‘]

=

fi

< MUSTERI SIKAYETLERININ YONETIMI

-O2Tr- - . -
R TE SURECI VE i$ AKIS SEMASI

e

|

Sikayet ve Onerinin alinmasi:

Sikayetler laboratuvarimiza internet sitemizde bulunan Miisteri Oneri ve Sikayet Formu
doldurularak, sozli veya yazili (telefon, fax vs.) olarak alinabilir. Sikayetin alindigi

konusunda musteri bilgilendirilir.

y

Sikayet ve Oneri Formu ile sikayet kayit altina alinir.

U

Sikayet, Laboratuvar Kalite Yoéneticisi tarafindan degerlendirilir, gézden gegirilir ve onaylanir.

U

Sikayetin degerlendiriimeye alindigi konusunda musteriye bilgi verilir.

U

Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan ¢ézum ekibi belirlenir.
Degerlendiriimeye alinan sikayet konusunda ¢6zim personelleri tarafindan kok neden analizi
yapilir ve DIF sireci hakkinda musteriye bilgi verilir.

U
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Aksiyonlar planlanarak en kisa zamanda sikayetin ¢cozUme kavusturulmasi saglanir.

U

Sikayetin kapanmasi igin yapilan galismanin Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan yetersiz gérilmesi durumunda alternatif ¢dziUm aranmasi ve sikayet kaydinin
tekrar kok neden agamasina donulerek ¢ozime yonelik surecin yeniden baslatiimasi
sadlanir.

U

Sikayetle ilgili asamalar tamamlandiktan sonra, sikayetgiye sikayetin sonlandirilacagi bilgisi

verilip, onay alinir ve sikayet kapatilir.

Sikayet sahibi ¢calismalari yetersiz bulursa, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusuna
bilgi verilir ve personeller tarafindan alternatif cézim arama calismalari, sikayetin ¢6zim
surecinin yeniden baglatiimasi saglanir.

U

Sikayetin kapatilmasindan sonra Kalite Ydneticisi tarafindan musterinin, Musteri Memnuniyeti
Anket Formunu doldurmasi saglanir.
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