
ŞİKÂYET PROSESİ

Şikâyetin Alınması
İletişim kanalları:
Telefon: 0232 290 84 11 
Mail: info@u-sens.com
Web sitesi (Öneri ve Şikâyet ler): www.u-sens.com

Şikâyet sahibi aranarak şikâyet doğrulanır. 
Şikâyete dair bilgilerin yetersiz olması durumunda ek bilgi talep 
edilir  ve FR.13 Müşteri Şikâyet ve Öneri Formu doldurulur ya da 
ilgili form e-posta yoluyla iletilerek şikâyet sahibinin doldurması 

sağlanır. 
Sürecin işleme alındığı bilgisi sözlü/yazılı olarak bildirilir. 

Şikâyet LT.16 Müşteri Anket ve Şikâyet /Öneri Takip Listesi’ne 
kaydedilerek takip edilir.

ŞİKÂYETİN GEÇERLİ KILINMASI VE DEĞERLENDİRİLMESİ
Kalite Yöneticisi tarafından şikâyetin 
değerlendirilmesi ile ilgili toplantı yapılır.
Şikâyetlerin incelenmesi, değerlendirilmesi ve 
sonuçlandırılması, şikâyet konusundan 
bağımsız kişiler tarafından yürütülür.

Şikâyet laboratuvar faaliyetleri
ile ilgili mi?

Yapılan incelemenin sonucu sözlü/yazılı olarak 
şikâyet sahibine bildirilerek reddedilir.

Hayır

Evet

Kalite Yöneticisi koordinesinde, ilgili Laboratuvar Sorumlusu 
tarafından şikayete konu olan faaliyete ait tüm veri ve kayıtlar 

gözden geçirilir.

Laboratuvar faaliyeti ile ilgili gerekçeli şikâyet mi?
Düzeltme / düzeltici faaliyet gerekli mi?

Şikâyet  sahibine alınan ya da alınacak 
olan aksiyon ile ilgili 7 iş günü içinde geri 
bildirim yapılır. 
Ölçüm/Analiz tekrarı mevcut ise ilgili 
süre uzayabilir.

Hayır

Evet

Sikayet konusuna dair düzeltme / düzeltici faaliyet prosesi 
uygulanır, çalışmalar en kısa sürede tamamlanması sağlanır, 

sonuçlar kontrol edilerek onaylanır.

FR.22 Uygun Olmayan Hizmet/Deney ve 
Düzeltici Faaliyet Formu

Şikâyet sahibine faaliyet sonuçları, alınan aksiyonlar ve 
iyileştirmeler sözlü/yazılı olarak bildirilir. 

Şikâyet kaydı kapatılır ve
bilgiler saklanır.

YGG toplantısında gözden geçirilir.

*Şikâyet sürecini Kalite Yöneticisi tarafından yürütülmektedir. Şikayetin Kalite Yöneticisi ile ilgili olması durumunda süreç Genel Müdür tarafından yürütülür.  
**Şikâyetin sonuçlandırılması 1 ayı aşarsa, müşteriye ara bilgilendirmeler yapılır.
***Laboratuvarımızdan kaynaklanan bir hatadan dolayı müşterinin zarar görmesi durumunda, müşterinin mesleki sorumluluk sigortamızdan yararlandırılması sağlanır.
****PR.05 Müşteri İlişkileri Prosedürü’nde tüm süreç detaylıca anlatılmaktadır.

FR.13 Müşteri Şikâyet  ve Öneri Formu ve 
LT.16 Müşteri Anket ve Şikâyet /Öneri Takip Listesi


