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1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S.” de TS EN ISO/IEC 17025 Laboratuar
Yonetim Sistemi deney faaliyetlerine iliskin deney hizmeti verilen musterilerle iliskilerin dizenlenmesi,
gelistirilmesi icin musteri sartlarinin  karsilanip karsilanmadiginin  misterideki algilamasinin izlenerek
memnuniyet bilgilerinin elde edilmesi, sikayetlerinin ve &nerilerinin alinmasi ve olumlu/olumsuz bu geri
besleme bilgilerinin degerlendirilmesi yontemlerinin tamamlanmasidir.

Laboratuvar Yonetim Sistemi tiim dokiimanlarini kapsar.

2.UYGULAMA DETAYI:

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayan misterinin, uygunluk degerlendirme kurulusuna veya
akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden degerlendirmesine yonelik
talebi.

Sikdyet: Herhangi bir kisi veya kurulusdan, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna uygunluk degerlendirme kurulusunun faaliyetleriyle ilgili
olarak yaptig memnuniyetsizlik ifadesine iliskin talebi.

Hizmet: Miusteriye talepleri ve istekleri dogrultusunda verilen gereksinimleri karsilama ve Uretildigi anda
tiketilme 6zelliklerine sahip her tirli etkinlik

OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S. kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini
asagidaki tanimlamalarda agikga anlatmis ve web araciligi ile kamunun erisimine sunmustur.

GENEL:

Misterilerden gelen olumlu/olumsuz geri besleme bilgileri; yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve
misteri hizmetlerini iyilestirmek icin kullanilir. Misterilerin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ortaya ¢ikan veya
¢ikabilecek olan problemleri ile yakindan ilgilenilerek en kisa siire icinde ¢6ziim bulma yoluna gidilir.

Miusteri dogrulama amaci ile deney hizmetine ihtiya¢ duyarsa bu talep yazili olarak Laboratuvar Teknik

Miidiiri’ ne bildirilir. Laboratuvar Teknik Mudura koordinasyonlugunda deney numunelerinin hazirlanmasi,
deneyin uygun bir sekilde yapilmasi ve sonuglarin génderilmesi saglanir.

Miisteri Memnuniyet Oneri Ve Sikdyetlerinin Alinmasi:

i¢ ve dis miisteri memnuniyeti 0Z.F12 Miisteri Memnuniyet Anket Formu ile izlenir. Miisteri Anket
Formu, web sayfamiz lizerinden yayinlanir ve miisterinin elektronik ortamda doldurulmasi saglanir.
Miisterinin talep etmesi durumunda 0Z.F12 Miisteri Memnuniyet Anket Formu miisteriye mail
ortaminda gonderilerek doldurulmasi da saglanabilir ve miisteri memnuniyeti 6lgiiliir.

Miisteriden gelen o6neri ve sikayetler web sayfamiz (www.ozerband.com) ’da laboratuvarlarimiz
kismindan ilgili deney laboratuvari meniisiinden alinir. Alinan 6neri ve sikayetler yazili olarak Yonetim
Temsilcisi’ ne iletilir. S6zlii gelen sikayet ve éneri de varsa OZ.F13 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’
na kaydedilir. internet araciligi ile gelenler ve yazili gelenler ise bu forma ilistirilir.
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itirazlarin Degerlendirilmesi:

itirazlar ancak OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TiC.A.S. deney uzmaninin almis oldugu kararlar veya
yapmis oldugu uygulamalarin yanlis oldugunun distnilmesi durumunda ve bu karardan veya uygulamadan
dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir.

Diger Ulglncl taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular bu prosediir iginde Sikayetlerin
degerlendirilmesi bélimiinde ele alinir ve ¢dziimlenir.

itiraz OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S. faaliyetlerinin veya kararlarinin her hangi birisi ile ilgili
veya her hangi bir durumda olusabilir. ilgili taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapilma yéntemi genel
olarak web sitesinde ve 6zel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazismalarda (deney laboratuvar raporu iptali
vb.) 6zellikle acgiklanir ve belirtilir. Web sitesinde itiraz ve sikayetle ilgili formlar hazirlanmis ve uygulanmaktadir.
itiraz ve sikayetler ile ilgili bir durum olustugunda misterilerin bu formlari doldurarak Ozer Konveyér Band
Turizm San.ve Tic.A.S. Laboratuvari’ na ulasabilecegi belirtilmistir.

Gelen tiim itirazlar OZ.F13 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve
dokiimanlari ile birlikte birbirine ilistirilerek muhafaza edilir. Kayit altina alinan itiraz; OZ.F14 ltiraz ve Sikayet
Takip Formu ile takip edilir.

Deney Uzmanina ve Deneye Yapilan itirazlar:

Laboratuvarimizda deney yaptiran misterilerimizin, deneyi gergeklestiren deney personelini ve gergeklesirilen
deneyi itiraz etme hakki vardir. Bu sekilde gelen itirazlar Laboratuvar Teknik Mudira tarafindan ele alinir ve
¢6ziimlenir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni &grenilir, bu nedeni hakh olup olmadig degerlendirilip
sonuca gore hareket edilir.

Miisterinin mutlaka hakli oldugu durumlar:

Musteri sikayeti alindiktan sonra sikayet incelendiginde misterinin hakli oldugu durumlarda laboratuvarimiz
sikayetin laboratuvarimizdan kaynaklandigini mdsteriye bildirir. Konu ile ilgili OZ.P08 Diizeltici Faaliyet
Prosediriine gore gerekli dizeltici faaliyetler baslatilir. Sikayet ile ilgili baslatilan dizeltici faaliyet
asamalarindan mdisteri e-mail, faks vb yollarla yazili olarak misteriye sunulur. . Sikayeti degerlendirecek ve
dizeltici faaliyeti takip edecek olan ekip lyeleri sikayete sebep olan durumlarla ilgisi olmayan tamamen
bagimsiz kisilerden segilir.

Sikayetle ilgili gerekli diizeltici faaliyet etkin bir sekilde tamamlandiginda miisteriye yazili olarak haber verilir.

Laboratuvar Teknik Muduiri degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa yazil olarak iletir.
itirazin devami durumunda konu itiraz ve sikayet degerlendirme ekibi giindemine getirilir ve oradan ¢ikacak
karara gore hareket edilir.

Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar:

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda siirekli olarak takip edilecek birinci temel kural itiraz sahibi kurulus ve itiraz
konusu ile ilgisi olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Deney ve raporlama hizmetleri ile ilgili itirazlar
gelen kurulus/musteri veya konuya bagl olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Laboratuvar Teknik
Mudira tarafindan ele alinir.

Hazirlayan Onaylayan

Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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Gelen itirazlar ve eki olan dokiimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen
karar yazili olarak tiim ilgili taraflara bildirilerek ¢6ziimlenmeye calisilir. itirazin devam etmesi durumunda konu
itiraz ve sikayet degerlendirme ekibinin glindemine getirilir ve burada verilecek karara gore hareket edilir.

itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler:

Alinan tiim itirazlar kayit altinda ve itirazlar ve sikayetler dosyasinda sakli tutulacaktir. itirazlarin kayitlari ile
birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turlii dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakh durumda
olacaktir. itirazlar ve itiraz yapan kuruluslarin haklarinin oldugu gerceginden hareket ile itirazlar bu prosediir
icinde ve haklinin ortaya gikarilmasi seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger islemlerinde
negatif olarak yansimamasi ile ilgili her turli tedbir alinacaktir.

Herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuglanincaya kadar itiraza konu olan herhangi bir
personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuglandiriimasindan sonra ilgili kurulusun hakli ¢iktig itiraz ile
ilgili faaliyet bir daha itiraza konu olan personel tarafindan gergeklestirilmeyecektir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate alinacak, buradaki bilgiler
degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacak ve gézden gegcirilecektir.

itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazil olarak itiraz sahibine bildirilecektir.

itiraz sonucunda alinan karara gore (genellikle itirazin hakh oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili dizeltici
faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Laboratuvar Teknik Midiriinde olacaktir. Yapilacak
dizeltici faaliyete gbre gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.. verilmesi gibi
faaliyetler gergeklestirilecektir.

itiraz ile ilgili alinan karar itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendirilmesi, kararlastirilmasi ile ilgili tiim taraflara ve
itirazin degerlendirilmesi sonucunda etkilenecek olan tiim taraflara yazili olarak bildirilecektir.

itiraz ve Sikayet ekibine giden itirazlar ile ilgili alinan kararlar itiraz sahibine yazil olarak bildirilecektir.

Sikdayetlerin Dederlendirilmesi:

OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S.” ye gelen sikayetler; deney ®ncesi(misteri ile iletisim,
zamaninda teklif verilmemesi vb.), deney sonuglarina iliskin, deney sonrasi ( sonuglarin zamaninda misteriye
bildirilmemesi, faturalarin yada artan numunelerin zamaninda gonderilmemesi) deney raporu verilen
mdisteriler ve herhangi baska bir konu ile ilgili olabilir.

Laboratuvarimiza gelen sikayetlerde, ilgili sikayetin gecerli kilinmasi icin gereken tim bilgilerin bir araya
getirilmesi ve bu bilgilerle sikayetin dogrulanmasi saglanir.

OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S.” ye ulasan sikayetleri alan personel OZ.F49 Miisteri Sikayetleri
Formunu doldurarak Laboratuvar Teknik Midiri ve/veya Yonetim Temsilcisine iletir. Laboratuvar Teknik
Miidiirii veya Yonetim Temsilcisi gelen sikayeti incelediginde OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S.
laboratuvar deney faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit ederek ele alir.

Laboratuvar Teknik Miidiirii ve/veya Yonetim Temsilcisi, Sikayetin konu ve 6nemini dikkate alarak diizeltici
faaliyeti baslatir. Sikayet konusunun onemine gére Genel Midirii konudan haberdar eder. Sikayet
konusunun 6nemine gore ¢oziimii icin bir ekip olusturabilir. Gelen sikayeti sorusturacak ekip liyeleri konuyu
degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Sikayeti degerlendirecek olan ekip iiyeleri
sikayete sebep olan durumlarla ilgisi olmayan tamamen bagimsiz kisilerden segilir. Sikayet ekip liyelerinin
degerlendirme sonucu ortaklasa verecegi karar dogrultusunda gergeklestirilecek diizeltici faaliyeti

Hazirlayan Onaylayan

Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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Laboratuvar Teknik Miidiirii ve/veya Yénetim Temsilcisine bildirir. Sikayetlerin kabulu, sorusturulmasi ve
karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya mahal vermeyecek sekilde ele alinir. Laboratuvar sikayetleri
ele almada ve degerlendirmede alinan kararlardan sorumludur.

Sikdyet ile ilgili Yapilacak islemler:

Sikayet ile ilgili gerceklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, Laboratuvar Teknik Miduri ve/veya Yonetim
Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine OZ.F49 Miisteri Sikayetleri Formu’ ndan alinan bilgiler dogrultusunda
alinan kararlar OZ.F13 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Formu’ na kaydedilip yazili olarak en kisa siire iginde
bildirir. Sikayetin alindigi tarihten itibaren en ge¢ 1 ay icerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari sikayet
sahibine yazili olarak Laboratuvar Teknik Midirii ve/veya Yonetim Temsilcisi tarafindan bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli dlzeltici faaliyetin baslatilmasi, takibi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vb..
gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Laboratuvar Teknik Miduri ve/veya Yonetim Temsilcisi tarafindan
gerceklestirilir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim vyollarini kabul etmedigi durumda sikayet itiraza dondsir ve itiraz
degerlendirme siirecine gore hareket edilir.

itiraz ve Sikayet dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken énceki benzer itiraz ve sikayetlerin sonuglari géz
ontinde bulundurulur.

OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S. Sikayet konusu ve bunun ¢éziimiinin kamuoyuna verilip
verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, musteri ve/veya sikayet sahibi ile birlikte belirler.

Musteri ve/veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan miusteri hakkindaki bilgi (sikayet sahipleri,
diizenleyiciler) OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S.” nin politikasiyla tutarli sekilde gizlilik ilkesi
icerisinde ele alinir.

Ozel bir miisteri veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi ticiincii bir tarafla ilgili misteri ve/veya sikayet sahibi
kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. OZER KONVEYOR BAND TURIZM SAN.VE TIC.A.S. Ugiincii bir tarafa
gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili misteri veya sikayet sahibi kisiye, saglanan
bilgi hakkinda 6énceden bildirimde bulunulur.

Alinan Sikayet ve itirazlarin takibi OZ.F14 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile periyodik olarak gerceklestirilir.

Alinan Sikayet ve itirazlarla ilgili gerek duyuldugunda uygulanacak olan diizeltici faaliyetler OZ.F15 Diizeltici
Faaliyet Talep Formu ile kayit altina alinir.

Sikayetle ilgili degerlendirme tamamlandiginda misteriye yazili olarak (e-mail,faks vb) resmi yollarla bildirim
saglanir.

Miisteriye Hizmet/Miisterinin Kendi Deneyini izlemesi:

Misteri ve/veya temsilcisinin deneyler muayeneler esnasinda gézlemci olarak bulunma talebi, Laboratuvar
Teknik MUduri, Deney ve Raporlama Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

Misteri ve/veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar Teknik Miduria deneyleri
yapacak Deney ve Raporlama Sorumlusu ile gérisir. ilgili béliimdeki mevcut is yiki dikkate alinarak,
musteri ve/veya temsilcisine verilecek hizmet igin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Deney ve
Raporlama Sorumlusu tarafindan yazili olarak misteriye bildirilir.

Hazirlayan Onaylayan
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Misteri ve/veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce, Laboratuvarda gizlilik, glvenilirlik ilkesi cercevesinde
gerekli diizenlemelerin yapilmasi; Deney ve Raporlama Sorumlusu tarafindan saglanir.

Musteri ve/veya temsilcisi, OZ.T02 Ziyaret¢i Kabul Talimat’na uygun olarak kabul edildikten sonra;
Laboratuvarda yuritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Deney ve Raporlama Sorumlusu tarafindan
bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde baska
misterilerin deneylerini ve/veya deney sonuglarini gérmemesi icin 0Z.T03 Gizlilik Talimati uygulanir.
Mdusteri ve/veya temsilcisine Laboratuvarda bulundugu siire icerisinde talep etmesi durumunda, deneyleri
muayeneleriyle ilgili olarak deney metodlari, lcme ve deney cihazlari vb.. konularda gerekli her tir bilgi
Deney ve Raporlama Sorumlusu tarafindan verilir.

Musterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari tiim laboratuvar personeli tarafindan
ozellikle korunur. Mdsteriye ait sonuclar basili ortamda muhafaza edilmekte olup, musteriye kapali zarf
icinde iletilir. MUsterilere deney muayene sonuglari yazili ve elektronik ortamda iletilir.

i¢ ve dis miisterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek i¢in 0Z.F12 Miisteri
Memnuniyeti Degerlendirme Anketi’ nin; web sayfamiz (www.ozerlerband.com) lizerinden yayinlanarak

doldurulmasi saglanir ya da miisteriye mail ile gonderilerek miisteri tarafindan doldurulmasi saglanur.
Elde edilen miisteri geri beslemeleri OZ.T04 Veri Analizi Talimatinda belirtilen yéntemlerin birine gore
Laboratuvar Yénetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

ic ve dis miisterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak OZER
KONVEYOR BAND TUR. SAN. VE TiC. A.S.. 17025 Kalite Yonetim Sisteminin siirekli iyilestirilmesi igin
0z.P08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii Prosediiri’ne gore uygulamalar gergeklestirilir. Anketlerden elde
edilen miisteri memnuniyeti yillik hedeflere gore degerlendirilir. Anket degerlendirme sonucuna gore
toplam memnuniyet orani hedefteki memnuniyet oranindan diisiikse konuyla ilgili 0Z.P08 Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine gére diizeltici faaliyetler baslatilir ve laboratuvar ve deney hizmetinden memnun
olmayan miisterilerde memnuniyetsizligin kék nedeni arastirilir. Gerek duyulmasi halinde memnuniyeti
diisiik olan miisterilere miisteri ziyareti gerceklestirilebilir.

ILGiLi DOKUMANLAR:

0z.P10 Kayrtlarin Kontrolii Prosediirii
0z.P11 i¢ Tetkik Prosediirii

0Zz.P08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
0Z.702 Ziyaretci Kabul Talimati

0z.703 Gizlilik Talimat

0Z.T04 Veri Analizi Talimat

0Z.F12 Misteri Memnuniyeti Anket Formu
0z.F13 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
0Z.F14 itiraz ve Sikayet Takip Formu
0Z.F15 Diizeltici Faaliyet Talep Formu
0Z.F49 Musteri Sikayetleri Formu
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REVIZYON BILGILERI

Rev. No Rev. Tarihi Revizyon A¢iklamasi

00 01.10.2013 |ilk Yayin.

01 05.12.2014 | Musteri 6neri ve sikayetlerinin web sitesi lizerinden nasil alinacagi tanimlanmistir.
Prosedir TS EN ISO/IEC 17025(2017) madde 7.9 a gore revize edilmistir. Prosediirden muayene,

02 23.10.2018 | analiz ve énleyici faaliyetle ilgili climleler ¢ikarilmistir. i¢ misterilerde memnuniyetin nasil
degerlendirilecegi detaylandiriimistir.

03 17.11.2020 | Mdsteriitiraz ve sikayetlerinin web sitesi (izerinden nasil alinacagi prosediirde tanimlanmistir.
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