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1. AMAC

Bu prosediiriin amac1 miisteri istek ve beklentilerinin yetkili kisiler tarafindan degerlendirilerek, kalibrasyon
Ol¢tim yeterliligi dahilindeki tekliflerin kabul edilmesi, miisteri taleplerinin yerine getirilmesi, yapilan islemlerle
ilgili miisterilerden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin ve memnuniyetin degerlendirilmesidir.

Ayrica, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve siirekliligini arttirmak i¢in kriterleri tanimlayarak 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 miisterilerden gelen her tiirlii teklif/Sikayet isteginin gézden gecirilip, miisteriye teklif verilmesini
miisterilerden gelen talepleri, geri bildirimleri (sikayetleri, istekleri) kayit altina alma, degerlendirme,
sonug¢landirma siireglerini, miisteri memnuniyet degerlendirmelerini ve gizlilik ilkelerini kapsamaktadir.

Bu prosediiriin yiiriitiillmesinden ilk olarak Satin Alma ve Misteri Temsilcisi, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ve
Laboratuvar Miidiirii, sonrasinda Kalibrasyon Teknik Sorumlulari sorumludur.

Biitiin Birim Sorumlular1 verilen tekliflerin faaliyet kapsami ve teknik yeterlilik dahilinde olmasindan, kendi
faaliyetlerinden kaynaklanan miisteri taleplerini (sikayetlerini/isteklerini) ¢oziimlemekten, miisteri isteklerine
cevap vermekten ve tiim ¢alisanlar miisteri gizliligini saglamaktan sorumludur.

Degerlendirilen taleplerin (istek ve sikayet) ilgili birimlere iletilmesinden ve kayitlarin tutulmasindan Kalite
Y 6netim Birim Sorumlusu sorumludur.

Bu prosediir Genel Miidiir tarafindan onaylanir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Teklif : Miisterilere sunulan, igeriginde verilecek analiz hizmetinin, teknik detaylari, analiz

stiresi, gecerlilik siiresi ve fiyat1 bulunan onayli dokiimandir.

Teklif Siiresi : Miisteriye verilecek hizmetin gegerliligini gdsteren tarih aralig
Teklif Konusu : Teklif igeriginin hangi lirtin/iiriin gruplarinmi kapsadigini gosteren boliim
Miisteri : Laboratuarlarin faaliyet kapsaminda yapmis olduklar1 Ol¢limlerden bir veya

birkagimin yapilmasi amaciyla talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir

Faaliyet : Miisterilere sunulan kalibrasyon hizmetlerinin yani sira, kalibrasyon taahhiit siiresi,
miisteriye karsi yaklagim ve tavirlarm uygunlugu, faturalandirmanim yapilmasi gibi
tim unsurlar.

Talep : Miisteri memnuniyeti saglanmasi amaciyla verilen hizmet dogrultusunda, miisteri
tarafindan herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili, sozlii bagvurular.

Sikayet : Laboratuvarin faaliyet kalitesindeki sapmadan, verdigi kalibrasyon hizmetinden veya

sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili ifade edilen memnuniyetsizlik sonucu
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miisterinin gosterdigi reaksiyon. Burada dogrudan veya dolayli olarak cevap veya
¢Oziim beklenir.

Istek : Faaliyet kalitesindeki miisteri beklentisi dogrultusunda yapilan degisikliklerdir.
Ancak yasal zorunluluklar veya TS EN ISO/IEC 17025 kriterleri ve 6l¢lim sonuglari

konusundaki istekler degerlendirmeye alinmaz.

Geri bildirim :Miisteriler tarafindan iletilen goriisler, yorumlar, anketler, talep, memnuniyet, takdir,
sikayet beyanlari.
Ziyaretci : Gezi, egitim, servis i¢in gelen teknik servis ve yapilan kalibrasyon ol¢iimlerini

yerinde inceleme gibi nedenlerden dolay1 laboratuvara bagli herhangi bir boliimii
gormek 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 7.1 ve 7.9 Maddesi

PR.06 Uygunsuzluklarin Kontrolii Prosediirii

PR.05 Diizeltici ve lyilestirmeye Yonelik Faaliyetler Prosediirii

PR.14 Kalibrasyon Ogelerinin Elleglenmesi Prosediirii

PR.18 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediirii

5. UYGULAMALAR

5.1 Genel

Laboratuvarin faaliyet kapsami cercevesinde miisterinin belirledigi veya ilgili Kalibrasyon Ogesini kapsayan
Ol¢iimler i¢in PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formu veya PR.09-LT.008 Hizmet S6zlesmesi hazirlanmasi, MSA
Laboratuvar1 ve miisterinin onaylamasi ile ylriirliige girer.

Onceden bir teklif talebinde bulunmayan firma/kurum/kuruluslar (miisteri) tarafindan elden veya kargoyla
gonderilmis kalibrasyon dgeleri i¢in 6l¢lim metodu, fiyat, kalibrasyon hizmet siiresi bilgilerinin bulundugu PR.09-
LT.009 Kalibrasyon Hizmet Listesi dikkate alinarak PR.09-FR.062 Kalibrasyon Talep Formu miisteriye iletilir.
PR.09-FR.062 Kalibrasyon Talep Formu ve PR.09-LT.009 Kalibrasyon Hizmet Listesi ayn1 zamanda MSA web
sitesinden ulasilabilir. Miisterinin PR.09-FR.062 Kalibrasyon Talep Formunu doldurmasinin ardindan PR.09-
FR.061 Miisteri Teklif Formu veya PR.09-LT.008 Hizmet S6zlesmesi hazirlanarak miisterinin onayina sunulur.
PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formu ayni zamanda miisteriyle sézlesme niteligini tasimaktadir. Kalibrasyon
talepleri ve Miisteri Teklifleri sistematik olarak PR.09-LT.015 Talep-Teklif Takip Listesi ile takibi
saglanmaktadir.

5.2. Miisteri Isteklerinin Alinmasi
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Misterilerin teklif isteklerini yazili veya sozlii olarak bildirmeleri istenmelidir. Teklifi alan kisi (Laboratuvar
Miidiirii/Satin alma ve Misteri Temsilcisi vb.) bir miisteriden teklif istegi alirken asagidaki bilgilerin mutlaka
alinmasini saglamalidir:
e (Cihazin tanimi, marka model seri numarasi
e Uygunluk Degerlendirilmesi isteniliyorsa, uygulanacak karar kuralinin agikca tanimu, ilgi standardi
e Varsa sertifikada istenen 6zel bilgiler
e Olgiim araliklar
e Kalibrasyon periyotlar1 ve sonuglandirma (sertifika) tarihleri
e Kalibrasyon 6gelerini teslim alma kosullari, Kalibrasyon 6gelerini teslim sekli
e Odeme kosullar1
e  Miisteri hakkinda bilgiler (firma /sahis, adres, ticari bilgiler v.b.)
1. Istenen iiriiniin tamimlanmasi igin gerek duyuldugunda, miisteriden referans olarak sartname, standart,
teknik dokiiman vb. belgelerde alinabilir.
2. Teklif hazirlamadan Once 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 Satin Alma ve Miisteri Temsilcisi, aldig1 bilgileri miisterinin yaptirmak istedigi,

- Taleplerin hangi hizmet tiiriine girdiginin agiklanmasi ve MSA hizmet kapsaminda olup olmadiginin kontrolii,

- Talep edilen kalibrasyon isi ile ilgili standardin olup olmadiginin kontrolii, standart yok ise kullanilacak

metodun belirlenmesi ve miisterinin metotla ilgili goriisleri, varsa Onerilerinin alinmasi ve tartigilmasi,
- Miisterinin temin ettigi dokiimanlarin net olarak incelenmesi,
- Talebe ait kritik noktalarm varlig1 ve ilave ekipmana ihtiya¢ olup olmadig,

- Kapasite ve is yogunlugu; hizmet stiresi,

- Dis tedarik¢i veya taseron kullaniminin gerekliligi, gerektigi durumlarda standardin gerekliliklerinin

karsilandig1 ve miisteriye gerekli bildirimin yapilip onayimnin alinmasi,
- Mali sartlar gézden gegirilir.

Degerlendirme sonucunda herhangi bir eksiklik varsa miisteri ile irtibata gecerek, eksik bilgilerin tamamlanmasini
saglar.

Faaliyet kapsaminda yer alan kalibrasyon hizmetinin yapilabilmesinde bir uygunsuzluk varsa ve bu uygunsuzluk
Olciim yapmay1 etkiliyorsa ilgili Kalibrasyon Teknik Sorumlusu Genel Miidiire, Laboratuvar Miidiiriine, Kalite
Yonetim Birim Sorumlusuna, Miisteri Temsilcisi’ne ve Kalibrasyon Ogelerinin Kabulii ve Sertifika Hazirlama
Birime mail yoluyla veya yazili olarak durumu bildirir.

Degerlendirme neticesinde miisteri isteklerinin yerine getirilip getirilemeyecegi ve gerekli diizenlemeler Genel

Midiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan belirlenir. PR.06 Uygunsuzluklarim Kontrolii Prosediirene gore
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islemler yiriitiliir.

Faaliyet Kapsaminda olmayan bir kalibrasyon hizmetinin miisteri tarafindan talep edilmesi durumunda Miisteri
Temsilcisi istenilen hizmeti Genel Midiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriine bildirir. Hizmet ile ilgili Taseron
Laboratuvar kullnulup kullanilmayacagina Laboratuvar Miidiirii karar verir. Verilecek hizmette taseron
laboratuvar kullanilacaksa, tageron laboratuvar kullanilacagi ve taseron laboratuvarin sartlart hakkinda bilgi
teklifte belirtilir. Kalibrasyon 0gesi sayist ve miisteri potansiyeli dikkate alinarak bu hizmetin kapsama alinip
alinamayacagi konusunda Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii ilgili Kalibrasyon Teknik Sorumlusu ile
gorlismeler yapar. Kalibrasyon Teknik Sorumlusu asagidaki kriterleri dikkate alarak kalibrasyon hizmetini
degerlendirir

e Personel/makine/teghizat/cihaz/ referans standart/metot yeterliligi

o Test ve Ol¢iim sartlari

e Muhafaza ve sevkiyat kosullar

e Teknik alt sdzlesme sartlari

e Personelin egitim gereksinimi

e Diger terminlerle durum mukayesesi

e Olgiim belirsizligi, tespit etme smurlari, laboratuvarlar aras1 karsilastirma ve/veya yeterlilik testi sonuglart
veya referans malzemelerle yapilan ¢caligmalarin sonuglari

Degerlendirme sonucunu raporla Genel Miidiir ve/veya Laboratuar Miidiiriine bildirir. Genel Miidiir ve/veya
Laboratuvar Miidiirii tiim sonuglar1 inceleyerek analizin yapilmasina karar verirse kalibrasyon oOl¢iimiinii
yapabilmek igin TURKAK ’a kapsam genisletmek i¢in bagvuruda bulunulur.

5.4 Tekliflerin Hazirlanmasi, Gozden Gecirilmesi ve Onaylanmasi

Teklif,

. Cihaz adi, tamimi, marka, model, seri numarasi
° Miisteri iletisim bilgileri

. Olgiim/Sertifikalandirma siiresi ve fiyati

. Teklif gegerlilik siiresi

° Kalibrasyon Olgiimleri i¢in kullanilacak metotlar
. Teklif numarasi ve revizyon numarast
. Teklifin hazirlanma tarihi

° Akredite kapsam hakkinda bilgi,
bilgilerini ve ek olarak belirtilmek istenen hususlari icerecek sekilde miisteri istegi dogrultusunda kalibrasyon
0gesi bazinda veya iiriin grubu i¢in hazirlanir.

Teklif numaralandirilmas1 (Teklif No), ardisik siraya ve yila gore numara verme seklinde yapilir.
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Ornek:0001/2021

PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formunda yukarida teklifte bulunmas1 gereken bilgilerin kontrolii yapilir. Gerekli
goriildiigli durumlarda teklifte belirtilerek kalibrasyon bilgilerinin yer aldigi cesitli listeler teklife eklenebilir.
PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formuna “EKTEDIR” yazilir ve yapilan ekte Teklif no., hazirlama tarihi bulunur ve
teklife iligtirilir.

Teklif bilgileri nihai durumunu aldiginda Misteri Temsilcisi veya ilgili personel tarafindan teklif bilgileri goz
Oniline alinarak, PR.09-LT.008 Hizmet So6zlesmesi hazirlanir, ek varsa ilistirilerek onaylanmak iizere Genel
Midiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriine gotiiriiliir. Taraflarca iki niisha olarak imzalanan PR.09-LT.008 Hizmet
Soézlesmesi' nin bir niishasi laboratuvarda kalir, bir niishasi da miisteriye gonderilir.

5.5. Teklifin Miisteriye Sunulmasi

PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formunda miisteriye ayrilan onaylanacak kisim birimine firmanin kasesi veya ilgili
kisinin imzasini atmasi ile teklif onaylanmig sayilir. Miisteri tarafindan teklif elden veya mail yoluyla laboratuvara
gonderilir.

PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formunda talep edilen/istenen kalibrasyon hizmetlerinden birinin veya birkag1
miisteri tarafindan tercih edebilir. Bu durumda miisteri tercih ettigi hangi kalibrasyon 6gesi/6l¢iim i¢in PR.09-
FR.061 Miisteri Teklif Formunda isaretlemisse o kalibrasyon hizmetleri icin teklif gecerlidir, gonderecegi her
kalibrasyon 0gesi icin yapilmasim istedigi kalibrasyonu yazili olarak ya da PR.09-FR.061 Miisteri Teklif
Formunda isaretleyerek Laboratuvara bildirir.

5.6. Tekliflerin Degistirilmesi/Revizyonu

Miisterinin yapilan teklifi onaylamamasi ve revizyon talep etmesi durumunda Satin Alma ve Miisteri Temsilcisi
veya Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiiriiniin onay: ile teklifi revize edebilir. Revizyon miisteri ile ortak
mutabakata varilabilecek fiyat, siire, yeni kalibrasyon 6gesi eklenmesi/¢ikartilmasi vb. i¢in yapilabilir.

Hazirlanan teklifte miisteriye iletildikten sonra bir degisiklik yapilmasi gerekli goriildiigiinde teklif no kismima D-
( 1,2,3 vb.) yazilir, revizyon yerine yapilan revizyon sayisi yazilir ve PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formunda
onceki teklifte yazilmis olan teklif numarasi ve yeni revizyon no ile hazirlanir. Ornek:0001/2021-D1

Yapilan her revizyon i¢in say1 bir arttirilir. Genel Miidiir ve/veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan onaylanarak
miisteriye gonderilir.

5.7 Tekliflerin Kapatilmasi

Miisterilere verilen teklifler kapatilana kadar Satin Alma ve Miisteri Temsilcisi veya ilgili personel tarafindan
takip edilir.

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

Teklifler revize edildiginde ise dnceki teklifin lizerine yeni teklifin revizyon no ve tarihi belirtilerek yeni teklife

atif yapilir ve ‘Iptal Kasesi’ basilir. Miisteri tarafindan onayl tekliflere, gegerlilik siiresi sonunda ayni islem
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uygulanir. Yapilan islemler ilgili kisinin imzasini igermelidir.

5.8. Taleplerin Alinmasi

Miisteri tarafindan onaylanan ve fax ya da mail yoluyla gelen PR.09-FR.062 Kalibrasyon Talep Formu ve PR.09-
FR.061 Miisteri Teklif Formu, orijinali ile beraber dosyalanir.

Bu sekilde fiyat teklifi yiiriirliige girmistir. Taleplerin alinmasi PR.14 Kalibrasyon Ogelerinin Elleglenmesi
Prosediirii ve PR.18 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediiriine gore yiiriitiiliir.

5.9. Miisteri Talepleri/Sikayetleri

5.9.1 Taleplerinin/Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydi

Miisterinin aldigr hizmet karsisinda gosterdigi her tiirlii tepki, ister hakli ister haksiz olsun miisteri talebi olarak
kabul edilip, objektif olarak degerlendirilir. Talepler/sikayetler sozlii ve/veya yazili, e-posta, telefon ve/veya
internet yolu ile veya anket calismalart esnasinda alinabilir ve talebin degerlendirilmeye alinacagi bilgisi
miisteriye bildirilir. Miisteri sertifikadaki bir bilginin degismesi, Olglim sonucu, Ol¢iim metodu, Olgiim
sonuglarmin iletilmesi vb. sebeplerden dolay1 talepte bulunabilir. Ilgili taraflar i¢in erisilebilir olmas1 adina
PR.09 Taleplerin Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii ve PR.09-FR.046 Miisteri Talep
Formu www.msaanaliz.com.tr laboratuvar internet sitesinde yaymlanmaktadir.

Miisteri talebini alan Kalite Yo6netim Birim Sorumlusu PR.09-FR.047 Miisteri Talep Takip Formu' na miisteriden
aldig1 bilgiyi kaydeder ve PR.09-FR.046 Miisteri Talep Formu' nu doldurarak en ge¢ 2 giin icinde
degerlendirmesini gerceklestirir.

Miisteri talebi ve yasal mevzuatlar dogrultusunda Kalibrasyon igin bir sartnameye veya standarda uygunluk
beyam1  talep edildiginde  gecti/kaldi, tolerans ici/tolerans dis1  olarak  ifade  edilecektir.
Olgiim sonuglarindaki sapmalarin ve belirsizligin degerlendirilmesi "APLAC TC-004 Method of Stating Test and
Calibration Results and Compliance with Specifications" ve ILAC G8 Karar Kurallar1 ve Uygunluk Beyanlarina
iligkin Rehber kilavuzuna gore yapilacaktir. Uygulama asamalarn PR.09-TL.014 Karar Kurali Talimatinda
tanimlanmugtir.

5.9.2.Taleplerin/Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Miisterinin talepleri degerlendirilirken gizlilik prensipleri dogrultusunda hareket edilir. Miisterinin tanimladigi
talebe gore geri bildirim, sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi, sikayet
konusu/biriminden bagimsiz yetkili/yetkililer tarafindan yapilir.

TS EN ISO/IEC 17025 ve etik kurallar ¢ercevesinde miisteri taleplerini istek, sikayet 6n degerlendirmeye alir,
degerlendirme sonucunda miisteri talebinin isleme alinip alinmayacagini, alinacak ise yapilacak inceleme/islemi,
ilgili birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik sorumlulari ile goriisiip, isaretleyerek, ana hatlariyla PR.09-FR.046
Miisteri Talep Formu' na kaydeder.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu bazi istisnai durumlarda, miisteri gizliligini saglamak amaciyla, , goriismeleri

ilgili birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik sorumlularimin yerine PR.07-LT.007 Personel yetki sorumluluk ve
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vekalet listesinde belirtilen vekili/vekilleri ile yapabilir.

Yapilacak ¢aligma/islem belirlendikten sonra, 6n bilgilendirme Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan
miisteriye yapilarak, PR.09-FR.046 Miisteri Talep Formuna iglenir.

KYBS ise s6z konusu miisteri talebini, PR.09-FR.048 Miisteri Istek/Sikayet Takip Formu' na isleyerek sira
numarasi (Istek No/Sikayet No)verir ve bu sekilde talebin takibini saglar.

Ilgili birim/birimler Yapilan Inceleme/Coziim Islemini PR.09-FR.049 Miisteri Istek Sikayet Degerlendirme
Formu' na isleyerek, KYBS' nin degerlendirmesine sunar.

KYBS tarafindan degerlendirilen talep, miisteriye gerekli bilgi verilerek, Laboratuvar Mudirii' niin onay1 ile
sonuclandirilir.

PR.09-FR.047-FR.048 Miisteri Talep Takip ve Istek/Sikayet Takip Formu nun y1l sonunda ¢iktis1 Kalite Yénetim
Birim Sorumlusu tarafindan alinarak saklanir. Gerektigi zaman “KONTROLSUZ KOPYA” olarak ciktist
alinabilir.

Eger talep, miisteri sikayeti olarak degerlendirilmis ise;

PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formunda Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan talebi
incelemesi i¢in belirlenen birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlular1 sikayeti degerlendirerek Kalite
Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan 6nerilen ¢calisma/islem i¢in calismalar baslatir.

Sikayetin sebebi i¢in yapilan inceleme/¢6ziim iglemleri forma kaydedilir.

Birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlular biitiin sikayeti konu alan galigma ve ¢6ziim icin her tiirlii
caligmay1 yapar, inceleme seviyesini, sikayetin olusma siklig1 ve ciddiyeti ile orantili olarak belirler.

Sikayet icin Birim Sorumlulari(Kalibrasyon Teknik Sorumlusu kendi birimleri i¢in olan kisimlardaki tiim
kayitlar geriye doniik olarak inceler.

Sikayet Ol¢lim sonucuna yonelik ise, Olglim asamalar ilgili birim sorumlusu/Kalibrasyon teknik sorumlusu
tarafindan incelenir, dlgiimle ilgili tiim kayitlar gézden gegirilir. Olgiim yapilamamasi durumunda, ilk 8lgiimle
iligkin bilgiler,ham veriler, kalite kontrol iglemleri vb. gdzden gecirilerek, miisteriye cevap verilir.

Ilgili Birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlusu sikayetin sebebini bulmaya yonelik yapilan inceleme
faaliyetleri, sebep bulduktan sonra yaptig1 ¢alismalan ve sikayetin giderilmesi i¢in ¢6ziim Onerilerini/islemlerini
PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formuna isler.

Birkag birimi ilgilendiren sikayetler de her Birim Sorumlusu kendi birimi adina yaptigi ¢alisma/incelemeyi forma
tanimlar ve imzalar.

Miisteri sikayeti sonucunda kalite ve teknik kayitlarda (ham veri,6l¢lim formlari, miisteri bilgileri, kalibrasyon
talep formu vb.) degisiklik yapilmasi gerekiyorsa ilgili Birim Sorumlusu/Kalibrasyon Teknik sorumlusu
tarafindan paraf, tarih ve miisteri sikayeti numarasi yazilarak kayitta degisiklik yapilarak izlenebilirlik saglanir.
Uygun bir arastirma sonrasinda sikayete yol a¢an sorunlarin tekrarlanmasini, diizeltilmesi ve bunlarin sebeplerini

ortadan kaldirarak gelecekte olmasinin Onlenmesi gibi alinacak tedbirler ilgili birim sorumlusu/Kalibrasyon
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Teknik sorumlusu tarafindan belirlenir.

Bu tedbirler personel egitimi, cihazlarin izlenebilirlik sikligi, ara kontrol, ortam ¢evre sartlari, metot kalite
parametrelerinin arttirilmasi, yeni metotlarin/formlarin devreye alinmasi veya personel sayisinin arttirilmasi gibi
tedbirler olabilir. Alman tedbirler PR.09-FR.049 Miisteri istek/Sikayet Degerlendirme Formuna ilgili birim
sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlusu tarafindan kaydedilir.

PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formu, ilgili birim sorumlusu/Kalibrasyon Teknik
Sorumlusunun degerlendirmesinden sonra Kalite Yonetim Birim Sorumlusuna iletilir.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu veya miisteri gizliligini, seffafligi ve tarafsizligi saglamak amaciyla MSA
Tarimsal Analiz Laboratuvari Laboratuvar:i Kalite Y6netim Birim Sorumlusu tarafindan sikayet degerlendirmeye
tabi tutularak ilgili birimlere iletmis oldugu yapilacak c¢alisma/islemin yapilip yapilmadiginin kontroliinii yapar,
sikayetin sebebi, yapilan ¢alismalar, ¢dziim Onerileri/islemleri ve alman tedbirler incelenir, miisteri talebinin
gergeklesip gergeklesmedigini, talepten dolayr Kalite Yonetim Sisteminin (KY'S) etkilenip etkilenmedigini irdeler
ve PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formuna degerlendirme sonucu islenir.

Miisteri sikayetinde miisteri hakli bulunup DOF agilmasmin gerekli bulunmasi durumunda veya planlanan
tedbirin yeterli olmamasi durumunda Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan PR.06 Uygunsuzluklarin
Kontrolii Prosediiriine gore islemler yiiriitiilir.

Misteri Sikayetinin degerlendirilmesinde Kalibrasyon Sertifikasinin diizeltilmesi gerekli ise sertifikanin revize
edilmesi Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan ilgili birimlere yapilacak degisikliklerle ilgili bilgi verilerek
PR.18 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediiriine gore sertifika revize edilir.

Ayni ay iginde 3 defa aym konuda sikayet alinirsa ve miisteri hakli bulunup DOF agilmasi gerekli goriiliirse
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan ayrica diizeltici ve/veya onleyici faaliyet agilir.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan miisteri talebinin degerlendirmesinin ardindan, (miisteri, talebi
hakkinda geri bildirim yapilmasini istedigi takdirde), Kalite Yonetim Birim Sorumlusu, gerekirse teknik
konulardaki goriismeler icin kalibrasyon olglimlerinin yapildigi laboratuvar sorumlularnn ya da Laboratuvar
Midiirti, tarafindan misteriyle goriisiilerek gerekli bilgiler miisteriye verilir ve miisteriyle ¢6ziime varilmaya
caligilir.

Miisteri beklentisinin gergeklesip gerceklesmedigine miisteri tarafindan yapilan geri bildirime gore karar verilir.

Miisteri eger Olgiim sonucuna itiraz etmisse ve Ol¢iim sonucunun yapilan kontrollerde ayni bulunmast sonucunda
(ham veri kayitlari, cihaz kontrolleri vb.), dl¢iim sonucunda hata olmamasmin miisteriye bildirilmesinden
miisterinin tatmin olmamasi ve Ol¢lim sonucuna itirazinin devam etmesi durumunda, miisteri kalibrasyonu
izlemeye davet edilebilir veya her iki tarafinda kabul edebilecegi bir hakem laboratuvara, kalibrasyon 6gesinin
her iki laboratuvar tarafindan ¢alisilmasi saglanarak 6l¢iim sonuglari karsilastirilir. Miisteri ziyareti PR.09-FR.052
Olgiim Tekrar1 ve izleme Talep Formu ile kayit altina almr.

Hakem laboratuvar segiminde ise TS EN ISO/IEC 17025 standardina gore TURKAK’dan akredite, akredite

HAZIRLAYAN KONTROL & ONAY
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu Genel Miudiir
Nebahat AYDIN Mustafa AKAR

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR MSA Kalite Yénetim Birim Sorumlusu'nun izni alinmadan gogaltilamaz. MSA Tarimsal

|Analiz Laboratuvar Tarnm Gida [ns.San. Tic.[1d.St-Kepez Subesi- Tum haklar saklidir




IMSA | Emmm .,
SOZLESMELERIN GOZDEN Revizyon No/Tarih - 02/13.12.2021
R\ ALY GECIRILMESi PROSEDURU Sovt :
ayfa No :10/13

laboratuvar bulunmadig: takdirde ilgili bakanlik tarafindan yetkilendirilmis bir hakem laboratuvara gonderilir.
Hakem laboratuvardan gelen sonu¢ degerlendirilerek miisteri ile uzlagma saglanir. Hakem laboratuvarin verdigi
sonug kesin sonug olarak kabul edilir. Yapilan 6l¢lim sonucuna gore sertifika revize edilir. Hakem laboratuvar ile
laboratuvarin sonuglart metot kriterlerini karsilayip karsilamadigi irdelenir. Miisterinin hakl ¢ikma durumunda
Mesleki Sorumluluk Sigortasi1 kapsaminda miisterinin zarar1 karsilanarak, ilgili faaliyetler PR.06
Uygunsuzluklarin Kontrolii Prosediiri'ne gore baslatilir. Faaliyetler sonucunda olusan kayitlar PR.O1
Dokiimanlarin Hazirlanmasi, Yaymlanmasi ve Kontrolii Prosediirii' ne gore saklanir.

Miisteriye bilgi verildikten sonra PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formu, istek/sikayetin
kapatilmasi i¢in Laboratuvar Miidiiriine veya Genel Miidiire iletilir ve dokiimanlar KYBS tarafindan dosyalanir.
5.10. Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi ve Degerlendirilmesi

Miisteriye hizmet kapsaminda ilgili Kalibrasyon Teknik Sorumlusu veya Laboratuvar Miidiirii 6l¢iim sonuglari
veya yapilan Ol¢iimlerle ilgili olarak teknik konularda tavsiyelerde bulunur, kilavuzluk eder, sonuglara iliskin
gorlis ve yorumlar1 aktarabilir, uygunluk degerlendirmesi yapabilir. Miisterinin ihtiya¢ duymasi halinde
Setifikalarin degerlendirilmesi vb. konularda bilgilendirme yapilabilir.

Miisterilerinden herhangi bir geri bildirim gelmeden de miisteri memnuniyeti 6l¢iilmekte ve degerlendirmeye
almmaktadir. Bu amagla miisterilere ziyaretler yapilmakta, miisteri talepleri degerlendirilerek miisterilerden geri
bildirim alinmakta ve PR.09-FR.050 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu ile miisteri memnuniyeti

Olciilebilmektedir.

Miisteri memnuniyeti anketi her yil, yil igerisinde Kalite Yonetim Birim Sorumlusu veya Satin Alma ve Miisteri
Temsilcisi tarafindan miisterilere diizenli olarak gonderilerek, laboratuvarin internet adresi {izerinden veya

miisterinin talep etmesi ile doldurulabilir.

Anket sonuglar senede 1 defa degerlendirmeye alinir. Her yil, yilsonunda alinan sonuclar Kalite Ydnetim Birim
Sorumlusu tarafindan tarafindan istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulur ve rapor haline getirilir. Rapor,
Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda ilan edilir. Birim sorumlular1 anket sonucu olumsuz puan verilen

konularda iyilestirme faaliyetleri planlar ve uygulanmasini saglar.
5.10.1.Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi

PR.09-FR.050 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu puanlama ve yorum igeren toplam 7 sorudan olugmaktadir.
Miisteri her bir soru hakkindaki diigiincesini 100 puan iizerinden derecelendirme yaparak cevaplar. A¢iklama
isteyen sorularda ise miisterinin yorum, Oneri ve elestirilerine yer verilmektedir. Laboratuvar miisterilerin anket
sorularia verdigi 50 ve altindaki puanlar1 dikkate alarak faaliyetlerinde iyilestirmeyi hedeflemektedir.

Misteri tarafindan doldurulan PR.09-FR.050 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu Kalite Yonetim Birim
Sorumlusu veya Satin Alma ve Miisteri Temsilcisi tarafindan, teslim alinir. Anket formlar1 100 puan iizerinden

degerlendirilir. Miisterinin anket sorularina vermis oldugu cevaplarin aritmetik ortalamasi alinir. Ortalama sonucu
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kritik degerin altinda cikarsa (kritik deger : <50) veya sorulardan birine 0-50 arasi puan verilip agiklama kismi
yazilmis ise Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan; Genel Miidiir, Laboratuvar Miidiirii ve ilgili Birim
Sorumlusu/Kalibrasyon teknik sorumlusu ile toplant1 yapilarak alinan kararlar miisteriye en ge¢ yedi (7) is glinii
icerisinde mail, adrese yazi, fax ya da telefon yoluyla bildirilir. Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan
diizeltici faaliyet baslatilir. Yapilan anket sonuglarinda “Kalite Hedeflerine” gére beklenen (Orn: Min. % 90
Miisteri Memnuniyeti) yiizdelik orandan az ise Diizeltici veya Onleyici Faaliyetler Prosediirleri’ne gore islem
baglatilir.

Anketlerin genel degerlendirmesi sirasiyla asagidaki sekilde yapilir;

e Her bir soru kendi i¢inde degerlendirilerek tiim anket sonuglar1 igerisinde ilgili soruya olumsuz yanit verme

oranlar1 hesaplanir.

e Miisterinin anket sorularma vermis oldugu tiim cevaplarin aritmetik ortalamasi alinarak, sonucun “Kalite
Hedeflerine” gore beklenen (Orn: Min. % 90 Miisteri Memnuniyeti) yiizdelik orandan diisiik veya yiiksek olup

olmadig1 hesaplanir.

e Yorum boliimiinde verilen cevaplar degerlendirilerek iyilestirmeye agik alanlar ve kuvvetli yonler belirlenir.

e Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda yapilan miisteri memnuniyeti degerlendirme anketi sonuglari
,ortalama sonucu kritik degerin altinda ¢ikan (kritik deger : <50) veya sorulardan birine 0-50 aras1 puan verilip
aciklama kismu yazilmis sorular igin baslatilan diizeltici faaliyetler,Satin Alma ve Miisteri Temsilcisi [veya ilgili

personel tarafindan (numune kabul personeli vb.)] tarafindan hazirlanan rapor dogrultusunda degerlendirilir.

Toplant1 sonunda memnuniyetin kalite hedeflerine gore beklenen yiizdelik orandan az oldugu sorular ve tim
cevaplar i¢in genel degerlendirme yapilarak iyilestirici faaliyetler belirlenerek Kalite Yonetim Birimine sunulur.

Diizeltici ve dnleyici/iyilestirici faaliyetler Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan takip edilir.

Personel Memnuniyeti Anket Sonuglar1 da bu talimata gore degerlendirilir.

Yonetimi Gozden Gegirme Toplantisinda tiim Birim Sorumlulart toplanarak miisteri istekleri/sikayetleri ve
memnuniyetini gézden gegirirler. Sikayetler cesitli alt gruplara ayrilarak en ¢ok tekrar eden sikayetler gdzden
gegirilir.

Gozden gecirme isleminde ortaya c¢ikan hatalar MSA Laboratuvarmin hedef ve politikalarina gore
degerlendirilerek laboratuari piyasadaki giivenirligini korumak i¢in gerekli dnlemler alimir. Gerekirse sikayetler
icin gbzden gecirme islemi daha sik yapilir.

Miisteri taleplerinin (sikayet, istekler) degerlendirmesi ile ilgili olarak; misteri memnuniyetinin saglanip
saglanmadigi, yapilan degerlendirmelerin ve/veya alman tedbirlerin yeterli olup olmadiginin takibinden Kalite
Yo6netim Birim Sorumlusu sorumludur.

Miisterilerden gelen tiim geri bildirimler laboratuvar tarafindan siirekli iyilestirme olarak kabul edilir.
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5.11. Miisterilerin Kalibrasyon Ol¢iimii izleme Talebi
Misterilere ve ziyaretgilere laboratuvarin ¢alisma programi uygun oldugu takdirde, gergeklestirilen kalibrasyon
Ol¢timlerini izleme olanagi saglanir. Ancak bu diger miisterilerin gizliligi saglanarak gerceklestirilir.
Miisteri veya miisteri temsilcisi, kalibrasyon 6l¢iimlerini izleme (veya hem kalibrasyonu izleme hem kalibrasyon
tekrar1) talebiyle laboratuara bagvuruda bulunabilir. Basvurusunu PR.09-FR.052 Olgiim Tekrar1 ve izleme Talep
Formu’nu doldurarak yapar. PR.09-FR.052 Olgiim Tekrar1 ve Izleme Talep Formu ilgili Kalibrasyon Teknik
Sorumlusu ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan incelenir ve en ge¢ 2 giin i¢inde yazili veya sozlii olarak cevap
verilir. Olgiim Tekrar1 ve izleme Talep Formunu miisteri ve Laboratuvar Miidiiriiniin imzalamas: ile Ilgili Birim
Sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlusunun veya Laboratuar Miidiiriiniin denetimi altinda analiz izletilebilir.
Olgiimlerin yapildig1 ortamda diger miisterilerin bilgileri sakl1 tutulur.
5.12. Miisteri Gizliliginin Korunmasi
Laboratuvar Yoneticileri ve ¢alisanlari, faaliyetlerini miisteri gizliligi ve tarafsizligi ilkelerine dayanarak yiiriitiir.
Laboratuvar Yoneticileri ve tiim ¢alisanlari, miisteri gizliligini ve miilki haklarin korunmasini saglamak igin,
faaliyetlerini tarafsizlik ilkesi c¢erg¢evesinde yiirlitecegini PR.07-FR.036 Personel Tarafsizlik ve Gizlilik
Taahhiitnamesi imzalayarak belgelendirmektedir.
Laboratuara gelen ziyaretgilere refakat eden kisi tarafindan PR.09-FR.053 Ziyaret¢i Laboratuvar Gizlilik
Taahhiitnamesi imzalattinlir. Ziyaret sirasinda miisterinin teknik konulardaki sorular1 ilgili Birim
Sorumlusu/Kalibrasyon Teknik Sorumlusu ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan cevaplandirilir.
5.13. Dosyalama
Dosyalama PR.01 Dokiimanlarin Hazirlanmasi, Yayinlanmasi ve Kontrolii Prosediirii' nde agiklanmistir.
5.14. Aksakliklarla ilgili Miisteriye Bilgi Verilmesi
Miisterilere ait kalibrasyon Ogelerini taginmasi, Olglimlerileri ve sonuglanmasi siireclerinde veya miisteri ile
yapilan sézlesmenin devam ettigi slire¢te meydana gelen herhangi bir aksaklik durumunda, ilgili miisterilere bilgi
verilerek, PR.09-FR.051 Aksakliklarla Ilgili Miisteriye Verilen Bilgi Kayit Formu' na kaydedilir ve gerekli ise
ilgili dokiimanlar revize edilerek miisteriye iletilir.
6. IS AKISI

Is Akis1 yoktur.

7. ILGILI DOKUMANLAR

PR.09-FR.046 Miisteri Talep Formu

PR.09-FR.047 Miisteri Talep Takip Formu

PR.09-FR.048 Miisteri Istek/Sikayet Takip Formu

PR.09-FR.049 Miisteri Istek/Sikayet Degerlendirme Formu
PR.09-FR.050 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

PR.09-FR.051 Aksakliklarla Tlgili Miisteriye Verilen Bilgi Kayit Formu
PR.09-FR.053 Ziyaret¢i Laboratuvar Gizlilik Taahhiitnamesi
PR.09-FR.052 Olgiim Tekrar1 ve izleme Talep Formu
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PR.09-FR.055 Personel Memnuniyeti Anket Formu
PR.09-FR.054 Miisteri Bilgi Formu
PR.09-LT.008 Hizmet S6zlesmesi
PR.09-LT.009 Kalibrasyon Hizmet Listesi
PR.09-FR.061 Miisteri Teklif Formu
PR.09-TL.010 Miisteri Taleplerinin Degerlendirilmesi Talimati
PR.09-TL.011 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Talimati
PR.09-FR.062 Kalibrasyon Talep Formu
PR.09-LT.012 Miisteri Bilgileri Takip Listesi
PR.09-TL.014 Karar Kurali Talimat1
PR.09-LT.015 Talep-Teklif Takip Listesi
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