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1. AMAC

Bu prosediriin amaci, NANObiz biinyesinde verilen hizmetin/Grinin kalitesinin ve glvenilirliginin
artirillmasi, mdasterilerden gelen sikayetlerin  ve memnuniyetlerin  kayitlarinin  tutulmasi,
degerlendirilmesi, takip edilmesi, uygunsuzluklarin tekrarinin dnlenmesi ve misteri memnuniyetinin
artirilmasi igin bir politika ve sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, misterilerden gelen sikayet ve dneriler icin yapilan faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Genel Midir (GM), Laboratuvar Sorumlusu (LBS), Deney Sorumlusu (DS), Kalite Yoneticisi (KY),
Numune Kabul Sorumlusu (NKS).

4. TANIMLAR

CRM : Customer relationship management (Musteri iliskileri ydonetimi)

Geri Bildirim : Olumlu ve olumsuz goris, yorum ve ilgili beyanlardir.

IWB : NANOBIZ tarafindan tiim sirket genelinde kullanilan ERP sistemi.

Miisteri : NANObiz’ e hizmet/uriin almak igin basvurmus olan kisi, kurum veya tiizel kisidir.
Muisteri Memnuniyeti: NANObiz’ in  sagladigi  hizmetin/Uriniin  mdusteri  tarafindan

degerlendirilmesidir.

Sikayet : NANObiz’ in vermis oldugu hizmetin/trinin herhangi bir asamasindan
musterinin memnun olmama durumudur.

Sikayetgi : Sikayeti yapan kisi, kurulus ya da temsilcidir.

5. UYGULAMALAR
5.1 Miisteri Memnuniyetinin Alinmasi

Mdsterilerin memnuniyetini saglayabilmek ve olasi sorunlarin yakindan takibi ve giderilmesi amaciyla
miusteri firma ile ylz ylize ya da telefon ile goriisilir. Gorismeler icin, IWB’ de CRM altinda Anket ve
Gorlisme Yonetimi kullanilir. Anket ve Gorlisme Yonetimi’'n de arti tiklanarak Girlin ya da hizmet sorulari
secilir. Acilan pencerede bulunan sorular telefon ile firmadan gorisiilen kisiye yonlendirilir. Sorulara
verilen cevaplar, gorisilen firma, kisi ve gortisme tarihi bilgileri de doldurularak kayit altina alinir.
Gorlsmelerin yapilmasindan ilgili Griintin/hizmetin sorumlusu sorumludur.
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5.2. Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi

Musteriye verilen her tirli hizmet sonunda musteri tarafindan yazili ya da s6zlu bildirilen tim
memnuniyetsizlikler, misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Misteriden gelen tim sikayetler IWB’
de Ofis Yonetimi altinda bulunan Misteri Talepleri’ nde sikayeti alan personel tarafindan kayit altina
alinir ve KY’ ye bilgi verilir.

Musteriler sikayetlerini so6zIU ya da vyazil iletebilmektedirler. NANObiz internet sitesinde FR 41 -
Miisteri Sikayet Formu musterinin erisimindedir.

5.3. Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

KY, miisteri sikayetinin incelenmesinden ve yapilacak faaliyetlerden sorumlu kisiyi belirler. Sikayet
sorumlusu, miisteri sikayeti kaydini tamamlamak igin gerekir ise miisteri ile goru;ur $lkayete konu

faallyet/urun ile ilgisi olmayan bir kisi (;lkayet ile ilgili degil ise KY) ¥4 3 AR ¢

talep no ile birlikte mu5ter|ye §lkayetmm kaylt

Degerlendirme sonucuna goére

P05 - DuzeIt|C| Faaliyet Prosediirii veya P 03 - Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii Prosediirii’ ne uygun
sekilde islem baslatilip baslatilmayacagina karar verilir. DOF agilir ise DOF numarasi IWB’ de miisteri
sikayeti kaydinda belirtilir. Musteri sikayeti sonucu yapilan dizeltici faaliyetlerle ilgili ve sikayetin
kapandigina dair bilgilendirme, sikdyete konu faaliyet/iiriin ile ilgisi olmayan bir kisi (sikayet ile ilgili
degil ise KY) tarafindan musteriye mail ile gergeklestirilir. sigiveriis: Geribildiciea Miisteri sikayeti
sonucu IWB’ de Ofis Yonetimi altinda bulunan Musteri Talepleri’ ne islenerek sikayet kapatilir.

5.4 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Miisteri memnuniyeti degerlendirilmesi 5 adet sorudan olusur ve her sorunun cevabinin karsilig§inda
miusteriden 5 lzerinden bir puan vermesi istenir. Degerlendirme yapilirken Kesinlikle Katiliyorum 5
puan, Katiliyorum 4 puan, Kismen Katiliyorum 3 puan, Katilmiyorum 2 puan, Kesinlikle Katiimiyorum 1
puan, Soru Degerlendirme Disi O puan olarak puanlandiriir. Puanlandirilan her anketin sayisal
ortalamasi alinir ve sonug kalite hedeflerinde bulunan misteri memnuniyeti hedef degeri ile
karsilastirihir. Ortalamanin bu degerin altinda oldugu durumlarda; anketin misteri tarafindan bildirilen
gorls ve oneriler dogrultusunda KY, 5.3.te anlatilan islemleri gerceklestirir.

Her yilin sonunda KY, IWB kayitlarindan musteri memnuniyetini ve sikayetlerini degerlendirerek,
Yonetimin Gozden Gecirmesi (YGG) Toplantisinda Gst yonetime bilgi verir. Bu veriler strekli iyilestirme
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araclar olarak kullanilir. Ust Yénetim, kalite politikasini belirlerken bu verileri de dikkate alir ve
gerekirse kalite hedeflerini revize eder.

6.REFERANSLAR

TS EN 1S09001:2015 KALITE YONETIM SISTEMi SARTLAR

TS EN ISO/IEC 17025 DENEY VE KALIBRASYON LABORATUVARLARININ YETKINLIGI iCIN GENEL
GEREKLILIKLER
TS EN ISO 13485:2016 TIBBI CIHAZLAR — KALITE YONETIM SISTEMLERI — DUZENLEYiCi AMACLAR iCiN

GEREKLILIKLER

7.EK DOKUMANTASYON

P 05 - Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

P 03 - Uygun Olmayan Ciktinin Kontroll Prosediiru
FR 41 — Musteri Sikayet Formu

8.KAYITLAR

Bu prosediire ait kayitlar “Kalite Kayitlari Kontrolii Prosediirii (P-02)"’ ne gore saklanirlar.
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