MUSTERI HIZMETLERI ve SIKAYET PROSEDURU

SIMPLI

Dok. No: PR-12 | ilk Yayn Tarihi:15.07.2024 |Sayfa: 1/5 | Revizyon Tarihi / No:-/00

1. AMAG

Musteri tarafindan talep edilen hizmetlerin en dogru sekilde anlasilarak, hizmet kalitesini ve musteri
memnuniyetini mevzuatin izin verdigi olglide artirmak amaciyla, musteri gorislerinin ve sikayetlerinin
degerlendirilip, ¢bzllmesi veya bir sonuca baglanmasina iliskin uygulamalari belirlemektir.

2. KAPSAM

Laboratuvar ile iligki icinde olup, musteri kapsaminda olan tim 6zel ve resmi kuruluslar ve kisileri kapsar.

3. SORUMLULAR

Ust Yonetim (Laboratuvar Yénetimi): Bu prosediiriin uygulanabilmesi igin gerekli alt yapinin
olusturulmasindan ve prosediriin uygulanmasindan / uygulatiimasindan sorumiudur.

Laboratuvar Miidiirii: Prosediriin uygulanabilmesi igcin gerekli alt yapiyi olusturmahdir. Kendi
sorumlulugu altinda bulunan tim personele uygulatmakla ve uygulamakla sorumludur

Kalite Yoneticisi: Bu prosediriin  hazirlanmasindan, kontrol edilip onaylatiimasindan,
yayinlanmasindan, gerektiginde glincellenmesinden ve sorunsuz sekilde uygulanmasindan sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

KYB: Kalite Yonetim Birimi

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

KY: Kalite Yoneticisi

NKRD: Numune Kabul ve Rapor Dizenleme

YGG: Yonetimin Gozden Gegirilmesi

Miisteri: Laboratuvarimizda hizmet talebinde bulunan/hizmet sunulan tim birey, kurum ve kuruluglar

Sikayet: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan sézli ya da yazili olarak, bir muayene
kurulusunun faaliyetlerine iliskin olarak kuruluga, itiraz disinda iletilen, cevaben karsilik beklenilen
memnuniyetsizlik ifadesi

itiraz: Gergek veya tiizel kisilerin, talep ettikleri deney sonuglarina iliskin olumsuz bir deney raporunun
yeniden degerlendiriimesi yonlindeki talebi

Hakem Laboratuvar: Sikayet/itiraz sonucunda musteri ile uzlagsmaya varilamamasi durumunda analiz
sonucunun kontroliiniin saglanabilecegi 3. taraf bagimsiz bir laboratuvar

5. YONTEM

5.1.Genel Uygulama

5.1.1. Laboratuvar faaliyetleri ve goérevleri kapsaminda yer almak kosulu ile musteri tarafindan talep
edilen hizmetlerin en dogru, en ¢abuk ve en aydinlatici bir sekilde sunulmasi kalite politikasinin temelini
olusturmaktadir. Bu nedenle ydnetim kademesi, KY ve Numune Kabul ve Rapor Duzenleme Birimi
verilen hizmet ¢ercevesinde musteri ile is birligine hazir olmaldir.

5.1.2. Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi, hizmet alanina iliskin misteri talep ve sorunlarina
uygun ¢Ozim ve segenekler sunmakla, muisteriyi dogru yonlendirmekle, deney sonuglarinin
degerlendirilmesini ve yorumlanmasini musterinin anlayacagi sekilde yapmakla yiktumltdur.

5.1.3. Analiz hizmeti almak isteyen miusteriler, hangi analizleri yaptiracaklarin laboratuvarin web
sitesinde yer alan Hizmet Listesinden belirleyebilirler. Bu listede laboratuvarda yapilan analizler, analiz
metotlari ve analizin uygulandigi Urin gruplar bulunmaktadir. Tarim Orman Bakanhdr’nin yetkili
kurumlarindan gelen Resmi Kontrol Numuneleri ise Uzerinde talep edilen analizlerin yazdigi resmi
tutanak ile laboratuvara ulastirilmaktadir.

5.1.4. Musteri analiz icin génderecedi numuneler de talep ettigi analiz ile ilgili bilgileri web sitesinden
temin edeceg@i “Analiz Talep Formu’nu isleyerek numunesi ile birlikte laboratuvar iletebilir. Musteri
numunesini kargo ile géndermeyi tercih edip talep ettigi analizleri de telefonla bildiriyor ise musteri
tarafindan formun doldurularak mail ile iletilmesi istenir. Formu iletemeyenler i¢in ise misteri adina bu
formu Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi tarafindan doldurulabilir.

Elektronik Nisha!
Basilmig Hali Kontrolsiiz Kopyadir!




MUSTERI HIZMETLERI ve SIKAYET PROSEDURU

SIMPLI

Dok. No: PR-12 | ilk Yayn Tarihi:15.07.2024 |Sayfa: 2/5 | Revizyon Tarihi / No:-/00

5.1.5. Laboratuvarda uygulanacak metodun, musterinin amacina uygunlugu teyit edilmeli ve musteri
onayi alinmalidir. Laboratuvarda yapilan analizler ve metotlar, analiz tcreti ve yaklasik analiz surelerini
iceren liste Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Biriminde ve Laboratuvar web sitesinde bulundurulur.
5.1.6. Musteri, verilen analiz hizmeti ile sinirli olmak (zere laboratuvar performansi hakkinda bilgi talep
edebilir. Bu durumda validasyon ve olgum belirsizligi raporlari ile diger kalite kontrol galismalari
kayitlarinda yer alan performans parametrelerine ait dederler misteri bilgisine sunulabilir.

5.1.7. Musteri veya temsilcisi, kendi numuneleri icin yapilan analizleri diger musterilere karsi gizlilik
ilkesine bagh kalmak ve laboratuvarlarda Ziyaretg¢i Gizlilik Beyani doldurarak ve laboratuvarda givenlik
ile ilgili hususlara uygun hareket etmek kosulu ile kendisi i¢in tahsis edilen bir alanda ve belirlenen sure
icinde izleyebilirler ve PR-12-F02 Analiz izleme Talep Formu doldurtulur. Bunun igin gerekli olan izni
Laboratuvar Muaduri verir. Laboratuvar Mudura bu karari, KY, Numune Kabul ve Rapor Diizenleme
Birim Sorumlusu ve ilgili laboratuvar sorumlusunun goris ve degerlendirmesine gore verir. Her ne
sekilde olursa olsun analiz izlemek igin laboratuvarda bulunan musteri veya temsilcisi analize istirak
edemez, cihaz kullanamaz ve givenligi ve analizi etkileyebilecek davraniglarda bulunamaz. Musteri
veya temsilcisi kendisi igin belirlenen sinirlari zorladiginda veya kendisi icin laboratuvar sartlarinda
herhangi bir tehlike olusmasi durumunda laboratuvar sorumlusu deneyi durdurma yetkisine sahiptir.
Analizlerin yapildigi ortamda diger musterilere ait numunelere iliskin bilgiler gizli tutulamiyor ve/veya
laboratuvarin imkanlari bu talebi karsilamaya uygun degilse talep reddedilir. Analiz izleme talebi ile ilgili
degerlendirme sonucu musteriye en geg 2 glin iginde yazili veya s6zli olarak bildirilir.

5.1.8. Musteri ile muhatap olan veya laboratuvar faaliyetlerinin gergeklestiriimesi sirasinda musteri ile
ilgili bilgilere erisim olan tim personel ve sorumlular, faaliyetlerin gergeklestiriimesi suresince elde edilen
veya olusturulan bitin bilgilerin yonetiminden, mdusteri c¢ikarlari, gizli bilgi ve tescilli haklarin
korunmasindan ve tedbirlerin alinmasindan sorumludur

Laboratuvar Ydnetimi, Laboratuvar Mudurt ve personelin tarafsizlik ve gizlilik ile ilgili yasal olarak
baglayici taahhutleri imzalayarak mugteri bilgilerin gizliligini ve 3. Taraflar ile paylasmayacagini taahh(t
eder.

5.1.9 Musteri ile anlagsma oldudu durumlar hari¢c olmak Uzere musteriye ait herhangi bir bilgi kamuya
acik hale getirilmez. Musteri ile ilgili gizli bir bilginin agiklanmasi kanunen zorunlu oldugu durumlarda,
kanunen yasaklanmadik¢a, musteri agiklanacak bilgi konusunda yazili ve/veya s6zIi olarak Kalite
YOneticisi tarafindan haberdar edilir

5.1.10. Musteri kendi haklari ve sorumluluklari konusunda bilgilendirilir. Analiz Bagvuru Formu ve Teklif
Formu iginde hak ve sorumluluklarin tanimlanmis ve web sitesinde “Analiz Bagvuru Formu”
yayinlanmistir.

5.1.11. Soézlesme sartlarindan sapma olmasi durumunda veya ise basladiktan sonra sézlesmede
yapilacak duzeltme ve tadilat durumunda Numune Kabul ve Rapor Dizenleme Birimi tarafindan, musteri
derhal bilgilendirilmelidir. Bu slre¢ PR-10 Taleplerin Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi
Proseduri’ne gore yuratalar.

5.2 Miisteri Taleplerin ve Sikayet /itiraz Alinmasi ve Degerlendirilmesi

5.2.1 Musterinin aldigi hizmet karsisinda veya hizmet 6ncesindeki bilgi alma surecinde laboratuvar
faaliyetleri kapsaminda gergeklestirilen hizmetler ve sonuglari ile ilgili olarak gosterdigi her tirli olumlu
veya olumsuz tepki ister hakli ister haksiz olsun musteri talebi olarak kabul edilir ve degerlendirilir.
5.2.2 Miusteri taleplerinin musteri ile degerlendirilerek musteri ihtiyaglari net olarak tespit edilebilmesi
acisindan musteriden taleplerinin mimkunse bir yazi ile bildirilmesi istenir.

5.2.3 Sikayet konusu laboratuvarin faaliyet alani ile iligkili olmalidir.

5.2.4 Sikayet sireci ile ilgili olarak musteriye yapilan tim bildirimler yazili olarak EBYS Uzerinden veya
laboratuvara resmi e-posta adresinden yapilmalidir ve kayitlar muhafaza edilmelidir.

5.2.5 Gelen talepler ile ilgili bilgileri NKRD birim sorumlusu tarafindan “PR-12-F03 Misteri istek ve
Sikayet Formu” doldurulur.Numune Kabul ve Raporlama Dizenleme Birimi diginda goérevli personel
musterilerden herhangi bir konu ile ilgili geri bildirim/talep almasi durumunda konu ile ilgili sirecin
arastirilmasi ve gerekli faaliyetlerin ylritilmesinin sadlanmasi amaciyla Kalite Y&neticisine
bilgilendirme yapar.

5.2.6 Laboratuvarimizda iletilen tiim talep ve sikayetlerin nasil ele alinacaginin anlatildigi bu dokiiman,
PR-12-FO1-Misteri Memnuniyet Anket Formu ve PR-12-FO3 Miisteri istek ve Sikayet Formu ve
laboratuvarimiz web sitesinde miusteri ya da ilgili taraflarin erigsimine sunulur. Bu formlari web sitesi
Uzerinden online olarak doldurabilir ve anket formu geri bildirimler kalite yoOneticisi ve laboratuvar
mudurane iletilir. Magteri istek ve sikayet formu ile iletilen talepler ise N.Kabul ve Rapor Dizenleme
Birim sorumlusuna ve Kalite Yoneticine iletilir.
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5.2.7 Talebin tiirii iste ve Sikayet ise degerlendirilmesi KY tarafindan isaretlenir ve KY tarafindan PR-
12-F04 Miisteri istek ve Sikayet Takip Formu’na gore talebe istek ve sikayet numarasi verilir.

5.2.8 Talebin isleme alindijina dair 6n bilgilendirmesi NKRD birim personeli tarafindan mail yolu ile
bildirimi saglanir.

5.2.9 Istek ve Sikayet taleplerinin laboratuvar kabulii sonrasi 7 giin icinde ¢dziimlenmesi saglanir.
5.2.10 Sirecin takip edilerek talebin miimkiin oldugunca kisa siirede ¢dziimlenmesinin saglanmasi igin
Laboratuvar Muduri, Kalite Yoneticisi ve ilgili birim sorumlusuna yapilmasi planlanan calismal/iglem ile
ilgili faaliyetlere baslanmasi icin ilgili NKRD personeli tarafindan e-posta gonderilir.

5.2.11Talebi incelemesi igin belirlenen birim/birimlerin sorumlusu/sorumlulari, énerilen calismal/islem
icin calismalari baglatir.

5.2.12Kalite Yonetim Birimi sikdyetin alinmasindan sonra, derhal sikayetin gecerli kilnmasi igin gereken
tim bilgilerin bir araya getiriimesinden, kayit altina alinmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
5.2.13 Sikayet konusu ile ilgili arastirma ve degerlendirmeler, Mudir ve KY tarafindan yapilir veya
sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/kigiler tarafindan yapiimalidir.

5.2.14 Birim sorumlusu/sorumlulari talep tiriinin sikayet olmasi durumunda, sikayetin gecerli kilinmasi
icin gerekli tim bilgileri bir araya getirerek sikayeti konu alan calisma ve ¢6zim igin her tirll faaliyeti
gerceklestirir, inceleme seviyesini sikayetin olusma sikligi ve ciddiyeti ile orantili olarak PR-19 Duzeltici
Faaliyet Prosediirii’'ne gore belirler. Sikayet konusunun sistematik bir nedeni olup olmadigini, hizmet
kalitesine etkisini ve musterinin zarara ugrama durumunu g6z ©Onlnde bulundurularak inceler.
Sikayet/itiraz igin birim sorumlulari kendi birimleri igin olan kisimlardaki tiim kayitlari geriye déntik olarak
inceler.

5.2.15Sikayet/itiraz analiz sonucuna yénelik ise, ilgili Birim Sorumlusu tarafindan analiz agamalari
incelenir, analizle ilgili tim kayitlar gézden gegcirilir. Gerekirse analiz tiri géz éniine bulundurularak
ikincil numune miktari yeterli ve imha slresi ge¢gmemis, analiz kalitesi beklemeden dolayi
etkilenmeyecekse ikincil numuneden Birim Sorumlusu tarafindan tekrar analiz yaptinlabilir. Bu
durumlarin karsilanamamasi nedeniyle numunenin tekrar analize alinmasinin mimkin olmamasi
durumunda mdusgteri ile gérusulerek, durum bildirilir. Analiz yapilamamasi durumunda, ilk analize iligskin
bilgiler, kalite kontrol islemleri vb. gézden gecirilerek cevap verilir.

5.2.16 Uygun bir arastirma sonrasinda sikayete yol agcan sorunlarin tekrarlanmasini, sorunlarin
dlzeltiimesi ve bunlarin sebeplerini ortadan kaldirarak gelecekte olmasinin dnlenmesi gibi alinacak
tedbirler ilgili birim sorumlusu/sorumlulari tarafindan belirlenir. Bu tedbirler personel egitimi, metot kalite
parametrelerinin arttiriimasi, yeni metotlarin/formlarin devreye alinmasi veya personel sayisinin
arttinlmasi gibi tedbirler olabilir.

5.2.17 ilgili birim sorumlusu yapilan galismaya yénelik agiklamalari, talebin tiiriine uygun olarak yapilan
inceleme/géziim islemini, alinan tedbirleri PR-12-FO3 Miisteri istek ve Sikayet Formu icinde “Yapilan
inceleme/Cdzim iglemleri” bolimii Gizerinde kayit altina alir.

5.2.18 Yapilan calismalarda analiz sonuglarina ait sikdyetlerde sonuglarin farkh bulunmasi halinde
musteriden analiz Gcreti talep edilmez ve revize rapor dizenlenir. PR-19 Duzeltici Faaliyet Prosediri’ne
gore sirec yonetilir.

5.2.19 Sikayetin gecerli kiinmasi, incelenmesi ve dogrulanmasi en ge¢ 1 hafta iginde tamamlanmali ve
inceleme sonucu ve karar ve degerlendirmeler PR-12-FO3 Misteri istek ve Sikayet Formu igine KY
tarafindan kaydedilmelidir. Mlsteri, inceleme ydntemi ve sonugtan kalite yoneticisi tarafindan yazisma
veya e-posta yoluyla bilgilendiriimelidir. istek olmasi durumunda miisteri bilgilendirme NKRD personeli
tarafindan yapilabilir.

5.2.20 Yapilan faaliyetler sonrasinda Kalite Yoneticisi tarafindan siire¢ degerlendirmeye tabi tutulur.
Talep tirine uygun olarak sikayet/istek/ sebebi, yapilan inceleme/galisma ve ¢6zim iglemi, planlanan
tedbirin yeterliligi, sikayetin hakl sikayet mi yoksa haksiz sikayet mi oldugu (sikayetin gecerli kilinmasi),
rapor revizyon gerekliligi, talebin KYS veya diger birimlere etkisi olup olmadigi, risk ve firsatlar igin
guncelleme ihtiyaci olup olmadigi degerlendirilir.

5.2.21 Sikayet/itiraz konusunun anlamli ve hakli bulunmasi durumunda degerlendirme sonucuna gére;
gerekli goérilen durumlarda, faaliyetin yetersiz gérilmesi durumunda PR-19 Dizeltici Faaliyet
Prosediri’ne gore dizeltici faaliyetler baglatilarak, sikayetin ortadan kaldirilmasi saglanir.

5.2.22 Risk ve firsatlar icin glincelleme ihtiyaci olursa sure¢ R-17 Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi
Prosediiri'ne gore yuratalar.

5.2.23 Kalite Yoneticisi tarafindan talebin degerlendirmesinin ardindan, NKRD personeli veya KY
tarafindan ilgili tarafa e-posta gonderilmesi saglanarak yuritilen faaliyetlere yénelik sonug bildirilir
formun igine bilgi veren kisi ilgili ksimlari doldurur.

5.2.24 Yapilan faaliyetlere yonelik memnuniyet diizeyinin belirlenmesi, talep sahibi beklentisinin
gergeklesip gergeklesmediginin belirlenmesi amaciyla “PR-12-F01 Misteri Memnuniyeti Anket Formu”
gonderilir.
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5.2.25 Talep sahibine bilgi verildikten sonra talebin gerceklesip gerceklesmedigi ve yuratilen
faaliyetlerin uygunlugu degerlendirilerek talep, Laboratuvar Muduri tarafindan kapatilir.

5.2.26 Diger musterilere ve/veya laboratuvarin sayginligina zarar verecek yasal zorunluluklara, TS EN
ISO/IEC 17025 standardina veya Kalite Yonetim Sistemine uygun olmayan talepler, analiz sonuglarinin
degistiriimesi konusundaki talepler ile laboratuvarin sorumlulugundaki faaliyetler ile ilgili olmayan
talepler degerlendirmeye alinmaz. Degerlendirmeye alinmayan taleplerin nedeni kisa bir agiklama ile
belirtilir.

5.3 Itiraz ve anlagmazliklar

5.3.1 Musteri almis oldugu laboratuvar hizmetinin sonuglarina yazili olarak itiraz edebilir. Bu durumda
konu arastirilarak sonu¢ hakkinda musteri bilgilendirilir.

5.3.2 Mdsterinin analiz sonuca itirazi ve tekrar analiz talebi halinde laboratuvar, analizi tekrar eder.
5.3.3 Sonuglarin farkli bulunmasi halinde musteriden analiz Gcreti talep edilmez ve yeniden rapor
dizenlenir.

5.3.4 Laboratuvarda yapilan tekrar analizi sonucuna da itiraz edilmesi halinde musteri ile laboratuvarin
mutabik kaldiklar bir laboratuvar, hakem laboratuvar olarak belirlenir.

5.3.5 Sahit numune hakem laboratuvara analize gonderilir. Her iki laboratuvar tarafindan calisiimasi
saglanarak analiz sonuglari karsilastirilir.

5.3.6 Hakem laboratuvardan gelen sonu¢ degerlendirilerek musteri ile uzlagsma saglanir. Hakem
laboratuvarin verdigi sonu¢ kesin sonug olarak kabul edilir. Yapilan analizler sonucuna gére gerekli
durumlarda rapor revize edilir. Hakem laboratuvar ile laboratuvarin sonuglari metot kriterlerini karsilayip
karsilamadigi irdelenir

5.3.7 Sahit numune Uzerinde yapilan hakem laboratuvarin sonuglari musteri itirazini hakh ¢ikaracak
olclide farkhlik tasirsa, hakem laboratuvarina ait analiz Ucreti laboratuvar tarafindan aksi durumda
mdusteri tarafindan 6denir.

5.3.8 ltirazlara konu olacak numuneler, laboratuvarda sahit olarak saklanmis numuneleri kapsar.
Laboratuvara getiriimis numunenin analiz raporu sadece laboratuvarina getirilen numuneye ait olup
sahidinin musteride veya baska laboratuvarda muhafaza edilmis olmasi halinde itiraz gecgerli sayillamaz.
5.3.9 Bu c¢alismalar KY koordinasyonunda ve laboratuvar madurindn bilgisi dahilinde yapilir.
5.3.10T.C. Tarim ve Orman Bakanligi il ve ilge Muddrliikleri araciligi ile gelen numunelerin analiz
sonuglarina itiraz oldugu taktirde numune ilgili il ve iige Mudrliikleri tarafindan belirlenecek bir referans
laboratuvara génderilir.

5.3.11Eger musterinin sikayeti/itirazi yasal dava vb. slirece konu olabilecek nitelikte ise ve karsilikl
uzlasma saglanamiyorsa musterinin bu durumu ¢ézmek igin tazminat talebi olabilecegi ya da hukuki
yollara bagvurma durumu s6z konusu olabileceginden siire¢ derhal Ust Yénetime yazili olarak bildirilir.
5.4 Miusteri Anketleri

5.4.1 Laboratuvarinin faaliyetleri ve gorevleri kapsaminda yer alan ve musteri tarafindan talep edilen
hizmetlerin en dogru ve hizli sekilde karsilanmasi ve misteri memnuniyetinin saglanmasi kalite
politikasinin da temelini olusturmaktadir. Olumsuz hizmetin kalitesini ve musteri memnuniyetini
mevzuatin izin verdigi 6lglide artirmak amaciyla, olumlu ve olumsuz tim mdagsteri goérusleri ve
degerlendirmeleri alinir.

Musteri anketleri ile yapilan bu geri beslemeler iyilestirme ¢alismalarinda veri olarak kullaniimak tzere
KYB tarafindan Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisinda glindeme getirmek izere degerlendirilir.
5.4.2 Musteri anketleri KY tarafindan cesitli sekillerde organize edilir. KY, laboratuvar ait web sitesi
kanali ile (http://www.simpliga.com/) online olarak e-posta ile veya laboratuvarina numune getiren
musterilere anket formunun doldurulmasi gibi yollarla ve NKRD birimi ile koordine olarak mdusteri,
anketleri dizenler.

5.4.3 Geri bildirimlerin diizenli alinabilmesi agisindan her yilin Haziran ve Aralik ayinda toplu anket
goénderimi yapilir. Sadece bunla sinirli kalmayarak ihtiyag ve geri bildirim yogunluguna baglh olarak daha
sik génderim yapilabilir.

5.4.4 Laboratuvar faaliyetleri ile iliskili MUsteri géruslerini ve memnuniyet seviyelerini arastirmak tzere
musterilerce doldurulan “PR-12-F01 Musteri Memnuniyeti Anket Formu” en kisa sirede KY’ne ulastirilir.
KYB, NKRD biriminden, Laboratuvar web sitesinden online olarak veya laboratuvar web sitesinde
belirtilen e-posta adresinden doldurulan mdisteri anketlerine erisim saglamak ve degerlendirmeye
almakla yakumludar.

KYB gerektiginde ilgili birimlerin goruslerini de almak sureti ile Ust yonetim toplantilarinda glindeme
getirmek Uzere mugsteri anketlerini degerlendirmeye alir. Muisteri anketlerinin puanlanmasi ve
degerlendiriimesi su sekilde yapilir.

Musteri anketlerinde délgllen her bir konunun degerlendirmesi 5 puan Gzerinden yaplilir.

Cok iyi 5 puan, lyi 4 puan, Orta 3 puan, Kétii 2 puan, Cok kétli 1 puan olmak izere puanlama yapilir.
Y1l boyunca toplanan puanlarin aritmetik ortalamasi yillik ortalama puan olarak kabul edilir.
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Dok. No: PR-12 | ilk Yayn Tarihi:15.07.2024 |Sayfa: 5/5 | Revizyon Tarihi / No:-/00

PR-12-F01 Musteri Memnuniyeti Anket Formu, se¢meli, puanlama (5,4,3,2,1) seklinde toplam 10
sorudan olugsmaktadir. Musteri her bir soru hakkindaki disincesini ankette yer alan segenekler
Uzerinden segim yaparak cevaplar.

Aciklama isteyen sorularda ise misterinin yorum, éneri ve goruslerine yer verilmektedir.

Alinan geri bildirimler sonuglarinda 1(Cok koéti) ve 2(Ko6tl) olarak cevaplanan hizmet kalitesine
dogrudan etkileyen 1.Soru (tarafsizlik ve gizlilik) ve 6. Soru (sonuglarin dogrulugu ve guvenirliligi)
maddeleri ve sikayet niteligi tasiyan yorumlar memnuniyetsizlik olarak algilanip musteri ile iletisime
gecilir ve memnuniyetsizlik ile ilgili bilgi alinir. Gerekirse PR-09 Duzeltici Faaliyet Prosediri
dogrultusunda dizeltici faaliyet baglatilir.

6. DAGITIM

Bu prosedirin elektronik nishasi tim laboratuvar personelinin ulasabilecedi sekilde “Dokiman
Dagitim” klaséri iginde “Prosedurler” dosyasi iginde pdf olarak yer almaktadir.

7. REVIZYON GECMisi
00:15.07.2024-ilk Yayin

8. REFERANS DOKUMANLAR
PR-12-F01 MUsteri Memnuniyeti Anketi

PR-12-F02 Analiz izleme Talep Formu

PR-12-F03 Musteri _istek ve Sikayet Formu
PR-12-F04 Musteri Istek ve Sikayet Takip Formu

Hazirlayan Adi Soyadi /Unvani: Emel Sanli/Kalite Yoneticisi
Kontrol Eden Adi Soyadi /Unvani: Emel Sanli/Kalite Yoneticisi

Onaylayan Adi Soyadi /Unvani: Ahmet Taskiran/Laboratuvar Midiiri
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