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1. AMAC

Bu prosediiriin amac1 miisteri istek ve beklentilerinin yetkili kisiler tarafindan degerlendirilerek, laboratuvar analiz
iicretlerinin belirlenmesi, laboratuvarin miisterilerine sundugu hizmetin ac¢iklanmasi, analiz yeterliligi dahilindeki
tekliflerin/taleplerin kabul edilmesi, miisteri taleplerinin yerine getirilmesi, s6zlesmenin olusturulmasi ve gézden
gecirilmesidir.

Ayrica, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve stirekliligini arttirmak i¢in kriterleri tanmimlayarak miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, daha kaliteli bir hizmet verilmesi i¢in yapilan faaliyetlerin ve miisteri gizliliginin

korunmasi i¢in gerekli sartlarin agiklanmasidir.

2. KAPSAM VE SORUMLULUK

Bu prosediir laboratuvarin hizmet kapsamindaki analizleri ve analizlere ait talep, teklif ve sézlesmeleri kapsar.
Miisterilerden gelen her tiirlii teklif isteginin gozden gegirilip, miisteriye teklif verilmesini herhangi bir kisi ya da
kurulustan gelen talepleri kayit altina alma, degerlendirme, sonuglandirma siireglerini ve gizlilik ilkelerini
kapsamaktadir.

Bu prosediiriin yiiriitiilmesinden ilk olarak Pazarlama ve Miisteri Temsilcisi, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ve
Laboratuvar Miidiirii, sonrasinda tiim Birim Sorumlular1 sorumludur.

Biitliin Birim Sorumlulart verilen tekliflerin faaliyet kapsami ve teknik yeterlilik dahilinde olmasindan, miisteri
isteklerine cevap vermekten ve tiim ¢alisanlar miisteri gizliligini saglamaktan sorumludur.

Degerlendirilen taleplerin ilgili birimlere iletilmesinden ve kayitlarin tutulmasindan Kalite Yonetim Sorumlusu
veya Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu sorumludur.

Bu prosediir Genel Miidiir tarafindan onaylanir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

¢ Teklif (S6zlesme): Herhangi bir kisi ya da kurulusa sunulan, igeriginde verilecek analiz hizmetinin, teknik
detaylari, analiz stiresi, gegerlilik siiresi ve fiyat1 bulunan onayli dokiimandir.

¢ Faaliyet Kapsami: Ilgili Bakanlik tarafindan yetki alinms iiriin/iiriin gruplarinda yapilan analizlerdir.

¢ Analiz Siiresi: Laboratuvar tarafindan kabul edilen numunenin analizinin gerc¢eklestirilmesi i¢in gerekli olan
teknik siire.

¢ Teklif/Sozlesme Siiresi : Miisteriye verilecek hizmetin gecerliligini gosteren tarih aralig1.

¢ Teklif/Sozlesme Konusu: Teklif/sozlesme igeriginin hangi {iriin/iiriin gruplarimi kapsadiginmi gosteren boliim.
¢ Miisteri: Laboratuvarlarin faaliyet kapsaminda yapmis olduklar: analizlerden bir veya birkaginin yapilmasi
amaciyla talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir

¢ Faaliyet: Miisterilere sunulan analiz hizmetlerinin yani sira, analiz taahhiit siiresi, miisteriye kars1 yaklagim ve
tavirlarin uygunlugu, faturalandirmanin yapilmasi gibi tiim unsurlar.

¢ Talep: Herhangi bir kisi ya da kurulusun memnuniyeti saglanmasi amaciyla verilen hizmet dogrultusunda, kisi

ya da kurulus tarafindan herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili, sézlii basvurular.
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¢ Istek: Faaliyet kalitesindeki herhangi bir kisi ya da kurulusun beklentisi dogrultusunda yapilan degisikliklerdir.
Ancak yasal zorunluluklar veya TS EN ISO/IEC 17025 kriterleri ve analiz sonuglar1 konusundaki istekler
degerlendirmeye alinmaz.

¢ Ziyaretci: Gezi, egitim, servis i¢in gelen teknik servis ve yapilan analizleri yerinde inceleme gibi nedenlerden
dolayi laboratuvara bagli herhangi bir boliimii gérmek isteyen personel haricindeki kisilerdir.

# Objektiflik: Her bir talep, talebin ele alinmasi prosesi esnasinda, adil ve tarafsiz sekilde, gizlilik igerisinde

degerlendirilmesi.

4. REFERANS DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Madde 4.1-4.2-5-7.1- 8.6
PR.05 Uygun Olmayan Is/Diizeltici Faaliyet Prosediirii
PR.06 lyilestirme Prosediirii

PR.12 Hizmetin Saglanmas1 Prosediirii

5. UYGULAMALAR

5.1 Genel

Resmi kurumlardan gelen taleplerde, analiz metotlari, kullanilacak ekipmanlar ve sorumlu personel hakkinda
onceden bilgi verildigi i¢in, Resmi Kurumlardan (ilgili Bakanlik vb.) gelecek analiz taleplerinin fiyat ve kosullari
bellidir, bu kosullara bagli olarak miisterilere teklif ve/veya ilgili birime ait 6zel analiz talep formu imzalatmaya ve
onaylatmaya gerek yoktur.

Resmi Kurumlar disindaki 6zel isteklerde ise 2 sekilde miisteriye fiyat ve kosullar sunulur:

Laboratuvarin faaliyet kapsami gercevesinde miisterinin belirledigi veya ilgili liriin grubunu kapsayan analizler i¢in
PR.09-FR.041 Hizmet So6zlesmesi hazirlanmasi, Genel Miidiir veya Laboratuvar Miidiirii ve miisterinin
onaylamasi ile yiiriirliige girer.

Onceden bir teklif talebinde bulunmayan firma/kurum/kuruluslar (miisteri) tarafindan elden veya kargoyla
gonderilmis numuneler i¢in analizlerin metodu, matriks, fiyat, siire bilgilerinin bulundugu Analiz Listesi dikkate
almarak Misteri Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu vb.) ile birlikte
veya internet araciligiyla analiz/analizleri seger, Hizmet S6zlesmesi formunu doldurur. Bu formun doldurulmasi ve
miisteri tarafindan imzalanmasi ile siparislerin alinmasi iglemlerine gegilir.

Kargo ile gonderimi saglanan numunelerde imzali talep formunun bulunmamasi halinde, génderilmis numuneler
icin analizlerin metodu, matriks, fiyat, siire bilgilerinin bulundugu Analiz Listesi dikkate alinarak Miisteri
Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu vb.) tarafindan analiz/analizler
secilir, Ilgili birime ait analiz talep formu doldurulur. Doldurulan form miisteri ile iletisime gegilerek sunulan adres
bilgisine ve/veya mail yoluyla ilgili miisterinin mail adresine onaylanmasi i¢in gdonderilir. Miisteri tarafindan
imzalanan ve tarafimiza gonderilen (mail ya da kargo) siparis talebi, miisteriyle sézlesme niteligini tagimaktadir.

(kendileri tarafindan da imzalandiktan sonra)
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Analiz listesi ve analiz bilgileri MSA sisteminde giincel olarak tutulmaktadir. Bu listenin giincelligi Genel Miidiir
ve/veya Laboratuvar Miidiirii ve Miisteri Temsilcisi tarafindan saglanir.
5.2 Miisteri isteklerinin Alnmasi
Misterilerin teklif isteklerini yazili veya sozlii olarak bildirmeleri istenmelidir. Teklifi alan kisi (Laboratuvar
Midiiri/Miisteri Temsilcisi vb.) bir miisteriden teklif istegi alirken asagidaki bilgilerin mutlaka alimmasini
saglamalidir:
* [stenen analizlerin veya hizmetin tanimi
* Varsa analiz raporunda istenen 6zel bilgiler
* Toplam tahmini analiz ve periyodu
* Analiz periyotlar1 ve sonuglandirma (rapor) tarihleri ile rapor yazim dili
* Numune alma kosullari, Numune teslim sekli
* Odeme kosullari
* Uygunluk degerlendirmesi istegi (PR.09-FR.041 Hizmet S6zlesmesi, PR.09-FR.042 Fiyat Teklifi, PR.12-FR.056
Ozel Analiz Talep Formu) alimir. Miisteri onay1 dogrultusunda, PR.12-TL.006 Karar Kurali Talimat: uygulanr.
* Misteri hakkinda bilgiler (firma /sahis, adres, ticari bilgiler v.b.)

1. Istenen {iriiniin tanimlanmas igin gerek duyuldugunda, miisteriden referans olarak sartname, standart, teknik
dokiiman vb. belgelerde alinabilir.

2. Teklif hazirlamadan 6nce miisteriden daha detayli bir bilgi almak ya da tesislerini incelemek gerekli goriiliirse,
miisteri ziyaret edilebilir veya miisteri ile bir toplant1 diizenlenebilir.
5.3 On Degerlendirme
Teklif istegini alan kisi, aldig1 bilgileri misterinin yaptirmak istedigi iiriin/iiriin grubu ve yaptirmak istedigi
analiz/analizlere, faaliyet kapsamindaki analizleri iceren Analiz Listesinde olup olmadigina goére bir 6n
degerlendirmeye tabi tutar. Degerlendirme sonucunda herhangi bir eksiklik varsa miisteri ile irtibata gecerek, eksik
bilgilerin tamamlanmasini saglar.
Faaliyet kapsaminda yer alan ancak rutinde sik gelmeyen analizler i¢in miisteri talebi varsa bu durum Miisteri
Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu vb.) tarafindan Genel Midiir
ve/veya Laboratuvar Miidiirii’ ne bildirilir. Miisteri Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama
Birim Sorumlusu vb.) analizlerin maliyeti, analiz i¢in gerekli kimyasal ve referans malzemelerini stokta bulunup
bulunmadigi, kimyasallarm aktifligini kaybetmesi ihtimali, ekipmanlar vb. durumlar1 dikkate alinarak Birim
Sorumlusundan bilgi ister ve miisteriye hizmet verilebilmesi amaciyla asagidaki durumlarin koordine edilmesini
saglar. Laboratuvar Miidiirline bilgi verir.
[lgili Birim Sorumlusu tarafindan:
* Cihaz durumu

* Analiz i¢in gerekli kimyasallarin raf 6mrii, stok durumu, etkinligi vb.
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acisindan istenilen analizi degerlendirir ve Laboratuvar Miidiiriine durumu bildirir. Bu bilgiler dogrultusunda
analiz i¢in hizmet verebilme siliresi Laboratuvar Miidiirli tarafindan Miisteri Temsilcisi’ne bildirilir. Analiz
hizmetleri sadece MSA Laboratuvarlarinda yapilir. Analizlerde taseron laboratuvar kullanilmamaktadir.
Yapilan 6n degerlendirme sonucunda miisteri tarafindan istenen rutinde sik gelmeyen analizi ne zaman yapmaya
baglayabilecegimiz ve analiz siiresi Miisteri Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama Birim
Sorumlusu vb.) tarafindan miisteriye bildirilir. Miigterinin bu durumu kabul etmesi durumunda miisteriye teklif
yapilir.
Faaliyet kapsaminda yer alan analizin yapilabilmesinde bir uygunsuzluk varsa ve bu uygunsuzluk analiz yapmay1
etkiliyorsa ilgili Birim Sorumlusu Genel Miidiir’e, Laboratuvar Midiirii’ne, Kalite Yo6netim Birim Sorumlusu’na,
Miisteri Temsilcisi’ne ve Numune Kabule mail yoluyla veya yazili olarak durumu bildirir.
Degerlendirme neticesinde miisteri isteklerinin yerine getirilip getirilemeyecegi ve gerekli diizenlemeler Genel
Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan belirlenir. PR.05 Uygun Olmayan Is/Diizeltici Faaliyet
Prosediirii’ne gore islemler yiiriitiiliir.
Faaliyet Kapsaminda olmayan bir analizin miisteri tarafindan talep edilmesi durumunda Miisteri Temsilcisi
istenilen analizi Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriine bildirir. Numune sayis1 ve miisteri potansiyeli
dikkate alinarak bu analizin kapsama alinip alinamayacagi konusunda Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiiri
ilgili Birim Sorumlusu ile goriismeler yapar. ilgili Birim Sorumlusu asagidaki kriterleri dikkate alarak analiz
degerlendirir.
* Personel/makine/techizat/cihaz/ referans standart/metot yeterliligi
* Muayene ve analiz sartlari
* Numune alma kosullar1
* Depolama ve sevkiyat kosullar
* Satin alinmasi1 gereken kimyasallarin bulunabilirligi
* Teknik alt sdzlesme sartlar1
* Personelin egitim gereksinimi
* Diger terminlerle durum mukayesesi
* Olgiim belirsizligi, tespit etme sinirlar, laboratuvarlar arasi karsilastirma ve/veya yeterlilik testi sonuglar1 veya
referans malzemelerle yapilan ¢aligmalarin sonuglari
Degerlendirme sonucunu raporla Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriine bildirir. Genel Miidiir ve/veya
Laboratuvar Miidiirii tiim sonuglari inceleyerek analizin yapilmasina karar verirse analizi yapabilmek icin Ilgili
Bakanlik kapsam genisletmek i¢in bagvuruda bulunulur.
5.4 Tekliflerin Hazirlanmasi, Gozden Gecirilmesi ve Onaylanmasi

o Teklif

e Uriin ad1

e Analiz ad1
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o Numune miktari

e Analiz/raporlandirma siiresi ve fiyati

o Teklif gegerlilik siiresi

o Analizler i¢in kullanilacak referans metotlar

e Teklif numaras1 ve revizyon numarast

o Akredite analizler hakkinda bilgi

o Teklifin hazirlanma tarihi
bilgilerini ve ek olarak belirtilmek istenen hususlari igerecek sekilde miisteri istegi dogrultusunda numune bazinda
veya iirlin grubu i¢in hazirlanir.
Teklif numaralandirilmasi (Teklif No), ardisik siraya gére numara verme seklinde yapilir.
Fiyat Teklif Listesi' nde yukarida teklifte bulunmasi gereken bilgilerin kontrolii yapilir. Gerekli gorildigi
durumlarda teklifte belirtilerek analiz bilgilerinin yer aldig gesitli listeler teklife eklenebilir. Fiyat Teklif Listesi'
ne “EKTEDIR” yazilir ve yapilan ekte Teklif no., hazirlama tarihi bulunur ve teklife ilistirilir.
Teklif bilgileri nihai durumunu aldiginda Miisteri Temsilcisi veya ilgili personel (numune kabul ve raporlama
birim sorumlusu vb.) tarafindan teklif bilgileri géz dniine alinarak, PR.09-FR.041 Hizmet S6zlesmesi hazirlanir, ek
varsa iligtirilerek onaylanmak iizere Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Midiiriine gétiirtiliir. Taraflarca iki niisha
olarak imzalanan PR.09-FR.041 Hizmet S6zlesmesi' nin bir niishasi laboratuvarda kalir, bir niishas1 da miisteriye
gonderilir. Ancak, bazi durumlarda Fiyat Teklifi' de miisteri tarafindan onaylandig1 takdirde s6zlesme niteligi
tasimaktadir.
5.5 Teklifin Miisteriye Sunulmasi
Fiyat Teklif Listesi' nde miisteriye ayrilan onaylanacak kisim birimine firmanin kasesi veya ilgili kisinin imzasin1
atmasi ile teklif onaylanmig sayilir. Miisteri tarafindan teklif fax, elden veya mail yoluyla laboratuvara gonderilir.
Fiyat Teklif Listesi' nde talep edilen/istenen analizlerden biri veya birkaci miisteri tarafindan tercih edebilir. Bu
durumda miisteri tercih ettigi hangi numune/analiz i¢in Fiyat Teklif Listesi' nde onay kutusunu isaretlemisse o
analizler i¢in teklif gecerlidir, génderecegi her numune i¢in yapilmasini istedigi analizi ya yazili olarak ya da ilgili
birime ait analiz talep formu veya Fiyat Teklif Listesi' nde isaretleyerek laboratuvara bildirir. Miisterinin tim
analizleri kabul etmemesi, sadece kabul ettigi/onayladigi analizler i¢in teklifin yeniden diizenlenmesini istedigi
durumda teklifin revizyonu gergeklesir, aksi takdirde revizyonuna gerek yoktur.
5.6 Tekliflerin/Sozlesmelerin Degistirilmesi/Revizyonu
Miisterinin yapilan teklifi onaylamamasi ve revizyon talep etmesi durumunda Miisteri Temsilcisi veya ilgili
personel (Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu vb.), Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriiniin
onay1 ile teklifi revize edebilir. Revizyon misteri ile ortak mutabakata varilabilecek fiyat, siire, yeni analiz

cklenmesi/¢ikartilmasi vb. i¢in yapilabilir.
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Hazirlanan teklifte miisteriye iletildikten sonra bir degisiklik yapilmasi gerekli goriildiigiinde teklif no kismina D- (
1,2,3 vb.) yazilir, revizyon yerine yapilan revizyon sayisi yazilir ve Fiyat Teklif Listesi' nde onceki teklifte
yazilmis olan teklif numarasi ve yeni revizyon no ile (6rn. 1D-1) hazirlanir.

Yapilan her revizyon igin say1 bir arttirilir. Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan onaylanarak

miisteriye gonderilir.

5.7 Tekliflerin/Sozlesmelerin Kapatilmasi

Miisterilere verilen teklifler kapatilana kadar Miisteri Temsilcisi veya ilgili personel (Numune Kabul ve Raporlama
Birim Sorumlusu vb.) tarafindan takip edilir.

Teklif gegerlilik siiresi bitiminde miisteri tarafindan onaylanmamus ise Misteri Temsilcisi teklif {izerine kirmizi
‘Iptal Kasesi’ basarak iptal tarihini yazar ve imzasin1 atar.

Teklifler revize edildiginde ise Onceki teklifin {izerine yeni teklifin revizyon no ve tarihi belirtilerek yeni teklife
atif yapilir ve ‘Iptal Kasesi’ basilir. Miisteri tarafindan onayl tekliflere, gegerlilik siiresi sonunda ayni islem

uygulanir. Yapilan islemler ilgili kisinin imzasini igermelidir.

5.8 Siparislerin Alinmasi

Miisteri tarafindan onaylanan ve fax ya da mail yoluyla gelen Fiyat Teklifi/Hizmet S6zlesmesi' nde, orijinali ile
beraber dosyalanur.

Bu sekilde fiyat teklifi/s6zlesme yiirtirliige girmistir. Siparisin alinmasi1 PR.12 Hizmetin Saglanmasi Prosediirii’ne

gore yiirtitiiliir.

5.9 Talepler

5.9.1 Taleplerin AliInmasi ve Kaydi

Talepler sozlii ve/veya yazili, e-posta, telefon ve/veya internet yolu ile veya anket ¢aligmalar1 esnasinda aliabilir
ve talebin degerlendirilmeye alinacagi bilgisi ilgili kisiye bildirilir. Miisteri analiz raporlarindaki bir bilginin
degismesi, analiz sonucu, analiz eklenmesi/gikarilmasi, analiz metodu, analiz sonuglarinin iletilmesi vb.
sebeplerden dolay1 talepte bulunabilir. Miisterinin aldig1 hizmet kargisinda gosterdigi her tiirlii tepki, ister hakh
ister haksiz olsun miisteri talebi olarak kabul edilip, objektif olarak degerlendirilir.

Talebi alan kisi PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu’na ilgili kisiden aldig1 bilgiyi kaydeder ve en geg 2 giin iginde
degerlendirme yapilmasi i¢in Laboratuvar Midiiriine iletir.

Laboratuvar Midiiriine iletilen talep, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan PR.09-FR.039 Miisteri Talep
Takip Formu' na kaydedilerek, sira numarasi1 verilir. Miisterinin aldigi hizmet karsisinda gosterdigi her tiirlii
olumlu veya olumsuz tepki, talep olarak kabul edilip degerlendirilir.

5.9.2 Taleplerin Degerlendirilmesi

Tanimlanan talebe gore Laboratuvar Midiirii durumu, yasalar, TS EN ISO/IEC 17025 ve etik kurallar
cer¢evesinde ilgili kisi taleplerini istek veya PR.10 Sikayet Yonetim Prosediirii'ne gore sikayet olarak On
degerlendirmeye alir. Degerlendirme sonucunda talebin isleme alinip alinmayacagmi, alinacak ise yapilacak

inceleme/islemi, ilgili birim sorumlular ile goriisiip, isaretleyerek, ana hatlariyla PR.09-FR.038 Miisteri Talep
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Formu' na kaydeder. Talepler degerlendirilirken gizlilik prensipleri dogrultusunda hareket edilir. Diger miisterilere,
laboratuvarin sayginlifina zarar verecek veya laboratuvarim KYS Sistemine uygun olmayan talepler
degerlendirmeye alinmaz.

Laboratuvar Miidiirii degerlendirmeye almadigi taleplerinin nedenini kisa bir aciklama ile forma yazar,
Laboratuvar Midiirii veya Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu (Pazarlama ve Miisteri Temsilcisi veya talebi
alan ilgili personel) tarafindan bu sebep ilgili kisiye iletilir.

Miisteri Muayene ve analiz raporlarindaki bir bilginin degismesi, analiz sonucu, analiz eklenmesi/¢ikarilmasi,
analiz metodu, analiz sonuglariin iletilmesi vb. sebeplerden dolayi talepte bulunabilir.

Alnan talep ve yasal mevzuatlar dogrultusunda, Analiz Raporunda Olgiim belirsizligi, LOQ degeri, Limit deger,
uygunluk degerlendirilmesi (uygundur veya uygun degildir) yapilarak raporlanabilir. Miisteri uygunluk
degerlendirmesi istedigi taktirde PR.12-TL.006 Karar Kurali Talimatindaki asamalar uygulanir.
Laboratuvarimizda, deney sonuglar ile ilgili uygunluk beyan1 (uygundur veya uygun degildir) verildiginde, eger
mevzuatta gegerli bir karar kurali var ise bu karar kurali uygulanir, mevzuatta gecerli bir karar kurali yok ise
Ol¢iim belirsizligi degeri ‘Basit Karar Kuralina’ gore degerlendirilir ve sonuglar giiven diizeyi ve 6l¢lim belirsizligi
eklenip ¢ikarilmadan oldugu gibi raporlanir.

Uygunluk beyani uygulanacagi zaman Yasal otoritenin belirledigi veya miisteri ile laboratuvarimizin mutabik
kalarak sectigi karar kurali, miisteriye PR.09-FR.041 Hizmet S6zlesmesi, PR.09-FR.042 Fiyat Teklifi, PR.12-
FR.056 Ozel Analiz Talep Formu, iizerinde bildirilmekte ve bu konuda miisteriyle anlagsma saglanan karar kurali
uygulanmaktadir. Miisterinin dogrulama amaciyla, kendi numunesinin bir kismin1 veya numunenin artanini
istemesi durumunda; Laboratuvar Miidiirii’'niin bilgisi dahilinde, Numune Kabul ve Raporlama Birimi miisteri ile
goriiserek gonderilecek numunenin paketleme, sevkiyat ve teslim sekline karar verirler. Varilan teyide uygun
olarak islem gergeklestirilir ve ilgili kayitlar PR.12-FR.059 Numune lade Formu iizerinde tutulur.

Laboratuvar Miidiirii ilgili talep i¢in yapilacak incelemeyi/islemi, isaretleyerek, ana hatlariyla yapilacak olan
caligmay1/iglemi ilgili sorumlusu/sorumlulart ile goriisiip, PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu’na kaydeder.
Laboratuvar Midiirii baz1 istisnai durumlarda, gizliligi saglamak amaciyla, talebin degerlendirmesini, ilgili
sorumlusu/sorumlularinin yerine PR.07-LT.005 Personel Listesi' nde belirtilen vekili/vekilleri ile yapabilir.
Yapilacak ¢alisma/islem ile ilgili 6n bilgilendirme Pazarlama ve Miisteri Temsilcisi ve/veya Numune Kabul ve
Raporlama Birim Sorumlusu (veya talebi alan ilgili personel) tarafindan ilgili kisiye yapilir.

Talebi alan kisi Laboratuvar Midirii’niin 6n degerlendirmesinden sonra PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formunu
Kalite Yonetim Birim Sorumlusuna iletir.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ise, 6n degerlendirmesi yapilan, talebi, PR.10-FR.044 Miisteri Istek/Sikayet

'

Takip Formu ' na isleyerek, sira numarasi (Istek No/Sikayet No) verir. Ilgili birimler yapilan inceleme/¢oziim
islemini PR.10-FR.043 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formu' na isleyerek, Kalite Yonetim Birim
Sorumlusunun degerlendirmesine sunar.

KYBS tarafindan degerlendirilen talep, ilgili kisiye gerekli bilgi verilerek, Laboratuvar Miidiirii’niin onay1 ile

sonuglandirilir.
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PR.09-FR.039 Talep Takip Formu ve PR.10-FR.044 Miisteri istek/Sikayet Takip Formu’ nun yil sonunda ¢ikts

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan alinarak saklanir.

5.9.3 Taleplerin Istek Olarak Degerlendirilmesi

Ilgili kisinin talebine gére Laboratuvar Miidiirii tarafindan istek olarak degerlendirilen talepler igin Kalite Y6netim
Birim Sorumlusu tarafindan PR.10-FR.044 Miisteri istek-Sikayet Takip Formu' na gére istek numaras: verilerek,
kaydedilir.

5.9.4 istekler i¢in Yapilan Islem

PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formunda Laboratuvar Miidiirii tarafindan talebin incelemesi i¢in belirlenen birim
sorumlusu/sorumlulari, talep formunda Onerilen ¢alisma/islem igin ¢aligsmalar1 baslatir. PR.10-FR.043 Miisteri
Istek/Sikayet Degerlendirme Formu'nda ilgili birim sorumlusu/sorumlulart istek i¢in yapilan ¢alismayr forma
tanimlar.

Birden fazla birimi ilgilendiren istekler i¢in islem sirasi atama sirasina gore yapilir, her birim sorumlusu kendi

birimi adina yaptig1 ¢alismay1 forma tanimlar ve imzalar.

5.9.5 Istegin Degerlendirilmesi

PR.10-FR.043 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formunu, ilgili birim sorumlusu yapilacak g¢alisma islem
tanimini yaptiktan ve yaptigi ¢alismasindan sonra Kalite Yonetim Birim Sorumlusuna iletir.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan istek degerlendirmeye tabi tutularak Laboratuvar Miidiirii tarafindan
ilgili birimlere iletmis oldugu yapilacak calisma/islemin yapilip yapilmadiginin kontroliinii yapar, talebin
gerceklesip gerceklesmedigini, talepten dolayr KYS sistemi acisindan degisiklige gerek olup olmadigimi

irdeleyerek tiim istegi degerlendirir.

5.9.6 Istek Sonucunun ilgili Kisiye Bildirilmesi

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan ilgili kisinin talebinin degerlendirilmesinin ardindan, Pazarlama ve
Miisteri Temsilcisi ve/veya Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu (veya talebi alan ilgili personel),
gerekirse teknik konulardaki gériismeler igin analizlerin yapildigi laboratuvar birim sorumlular1 ya da Laboratuvar
Mudiirt, tarafindan ilgili kisiyle gorisiilerek gerekli bilgiler verilir ve ¢6ziime varilmaya calisilir.

Beklentinin gergeklesip gergeklesmedigine ilgili kisi tarafindan yapilan geri bildirime gore karar verilir.

Ilgili kisiye bilgi verildikten sonra PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu ve PR.10-FR.043 Miisteri Istek/Sikayet
Degerlendirme Formu, istegin kapatilmasi i¢in Laboratuvar Miidiirii’ne iletilir.

5.9.7 Talebin (istek) Kapatilmasi

Ilgili kisinin talebine gore yapilacak islemlerin ilgili birimler tarafindan yapilmasi, Kalite Y&netim Birim
Sorumlusu tarafindan degerlendirilmesi ve istegi dogrultusunda kisiye bilgi verilmesi ve beklentisinin karsilanip
karsilanmamasina gore Laboratuvar Miidiirii talebi (istek) onaylayarak kapatir. Isteklerde ilgili kisinin
beklentisinin gerceklesmemesi durumunda Laboratuvar Miidiirii PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu' nu tekrar

yazarak ilgili birimlere iletilmesini saglar, istek, sikayet olarak yeniden degerlendirilir.
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Eger bu istek sistemle veya diger birimlerle ilgili ise Laboratuvar Miidiirli, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ve
Ilgili Birim Sorumlusu/Sorumlulari bir toplant1 yaparak gerekli bilgileri vererek dnlemleri aldirir.

Talebin, sikayet olarak belirlenmesi durumunda PR.10 Sikayet Yonetim Prosediirii’ne bagh islemler yiirtitiliir.

5.9.8 istek Formlarimin Dosyalanmasi

PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu ve PR.10-FR.043 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formu, Kalite
Yo6netim Birim Sorumlusu tarafindan dosyalanir.

PR.09-FR.039 Miisteri Talep Takip Formu ve PR.10-FR.044 Miisteri Istek/Sikayet Takip Formlarmin y1l sonunda
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan ¢iktisi alinarak dosyalanir.

5.10 Miisteri Gizliliginin Korunmasi

Laboratuvar Yoneticileri ve ¢alisanlari, faaliyetlerini miisteri gizliligi ve tarafsizligi ilkelerine dayanarak yiiriitiir.
Laboratuvar Yoneticileri ve tiim c¢alisanlari, miisteri gizliligini ve miilki haklarmm korunmasini saglamak igin,
faaliyetlerini tarafsizlik ilkesi ¢ercevesinde yiiriitecegini PR.07-FR.028 Personel Tarafsizlik ve Gizlilik
Taahhiitnamesi imzalayarak belgelendirmektedir.

Laboratuvara gelen ziyaretgilere refakat eden kisi tarafindan PR.10-FR.049 Ziyaret¢i Laboratuvar Gizlilik
Taahhiitnamesi imzalattirilir. Ziyaret sirasinda miisterinin teknik konulardaki sorular ilgili Birim Sorumlusu ve

Laboratuvar Miidiirii tarafindan cevaplandirilir.

5.11 Dosyalama

Dosyalama PR.01 Yo6netim Sistemi Dokiimantasyonu ve Kontrolii Prosediirii' nde agiklanmustir.

5.12 Aksakhklarla ilgili Miisteriye Bilgi Verilmesi

Miisterilere ait numunelerin taginmasi, analizleri ve raporlanmasi siireglerinde veya miisteri ile yapilan
sOzlesmenin devam ettigi siirecte meydana gelen herhangi bir aksaklik durumunda, ilgili miisterilere bilgi
verilerek, PR.10-FR.048 Aksakliklarla Ilgili Miisteriye Verilen Bilgi Kayit Formu' na kaydedilir ve gerekli
durumlarda miisteri onayi yazili olarak alinir. Gerekli ise ilgili dokiimanlar revize edilerek miisteriye iletilir.
Belirlenmis sartlardan sapma oldugu miisteri tarafindan kabul edilen bir numunede deney istenildiginde;
laboratuvarimizda sonuglarin sapmalardan etkilenebilecegini gosteren feragat beyani, PR.09-FR.041 Hizmet
Sozlesmesi , PR.09-FR.042 Fiyat Teklifi ve PR.12-FR.056 On Analiz Talep Formlar: ile miisteriye
imzalatilmakta ve feragat beyan agiklamasi ilgili raporda da belirtilmektedir.

6. IS AKISI

Is akis1 yoktur.

ILGILI DOKUMANLAR

PR.09 Miisteri Iliskileri ve Teklif Verme Prosediirii
PR.09-FR.038 Miisteri Talep Formu

PR.09-FR.039 Miisteri Talep Takip Formu
PR.09-FR.040 Teklif S6zlesme Takip Formu
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PR.09-FR.041 Hizmet S6zlesmesi

PR.09-FR.042 Fiyat Teklifi

PR.09-LT.008 Analiz Listesi

PR.12-FR.056 On Analiz Talep Formu

REVIZYON TAKIiP CiZELGESI
s Revizyon ST Revizyonu
Rev. No | Rev. Tarihi Degisiklik
Sayfasi Yapan
5.3 On Degerlendirme maddesine “Analiz
1 14.03.2024 4 hizmetleri sadqce MSA Laboratuvarlarinda His
yapilir. Analizlerde taseron laboratuvar
kullanilmamaktadir.” Ifadesi eklenmistir.
“Feragat Beyan Formu ile ainmakta,
ifadesi ¢cikarilip PR.09-FR.041 Hizmet
Sozlesmesi, PR.09-FR.042 Fiyat Teklifi
2 05.05.2025 9,10 ve PR.12-FR.056 On Analiz Talep SME
Formlaruile”
Iigili Dokiimanlara “PR.12-FR.056 On
Analiz Talep Formu” ifadeleri eklenmistir.
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