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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN 

Kalite Yöneticisi  Şirket Müdürü  

ELEKTRONİK NÜSHA. KONTROLLÜ KOPYA KAŞESİ TAŞIMAYAN BASILMIŞ HALİ KONTROLSÜZ KOPYADIR. 

PROSESİN ADI Müşteri Şikayetleri Prosesi 
PROSESİN 
SAHİBİ 

Kalite Yöneticisi 

PROSESİN AMACI 
Müşteri Talebine Göre Hizmetin Sunulması, Müşteri Memnuniyetinin ve 
Beklentilerinin Sürekli Araştırılarak Katılacak Değerin Tanımlanması, 
Geliştirilmesi ve Sürekliliğini Sağlamak. 
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GİRDİLER 

KPPS 
03 

ÇIKTILAR 

Müşteri Şikâyetleri ve 
İtirazları 
Müşteri Memnuniyet Anket 
Sonuçları ve Analizleri 

 
 
 

Müşteri Şikâyetleri ve İtirazları 
Değerlendirmeleri 
Müşteri Memnuniyet Anket Sonuçları 
ve Analizleri Değerlendirmeleri 
Uygunsuzluklar 
Düzeltici ve İyilestirici Faaliyetler 
Hizmet Sunumu 

ETKİLEŞEN 
PROSESLER 
ETKİLEŞEN 
FAALİYETLER 

- 

PROSES 
SINIRLARI 

Şikayet ve İtirazın Alınması ile başlar, 
Düzeltici ve Önleyici Faaliyetlerin 
sonuçlandırılması ve ilgiliye bildirim 
yapılması ile biter. 

PROSES 
KAYNAĞI 

Zaman,  
Finansman, 
Kuruluş İmkânları 
Eğitimli Personel 

İLGİLİ 
DÖKÜMANLAR 

LKEK.01, KPRS.08,  
İZLEME 
PERİYODU 

6 ay 
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 Hayır 
 
 
 
 
 Evet 
 
 
 
 
 
 Hayır 
 
 
 
 
 Evet 
 

Şikayet İlgili tarafından internet 
sitesinde bulunan form doldurularak 
veya sözlü olarak ulaştırılır. 

Kalite Yöneticisi tarafından veya 
Şikayet/Öneri sahibince Şikayet/Öneri 
formu doldurulur. 

Şikayet/Öneri 
laboratuvar/
muayene ile 

ilgili mi? 

 

Yapılacak işlemlerin gözden geçirilmesi ve 
karara bağlanması bu şikayet içinde yer 
almamış kişiler tarafından yapılır. 

Faaliyet 
tekrarı 

 

Alınan kararlar 
doğrultusunda 
uygulanacak faaliyetler 
başlatılır. Grekli ise "Uygun 
Olmayan İşin Kontrolü 
Prosedürüne" göre işlem 
yapılır. 

Faaliyet tekrarı yapılır. Faaliyeti ilk yapan 
personel görevlendirilmez. 

Tekrar edilen faaliyet sonuçları KY'ne 
iletilir. Faaliyet sonuçlarında farklılık var 
ise "Uygun Olmayan İşin Kontrolü 
Prosedürü" ve "Laboratuvar Kalite 
Güvence Prosedürü"ne göre işlem yapılır. 
Düzeltici ve İyileştirici Faaliyet açılır. 

Uygunsuzluk Formu ve Düzeltici 
İyileştirici Faaliyet Formu kayıtları 
tutulur. 

Şikayete konu olmayan personel 
tarafından yapılan faaliyetler kontrol 
edilir, uygunluğu doğrulanır. 

Şikayet sahibine şikayete konu 
olmayan kişi tarafından bilgi verilir. 
Şikayetin laboratuvar/muayene 
faaliyetleri ile alakalı olmadığı için ele 
alınmadığı belirtilir. 

Şikayetin laboratuvar/ muayene ile 
ilgili olduğu bilgisi şikayet sahibine 
şikayete konu olmayan kişi 
tarafından belirtilir. 

Yapılacak faaliyet ile alakalı şikayet 
sahibine şikayete konu olmayan kişi 
tarafından bilgi verilir. 
Değerlendirme sonucunda, faaliyet 
tekrarı gerekmeyen hususlar, şikayet 
sahibine gerekçesiyle yazılı bildirilir. 

Faaliyet tekrarı yapılacağı ve revize 
rapor yayınlanacağı konusunda 
şikayet sahibi şikayete konu olmayan 
kişi tarafından bilgilendirilir. 

Tekrar faaliyetin sonuçları şikayet 
sahibine şikayete konu olmayan kişi 
tarafından iletilir. 

Şikayet sahibi şikayete konu olmayan 
kişi tarafından bilgilendirilir. 

Şikayet sahibine şikayet sonuçları 
konusunda şikayete konu olmayan 
kişi tarafından bilgi verilir. 
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PROSES PERFORMANS KRİTERLERİ 

 

Performans 
Kriteri 

Konusu Kriter Kayıtlar/Takip 

Alınan Şikâyetlerin 
Çözümlenmesi 

KPLN.01 
Kalite Hedefleri Belirleme ve Takip Planı 
(KPLN.01) 

   

   

   

 

 

 

 

 

 

 


