SIKAYETLERIN COZUMLENMESiI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

Tekstil Laboratuar’na miisteriden gelen sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi, igin
yiritiilecek faaliyetleri, yetki, sorumluluk ve yontemleri belirlemektir. Bu prosediir Tekstil Laboratuvari'nin
hizmet alanindaki faaliyetleri kapsar.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1.KY: Kalite Yoneticisi

2.2.Sikayet: Misteri veya diger taraflarin, analiz faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri,
politikalar, gegici veya siirekli personeli, laboratuvar etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari
s6zlli veya yazili olumsuz bagvurulardir.

2.3.itiraz: Tiim taraflarin Tekstil Laboratuvarinin aldigi kararlara yénelik talebidir. itiraz igin aranilacak tek
kosul, Laboratuvar’in aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir. itirazlar da sikayet olarak
degerlendirilir.

2.4.YGG: Yonetimin Gézden Gegirmesi

2.5.Laboratuvar: Tekstil Laboratuvari

3.UYGULAMA
Sikayet siirecinin akis semasi Sekil 1 de verilmistir.

SIKAYET

Sikayet Sahibine
Kabul Bildirimi
:\ Yapilmasi
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{ Sikayetin incelenmesi ]
( Dizeltici Faaliyet Baglatiimasi ]
A 4
[ Diizeltme / lyilestirme J
|rYGG Toplantisinda ] &
| Gozden Gegirilmesi
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[ Sikayet Sahibine Sonucun Bildirilmesi }

Sekil 1. Sikayet siirecinin akig semasi
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SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

4.SIKAYET VE ITIRAZLAR

4.1. GENEL

Sikayetler ve itirazlarin ele alinmasi prosediirii, talep edilmesi durumunda ilgili tim taraflara gonderilir.
Sikdyetler ve itirazlarin ele alinmasi prosediirii ayrica https://fed.yildiz.edu.tr/akredite-tekstil-laboratuvari
adresinde de yer almaktadir. Sikdyet/Oneri ve Degerlendirme Formu da yine bu web adresinde bulunmaktadir.
Bir sikdyet alinmasi durumunda laboratuvar, bu sikayetin sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigini arastirir, teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayeti ele alir. Laboratuvar, sikayet ve itirazlarin ele
alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur. Laboratuvar sikdyet alindiginda,
sikdyetin gecerli kilinmasi ve incelenmesine iligkin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur. Bu dogrultuda bir sikdyet ve itiraz basvurusunun laboratuvar tarafindan etkin
bir bicimde ele alinmasi ve gecerli kilinabilmesi ve dogrulanabilmesi icin agagidaki bilgileri igermesi gereklidir:

o Sikayet ve itiraz nedenleri,
e Basvuruyu yapan kurulug veya kisinin ismi ve iletigim bilgileri,
e Laboratuvar' in daha fazla bilgi alabilecegi kiginin ismi ve iletisim bilgileri.

Sikayetler, KY tarafindan ve gerekirse ilgili boliim yoneticileri ile yapilacak bir toplanti ile incelenir, muhtemel
nedeni tespit edilerek, hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilir. Gerektiginde uzman gorisiine
bagvurulabilir ve ihtiya¢ olmasi halinde itiraz sahibinden de goéris alinabilir veya séz konusu 6l¢im personelini
toplantiya cagirabilir. Laboratuvar 'in laboratuvar faaliyetlerine iliskin sikayetlerde asagidaki kararlar verilir,

e Sikayetin reddi.

 Sikayetin kabulii ve Onlemlerin belirlenmesi. Bununla ilgili olarak

o llgili 8lglimlerin tekrari (Gerekirse ilk dlgiimden bagimsiz baska bir personel tarafindan gergeklestirilir.)

e Raporda hata varsa raporun revize edilmesi

e Sozlesmeye aykiri (ticari konular, dlglim sayilari vb) ¢alisma yapildi ise giderilmesi

e Personel davranislari ile ilgili ise personelin davraniglarini dizeltmeye yonelik egitim, disiplin
uygulamalari vb faaliyetler

e Ve diger ¢ézimler belirlenir.

Yazill veya sozlii olarak gelen sikayetler, sikayeti alan Laboratuvar personeli tarafindan KY’ne iletilir. KY
tarafindan, gelen sikayet, "Sikayet/Oneri ve Degerlendirme Formu" na islenir. Gelen sikayetler ayrica, KY
tarafindan "Sikayetleri Degerlendirme Takip Formu" na ayrica kaydedilerek, etkin sekilde izlenmesi saglanr.
Sikayet konusu ile ilgili faaliyet plani, faaliyet planinin yerine getirilmesinden sorumlu kisiler ve belirlenen
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SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

termin tarihi de Sikayetleri Degerlendirme Formu’ nda belirtilir. Kalite Yoneticisi tarafindan "Sikayet/Oneri ve
Degerlendirme Formu " icindeki Alinan karar ve ilgili diger tim kisimlar ayrica doldurulur. Sikayetlerde Kalite
Yéneticisi tarafindan ilgili boliime Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gore islem baslatilir. Laboratuvar,
sikayet ve itirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar
olusturmayacak sekilde dnlemleri alir. Alinan kararlar ile ilgili olarak Yonetim tarafindan her tirlt uygun
adimin atilmasinin giivence altina alinmasi saglanir. Fikir birligine varilamamasi durumunda Laboratuvar
Miidiiri'niin aldigi karar nihai karardir. Miimkiin olan her durumunda, KY tarafindan sikayet sahibine sikayetin
kabul edildigini yazil veya sozlii olarak bildirir, ilerleme raporunu ve sonucunu sikayetgiye yazili olarak sunar.
Miisterilerin veya diger taraflarin laboratuvar faaliyetlerine iliskin sikayet sonuglari, sikayete konu Laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan Kalite Yéneticisi/laboratuvar Miidiri tarafindan hazirlanir, gozden gegirilir ve
onaylanir, Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sahibine yazil olarak bildirilir. Hatanin Laboratuvar 'dan
kaynaklanmasi durumunda hatanin muhtemel kaynaklari ve alinan tedbirler hakkinda sikayet sahibi yazih
olarak bilgilendirilir.

4.1.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.2. Misteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastinimasi gibi konularda miusteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikdyeti alan kisi tarafindan musteri KY’'ne yonlendirilir. KY misteriye Web adresinde de
yayinlanan Sikayet/Oneri ve Degerlendirme Formu (FR.030)'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina
alir. Laboratuvar Miidiirii ve KY sikayeti degerlendirerek, yapilacak iglemin karara baglanmasini saglar.

4.1.2. Deney Kalitesi ile ilgili Misteri Sikayetleri

4.1.2.1. Tekstil Laboratuarinda deney sonuglarini gésteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikdyetlerin
isleme konulmasi igin KY miisteriye Web adresinde de yayinlanan Sikayet/Oneri ve Degerlendirme Formu
(FR.030)'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.

4.1.2.2. KY ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.1.2.3. Deney tekrar yapilmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)'ne gore gerekli
diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Mudtrd, KY ve miisterinin katiimi ile gérigme
yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye
bilgi verilir.

4.1.2.4.Misterinin, Deney Personeli ile birlikte yapti§i deney tekran esnasinda herhangi bir anlasmazhk
cikmasi halinde, konu KY ve Laboratuvar Mudiiri’ne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen
karar Sikdyet /Oneri ve Degerlendirme Formu (FR.030) tizerine KY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar
itiraz edilmesi durumunda Musteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvarda, 3.itirazda ise
Akreditasyon kurumunun énerebilecegi bir Laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme
yapilarak karara baglanir. Deney iicreti haksiz tarafca karsilanir.
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4.1.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarinin farkli gikmasi durumunda; ayni deneyin
uygulandig! diger hizmetlere ait etkisi de diigiiniilerek Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolu Prosediirii (PR.06)
ve Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16) ‘ne gore islemler uygulanir.

4.1.3.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri

4.1.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler KY ve Laboratuvar Muduri tarafindan ele alinir.

4.1.3.2.KY tarafindan Sikayet/Oneri ve Degerlendirme Formu (FR.030) ile islem baglatilir.

4.1.3.3.Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

5. SIKAYETLERIN C6ZUMLENMESi VE MUSTERININ BiLGILENDIRILMESI

5.1. Tekstil Laboratuvarina gelen tiim sikdyetlerin ¢6ziimlenmesinde gerekirse Uygun Olmayan
is/Diizeltici Faaliyet Formu (FR.028) agilarak sikdyetin kok nedeninin Dizeltici Faaliyet Prosediri (PR.0O7)'ne
gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili ve sozlu
olarak bilgilendirilir ve sikdyetin takibi KY tarafindan yapilir. $ikdyetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gdzden gegirilir ve onaylanir.

5.2. Misteri sikdyetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)' ne gore KY tarafindan
saklanir.

5.3. Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Ydnetimin Gozden Gegirmesi Prosedirii (PR.04)
cercevesinde degerlendirilir.

6. Sikayet ve itirazlarin Raporlanmasi

Sikayetler Kalite Yéneticisi tarafindan $ikayetleri Degerlendirme Takip Formuna kayit edilerek glincel olarak
takip edilir. Planlanmig faaliyetlerin termin tarihi icerisinde yerine getiriimemesi durumunda ilgili bolime DOF
acilir. Sikayetler Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda st ydnetim tarafindan incelenir.

7. Sikayet ve itiraz ile ilgili Sonuglarin Analizi ve Degerlendirilmesi

Laboratuvar’a yapilan tiim sikayet ve itirazlara ait kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan tutulur. Kalite Yoneticisi
coziime kavugan sikayet ve itiraz kayitlarini, iceriklerini ve sonunda uygulanan diizeltici ve onleyici faaliyetlere
iliskin analiz ve degerlendirmeler yapar. Analiz ve degerlendirme sonuglarina gore Laboratuvar kalite sisteminin
etkinligini strdiirmek ve musteri memnuniyetini saglamak konusunda Laboratuvar Yéneticisi ile isbirligi
yaparak gerekli énlemleri alir. Ayrica analiz ve degerlendirme sonuglarini Yénetimin Gozden Gegirme
Toplantilarinda giindeme tagir.
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8. Kayitlarin Saklanmasi

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu elde edilen kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediriine uygun olarak
mubhafaza edilir.

9.REFERANSLAR

9.1.ilgili Kayitlar

9.1.1. Uygun Olmayan is/Diizeltici Faaliyet Formu (FR.028)
9.1.2.5ikayet/Oneri ve Degerlendirme Formu (FR.030)

9.1.3. Sikayet/Oneri ve Degerlendirme Takip Formu (FR.098)
9.2.ilgili Dokiimanlar

9.2.1.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.02)

9.2.2.Ydnetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.04)
9.2.3.Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
9.2.4.Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)

9.2.5.Miisteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)

9.2.6.Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Proseduri (PR.16)
10.SORUMLULAR

10.1.Laboratuvar Mudiiri

10.2. Kalite Yoneticisi

10.3. Tim Personel

11.REViZYON OZET TABLOSU

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti

00 01.11.2009 ilk Yayin

01 30.05.2019 TS EN 1SO IEC 17025:2017 gegis icin gerekli revizyonlarin yapilmasi

02 30.12.2021 Madde 5.1 “Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanir, gdzden gegirilir ve onaylanir.” ifadesinin eklenmesi.

03 27.03.2023 e Laboratuvar web adresinin revizyonu

e FR.028 kodlu formun adinin revizyonu
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