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LABORATUVAR MÜŞTERİ ŞİKAYET 
YÖNETİM SÜRECİ

Doküman No Yayın Tarihi Revizyon No /Tarihi Page No

Müşteri Şikayetlerinin 
alınması

Gelen yazılı/sözlü şikayetin, 
şikayeti alan personel 

tarafından " Şikayet Formu" 
na kaydedilmesi ve Kalite 
Sistem Yöneticisine teslim 

Şikayet Konusunun 
Laboratuvar Yöneticisi ile 

İlgili Departmanların 
Bilgilendirilmesi/ Şikayetin 

Reddedilmesi 

Şikayet ile ilgili uygunsuzluk 
kaydının oluşturulması

Problem çözüm 
methodunun tesbit 
edilmesi, 
Rapor/yenileme/Analiz/Ölçü

DF ilave bütçe gerektiriyor 
mu? (proses, 
ekipman/makine değişimi) 

Gerekli ise işin 
durdurulması. 
Gerçekleştirilen işlemlerin 
Laboratuvar Yöneticisi 
tarafından gözden 
geçirilmesi ve yeniden 
başlatılması

Rapor ve hesaplamaların 
Laboratuvar Yöneticisi 
tarafından incelenmesi.

Sonuçların müşteriye yazılı 
olarak 15 gün içerisinde 

bildirilmesi

DF etkinliğinin 
değerlendirilmesi

HAYIR

Değişiklik Yönetimi 
Prosedürü

EVET

Şikayet 
Laboratuvar

Faaliyetleri ile mi 
ilgili?

Müşterinin 
Bilgilendirilmesi

Kök Neden Analizi ve 
Değerlendirme Ekibinin 
Oluşturulması

Müşterinin 
Bilgilendirilmesi

Hata tespit edilirse raporun 
geri çekilerek yeniden 
düzenlenmesi

Analiz tekrarı gerektiren 
durumlarda şahit numune 
üzerinden analizin 
tekrarlanması, raporun geri 
çekilmesi ve raporun revize 
edilmesi

DF ve şikayetin kapatılması


