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MUSTERI ILISKILERI ve SIKAYET PROSEDURU
1.0 AMAC
IN-TEK Kalite Kontrol Laboratuvarlarinda “TS EN ISO/IEC 17025:2017 Deney ve
Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi I¢in Genel Gereklilikler” Standardi 4.2.1, 4.2.2. 7.1.7.
7.9 ve 8.6.2 Maddelerini verilen hizmetlerle ilgili olarak gizlilik esasmna bagh: miisteri
sikdyetlerinin analiz edilmesi, degerlendirilmesi, ¢6ziimlenmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve miisteri
" memnuniyetinin artiriimasi igin tarafsiz bir politika ve sistem olusturmak amac ile karsilayacak
sekilde hazirlanmistir.
2.0 KAPSAM
Bu dokiiman IN-TEK Antalya Kalite Kontrol Laboratuvar (Merkez) ve IN-TEK Istanbul
Kalite Kontrol (Sube) Laboratuvarlarindaki (Bundan sonra “IN-TEK Laboratuvarlar” olarak
anilacaktir) doklimantasyonu kapsar.
3.0 SORUMLULUKLAR
Laboratuvar Miidiirii : Miisterilere verilen hizmeti en iist seviyede tutabilmek igin bu
prosediirii eksiksiz uygulamaktan sorumludur.
- OEK-EK-2 Laboratuvar Miidiirii Gérev Tamimi'nda belirtilen diger gérevleri verine
getirmek.
Kalite Yoneticisi : Miisteriye daha iyi ve siirekli hizmet verebilmek i¢in gerekli organizasyonu
ve diizenlemeleri planlamakla sorumludur.
‘e OEK-EK-5 Kalite Yoneticisi Goérev Tammi'nda belirtilen diger gorevleri yerine
getirmek.
idari ve Mali isler Miidiirii: Misteri ile ilgili mali konulan planlar ve viirtitiir.
e OEK-EK-3 Idari ve Mali {sler Miidiirii Gérev Tammi’nda belirtilen diger gdrevleri yerine

getirmek.

Elektronik niishadir, basilnus hali kontrolsiiz kopyadir,
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4.0 PROSEDUR
4.1 Miisteri iliskileri
IN-TEK Laboratuvarlarinda miisteriler ile vapilan goriismeler (telefon, mail, yiizyiize)

[.S-26 Miisteri Goritsmeleri Kayit Listesi ile kayit altina alinir.

* Miisteriler ile taleplerine agiklik kazandirmalan ve vapilan isle ilgili laboratuvar performansini

izlemeleri i¢in isbirligi yapilir. Isbirligi kapsaminda miisterinin kendisi i¢in yapilan deneylere
talep ettiinde G.TAL.04 Laboratuvar’a Ziyaretei Kabul Talimat® ve Gizlilik Sézlesmesi
imzalatilarak tanik olmalarina izin verilebilir.

Miigterilere teknik konularda tavsiyeler, yol géstermeler, sonuglara dayanan goriisler ve konu ile
ilgili degerlendirmeler aktarilir.

Laboratuvardan kaynaklanan herhangi bir gecikme veya deneylerin gerceklestirilmesi
sirasinda olugan 6nemli sapmalar hakkinda miisterive mutlaka Laboratuvar Miidiirii tarafindan
bilgi verilir. Laboratuvar personeli deneyleri Standart Is Talimatlarma uygun ve sonuglari
degerlendirmeye hazir hale getirebilecek diizeyde egitimlidir. Deney sonuglan Denetci Belgesine
sahip Laboratuvar Miidiirii tarafindan degerlendirilir.

IN-TEK Laboratuvarlarina gelen ziyaret¢i, miigteri ve deneylere sahitlik talebinde

bulunanlar: G.TAL.04 Laboratuvar’a Ziyaretci Kabul Talimati’ ve Gizlilik Sozlesmesi'nde

- belirtilen kurallara uyacagim ve Laboratuvarda deneyleri izleme esnasinda gordiigii bilgi ve

metotlar1 kimseyle paylagmayacagimi, gizlilik ve sadakat ilkesine uyacagim kabul ve taahhiit
ederck imzalar; Laboratuvar Miidiiriintin gorevlendirdigi nezaretgi esliginde Laboratuvar deney
alanina girebilir.

Laboratuvar tarafindan miisteriler ziyaret edildiginde bu ziyarete ait tiim bilgiler FR-40
Miigteri Ziyaret Formunda kaydedilir. _

Laboratuvar, yasal olarak uygulanabilir taahhiitleriyle birlikte, laboratuvar faaliyetlerinin
gergeklestirilmesi sirasinda elde edilen veya yaratilan tiim bilgilerin yonetiminden sorumludur.

Yasal zorunluluk olmadik¢a Firma ve deney ile ilgili bilgiler gizli tutulacakur. Laboratuvarin

gizli bir bilgiyi agiklamaya. kanunen zorunlu oldugu veya sﬁzlesmeden lgaynakh olarak yetkili
kilmdig1 durumlarda, kanunen vasaklanmadikga, miigteri va da 1lgn sahis, agiklanacak bilgi
konusunda haberdar edilir. Yasal otorite miisterinin haberi olmadan miisteriye dair bilgilere

Elektronik niishadir, basimug hali kontrolsiiz kopvadn
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ulagmak isterse, bilgilerin paylasildigina dair miisteriye bilgi verilmez. Aynica gerekli gériilmesi
halinde laboratuvar i¢i veya dig denetimlerde Firma ve deney ile ilgili bilgiler deneigilere agik
hale getirilecektir.

- Miisteri diginda kalan kaynaklardan (Ornek: Sikayetgi, diizenleyici) elde edilen bilgiler, miisteri
ile laboratuvar arasinda gizli tutulacaktir. Bu bilgiler (kaynak) Laboratuvarda gizli tutulacaktir ve
kaynak olarak kabul edilmedik¢e miisteriyle paylagilmayacaktir.

Miigteri belirtilen sartlardan sapma oldugu onaylanan deney &gesinde deney yapilmasmi
istediginde. laboratuvarlanmz sonuglarin sapmalardan etkilenebilecegini gdsteren bir FR-120

Feragat Beyam Formu eklemektedir.

Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi
Miisteri memnuniyetini belirlemek amaciyla FR-36 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
uygulamir. Bu uygulama y11 boyunca devamli ¢alisilan firmalardan yilda 2 kez diger firmalardan
ise yida en az | kez alinarak genel degerlendirmeye tabii tutulur. Bu anket formu kavith
miisterilere ve tespit edilen diger potansiyel miigterilere uygun bir iletisim yontemiyle (faks, e-
posta, web portali, yaz1 vb.) génderilir. Miisteri tarafindan doldurulan formlar Kalite Yoneticisi
‘tarafindan eksikSiz olarak doldurulup doldurulmadigi kontrol edilir. Bilgi eksikligi var ise
miigteriye tekrar gonderilerek formun eksiksiz gekilde doldurulmasi saglamir. Sonug

degerlendirmesinde miisteri tarafindan verilmis olan puanlarin toplama;

85-100 = COK IYi

70-84 = Ivi

55-69 — OR TA

40-54 = KOTU

<39 ©—> COKKOTU

Miisteri ile yapilan anket sonuglan iki sekilde degerlendirilir:

Birinci Degerlendirme:

Her bir anket Laboratuvar Yonetimine ulasugi anda Kalite Yoneticisi tarafindan, ankette
belirtilen spesifik, somut bilgi ve veriler 1s1inda degerlendirilir. IN-TEK Laboratuvarlarinda

kurulu Kalite Yénetim Sistemine aykinhk igeren, 6zellikle de PR-04 Uygun Olmayan isin

Elektronik niishadir, basilmis hali kontrolsiiz kopvadir,

HAZIRLAYAN /5 'Q 2', ONAYLAYAN
UNVANI Kalfte Yonetisi UNVANI Lab;;ramvar Miidiirii
ol
IMZA iMZA m




C Dokiiman No PR-13
: MUSTERI ILISKILERI | ilk Yayin Tarihi | 01.01.2015
i N__T E K ' ve Revizyon Tarihi | 15.12.2021

Kalite Kountrol Lab, AS. SiK‘&YET PROSED[?RI? Revizyon No 08
' Sayfa No 4710

Kontrolii Prosediirti kapsamina giren hususlarla ilgili prosediirler geregi derhal diizeltici faaliyet
baslathir, sonuglart hakkinda miisteri 7 giin icerisinde bilgilendirilir.
ikinci Degerlendirme

Miigteri anketleri laboratuvara geldigi giin veya en geg bir hafta igerisinde degerlendirilir
ve miisteri anketlerinde herhangi bir soruda miisterinin 2 veya altinda puan vermesi halinde
‘Miigteri Sikayeti® olarak degerlendirilir ve ilgili sikayet ile ilgili laboratuvardan kaynakl bir
olumsuzluk tespit edilirse diizeltici faaliyet agilir. Bunun degerlendirilmesi sirasinda tekrarlama
ihtimali var ise D.F. baslaulir., D.F. i¢in de risk analizi yapihr ve ilave faaliyet gerektirip
gerektirmedigi belirlenir. Gerekli goriildiigi takdirde PR-22 Risk Yonetimi ve Firsatlar
Prosediiriine gore diger iglemler yapilir. Faaliyet sonucu miisteriye 7 giin igerisinde geri doniiliir.
Yonetimin Gozden Gegirilmesi (YGG) toplantisindan dnce miisteriler tarafindan verilen tiim
puanlar toplamp ortalamas: alinarak memnuniyet seviyesi dlgiiliir.
4.2 Sikayet

IN-TEK Kalite Kontrol Laboratuvarlan sikdyetlerin yonetilmesi, degerlendirilmesi ve
karar verilmesiyle ilgili dokiimante edilmig bir prosese sahiptir. Sikayetlerin ele alinmasi
prosesinin agiklamasi, talep eden herkes igin erisilebilirdir.
Bir gikayetin ‘alinmasi {izerine laboratuvar; sikdyetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faalivetleriyle ilgili olup olmadigina agiklik getirerek gerekli oldugu taktirde sikayetle
ilgilenmektedir.

Laboratuvarlarimiz  sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan Kararlardan

sorumludur. §ikdyetleri ele alma prosesi agagidaki unsurlan ve yéntemleri igermektedir;
a) Sikdyetlerin alinmasi, gegerli kilinmas: ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmas: ve
sikdyete yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,
b) Coziimler igin gergeklestirilen faaliyet[eri. de igerecek sekilde sikdyetlerin izlenmesi ve
kaydedilmesini,

¢) Her tiirlii uygun adimin atllmasinin giivence altina ahinmasini.

Elekironik niishadur, basilmig hali kontrolsiiz kopyadir. ;
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Laboratuvarlarimiz, sikdyetin gegerli kilmmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve  dogrulanmasindan  sorumludur. Mimkin olan her durumda.
laboratuvarlarimiz gikdyeti kabul ettigini bildirip; ilerleme raporlarim ve sonucu sikéyetcive
sunmaktadir.

Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kigiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

Laboratuvar miimkiin olan en kisa siire igerisinde sikdyetciye, sikdyet degerlendirmesinin
bittigine dair bildirimde bulunmakta olup tiim bu islemler proses halinde prosediiriin sonunda
bulunan [.S-38 Sikayet Akis Semas: Prosesi Listesi’nde yer almaktadir.

Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi ve izlenmesi
IN-TEK Laboratuvarlarinda Miisteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda, Miisteri
 tarafindan bildirilen tiim memnuniyetsizlikler, miisteri sikéyeti olarak kabul edilmektedir.
Misteriden gelen yazili veya sozlii tiim sikéyetler Kalite Yoneticisi tarafindan FR-37 Sikayet
Bildirim Formu'na kaydedilir ve sikdyet Laboratuvar Miidiirii tarafindan veya Kalite Yoneticisi
tarafindan degerlendirilir, Tim sikdyetler LS-11 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi ile izlenir.

Degerlendirme sonucunda sikdyetin mahiyetine gére PR-04 Uygun Olmayan Isin
Kontrolii veva ve gerek goriildiigiinde PR-05 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine Prosediiriine uygun
olarak gerekli diizeltici faaliyetler yapihr.

Miisteriden Gelebilecek Sikayet Tiirleri
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikdyetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
- Rapordaki bilgilerin (miigteri ismi. adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve
sikayetler, _
- Sdzlegme sonras sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikdyetler,
, - Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikdyetler (personel egitimi ve kalitesi.
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde gesitli miisteri

sikdyetleri laboratuvara ulasabilir.

Llektronik niishadur, basilmig hali kontrolsiiz kopyadr.
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Migterilerin itiraz ve gikayetleri FR-37 Sikayet Bildirim Formu ile www.in-tek.com.tr

adresinde bulunan info@in-tek.com.tr mail adresi veya sozlii olarak laboratuvara iletilir. Miisteri

haklari ve sikayetleri ile ilgili formlar Web Sitemizde ( www.in-tek.com.tr) yer almaktadir.

Laboratuvara ulasan sikayet Laboratuvar Miidiirii ve Kalite Yoneticisine iletilir. Miisteri
ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oziilmesi temel prensiptir.

Miisteri. kendisinden kaynakl bir sebepten dolay1 deney raporunda diizeltme isteyebilir (isim,
adres, proje bilgisi vs). Bu tiir durumlarda miisteri sikayeti olarak degerlendirilmeyip, miisterinin
degisiklik talebi olarak degerlendirilir ve PR-19 Numune Alma, Deney, Raporlama ve
Uygulanacak Islemler Prosediiriine gore islem yapilr.

Her yilin sonunda miisteri sikayetleri i¢in doldurulmug olan FR-37 Sikayet Bildirim
Formlarnimin ve sikayetleri igceren anketler olmasi halinde IN-TEK Laboratuvarlarinin hizmet
veterliligi ve iyilestirme firsatlan bakimindan, izleme ve degerlendirme amaciyla Kalite
Yoneticisi tarafindan Yonetimin Gozden Gegirme (YGG) Toplantisinda bu veriler sunularak
gortistilir ve sikayetleri azaltmak igin yapilacak galismalarin karart alinir. Bu kararlar FR-15-2
Toplanti Raporu Formuna kayit edilir.

Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Miisterileden veya diger ilgililerden gelen sikayetler FR-38 Miisteri Sikayet
Degerlendirme Formu ile degerlendirilir ve gelen bu sikayetler birer ivilesme firsati olarak
goriilmektedir. Yapilan deneyin kalitesi de dahil Laboratuvarlarimizda verilen her tiirlii hizmet
ile ilgili miigteri itiraz ve gikayetleri Laboratuvar Miidiiri ve Kalite Yoneticisi tarafindan
incelenir ve alinan karar neticesinde olusturulan gbriis miisterive FR-39 Sikayet Sonucunun
Mgteriye Bildirim Formu ile sikdyete konu olmayan kisi/kisiler tarafindan 7 giin icerisinde

' FR-39 Sikayet Sonucunun Miisteriye Bildirim Formu imzalatilarak teblig edilir.

Yapilan degerlendirmede, miisterinin $ikéyetin de hakh oldugu kanaatine varilirsa, Kalite

Ydneticisi sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlamamas: i¢in PR-05 Diizeltici Faalivet

Prosediiriine gére derhal faaliyet baslatir. Degerlendirme sonucu tekrar gerekiyorsa, miisteriye

i w et TR 1 H KO
agiklar ve isin tekrarim saglar, KON TRULLE

Miigteri tarafindan deney sonucuna yapilan itirazlarda izlenecek yol: Ihtilaf
hallerinde Laboratuvar Miidiirii devreye girer. Laboratuvara vapilan itirazlar yazihh olarak

Elektronik nushadir, basimis hali kontrolsiiz kopyadir.
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gerceklestirilmelidir. Itirazlar sadece, deney raporunun diizenlenme tarihinden 30 giin sonrasina
kadar olan donem igerisinde kabul edilir. Yazili sikdyetler inceleme neticesinde yazili olarak
cevaplandinlacaktir. Eger itiraz hakli bulunursa, Laboratuvar Miidiirii laboratuvar personelini
alinacak tedbir hususunda bilgilendirir. Hatanin kaynaklarimi arastirmak tizere bir tetkik
diizenler. Eger itirazin haklib konusunda sikdyet sahibiyle bir fikir birligine vanlamazsa. TS
EN ISO/IEC 17025:2017 sartlanini karsilayan bagimsiz diger bir laboratuvarda (Cevre ve
Sehircilik Bakanlhigindan Laboratuvar Izin Belgeli) deney islemi tekrar edilir.

. Miisteri verilen cevap veya yapilan islemden tatmin olmamas: halinde her iki tarafin kabul
edebilecedi uzman ara bulucu veya hukuki yollara bagvurabilir.
5.0 TANIMLAR
Sikayet: Sikdyetcilerin IN-TEK Kalite Kontrol Laboratuvarlarinda sagladigi hizmetteki
sikayetleri ¢6zmek igin uyguladids proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi.
Sikdyetgi: Sikdyeti yapan kisi, kurulus va da temsilei.
Miisteri: Uriin va da hizmetleri alan kisi ya da kurumlar.
Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miigteri sartlarimin miisteri tarafindan algilanma
derecesi.
6.0 DOKUMANLAR
o TS EN ISO/IEC 17025:2017 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarmin Yetkinligi I¢in
Genel Gereklilikler
v OEK-EK-2 Laboratuvar Miidiirii Gérev Tanimi

. OEK-EK-3 Idari Ve Mali Isler Miidiirii Gérev Tanimu
° OEK-EK-5 Kalite Yoneticisi Gérev Tanimi
® PR-04 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
¢ PR-05 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
B PR-17 Kayitlarin Kontrolii ve Bilgi Giivenligi Prosediirii
@ PR-19 Numune Alma, Deney, Raporlama ve Uygulanacak Islemler Prosediirii
. LS-11 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi
° FR-15-2 Toplant: Raporu Formu

.......

2 FR-36 Miigteri Memnuniyeti Anket Formu
Elekironik niishadir, basilmis hali kontrolsiiz kopyadir.
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- FR-37 Miisteri Sikayet Bildirim Formu

° FR-38 Miisteri Sikayet Degerlendirme Formu

] IFR-39 Sikayet Sonucunun Miisteriye Bildirilmesi Formu

] FR-40 Miisteri Ziyaret Formu

] FR-120 Feragat Beyani Formu

© G.TAL.O4 Laboratuvar’a Ziyaret¢i Kabul Talimati® ve Gizlilik S6zlesmesi

. LS-38 Sikdyet Akis Semasi Prosesi Listesi
7.0 KAYITLAR

Bu dokiimanin uygulanmas: sonucu ortaya ¢ikan kayitlar PR-17 Kayitlarin Kontrolii ve

Bilgi Giivenligi Prosediiriine gore saklanir.

Elektronik niishadir, basilmis hali kontrolsiiz kopyadr.
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LS-38 SIKAYET AKIS SEMASI PROSESI LISTES]
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Elekironik niishadir, basiimis hali kontrolsiiz kopvadir.
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C Dokiiman No PR-13
O MUSTERI ILISKILERI | ilk Yaym Tarihi | 01.01.2015 ‘
' iN T E K ve Revizyon Tarihi | 15.12.2021
Kalite Kontrol Lab. _\Q sIKAYET PROSEDURU Re\'i?.'_\‘ﬂl'l NO 08
' Sayfa No 10/10
8.0 REVIZYON TAKIP TABLOSU |
e Revizvor |
Savfa | Madde Revizyon Nedeni ill{‘:::;n R;.‘;z{?n ev;g o
i “Elektronik niishadir, basiimis hali
g 1:[?11 kontrolsiiz kopyadir.” ibaresi sayfa 01.01.2015 | 01.08.2017 01
e alt bilgisi olarak eklendi
- 8 Revizyon Takip Tablosu eklendi. | 01012015 | 01.11.2017 02
Son i Sikayet Akis Semas1 Eklendi
Sayfa
: TS EN ISO/IEC 17025:2017 01.01.2015 | 01.06.2018 03 |
Tiim ) standartlara uygun olarak revize .‘
Sayfalar edildi. ‘
) TS EN ISO/IEC 17025:2017 |
Tim - Egitimi sonrasinda standarda 01.01.2015 | 15.01.2019 04 '
Sayfalar uygun olarak revize edildi. ‘
_ 2019 Yih I¢ Tetkik Denetimi
| Tim sonrasi tespit edilen -
Qavfalar - uygunsuzluklar dogrultusunda 01.01.2015 | 15.05.2019 05 ]
’ revize edildi.
Miisteri Memnuniyetinin
3 - | Belirlenmesi maddesi revize 01.01.2015 | 05.09.2019 06
edildi.
2020 Ig Tetkik Sonras: Sikayet _
3.7 " |®oescman posesl diwenlendl. | g1,01.9015 | 2008200 | o7 " |
llave diizenlemeler yapildi. '
|
2021 Ig Tetkik Sonras: Sikayet .l
5-6-9 - | akig semasi prosesi diizenlendi. | 0] 01 2015 | 15.12.2021 08
ilave diizenlemeler yapild:.
Elektronik niishadur, basilmus hali kontrolsiiz kopvadir.
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