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1. AMAC

Bu prosediir, AKMERMER tarafindan verilen hizmetlere iliskin alinan sikayetlerin degerlendirilmesine iligskin esaslarin
actklanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir AKMERMER Laboratuvari tarafindan verilen tim hizmetleri kapsar.

3. SORUMLULUK VE YETKILER

Bu prosediiriin uygulanmasinda;

- Sikayetlerin alinmasindan ve kaydedilmesinden, sikayet sahibi ile iletisimden ve miisteri memnuniyet
anketlerinin takibinden Teklif ve S6zlesme Sorumlusu,
- Sikayetlerin degerlendirilmesinin takibi ve koordinasyonundan Yonetim Temsilcisi

Sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1, SIKAYETLERIN ALINMASI
Sikayet sahibi, dilekce, e-posta yolu ile veya AKMERMER web adresinden temin edilebilecek F.09.01 Sikayet Formu
araciligr ile AKMERMER’e basvurabilir. Talebin degerlendirmeye alinabilmesi igin sikayetin hangi hizmet kapsaminda
gerceklestirildiginin belirtilmis olmasi gerekmektedir.

Tum siakyetler, Teklif ve S6zlesme Sorumlusu tarafindan alinarak, L.09.01 Sikayet Listesine kaydedilir. Daha sonra,
Pazarlama ve Sozlesmeler Yoneticisi, sikayet konusunun AKMERMER tarafindan gerceklestirilen bir faaliyet ile iliskili
olup olmadigini degerlendirir ve sayet AKMERMER tarafindan saglanan bir hizmet ile ilgili ise, sikayet sahibi
bilgilendirilerek sikayet degerlendirmeye alinir. ilgili degilse, sikayet sahibi bilgilendirilerek sikayet islemden kaldirilir.

4.2. SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI
isleme alinan sikayetlerin degerlendirilmesi icin, Teklif ve S6zlesme Sorumlusu, sikayeti Yénetim Temsilcisine
yonlendirir. Yonetim Temsilcisi, sikayete dair bilgi ve belgeleri temin eder, gerekiyorsa, sikayet edilen konu ile ilgili
uzmanligina basvurabilecegi, sikayete konu hizmete dair bir faaliyette gérev almamis bir veya daha fazla personeli
sikayetimn degerlendirilmesi isin gérevlendirebilir. Yonetim Temsilcisinin sikayete konu hizmete dair bir faaliyette gorev
almis olmasi durumunda, sikayet, Teklif ve S6zlesme Sorumlusu tarafindan ele alinir.
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Sikayetin degerlendirilmesinde ve sonuglandiriimasinda gorev alan personel, en az 2 yil siire ile, sikayet sahibine
danigsmanlik hizmeti saglamamis olmali veya sikayet sahibi ile herhangi bir is s6zlesmesi olmamis olmalidir. Olmasi
halinde, Yonetim Temsilcisini veya Genel Miduri bilgilendirmek durumundadir.

Gorevlendirme ve degerlendirmeye iliskin gerceklestirilen faaliyetler, F.09.02 Sikayet Takip Formu ile kayit altina alinir.

Sayet sikayet, bir ay icerisinde karara baglanamadiysa, sikayet sahibine aylik olarak sikayetin durumu ile ilgili
bilgilendirme yapilir.

Sikayet karara baglandiginda, sonug ve gergeklestirilen faaliyet konusunda sikayet sahibine resmi yazi veya e-posta ile
bildirimde bulunulur.

4.3. MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ ALINMAS|
Gergeklestirilen her bir uygunluk degerlendirme faaliyeti sonrasinda, Teklif ve S6zlesme Sorumlusu tarafindan musteriye
F.09.03 Miisteri Memnuniyet Anketi gonderilmesi saglanir. Anket sonuglarinin alinmasi, Pazarlama ve Sézlesmeler
Yoneticisi tarafindan takip edilir ve kalite hedeflerinde belirtilen periyodlarla anket sonuglari degerlendirilir ve
degerlendirme sonuglari yénetimin gézden gecirmesi toplantisinda ele alinir.

Degerlendirmede;

- Musteri tarafindan, orta/ko6tl ve cok kotii olarak belirtilmis olan alanlarda verilen hizmetin dosyasi Pazarlama ve
Sozlesmeler Yoneticisi ile Kalite Koordinatori tarafindan incelenir. Faaliyette bir aksaklik gézlemlendiginde, bu
prosediire gore anket musteri sikayeti olarak ele alinir.

- Anketteki her bir soru icin ortalama puan hesaplanir ve ortalama puanin 4.5 altinda olmasi durumunda Sirekli
lyilesme Prosediiriine gére islem baslatilir. Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda, soru bazinda ortalama deger ve
varsa gerceklestirilen faaliyet sunulur.

- Miusterilerin ankette diistiigii notlar (iyilestirilmesi gereken alanlar vb.) Siirekli iyilestirme Prosediiriine gére ele
alinir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

F.09.01 Sikayet Formu
F.09.02 Sikayet Takip Formu
F.09.03 Musteri Memnuniyet Anketi

L.09.01 Sikayet Listesi
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