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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, tiim mdisterilerin gizliginin korunmasini saglamak kaydiyla yapilan ise aciklik kazandirmayi
ve laboratuvarimiz tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili olarak misteri geri donisleri ile miisteri sikayetlerinin
alinmasi, dederlendirilmesi ve sonuglandirilmasi icin yontemlerin belirlenmesini saglamaktir.

2. SORUMLULAR

Laboratuvar Middiri
Kalite Sistem Sorumlusu
Tidm 2M Personelleri

3. ILGILI DOKUMANLAR

PR.06.07.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Proseddirii
FR.06.07-01 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu
FR.04-01. Misteri Memnuniyet Anketi

FR.04-02 Miisteri Istek ve Sikayet Formu

FR.04-03 Feragat Beyan Formu

PR.08 Risk ve Firsatlar Prosedri

FR.12-02 Ziyaretgi Gizlilik Beyani

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik.

Proses (siirec): Girdileri alip kaynak kullanarak bir ¢iktiya déndstiiren her bir aktivite, faaliyet veya operasyon
proses olarak tanimlanir.

5. UYGULAMA
5.1. Miisteri Istek ve Sikayetlerinin Alinmasi

Musteri veya temsilcileri ile yapilan biitiin goriismelerde; sadece kendi talep ettigi analizlerinde ve numune hazirlama
esnasinda, laboratuvardan énceden randevu almak sartiyla bulunabilecekleri belirtilir.

Musteri veya temsilcisinin analizler esnasinda gézlemci olarak bulunma talebi, Kalite Sistem Sorumlusu ve Laboratuvar
Mudiird tarafindan degerlendirilir ve mutabakat saglanarak randevu verilir.

Migteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar Mudird, Kalite Sistem Sorumlusu ve
analizleri yapacak Laboratuvar Birim Sorumlusu ile gorisur. Ilgili bélimdeki mevcut is yiki dikkate alinarak, misteri
veya temsilcisine verilecek hizmet igin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, yazili veya s6zl(i olarak miisteriye bildirilir.

Misteri veya temsilcisi, uygun olarak kabul edildikten sonra; laboratuvarda yiiriitiilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda
Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda
bulundudu siire igerisinde baska musterilerin analizlerini veya analiz sonuglarini gérmemesi igin Ziyaretgi Gizlilik Beyani
imzalatilir.

Misteri veya temsilcisine laboratuvarda bulundugu siire igerisinde talep etmesi durumunda, analizleriyle ilgili olarak
analiz metotlari, analiz cihazlari vb. konularda gerekli her tiir bilgi Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan verilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Bu dokiimanin her hakki 2M Laboratuvar Hizmetleri San ve Tic. Ltd. Sti.' ne ait olup, saklidir. izin alinmadan ¢ogaltiimasi ve Ggiincii kisilere acik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige
tabidir.
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Misterinin gizli kalmasini istedigi haklari laboratuvar personelleri tarafindan korunur. Laboratuvarin gizli bir bilgiyi
aciklamaya kanunen zorunlu oldugu durumlarda aciklanacak bilgi konusundan muisteri haberdar edilir.

Laboratuvarda sahit olarak saklanan numuneler higbir sekilde mdisteriye geri verilmez. Mdusterinin analiz
sonuclarina itiraz etmesi durumunda laboratuvarda saklanan sahit numunelerin uygun saklama kosullan ve
stresi saglanarak mihrli olarak ikinci bir akredite laboratuvara iletimi saglanir.

Sonuclarin gecerliligini etkileyebilecek misteri tarafindan sadlanan bilgiler oldugunda veya misteri tarafinda
getirilen numunelerde sapma oldugu kabul edilen numune de deney yapilmasi isteniliyorsa hangi sonuglarin
sapmalardan etkilenebilecegini gosteren feragat beyan formu hazirlanmakta ve misteriye imzalatiimaktadir.

Musterinin analiz sonuglarina itirazi durumunda analiz raporlari laboratuvar yetkilileri tarafindan tekrar gézden
gegirilir, analiz tekrari talep edilmesi durumunda ise raporlanmis sonuglar ile ayni sonuglar elde edilmesinde
tekrar galisilan analiz Gcreti musteriden talep edilir.

Tim personel, miisterilerden yazili (Miisteri Memnuniyeti anketi altindaki ‘Firmamizla Ilgili Diger istek, Beklenti
ve Onerileriniz’ kisminda, mail yolu ile ...) ya da sozlii olarak almis oldugu istek ve sikayetleri Miisteri istek ve
Sikayet Formu 'nu doldurarak Kalite Sistem Sorumlusuna iletmekten sorumludur. Miisteri Istek ve Sikdyet Formu,
form (izerinde numaralandirilarak Kalite béliiminde muhafaza edilir. Misteriye Kalite Sistem Sorumlusu veya
Tigili Sorumlu tarafindan s6zlii veya mail yoluyla sikdyet dogrulanir ve sikayetinin kabul edildigine dair geri
bildirim yapilir.

Laboratuvar Faaliyetleri ile ilgili hakh miusteri sikayeti ise; Misteri, Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetinin
alindigina dair yazil olarak bilgilendirilir.

Kalite Sistem Sorumlusu; Misteri istek ve sikayetleri dogrultusunda Laboratuvar Midiiri ve/veya ilgili bolim
sorumlusu ile acil toplant: talep eder. Ilgili sikdyet icin Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak
islem baglatilir. Tim sorumlular sikayetin sebep analizini yaparak, sikdyetin ortadan kaldirilmasi ve énlenmesi
icin yapilacak olan faaliyeti belirler.

Musteriye; sikayetinin alindigina dair geri bildirimi, Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak 3 is glint icinde yapilir.
Miisteri Sikayeti giderildikten sonra Kalite Yoneticisi sonuclari; FR.04-02 Miisteri Istek ve Sikayet Formundaki

Sonug ve Distinceler kismina yazarak Laboratuvar Miidiiriine onaylatir ve ayrica 3 is giinii icinde formu dolduran
kisiye, sikayet ile ilgili sorumluya ve miisteriye Kalite Yoneticisi tarafindan bildirilir ve ayni form Gzerinde kayitlar
tutulur. Miisteriye bildirim yazili yapilir ve FR.04-02 Miisteri Istek ve Sikdyet Formu en alt kisminda yer alan
Miisteri Ad/Soyad kismina kime bildirim yapildigi, not kismina ise nasil bilgilendirme yapildigina dair bilgi yazilir.

Yapilmasi gerekenler tamamlandiktan sonra etkinligi kontrol edilir. Eger etkin degilse Diizeltici/lyilestirici Faaliyet
Formu’ na yazilip (Misteri Istek ve Sikdyet Formu’ nun en altina DIF No yazilarak izlenebilirlik saglanir) Diizeltici
ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii’ ne gore takibi yapilir. Gerceklestirilen faaliyetler dogrultusunda miisteriye,
szl veya mail yoluyla ilerleme raporlar ve sonug sunulur.

Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, dider Deney islemlerine olan etkisi goriildidiinde ise PR.05. Uygun Olmayan Isin
Kontrolii Prosed(ird, uygulanir.

Laboratuvar yonetimi, Kalite Sistem Sorumlusu, Laboratuvar Birim Sorumlulari ve personelleri misteriye hizmet
faaliyeti ile ilgili problemlerin daha ortaya cikmadan bertaraf edilmesini saglamak igin Risk ve Firsatlarin Ele
Alinmasi Prosediirii (PRS.24)'ne gore risk dederlendirmesi yapar ve dederlendirmeyi devamli bir surette uygular.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Bu dokiimanin her hakki 2M Laboratuvar Hizmetleri San ve Tic. Ltd. Sti.' ne ait olup, saklidir. izin alinmadan ¢ogaltiimasi ve Ggiincii kisilere acik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige
tabidir.
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Musteri sikayetleri ile ilgili degerlendirmeler YGG toplanti giindeminde yer alir ve dederlendirilerek yonetim sisteminin teknik
faaliyetlerin ve misteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi icin Risk ve
Firsatlarin Degerlendiriimesi Prosediriiniin uygulanmasi saglanir.

Tablo 1. Miisteri Sikayeti Prosesi

PROSES SAHIBI: Kalite Sistem Sorumlusu PROSESIN AMACI: 2M Laboratuvarinda
PROSES SORUMLULARI: sikayetlerinin alinmasi ve ¢oziime kavusturulmasi
Laboratuvar Midiri, Kalite Sistem Sorumlusu
.. GOZDEN GECIRME
GIRDILER KAYNAKLAR CIKTILAR PERIYODU
» Personel.
» Metot
A » Analiz Suresi
 Msteri sikayeti o} Tarafsizlik }_sonuglandiriimis 1yl Yonetim
» Yilda bir kez yapilan Musteri A musteri sikayeti L. )
Memnuniyet Olcme Anketi  Gizlilik »  Miisteri pozden Gegirme
» Sonuglarin . Toplantisi
Sivenilirlig memnuniyet orani
»  Mgteri ile iletisim
» Ucretler
. . IZLENECEK HUSUSLAR/ ILGILI
KONTROL KRITERLERI PERFORMANS KRITERLERI (*) DOKUMANLAR
» Miugsteriye Hizmet
! Sikayet Laboratuvar e Misteri Sikayetleri
N 7
Saaliyetleri ile ilgili mi? icteri Sik rose.‘.j“rlu. viletini
b Sikayetin Tlgilisi Kim?  Musgteri sikayet sayisi  Duzeltici,lyilestirici
I Sikayet ile Tigili Di,'llzeltici » Coziime kavusturulmus Sikayet orani Faaliyetler Prosediirii
aalivet BZ Iatllmal?ml? »  Sikayetlere cevap verme siiresi, » Uygun Olmayan
! y5iké Zt Miisteri .Siké ot » Misteri memnuniyet oraninda ki artis. sin Kontrolii
Sevk Edilrrzeli mps y » Tekrarlayan Sikayetlerin azaltiimasi orani Prosediiri
A o Risk ve Firsatlarin
P P
» Sikayet Siresini asti mi? Degerlendirilmesi
Proseduirii

ETKILENDIGI PROSES / FAALIYETLER

Tdm Laboratuvar Faaliyetleri

5.2 Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

Laboratuvarda miigteriye verilen hizmetlerin degerlendirilmesi, eksiklerin belirlenmesi, sistemin misteri talepleri
dogrultusunda iyilestiriimesi amaci ile Miisteri Memnuniyet Anketi kullaniimaktadir. Miisteri Memnuniyet anketi ile misteri
geri bildirimleri alinmakta ve sonuglar degerlendirilmektedir.

Musteri Memnuniyet Anketi, firmalara Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan yilda bir kez olmak kaydiyla aralik ayinda tim

mugterilere gdnderilir.

Miisteri Memnuniyet anketleri dijital olarak mail ile gdnderilebildigi gibi miisterinin talebi dogrultusunda kargo yoluyla da

iletilebilmektedir.

Musteriler tarafindan doldurulan formlar Kalite Boliminde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

Bu dokiimanin her hakki 2M Laboratuvar Hizmetleri San ve Tic. Ltd. Sti.' ne ait olup, saklidir. izin alinmadan ¢ogaltiimasi ve Ggiincii kisilere acik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige

tabidir.
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Musteri Memnuniyet Anketine 1 ay iginde donilis yapmayan firmalar igin, Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan firma ilgili kisisi
aranarak geri donis talebi tekrarlanir.

Miisteri Memnuniyeti Anketi, anketin geldigi giin igerisinde veya bunun miimkiin olmadigi durumlarda en geg 2 is giinii iginde
degerlendirmeye alinir.

Misteri Memnuniyeti Anketi (izerinde misterinin verdigi puan 2 ile garpilarak dederlendirilir ve gerekli notlar formun alt
kismindaki “Anket Degerlendirme B6IUmi” ne yazilir. 100 Gzerinden Puanlamanin; 70 puanin altinda oldugu durumlarda

musteri memnuniyeti saglanamadigi anlamina gelir.

Anket sonuclarina gore Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyetler Prosediiriine gére Diizeltici ve lyilestirici faaliyetler baglatilir.

Kalite Sistem Sorumlusu anket dederlendirme sonuglari ve hazirladidi raporlari Yénetimi
laboratuvar yonetimine sunar.

6. REVIZYON CiZELGESI

GoOzden Gegirme toplantisinda

Sira . . Revizyon Revizyon Ilgili
No Bewzyon Nedeni Tarihi No Madde
1 Igerik gtincellendi. 25.05.2017 02 4.1
2 Igerik gincellendi. 25.05.2017 02 4.2
3 !Vl_usterl m-enjnumyet anketlerinin degerlendirme 04.07.2017 03 4.1
icin azami gun atanmistir.
4 L{abpratl._lvar gallsanlz_arlna ve migteriye sikayet ile 04.07.2017 03 4
bilgilendirme mekanizmalan tanimlanmistir.
Msterilerin deneyler tanikhidi icin detaylar
5 anI_at|Im|§ oItuJ_p sahit numuneni mus_ter!ye_ geri 10.07.2017 04 4.
verilmeyecegi ancak akredite lab.a iletimi olacadi,
tekrar analizi icin siirec detaylan belirtilmistir.
6 Mugteri §|kaye:tler| .|_Ie |Ig|l| dederlendirmeler YGG 10.07.2017 04 4.
toplantisinda (st yonetime sunulur.
7 T?rllml__ar .t_>olumu ek_Ie|_1m|§, ilgili dokiimanlar 04.12.2019 05 43
bélimi glincellenmistir.
Musteri Istek ve Sikayetlerinin Alinmasi bélimi
8 detaylandiriimig Misteri sikayet prosesi 04.12.2019 05 5.1
eklenmistir. _
9 Migteri Memnuniyetinin Olcilmesi ve 04.12.2019 05 5.1
Degerlendirilmesi bélimu detaylandiriimistir.
10 Prosedirin igerigindeki Onleyici faaliyet 13.04.2020 06 Tiimii
cikartilmistir.
11 U§t yonetm_*n |fade5| laboratuvar yonetimi olarak 16.09.2020 07 Timii
dizenlenmistir.
12 Mugteriye sikayetin durumu ile ilgili geri bildirimler 20.05.2021 08 51
tanimlanmustir.
13 Musteriye sikayetin durumu ile ilgili geri bildirimler 17.08.2021 09 51
detaylandiriimigtir.
14 Ortaya cikan uygunsuzlukla ilgili izlenecek yol 27.01.2023 10 51
tanimlanmistir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Bu dokiimanin her hakki 2M Laboratuvar Hizmetleri San ve Tic. Ltd. Sti.' ne ait olup, saklidir. izin alinmadan ¢ogaltiimasi ve Ggiinci kisilere acik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige

tabidir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




