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SÜREÇ KİMLİK KARTI 
 
Süreç Sahibi Kalite Yöneticisi 

 
 
Süreç Amacı 

 
Laboratuvarımızda verilen hizmetin kalitesini ve güvenirliliğini arttırmak amacıyla müşteri tarafından yapılan şikayetleri 
değerlendirmek ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyileştirmeleri yaparak şikayet sayısını azaltmak için bir sistem 
oluşturmaktır. 

 
 
 
Etkileşen 
Süreçler 

 

PS02-KYB Risk ve Fırsatlar Süreci 
PS05-KYB Uygun Olmayan Is Prosesi 
PS06-KYB Talep Teklif ve Sözleşme Prosesi 
PS07-KYB Sonuclarin Raporlanması Prosesi 

 
 

Girdileri 

Resmi Yazı 
Müşteri Anket Formu 
Analiz Raporu 
Müşteri Şikayeti ve İtirazı 
Telefon Görüşmeleri 

 
 
 

Çıktıları 

 
 
Revize Analiz Raporu 
Düzeltici Faaliyet Formu 
İyileştime 

 
 
 
Riskleri 

 
Müşterinin haksız olduğu şikayetler, Müşteriden kaynaklı şikayetler, Şikayet içeriğinin doğru alınmaması, şikayetin 
müşteriden sorumlu kişiye ulaştırılma süresi, Şikayet hakkındaki geri dönüşlerin müşteriye zamanında yapılmaması, şikayet 
edilen konunun tekrarlanması, Müşteri şikayeti sonucu çözümün eksik bilgi verilmesi, Şikayeti alan personelin şikayeti 
değerlendirmesi, gözden geçirmesi ve onaylaması, Şikayetin sonucu şikayet edene resmi olarak bildirilmemesi 

 
 

Performans 
Kriteri 

 
 
Müşteri Anketleri / Kalite Değeri 
Müşteri geri bildirimi / haklı müşteri şikayeti 
Müşteri Şikayeti Sayısı/Düzeltilen Şikayet Sayısı 
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Laboratuvar 
ile ilgili haklı 
şikayet mi? 

Düzeltici 
Faaliyet 

Prosedürü 
uygulanır. 

Düzeltici 
faaliyet 

gerekli mi ? 

durdurulması / 
İşin 

geri çekilmesi 
gerekli mi ? 

Şikayetin geçerli olduğu ile ilgili tüm bilgiler 
toparlanır, doğruluğu araştırılır. 

Şikayet ile ilgili toplanan bilgiler, yapılan 
çalışmalar ve süreç içerisindeki ilerleme 

raporları bir araya getirilerek değerlendirilir ve 
faaliyetle ilişkisi olmayan kişi/kişilerce 
onaylanır. Tüm bu bilgiler ile birlikte, 

laboratuvar şikayeti kabul ettiğini bildirerek 
sonuç hakkında şikayetçiyi bilgilendirir. 

Şikayetçi ile şikayet sonucu konusunda 
görüşülüp mutabakata varılır. 

Kalite Yöneticisi 

Laboratuvar Faaliyetinde Yer Almayan Kişi 

Kalite Yöneticisi 

Alınan şikayetler türüne ve önem derecesine 
göre belirlenir, öncelikli olarak değerlendirmeye 

alınır. 

ONAY 

gözden geçirilir. 
Faaliyet aşamasından 
başlanarak çalışmalar 

sağlanamadığı 
durumlarda, Düzeltici 

mutabakat 
Müşteri haklı ve 

Hayır 

Evet 
Şikayetçi 

bilgilendirilir. 
Uygun Olmayan 
İşin Yönetimi 

Süreci 
uygulanır. 

Hayır 

Evet 

Evet 

Hayır 

 
Şikayet içeriğinin 
laboratuvarımız 

ile ilgili olmadığı 
konusunda 
şikayetçi 

bilgilendirilir, 
kayıtlar sunulur. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Resmi Yazı Revize Analiz Raporu 

Müşteri Anket Formu 
Düzeltici Faaliyet Formu 

Analiz Raporu 
 
Müşteri Şikayeti ve İtirazı İyileştirme 

Telefon Görüşmeleri 

Kalite Yöneticisi 

Şikayetin değerlendirmeye alınacağı 
müşteriye 15 iş günü içerisinde yazılı veya 
sözlü olarak bilgi verilir. Şikayetler, Şikayet 
Formuna kayıt edilir. 

Kalite Yöneticisi 

Şikayetler, sözlü,. web sitesi/e-posta/fax 
aracılığı ile yazılı olarak alınır. Gelen şikayet, 

şikayeti alan tarafından KYB'ye iletilir. 

Tüm Personel 


