USB

CERTIFICATION

UPGRADE e SUSTAIN e BENEFIT

SIKAYETLERIN ELE ALINMASI REHBERI

1.0 AMAC

Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili uygulanacak
yontemi belirlemek ve verdigi hizmetlerle ilgili olarak musterileriyle nasil is birligi yapilacagini tanimlamaktir.
Bu rehberin amaglari genel manada asagida agiklanmustir;

e Deney raporlarinda ve misteriye saglanan hizmetlerdeki muhtemel uygunsuzluklar icin miusteri
tarafindan yapilan sikayetlerin dikkate alinmasi.

o Sikdyet formunda belirlenen muhtemel uygunsuzluklarin eldeki tim bilgi ve veriler kullanilarak
arastirilmasi ve incelenmesi.

o Sikayette bulunulan duruma karsi faaliyetleri belirlemek ve olusturmak.

e Tedarikci firmalara s6zlesme ya da benzeri anlasmalarin yerine getiriimemesinden dolayi sikayette
bulunmak.

2.0 KAPSAM

Bu rehber USB Certification Test Muayene Laboratuvar Belgelendirme Hizmetleri A.Sicin TSEN ISO/IEC 17025
7.9 ve TS EN ISO/IEC 17065 7.13 maddesine gore belirtilen gerekliliklere gore Sikdyetler sartlarini kapsar.

3.0 SORUMLULUK

Tum USB Certification galisanlari, laboratuvara gelen sikdyet ve isteklerini bildirmekten, sorumlu oldugu
sikayet ve isteklerin nedenini belirlemekten ve sikayetlerle ilgili gerekli calismalari yaparak Kalite Mudiri’ne
iletmekten ve uygunsuzluklar ile ilgili duzeltici faaliyetleri yapmaktan sorumludur. Kalite Middr(, sikdyet ve
talepleri degerlendirerek, laboratuvara iletilen sikayetlerle ilgili yapilan 6n degerlendirme sonucunda
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmadigini sikayetciye gerekgeleri ile yazili olarak bildirmekten,
sikayet sonucu alinan aksiyonlar hakkinda sikayetciye yazili bilgi vermekten, kapatilmis sikdyet ve musteri
isteklerine ait sonuglari dokiimante etmekten sorumludur.

Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu, Musteri sikayet ve isteklerinin etkin olarak takibini saglayarak
misteri sorunlarini dogru bir sekilde ve zamaninda ¢6zlilmesini saglamaktan sorumludur. Ayrica musteriler
ile glicli ve glivenilir bir iliski gelistirerek musteri taleplerine miimkin oldugu kadar hizli geri doénus
saglamakla yukamluddr.

Laboratuvar Midiirii ve Endistriyel Belgelendirme Mudiri, Faaliyetlerin bu prosediir dogrultusunda
gerceklesmesinin saglanmasindan ve gerceklestirilen faaliyetlerin etkinligini onaylamaktan sorumludur.

4.0 PROSEDUR

4.1 Sikayet Konularn

USB Certification’a gelebilecek sikayet konulari asagida orneklendirilmistir ancak bu durumlarla sinirli
degildir.
e Analiz sonuglari hakkinda yapilan sikayetler ve itirazlar
e iletisim kalitesi, ilgili kisilere ulasilamamasi,
Musteriye yetersiz bilgi verilmesi,
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi,
Analiz raporlarinda hata tespiti (misteri adi, adres, numune tanimi vb.),
e Teklif /S6zlesme sonrasi sapmalar,
o Deney ve hizmet kalitesiyle ilgili sikayetler (personelin teknik uzmanlgi, cihaz izlenebilirligi vb.),
e Faturalandirma sireciyle ilgili sikayetler
e  CE sertifikasinin ge¢ ¢ikmasi
e Uriin belgelendirme raporunda eksik veri bulunmasi
e CE sertifikasinda eksik/yanlis firma bilgilerinin yer almasi
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Tablo 1 Ornek Sikayet Konu ve Coziim Adimlar

Sikayet Konusu Coziim Adimlari
1-Sikayetin kabulu ve forma islenmesi
2-Uygun olmayan is aciimasi

3-Duizeltici Faaliyet agiimasi

Hatali analiz sonucu 4-Analiz Tekrari ve Raporun Revizyonu
5-K6k Neden Analizinin Gergeklestirilmesi

6-Diizeltici Faaliyetin Kapatilmasi
7-Musterinin bilgilendirilmesi
1-Sikayetin kabulu ve forma islenmesi
2-Uygun olmayan is agilmasi

Yanlis faturalandirma 3-Gerekliyse Duzeltici Faaliyet Agilmasi
4-Faturanin dizeltilmesi

5-Mdsterinin bilgilendirilmesi

Analiz-Raporlama siiresinin uzamasi Misterinin bilgilendirilmesi

1-Uygun olmayan is agiimasi

2-Gerekliyse Dizeltici Faaliyet Acilmasi

CE Sertifikasi Yanhs Griin bilgisi girilmesi | 3-Uriin bilgilerinin diizeltilmesi

4-Sertifika revizyonu

5-Musterinin bilgilendirilmesi

1-Uygun olmayan is agiimasi

Raporda numune bilgisinin hatal 2-Numune bilgilerinin dizeltilmesi
girilmesi 3-Rapor revizyonu

4-Msterinin bilgilendirilmesi

4.2 Sikayetin Tanimlanmasi

Musteri tarafindan so6zli ve yazili olarak yapilan sikayetler Numune Kabul ve Raporlama birimi tarafindan
kabul edilir. Sikayet hakkindaki bilgiler “Sikdyet ve itiraz Formu” ile kayit altina alinarak Kalite Midiirii’ne
iletilir. Bu formda, sikayette bulunan firma-kisi bilgileri, sikayet konusu vb. bilgiler bulunmaktadir.

Sikayet, misterinin verilen hizmetlerde belirtilen gereklilikler hakkinda fikir beyan etmesi olarak tanimlanir.
Sikayette bulunulmus olmasi tam anlamiyla uygunsuzluk bulundugu anlamina gelmemektedir. Bu nedenle bir
sonraki asamaya gecmeden o6nce tanimlamanin dogru yapilmasi gerekmektedir. Sikayete konu olan
uygunsuzlugun giderilmesinde ‘“Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii”’ne gére hareket edilir.

4.3 Sikayet Yonetimi

Sikayet, Kalite Midura tarafindan yil bazinda Yil/Sira No seklinde numaralandirilir.Sira 01’den baslar ve bir
arttirilarak devam eder. Ornegin; 2023/01, 2023/02...

Kalite Mdudirl, Laboratuvar Midird ve Endistriyel Belgelendirme Mudurt ile birlikte sikayetleri
degerlendirerek gerekgeli sikayetler icin Kalite Midiri “Sikdyet ve itiraz izleme Formu” na kaydeder.

Sikayet laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklaniyorsa gerekgeli sikdyet olarak islem goriir ve Kalite
Muduri/Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu tarafindan sikayet sahibine sikayetinin kabul edilerek
isleme alindigi ile ilgili bilgi verilir.
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Laboratuvara ulasan gerekceli/gerekcesiz tim Sikayetler icin Misteriye Alindi Teyidi ve yanit génderilmeli
ayrica kayitlari muhafaza edilmelidir.

USB Certification’a gelen sikayetin takibini ve alinacak aksiyonlar “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii”
ne uygun olarak ydritir. Her sikayet icin dlzeltici faaliyet baslatiimaz. Laboratuvara gelen sikayetlerde
“Diizeltme ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii” kapsaminda diizeltici faaliyete ihtiyag olup olmadigina Kalite
Miduri ve/veya Laboratuvar Miduri karar verir. Duizeltici faaliyet baslatilmasi gereken durumlarda “Sikdyet
ve ltiraz Formu” nda; Diizeltici Faaliyet kutucugu isaretlenir ve gerekli aksiyonlar baslatilir. Sikayetlerin
streklilik arz etmesi ve/veya ileride tekrarlanma ihtimali olmasi durumunda dizeltici faaliyet baslatilir ve
takibi yapilir.

Sikayet ¢ozimlemesi 7 glinden fazla stirmesi halinde musteriye ayni kanalla incelemenin devam ettigi bilgisi
tekrar verilir.

Gerekgeli olarak kabul edilen sikayetler icin Kalite Mlduri sikdyete konu birimi belirler. Faaliyetin sorumlusu
sikayeti giderecek faaliyetleri planlayarak “Sikdyet ve itiraz Formu’”na isler, Sikyet dosyasi acilir ve gerekli
faaliyetler baslatilir.

Prensip olarak, sikayetlerin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuclandirilmasi asamalarinda, TS EN ISO 17025
Genel Gereklilikler (Tarafsizhik ve Gizlilik) Maddesine gore hareket edilir (Sikayetciye bildirilecek
sonuglar,sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden
gecirilir ve onaylanir).

Sikayete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucu muhatabina “Resmi Yazismalarda
Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik” ¢ercevesinde gonderilir.

Sikayetler icin olusturulan dosyada asagidaki dokiimanlarin yer almasi gerekir.

e Mevcut ise misteri tarafindan iletilen yazili Sikayet

e Laboratuvarin sikayete yanit

e Mevcut ise misteriden gelen geri bildirim;

¢ Kok-Neden analizi

e Diizeltme ve/veya Diizeltici Faaliyet objektif delilleri

Dizeltme ve/veya Duzeltici Faaliyetler gerceklestirildikten sonra, yapilan faaliyetler ilgili Kalite Muduri
tarafindan kontrol edilerek Pruva Diizeltici Faaliyet Modiilline islenir ve objektif delilleri ile yliklenir.

Sikayet sonucu gergeklestirilen faaliyetlerin uygunlugu Kalite Midilr( ve Laboratuvar Midiri tarafindan
incelenerek degerlendirilir. Faaliyetler yeterli gériilmiisse, Kalite Midiiri veya gerektiginde Numune Kabul
ve Raporlama Birim Sorumlusu sikayet sahibine yazili olarak bildirim yapar, sikayet kapatilir.

Tum sikayetler, USB Test Muayene Laboratuvar Belgelendirme Hizmetleri A.S.” nin hizmet yeterliligi ve
iyilestirme firsatlari bakimindan, izleme ve degerlendirme amaciyla, “Yénetim G6zden Gegirme Prosediirii’”
ne gore gergeklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

5.0 iLGiLi DOKUMANLAR VE KAYITLAR

Dokiiman Numarasi Baslik veya Aciklama

UQMS-F-TR-2070 Sikayet ve itiraz Formu

UQMS-F-TR-2080 Sikayet ve itiraz izleme Formu

UQMS-P-TR-2030 Dizeltme ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

UQMS-P-TR-2100 Yonetim Gézden Gegirme Proseduri

UQMS-P-TR-2033 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii
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SIKAYET i$ AKIS SEMASI

MIOSTERI TARAFIMDAN SIKAYETIN LETILMES
[Telefan, faks, e-posts, web sitesi/anketler vb.)

* UOMS-FTR-2070 |
Wiazan Sikayet ve itirz
Sikayetin Kayit Formu
Altina Alinmas

v

Sikayetin kayrt altna
shndigimn yazd fszhi
olzrak bildirilmesi
[Telefon, faks, e-

pa=ta) UQMEFTR-2070
* Sakayet ve igiraz
Formu
DEGERLENDIRME

Sikayetin laboratuvar hizmeti ile ilgili olup
olmadig teyit edilic. Konu wve Gnem
derecesine gire degerlendirme yapilarak
Fikayet ve itiraz formunda kayrt aftina alimir

UQMS-FTR-2051
Uygun Olmayan g
Bildirim Formu

=

sboratuwar ile

Sikayet ile ilgili
Hayir iligili hakh bir Evet—e pereklegtiviecek (o
gikayet mi? faaliyetin befilenmesi

UQMS-PTR-2030 Dijzeltmie ve
. Dizeltici Fazliyetler Prosedird
Inceleme sonucu Fikayetin L o UGMS-FTR-2050 Diizeltns we

Sikayet igeriginin [sboratuvar miisteriye ulastirdmas: we a Lz e =] Dizeltici Fasliyet Farmu

bilgisi misteriye hilgi verilir. nilgi verilmesi, (Telefor, [ Hayir DOF gerekli mi? EvetM plantanmas: ve o

(Telefon, faks, e-posts) faks, e-pasta] gerpeklestiriimesi

_/ )

I _

Faaliyet Sonuou

midgterinin
bilgilendirilmesi
Hayir
I Hayir:
Evet
Misteri ile mutsbakat
saglanamadig halde gikayet itiraza
daniizir bu durumda sikayet ve/f
veya itiraz komitesi tarafindan
deEerlendirilir.

Y

¢ SIKAYET \1 v

Karar
Miigter yaoh /552l
olarak bilgilendirilir.

Eve:
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