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1.0. AMAC

Laboratuvarimiz tarafindan verilen deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi ile ilgili, gelen
sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve ¢dziimlenmesi i¢in bir sistem olugturmaktir.

Bu prosediirde yer alan sikayet siireci, talep eden her tiirlii ilgili taraf i¢in erisilebilir olmas1 amaciyla
Ege Universitesi Tekstil ve Konfeksiyon Arastirma-Uygulama Merkezi internet sitesinde
(http://tekaum.ege.edu.tr) yayinlanmaktadir.

2.0. SORUMLULAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Merkez Koordinatori ve Kalite Yoneticisi sorumludur.

3.0 TANIM VE KISALTMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili laboratuvara
bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir.

4.0. UYGULAMALAR

4.1 Miisteriye Hizmet

4.1.1. Misterinin talep etmesi durumunda yapilan deneylere miisteri (veya temsilcisinin) taniklik
etmesine izin verilir. Ancak, Miisteri laboratuvarimizda bulundugu siire igerisinde, gizlilik arz eden
bilgilere ve diger miisterilere ait bilgilere ulasamaz ve laboratuvar uygulamalarina miidahale edemez.
Bu amagla, Miisterinin laboratuvarimizda deneye taniklik edebilmesi i¢in Oncelikle kendisine,
“Miisteri ve Ziyaretci Gizlilik Beyannamesi Formu™ imzalatilir.

4.1.2. Misteri laboratuvarimiza geldiginde, ©nce laboratuvarlar yoneticisi ile goriistiriiliir.
Laboratuvarlar Yoneticisi tarafindan miisteriye rehberlik edecek laboratuvar sorumlusu gérevlendirilir.
Gorevlendirilen laboratuvar sorumlusu, miisteri laboratuvarimizda bulundugu siire zarfinda rehberlik
eder.

4.1.3. Miisteri, numune alma ve deneyin yapilmasina iligkin bilgi alabilir ancak yapilan islemlere
mudahale edemez.

4.1.4. Misteri, dogrulama amaciyla kendisine ait numuneden almak ister ise test yapildiktan sonra
kalan numunelerden “Test Numunesi Geri Alindi Formu”nu imzalayarak geri alabilir.

4.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.2.1 Laboratuvarimiz, sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak degerlendirmektedir. Laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin alinmasi, gozden gegirilmesi ve onaylanmasi siireci, sikayete konu olan
laboratuvar faaliyetleri ile dogrudan iliskisi bulunmayan personel tarafindan gerceklestirilmektedir.

Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili sikayetler, Sikayet Degerlendirme Formu (FR.14) doldurularak ya da
tekaum@mail.ege.edu.tr adresine mail yoluyla iletilebilir. Sozlii iletilen sikayetlerin yazili hale getirilmesi
istenir. Yazili olarak iletilen sikayete Kalite YOneticisi tarafindan bir sira numarasi verilir. Bu sira numarasi,
FR.104 Sikayet Izleme Formu’na islenir. Merkez Koordinatorii tarafindan, 2 is giinii igerisinde, yazili
olarak, sikayetin ulastig1 ve 10 isgiinii igerisinde sonuglandirilmaya ¢alisilacagi bilgisi sikayetciye verilir,
FR.60 Geri Bildirim Formu’na kaydedilir ve sikayet degerlendirme siireci baslatilir.
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4.2.2. Merkez Koordinatorii tarafindan, sikayetin laboratuvarin asil faaliyetleri (numune alma, deney yapma,
rapor) ile ilgili olup olmadig1 gozden gegirilir.

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmayan sikayetlerde, sikayet¢i geri bildirimi yapilir, sikayet sonlandirilir.

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olan sikayetlerde, Merkez Koordinatorii tarafindan, sikayetin gecerli
kilinmasi i¢in gereken bilgiler toplanir, dogrulanir ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir.

4.2.3. Sikayet konusuna gore, gerektiginde teknik personelin de katilimiyla, sikayetin ¢6ziimii ve bir daha
tekrarlanmamasi igin yapilacak faaliyetler belirlenir, Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir.

4.2.4. Yapilacak caligmalarda, her tirlii uygun adimin atilmasimi giivence altina almak iizere, Merkez
Koordinatorii tarafindan sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler gorevlendirilir.
Sikayet konusu, yapilan deney ve sunulan test raporu ile ilgili ise Merkez koordinatérii tarafindan, yapilan
deney ve sunulan test raporu disinda ise ilgili birimin yetkilendirilmis personeli tarafindan takip
edilmektedir. Sikayet, Merkez Koordinatorii hakkinda ise Merkez Miidiirii sikayet degerlendirme
siirecini bu prosediirde tammmlanmis adimlar takip ederek degerlendirir.

4.2.5. Sikayetin ¢oziimiine iliskin faaliyetler tamamlandiginda, Merkez Koordinatorii, sikayetin tekrar
olugsmamasi i¢in alinan énlemlerin uygunlugunu da kontrol ederek, sikayetin ¢oziimlendigini teyit eder.

4.2.7 Sikayete yonelik gerceklestirilen igslemler, tekrar olmamasi igin yapilan diizeltici faaliyetler ve diizeltici
faaliyetlerin sonuclar Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet Degerlendirme Formu’na kayit edilir. Sikayet
giderildikten sonra, Merkez Koordinatoru, Sikayet Geri Bildirim Formunu kullanarak sikayetin ¢6ziimiinii
miisteriye yazili olarak iletir, sikayetin sonlandirilmasini saglar.

4.2.8 Kalite Yoneticisi tarafindan “Sikayetler” dosyasi hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar bu dosyada
muhafaza edilir. Sikayetin belirlenen siire i¢erisinde ¢oziilememesi durumunda, sikayetciye sikayet siireci
ile ilgili bilgi verilir.

4.2.9 Deney yapma ile ilgili miisteri sikayetinde, sikayet ¢c0zUmUunden miisterinin memnun olmamasi
durumunda laboratuvarimizi akredite eden kurulusun hakemliginde, miisteri ile mutabik kalinan tarafsiz bir
laboratuvarda s6z konusu deney tekrarlanir. Diger laboratuvar faaliyetleri ile ilgili sikayetlerde ise, sikayetci
ile yeniden goriisme yapilarak konu ile ilgili diizeltici faaliyet baslatilir.

4.2.10 Ayrica, sikayetler, her yilin sonunda yeterince veri toplanmasi durumunda Kalite Yoneticisi
tarafindan istatistik olarak degerlendirilir. Istatistik degerlendirmelerin sonuglar1 gerek goriiliir ise, hemen
veya Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gegirme Toplantisi sirasinda yonetime sunularak goriisiiliir.
Yonetim, gerekli ise diizeltici faaliyetlerin kararim alir. Yapilacak ¢aligmalarin sorumlularinm ve siirelerini
belirler. Yapilacak ¢aligmalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Y 6neticisi tarafindan yapilir.
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4.3  Miisteri Anketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

4.3.1. Miisterilerle yapilan anketler, laboratuvar hizmetlerinin performansi, miisteri beklenti ve
oOnerilerinin 6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistirilmesi i¢in en iyi geri besleme bilgisi olarak
kabul edilir.

4.3.2. Anket calismalar1 yilin son {i¢ ayinda olmak iizere yilda bir kez yapilir. Kalite yoneticisi
sorumlulugunda; sekreterlik tarafindan yapilir.

4.3.3. Anket sonuclar1 Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Alinan anket sonuglarinda 1 ve
2 puan degerlendirilmesi alinmigsa sorunun nereden kaynaklandigi Kalite Yoneticisi tarafindan
analiz edilerek problem ¢6zulir, rapor haline getirilir ve Laboratuvarlar Yoneticisine bilgi verilir.
Hazirlanan rapor ve diger anket sonuglari yeni yilin ilk yonetimin kalite yonetim sistemini gézden
gecirme  toplantisinda  goriisiilir. Hizmet performansinin  degerlendirilmesi, miisteri
memnuniyetinin ve beklentisinin 6grenilmesi saglanir.

4.3.4. Yonetim, anket sonuglarin1 géz oniinde bulundurarak miisteri memnuniyetinin ve hizmet
performansinin arttirilmasi i¢in gerekli olan diizeltici faaliyetlerin kararlarini alarak, sorumlularini
ve siirelerini saptar. Yapilacak ¢aligmalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir. Anket kayitlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

5.0. ILGILI DOKUMANLAR
1. TSEN ISO/IEC 17025:2017, Madde 7.9
2. Sikayet Degerlendirme Formu,
3. Miisteri Memnuniyeti Anket Formu,
4. Dduzeltici Faaliyetler Prosedird,
5. Uygun Olmayan Deney Hizmetinin ve Malzemenin Kontroli Prosedurd,
6. Miisteri Gorligmeleri Kayit Formu
8. Geri Bildirim Formu
9. Sikayet izleme Formu
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