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1. AMAC ve KAPSAM

AYTB Laboratuar Hizmetleri A.S. Laboratuarlari (AYTB) biinyesinde miisterilere sunulan analiz
hizmetlerinin tanimlanmasini ve sunulan bu hizmetin uygulama yontemlerini kapsar.

2. SORUMLULUKLAR

Laboratuar Miidiirii : Misterilerin sorularma/isteklerine diger misterilerin haklar1 gizli kalmak
kaydiyla cevap vermekten, sunulan hizmetin aksatilmadan yiiriitiilmesi i¢in yapilanlarin takibinden
ve bu islemlere kaynak yaratmaktan miisterilerin sorularina/isteklerine diger miisterilerin haklari
gizli kalmak kaydiyla cevap vermekten sorumludur.

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu: Miisteri memnuniyeti anketi diizenlemekten, sonuglarimni
degerlendirmekten, gerektiginde sonuglar ile ilgili olarak miisteriyi bilgilendirmekten sorumludur.

Tiim Laboratuar Personeli: Miisteriler tarafindan talep edilen analizlerin ilgili Laboratuarda
yapilmasindan sorumludur.

3. TANIMLAR

Miisteri:Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanligi Gida Kontrol 11 Miidiirliigii Kontrol Subesi, Cevre Il
Miidiirliigii, v.b resmi kurumlar araciligi ile gelen numunelerde birincil miisteri ilgili resmi kurum,
Ikincil miisteri analiz {icretini yatiran firmadir. Diger tiim basvurularda basvuruyu yapan Kurum
/Kurulus/Kisi birincil miisteridir.

4. UYGULAMA YONTEMLERI
4.1  Miisteriye Sunulan Hizmet:

AYTB Laboratuar Hizmetleri A.S. Laboratuarlar1 asagidaki boliimlerden olusmaktadir
e Numune kabul
Numune Hazirlik
Toksin analiz Laboratuar:
Kimyasal Analiz Laboratuar
Mikrobiyoloji Analiz Laboratuar
Su,Atiksu Analiz Laboratuvari
Kosk Kimyasal Analiz laboratuvari
Kosk Numune Kabul ve Raporlama
Germencik Kimyasal Analiz laboratuvari
Germencik Numune Kabul ve Raporlama
AYTB’nin miisterilerine sundugu ATBL.EK.Pr.20.01; ATBL.EK.Pr.20.02; ATBL.EK.Pr.20.03 Analiz
Ucret Listesinde , analiz metodlari,matriksleri, gereken numune miktarlari, analiz siiresi ve analiz
ticretleri belirtilmistir. Yapilan analizler ve numune kabul sartlarina miisterilerin kolay ulasabilmesini
saglamak amaciyla, bir web sayfasi hazirlanmis (www.aytblab.com) ve burada yayimlanmustir.

Numunelerin Kabulii, Tasinmas1 ve Depolama Prosediiri (ATBL.Pr.11)’ne gore kabul goren
numunelerin analiz ticretleri hesaplanir.Resmi numuneler i¢in Atiksu Analiz iicretleri Cevre ve
Sehircilik Bakanligi tarafindan; Gida analiz icretleri Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanlig
tarafindan belirlenir;  ve AYTB Laboratuvarlari Kalite Sisteminde  Analiz Ucret Listesi
(ATBL.EK.Pr.20.01-merkez);(ATBL.Ek.Pr.20.02-K&sk)  ;(ATBL.Ek.Pr.20.03-Germencik) analiz
bazinda uygulanir. Kabul géren numunelerin analiz {icretleri numune kabul agamasinda tahsil edilir.

Kabul goren numunelerin analiz sonuclart ile ilgili bilgi alma; numune kabul ve raporlama
sorumlusuna miiracatla yapilir.
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Resmi ve 6zel istek analizlerde, miisterilerin yapilan analizleri izlemek istediginde analizin yapildig
ortamda diger miisterilerin numunelerine ait bilgiler gizli kalmak sarti ile AYTB midiiriiniin
gorevlendirecegi kisinin gbzetiminde analizi izlemesine izin verilir.

AYTB kapsaminda yapilan analizlerin metotlari, kullanilan cihaz ve kimyasallar hakkinda miisteriler
tarafindan sorulan sorular Laboratuar miidiiriiniin bilgisi dahilinde numune kabul ve raporlama
sorumlusu tarafindan cevaplandirilir. Ihtiya¢ duyulursa ilgili boliim sorumlusundan yardim talep
edilir.

Ozel istek numunelerinde, istenildiginde; ilgili numunelerin degerlendirilmesi Tiirk Gida Kodeksine,
TSE Standardina veya ilgili kurumlarin teknik sartnamelerine gore yapilir ve rapor ile miisteriye
iletilir. Raporlama agsamasinda istenildiginde ingilizce rapor diizenlenir.

Laboratuar hizmetlerindeki herhangi bir gecikme, analizlerin ger¢eklesmesi sirasinda olusan énemli
sapmalar hakkinda miisterilere sozlii veya yazil bilgi verilir.

4.2.  Miisteri Memnuniyetini Ol¢gme ve Degerlendirme:

AYTB yilda bir kez olmak iizere periyodik olarak miisteri memnuniyetini 6lgmekte ve izlemektedir.
Miisteri memnuniyetini analiz talebinde bulunan tiim firmalara ‘“Miisterilere Sunulan Hizmet Anket
Formu (ATBL.F.Pr.20.01)”’nu gondererek dlger.

Anket formlar1 kalite yoOnetim birim sorumlusu kontroliinde, faks/elden/kargo ile miisterilere
gonderilir. Anket formlar1 ilgili firmalara anketlerin en ge¢ 1 aylik bir siire igerisinde geri
gonderilmesi bilgisi aktarilarak teslim edilir. Soyle ki; miisterilerin anket formlarini1 doldurmasi yada
goriislerini  bildirmesi i¢in, masa ve dilek/sikayet kutusu tanimlanmistir. Buna ragmen anket
doldurmak miisterilere zor gelmektedir. Her gelen anket /sikayet /dilek ilgili kisilerle hemen
degerlendirilir.

AYTB olarak yilin son ay1 ve yeni yilin ilk aylarinda anketleri doldurtmak i¢in miisterilere ulasilir.
Ancak bazi laboratuvarlarin yogun olduklart déonemlerde miisteriyle daha sik goriisiildiigi icin, bu
donemde gelen miisteri anket formlar1 da ayni yilin degerlendirmesine katilir.

Bunun yani sira miisterilerimizin anketlere katilimini ve geri doniisiinii arttirmak amaci ile web
sayfamizda  http://aytblab.com/musteri-memnuniyet-anketi boliimii agilmistir periyodik olarak
buradaki anketler kontrol edilmektedir.

Anket gonderme islemlerinde sonraki 30-45 giinliik siire sonrasinda miisterilerden geri donen anket
memnuniyeti anket sonuglari toplanir. Yapilan ilk personel toplantisinda sonuglarin degerlendirilmesi
glindeme alinir.

Miisteri memnuniyeti anket sonuglart her bir miisteri i¢in tek tek incelenerek, her bir soruda 50 nin
altinda puan veren miisterilere kalite yonetim birim sorumlusu tarafindan yazili olarak doniiliir.
Miisterinin verilen cevaptan tatmin olup olmadigi kayit altina alinir. Eger ayni sikayet toplam
anketlerin %20 isinden fazlasinda tekrarlanmis ise durum derhal iist yonetime raporlanir ve {ist
yonetim tarafindan alinan kararlar dogrultusunda diizeltici faaliyet baslatilir. Eger ayni sikayet
toplam anketlerin %20 isinden az ise, sikayetler standarda gore tek tek incelenir. Her sikayet
standarda gore degerlendirilir.

Anketler kalite yonetim birim sorumlusu tarafindan Istatistiksel Degerlendirme Prosediirii
(ATBL.Pr.17)’ne gore genel degerlendirmeye alinarak yapilan tiim caligmalar eklenir ve “Miisteri
Memnuniyeti Raporu” adi ile Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinin giindeminde yer alir ve
degerlendirilir ve yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi
icin analiz edilerek kullanilmasi yoniinde baglayici kararlar alinir.
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4.3 Miisteri Gizliligi

Laboratuvar gelen numunenin faaliyetlerinin gergeklestirilmesi siiresince elde edilen bilgileri TS EN
ISO 17025 yiikiimliiliiklerine bagli olarak sakli tutar. Higbir sekilde kamuyla paylasmaz. Eger bilgi
miisteri tarafindan kamuya acik hale getirilmek istenirse veya laboratuvar ile miisteri arasinda bu
konuda bir anlasma var ise (Omn: sikayetlere cevap verilmesi amacli); paylasilabilir. Diger tiim
bilgiler 6zel bilgi olarak kabul edilir ve saklanir.

Bagli bulundugu yasal otoritelerin istemesi durumunda, laboratuvar gizli bir bilgiyi ilgililerle
paylasacagini Analiz talep dilekgesinde(ATBL.Ek.Pr.11.02) miisteriye bildirmektedir.

Laboratuvara miisteri disindaki kaynaklardan (6rn: sikayetci, yasal otorite)miisteri hakkinda bilgi
gelirse , miisteriyle paylasilir ve bu bilgiler laboratuvar tarafindan saklanir. Bilginin saglayicisi
laboratuvarca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadig siirece miisteriyle paylasilmaz.

5. ILGILI DOKUMANLAR/KAYNAKLAR ve EKLER

ATBL.Pr.04
ATBL.Pr.11
ATBL.Pr.06
ATBL.Pr.17
ATBL.F.Pr.20.01
ATBL.EK.Pr.20.01
ATBL.Ek.Pr.20.02
ATBL.EK.Pr.20.03
ATBL.Ek.Pr.11.02

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

Numune Kabulii, Tagima ve Depolama Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Istatistiksel Degerlendirme Prosediirii
Miisterilere Sunulan Hizmet Anket Formu

Analiz Ucret Listesi

Kosk Analiz Ucret Listesi

Germencik Analiz Ucret Listesi

Analiz talep dilekgesi

6. KAYIT KONTROL

Bu prosediiriin isletilmesi sonucu olusan kayitlar “Kayitlarin Kontrolii
(ATBL.Pr.04)’ne gore saklanir.

7. DAGITIM

Bu prosediir ilgili tiim personele dagitilir.

8. REVIZYON

Prosediiri”

Revl\lléyon Tarih Yagf;’fg::d de Revizyon Nedeni
01 19/07/2004 4 web sayfasi
02 17/12/2004 4 mikrobiyoloji Laboratuari eklendi
03 01/05/2006 4 17025:2005 revizyonu
04 25/05/2007 4 Analiz metodunun belirlenmesi
05 06.06.2008 4 Denetim uygunsuzlugu
06 15/07/2008 lvedl Su, Atik Su Laboratuar1 Eklenmesi
07 19/03/2012 3,4 Numune kabul ve raporlama eklenmesi
08 06.03.2014 4,1 Laboratuvar adlarinin degistirilmesi
09 09.07.2014 4,2 Uygunsuzluk diizeltmesi
10 11.11.2014 4.2 Miisteri memnuniyet anket geri doniisiinii
arttirma konusunda ekleme
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11 12.04.2016 4,1-4,2 Subenin eklenmesi,miisteri anket doldurmamasi

12 04.06.2019 4,2 Miisteri bilgilendirmesi

13 24.09.2019 4,3 Tiirkak Denetimi-miisteri gizliligi

14 20.01.2025 4 Kalite yonetim birim sorumlusu ve alt bilgiye
‘Elektronik niishadir. Basilmis hali kontrolsiiz
kopyadir.’ibarelerinin eklenmesi

15 11.11.2025 4 Fiziksel ve pestisit analiz laboratuvar ibareleri

kaldirildi
16 10.02.2026 4 Gozden gegirme
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