USB MUSTERIYE HiZMET VE iYiLESTIRME
CERTIFICATION PROSEDURU

UPGRADE e SUSTAIN e BENEFIT

1.0 AMAC

Bu prosedir, USB Certification musterilerine sagladigi hizmetlerin ve iyilestirme faaliyetlerinin TS ISO EN/IEC
17025 standardinin ilgili 8.6 numarali maddesinde belirtilen gerekliliklere uygun olarak gerceklestirilmesini
amaclamaktadir.

2.0 KAPSAM

Bu prosediirde, laboratuvarda gerceklestirilen analiz hizmetleri ile ilgili musteri beklentilerinin karsilanmasi,
musteri memnuniyetinin degerlendirilmesi ve takibi, strekli iyilestirilmesi icin kullanilacak araglari ile ilgili
olarak isleyis ve sorumluluklari kapsamaktadir.

3.0 SORUMLULUK

Bu prosediiriin hazirlanmasindan ve ydnetilmesinden Genel Midir, Laboratuvar Middr(, Kalite Midurd,
uygulanmasindan Kalite Yoneticisi, Musteri iliskileri Birimi ve Laboratuvar Birim Sorumlusu sorumludur.
4.0 PROSEDUR

4.1 Miisteriye Hizmet ve iletisim

USB Certification miisterilerinin firma ile dncelikli olarak iletisime gegtikleri birim Musteri iliskileri Birimi’dir.
Misteri iliskileri Biriminde gorev yapan personel, gerekli durumlarda misterilerin talepleri hakkinda
Laboratuvar Midiri veya Laboratuvar Birim Sorumlusu personellerle goriiserek misteriye bilgi verir. USB
Certification ve misterileri arasinda tam mutabakata varilarak hizmet saglanmasi esastir. Misteri ile iliski
kuran tim birim ve personeller, Laboratuvar’in misterilerinin ¢ikarlarinin, gizli bilgilerinin ve tescilli haklarinin
korunmasindan sorumludur. USB Certification’da yapilan analizler misterilere telefon, e posta ya da
raporlama yoluyla direkt olarak bildirilir.

USB Certification’in sagladigi analiz hizmetleri, “Analiz Listesi”’nde bulunmaktadir. Misteri tarafindan fiyat
listesinde yer almayan; bir matriks icin farkl analiz metodunun uygulanmasi ya da laboratuvarca kullanilan
metodun farkli bir matrikste uygulanmasi gibi talepler Musteri iliskileri Birimi tarafindan kayit altina alinir. Bu
gibi taleplerin reddedilmesi, Yonetim Gozden Gegirmesi toplantilarinda toplantiya katilan personel ve
yonetim tarafindan degerlendirilir. Potansiyel musteri talepleri ya da potansiyel analiz talepleri
degerlendirilerek bir sonraki kapsam genisletme planina alinir.

USB Certification, musterilerinin kendi numunelerine yapilan islemi gbzlemlemeyi talep etmeleri halinde bu
talebi Laboratuvar Mudiri degerlendirir. Laboratuvarin imkanlari bu talebi karsilamaya uygun degilse
misterinin talebi reddedilir ve reddedilme nedeni yazili olarak musteriye bildirilir.

Talebin uygun bulunmasi durumunda musteri ya da musteri firmanin temsilcisi laboratuvar personelinin
(Birim sorumlusu veya sorumlunun yetki verdigi personel) refakati ile, USB Certification “Sorumluluk
Taahhiitnamesi Formu” nu imzaladiktan sonra laboratuvar kisimlarina girip yalnizca kendi numunesine
yapilan islemi gézlemleyebilir.

Miisterinin talep ettigi bilgiler, miisteriye yalnizca Genel Midiir, Misteri iliskileri Birimi, Kalite Midiirii ve

Laboratuvar Mudiri tarafindan verilebilir. Diger personelin bilgi verme yetkisi bulunmamaktadir.

Mdsterinin numunesine yapilan analizin cihaz arizalanmasi vb. sebeplerle gecikme yasanacak olmasi
durumunda Musteri iliskileri Birimi tarafindan miisteri bilgilendirilir.

USB Certification resmi yollarla gelen numunelerin analiz raporlari yalnizca resmi kurumlara verilmektedir.
Ozel sektdér numuneleri icin, misteri talebi halinde, numunelerin varsa farkli iilkelerin yasal diizenlemeleri,
standartlari veya teknik sartnamelerine gore degerlendirme yapilir ve rapor hazirlanir.

Miisteri talebi halinde, Tiirkce, ingilizce, Cince, Fransizca, ispanyolca olarak rapor diizenlenebilir. Bunun
disinda bir dilde talep edilmesi halinde ek Uicret talep edilir.
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4.2 Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

USB Certification, musterilerinin aldiklari hizmetler konusunda degerlendirmelerini “Miisteri Memnuniyeti
Anket Formu” ile edinmektedir. Verilen hizmetin degerlendirilmesi ve hizmet kalitemizin iyilestirilmesi
amaclyla musterilerimize yilda en az 1 defa anket yapilir. Misteri anket formuna web sitesinden ulasabilir.
Ayrica Musteri iliskileri Birimi ve/veya Kalite Miidiirii tarafindan 3 ayda bir kez miisterilere USB Pruva
Gzerinden form gonderilir.

Anketlerden elde edilen sonuglar analiz edilir. 10 soru lizerinden degerlendirme yapllir.
Cok iyi ve iyi cevaplar olan soru basina 10 puan, koti ve ¢ok kotl cevaplananlar O puandir.
60-100 puan arasinda degerlendirme puanina sahip musteriler ‘Memnun’ kabul edilir.

30-50 puan arasinda degerlendirme puanina sahip miusteriler ‘Pek Memnun Degil’ olarak kabul edilir.
Oncelikle Kalite Midiirli, Miisteri iliskileri Birimi ve Laboratuvar Miidiirii konuyla ilgili degerlendirme yapar.
Daha sonra miimkiin olmasi durumunda Laboratuvar Miidiirii ve Musteri iliskileri Birimi tarafindan musteri
ziyareti planlanir. Misteri ziyareti sonucunda gerekiyorsa “Diizeltme ve Dlizeltici Faaliyet Prosediirii” ne gére
islem yapilr.

20 ve altinda degerlendirme puanina sahip musteriler ile iletisime gecilerek “Diizeltme ve Diizeltici Faaliyet
Prosediirii”’ ne gore islem yapilir.

Musteri memnuniyet anketlerinde genel degerlendirmede miisteri ‘Memnun’ olarak goziikse bile ankette yer
alan kritik sorulardan (8. ve 10. Sorular) herhangi birine ‘k6tli ya da ¢ok koti’ isaretlenmisse bu durum musteri
sikayeti olarak kabul edilir ve “Sikdyet ve itiraz Prosediirii”’ uygulanir.

Musteriler tarafindan yapilan geri bildirimler Yonetimin Gozden Gegirme toplantisinda degerlendirilir.
Musterilerce doldurulan anket formlari Kalite Birimi tarafindan saklanir.

Musteri Memnuniyeti Anketi sonugclari baz alinarak Kalite Midiri tarafindan Yonetim Gozden Gegirmesi
toplantisi 6ncesinde bu konuda rapor hazirlanir ve toplantida (st ydonetime sunulur.

4.3 lyilestirme

Musteriler hizmet ihtiyacglarini talep etmek icin USB Certification’a ile yazili veya sozIi olarak iletisime
gecebilirler. USB Certification’da 1 yil icerisinde yapilmasi planlanan iyilestirmeler Yonetimin Gozden
Gegirmesi toplantisini takiben “Yillik Kalite Hedefleri Formu” na kaydedilir ve takip edilir. Bir sonraki
Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda iyilestirmeye yonelik faaliyetlerin durumu raporda belirtilir. USB
Certification’da Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi kalite politikasi, kalite hedefleri, i¢c ve dis tetkik sonuclari,
diizeltici faaliyetler, risk degerlendirilmesi, veri analizleri, yonetimin gézden gegirmesi, misteri memnuniyeti,
ic ve dis kalite kontrol faaliyetleri gibi yollarla 6lgllir. Elde edilen sonuglar analiz edilerek siirekli iyilestirme
saglanir.

4.3.1 Kalite Politikasi ve Kalite Hedefleri

Kalite Politikas! iyilestirmelerin dogru yonlendiriimesinde kullanilir. Kalite Hedefleri ise Kalite politikasina
uygun olan iyilestirme alanlarini belirler. Kalite Hedefleri belirlenirken, misteri ve ¢alisan memnuniyetini
saglamaya yonelik hedefler belirlenir.

“Yilhk Kalite Hedefleri Formu” ile hedefler kayit altina alinir. Kayit altina alinan hedefler yil igerisinde
degerlendirilmek suretiyle Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi’ nda gorisilir.

4.3.2 ig Tetkik Sonuglari

“l¢ Tetkik Prosediirii”’ ne gore yapilan i¢ tetkikler neticesinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklara gére iyilestirmeler
belirlenir.
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4.3.3 Diizeltme ve Diizeltici Faaliyetler

“Diizeltme ve Dlizeltici Faaliyetler Prosediirii” ne gore; dizeltici faaliyetler uygunsuzlugun temel nedeninin
tespiti ve tekrarlanmamasi igin gerceklestirilir.

4.3.4 Yonetimin G6zden Gegirmesi

“Yénetim G6zden Gegirmesi Prosediirii” ne gore gerceklestirilen Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantilarinda
Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi ve iyilestirilmesi degerlendirilir. Degerlendirme sonucu alinan Yénetimin
Gozden Gegirmesi kararlari iyilestirme sirecinin girdilerini olusturur.

4.3.5 ig ve Dis Kalite Kontrol

USB Certification’da yapilan analizlerin arzu edilen dogruluk ve kesinlikte gergeklestiginin kontrolli “Deney
Sonuglarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediirii” ne gore yapilir.

ic ve dis kalite kontrol faaliyetleri ile degerlendirilir. Bu degerlendirmeler kurum igin iyilestirme aracidir.
4.3.6 Veri Analizi

Kalite Yonetim Birimi ve ilgili birim sorumlulari, Misteri Memnuniyet Anket Formlari, cevresel kontroller ve
cihaz kontrollerine yonelik kayitlari analiz eder ve iyilestirme araci olarak kullanirlar.

4.3.7 Sikayet ve itirazlar

USB Certification’da “Miisteri Memnuniyet Anket Formu”’ ve “Sikdyet ve itiraz Basvuru Formu” ile iletilen tiim
dilek, sikayet ve 6neriler degerlendirilerek iyilestirme araci olarak kullanilir.

4.3.8 Risklerin Degerlendirilmesi

Riskleri ve firsatlari ele almak, yonetim sisteminin etkililigini artirmak, daha iyi sonuclar elde etmek ve
olumsuz etkileri 6nlemek icin bir temel olusturur. Risk analizi ile birlikte firsatlar ortaya cikar ve sirekli
iyilestirme icin kaynak olustururlar.

5.0 iLGiLi DOKUMANLAR VE KAYITLAR

Dokiiman Numarasi Baslik veya Agiklama
UQMS-P-TR-2100 Yonetim Go6zden Gegirmesi Prosediiri
UOP-LAB-TR-4090 Sonuglarin gecerliliginin glivence altina alinmasi Prosediri
UQMS-F-TR-2070 Sikayet ve itiraz Bagvuru Formu
UOF-LAB-TR-4310 Misteri Memnuniyeti Anket Formu
UQMS-P-TR-2050 Sikayet ve itiraz Prosediirii
UQMS-P-TR-2060 ic tetkik Prosediirii
UQMS-P-TR-2030 Diizeltme ve Diizeltici Faaliyetler Prosediri
UMNG-HR-F-TR-3360 Yillik Kalite Hedefleri Formu
UOF-LAB-TR-4300 Sorumluluk TaahhlUtnamesi Formu
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