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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosedir, misteri, ANTLAB Merkez ve Sube calisanlari ve diger ilgili kisilerin sikayetlerinin alinmasi,
degerlendirilmesi ve ¢oziime ulastirilmasina yoneliktir.

2. YETKi VE SORUMLULUKLAR:

Tdm boélimler.

3. UYGULAMA:

3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayet sahipleri ANTLAB Merkez ve Sube’ye sikayetlerini Dilek ve Sikayet Kutusu ve tiim iletisim araglari (e-
mail, telefon, fax, posta) ile ulastirabilir.

F-14-1 Dilek ve Sikayet Formu ve Dilek ve Sikayet Kutusu NRB’de bulunmaktadir. Dilek ve Sikayet Kutusu her
Cuma gini KM tarafindan agilir ve F-14-1 Dilek ve Sikayet Formlari alinir.

Dilek ve Sikayet Kutusu disinda diger iletisim araglari ile gelen tim sikayetler, sikayetin ulastirildigi ANTLAB
Merkez veya Sube personeli tarafindan F-14-1 Dilek ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

Sikayet sahibi veya sikayeti kayit altina alan ANTLAB Merkez veya Sube personeli tarafindan doldurulan tim F-
14-1 Dilek ve Sikayet Formlari KM’ ye iletilir.

KM kendisine ulasan tiim sikayetlerin F-14-2 Sikayet Takip Formu ile takibinden sorumludur.

KM sikayetin alindigl hususunda sikayet sahibini en geg 3 is glinl icinde bilgilendirir. Sikayet sahibinin ANTLAB
Merkez veya Sube misterisi oldugu durumlarda yapilan bilgilendirme F-19-2 Miisteri iletisim Formuna
kaydedilir.

3.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Alinan sikayetlerin degerlendirilmesi KM tarafindan gerceklestirilir. KM gerekli gordigi takdirde ve gerektiginde
sikayeti ilgilendiren b6élim sorumlusunun gorisiini alabilir. Sikayet hakkinda nihai karar GM tarafindan verilir.
GM, F-14-1 Dilek ve Sikayet Formunda yer alan KM tarafindan yapilan degerlendirmeleri gbéz oOnilinde
bulundurarak formun sonug¢ boélimini doldurur ve onaylar. GM gerektiginde personelden ilave bilgi ve
degerlendirme talebinde bulanabilir.

GM tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi durumunda KM tarafindan sikayet sahibi sikayetin yersiz bulunma
gerekgeleri ile birlikte bilgilendirilir. Sikayet sahibinin ANTLAB Merkez veya Sube misterisi oldugu durumlarda
yapilan bilgilendirme F-19-2 Miisteri iletisim Formuna kaydedilir.

GM tarafindan sikayet hakli bulundugu takdirde sikayetin ¢6ziime ulastirilmasi igin P-20 Diizetici Faaliyet
Prosediiriine gore gerekli faaliyetlerin baslatiimasindan KM sorumludur.

Sikayeti hakli bulunan sikayet sahibi KM tarafindan yapilmasi planlanan dizeltici faaliyetler ile ilgili bilgilendirilir.
Sikayet sahibinin ANTLAB Merkez veya Sube miusterisi oldugu durumlarda yapilan bilgilendirme F-19-2 Miisteri

iletisim Formuna kaydedilir.
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Sikayet sahibinin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendiriimesi sikayetin alindigina  yonelik
bilgilendirilmesinden en geg bes is glinl icinde gerceklestirilir.

33 Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

Sikayetin, yersiz olarak degerlendirilmesi durumunda degerlendirmeyi miteakip, hakli olarak degerlendirilmesi
durumunda dizeltici faaliyetlerin tamamlanmasini miiteakip KM tarafindan F-14-2 Sikayet Takip Formu ile
kayit altina alinarak kapatilir.

ANTLAB Merkez ve Sube igin sikayetler bir iyilestirme amacidir. Bu amacgla sikayet sayilari, sikayet konulari,
sikayetci profili, sikayetler icin gerceklestirilen dizeltici faaliyetlerin etkinligi KM tarafindan degerlendirilerek
Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

Sikayeti ele alma sireci sikayete konu laboratuvar faaliyetinde yer almayan kisiler tarafindan strdraldr.

4. ILGiLi DOKUMANLAR

P-20 Diizetici Faaliyet Prosediiri

F-19-2 Musteri iletisim Formu

F-14-1 Dilek ve Sikayet Formu

F-14-2 Sikayet Takip Formu

5. REVIZYON LISTESI

Revizyon No ilgili Madde Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi

01 Tamami Standart revizyonu, 02.03.2019
numaralandirma degisikligi
02 Tamami Merkez ve Sube ifadeleri 12.02.2025
eklendi.
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