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1. AMAC
Bu talimatin amaci Mteri Goris, Oneri ve Anket Formu dgerlendirme raporunun hazirlama
esaslarini tanimlamaktir.

2. UYGULAMA ALANI )
Bu talimat, KYS dokimanlarinda kullanilan ¢§&r Gorls, Oneri ve Anket Formu
Degerlendirme Raporunu kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Toplam Sayt Kutulardan cikan toplam form sayisidir.

Konu Bazinda Toplam Sayi:Bir forma birden fazla konu yazilabilegaden toplam konu sayisini
belirtir.

Gecersiz Form sayisiKonu bazinda sec¢im yapilmaywve/veya soru bazinda sec¢im yapilmami
olan form sayisidir.

4. iLﬂGiLi DOKUMANLAR
4.10lgme Analiziyilestirme Prosediirii (KP:10)
4.2 Kayitlarin Kontroll Prosediirt (KP:02)

5. SORUMLULAR
Kalite Yonetim TemsilcisiSube Muddurleri ve Birim Kalite Konseyleri

6. UYGULAMA

6.1.MANUEL UYGULAMA

6.1.1. Donem#Formlarin ait oldgu (Ocak 2009 gibi) zaman dilimidir.
6.1.2.Konu Bazinda Dgilim:

Konu bazinda ¢ikan her form sayilarak kaydedilir.

Bilgi Edinme Isletme Tescil Belgesi
Ihracatislemleri Kooperatifcilik Faaliyetleri
Hayvan Hastalik ve Zararlilari Bitkisel Hastalé ¥ararllar
izin Belgesi / Ruhsat (Tohum, Fidan vb.) TarimsaViklerden Yararlanma
Gida Uretimizni Tohum/Fidan/Fide Talebi
Gida Kontrol Hizmetleri Muhaseliglemleri
Rapor (Sevk-Ari Sglik v.b.) Talebi Ithalatislemleri
Ciftci Kayit Sistemi (CKS) Mer ‘a
Ruhsat Teskeresi / Vidglemleri Su Urunleri
Hayvan Pasaportu Kirsal Kalkinma Yatirimlari
Asl ve Serumlama Diger (Yaziniz) .....ccccevveevvvvnnianeannnn.
GOZDEN GEGIREN ONAYLAYAN
Saban AKPINAR Sadi SADIKOGLU

Kalite Yonetim Temsilcisi il Mudura
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6.1.3. Soru Bazli Ve Toplam Msteri Memnuniyet Orani

Kutulardan alinan her form Uzerinde, her bir saruriizerindeki garete gore yaninasasidaki
ornekte oldgu gibi; zayif saretli ise %5, ortasaretli ise %10]yi isaretli ise %15, ok iyisaretli
ise % 20 yazilacaktir.

Coklyi Iyi  Orta Zayf
1-Personelce yeterli yonlendirme yapitm. | (X) () () () 20

2-Personelce yeterli hizmet verilgtir. () (x) () (O 15
3-Gerekli bilgilendirme yapilnstir. (x) () () 0O Zg
4-Personel tarafsiz davrangtn. E ; E ; gx)) Exg 10

5-Hizmetin verildgi ortam uygundur.

Toplam %70

6.1.4 Bu islem her bir form tzerinde tamamlandiktan sonra,bivesoru icin ka¢ adet form varsa
soru kagiliklarindaki oranlar toplanarak, form sayisina iUm#Ecek ve gagidaki bicimde
raporlanacak.

3.1. Personelce yeterli yonlendirme yapsimni :% T.Puan / T.Form
3.2. Personelce yeterli hizmet veriktmi :% T.Puan / T.Form
3.3. Gerekli bilgilendirme yapilrgtir :% T.Puan / T.Form
3.4. Personel tarafsiz davragtm :% T.Puan / T.Form
3.5. Hizmetin verildgi ortam uygundur :% T.Puan / T.Form

6.1.5. Tum oranlar ( madde oranlari 5 ile carpilarak ) O®luzerinden
deserlendirilecek.

6.1.6Ayrica mterilerin ziyaret sebeplerine gére memnuniyetleriddserlendirilecektir. (Burada
her bir ziyaret sebebi icin verilen puanlarin topiao konudaki ziyaret sayisina bolinmesi ile
deserlendirilecek ve ggidaki tabloya glenecektir. )

Konunun toplam puani / O kodu da toplam form sayisi

KONU PUAN KONU PUAN
Bilgi Edinme Isletme Tescil Belgesi
Thracatislemleri Kooperatif¢ilik Faaliyetleri
Hayvan Hastalik ve Zararllari Bitkisel Hastalé ¥ararllar
{/Zb”; Belgesi / Ruhsat (Tohum, Fidar Tarimsal Teviklerden Yararlanma
Gida Uretimizni Tohum/Fidan/Fide Talebi
Gida Kontrol Hizmetleri Muhaselgemleri

GOZDEN GECIREN ONAYLAYAN

Saban AKPINAR Sadi SADIKOGLU

Kalite Yonetim Temsilcisi il Mudura
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Rapor (Sevk-Ari Sgik v.b.) Talebi ithalatislemleri
Ciftci Kayit Sistemi (CKS) Mer ‘a
Ruhsat Teskeresi / Vidglemleri Su Uriinleri
Hayvan Pasaportu Kirsal Kalkinma Yatirmlar
Asl ve Serumlama Ber (Yaziniz) ....ooooveeveeecee e

6.1.7. Dger Goriis Ve Oneriler Kisminda Yer Alan ifadeler:

( Maddeler halinde yazilacak. Benzer ifadeler teik bir 6rnek yeterli olacaktir. Mteri gorunin
alinmasinda oldukca etkin olan bu bélimin gerekstenilerce doldurulmasinin g@nmasina
gerekse rapor hazirlanirken ifadelerin @dwgibi yazilmasina dikkat edilecektir.)

6.1.8.Goris, Oneri ve Anket Formu Kutularindan Elde Edilen Misteri Bilgilerine iliskin
Yapilan Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Ozet Bilgilei ( Her bir soru icin % 70 ve altinda kalan
durumlarda ( her soru 5 ile carpilarak 100 tzemndeerlendirilecektir); nedenleri, memnuniyetin
artirlmasina yonelik yapilan iyggrme planlari ve varsa sonuglari kisaca ifadeeeek. Ayrica,
toplamda % 70’in altinda kalan genel memnuniyehoren artirilmasina yonelik yapilan iyjlgme
planlari ve varsa sonuglari yazilacak)

6.2 BILGISAYAR ORTAMINDA UYGULAMA

6.2.1-Her bir form bilgisayar ortaminda aylik ankegddendirme programinin Anket boliminde
yer alan sayfaya konu bazinda (x)deru bazinda isgarete gore (zayikaretli ise 5, ortasaretli
ise 10,lyi isaretli ise 15, ¢ok iyigaretli ise 20) rakam ile programa yazilr.

6.2.2TUm Formlar girildikten sonra Programin ikinci sasf, Doldurulan Toplam Form Sayisini,
Konu Bazinda Form Sayilarini, Aylik Berlendirme Oranini (% olarak), ve Soru bazinda
Memnuniyet oranlarini, otomatik olarak hesaplanir.

6.2.3Bu verilere gore Formlarin konu bazinda toplam pararsonug¢ sayfasinda Toplam Verilen
Puan Kismina toplanarak yazgdcida % memnuniyet oranini verir.( Opie Bilgi edinme 5
formda toplam puan 450 ise % 90 olarak % oran kndmyazar)

6.2.4.Konu bazinda dgsiklik oldugunda program guincellenir.

7-KAYITLAR:
7.1.Ayhk Musteri goris, 6neri ve anket formu g@erlendirme raporu (F:43)
7.2.Ayhik Anket Degerlendirme Programi ( Bilgisayar ortaminda)

GOZDEN GECIREN ONAYLAYAN

Saban AKPINAR Sadi SADIKOGLU
Kalite Yonetim Temsilcisi il Mudura




