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1. AMAC
Musterilerden gelen analiz ve hizmet taleplerinin alinmasi, gézden gegcirilmesi, tekliflerin hazirlanmasi, gerektiginde
sozlesme/protokol  olusturulmasi, mdasteri ile iletisimin  yUritdlmesi,  tekliflerin  takibi, musteri
talepleri/sikayetleri/itirazlarinin degerlendirilmesi, rapor sonrasi musteri bilgilendirme faaliyetlerinin yuritilmesi,

musteri memnuniyetinin izlenmesi ve bu sureclere ait kayitlarin yonetilmesine iliskin usul ve esaslari belirlemektir.

2. KAPSAM ve SORUMLULAR
Musteri ile ilk temas kurulmasindan baslayarak teklif talebinin alinmasi, teklifin hazirlanmasi ve revizyonu,
s6zlesme/protokol olusturulmasi, teklif ve siparis takibi, numune kabul sirecine is aktarimi, misteri
talepleri/sikayet/itirazlarinin yonlendirilmesi, rapor sonrasi musteri bilgilendirme, misteri memnuniyeti faaliyetleri,
dis laboratuvar/is birligi siregleri ve ilgili kayitlarin saklanmasi faaliyetlerini kapsar. Uygulamalarin sorumlulugu
Mdusteri ve Satis Temsilcisi, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ve LaboratuvarMidUuriindedir. Prosedtiriin

onaylanmasindan Laboratuvar Maduri sorumludur. N\
3. TANIMLAR

Teklif (Analiz Talep): Musteri istedi dogrultusunda hazirlanan hizmetin kapsamini ve fiyat bilgisini iceren
dokumandir.

Faaliyet Kapsamu: ilgili Bakanlik tarafindan yetki alinmis iréin/iriin gruplarinda yapilan analizlerdir.

Analiz Siresi: Laboratuvar tarafindan kabul edilen numunenin analizinin gergeklestiriimesi igin gerekli olan
teknik siire. N

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

ic Miisteri: KYS igindeki tim birimler
Dis Miisteri: Laboratuvarin hizmet sun{ugu gercek veya tuzel kisilerdir.
DL: Dig Laboratuvar

QDMS: Dokumantasyon Sistemi igin.kullanilan yazilim.

4. UYGULAMA
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» Miusteri Potansiyeli Olan Firmalara Ulagiimasi

7
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Teklif Talebinin Alinmasi

%  Teklif Hazirlamasi

s Sdzlesme/Protokol Hazirlanmasi

% Misterilere iletilen Tekliflerin Takibi
% Numune Girisi islemleri

< Rapor Sonrasi Musteri Bilgilendirme

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Dokiimanin basil hali kirmizi renkli “Kontrollii Kopya” mihrd ile gegerlidir.
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7

% Miisteri Istek ve Itirazlari

7

% s Birligi / Taseron Laboratuvar Belirleme ve Takip Siregleri

< Anketler

4.1. Miisteri Potansiyeli Olan Firmalara Ulasiimasi

1. Mausteri ve Satis Temsilcisi potansiyel misteriler ile aktif ziyaret, telefon, e-posta veya diger iletisim araclari
aracihgiyla iletisime gecer.

2. Yapilan ziyaretler, gérusmeler ve iletisim faaliyetleri Misteri ve Satis Temsilcisi tarafindan agiklamalari ile
birlikte ortak veri sistemine kayit altina alinir.

3. Mdusteri ve Satis Temsilcisi iletisim kurdugu firmalarda yetkili kisiler ile gériserek hizmet taleplerini belirler ve
alinan talep dogrultusunda musteriye teklif iletir.

4. Madsteri ziyaretlerine iliskin rota planlar Musteri ve Satis Temsilcisi tarafindan olusturulur. Hazirlanan rut
planlari s6zlG veya yazili olarak Laboratuvar Muduri’ne iletilir ve gerekl'\degerlendirmeler yapllir.

5. Laboratuvar Muduru, belirli periyotlarda yapilan arama ve ziyaret, faaliyetlerinin etkinligini degerlendirmek
amaciyla toplantilar gergeklestirir.
Mdsterinin laboratuvar olmasi durumunda; is birligi veya dis laboratuvar kapsaminda galisilabilecek parametre
listesi, ilgili mevzuat hikidmleri ve taraflarin yetki belgelerindikkate alinarak Musteri ve Satis Temsilcisi ve/veya
Laboratuvar Muduru tarafindan hazirlanir. S6zlesme_hazirlik asamasinda ddeme kosullari, indirim oranlari ve

diger ticari sartlar belirlenir.

4.2. Teklif Talebinin Alinmasi

N\

6. Musteriler teklif taleplerini s6zll veya yazili olarak; ziyaret, telefon, e-posta, internet, kargo eslik belgeleri veya
laboratuvara dogrudan bagvuru yolljyla iletebilir. Teklif talebi alinirken asgari olarak asagidaki bilgiler temin
edilir: N\

+« Musteri Bilgileri

+» Talep Edilen Analiz veya Hizmetin Tanimi

% Raporda Istenen Ozel Bilgiler

+ Analiz Periyotlari ve Raporlama Terminleri

+ Rapor Dili

+« Uygunluk Degerlendirmesi, Gorls ve Yorum Talebi Olup Olmadigi
% Odeme Kosullari

+* Numune Alma Ve Goénderim Bilgileri

% Varsa Ozel Teknik, Ticari Veya Mevzuat Sartlari

7. Gerekli goruldugunde musteriden sartname, standart, teknik dokiiman, spesifikasyon veya referans bilgi talep

edilir. ihtiyag halinde musteri ile toplanti yapilabilir veya tesis ziyareti gerceklestirilebilir.
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4.3. Teklif Oncesi Gozden Gegirme
8. Teklif hazirlanmasindan Once, talep edilen analiz veya hizmet asagidaki yonlerden gézden gegirilir:

< Faaliyet Kapsamina Uygunluk

« Personel Yeterliligi

% Cihaz, Ekipman ve Altyapi Uygunlugu

» Metot Yeterliligi

% Numune Kabul ve Muhafaza Sartlari

< Raporlama Gereklilikleri

«  Termin Uygunlugu

% Gerekli Ise Dis Laboratuvar Kullanimi ihtiyaci

9. Analiz metodu musteri tarafindan belirtimemis ise laboratuvar tarafindan-wygun'standart veya valide edilmis
metot segilir ve musteriye bildirilir. N

10. Laboratuvar tarafindan teknik olarak gergeklestiriliemeyen analiz veya hizmetler icin uygunlugu degerlendirilmis
dis laboratuvarlardan hizmet alinabilir. Bu durumda musteri bilgilendirilir ve gerekli hallerde musteri onayi alinir.

11. Dis laboratuvarlarin sec¢imi, yetkinliginin degerlendiriimesiy yetki ve akreditasyon durumlarinin dogrulanmasi ile
performanslarinin izlenmesi islemleri Tageron/is Birligi Yapilan Lab. Segme ve Degerlendirme Talimati

kapsaminda yuratuldr.

4.4. Teklifin Hazirlanmasi N\

12. Fiyat Teklif istegini alan MUsteri ve Satis Temsilcisi istedi alirken, asagida belirtilen bilgileri mutlaka almahdir.
% Misteri hakkinda bilgiler (firma /sahis, adres, ticari bilgiler vb.)
% Istenen analizlerin veya hizmétin tanimi

% Varsa analiz raporunda.istenen 6zel bilgiler (metod, karar kurali, goris, yorum, limit bilgisi, rapor dili,

uygunluk degerlendirmesi, vb.)
« Analiz periyotlari ve sonug¢landirma (rapor) tarihleri
% Odeme kosullari
13. Teklifler Fiyat Teklifi Formu (YLDZ.FR.103) kullanilarak hazirlanir ve mugteriye iletilir.

14. Fiyat teklif formu hazirlanirken Fiyat Teklif Listesinden (YLDZ.LS.01) ardigik siraya gére hazirlanan ‘Teklif

Numaras!’ alinir. Misteriden alinan bilgiler dogrultusunda Fiyat Teklif Formu hazirlanir.

15. Misterinin talep ettigi analizler teknik olarak tarafimizca gergeklestirilemiyor ise Taseron Laboratuvar‘lar

alternatif olarak kullanilabilir ve Taseron Laboratuvar bilgisi teklif formunda musterinin bilgisine sunulur.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Musteri ve Satis Temsilcisi tarafindan hazirlanarak musteriye iletilen teklifler onaylandiginda s6zlesme niteligi

tasimaktadir. S6zlesme niteligi tasiyan teklifin gecerlilik stresi 30 glindr.

Musteri ve Satis Temsilcisi Ilgili teklif onaylandiginda, Laboratuvar Miidirti ile Numune Kabul ve Raporlama

Birim Sorumlusuna‘na mail olarak bilgilendirme yapilir.

Ortak server Uzerinden manuel olarak tutulan Fiyat Teklifi Listesi (YLDZ.LS.01)'ne teklifin streci hakkinda
bilgiler iglenir. (Onay durumu, Tarihi, vb.)

Musteri Teklifte revizyon yapmak isterse Teklif Numarasi revize edilerek teklif numarasinin sonuna D-(1,2,3

vb.) ve glincel tarihli olarak yeniden hazirlanan teklif iletilir. (Orn.1D-1)

Revizyon yapilan teklifler manuel tutulan Fiyat Teklifi Listesinde de guincellenir.

Teklifin olusturulmasi ve onaylanmasi asamalarinda musteri ile yapilan gorismeler neticesinde aktarilan
musteri talepleri (ing rapor talebi, limit talebi, finansor bilgileri vb.) Laboratuvar Mudurt ile Numune Kabul ve

Raporlama Birim Sorumlusuna‘na mail olarak bilgilendirme yapilir. X

Musteriye iletilen teklifler kase, imza, e-mail Gizerinde onaylanabilecegi gibi sms, WhatsApp Uzerinden yazili

olarakda onaylanabilir.

Eger musteriler iletiimis olan teklife s6zli onay veriyorsa, teklifi ileten kisi is aktarimi yaparken “musterimiz

teklifimizi onaylamistir” seklinde veya benzeri bir ifadeiile alinan onayi belirtir.

Numune kabul ve raporlama departmanina gonderilen tekliflerde herhangi bir iptal ya da degisiklik olursa ve
yeniden teklif iletiimesi gerekli ise, numune ka\)ul ve raporlama departmanina génderilen teklifin Gzerinden

revize mail iletilmelidir.

Mdasteri onayladidi s6zlesmesinden daha sonra herhangi bir nedenle ve herhangi bir asamada vazge¢mek,
analizi iptal ettirmek ya da analizxg.aylsml azaltmak isterse; analizin baslanmis olup-olmamasi, analiz sayisi,
analizin maliyeti g6z dninelalinarak analizler bedelsiz olarak iptal edilebilir ya da bedeli istenebilir.

Musteri onayladigi s6zlesmesinden daha sonra herhangi bir nedenle ve herhangi bir asamada analiz ekletmek
isterse; analiz ve yapilabilirlik durumuna gére teklif ilave edilecek parametreleri icerecek sekilde giincellenir ve
musteriden yazili veya sozli onay alinir.

Mdasteri talebinin, analize baslandiktan sonra, herhangi bir nedenle kurulusumuzda karsilanamamasi
durumunda, musteri derhal bilgilendirilir, musteri istedi dogrultusunda ne yapilacagina beraber karar verilir.
Musteri kendisine sunulan Fiyat Teklifi' ni onaylamadan numune géndermesi durumunda kendisine sunulan

son teklifi kabul etmis, s6zlesmeyi onaylamis kabul edilir.

4.5. Sozlesme/Protokol Hazirlanmasi

29.

Sdzlesme/Protokol ‘Uin yapilabilmesi igin iki ydntem uygulanir;

a. Fiyat Teklif Formu (YLDZ.FR.103) ‘nun msteri yetkilisi tarafindan onaylanarak fax, e-mail ya da aslinin iletilmesi
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b. Fiyat Teklif Formu‘na ilave sartlar eklenerek Sézlesme/Protokol haline getirilmesi yani misteri tarafindan veya

tarafimizdan hazirlanan S6zlesme Formunun olusturulmasi ve karsilikli olarak onaylanmasi.

30. Teklif Formu'na Musteri ve Satis Temsilcisi nin kontrol ve onayi veya misteri talebiyle eklenen ilave sartlar ile olugturulan
Sézlegme Formu Laboratuvar Midiiriiniin onay ve imzasina sunulur. imzalanan Sézlesme her iki tarafin da mutabik kaldig
degisiklikleri kapsamaktadir.

4.6. Miisterilere lletilen Tekliflerin Takibi

31. Musterilere verilen teklifler/s6zlesmeler kapatilana kadar Musteri ve Satis Temsilcisi tarafindan takip edilir.
32. Teklif/sozlesme gecerlilik siiresi raporlama islemi tamamlandiktan sonra sona erer.

33. Musteri ve Satis Temsilcisi Fiyat takip listesinde olan musterileri belirli periyotlarda arayarak sirecin glincel

ilerlemesini saglar ve olumlu veya olumsuz olan tekliflerin durumu bu listeye islenerek tamamlanir.

4.7. Numune Girisi iglemleri

34. Muisteri ve Satisg Temsilcisi tarafindan hazirlanip misteriye iletilen teklifle(onaylandlgmdan data server ve/veya
e-mail olarak Numune Kabul ve Satis Temsilcisine iletilir. Numune Kabul ve Raporlama Birimi Sorumlusu
kargoyla gelen ve mevcutta olup yeni fiyat belirlenmeyecek musterilerin is aktarimini yapabilmek igin, MUsteri
ve Satis Temsilcisi ve/veya Laboratuvar Midurine bilgi“verilir. Yeni teklif olusturularak Numune Kabul ve
Raporlama Birim Sorumlusuna aktarimi yapilir.

35. Bu asamada raporda belirtilecek olan limit bilgisi, analiz amaci, fatura bilgisi gibi konularda musteri ile mutabik
kalinir. N\

36. Musterilerin  numune goénderimlerinde.. kullandiklari  Analiz Talep Bildiim Formu (YLDZ.FR.116),
(YLDZ.FR.117), (YLDZ.FR.111) QDMSsisteminde kayitl giincel versiyon olmalidir. Numune génderimlerinde
Msteriler kendi formlarini da kullanabilirler. Bu formlarin igerdigi bilgilerde Numune Kabul ve Raporlama Birimi
Sorumlusu igin eksik bilgiler varsailgili kigilerce bu eksiklikler tamamlanir.

37. Musteri tarafindan teslim edilen-ya da kargo ile ulagsan numuneler kontrol edilir. Gelen numuneye gore teklifte
revizyon gerekli ise diizenleme yapildiktan sonra Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusuna iletimi
saglanir.

38. Laboratuvar, musterilere ait tim bilgi, numune ve analiz sonuglarinin gizliligini ISO/IEC 17025 Madde 4.2
kapsaminda korur. Misteriye ait bilgiler mlsterinin yazili izni olmadan Uglinci taraflarla paylasiimaz.

39. Gerekli gizlilik kosullarinin saglanmasi ile musteri istedigi zaman laboratuvar ortaminda ¢alisilan analizlerini
izleyebilir ve sahit numune laboratuvar tarafindan ayrildiktan sonra kalan numuneyi talep ederse alabilir. Talep
edilen numunenin laboratuvardan ¢ikartiimasi icin Numune Kabul ve Raporlama Birimi Sorumlusu ve/veya
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan Kurum Digina Cikarilacak Numune Formu doldurulup ilgili

Laboratuvar Sorumlusuna iletilir.
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4.8. Misteri Taleplerinin Alinmasi ve Miisteri istek itirazlari
40. MuUsterinin aldigi hizmet karsisinda gosterdidi her turlt olumlu veya olumsuz geri bildirimi, talep olarak kabul
edilip degerlendirilir. Talepler s6zli velveya yazili, e-posta, telefon ve/veya internet yolu ile veya anket

calismalari esnasinda alinabilir.

41. Musteri talebini alan ilgili personel, QDMS sistemi lUzerinden konuya ait talebin sorumlusuna aksiyon acgarak
gOrev atamasi yapar. Akabinde Uygunsuzluk ve Sikayet Yoénetimi Prosedurine (YLDZ.PR.12) uygun olarak
musteri talebinin takibi yapilarak misteriye doniis saglanir. MUsteriye talebine karsilik en ge¢ 2 gln igerisinde dénus

yapilmahdir.

4.9. Uygunluk degerlendirmesi talep edilmesi durumunda uygulanacak karar kurali, musteriye teklif asamasinda
Analiz Talep Bildirim Formu veya Teklif Formu araciligiyla bildirilir. MUsteri tarafindan kabul edilen karar kurali
analiz raporunda belirtilir. Karar kuralinin uygulanmasina iliskin esaslar.Karar Kurali Talimati (YLDZ.TA.140)

dogrultusunda yarataltr.

N\

4.10. is Birligi / Tageron Laboratuvar Belirleme ve Takip Siiregleri

42. Laboratuvarin faaliyet kapsami disinda kalan veya teknik olarak gerceklestiriiemeyen analiz ve hizmetler igin
uygunlugu degerlendirilmig i birligi yapilan dig laboratuvarlardan hizmet alinabilir. Dig laboratuvar kullaniimasi
durumunda miisteri bilgilendirilir ve gerekli hallerde- miisteri onayi alinir. is birligi yapilacak laboratuvarlarin
secimi, yetkinliginin degerlendirilmesi ve performanslarinin izlenmesi Taseron / Is Birligi Yapilan Laboratuvar

Segme ve Degerlendirme Talimati dogrultusunda ydritalir.
4.11. Anketler

43. Musteri memnuniyetinin dlgilmesi émamyla musterilere yilda 1 defa Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ve/veya
Musgteri ve Satis Temsilcisi tafafindan memnuniyet anket génderimleri saglanir. Anket sonuglari Kalite Yonetim
Birim Sorumlusu tarafindan dederlendirilir 3 puan altinda verilen bagliklar igcin QDMS sisteminde kayitlar
olusturur. Alinan aksiyonlar Musteri ve Satis Temsilcisi tarafindan firma ile paylasilir. Misteri memnuniyet
anketlerinin uygulanmasi, degerlendiriimesi ve sonuglarin analiz edilmesi Memnuniyet Degerlendirme Talimati

(YLDZ.FR.134) kapsaminda yurutalir.

5. iLGILI DOKUMANLAR:

YLDZ.FR.100-Ziyaretci Laboratuvar Gizlilik TaahhUtnamesi

YLDZ.FR.101-Analiz Tekrari ve izleme Talep Formu

YLDZ.FR.102-Kalite Yénetim Birim Sorumlusu Tarafsizlik ve Gizlilik Taahhitnamesi
YLDZ.FR.99-Musteri Memnuniyeti Anket Formu

YLDZ.TA.134-Memnuniyet Degerlendirme Talimati

6. REVIZYONLAR:

R(4) - Dokiiman kodu, amaci, kapsami, tanimlar, ve uygulama maddeleri revize edilmigtir.
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