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Kalite Yönetim Temsilcisi ve Laboratuvar 

Müdürünün Şikayeti ele alması

Şikayet Laboratuvar 

Faaliyeti ile alakalı mı?

Müşteriye çalışmaların 

başladığına dair bilgi 

verilmesi

Şikayetin laboratuvar faaliyetlei ile ilgili 

olmadığı ancak talep olarak şikayetin 

değerlendirilmeye alınabileceğine dair bilgi 

verilmesi

FR.0.13 Şikayet Kayıt ve Değerlendirme Formu 

ile e posta ile şikayetin alınması

Şikayetin Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından 

ön değerlendirmeye alınması

Sonuçların müşteriye yazılı veya sözlü 

olarak bildirilmesi

Müşteriye bilgi verilerek 

ölçüm planı oluşturulması, 

ölçümlerin yenilenmesi

Raporlama ve 

Hesaplamaların kontrol 

edilmesi

Hata var 

mı?

Şikayetin giderilmesine yönelik karar verilmesi, 

sorumluların belirlenmesi, gerekli ise P.14 Uygun Olmayan 

Hizmet ve Ürün Kontrolü Prosedürüne göre işlem 

başlatılması

P.14 Uygun Olmayan Hizmet 

ve Ürün Kontrolü 

Prosedürüne göre işlem 

Şikayet sunulmuş ölçüm 

analiz raporu ile ilgili mi?

Analiz/Ölçüm tekrarı gerekli 

mi?

Konuya göre karar verilmesi, 

Sorumluların belirlenmesi, 

P.14 Uygun Olmayan Hizmet 

ve Ürün Kontrolü Prosedürüne 

göre işlem başlatılması

Müşteri maddi hasara 

uğramış mı?

Müşteriden ve yasal 

otoriteden raporun çekilmesi

Raporda revizyon yapılması 

tekrar iletilmesi

Uygunsuzluğun kapatılması

Mesleki Sorumluluk 

Sigortasının devreye 

sokulması

Şikayet sonucunun 

müşteriye yazılı veya sözlü 

olarak bildirilmesi

Müşteri maddi hasara 

uğramış mı?

Uygunsuzluğun kapatılması

Sonuçların Kalite Yöneticisine bildirilmesi, sonuçlarda fark 

olması durumunda P.18 Düzeltici Faaliyet Prosedürüne 

göre işlem başlatılması, kök sebep araştırması yapılması 

ve gerekirse işin durdurulması

Kök sebeplerin ortadan 

kaldıılması, sorumluların 

belirlenmesi

Faaliyetlerin yönetim tarafından 

gözlemlenmesi, uygunluunun kontrol 

edilmesi, işin tekrar başlatılması


