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ESÇEM personeli firmaların 
şikayetlerini 

kaydederek 

alır ve 
Formu’na 

KYS 
Sorumlusu’na iletir. 

İlgiliye şikayetin 
laboratuvar faaliyetleri ile 
ilgili olmadığı gerekçeleri 
ile LS bildirilir, 
 

KYS Sorumlusu 
şikayetin laboratuvar 
faaliyetleri ile ilgili 
olmadığınıLS’ye 
bildirir. 

Şikayetler 
Şikâyetçi herhangi bir ESÇEM 

personeline bildirim yapar. 

Şikayet kabul 
edilebilir mi? 

HAYIR 

EVET 

Müşterinin talebi netleşir. 

KYS Sorumlusu 
alınan önlemlerin 
yeterliliğini 
kontrol  
Yönetim 
faaliyetlerin 

eder, 

 
bu 

etkinliğini onaylar. 

Düzeltici Faaliyet 
Gereksinimi var mı? 

HAYIR 

LS/KYS şikayet 
sonuçları hakkında 
yazılı bilgi verir ve 
bilgilendirme kayıtları 
Şikayet/İstek Formu 
ile saklanır. 

EVET 

İş LS/KYS müşteriye 
şikayet sonuçları 
hakkında yazılı bilgi verir 
ve bilgilendirme 
kayıtlarını Şikayet/ İstek 
Formu ile birlikte 
dokümante ederek KYS 
Sorumlusuna teslim eder. 
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İlgili Birim 
Sorumlusu 
Şikayet/Tale
p Takip 
Çizelgesinifa
aliyet 
kanıtları ile 
birlikte KYS 
Sorumlusu’na 

İlgili Birim 
Sorumlusu ve 
faaliyet 
sorumluları kök- 
neden analizi 
yaparak faaliyet 
planlaması yapar 
ve faaliyetler 
gerçekleştirilir. 

KYS 
Sorumlusu 
Laboratuvar  
Sorumlusu’nu 
faaliyet 
sonuçları 
hakkında 
bilgilendirir. 

Müşteri şikayeti 
değerlendirilir. 

Şikâyet KYS Sorumlusu tarafından 
kayıt altına alınır ve LS’ye bildirilir. 
Şikâyetin değerlendirmeye alındığı 
müşteriye LS tarafından bildirilir. Sözlü 
olarak iletilen şikâyetler kayıt altına 
alındıktan sonra gerekiyorsa müşteriden 
teyit alınır. 

KYS Sorumlusu şikâyetin 
laboratuvar faaliyetleri ile 
ilgili olduğuna dair ön 
değerlendirme yapar. 

Gerekiyorsa şikayetin 
kapsamını netleştirmek 
için Şikayet/Talep Takip 
Çizelgesi şikayetçiye 
iletilir. 
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