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Müşterinin Şikayet/ 

İtirazları müşteri 

tarafından internet 

sitesinde bulunan form 

doldurularak veya sözlü 

olarak alınır. 

Firmanın şikayeti/ itirazı, şikayeti alan 

personel tarafından Teknik Hizmetler ve 

Laboratuvarlar Yöneticisi ’ne aktarılır. 

Teknik Hizmetler ve Laboratuvarlar Yöneticisi 

tarafından şikayet/itiraz/öneri formu 

doldurularak veya şikayet sahibine doldurtur.  

Şikayet 

Laboratuvarla 

ilgili mi? 

İtiraz 
Şikayet 

Müşteriye bilgi verilir. Şikayetin 

laboratuvar faaliyetleri ile alakalı 

olmadığı için ele alınmadığı belirtilir. 

Yönetim Sistemleri Yöneticisi tarafından Şikayet 

Komitesi kurulur. Şikayete konuolan bölüm 

komitede yer almaz. Komite toplanarak yapılacak 

işlemin karara bağlanmasını sağlar. 

Evet 

Hayır 

Alınan kararlar doğrultusunda 

uygulanacak faaliyetler başlatılır. 

Gerekli ise “32.00-P.09: 

Laboratuvarlar Uygun Olmayan İşin 
Kontrolü Prosedürü” ne göre işlem 

yapılır. 

Test tekrarı 

gerekli mi ? 

Şikayetin/İtirazın laboratuvarımız ile 

ilgili olduğu bilgisi müşteriye bilgi verilir. 

Yapılacak faaliyet ile alakalı müşteriye 

bilgi verilir. Değerlendirme sonucunda, 

test tekrarı gerekmeyen hususlar, 
müşteriye gerekçesiyle birlikte yazılı 

olarak bildirilir. 

Komite tarafından yapılan faaliyetler 

kontrol edilir ve uygunluğu doğrulanır. 

Test tekrarı yapılacağı ve revize test 

raporu yayınlanacağı konusunda Müşteri 

bilgilendirilir. 

Hayır 

Evet 

Test tekrarı yapılır. Testi ilk 

yapan personel 

görevlendirilmez. 

Tekrar edilen test sonuçları Teknik Hiz. ve 

Lab. Yöneticisine iletilir. Test sonuçlarında 

farklılık var ise “32.00-P.09: 

Laboratuvarlar Uygun Olmayan İşin 

Kontrolü Prosedürü” ve “32.00-P.18: 

Laboratuvarlar Test Sonuçlarının 

Kalitesinin Temini Prosedürü” ne göre 

işlem yapılır. Düzeltici faaliyet açılır. 

“32.96.535.A4(1) Laboratuvarlar 
Uygunsuzluk Formu” na QDMS üzerinden 

açılan “Düzeltici Faaliyet ” numarası 
yazılarak “33.00-P.05: Düzeltici Faaliyet 

Uygulama Prosedürü” ndeki işlemler 
uygulanır. 

Tekrar testinin sonuçları Müşteriye 

iletilir. 

Müşteri bilgilendirilir. 

Müşteriye Şikayet/itiraz sonuçları 

konusunda bilgi verilir. 
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Yönetim Sistemleri Yöneticisi 
Serhat KARADAYI 

Not: Tüm Laboratuvar müşteri şikayetleri ile alakalı bilgilendirmeler Yönetim Sistemleri Yöneticisi tarafından yapılır. 


