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ŞİKAYET YÖNETİM PROSESİ 

 

Şikayetlerin YGG Toplantısında 

değerlendirilmesi  

Hizmet Devam Ederken veya Gerçekleştirdikten Sonra 

Müşteriden Gelen Geri Bildirim 

Memnuniyet Şikâyet 

FR-08-02 Müşteri Memnuniyet 

ve Öneri Formu müşteriye 

iletilir. 

Doldurulan Formlar Kalite 

Birimine İletilir. 

Toplanan Formlar YGG 

Toplantısında Gündeme Sunulur. 

Düzeltici Faaliyetlerin Etkinliği 

Gözden Geçirilir. 

FR-08-03 Müşteri Şikâyeti Kayıt ve 

Değerlendirme Formu ile 

Kaydedilmesi 

Müşteri ile Görüşme yapılması (Bildirim 

anonim değilse, görüşme gerekliyse). 

Şikâyet Laboratuvar Faaliyeti kapsamında olmasına 

ilişkin değerlendirme yapılması 

Hayır 

Şikâyet Laboratuvarla İlgili mi? 

Evet 

Müşteriye şikâyetin reddine 

ilişkin bildirim yapılması 

(Anonim Şikayet Değilse) 

Kök neden analizi yapılarak Uygunsuzluk 

Düzeltici ve İyileştirici Faaliyet Formunun 

doldurulması ve aksiyonların planlanması 

Müşteriye aksiyonların bildirilmesi  

Aksiyonların tamamlanması ve etkinlik kontrolü şikâyetin 

kapatılması 
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Şikayet Prosesinin İşletilmesi; 

Şikâyet/İtirazınızı internet sitesi üzerindeki form ile tarafımıza iletişim bilgilerinizi paylaşarak veya anonim olarak 

iletebilirsiniz.  

Şikâyetiniz laboratuvar yetkililerimizce değerlendirilmesi esnasında ve iletişim bilgilerinizi paylaşmanız durumunda 

sizinle iletişime geçilebilecektir.  

Şikâyetin kabulü/reddine ilişkin değerlendirme sonucu hakkında geri bildirim yapılacaktır. 

Şikayetinizin değerlendirmesi, şikâyet konusu kişi/birim çalışanları haricindeki yetkililerimizce yapılacaktır.  

Şikâyetin laboratuvarımızla ilgili olması durumunda planlanan aksiyonlar ve aksiyon planı hakkında şikâyet sahibine 

bilgi verilecektir.  

Aksiyonların tamamlanması sonrasında aksiyonların etkinliği değerlendirilecek ve şikâyet süreci sonlandırılacak, 

şikâyet kaydı yıllık gözden geçirme toplantısında değerlendirilecektir.  

 

 

Engin KATIRAĞ 

Laboratuvar Müdürü 
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