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1. AMAC

» Musteri iligkilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

» Musteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere kargi gizliliginin ve givenliginin saglanmasi igin karsilikli
isbirligini tesis etmek,

» Misterinin Muayenelere katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek,

» Laboratuvarda gerceklestirilen Muayene hizmeti de dahil misterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her turli sikayet, 6neri ve itirazlari degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yoéntemi

belirlemektir.
2. KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmete musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri beslemeler,

sikayet ve itirazlarin timu, Muayenelere katilim talebi.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4. SORUMLULUK
Bu prosediiriin uygulanmasindan Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yoneticisi sorumludur.

5. PROSEDUR DETAYI

5.1. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

Tam Laboratuvar g¢alisanlari; masteri ile iyi iletisim kurmaktan, Muayeneler ve teknik konularla ilgili talep
ettikleribilgileri saglamaktan sorumludur. Muayene numunelerinde gdzlenebilecek uygunsuzluklardan,
olabilecek gecikmelerden ve Muayene sirasinda olabilecek dnemli sapmalardan musteri yazisma ile
haberdar edilir. Verilen Muayene hizmeti ile ilgili olarak musterilere, Musteri Anket Formu goénderilir.
Cevaplanan anket formlari Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yoneticisi tarafindan hizmet kalitesini
degerlendirmede ihtiyag duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen cevaplar
dogrultusunda kalite sistemi ve musteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir. Genel musteri
memnuniyeti orani %50’nin altinda ise Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi, dlzeltici dnleyici faaliyet

baslatir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari ydnetimin gbézden gecgirmesi toplantilarinda ele alinir.
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5.2. Miisterinin Muayenelere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar igine yalnizca Laboratuvar Muayene Yoneticisi, Laboratuvar personeli, Kalite Yénetim
Sistemi Yoneticisi girebilir. Laboratuvarimiz, mdusterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik
kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri i¢in diger musterilere karsi gizliligi
saglamak kosuluyla isbirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen
kisilerin, musterinin veya temsilcisinin daha 6nceden s6zlli / yazil olarak Laboratuvar Muayene
Yoneticisi'nden izin almalari gerekmektedir. Laboratuvar Muayene Yoneticisi; talebi degerlendirerek
ilgili Muayene personeli ile gérusur ve ziyaretin hangi tarihte gergeklestirilebilecedini kararlastirir. Belirlenen
tarih, Laboratuvar Muayene Yoneticisi tarafindan musteriye yazili veya s6zli olarak iletilir. Ziyaret; Kalite
Yonetim Sistemi Yoneticisi veya Laboratuvar Muayene Yoneticisi'niin yonlendirdigi kisi nezaretinde
gercgeklestirilir. Muayeneden 6nce laboratuvardaki son diizenlemeler, Laboratuvar Muayene Yoneticisi
gbzetiminde Muayene personeli tarafindan gergeklestirilir. Misterinin talebi olmasi durumunda Muayene
metodu, Olcme sistemi, cihazlar v.b. konularda her tirli bilgiyi Muayene personeli cevaplar. Ziyaret
sirasinda Laboratuvar Muayene Yoneticisi ve ilgili Muayene personeli tarafindan; laboratuvar
ekipmanlarinin guvenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve
laboratuvardaki diger musterilere ait numunelerin ve Muayene raporlarinin giivenlik / gizliligini saglayacak
sekilde 6nlem alinir. Muayene islemine musterinin katilmasi durumunda, refakat edecek laboratuvar
personeli ve musteri tarafindan Laboratuvar Ziyaret¢i Formu imzalanir. Misteri, laboratuvarda bulundugu
sirada laboratuvar personeline midahale edemez, tum itiraz ve goruslerini Laboratuvar Muayene

Yoneticisi’ne bildirir.
5.3. Oneri, Sikayet ve itirazlar

5.3.1. Oneri, Sikayet ve itirazlarin Alinmasi

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve Muayenelerimiz ile ilgili tim soru ve sorunlarini
dinlemek ve en kisa slrede ¢6zime kavusturmak Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi'niin sorumlulugu
altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir. Muracatlar aninda cevaplandirilamiyor
ise velveya web sitesine sikayet/itiraz basvurusu yapildiginda sikayeti yapan musteriye/kisiye Sikayet
velveya itirazinin kayit altina alindigina dair bir bilgi verilir F1-027 SIKAYET, iTIRAZ VE ONERI FORMU'na
kaydedilir.
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5.3.2. Oneri, Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayetin/itirazin alinmasi ile, bu sikayetin Konya ABIGEM Tahribatsiz Muayene Laboratuvari’nin sorumlu
oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadiginin teyit etmedilmesi ve eger ilgili ise bu sikayetin/itirazin
degerlendirmeye alma konusu Kalite Yénetim Sistemi Yéneticisi veya Pazarlama ve Miisteri iligkileri

Ydneticisi’nin sorunlulugundadir.

Sikeyet/itiraz alindiktan sonra muayene faaliyeti ile ilgili olduguna karar verilir ise Sikeyet/itiraz Kalite
Yoneti Sistemi Yoneticisi onayi ile ele alinir. Degerlendirme yapilmadan énce Sikeyet/itiraza iliskin her
turlG bilgi/belge toparlanir ve dogrulanmasi saglanir. Bu bilgi ve belgelerin toparlanmasinin sorumlulugunu
Laboratuvar Muayene Yoneticisi Ustlenir.
Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
» Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi
» Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi
» Muayene ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin givenirligi ve izlenebilirlidi,
yonetimin guvenirligi vb...)
» Musteriye verilen yetersiz bilgi
» Gelen malzemelerin Muayenelere uygunlugu
» Yapllan is icin alinan Ucret v.b...
gibi konularda olabilir.
Laboratuvarimizda verilen her turli hizmet ile ilgili musteri itiraz ve sikayetleri Kalite Yonetim Sistemi
Yéneticisi ve Pazarlama ve Miisteri iligkileri Yéneticisi’niin koordinasyonunda degerlendirilir.
inceleme sonucunda gegerli kilinan sikayete/itiraza sebep olan durumun ortadan kaldiriimasi icin
gereken faaliyet(ler)i belirler. Sikayetin konusuna gére boyutu belirlenir. Sikayetin boyutu kuguk ise
Kalite Yonetim Sistemi Ydnetisi tarafindan ¢ézimlenir. Sikayetin boyutu blylk ise sikayetin konusu
Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.
Sikayet/itirazin degerlendirmesinde ve aksiyonlarda gérev alacak olan personel, itiraz veya sikayete
konu olan faaliyetlerin hi¢cbir asamasinda gérev alamaz. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan
karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilir veya
g6zden gegcirilir ve onaylanir. Sikayet ve itirazin degerlendiriimesi sirasinda sikayetin olusmasina sebep
olan kisi ya da kisilerin gorisleri alinmali ve bitin sebepler agikga belirlenmelidir.
Degerlendirme sonucunda uygunsuzluk gériilirse, Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii'ne gore
dulzeltici 6nleyici faaliyet baslatilir.
Duzeltici dnleyici faaliyetin niteligine gére musteri yazili olarak Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi
tarafindan bilgilendirilir, yazil bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri

Formu’nun ilisiginde muhafaza edilir.
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5.4. Muayene Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Muayene sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi; Laboratuvar Muayene
Yoneticisi ve Muayenei yapan personel ile temasa geger.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama Muayeneinin yapilabilmesi i¢in gereken tim sartlar,
Laboratuvar Muayene Yoneticisi ile goriiserek Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi tarafindan musteriye
yazil olarak iletilir.

Musterinin itiraz yazisi / talebi Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi tarafindan kabul edilir.

Mdasteri, tekrar Muayene sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar Muayeneine,
musteriyle birlikte Laboratuvar Muayene Yoneticisi ya da gorevlendirdikleri personel katilir. Uygulanan
Muayene metodu, kullanilan cihazlar konusunda misteri bilgilendirilir. itiraz edilen numuneye; ayni
laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayni kisi, ayni Muayene cihazlariyla tekrar Muayene yapilir.

itiraz sonucu tekrarlanan Muayene sonuglari, Muayenei gergeklestiren kisi tarafindan kaydedilir, tekrar
Muayenei oldugu belirtilecek sekilde Muayene Raporu yazilir ve daha énce olusturulan Muayene raporu
ile iliskilendirilir.

Musterinin belirtilen tarihte Laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi ve
Laboratuvar Muayene Yoneticisi esliginde Muayene tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir.

Muayene neticesinde sonugclarin degismemesi durumunda musteriden tekrar Muayene bedeli alinir. Aksi
durumda Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan Muayene sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki Muayene sonucu

gecerlidir.

Konya ABIGEM, yapilan itirazlar hakkindaki arastirmalarin ve kararlarin, herhangi bir ayrimci faaliyetlere

sebebiyet verecek sonugclar olusturmayacagini taahhit eder.

Musterinin tekrar Muayeneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’a basvuruda bulunur.
TURKAK akredite edilmis bir bagka laboratuvari hakem olarak tayin eder ve ayni Muayene burada
tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir.

Musterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, mdsterinin bu olaydan kaynaklanan tim

magduriyeti Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.
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5.5. Kalite Yonetim Sistemi Yoneticisi tarafindan;

> Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin
Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiril,
> Ortaya c¢ikan olumsuzlugun, diger Muayene islemlerine olan etkisi konusunda ise Uygun

Olmayan Muayene ve Olgiim isinin Kontrolii Prosediirii, uygulanir.

5.6.

Bu proseduriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gére muhafaza

edilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

> Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii(LP-06)
> Uygun Olmayan Muayene ve Olgiim Isinin Kontrolii Prosediirii(LP-05)
> Kayitlarin Kontrolu Prosediirt (LP-07)
7. KAYITLAR
> Musteri Memnuniyeti Anketi (F1-026)
> Sikayet, itiraz ve Oneri Formu (F1-027)
> Muayene Raporu
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