
Sorumlu Proses adımları Kayıtlar/Referanslar

Şikayetlerin Çözümlendirilmesi Akım Şeması

Hizmet kalitesi 
ile ilgili 

şikayetler

Analiz kalitesi 
ile ilgili 

şikayetler

Bakanlık, Resmi 
kurumlar, Akr. 
Kurumu ile ilgili 

şikayetler

Müşteri LY ye 
yönlendirilir. 

LY, Analiz 
Personeli veya 

NKRP

Müşteri LY ye 
yönlendirilir. 

Müşteri LY ye 
yönlendirilir. 

Not: Bakanlık, Resmi kurum ve 
Akr.kurumu vasıtası ile gelen şikayetler 
üst yönetim, KY,KYY ve LY tarafından 

ele alınır. 

LY, KY  ve KYY 
şikayetin açılmasına 

karar verir.
HAYIR

Müşteriye yazılı 
veya sözlü geri 
bildirim yapılır. 

EVET

Şikayet Yazılı/Sözlü yada internet 
sayfası üzerinden ulaştırılır.
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Şikayet süreci 
başlatılır.

LY

Şikayet görev 
olarak atanır.

LY, KY veya 
KYY

YS.IT.17 D365 
Sisteminde Müşteri 
Şikâyeti Açma
-Uygun Olmayan 
Analiz işinin kontrolü 
prosedürü 
(LAK.PRS.06)

Şikayet 
değerlendirilir.

LY, KY veya 
KYY

Şikayet süreci 
başlatılır.

Şikayet görev 
olarak atanır.

Şikayet 
değerlendirilir.

Şikayet süreci 
başlatılır.

Şikayet görev 
olarak atanır.

Şikayet 
değerlendirilir.

YS.IT.17 D365 
Sisteminde Müşteri 
Şikâyeti Açma

YS.IT.17 D365 
Sisteminde Müşteri 
Şikâyeti Açma

Müşteriye yazı 
gönderilir.

Analiz tekrarı gerekmiyorsa

Bildirilen tarihte 
görüşme yapılır. 

Analiz tekrarı gerekiyorsa

LY ve KY LY ve müşteri
Uygun Olmayan 
Analiz işinin kontrolü 
prosedürü 
(LAK.PRS.06)

Analizde uygulanacak standart, 
analiz metodu ve analizlerde 
kullanılan cihazlar hakkında 

müşteriye bilgi verilir.İlk tekrar analiz 
temel araştırma lab. Yapılır.

LY ve müşteri

Uygun Olmayan 
Analiz işinin kontrolü 
prosedürü 
(LAK.PRS.06)

Sonuca tekrar itiraz 
durumunda bir başka 

laboratuvarda (tercihen 
akredite) analiz tekrarlanır.

LY 

Not: Herhangi bir anlaşmazlık varsa 
laboratuvar yönetime bildirlir. 

-Uygun Olmayan 
Analiz işinin kontrolü 
prosedürü 
(LAK.PRS.06)
-Analiz Sonuçlarının 
kalitesinin temini 
prosedürü 
(LAK.PRS.16)

Analiz sonuçlarının farklı 
çıkması durumunda ilgili 
prosedürlere göre işlem 

uygulanır. 

-Uygun Olmayan Analiz işinin 
kontrolü prosedürü 
(LAK.PRS.06)
-Analiz Sonuçlarının kalitesinin 
temini prosedürü 
(LAK.PRS.16)
-Uygun olmayan analiz işinin 
kontrol akım şeması 
(LAK.AD.04)

LY 

Şikayetin durumu ve yapılan 
faaliyetlerin sonucu hakkında 
müşteri yazılı ve/veya sözlü 

olarak bilgilendirilir. 

LY veya KY
Not: Tüm şikayetlerin Çözümlenmesinde gerekiyorsa DÖF açılarak 

şikayetin kök nedeninin DÖF prosedürüne göre giderilmesi temin edilir. 
(LAK.PRS.05-YS.IT.03) 

Şikayet Takibi yapılır.KY veya KYY

Müşteri Şikayeti 
analiz edilir ve 

mevcut durum tespit 
edilir. 

KY, KYY ve LY
YGG Prosedürü 
(LAK.PRS.04

Not: Tüm kayıtlar Kayıtların Kontrolü Prosedürüne Göre saklanır. 
(LAK.PRS.02) 

Not: Şikayetin sonucu yazılı olarak müşteriye iletilir. 

EVET

Not: Kök neden analizi yapılarak QDMS üzerinden gerekli aksiyonlar 
açılır. 


