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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, Dokuz Eylul Universitesi Tekstil Miihendisligi Bolimi test
laboratuvarlarinda gergeklestirilen test hizmetine iliskin misterilerden gelen sikayetlerinin ve

itirazlarinin incelenmesi, degerlendirilmesi i¢in uygulanacak yontemlerin belirlenmesidir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, Dokuz Eyliil Universitesi Tekstil Miihendisligi Boliimii test laboratuvarlarinda
yiiriitiilen hizmetlerle ilgili olarak miisteri taraflardan gelebilecek her tiirlii itiraz ve sikayetleri

kapsamaktadir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Kamu kurumlari, firmalar ve sahislar

Miisteri Miisterilerin hizmetlerin sunumuna yonelik

sikayeti memnuniyetsizlikleri ve bunlarin soézlii veya yazili
olarak dile getirilmesi.

4. YETKI VE SORUMLULUKLAR
Misteri sikayetleri ve bu sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve gereginin yapilmasi
sorumlulugu boliim baskani, kalite temsilcisi, kalite temsilcisi yardimcisi, laboratuvar

sorumlular1 ve numune kabul sorumlusuna aittir.

5. UYGULAMA
5.1. Miisteri sikdyetlerinin almabilmesi i¢in Dokuz Eyliil Universitesi Tekstil Miihendisligi
Bolumi’nian web sitesinde (http://web.deu.edu.tr/tekstil) “KYF.709-1 Sikayet Degerlendirme

ve Miisteriye Bildirme Formu” yer almaktadir. Bunun disinda, miisteri tarafindan sézlii olarak

iletilen sikayetler de bu forma ilgili personel tarafindan kaydedilir ve kalite temsilcisine iletilir.

5.2. Formdaki geri bildirimin kalite temsilcisi tarafindan alinmasinin ardindan miisteriye
tesekkiir edilir. Degerlendirme sonucunda geri bildirimin Oneri, istek veya sikdyet olup
olmadigina kalite temsilcisi tarafindan karar verilir. Eger sikayet niteligindeyse giderilmesi igin

hizlica ¢alismalara baslanir.
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5.3. Sikayet konusu deneysel bir hataya yonelik ise deneye ait veriler incelenir ve analiz edilir.
Inceleme ve analizler icin kalite temsilcisi yardimcis1 ve gerekirse laboratuvar sorumlulariin
da gortsleri alinir. Yapilan inceleme ve analizler sonucunda bulunan bir uygunsuzluk var ise
¢coziimi i¢in yapilacak islemler, “KYF.709-1 Sikayet Degerlendirme ve Miisteriye Bildirme

Formu”na kaydedilir.

5.4. Yapilan degerlendirmeler, deneylerde bir diizenleme, tekrarlama yapilmasi geregini ortaya

cikarirsa ilgili faaliyetler laboratuvar sorumlular1 tarafindan koordine edilir.

5.5. Sikayetin konusu test hizmetleri sireci veya personeliyle ilgili ise sure¢ veya personel
izlenir. Konuyla ilgili olarak kalite temsilcisi yardimcisi ve gerekirse laboratuvar
sorumlularinin da goriisleri alinir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda gerekli tedbirler alinir.

“KYF.709-1 Sikayet Degerlendirme ve Miisteriye Bildirme Formu”na kaydedilir.

5.6. S0z konusu sikayet sonucunda yapilacak islemler, bir diizeltici veya Onleyici faaliyet
yapilmasini gerektiriyorsa kalite temsilcisi tarafindan “KYF.807-1 Duzeltici Faaliyet Formu”

diizenlenerek ilgili faaliyet baslatilir.

5.7. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu laboratuvar faalivetlerinde ver almayan

kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gecirilir ve onaylanir.

5.8. llgili sikdyete yonelik degerlendirmeler Kalite Temsilcisi tarafindan “KYF.709-1 Sikayet
Degerlendirme ve Miisteriye Bildirme Formu” ile sikayet talebinin alinmasini takiben en geg
15 is glinii igerisinde miisteriye iletilir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

e KYF.709-1 Sikayet Degerlendirme ve Miisteriye Bildirme Formu
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