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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, AYTB Laboratuar Hizmetleri A.S. Laboratuarlar1 (AYTB) miisterilerinden gelen
sikayetlerin ~ degerlendirilip, ¢Oziimlerin  olusturulmast  ve  sonugtan  miisterilerin
bilgilendirilmesini kapsar.

2. SORUMLULUKLAR

Yardimc1 Personel : Misteri sikayetleri ile ilgili olarak yapilmasi gereken calismalardan
sorumludur.

Boliim Sorumlusu: Miisteri sikayetlerini, laboratuvar miidiiriine ve genel miidiire
yonlendirmekten, sikayetlerle ilgili gerekli ¢aligsmalar1 yaparak laboratuvar miidiirii ve genel
miidiiri  bilgilendirmekten ve uygunsuzluklarla ilgili diizeltici faaliyetleri yapmaktan
sorumludur.

Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu / Kalite Yénetim Birim Sorumlusu:. Miisteri
sikayetlerini kayit altina almaktan ve miisteri sikayeti inceleme komisyonunu organize etmekten
sorumludur.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu: Misterilerden gelen sikayetlerin kayit altina alinmasindan,
degerlendirilmesinden ve konuyla ilgili olarak Laboratuar miidiiriini bilgilendirmekten
sorumludur.

Laboratuar Miidiirii: Misteriden gelen sikayetleri inceleyerek ¢oziimii i¢in ilgili personelle
gereginin yapilmasint saglamaktan, sikayetlerin sonucunu takip etmekten, gerekirse sorunu
miisteri sikayeti inceleme komisyonuna sevk etmekle sorumludur.

Miisteri Sikayeti Inceleme Komisyonu: Sirket Yonetim Kurulu Baskani veya Yonetim Kurulu
Uyelerinden herhangi biri, yada Genel Miidiir, Laboratuar miidiirii, kalite yonetim birim
sorumlusu ve sikayetten sorumlu ilgili boliim sorumlusu katilimiyla olusturulan komisyon
sikayeti inceler, gerekirse arastirir ve/veya arastirma yaptirir. Elde ettigi bilgiler 1s1ginda
sikayet¢i miisteriye verilecek yanitla ilgili karar alir.

3. TANIMLAR

Sikayet: Bir iiriin veya hizmette miisteri tarafindan goriilen yetersizliktir.

4. UYGULAMA YONTEMLERI
e Miisteri sikayeti sozlii yada yazili olarak laboratuvarimiza bildirilir.
e Miisteri sikayetinin alan kisi, laboratuvarimiza bir sikayetin ulastigini laboratuvar miidiiriine
bildirir.
e Laboratuvar miidiirii ilgili sikayetin bizim laboratuvarimizla ilgili olup olmadigina gerekirse

kalite yonetim birim sorumlusu’nun goriisiinii alarak karar verir.

e Eger sikayet bizim laboratuvarimiza ait ise, sikayeti kabul ettigini miisteriye (sikayet sahibine)
bildirir.
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e Sikayeti kabul ettikten sonra, laboratuvar miidiirii ve kalite yéonetim birim sorumlusu sikayetin
kaynagimi belirler. Miisteri sikayetinin ortadan kaldirilmasi ig¢in sikayetin muhataplar1 ile
(personel/ birim vb.) sorunu tartisarak ¢ozlimiine karar verilir. Sikayet ile ilgili alinan kararlar ve
bu siirece kadar olan kayitlar Miisteri sikayetleri takip formunda (ATBL.F.Pr.13.01) kayit altina
alinir.

e Sikayet konusu lizerinde tiim c¢alismalar tamamlandiktan sonra kalite yonetim birim sorumlusu
ve ilgili boliim sorumlusu sikayet sahibine verilecek cevabi karara baglar. Miisteri, uygulama
siirecinde alinan kararlar ve sonugtan bilgilendirilir. Bu siirecte sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan personeller gorev alir. Islemler tamamlandiktan sonra eger miisteri
imzalatilabilecek pozisyonda ise; Miisteri Sikayet Tutanagi elden/faks/mail yoluyla miisteriye
gonderilip imzalatilarak kapatilir. Ya da sikayeti yapan kisiye tutanak gonderilemediyse, sadece
alinan kararlar ile ilgili bilgi verilir.

e Miisteri sikayetleri sonunda uygunsuzluk yada hatanin AYTB’dan kaynaklandig tespit edildigi
durumlarda Diizeltici Faaliyet Prosediirine (ATBL.Pr.6) gore diizeltici faaliyetler baslatilarak
ilgili sikayetlerin ortadan kaldirilmasi saglanir.

e Eger miisteri AYTB’nin yapmis oldugu analizler sonucunda maddi ve manevi olarak zarar
gormiis ise ve sorun AYTB’den kaynaklaniyor ise AYTB’nin yapmis oldugu 3. Taraf Mesleki
Sorumluluk Sigortasi kapsaminda miisterinin zarar1 karsilanir.

e Miisteri sikayetleri, laboratuvarimiza ulagtiginda zamana, sikayetin 6nem durumuna bagli olarak,
hemen incelenir ve degerlendirilir. Maksimum cevaplama siiresi 20 giindiir. Genellikle sikayet
konusu i¢in, hizlica islem baslatilir. Ayrica internet iizerinden yada faks ile laboratuvarimiza
sikayetler Laboratuvar Miidiirliniin yetkisindeki info mail adresine ulagsmaktadir.

o Sikayetciye bilgi verilerek bu siire 90 giine kadar uzatilabilir. 90 giinden fazla siirecek ¢aligmalar
icin sirket yonetim kurulu baskanligina bilgi verilir.

e Miisteri Sikayet Tutanaginin bir kopyasi, yonetim kurulu baskanligina iletilir. Zamaninda cevabi
verilmeyen sikayetler kabul edilmis sayilir.

¢ Yil boyunca toplanan sikayetler (ATBL.F.Pr.13.02) Miisteri Sikayetleri Takip Formunda kayit
altina alinir.

e Miisteri sikayetleri prosediirii ve miisteri sikayetleri tutanagi web sayfasinda yaymlanmaktadir ve
miisteri istedigi zaman ilgili dokiimana ulasmaktadir.

5. ILGILI BELGELER/KAYNAKLAR VE EKLER

ATBL.F.Pr.13.01 Miisteri Sikayeti Tutanagi
ATBL.F.Pr.13.02 Miisteri Sikayetleri Takip Formu
ATBL.Pr.06 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
ATBL.Pr.04 Kayitlarin Kontrolii Prosediirtii

6. KAYIT KONTROL

Miisteri sikayetleri Prosediiriiniin isletilmesi sonucu ortaya c¢ikan kayitlar Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine (ATBL.Pr.04) uygun olarak Idari amiri tarafindan ayr1 bir dosyada tutulur.

7. DAGITIM

Bu prosediir ilgili tim personele dagitilir

ELEKTRONIK NUSHADIR.BASILMIS$ HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



MUSTERI SIKAYETLERI PROSEDURU

Dokuman no: ATBL.Pr.13

Yayin Tarihi:15/10/2003

Revizyon no/ Tarih: 09 /10.02.2026

Sayfa/toplam sayfa: 3/3

8. REVIZYON

Revizyon No Tarih Revizyon Aciklama
Yapilan Madde

01 01.06.2004 4 Sorumluluk sigortasinin eklenmesi

02 01.08.2006 2,4 Kurumun ozellestirilmesi

03 06.06.2008 2,4 Denetim Uygunsuzlugu

04 15.07.2008 1 ved Su, Atik Su Laboratuar1 Eklenmesi

05 03.02.2014 2 Tanimlarin diizeltilmesi

06 31.03.2016 4 Sikayet degerlendirme siiresi

07 23.09.2019 4 Proses olusturma-Tiirkak denetim

08 20.01.2025 Tiim maddeler Kalite yonetim birim sorumlusu ve alt
bilgiye ‘Elektronik niishadir. Basilmis
hali kontrolsiiz kopyadir.’ibarelerinin
eklenmesi

09 10.02.2026 Tim Gozden gecirme
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