prosediiriine gore ilgili dosyalarda (deney talep teklif v.b. deneylerle ilgili her tiirlG kayit ilgili deney raporuyla birlikte
ayni dosyada ) arsivlenerek muhafaza edilir.
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