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Talebin/Şikayetin Alınması 

E-posta Telefon Fax Yazı Diğer

Web sitesi üzerinden Talep Formu'nun şikayetçi 
tarafından doldurularak gönderilmesi 

Gelen yazılı/sözlü/mail diğer vb. şikayetin şikayeti alan personel  tarafından Talep Formuna kaydedimesi ve 
Kalite Yönetim Birim Sorumlusu'na teslim edilmesi 

İlgili personel, Kalite Yönetim Birim Sorumlusu ve Genel Müdür/Laboratuar Müdürü tarafından ilgili  talebin  
değerlendirilmesi, laboratuvar  faaliyetiyle ilgili olup olmadığının  kontrol edilmesi

Şikayet laboratuvar 
faaliyetleri ile alakalı 

mı? 

Şikayetin reddedildiği, değerlendirmeye alınmayacağı ve kaydın  
kapatıldığı 

ve/veya  ( uygunsa ) Müşteri isteği olarak ele alındığı  bilgisi 
 (yapılabilecek çalışmalar ) yazılı olarak (e-posta veya resmi 

yazı) müşteriye iletilir.

Şikayet konusu araştırılıp, yapılacak  çözüm/işlem/ faaliyetlere karar verillir.
Faaliyet  sorumluları belirlenir.

 Rapor Yenileme/Analiz
tekrarı gerekli  mi?EVET HAYIR

Gerekli ise iş durdurulur.  Gerçekleştirilen  faaliyetleri Yönetim  tarafından izlenir,  kontrol edilir ve  uygunluğu doğrulanır. İş tekrar başlatırlır. DF açılmasının gerekli bulunması 
durumunda veya planlanan tedbirin yeterli olmaması durumunda Kalite Yönetim Birim Sorumlusu tarafından Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne göre işlemler yürütülür.

Analiz aşamaları ilgili birimler tarafından incelenir, analizle ilgili tüm kayıtlar gözden geçirilir. Gerekirse analiz türü, analiz yapılışı, 
numunenin miktarı ve ilgili birimlere ait laboratuvar şahit numunesi imha süresi geçmemişse şahit numuneden birim sorumlusu 

tarafından tekrar analiz yaptırılabilir.  

Şikayet numune saklama süresi içinde alınmadığı için numune bulunmaması durumunda ilgili kişi (müşteri vb.) ile görüşülerek, 
durum bildirilir. Analiz yapılamaması durumunda, ilk analize ilişkin bilgiler, kalite kontrol işlemleri vb. gözden geçirilerek, 

müşteriye cevap verilir, gerekirse müşteriden tekrar numune istenir. (önceki numune ile aynı özellikte olduğunu, taşıdığını müşteri 
yazılı olarak beyan eder) 

Rapor ve hesaplamalar,  İlgili Birim Sorumlusu ve Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu  tarafından incelenir, Bir 
hata varsa rapor geri çekillir. Rapor tekrar  düzenlenir.

Şikayet sonucu müşteriye yazılı olarak 
(e-posta veya resmi yazı) maksimum 

30 gün içinde  bildirilir.

Şikayetçi  beklentisi 
gerçekleşti mi?

EVET

HAYIR

DF açılmışsa uygunsuzluk kaydı 
ve şikayet 
kapatılır.

Söz konusu şikâyetin değerlendirmeye alındığı ve yapılacak çalışma ile ilgili bilgi, e-posta ve/veya resmi yazı ile şikâyet sahibine 5 iş günü içinde bildirilir. 

İlgili Birim, kalite  sistemi  ve geneli kapsayan şikayetler için kendi birimleri ile 
ilgili olan kısımlardaki tüm kayıtları geriye dönük olarak inceler. şikayeti konu 

alan çalışma ve çözüm için her türlü çalışmayı yapar, inceleme seviyesini, 
şikayetin oluşma sıklığı ve ciddiyeti ile orantılı olarak belirler. DF açılmasının 

gerekli bulunması durumunda veya planlanan tedbirin yeterli olmaması 
durumunda Kalite Yönetim Birim Sorumlusu tarafından Düzeltici Faaliyet 

Prosedürü’ne göre işlemler yürütülür.

Şikayet sonucu müşteriye yazılı olarak 
(e-posta veya resmi yazı) maksimum 

30 gün içinde  bildirilir.

Müşteri analiz izlemeye davet edilebilir veya her iki tarafında 
kabul edebileceği bir hakem laboratuvara, laboratuvar şahit 
numunesi gönderilerek veya müşterinin göndereceği yeni bir 
numunenin (önceki numune ile aynı özellikte olduğunu, 
taşıdığını müşteri yazılı olarak beyan eder) her iki laboratuvar 
tarafından çalışılması sağlanarak analiz sonuçları karşılaştırılır. 
Hakem laboratuvarın verdiği sonuç kesin sonuç olarak kabul 
edilir. Gerekirse rapor revize edilir. Müşterinin haklı çıkma 
durumunda müşterinin zararı karşılanarak, ilgili faaliyetler 
Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne göre başlatılır ve şikayet  
kapatılır.

Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne 
göre işlemler yürütür.

Şikayetçi  
beklentisi 

gerçekleşti mi?

HAYIR

DF açılmışsa 
uygunsuzluk kaydı 

ve şikayet 
kapatılır.
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