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1.      AMAÇ ve KAPSAM

Bu prosedür, Adapazarı Ticaret Borsası Özel Gıda Kontrol Laboratuvarı (ATB) bünyesinde müşterilere sunulan analiz hizmetlerinin tanımlanmasını 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 sorumludur.

Diğer Bölüm Sorumluları: Müşteriler tarafından talep edilen analizlerin ilgili laboratuvarda yapılmasından ve yaptırılmasından, analizlerle ilgili sorulan soruları Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde cevaplamaktan sorumludur.

3. TANIMLAR

Müşteri: Gıda Tarım ve Hayvancılık Bakanlığı Gıda, Tarım ve Hayvancılık İl Müdürlüğü Gıda ve Yem Şube Müdürlüğü aracılığı ile gelen numunelerde, müşteri Gıda ve Yem Şube Müdürlüğü’dür. Diğer tüm başvurularda müşteri başvuruyu yapan Kurum/Kuruluş/Kişi’dir.

Resmi Talep: Gıda Tarım ve Hayvancılık Bakanlığı Gıda, Tarım ve Hayvancılık İl Müdürlüğü’ne bağlı Gıda ve Yem Şube Müdürlükleri tarafından yapılan talepler.

Özel İstek Talebi: Gıda Tarım ve Hayvancılık Bakanlığı Gıda, Tarım ve Hayvancılık İl Müdürlüğü dışındaki, kişi, kurum ve kuruluşlar tarafından yapılan talepler.
4. UYGULAMA YÖNTEMLERİ

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

· Kimya Bölümü
· Toksin Bölümü
- Ön Numune Hazırlık Birimi

-  Enstrümental Analiz Birimi
· Mikrobiyoloji Laboratuvarı

· Besiyer Hazırlama

· Numune Hazırlama ve Ekim

· İnkübasyon

· Yıkama

ATB’de müşterilerine sunmak üzere analizlerin adını, hangi ürünlere uygulandığını, uygulanan deney metodunu ve analiz ücretlerini ve minimun analiz sürelerini kapsayan, Laboratuvar Müdürü ve Yönetim Kurulu Başkanı tarafından onaylanan “Analiz Listesi Formu (ATB.F.Pr.05.02)” mevcuttur. Ayrıca, müşterilerin analiz işlemleri ve laboratuvar işleyişi hakkında ayrıntılı bilgilere kolaylıkla ulaşabilmelerini sağlamak amacıyla, “Numunelerin Kabulu, Taşınması ve Depolanması Prosedürü (ATB.Pr.18)”, “Analiz Talep Dilekçesi Formu (ATB.F.Pr.18.04)”, “Müşteriye Sunulan Hizmet Prosedürü (ATB.Pr.05)” ve “Analiz Listesi Formu” laboratuvarın web sayfasında (www.atbgidalab.com) verilmiştir. 

Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü’ne göre kabul gören numunelerin analiz ücretleri hesaplanır. ATB tarafından uygulanan analiz ücretleri Resmi analizler için Gıda Tarım ve Hayvancılık Bakanlığı Gıda ve Kontrol Genel Müdürlüğü tarafından yıllık olarak belirlenmekte, tüm Kamu ve Özel Laboratuvarlarda uygulanmaktadır. Özel İstek Analiz ücretleri ise ATB Yönetim Kurulu tarafından belirlenir, 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 tahsil edilir.

Kabul gören numunelerin analiz sonuçları ile ilgili bilgi alma; Laboratuvar Müdürü’ne müracaatla yapılır.

Laboratuvarı ziyaret etmek isteyen kurum veya kişiler “Laboratuvar Ziyaretçi Talep ve Değerlendirme Formu (ATB.F.Pr.05.03)” ile Laboratuvar Müdürlüğü’ne talepte bulunur ve bu form ile ziyaret sebeplerini bildirirler. Laboratuvar Müdürü tarafından talepleri incelenir ve uygun olması durumunda Laboratuvar Müdürü’nün belirlediği tarihte ve görevlendireceği personelin gözetiminde laboratuvarı ziyaret etmelerine izin verilir. Aksi takdirde ilgili kurum veya kişi laboratuvarın uygun olmadığı konusunda bilgilendirilir. Ziyaretçinin laboratuvarda bulunduğu süre içerisinde diğer müşterilere ait bilgilerin gizli kalması sağlanır ve bu numuneler incelenmez.
Resmi ve Özel İstek Taleplerinde bulunan müşteriler, yapılan analizleri izlemek istediğinde ise laboratuvar ziyaretçileri için izlenen prosedür uygulanır. Müşteriye, ATB Laboratuvar Müdürü’nün belirlediği tarihte ve görevlendireceği personelin gözetiminde sadece kendi analizini izlemesine izin verilir. Müşterinin laboratuvarda bulunduğu süre içerisinde yine diğer müşterilere ait bilgilerin gizli kalması sağlanır ve bu numuneler incelenmez.

ATB kapsamında yapılan analizlerin metotları, kullanılan cihaz ve kimyasallar hakkında müşteriler tarafından sorulan sorular Laboratuvar Müdürü’nün bilgisi dahilinde ilgili Bölüm Sorumlusu tarafından cevaplandırılır.

Özel İstek Taleplerinde, istenildiğinde; ilgili numunelerin değerlendirilmesi Türk Gıda Kodeksine, TSE Standardına veya ilgili kurumların teknik şartnamelerine göre yapılır ve rapor ile müşteriye iletilir. Raporlama aşamasında istenildiğinde İngilizce rapor düzenlenir.

Laboratuvar hizmetlerindeki herhangi bir gecikme veya analizlerin gerçekleşmesi sırasında oluşan önemli sapmalar hakkında Laboratuvar Müdürü tarafından müşterilere yazılı bilgi verilir.

ATB periyodik olarak yılda en az bir kez müşteri memnuniyetini ölçmekte ve izlemektedir. Müşteri memnuniyetini analiz talebinde bulunan tüm firmalara  “Müşteriye Sunulan Hizmet Anket Formu (ATB.F.Pr.05.01)”nu göndererek ölçer. Ayrıca müşteri web sayfasında da mevcut olan bu forma her zaman ulaşabilir ve doldurabilir. Kalite Sistem Yöneticisi kontrolünde anket formları faks/elden/kargo/e-mail ile müşterilere gönderilir. Anket formları ilgili firmalara anketlerin en geç 1 aylık bir süre içerisinde geri gönderilmesi bilgisi aktarılarak teslim edilir. 
Anket gönderme işlemlerinden sonraki 30-45 günlük süre içerisinde müşterilerden geri dönen anket memnuniyet oranları hesaplanır ve anketler KSY tarafından “İstatistiksel Değerlendirme Prosedürü (ATB.Pr.21)”ne göre değerlendirmeye alınır. Değerlendirme sırasında müşterinin memnun olmadığı konular da müşteri şikayeti olarak kabul edilir ve “Müşteri Şikayetleri Prosedürü (ATB.Pr.06)”ne göre işlem yapılır. Müşteri memnuniyeti anket sonuçları, “Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü (ATB.Pr.12)” kapsamında yapılan “Yönetimin Gözden Geçirme Toplantısı”nın gündeminde “Müşteri Memnuniyeti Raporu” adı ile yer alır ve 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.05.01

Müşteriye Sunulan Hizmet Anket Formu
ATB.F.Pr.05.02

Analiz Listesi Formu
ATB.F.Pr.05.03

Laboratuvar Ziyaretçi Talep ve Değerlendirme Formu

ATB.Pr.10


Kayıtların Kontrolü Prosedürü

ATB.Pr.12


Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü

ATB.Pr.18


Numunelerin Kabulü, Taşınması ve Depolanması Prosedürü

ATB.Pr.21                 
 
İstatistiksel Değerlendirme Prosedürü

6.  KAYIT KONTROL
Bu prosedürün işletilmesi sonucu ortaya çıkan kayıtlar; Müşteriye Sunulan Hizmet Anket Formu, Analiz Listesi Formu, Laboratuvar Ziyaretçi Talep ve Değerlendirme Formu’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.
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