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Müşteri Şikayetlerinin Alınması 

Gelen Yazılı/Sözlü şikayetin, 

şikayeti alan personel 

tarafından NL.F.167 Şikayet 

Formu’ na işlenmesi 

Şikayet tam anlamı ile 

anlaşılamamışsa, Kalite 

Yöneticisi veya Lab. Müdürü 

tarafından müşteri aranarak 

şikayetin teyidi 

Şikayet 

laboratuvar 

faaliyetleri ile 

ilgili mi? 

NL.F.22 Uygunsuzluk Formu 

açılması/açtırılması 

NL.F.23 Düzenleyici /Önleyici Faaliyet Takip 

Formu ile faaliyet sorumlusu belirleme 

 

Müşteriye, şikayetin laboratuvar faaliyetleri ile 

alakalı olmadığına yalnızca talep olarak ele 

alınabileceğine dair yazılı/sözlü bilgi verilmesi 

Faaliyetlerin belirlenmesine 

müteakip 1 gün sonra, faaliyet 

sorumlusu tarafından sözlü/yazılı 

bilgilendirme yapılması (tahmini 

bitirilme tarihi verilmesi) 

Şikayet, müşteriye sunulan 

ölçüm/analiz raporu ile mi 

ilgili? 

Analiz/Ölçüm 

tekrarı  

gerekli mi? 

Rapor/hesaplama/analiz/öl

çüm bulgularının 

doğruluğu, yöntemin 

güvenilirliği gibi bilgileri 

içeren yazılı bilgilendirme 

Şahit numune var 

mı? 

Analizin tekrarı  

yapılamayacağına 

dair bilgilendirme 

 Raporlama aşamasında hata var mı? 

En geç iki gün içerisinde müşteri  

bilgilendirilmesi ile  en geç iki hafta 

içerisinde raporun geri çekilmesi 

NL.PR.07 Düzeltici ve İyileştirici 

faaliyetler prosedürüne göre 
faaliyet başlatılması 

Raporun revize edilmesi ve 

müşteriye iletilmesi 
Analizin tekrar 

edilmesi 

Analiz sonuçlarında fark çıkması durumunda 

NL.PR.07 Düzeltici faaliyetler prosedürüne 

göre faaliyet başlatılması gerekirse işlerin 

durdurulması 

Kök sebebin ortadan kaldırılması için 

faaliyetlerin başlatılması 

Faaliyetlerin 

uygunluğunun 

doğrulanmasına müteakip 

işin tekrar başlatılması 

Uygunsuzluğun kapatılması ve şikayet 

sonuçlarının müşteriye yazılı bildirilmesi 

Şikayetin konusuna yönelik faaliyetlere kara verilmesi gerekirse NL.PR.07 Düzeltici ve 

İyileştirici Faaliyetler prosedürüne göre faaliyet başlatılması 


