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M0$TERi iLi$KiLERi ve $iKAYET pRosEDilRl

r.0 AlfAc
iN,]-EK Klrlile Konlrol Laboratl:\'arlarnda .'TS EN ISOIIEC 170251201? Dene), ve

Kalibrasron Laboratuvarian!rn YerkinliEi lCin Cetei Gerekliliklea Slandardr 4.2.1-4.2.2-j.11.

7.9 ve 8.6.1 \'taddelerini verilen hizmetlerle ilgili olarak gizlilik esasrna baglr: miisteri

iikdyetlerinin analiz edilmesi, de$erlendirilmesi, tdzijmlenmesi, tekrarun On:enmesi ve miiiteri
- nremnunjyelinin artt.tlmasl igin tarafsrz bir poli(ika ve sisiem olugtumak amacj ile kargrla_vacak

sekilde hazlrlanmlstrr.

2.0 KAPSANT

Bu dokitman iN-TEK Anlalya Kalile Konrrol Laboratuvan /;tr'?.k",-) ve iN-TEK lsranbul

Kalrle Kontrol /.llaDer Laboraruvarlanndaki (Bundan sonra _N-TIIK l-aboralrrvar:an" olarak

,nrlacaktrr) dokiimantasvonu kapsar.

].0 SORUI\ILULUKLAR

l-aloratuvar Miidiirii : Miisterilere verilen hizmeri en iist sevi)ede tulabilmek iCin bu

proseduru eksiksiz uygulamaktafl sorumludur.

. OEK-EK-2 l,aboralular Mndiirii G6.cr Tanrmr'nda belirtilen diger gdrevled _v''erinc

gcrinnek.

l(alite Yiineticisi : Mii$te )',e daha i.vi ve si.irekli hizrner verebilmek igin gerekli organizasyonu

ve diizcnlemeleri planlamakla sorumludur.

. OIK-EK-s Kalite Ydnerieisi Gdrev Tannnr'nda belirtilen diEer gdrevle re.ine

getinnek.

idari vr )Iali igler iuiidiirii: \.lU$teri ile ilgili mali konulan ptantar \e _,-ilriiriir.

. OEK-EK-3 ]dari ve \,Iali I$ler MitdLirir Ciire\ Tantmr'nda belinilen diEer gorevleri yerine

gelirncl.

Elektronik niishad4 bast"ns holi kontots
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1.0 PROSEDUR

4.1 \.Iti$reri itirkiteri

i\-'1EK Laboratuvarlannda mii$teriler ile _y-aprlan gijriiiimeler (reletbn. mail. ]iiz\U7e)
LS-]6 Vlii$leri G6ru$melcri Kaur l_isresi ilc kal[ altrna alrnrr.

\{rislc.iler ile taleplcrine aQrkhk kazaadrrmalan .!.e yaprlan i$le ilgilj laboralu\ar pcrlormanstnl

izl.mcleri itin iqbirligi yaprlrr. iqbirli[i kapsamrnda ffii$terinin kcndjsi igia vaprian deneylcre
lilep ettilinde ClAL.04 Laboraauvar'a Zi],aret9i Kabul Talimatr. ve Gizlilik SOzleqmesi

imzalalrlarak tanlk olmalarina izin verilebilir.

Ilii$terjlere lcknjk konularda talsj!eler, vol gdsrenneler. sonuglala datanan gdrU$ler ve konu ile
ilgili degerlendirm.lcr akrarlltr.

Laboratuvardan kavnaklanan herhangi bir gecikme veva dene)1erjn gerqekle5lirilmesi

srrasrnda olu$alr dnemlj sapmalar hakklnda mii$eriye mutlaka Laboratuvar Miidiir0 taraiindan
bilgi verilir. Laboratuvar personelj deneyleri Standafi i, Talimatlanna uygun ve sonLrclarl

degerlendirmcle hazrr hale getirebilecek diize!.de eEjtimlidir. Deney sonuqlan l)erei(i Belgesine
srhip I-sboraluvar Naiidiirii rarafindan clegerlendirilir.

iN-fEK Laboranrvarlalna geien zi),arelCi, mii$teri ve deneylere $alilljk ralebinde

bululanlar: C.TAI .0,1 Laboratuvar'a Ziyaretfi Kabul 
.l.alimatr, 

ve Gjzlilik Sdzlc$mcsi,nde

' belirtilcn kurallara uvacagltu ve LaboratLrvarda dene,"-leri izleme esnasrnda gijrdilgii bilgl !e
metoflen kinseyle pavla$mavacagrnl. g:zljlik ve sadak iikesine uyacaElnl kabul r,c taahhiil
ederck illlzalar: l-ahoratuvar \rii.liiruniin gdrevlcndirdigi nezaretqi eqlilinde Laboranrvar dene\
alanrna girebiiir.

Laboraiuyai taralindan mii$eriler ziyaret edildiginde bu ziyarete ai! fiim bilgiler FR_,1{l

l\1n$led Zi),arer Formunda kaydedilir.

Laboraruvar. yasal olarai uygulanabi:ir taahhijrleriyle birliktc. Iaboraluvar ladilerlerinin
gergcklc;tirilmesi srrasrnda elde edilen Yeya yaratrlan jii bilgilerin ydnetjminden sorumludur.

Yasal Torunluh* olnadrkqa I.ilrna ve deney ile ilgili bilgiler gizli rurulacaktrr. Laboratulanl
gizli bir biigiyi aqrklamaya. kanuner zorunlu o:dugu ve),a s6zle$ eden kalnald! otarak ).etkilj
krhndrgr dururrlarda. kanunen vasaklanmadrkqa. mlj$reri 1." au itgili Sahrs aqrklanacak bilui
ionusunda haberdar edilir. yasal o:orite mit$terinin habcri olmada:i mLigterive dair bikilerc

HAZIRL YAN

La5oratuvar MUdiiriiUNVAN]
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ula$n1ak istersc. bilgilerin pavlaqrldrgrna dair mii$ted),e bilgi verilmez. Aynca gerekli gciriilmesi

halinde lahoraluvar i9i ve,va drq dererimlerde !-irma ve dener jle ilgili bilgiler denerqilcre aqrk

hale geririlc.ektir.

\liisteri drluda kalan kay-naklardan (omck: Sika}-erqi, d0zenleyici) el<ie edilen bilgiler. ni.t!!eri

ile iaboraru|ar arasrnda gizli tutulacaktrr. Bu bilgiler (kalnak) Laboraluvarda gizli turulacakrrr ve

ka-vnak olarak kabul edilmedikqe nii$teriyle pa,vlagllmaJ-acaktr.

\.1i:fteri bclirriien sa*lardan sapma oldugu onaylanan deney 6gesiode denev yaptlntasrnr

istedilinde. laboratuvarlan rz sonuglann saptnalardan etkiienebilecegini gdstcrcn bir FR-120

Feragat Bc\.anr Formu eklemektedir

lliittcri Mernnuniyetinin Belirlenmesi

\'rilitcfi memnunivetini belirlemek aaracryla FR-36 lvlii$teri Memnuni"veti Anlel Formr.r

uvgLrlanrr. Bu uvgulama 1tl borunca devamh gaLgrlan lin:ralardar yrlda 2 kez digct firmalardan

ise rrlda en az I kez ahnarak genel degerlendirmeyc tabii tutr. nr. Bu ankea lorm! ka)-rtlr

m0stcrilere ve tespir edilen diger potansiye: Dliigrerilere uygun bir iietiqim ytintemiyle (t-aks, e-

posaa. \.veb ponah. yaz: vb.) giinderilir. Miisteri tamfindan dolduru:an formlar Kalite ybneticisl

taralindan eksik'siz olarak doldurulup doldurulmadrgr kontrol edilir. Bilgi eksiklili var ise

mrislerivc tckrar gdnderilerek lbrmun eksiksiz gekilde doldurulmasr saglanrr. Sonui

deierlendirmcsinde mri!teri taraf'rndan verilmig olan puanlann toplamt;

8s-l00 c::) COK i tJj
70-84 c=:, iyi
s5-69 -) ORTA
1A-54 .-:, KAT|
<.ie .:) coK haTt

\lijitcri ile )aprlan arker sonugla.r ikl lekilde degerle.dirilir:

Birinci Degerlendirmc:

Her bir ankei Laboratuvar Ytuetirnine ulatx$ anda Kalite ytineticisi larafindan, ankette

belirtilen spesifik, soriut bilgi ve veriler ltlgrnda degerlendidlir. IN-TEK Laboratuvarlannda

kurulu Kalite Y6netim Sistemine aykrnhk igeren, 6zellikle de pR-04 Uygun Olmayan igin

Llektrcnik nilshadr
HAZIRLAYAN
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Konlrclii l)rosedijril kapsamrna giren hususlar:a ilgili prosediirler geregi derhal diizeltici taaliler

ba$lalrhr. sonuclarr hakkrnda mii$teri 7 sii0 iterisinde bilgilendiritir.

ikinci DeEerlendirme

\rilsaeri ankeileri laboralulara geldigi giin,,eva en geQ bir halia igerisinde delerlendirilir

vc niiflen ankeilerinde herhangi bir soruda milSterini. 2 veva altlnda piran veDnesi halinde

'lUilsleri Sika),e1i' olarak delerlendirilir ve ilgili gikal.et ile ilgili laboratuvardan kal,nakh bir

olursuzl!k tespit ediljrse diizellici faaliyet agllrr. Bunun degerlendjdlmesi srastnda tekrarlarna

ihtimali var ise D.F. ba5larrir., D.F. iSin de risk analizi vaprlrr ve ilave laaliyet gerekririp

gcrckrilmedigi belirlenir. Oerekli gijriildiiEii takdirde PR-22 Risk ytjncrimi ve Frrsallar

l'rosedririine giire diger iglemler ),aprlr. Faaliyet sonucu mii$ieriye 7 giin iqerisinde geri ddniilnr.

Y6netimin Cijzden ceqirilmesi (YGG) loplantrs,ndan dnce mii$terjler rarailndan verilen riinl

puanlar rcplanlp onalamasr allnarak memnunjyet seviyesj itlqiilrr.

1.2 Siki)er
N-'l EK Kalile Kortrol Laboratuvarlan 5ik6,verlerin ).dnelilmesi. delerlendiriLmesi ve

karar verilmesivle iagili dokiimanre edilmig bir prosese sahiprir. $ikaletierin ele alltunas!

prosesinin aq:klamasr. ralcp eden herkes i9in e.i$ilebilirdir.

Bi. ;jkat-elin aLnmasr ilzerine iaboratur.ar; Sika).in. sorumlulu.Eundaki laboratular

iaalivetleliy',lc ilgili olup olmadrgrna agrklrk getirerek gerck)i oldulu ukli e ,ikeyerte
ilgilenmcktedir.

I-aboratu\,arlarmtz gikaycderi ele alma prosesinin tamarnrnda altnan kara.lardan

sorumludur. $ikayealeri ele alma prosesi a$agldaki unsurlafl ve vdntemleri igermektedir;

a) Sika-vederin allnmasl, gegcrli krlrnmast ve incelenmesjne iligkin proscsin aqrklanmasr rc

$ikavele \dnelik hangi laaliyerlerln gergcklegtirilecegine karar ve lmesini,

l,r) Cdziimler iqin gergckle irileo t'aali_verleri de igerece:( $ekilde pik6letlerin izleamesi ve

kardr:dilnresiai,

cl Her t[irl, uygun adtmxl at1lmasLnln giivenc€ alttna a:tnmas]m.

HAZ]RLAYAN ONAYLAYAN
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l,abo.atuvarlanmrz,5ikiyerin gegerli krhnnasr igin gereken tiim bilgilerin b:r aral-a

gclirilmes'l1der re dogru]anrnaslndan sorumludur. Mai]nk{in olan her durumda_

lahoraluvarlanmrz iike)eil kabnl erigini bildirip; ilerleme raporlan.r ve sonucu $ike)erqiye

sunnrakmdrr.

SikAlelgi],e bildirilecek sonuqla.. tika-yere konu laboratLrvar laaliyetleri:rdc yer alma1,.,al

kiii,/kitiler taraindan hazrrlanmakta. 96zden geQirilmekte !e onaylamaktadlt.

LaboraluYar mri kiin olan en krsa Saire iqerjsinde ;ikeyetQiye, $lkeyet delerlcndinnesinin

bitliline dair bildirimde bulLrnmakta o:up tiim bu iile ler proses halinde prosediiijn sonunda

bulunarl l-S-i8 $ika\c1 Akr$ Semasr Prosesi Lisresi'nde 1er almakradrr.

l'liiiteri Sik6!etler:nin Ka]!t Alt!na Ahnmrsr, Degerlcndirilmesi ve izlenmcsi

iN-'lEK Laboratuvarlannda Mai$teriye verilen her (i.lii hizmet sonunda. \lii$leri
tarafindan bildiriler {im memnuniyetsizlikl€r, miitred $ikayeri olarak kabul edilmektedir.

l\riitredden gelen )-azr:r \€va sdzltl tilm $ilayctler Kalite yiineticisi rarafrndan FR-37 $il6ver
Bildirim Formu na kal'dcdilir re $ikaler l_aboraluvar Miidlirii tarafindan veya Kaljte ydneticisr

hfitfh.lan degerle ,lirilrr. Tiim 5ik6yeder I_S-l I Mii;reri $ikayetleri [aiip I_islesi ile izlenir.

Degcrlendinne sonucunda gikiiyetin mahiyetine giire pR-04 Uygun Olmo)an |rrn

Konrrolu \ev:l \e gcrek -driildiigtnde l,R-05 Dtizehici l'aalivet prosedririinc prosediiriine uygun

, [ . . .:crrkl dii/elri.i fua]i'eller \aTrlrr

)lii!teriden Cclch;lecek )ikrrrt liirleri
Denev sonuSlarrna vapllar ilirazlar ve fikAyeler.

- Hizmetin gecikmeli olarak )'edne geririlmesi konusundaki itiraztar ve $ikeyercr.
- Rapordaki bilgilelin (mi]sleri ismi. adres degi$ikligi vb.) yanh$ olduguna dair itirazlar ve

;ik61'etler.

- Sdzlctme sonrasl sapmalar nedeni ile yaptlan itirMlar \,e $ikavetler,

. - Denev r.e hizmet kalilesine )dirclik yaprlan idrazlar ve gikeyetler (pe6onel e8irimj ve kaliresi.

ciharlann giivenirligi ve izlenebilirligi, ydnelimin gii\enirliEi vb.) 9ek:inde Selitli mii$teri

iika-\ etleri laboratuvara ula$abilir.

IIAZIRLAYAN ONAYLAYAN

UNVANI

iMZA

Laboratuvar Viidiirii
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Miisterilerin itircz ve $ikayetleri PR-37 Sikayet Bildi m Formu ile \rtw..in-1ek.com.tr

adresinde bulunan infofai!-tek.com.tr mail adresi veya siizlii olarak laboratuvata iletilir. Mii$teri

haklar ve gikdyetieri ile ilgili formlar Web Silemjzde ( ww$,.in-tek.com.tr) yer almaktadrr.

Laboratuvara ula$a.n $ika),et Laboratuvar \4ildtru ve Kalite ytineticisine iletilir. Miirteri
ile birlikte yaprcr bir Sekilde zama[ kaybehneden sorunun goztlmesi lemel prensiptir.

Miitreri. kendisinden kaynakl bir sebepten dolay deney raporuoda dilzeltrne isteyebilir (isim.

adres. proje bilgisi vs). Bu tlir durumlarda mii*eri ka:/eti olarak degerlendirilmeyip, miirrerinin

degitiklik talebi olarak delerlendirilir ve pR-19 Numune Alma, Deney, Raporlama !e
liygulanacak Iglemler Prosediiriine g6re i$lem yaprlrr.

' Her yrhn sonunda mit$reri $ikayelleri igin doldurulmuq olan FR-17 $ikayet Bildi m

Fomlanmn ve gikaverleri igeren anketler ollnasl halinde IN-TEK l,aboratuvarlar,run hizmer

yeterliliEi ve iyile5tirme firsatlan baktmrndaD, izleme ve degerlendime amaclyla Kalite

Yiinedcisi ta.afhda[ Ydnetimin Giizden Geeirme (yGG) Topla.ttsmda bu veriler sunularak

gdriitiiliir ve Sikayetle.i azaltmak iqin yap acak ta.h$maiarn karafl ahrM. Bu kararlar FR-15_2

Toplant Raporu Formuna kaylt edilir.

Milgteri $ikavGtleriDiD Degerlendirilmesi

Mtitterileiden veya diEer ilgiliterden gelen iikayetler FR-3g M0qteri gikayet

Degerlendirme Formu ile dcgerlendirilir ve geJen bu qikayetler birer iyileqme firsai olarak

giiriilmektedir. Yaprlan deneyin kaliresi de dahil Laboratuvarlanmrzda ve.ilen her tlirlii hizmea

ile ilgili mii$teri itiraz ve gkayer:eri Laboraruvar Miidiiru ve Kalite ytneticisi ramfindar

incelenir ve aLnan karar neticesinde olu$urulan gdrtit mil$teriye FR-39 Sikayet Sonucunun

Miisteriye Bildirim Formr ile fi*Ayetu korra oln ayan *itihiSilet laralrndan 7 gil ketish(le
. FR-39 $ikaya Sonuct lt h Mageriye Bitdirim Fo n imzatat d.ok tebli| edilir,

Yapllan degerlendirmede, mtitte.inin likayetin de hakl oldugu kanaatine vanhsa. Kalite

f-dneticisi likayete konu olan sorunun bir daha tekariaftamasr igin pR-05 Diii eltici Faaliyet

Prosediii.ine gdre derhal faali].et baflatf. Degerlendirme sonucu tekrar gerekiyors& milrteriye
a4lklar ve ilin tekannl saglar. '(.lt-x 

iia! i u li )r u''

Mli$teri trraftndan dene!, sonrcuna yaptlan itirrzlarda

OIJ

hallerinde Laboiatuvar Miidiirii de\reye girer. Laboraruvara laprlan

izlenecek yol: ihtilaf
itirazlar y32[_a@4!

hal i kont rol:n, koDlo.l 1'
:],\ZIRLAYA:.]
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gercekle irilmclidir. itirazlar sadece. denel raporunun diizenlenme tarihinden i0 giin s,Jnra5rna

kadar olan ddnern iQerisinde kabul edilir. Yazrl SikAyetler inceleme neticesinde yazrll olarak

celaplandrnlacaklrr- l]!er itjraz hakh bulunursa. LaboratuYar Mildiirii laboratuvar p.rsonelini

alrnacak tcdbir hususunda bilgilendirir. Hatanln kaynaklarrnr ara$tlrmak iizere bir lirtkik

diizenler. Eger iliruzrn hakhhgr konusunda iikdyer sahibiyle bir fikir birligine vanlamazsa. IS

EN ISOiIEC 17025:201'7 Sartlaonr kargrlayan bagrmsz diger bir Iaboratuvarda (Cevre vc

fehircilik Bakanlgrndan Laboratuvar izin Belgeli) deney iglemi tekrar edilir.

\,Iii$teri verilen cevap veya yapllan i5lemden tatmin olmamasr halinde hcr lki tarafrn kabul

cdebileceli uzma. ara bulucu veya hukuki ]'ollara baqvurabilir.

5.0 TANIMI,AIT

Sikiyet: $ikayetgilerio iN-TEK Kalire l(.onrrol Laboraluvarla nda sagladrgr hizmelteki

$ikdtcrleri qdznlek iqin uyguladrg prosesierle ilgili _vaprlan mcmnunitetsizlik ifades!.

$ik6retgi: $ikiyeti yapan ki5i. kurulu; ya da remsilci.

Iliisrerii Uriin va da hizmetleri alan ki;iya da kurufilar.

\{ii!t€ri Memnunireri: Gergekle$jrilen mii$leri tarlla.rnrn mii$te tarajlndan algra.nla

derecesi.

6,0 DOKUMANlAR

o TS EN ISO/IEC l?025:2017 Deney ve Kalibrasyon Laborauvarlaflnrn yerkirlliii ICin

Genel Gcreklilikler

. OEK-EK-2 Laboratuvar Miidiid Gdrev Tanrmr

. OaK-EK-3 idari Ve Mali itler Miidiirii Gdrev Tantmr

. OEK-rK-5 Kalile Ydneticisi Gdrev Tanrmr

. l'R-04 ilr-gun Olma.y-lt. i$in Kotllrolii Prosediirii

. l'R-lliDuzel'ic'frdlr\elProscdiiru

. PR-17 Kayrlla n Kontroli: ve BilgiGuvenli_ii lrosediirii

o PR-19 N_Lrmune Alma, Deney, Raporlama ve Ulgulanacak iglemler prosediidr

. l,S-l I Mii$eri gikayederi Takip Listesi

. FR-:5-2 Toplanl Raporu Fomu

. fR-i6 Miifteri Memnuniyeli Anket Formu

HAZIRLAYA\

UNVANi
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I'R-]7 Mu$teri Sikayet Bildirim Formr

fR-18 \,{tltteri $ika},et Degerlendi.me rormu

IR-39 $ikatet Sonucunun Vii$teriyc Bildi.ilmesi Formu

l-R-,10 Nrillre.i Zi-varct lormu

fR-120 Fe.agal Beyan: !om1u

C.TAL.04 Laboratuvar'a Ziyaretgi Kabul Talilnat' ve Gizljlik Sozletmesj

J S-lR Sikaler AkrS S<mrsr Prosesi I istesr

7.0 KAYITLAR

BLI doktlmallrn uygulanma-sl sonucu ortaya Qlkan kayrtlar PR-l7 Kayltlarrn Kontrolli ye

Bil!r C!i\cnliAr Prosedijnine tdre 5aklanrr.

xoNtcor-Lti xopyA

O\AYLAYAN
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MUirERi il,i$KiLERi
ve

SIKAYET PRosEDURii

Dokiiman No ],R,I]

iak Yav'n Trrihi 01.0 t.20 ri
Reviz-yon Tarit'i 15.12.202r

Reri,a_on No 08

Sayta No l0/t0

. 8.0 REVIZYO\ TAKiP'I'ABLOSU

Savfa M!dde Revi/)-on Nedeni
itk Yalrn

Tarihi
Reviz.Yon

Tarihi
Revizlon

:{o

l iim
Sa\lalar

-Elektronik nishadrr, basrlmr5 hali
konrrolsi:z kopladr..' ibaresi sayfa

ah bilgisi olarak eklendi
0r.0t.10I5 01.08.20 t 7 01

8 Reviz-von Takip Tablosu eklendi. 0l.01.2015 0t.11.20r7 02
Son

Savft
tikayet Aklt gemasr Eklendi

01.0:.2015 01.06.2018 0lTiim
Sayfalar

IS EN ISOTEC 170252017
standartlara uygun olarak rcvize
edildi.

Tiim
Sayfala

1S EN ISO/IEC 1702it2017
Egitimi sonraslnda standarda
tuygun olarak revize edildi.

01.01.20r 5 15.01.2019 0.1

l-iinl
Sa\ talar

2019 YrL iA Tetkik Denerimj
sonrasr tespit edilen
uygunsuzluklar dogrultusunda
rer ize edildi.

01.0r.20r 5 I 5.05.2019 05

Miigeri Memnuniletinin

Belirlenmesi maddesi revize

edildi.
01.0r.2015 05.09.20t9 06

20ZO i9 Tetkik Sonrasr gikiyet

atrq gemasr prosesi diizenlendi.

ilave dib*nlemeler yaprldl.

01.01.2015 20.08.2020 01

j-6-9

2021 [9 le*ik Sonrasr gik6yet

akr$ $emasr prosesi diircnlendi.

ilave dlizenlerneter yaprldr.

0 r .01 .2015 t5.12.2021 08
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