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Müşteri Şikâyeti Oluşturur. 

Telefon Fax Web 
 

E-mail 

QDMS üzerinde kayıt açılır. 

Müşteriye şikâyet no ve şifre, e-mail ile bildirilir. 

Şikâyet 
onaylandı mı? 

 
Müşteri 
bilgilendirilir. 

UDF açılır. 

Gelişme raporu hazırlanır. 

Kök neden analizi yapılır. 

Aksiyon planı yapılır. 

Aksiyon gerçekleşir. 

Müşteri 

Yazılım 

Kalite Uzmanı 

Ekip Lideri 

Ekip Lideri 

İlgili Birim 
Sonuç raporu hazırlanır. 

Sonuç raporu 
onaylandı 

mı? 
 

Udf kapatılır. 

İzleme açılır. 

Müşteriye sonuç raporu 
QDMS aracılığıyla 

gönderilir. 

Kalite Uzmanı 

Kalite Uzmanı 
 

İzleme uygun 
görüldü mü? 

 
Udf kapatılır. 

İzlemeye devam edilir. 

Kalite Uzmanı 

Müşteriye sonuç raporu 
QDMS aracılığıyla 

gönderilir. 

İlgili Birim 
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SÜREÇ ANALİZİ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HANGİ KAYNAKLAR İLE 
1-E-mail 
2-Fax 
3-Telefon 
4-Web 
5-QDMS 

 

KİM İLE 
1- Kalite Uzmanı 
2- İlgili Birim ve Ekip Lideri 
 

GİRDİLER 
1-Müşteri Beklentileri 
2-Müşteri Talepleri 
3-Müşteri Şikâyetleri 

 
 
 

SÜREÇ ADI: 
ŞİKÂYETLERİ ELE 

ALMA SÜRECİ 

ÇIKTILAR 
1.Beklentilerin Karşılanması 
2.Taleplerin Karşılanması 
3.Şikâyetlerin Giderilmesi 

NASIL 
1-KY-P64 Beybi Laboratuvarı Şikâyet Prosedürü 
2-KY-P74 Beybi Laboratuvarı Uygunsuzluk ve 
Düzeltici Faaliyet Prosedürü 

SÜREÇ PERFORMANS ÖLÇÜTLERİ 
1- Müşteri Memnuniyet Anketi Puanı 
2- Müşteri Şikâyeti Sayısı 
 


