
 

 

 
ŞİKAYETLERİ DEĞERLENDİRME PROSESİ 
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 Şikayetçi herhangi bir Laboratuvar personeline  
     Şikayeti bildirilir    
  
Doğrudan Hayır                               Evet 
Kalite Müdürü’ne 
bildirim yapar. 
 
 
 
 
 
 
 
 İtiraz 
Şikayet 
 Hayır 
 
 
 
 Evet 
 
 
 
 
 
 Şikayetçinin talebi netleştirilir. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Tekrar ölçümün raporu müşteriye 
                   iletilir 
 
 
 Evet 
 
 
 
 
 Hayır 
 
 
 Müşteri itirazı konusunda bilgilendirilir. 
 
 
 
 
 
 Evet 
 
 
 
 Hayır 
 
 
 
 

Laboratuvara gelen 
Şikayet ve İtirazları 

Laboratuvar personeli şikayet ve itirazı 
alır. Kalite müdürüne aktarır. 

Kalite Müdürü Şikayetin laboratuvar 
faaliyetlerimizle ilgili olduğuna dair ön 
değerlendirme yapar. İtiraz doğrudan kabul 
edilir. 

Şikayet kabul 
edilebilir mi? 

Şikayette bulunan tarafa bilgi verilir. Şikayetin 
Laboratuvar faaliyetimiz ile ilgili olmadığı için ele 
alınmadığı belirtilir. 

Gerekiyorsa itiraz veya şikayetin kapsamını 
netleştirmek için Müşteri Şikayeti / Öneri Kayıt 
Formu (FR40) şikayetçi olan tarafa iletilir. 

Şikayet veya itirazlar Müşteri  Şikayet/ Öneri 
Kayıt Formu (FR 40)' nda kayıt altına alınır. 
Sözlü olarak iletilen şikayet veya itirazlarda 
kayıt alındıktan sonra gerekiyorsa şikayette 
bulunan taraftan teyit alınır 
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Kalite müdürü şikayeti 
değerlendirir. Gerekiyorsa 
Laboratuvar Müdürü ve 
Şirket Müdürü’nün de 
değerlendirmeye 
katılmasını ister. 

Kalite Müdürü 
Laboratuvar 
Müdürüne bilgi verir. 
Laboratuvar Müdürü 
itirazı değerlendirir. 

Ölçüm tekrarı 
gerekiyor mu? 

Laboratuvar Müdürü konu 
hakkında Kalite Müdürü'nü 
bilgilendirir. Kalite Müdürü 
müşteri olan tarafa yazılı 
olarak bilgi verir. 

Düzeltici Faaliyet 
gerekiyor mu? 

Şirket Müdürü'ne bilgi verilir. 
Müşteri bilgilendirilerek tekrar 
ölçüm yapılır. İlk ölçümü yapan 
personel tekrar görevlendirilmez. 

Tekrar ölçümlerin 
raporları Kalite 
Müdürü'ne iletilir. 
Ölçüm sonuçlarında 
farklılık varsa Kalite 
Müdür'ü  düzeltici 
faaliyet başlatır. 

Düzeltici faaliyet FR48 
Düzeltici Faaliyet izleme 
Formuyla takip edilir. 

Müşteriye şikayet 
sonuçları konusunda 
bilgi verilir. 

Şikayet Kalite Müdürü  veya 
Laboratuvar Müdürü İle ilgili 
mi? 

Şikayet; Kalite Müdürü ile ilgili ise Laboratuvar 
Müdürü, Laboratuvar Müdürü ve Kalite Müdürü İle 
ilgili ise Şirket Müdürü, Şirket Müdürü ve firmayı 
kapsıyorsa dışardan bilirkişi tarafından değerlendirilir. 


