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KONU: Şikayetler ve İtirazlar Süreci

SÜREÇ AKIŞ ŞEMASI

2. Sürecin Amacı:

Müşteri tarafından istenmiş olan hizmetlerin ve raporların; minimum zaman ve terminde 

gerçekleştirmek, sadece bu mantalite ile yetinmeyip teslimat ve raporlaması sonrası olası 

müşteri isteklerinin dikkate alınıp en iyi şekilde müşteri memnuniyetinin sağlanması.

3.1. Sürecin Başlangıcı :

1. Seviyesi :

3. Sürecin Sınırları  (Süreçsel olarak) :

4. İlgili Dokümanları :

Veri Analizi ve Sürekli İyileştirme Süreci (KYS-YS02)

Muayene Operasyonları Planlama Süreci (KYS-MOS02)

Raporlama ve Müşteriye Teslim Süreci (KYS-MOS04)

Müşteri Şikayet ve Talep Formu (MYS-MOS05.F01)
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HAZIRLAYAN

Yönetim Temsilcisi

SÜLEYMAN DADAK

ONAYLAYAN

Müşteri Tatmini

4.3. Matrisler ve Database' ler :

3.2. Sürecin Bitişi:

4.1. İç Kaynaklı Formlar :

4.2. Dış Kaynaklı Formlar : 
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KONU: Şikayetler ve İtirazlar Süreci

*  ISO/IEC 17020 Standardı, Pazar ve 

Müşteri Gerekliliklerine Yönelik 

Muayene Yönetim Sistemi 

Dokümantasyonu,

* Müşteriye sevk edilmiş ürün ve/veya 

hizmet, 

* Sevkiyat Bilgisi,

* Tedarik/outsource edilmiş ürün 

ve/veya hizmet,

* Müşteri şikayetleri,

* Müşteri anket bulguları,
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Süreç Kodu ve Adı:

MYS-MOS05 - Şikayetler ve İtirazlar

Sorumlu:

Muayene Operasyonları Yöneticisi

* MS Ofis Programlarına Sahip Desktop Bilgisayar,

* Proses Sahibinin Görev Tanımında Yazan Asgeri Nitelik 

Profilleri,

*  ISO/IEC 17020 Standardı, Pazar ve 

Müşteri Gerekliliklerine Yönelik 

Muayene Yönetim Sistemi Kayıtları

* Maksimum seviyede müşteri 

memnuniyeti,

* Müşterinin kendisinde oluşmuş; 

tedarikçisine yönelik tedarikçisinin her 

zaman kendisinin yanında olduğu 

izlenimi,

* DÖF açılmasına sebep olan 

olumsuzluklar ve şikayetlerin giderilmiş 

olması.

* Beklentileri karşılanmış müşteri,

* Sevk edilmiş ürün ve/veya sunulmuş 

hizmet,

5.2. Çıktılar:

(Veriler)

5.3. Ne ile? 

(Malzeme ve Ekipmanlar)

Destek doküman olarak Şikayetlerin Kabul, İtiraz Durumları ve Sonrasında Yönetimi Talimatı (MYS-T29)'  na göre hareket edilir.

Not: 

Şikayet sahibinin muayene faaliyetine yönelik olarak yaptığı şikayet / itirazla ilgili olarak değerlendirmenin itiraza konu muayene 

faaliyetlerinde YER ALMAYAN bir personel tarafından yani Muayene Personeli tarafından gerçekleştirilecek ve itiraz sahibine yöne 

tarafsız bir personel tarafından bildirilecektir.

İlgili Makine, Bilgisayar, Yazılım, Donanım, İnternet, Faks, 

Araçlar vb. şirket imkanları ve Firmanın Kwow How Bilgisi 

vb.

5.6. Nasıl?

 (Methodlar, Prosedürler, Teknikler)

5.5. Ne Kadar Etkili ?

(Performans Göstergeleri)

SÜREÇ AKIŞ ŞEMASI

5. Kalumbağa Diyagramı:

5.4. Kim ile?

(Bilgisayar / Yetenek / Eğitim)

* Müşteri Anketleri Metodu,

* Dokümanların Kontrolü Prosedürü (MYS-P01),

* Kalite Kayıtlarının Kontrolü Prosedürü (MYS-P02)

* ISO/IEC 17020 Standardı

Süreç Metriklerinin İzlenmesi Matrisi

 (MYS-YS01.M01)

5.7. Girdiler:

(Veriler)

MYS-MOS05

3.03.2019

5.1 - Proses ve Sahibi:

(Prosesin Adı ve Sahibi)
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Söz konusu şikayete yönelik aksiyonlar; kısa vadede hayata 

geçirilebilecek iyileştirmeler ise;

Söz konusu şikayete yönelik aksiyonlar; orta/uzun vadede hayata 

geçirilebilecek iyileştirmeler ise;

İş Planı (MYS-

YS02.F01)Düzeltici 

Faaliyet Formu 

(MYS-P05.F01)

Detay İş Planı 

(MYS-YS02.F02)

Müşteri Şikayet ve Talep Formu 

(MYS-MOS05.F01)

Düzeltici Faaliyet Prosedürü (MYS-

P05)

SÜREÇ AKIŞ ŞEMASI

Süreç akış şemasını çizerken;

soldaki şema mantığı üzerinden 

sağdaki makroları kullanılır.

7. Süreç Akışı Genel Şeması:

6. Süreç Akış Şema 

Modeli ve Makroları :

KONU: Şikayetler ve İtirazlar Süreci

Başla

Düzeltici Faaliyetler 
Prosedürü (MYS-P05) '̂ e 

göre İyileştirme Yap

Düzetici Faaliyet 
Çalışması Gerçekleştir

Karar
Ver

İş Planı Yap 
ve Hayata Geçir

İş Planı Üzerinden Her 
Bir Madde Bazında 
Detay İş Planı Yap

İş Planı ve Detay İş 
Planlarını İlgili 

Sorumlularına Dağıt ve 
İyileştirmeleri Başlat

Yapılan İyileştirmelerin 
Yeterliliğini YGG 
Toplantılarında 

Değerlendir

Yapılan İyileştirmelerin 
Yeterliliğini YGG 
Toplantılarında 

Değerlendir

Bitir

Sözlü, yüzyüze ve-veya yazılı olarak alınan 
müşteri şikayetleri;  Müşteri Şikayet ve Talep 

Formu (MYS-MOS05.F01) üzerinden kayıt altına 
alınır. 

İyileştirme
tamamlandığında; 

şikayeti gerçekleştiren 
ilgili müşteriye geri 
bildirimde bulun.


