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MÜŞTERİ ŞİKAYET FORMU

Adı

Adres  ….............................................................................................................................

Telefon-Faks

e-mail

(Adı-Soyadı/Tarih/İmza)

 ….............................................................................................................................

Müşteri Bilgileri

Şikayet Tarihi

 …...................................................................................................................................................................

Şikayet Konusu  ….............................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 ….............................................................................................................................

 ….............................................................................................................................

 ….............................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

Şikayette Bulunan 

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................

 ….............................................................................................................................

İlgili Kişi

 …...................................................................................................................................................................

 …...................................................................................................................................................................
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MÜŞTERİ ŞİKAYET FORMU

ŞİKAYETLER PROSESİ İŞ AKIŞ ŞEMASI

Müşteri Şikayetlerinin 
İnternet sitesinde bulunan Müşteri Şikayet 

Formu (SGS-FR.019c)'nun Müşteri
tarafından doldurularak gönderilmesi

Gelen yazılı/sözlü şikayetin, şikayeti
alan personel tarafından Müşteri Şikayet 

Formu (SGS-FR.019c)'na kaydedilmesi

Müşteri Şikayet Formu (SGS-FR.019c)'nun 
Kalite Sistem Yön. ve Yön. Temsilcisi'ne

teslim edilmesi

İlgili birim sorumlusu Kalite Sistem Yön. ve Yön. 
Temsilcisi ve Laboratuvar Müdürü

tarafından şikayetin değerlendirilmesi

Şikayet laboratuvar 
faaliyetleri ile 

alakalı mı?

Müşteriye, şikayetin laboratuvar faaliyetleri 
ile alakalı olmadığına ve şikayetin talep 
olarak ele alınarak gerekli çalışmaların 

yapılabileceğine dair bilgi verilmesi

Müşteriye, şikayetin laboratuvar faaliyetleri 
ile alakalı olduğuna ve gerekli çalışmaların

başlatıldığına dair bilgi verilmesi

Uygunsuzluk ve Düzeltici Faaliyet Bildirim 
Formu (SGS-FR.016) kullanılarak 
uygunsuzluk açılması/açtırılması

Şikâyet müşteriye 
sunulmuş ölçüm

raporu ile mi ilgili?

Ölçüm tekrarı 
gerekli mi?

E H

Şikayetin konusuna yönelik faaliyetlere karar
verilmesi. Faaliyet sorumlularının belirlenmesi. 

Gerekli olması halinde Düzeltici Faaliyetler 
Prosedürü (SGS-PR.002)'ne göre faaliyet

başlatılması

Sonuçların Müşteriye yazılı 
olarak bildirilmesi

Rapor ve hesaplamaların, Raportör ve
Laboratuvar Müdürü tarafından incelenmesi.

Raporlama
aşamasında hata

var mı?

E

H

H

H

Ölçümlerin tekrar edilmesi

E

Ölçüm sonuçlarının Kalite Sistem Yön. ve Yön.
Temsilcisi'ne iletilmesi. Ölçüm sonuçlarında fark 

olması durumunda Düzeltici Faaliyetler Prosedürü 
(SGS-PR.002)'ne göre faaliyet başlatılması ve kök

sebebin belirlenmesi. Gerekli ise işin durdurulması

Kök sebebin ortadan kaldırılması için faaliyetlere
karar verilmesi. Faaliyet sorumlularının belirlenmesi

Gerçekleştirilen faaliyetlerin Yönetim tarafından
izlenmesi, kontrol edilmesi ve uygunluğunun

doğrulanması. İşin tekrar başlatılması

Şikayetin giderilmesine yönelik faaliyetlere karar verilmesi. Faaliyet sorumlularının belirlenmesi.Gerekli 
olması halinde Düzeltici Faaliyetler Prosedürü (SGS-PR.002)'ne göre faaliyet başlatılması

Raporun mümkün olması durumunda Müşteriden/Yasa
Koyuculardan geri çekilmesi

Raporda gerekli düzeltmelerin yapılarak revize edilmesi ve 
onaylanması. Müşteriye/Yasa Koyuculara iletilmesi

Müşteri maddi
hasara uğradı mı?

Uygunsuzluğun kapatılması.

E

Mesleki sorumluluk 
sigortasının devreye girmesi

Sonuçların Müşteriye yazılı 
olarak bildirilmesi

H

E
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