
 

STANDARD OPERASYONEL 
PROSEDÜR 

Doküman  No PR.7.09 

Yayın Tarihi 22.10.2024 

Şikâyetler  
Revizyon No 00 

Toplam Sayfa 4 

 

Hazırlayan:  Onaylayan:  

Ünvan: Kalite Yöneticisi Ünvan: Genel Müdür 

İmza:  

 

 

 

İmza:  

   

    

 

ŞİKAYETLER PROSEDÜRÜ 

PR.7.09 

 

REVİZYONLAR 

Rev. 
No 

Tarih 
Bölüm No 
/Sayfa No 

Açıklama 

    

    

    

 

 

 



Şikâyetler Prosedürü   

PR.7.09 / Rev.00 / 22.10.2024          Sayfa 2 / 4 
 
 

1. GENEL  

ESM Kalibrasyon Laboratuvarı, Şikâyetleri birer iyileşme fırsatı olarak kabul eder. 
Şikâyetler Sürekli İyileştirme Prosedürüne göre ele alınır.  

Müşteri Şikâyetlerinin ele alındığı ve sonuçlandırıldığı konusunda müşteri 
bilgilendirmeleri yazılı olarak yapılır. 

Ayrıca ESM web sitesinde yer alan müşteri Şikâyet formu ve anket formu ile müşteriler 
görüşlerini, varsa Şikâyetlerini bilgilendirmek için teşvik edilmektedir. 

2. ŞİKAYET DEĞERLENDİME SÜRECİ 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

KM, 

TM 

Kök Sabep Analizi 

Bölüm B 

Sonuçlar müşteri 

beklentisi 

doğrultusunda 

mı? 

Karar müşteriye 

bırakılır. 

Hatalı sertifika geri 
istenir. Yeni sertifikanın 

cihaz ile müşteriye 

gönderimi sağlanır. 

Hatalı sertifika geri 

istenir. Yeni 

sertifikanın cihaz ile 

müşteriye 

gönderimi sağlanır. 

Risk Analiz 

Tablosu 

A 

İyileştirme  

Faaliyetleri 

Önerilerin/Kayıtların 

KM veya TM'ye İletilmesi 

(Bölüm A) 

TÜM 

Müşteri Şikâyet 

Formu 

Kayıt 

KM, 

TM 

Şikâyet Takip 

Listesi 

Müşteri Şikâyet 

Formu 

 

Müşteri Şikâyetleri 

(Web sayfası, telefon, 

mail veya yüzyüze) 

Anket Formu  

(Enlab üzerinden) 

Cihaz geri çağırılır, 

farklı personel ile 

kalibrasyon tekrarlanır. 

Sonuçlar müşteri 

beklentisi 

doğrultusunda mı? 

Farklı bir akredite 

laboratuvarda 

kalibrasyon yaptırılır 

sonuçlar karşılaştırılır. 

Kalibrasyon 

Sonuçlarına 

itiraz var mı? 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

Hayır 

Hayır 

Hayır 

Evet 

Evet 

Evet 
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KM, 

TM 

Kısaltmalar 

KM    Kalite Müdürü 

S      Sorumlu 

TM    Teknik Müdür Müşteri 

Memnuniyeti 

Müşteri Şikâyet 

Formu 
Hedef tarihte 

gerçekleşmenin takibi 

Şikâyet Formu Bölüm D'nin 
Doldurulması ve Takip 

Listesinin Güncellenmesi 

Müşteri Şikâyet 

Formu  

Şikâyet Takip 

Listesi 

Müşteri Şikâyet 

Formunun 

Dosyalanması 

Müşteriye Şikâyetle ilgili 

faaliyetlerin tamamlandığına 

dair bilgilendirme sözlü yada 

yazılı olarak yapılır. 

Düzeltme 

yeterli mi? 

Düzeltmenin 

Yapılması 

Faaliyetin Tanımlanması 

ve zaman hedefi  KM,TM,

S 

A 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

KM, 

TM 

Not: Şikâyetçi tarafından 

yapılan bildirimlerde Şikâyetin 
kaydını, gözden geçirilmesini, 

takibi ve onaylanması kalite 

müdürü tarafından yapılır. 

Fakat Şikâyete konu olan 

personel kalite müdürü ise tüm 

işlemler genel müdür 

tarafından yürütülür. 

Evet 

Hayır 
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2.  İLGİLİ DOKÜMAN VE KAYITLAR 

• PR.8.06 Sürekli İyileştirme Prosedürüne  

• FR.7.09-01 Müşteri İstek Şikâyet Değerlendirme Formu  

• FR.7.09-02 Müşteri İstek Şikâyet Takip Formu 

 

 

 

 

 


