	 MÜŞTERİ MEMNUNİYET POLİTİKASI

	Kuruluş; müşteriler, çalışanlar, tedarikçiler, yetkili otoriteler, akreditasyon kuruluşları ve diğer ilgili paydaşlardan gelen her türlü geri bildirimi, şikâyet ve öneriyi; tarafsızlık, gizlilik kuralları, güvenilirlik, şeffaflık, anlaşılabilirlik ilkeleri, yasal mevzuat, finansal/kurumsal şartlar ve sözleşme yükümlülükleri   çerçevesinde ele alır.
Geri bildirim ve şikayetlerin her kanaldan iletilmesi, geri bildirim, şikâyet ve önerilerin ilgili birimler tarafından izlenebilir, şeffaf ve güvenilir bir şekilde değerlendirilmesi ve sonuçlandırılması esastır.
Kuruluş; müşteri şartlarını karşılamakla birlikte ilgili paydaşların ihtiyaç ve beklentilerini dikkate alarak, müşteri memnuniyetini arttırmak için kalite yönetim sisteminin geliştirilmesi, uygulanması ve etkinliğinin iyileştirilmesinde sürekli iyileştirme yaklaşımını benimser.

	Gizlilik Prensibi

	Kuruluş, müşteri geri bildirimleri yasalara ve müşteri koşullarına uygun olarak, gizlilik prensibi doğrultusunda, müşteri odaklı bakış açısı ile tarafsız ve adil bir şekilde en kısa sürede değerlendirmeyi amaçlamaktadır. Müşteri ile ilgili kişisel bilgiler sadece müşteri geri bildirimlerinin ele alınması süreci için elde edilir. Müşterinin rızası olmadıkça bu bilgiler 3.şahıslar ile kesinlikle paylaşılmaz.
Bilginin müşteri tarafından kamuya açık hale getirildiği veya laboratuvarla müşteri arasında anlaşma olduğu durumlar hariç diğer tüm bilgilerin özel bilgi olduğu değerlendirilir ve gizli olduğu kabul edilir.

	Geri Bildirim Süreç Adımları




Geri bildirimin alınması


Geri bildirimin doğrulanması


Çözümler için faaliyetlerin yürütülmesi


Çalışmaların Değerlendirilmesi


Müşterinin Bilgilendirilmesi


Yapılan çalışmalar geri bildirime konu kuruluş faaliyetlerinde yer almayan kişi/kişiler tarafından gözden geçirilir ve onaylanır.





Kök neden analizleri yapılır ve gerekli aksiyonlar alınır.











Yapılan çalışmalar ve sonuçları hakkında geri bildirim sahibine e-posta yolu ile bilgilendirme yapılır ve geri bildirim sahibi ile mutabakat sağlanır.


Kuruluş websitesinde yer alan iletişim kanalları ile geri bildirimler





Geri bildirimin kayıt altına alındığı ve gerekli çalışmaların başlatıldığı konusunda geri bildirim sahibi, e-posta ile bilgilendirilir.



alınır.
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