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1.      AMAÇ ve KAPSAM

Bu prosedür, Adapazarı Ticaret Borsası Özel Gıda Kontrol Laboratuvarı (ATB) bünyesinde “TS EN ISO/IEC 17025: Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarının Yetkinliği İçin Genel Gereklilikler” Standardı Madde 8.6. “İyileştirme” Maddesine uygun olarak müşterilere sunulan analiz ve diğer hizmetlerin (eğitim vb.) tanımlanmasını, iyileştirmeye yönelik müşteri geri bildirimlerinin nasıl alındığını tanımlamak, ve sunulan bu hizmetin uygulama yöntemlerini kapsar. 

2. SORUMLULUKLAR
Yönetim Kurulu: Laboratuvarda uygulanacak özel İstek Analiz ücretlerinin yıllık olarak belirlenmesinden sorumludur.

Yönetim Kurulu Başkanı:  Analiz Listesi Formu (ATB.F.Pr.05.01)’nu Laboratuvar Müdürü ile birlikte onaylamaktan sorumludur.

Laboratuvar Müdürü: Müşterilerin sorularına/isteklerine diğer müşterilerin hakları gizli kalmak kaydıyla cevap vermekten, sunulan hizmetin aksatılmadan yürütülmesi için yapılanların takibinden ve bu işlemlere kaynak yaratmaktan, analiz sonuçları hakkında müşterileri bilgilendirmekten, Analiz Listesi Formu’nun hazırlanmasından ve onaylanmasından sorumludur.

Kalite Sistem Yöneticisi (KSY): Müşteri memnuniyeti anketi düzenlemekten, müşteriye ulaştırmaktan, sonuçlarını değerlendirmekten, gerektiğinde sonuçlar ile ilgili olarak müşteriyi bilgilendirmekten sorumludur.

Numune Kabul Bölüm Sorumlusu: Müşteriler aracılığı ile gelen/gönderilen numunelerin kabulünden, sorulan soruları Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde cevaplamaktan, “Analiz Listesi Formu(ATB.F.Pr.05.02)”’de belirtilen analiz ücretlerini uygulamaktan, özel istek analizler için firmaların özel talebi doğrultusunda özel fiyat teklifi hazırlamaktan ve müşteriye iletmekten, faaliyet kapsamı dışında gelen analiz talepleri için tedarikçi laboratuvarlardan analiz hizmeti satın alınmasından sorumludur.

Eğitim Sorumlusu:  Faklı laboratuvarlardan, kurum / kuruluş, kişi veya kişilerden gelen eğitim taleplerinin değerlendirilmesinden, fiyat tekliflerinin verilmesinden, eğitimin organizasyonundan, ilgili kayıtların tutulmasından ve muhafazasından sorumludur.

Diğer Bölüm Sorumluları: Müşteriler tarafından talep edilen analizlerin ilgili laboratuvarda yapılmasından ve yaptırılmasından, müşteriler tarafından analizlerle ilgili sorulan soruları Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde cevaplamaktan, laboratuvara gelen ziyaretçilere diğer müşteri bilgileri gizli kalmak koşulu ile refakat etmekten ve bilgi vermekten sorumludur.

Bölüm Personelleri: Müşteriler tarafından talep edilen analizlerin ilgili laboratuvarda yapılmasından, analizlerle ilgili sorulan soruları bölüm sorumlusunun ve Laboratuvar Müdürünün bilgisi dahilinde cevaplamaktan, laboratuvara ziyaretçi geldiğinde diğer müşteri bilgilerinin gizliliğinin sağlanmasından sorumludur.

3. TANIMLAR

Müşteri: Tarım ve Orman Bakanlığı, Tarım ve Orman İl Müdürlüğü aracılığı ile gelen numunelerde, müşteri Tarım ve Orman İl Müdürlüğü’ne bağlı ilgili şube müdürlüğüdür. Diğer tüm başvurularda müşteri başvuruyu yapan Kurum/Kuruluş/Kişi’dir.

Resmi Talep: Tarım ve Orman  Bakanlığı, Tarım ve Orman İl Müdürlüğüne bağlı  ilgili şube müdürlüğü dışındaki resmi kurumlardan tarafından resmi yazı ile gelen taleplerdir.

İthalat ve İhracat Analiz Talepleri: Tarım ve Orman  Bakanlığı, Tarım ve Orman İl Müdürlüğüne bağlı  ilgili şube münumuneleri için yapılan analiz  talepleridir.

Özel İstek Talebi: Analiz sonuçları denetime esas teşkil etmeyen veya sonuçları sadece bilgi edinmek amacıyla araştırma-geliştirme (Ar-Ge), kalite kontrol, doğrulama, ithalat veya ihracat öncesi kontrol ve benzeri çalışmalar kapsamında kullanılmak üzere analizlerin yapılması için teslim edilmiş numuneler için yapılan analiz talepleridir. 

Eğitim Talebi: Farklı laboratuvar, kurum/ kuruluş, kişi yada kişilerin talebi doğrultusunda laboratuvar içinde yada davet edilen kurumda laboratuvar personeli tarafından verilen eğitimlerdir.
Tedarikçi Laboratuvar: Müşterinin özel istek olarak faaliyet kapsamı dışında analiz talep etmesi yada akreditasyon kapsamında yer almayan analizler için laboratuvarda meydana gelen olumsuz durumlarda; müşteri bilgisi dahilinde analiz hizmeti satın alınan, “Tarım ve Orman Bakanlığı” tarafından ilgili analizler için yetkilendirilmiş, “Satın Alma Prosedürü (ATB.Pr.04)” kapsamında değerlendirilen, sonuç raporları direkt olarak müşteriye teslim edilen yada analiz raporunda açıklama bölümünde belirtilen ilgili analiz sonucunu veren laboratuvardır. 

4. UYGULAMA YÖNTEMLERİ

4.1.  Müşteriye Sunulan Hizmet
Adapazarı Ticaret Borsası Özel Gıda Kontrol Laboratuvar’ı aşağıdaki bölümlerden  oluşmaktadır.
· Kalite Birimi
· Numune Kabul Bölümü
- Öğütücü Birim
· Kimya Bölümü
· Toksin Bölümü
-  Ön Numune Hazırlık Birimi

-  Enstrümental Analiz Birimi
· Mikrobiyoloji Laboratuvarı

· Besiyer Hazırlama

· Numune Hazırlama ve Ekim

· İnkübasyon

· Yıkama
a) Analiz Hizmetleri: 

ATB’de müşterilerine sunmak üzere analizlerin adını, hangi ürünlere uygulandığını, uygulanan deney metodunu, analiz ücretlerini ve minimun analiz sürelerini kapsayan, Laboratuvar Müdürü ve Yönetim Kurulu Başkanı tarafından onaylanan “Analiz Listesi Formu (ATB.F.Pr.05.02)” mevcuttur. 
Müşterilerin analiz işlemleri ve laboratuvar işleyişi hakkında ayrıntılı bilgilere kolaylıkla ulaşabilmelerini sağlamak amacıyla, “Numunelerin Kabulu, Taşınması ve Depolanması Prosedürü (ATB.Pr.18)”, Numune Kabul Talimatı(ATB.T.Pr.18.02) “Analiz Talep Dilekçesi Formu (ATB.F.Pr.18.04)”, “Müşteriye Sunulan Hizmet Prosedürü (ATB.Pr.05)”, Karar Kuralı Bildirim Formu (ATB.F.T.Pr.20.01.01), “Müşteri Şikayetleri Prosedürü (ATB.Pr.06)” ve Akreditasyon Kapsamı laboratuvarın web sayfasında (www.atbgidalab.com) verilmiştir..Analiz ücretlerine ve metotlarına ilişkin detaylı bilgiler için müşterilerin laboratuvar ile irtibata geçmesi gerekmektedir. 
Laboratuvarda gerçekleştirilen analizler, verilen hizmetlerin tanıtımı reklamı  amacı ile web sitesinde duyurular, broşürler, fuarlara katılım, Sakarya Ticaret Borsası tarafından tanıtım işlemleri gerçekleştirilmektedir. Akreditasyon kapsamında yer alan analizlere dair yapılan tanıtım faaliyetlerinde Laboratuvar; “TÜRKAK R-10.06:TÜRKAK Akreditasyon Markası”nın TÜRKAK Tarafından Akredite Edilmiş Kuruluşlarca Kullanılmasına İlişkin Şartlar” dokümanına uygun olarak TÜRKAK tarafından kendisine verilen ve aşağıda gösterilen TÜRKAK Markasını kullanır.
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TÜRKAK R-10.06’ya göre; TÜRKAK tarafından akredite kuruluşlar, ilgili TÜRKAK Akreditasyon Markasını kırtasiye malzemelerinde, raporlarında, sertifikalarında, broşürlerinde ve akreditasyon faaliyetleriyle ilgili her türlü çalışmasında bu rehberde belirtilen şartlara uygun şekilde kullanabilirler. Marka kullanımına dair kapsamlı bilgiler bu rehberde yer almaktadır.

Laboratuvar ancak akreditasyon kapsamında yer alan analizler için bu markayı kullanabilir ve akreditasyon kapsamındaki analizleri müşteriye açık bir şekilde bildirilmektedir. ATB’de reklam, tanıtım vb. amaçla hazırlanan hiçbir malzemede TÜRKAK Logosu kullanılmaz. 
TÜRKAK tarafından kullanım izni verilen Akreditasyon markası ATB dışında müşteriler ve 3. Kişiler tarafından kullanılmaması gerekmektedir. Bunun müşterilere bildirilmesi amacı ile “Analiz Talep Dilekçesi Formu (ATB.F.Pr.18.04)”nda; “ATB’ye akreditasyon gereği kullanım izni verilen TÜRKAK Akreditasyon Markasını; müşteriler veya herhangi bir üçüncü taraf ATB’niz izni olmadan kullanamaz.” İfadesi yer almaktadır.Müşteriye dilekçe imzalatılarak bu hususun kabul edilmesi ve laboratuvara ait Akreditasyon markasının izinsiz kullanımının önlnenmesi sağlanmaktadır.
Laboratuvarların akredite oldukları analizler için kullanmış oldukları Akreditasyon Marka bedeli her yıl TÜRKAK’a ödenmektedir.  Akredite analizlerden elde edilen brüt gelir için TÜRKAK tarafından belirlenen oran üzerinden ödeme yapılmaktadır. Akreditasyon Marka kullanım bedeli ödenmesi Akreditasyon Sözleşmesinin gereğidir ve zorunludur. Elde edilen gelir miktarına uygun olarak Ödenecek Tutarlar TÜRKAK tarafından belirlenmekte ve UDK’lara bildirilmektedir.
Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü’ne ve ilgili talimatlara uygun e kabul gören numuneler Tarafsızlığın Sağlanması Talimatı (ATB.T.Pr.22.02)” ve “Gizliliğin Sağlanması Talimatı (AT .T.Pr.22.03)”’na uygun olarak tarafsızlık ve gizlilik ilkesi içerisinde analize alınmaktadır. 
ATB’de Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü’ne ve “Numune Kabul Talimatı (ATB.T.Pr.18.02)”na göre kabul edilen numunelerin analiz ücretleri Numune kabul personeli tarafından hesaplanır. 
ATB tarafından uygulanan analiz ücretleri  Tarım ve Orman Bakanlığı tarafından yıllık olarak belirlenmekte, tüm Kamu ve Özel Laboratuvarlarda uygulanmaktadır. Özel İstek Analiz ücretleri de bakanlık tarafından belirlenmekte olup; 01.08.2024 tarihinde yayınlanan “Gıda Kontrol Laboratuvarları Yönetmeliğinde Değişiklik Yapılmasına Dair Yönetmelik (Resmi Gazete: 32619)”- Madde 13’de yapılan düzenleme ile; “Özel gıda kontrol laboratuvarları özel istek analizlerinde Bakanlıkça belirlenen analiz ücretlerinden daha düşük bir fiyattan analiz hizmeti veremezler.” Maddesine istinaden Özel istek analiz ücretlerinde Bakanlıkça belirlenen fiyatların altında fiyat uygulanamamaktadır. Bakanlıkça belirlenen fiyatlar esas alınarak hazırlanan “Analiz Listesi Formu (ATB.F.Pr.05.02)” Laboratuvar Müdürü ve Yönetim Kurulu Başkanı’nın onayı ile yayınlanır ve bir kopyası Numune Kabul Bölümü’ne verilir. Kabul gören numunelerin analiz ücretleri; numune kabul aşamasında, rapor teslimi öncesinde yada rapor teslimi sırasında nakit, banka yoluyla veya kredi kartı ödemesi şeklinde tahsil edilir. 
Özel istek analiz taleplerinde müşterilerin rutin numune getirmelerini beyan etmeleri ve özel fiyat talebinde bulunmaları halinde Numune Kabul Bölüm Sorumlusu “Analiz Fiyat Teklif Formu (ATB.F.Pr.05.04)” ile özel fiyat teklifi hazırlar, Laboratuvar Müdürü’ne onaylatarak müşteriye iletir. Bu tekliflerde verilen fiyatlar Bakanlıkça belirlenen fiyatların altında olamaz. Deneyin niteliği, maliyetler gözönüne alınarak daha yüksek rakamlar belirlenebilir. Hazırlanan her bir “Analiz Fiyat Teklif Formu (ATB.F.Pr.05.04)” ayrı birer Teklif Numarası içerir. Numaralandırma işlemi “Teklif No /yılının son iki rakamı” şeklinde yapılır. Her yıl teklif numarası 01’den başlar ve yıl sonuna kadar artarak devam eder (Örneğin 2015 yılında verilen ilk teklif için 01/15 şeklinde).  Böylece yıl içerisinde kaç fiyat teklifi verildiğinin de takibi yapılmış olur. Bu form “Analiz Fiyat Teklifi” dosyasında muhafaza edilir. 
Müşteri tarafından teklifin onaylanması ve numune gelmesi durumunda “Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü (ATB.Pr.18)” ne uygun olarak doldurulan “Analiz Talep Dilekçesi Formu(ATB.F.Pr.18.04)”’nda o müşteriye verilen Fiyat teklifine ilişkin “Teklif no” da belirtilir. Özel fiyat teklifi verilmeyen müşteriler için bu bölüm doldurulmaz.  
Kabul gören numunelerin analiz sonuçları ile ilgili bilgi alma; Laboratuvar Müdürü’ne müracaatla yapılır. Müşterinin özel isteklerde analiz sonucu ile ilgili bilgi istemesi durumunda Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde ilgili bölüm sorumlusu tarafından müşteriye bilgi verilir. Ancak raporda görüş ve yorumda bulunulmamaktadır. Laboratuvarda gerçekleştirilen ve “Tarım ve Orman İl Müdürlüğü” aracılığı ile gelen İthalat/ İhracat  Analizlerinde analiz sonuçları  “Tarım ve Orman İl Müdürlüğü”’ne bildirilir. Numune sahibi olan firma analiz sonucunu “Tarım ve Orman İl Müdürlüğü”’nün ilgili şube müdürlüğünden öğrenir. ATB’nin bu  analizlerde ilgili firmaya sonuç ile ilgili bilgi verme yetkisi yoktur. Diğer resmi kurumlardan gelen numuneler için de sonuçlar yine ilgili kuruma bildirilir.
Laboratuvar hizmetlerindeki herhangi bir gecikme, analizlerin gerçekleşmesi sırasında oluşan önemli sapmalar yada eğitim faaliyetlerinde meydana gelebilecek değişiklik durumunda “Talep, Teklif ve Sözleşmenin Gözden Geçirilmesi Prosedürü (ATB.Pr.02)”ne uygun olarak işlem yapılmaktadır. ATB taşeron hizmeti almamaktadır. 

ATB kapsamında yapılan analizlerin metotları, kullanılan cihaz ve kimyasallar hakkında müşteriler tarafından sorulan sorular Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde ilgili Bölüm Sorumlusu tarafından cevaplandırılır.
Müşterilerin laboratuvarda gerçekleştirilen analizler yanında faaliyet kapsamı dışında analiz de talep etmeleri halinde “Talep Teklif ve Sözleşmenin Gözden Geçirilmesi Prosedürü (ATB.Pr.02)” de tanımlandığı şekilde işlem yapılmaktadır. Bakanlıkça yetkilendirilmiş laboratuvarlardan analiz hizmeti tedarik edilmekte ve müşteri ihtiyacı karşılanmaktadır. 
Özel İstek Taleplerinde, istenildiğinde; ilgili numuneler için uygunluk değerlendirmesi Türk Gıda Kodeksine, TSE Standardına veya ilgili kurumların teknik şartnamelerine göre “Karar Kuralı Bildirim Talimatı (ATB.T.Pr.20.01) ve “Raporlama Prosedürü (ATB.Pr.20)’”ne uygun olarak olarak yapılır. İthalat analizleri için yasal zorunluluk olması nedeni ile mevzuatlara uygun olarak ilgili dokümanlara göre uygunluk değerlendirmesi yapılmaktadır.
Laboratuvar müşteri ile taleplerine açıklık kazandırmaları ve verilen hizmetleri konusunda diğer müşterilere karşı gizliliği sağlamak koşuluyla işbirliği içerisindedir. Laboratuvar Müdürü tarafından “Gizliliğin Sağlanması Talimatı (ATB.T.Pr.22.03)”’na uygun olarak değerlendirilir ve diğer müşteri bilgilerinin gizliliğinin sağlanması koşulu ile  işbirliği yapılır. 
Eğitim Hizmetleri: 

ATB’de müşterilerden gelen talepler doğrultusunda uzmanlık konularında eğitim / Danışmanlık hizmetleri de verilmektedir. Bu hizmetler için başvuru ve talepler “Talep Teklif ve Sözleşmenin Gözden Geçirilmesi Prosedürü(ATB.Pr.02)” ‘nde tanımlandığı şekilde Eğitim Sorumlusu / Laboratuvar Müdürü tarafından “Eğitim Başvuru Formu (ATB.F.Pr.05.05)” ile alınmaktadır. Eğitim hizmetleri müşteri talebi doğrultusunda ve eğitim konusuna bağlı olarak laboratuvarda yada ilgili kuruluşta verilebilmektedir. Katılımcıların eğitim faaliyeti için laboratuvara gelmesi durumunda diğer müşterilerin gizliliğinin korunması işlemi “Gizliliğin Sağlanması Talimatı (ATB.T.Pr.22.03)”’na uygun olarak yapılır.

Müşteri Memnuniyetinin Ölçülmesi:
Laboratuvarda müşteriye verilen hizmetlerin değerlendirilmesi, eksiklerin belirlenmesi, sistemin müşteri talepleri doğrultusunda iyileştirilmesi amacı ile “İyileştirme Prosedürü (ATB.Pr.23)”ne uygun olarak “Müşteriye Sunulan Hizmet Anketi Formu (ATB.F.Pr.23.01)” ile müşteri geri bildirimleri  alınmakta ve sonuçlar değerlendirilmektedir. 
Müşteriye sunulan hizmet kapsamında yapılan çalışmalar ve laboratuvarın gerçekleştirmiş olduğu faaliyetler “Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü (ATB.Pr.12)” kapsamında yapılan “Yönetimin Gözden Geçirme Toplantısı” nda yapılan işlerin tip ve çeşidindeki değişiklikler maddesi ile değerlendirilerek yönetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve müşteri hizmetlerinin iyileştirilmesi için analiz edilerek kullanılması yönünde bağlayıcı kararlar alınır.
5. İLGİLİ DÖKÜMANLAR/KAYNAKLAR ve EKLER

	ATB.F.Pr.05.02
	Analiz Listesi Formu

	ATB.F.Pr.05.03
	Laboratuvar Ziyaretçi Talep ve Değerlendirme Formu

	ATB.F.Pr.05.04                      
	Analiz Fiyat Teklif Formu 

	ATB.F.Pr.05.05   
	Eğitim Başvuru Formu

	ATB.Pr.02  
	Talep Teklif ve Sözleşmenin Gözden Geçirilmesi Prosedürü

	ATB.T.Pr.04.01                      
	Tedarikçi Değerlendirme Talimatı

	ATB.F.T.Pr.01.01.02              
	Onaylı Tedarikçi Listesi Formu

	ATB.Pr.10

	Kayıtların Kontrolü Prosedürü

	ATB.Pr.12
	Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü

	ATB.Pr.18
	Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü

	ATB.F.Pr.18.04
	Analiz Talep Dilekçesi Formu

	ATB.T.Pr.18.02                
	Numune Kabul Talimatı

	ATB.T.Pr.20.01
	Karar Kuralı Bildirim Talimatı

	ATB.F.T.Pr.20.01.01
	Karar Kuralı Bildirim Formu 

	ATB.Pr.21                 
	İstatistiksel Değerlendirme Prosedürü

	AT.T.Pr.22.02                        
	Tarafsızlığın Sağlanması Talimatı

	ATB.T.Pr.22.03  
	Gizliliğin Sağlanması Talimatı

	ATB.Pr.23                               
	İyileştirme Prosedürü

	ATB.F.Pr.23.01
	Müşteriye Sunulan Hizmet Anket Formu

	TÜRKAK R-10.06                 
	TÜRKAK Akreditasyon Markası”nın TÜRKAK Tarafından 

Akredite Edilmiş Kuruluşlarca Kullanılmasına İlişkin Şartlar

	Gıda Kontrol Laboratuvarları Yönetmeliği (Resmi Gazete No:31754, Tarih:18.02.2022

	Gıda Kontrol Laboratuvarları Yönetmeliğinde Değişiklik Yapılmasına Dair Yönetmelik (Resmi Gazete: 32619, Tarih:01.08.2024)

	www.atbgidalab.com


6. KAYIT KONTROL
Bu prosedürün işletilmesi sonucu ortaya çıkan kayıtlar; Müşteriye Sunulan Hizmet Anket Formu, Analiz Listesi Formu, Laboratuvar Ziyaretçi Talep ve Değerlendirme Formu, Analiz Fiyat Teklif Formu, Eğitim Başvuru Formu, Müşteri Memnuniyeti Raporu’dur ve  “Kayıtların Kontrolü Prosedürü (ATB.Pr.10)”ne  göre kayıt altına alınarak muhafaza edilir.     
7.  DAĞITIM
Bu prosedür ilgili tüm personele “Kontrollü Kopya” olarak dağıtılır.
 8.    REVİZYON 
	Revizyon No
	Tarih
	Revizyon Yapılan Madde
	Revizyon Nedeni

	12
	12/05/2023
	Madde 

3,4,5


	Gıda Kontrol Laboratuvarları Yönetmeliğinde analiz talepleri için yapılan tanımlamalar ile prosedürde verilen tanımlamaları uyumlu hale getirmek için revize edilmiştir.

	13
	12/09/2023
	Madde 4.1,5
	Web Sitesine yüklenen evrakların belirtilmesi amacı ile revize edilmiştir. .

	14
	01/08/2024
	Madde 4,5
	01.08.2024 tarihinde yayınlanan “Gıda Kontrol Laboratuvarları Yönetmeliğinde Değişiklik Yapılmasına Dair Yönetmelik (Resmi Gazete: 32619)” değişikliklerinin yansıtılması amacı ile revize edilmiştir.

	15
	07/11/2024
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