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1. KAPSAM

Bu prosedir, Nanolab’in sagladigi hizmetler kapsaminda gelen musteri isteklerinin tam ve eksiksiz
karsilanmasi igin isteklerin toplanmasi, analiz edilmesi, degerlendiriimesi, karara baglanmasi, gerektigi
zaman muisteri memnuniyetinin saglanmasi igin yapilacak iyilestirici faaliyetlerin tespitini ve
belgelenmesini saglamaya yonelik galismalarin planlanmasini ve yuritilmesini amaglamakta ve bu
surecte ilgili personel ile musteriler arasinda olusan iletisim surecinin etkin ve dogru bir bigimde
yapilmasini ve laboratuvarin yo6netim sisteminin kendini surekli yenileyerek ve guncellenerek
gelistirmesi icin izlenecek yollar tarif etmektedir.

SORUMLULUKLAR

Bu proseduriin hazirlanmasindan ve yonetiminden KYB, NKR, LM ve prosedurin uygulanmasindan
prosedlrde gegen personel sorumludur.

UYGULAMA YONTEMLERI

Personel, musterilerle yaptigi goérismeleri mimkin oldugu Kadar_yazili kanallardan yapmaya 6zen
gOsterir. E-posta ile yapilan yazigsmalarda personel “@nano-lab.com.tr” uzantili adreslerini kullanirlar.

Dis iletisim faaliyetinde gizlilik esastir. Baska bir musteriye ait bilgiler ilgisiz kisilerle paylasilamaz. Basta
analiz sonuglari olmak tGzere musteriye numune veyaybir hizmet.ile ilgili bilgi verileceginde kullanilan yol
ne olursa olsun iletisim dogrudan hizmeti alan kisiyle“kurulur’ve herhangi bir dokiman paylasiminda
(rapor, goris v.b.) ilgili kisiye teslim edildigine dair teyit\alinir. Aksi davraniglar “Gizlilik ve Tarafsizlik
Prosedirl (PR.18)’nde tanimlanan ve personelile yapilan gizlilik sézlesmesine aykiri bir davranig olarak
dusunalur.

3.1. Mdasteri veya musteri temsilcisininyyapilan“analizlere taniklik etmesi icin, laboratuvarda izin verilen
alanlara girmesine imkan saglanir. Caboratuvar birimlerine girecek olan Kigilere Ziyaretgi Tanimlama,
Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhit Formuy(C.02.PR.09) imzalatilir. Aksi takdirde analizlere tanikhk
etmesine izin veriimemektedir. Magteriler, LM’nin goreviendirecegi personelin refakatinde sadece
kendi numunelerinin apalizlerini.izleyebilir. izleme sirasinda diger miisterilere ait bilgiler ve numuneler
gizli tutulmaktadir. Musteri kesinlikle analiz yapamaz veya herhangi bir sekilde yapilan ¢alismalara
midahale edemeéz veftaniklik sirasinda laboratuvarin galisma kurallarina uymak zorundadir.
Musteriler, teknikikonularda kendi analizleriyle ilgili LBS ile bilgi aligverisinde bulunabilir.

Musteri talep ettigi takdirde analizi yapilan numunenin artan miktari, migsteriye geri verilerek bir bagka
laboratuvardasanalizi tekrarlatmasina imkan saglanir. Boyle bir durumda numunelerin hazirlanmasi,
ambalajlanmasi ve gonderilmesi laboratuvarimizin sorumlulugundadir.

Eger sonuglarda bir gecikme veya analizin ger¢eklesmesinde uygunsuzluk durumu varsa Musteri
Hizmetlerisbirimi tarafindan, musteri telefon veya elektronik posta yoluyla haberdar edilir. Tespit edilen
uygunsuzluk laboratuvarimizdan kaynaklaniyorsa "Duizeltici Faaliyet Prosediri (PR.07) "ne velveya
"Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.05)"ne gore yapiimasi gereken faaliyetler baslatilr.

3.2. Miisteri Memnuniyeti Anketi

Verilen hizmetin degerlendiriimesi ve hizmet kalitemizin iyilestiriimesi amaciyla misterilerimize yilda
en az 1 defa anket yapilir. KYBS tarafindan "C.01.PR.04 Musteri Memnuniyet Anketi" musterilerimize
anket linki mail aracih@iyla iletilir. ilgili firmalara anketlerin en geg 1 aylik bir siire igerisinde geri
goénderilmesi bilgisi aktarilr.
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Anket formlari toplandiktan sonra otomatik olarak web tabanli bir uygulama tarafindan degerlendirilir.
Gelen anketlerde herhangi bir soruda 2 ve altinda bir degerlendirme s6z konusu ise musteri ile
gérisiilerek "PR.04-Misteriye Hizmet, Sikayet ve lyilestirme Yénetimi Prosediirii'ne gére hareket
edilir. Ayrica her bir soruya ait puanlamanin genel degerlendiriimesi yapilarak ortalamasi belirlenir.
Bu ortalama 3 ve altinda ise bu soru ile ilgili diizeltici faaliyet agilir. Anket kayitlari ve degerlendirmeler,
KYBS tarafindan muhafaza edilir.

Anket sonuglar KYBS tarafindan degerlendirilir. Yapilan toplantilarda sonuglar¢paylasiiir.“Ayrica
anket sonuglar Yonetimin Gézden Gegirme toplantisinin giindeminde yer alir ve degerlendirilir.
Yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve musteri hizmetlerinin iyilestiriimesitigin. analiz edilerek
konuyla ilgili kararlar alinir. Bu kararlar Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplanti'kayitlarina da islenir.

4. MUSTERI SIKAYETLERININ TESPIT VE TAKIP EDILMESI
4.1. Sikayetlerin Alinmasi

Laboratuvarimiza ulagabilecek cesitli misteri itiraz ve sikayetleri asagidakilerle sinirli olmamak
kaydiyla genellikle belirtilen konularda olmaktadir.

Analiz sonuglari,

Hizmetin aksamasi,

Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligiob.) yanhs olmasi,
Talep, teklif veya s6zlegsme sonrasi olugan sapmalar,

Analiz veya hizmet kalitesi

iletisim eksiklikleri vb.

Musterilerden gelen s6zlu veya yaziliitirazlar, numune imha slreci gegmeden yapildiysa, analiz tekrari
dahil tim islemler gergeklestirilebilir. EGer nimune imha slirecinden sonra itiraz geldiyse, analiz tekrari
haricinde diger incelemeler yapilarak- misteriye cevap verilir.

Sikayeti alan personelfmusteri bilgileri ve sikayeti agik bir sekilde “Misteri istek/Sikayet Kayit Formu
(C.02.PR.04)’na isleryislenenybu formlar hizli bir sekilde KYBS'ye iletilir. KYBS tarafindan "Miisteri
istek/Sikayet Takip Formu (C.04.PR.04)"na kaydedilir. Miisteri sikayetleri Nanolab internet sitesinden
de iletilebilir. Miisteri tarafindan Nanolab internet sitesinden iletilen misteri sikayetleri, iletisim@nano-
lab.com.tr maili tzerinden KYBS'ye iletilir. Gizlilik taahhitnamemiz uyarinca; maillerin imza kisminda
feragatname beyani bulunur. Sikayetleri KYBS, ivedi bir sekilde Musteri istek/Sikayet Kayit Formu ve
Musteri istek/Sikayet Takip Formuna kaydeder.

Musteri sikayetlerinin ilk inceleme sonucunun musteriye bildirilmesi maksimum 3 giindur. Zamaninda
cevabi verilmeyen sikayetler kabul edilmis sayilir. Sikayetlerin sonuglandirilmasi ve misteriye geri
bildirimyapiimasi ile ilgili takipten KYBS ve laboratuvar mudurleri sorumludur. Sikayet kayda alindiktan
sonrapmusteri hizmetleri birimi tarafindan, musteri telefon ya da mail yoluyla bilgilendirilir. Bu
gorismede sikayetin isleme alindiginin ve galigmalarin ortalama tamamlanma stiresinin bilgisi verilir.
Ancak sikayetin niteligine goére teknik detaylarin dogrudan aktarilabilmesi icin LM’leri musteri ile
gorugebilir.

4.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Laboratuvarimizda verilen hizmetlerle ilgili musteri itiraz ve sikayetleri, KYBS ve sikayetin kapsamina
gore ilgili LM ile birlikte incelenir. On de@erlendirme ve ¢6zUm agiklamasi belirtilerek kayit formu
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kapatilir.  Alinan karar neticesinde uygun olmayan bir is s6z konusu degilse kapatilan “Mdusgteri
istek/Sikayet Kayit Formu (C.02.PR.04)” misteri hizmetlerine iletilerek musterinin bilgilendirmesi
saglanir. Musteri hizmetleri birimi, bilgilendirmeyi yaptiktan sonra formu KYBS’ye teslim eder. Fakat
uygun olmayan bir is s6z konusu ise, yapilacak olan calisma, KYBS tarafindan “Uygun Olmayan is
Kontrol Formu(C.03.PR.05)"na islenerek yazili olarak ilgili LM’ye bildirilir, c6zim agiklamasi "Musteri
istek/Sikayet Takip Formu (C.04.PR.04)"na kaydedilir.

LM’ler gelen “Uygun Olmayan is Kontrol Formu(C.03.PR.05)" lzerinden ilgili LBS 'ile, sikayetin
degerlendirmesini gergeklestirir. Yapilacak galismalar, ¢alismalar igin atanan sorumlu ve faaliyetlerin
tamamlama tarihi belirlenerek galismalara baslanmasini saglar. Calismalar tamamlandiktan sonra
sikayet haksiz oldugu tespit edilirse “Uygun Olmayan Is Kontrol Formu 4G:03.PR.05)kapatilir.
Kapatilan form musteri hizmetlerine iletilir. MUsteri hizmetleri, musteriye konuile ilgili bilgilendirmeleri
yaparak, formu KYBS'ye teslim eder. Elde edilen kayitlar KYBS tarafindafi saklanir.

Yapilan faaliyetler sonucunda, sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsay K¥YBS tarafindan derhal
Diizeltici Faaliyet Prosediri (PR.07)' ne gore diizeltici faaliyet baslatilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun,
ayni analizin uygulandidi diger sonuglara olan etkisi olup olmadidi arastiriir. Yapilan degderlendirme
sonucunda diger analizlerde de ayni durum s6z konusu ise, kenuile ilgili yapilan tim isler geri ¢cekilerek
gerekli dizeltmeler yapilir. Misteri sikayeti sonucunda raporun yeniden duzenlenmesi durumunda
Numune Kabul, Kayit ve Analiz Raporu Hazirlama Proseduri( PRy17)'ne gbre islem yapilir.

Sikayet, sadece musteriye sunulmus analiz raporuiile ilgiliise s6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi
olup olmadigi kontrol edilir. Hata var ise, revize rapongerekli-agiklama yapilarak musteriye sunulur.

Sikayet konusu olan analiz sonucunda siridegdisiklik¢ saptanmazsa; musteriye, analiz sonuglarinin
dogrulugu, analiz ydnteminin guvenilirligi _gibigbilgileri iceren bir bilgilendirme yapilir. Musterinin
itirazinin devam etmesi durumunda; musteri, ilgili analizde varsa akredite baska bir laboratuvara
analizini yaptirabilir. Akredite laberatuvar®yok ise, numune kamu laboratuvarlarina gonderilir.
Musterinin hakli gcikmasi durumunda analiz gereti tarafimizdan karsilanir. Fakat laboratuvarimizin hakli
oldugu durumda analiz faturasi musteriye‘gonderilir.

Ayrica musteri memnuniyeti anketlefinde yer alan sikayet niteligindeki degerlendirmeler igin de ayni
faaliyetler gergeklestirilir. MUsteri ile irtibata gegilerek bilgilendirme yapilir. Sikayet ¢éziimlensin ya da
¢6zimlenmesin, sikayet§ahibine yazili veya s6zlu olarak bilgi verilir.

Kimden geldigi belli"aelmayan sikayetlere cevap verilmez. Laboratuvarimiza ulagsan tim sikayet, itiraz
ve basvurular gizli olup; tGglnci taraflara bilgi verilmez. Ancak, kamu kurumlarindan talep edilmesi
durumunda musteri bilgileri acik edilmeden dnce mutlaka musteri bilgilendirmesi yapilir. Sadece adli
ve hukuki durumlar oldugu takdirde, yasal otorite bilgi veriimemesini isterse; bu kosullarda musteriye
bilgilendirme yapilmadan bilgiler paylagsilabilir.

Faaliyetleri tamamlanan sikayetlerin tim kayitlari KYBS'ye iletildikten 1 hafta sonra, KYBS mdusteri ile
son, bir goriisme yapar. Yapilan faaliyetlerin yeterliligi, misterinin sorununun ¢ézilmesi, bu sire
icerisinde saglikli bilgi paylasiminin yapilmasi ve mdisterinin bu slre¢ yonetiminden memnunluk
durumu hakkinda bilgi alir. Eger musterinin memnun olmadigi kanisina varilirsa, KYBS ve ilgili LM
tekrar gorisme yapar. Gerekli gortldiigu takdirde yeniden faaliyet planlanabilir.
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AKIS DiYAGRAMI;

Sikayetin Laboratuvara iletilmesi

Sikayetlerin KYBS’ye iletilmesi
(Sikayet kayit formu ile)

¥

Uygun olmayan is mevcut mu?

EV%T

Miisteriye sikayetin isleme alindiginin Sikayetin Laboratuvar miidiiriine iletilmesi
bilgisinin verilmesi (uygun olmayan is kontrol formu ile)

(Miisteri Temsilcisi) ¢

Faaliyetlere karar vererek caligsmalara
baslanmasi
(Laboratuvar miidiirii, Birim Sorumlusu)

\

Faalivetlerin tamamlanmasi

' v
[ SUREKLI IYILE STIRME ] Diizeltici Faaliyete ihtiya¢ var mi? }7

l EVET

Miisteri Memnuniyet Anketi

Faaliyetlere karar vererek ¢aligsmalara
baglanmasi (Diizeltici Faaliyet Formu ile)
(Laboratuvar miidiirii, KYBS)

Faaliyet kapatildiktan 1 hafta sonra
memnuniyeti 6l¢mek i¢in miisterinin aranmasi ¢
(KYBS) U lusun dis lizl L
ygunsuzlugun diger analizlere etkisinin
arastirilmasi
(Laboratuvar miidiirii, KYBS)

~
Miisteriye faaliyetin tamamlandiginin Raporun revize edilmesi ve gonderilmesi
bildirilmesi ve agiklamalarin yapilmasi (Laboratuvar miidiirii, Birim Sorumlusu)

(Miisteri Temsilcisi, Laboratuvar miidiirii)
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4.3. Sikayetlerin Analiz Edilmesi ve lyilestirme

Tim misteri sikayetleri, KYBS tarafindan "Miisteri Istek/Sikayet Takip Formu"na islenir ve kayitlari
muhafaza edilir. Periyodik olarak GM esliginde, KYBS, ilgili LM’leri ve LBS’ler ile bir toplanti yapilir.
Sikayetlerin igerigi, yapilan faaliyetlerin yeterliligi, faaliyetlerin siiresi ve misterinin konu ile alakal
memnuniyeti ele alinir. Bu toplantida elde edilen veriler ve alinan kararlar, sistemin strekli
iyilestiriimesinde etkin olarak kullanilir.

Nanolab biinyesindeki toplantilarda “Toplanti Tutanak Formu (C.03.PR.04)” diizenlenir. “Ust
yonetim toplantilarinda, baskan ve uUyeler tarafindan, diger toplantilarda toplanti' baskani
tarafindan, Toplantt Tutanadi onaylanir. Toplanti sonunda hazirlanan “téplanti tutanagini
katihmcilara ve ilgili birim ya da kisilere iletilir.

KYBS tarafindan yil igerisinde gelen sikayetlerin analizi yapilir ve Yénetimin' Goézden Gegirmesi
toplantisinda gindem maddesi olarak degerlendirilir. Burada KYBS tarafindan yapilan analizde;
birimlere yonelik geri donus sayisi, ¢ozilebilen ve ¢dzllemeyen sikayetlerin orani, muagterilerin
verdigimiz hizmetlerden memnunluk oranlar istatistiksel olarakWanaliz' edilmelidir. Yonetim
sistemimizin, teknik faaliyetlerimizin ve sireglerimizin iyilestirilmesi amaciyla kararlar alinir. Alinan
kararlar dogrultusunda "Duzeltici Faaliyet Prosedirt (PR.07)"uygulanabilir.

Bunlarin haricinde Bakanlik ve TURKAK denetimiéri gibi denetimlerde elde edilen sonuglar da
surekli iyilestirme igin veri saglar.

Bu prosedirin isgletiimesi sonucu olusan kayitlar "Kayit Kontrol, Arsiv ve Bilgi Yonetimi Proseduir(
(PR.09)"ne gére muhafaza edilir.

iLGiLi DOKUMANLAR

PR.17 Numune Kabul, Kayit veiAnaliz Raporu Hazirlama Prosedurt
PR.O7 Duzelticiskaaliyet Proseduri

PR.05 Uygun, Olmayan Isin Kontrolii Proseduri

PR.09 Kayit Kontrol, Arsiv ve Bilgi Yonetimi Proseduri

C.01.PR.04 Musteri Memnuniyet Anketi

C.02.PR'04 Miisteri istek/Sikayet Kayit Formu

C.08.PR04 Toplanti Tutanak Formu

C.04.PR.04 Miisteri Istek/Sikayet Takip Formu

C.03.PR.05 Uygun Olmayan is Kontrol Formu

C.02.PR.19 Ziyaretci Tanimlama, Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhut Formu

DAGITIM

Bu prosedir; tim personele elektronik ortamda “Nanolab Kalite Dokiimanlari” altinda sunulur.
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7. REViZYON DURUMU

Tarih

Revizyon
Sayisi

Revizyon Yapilan
Madde

Revizyon Nedeni

Revizyonu Yapan

26.01.2015

02

1.0.

Laboratuvar, Nanolab biinyesine bagh
laboratuvarlar olarak degistirildi.

Arzuhan CETIN
KARADERI

20.04.2019

03

Tami

Batun icerik ve ifadeler yeni yayimlanan
TS EN ISO 17025:2017 standardina
uygun duruma getirildi ve yeni standardin
gerekliliklerine gore duzenlendi.

Arzuhan CETIN
KARADERI

07.01.2021

Tim

28.11.2011 tarihli ilk yayin tarihli ve
20.04.2019/03 revizyon tarih/nolu
dokiiman ve formlar tamamen
glncellendi.

C.04.PR.04

Form eklendi.
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