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1. Amag

Bu prosedur, BBS tarafindan gerceklestirilen belgelendirme hizmetlerinde musgterilerden
gelebilecek itirazlar, sikayet ve uyusmazliklarin ¢éztimiine dairdir.

2. Kapsam

Bu prosedir belgelendirme hizmeti verilen kurulus ile BBS arasindaki her tarld
uyusmazlik, sikayet ve itirazlari kapsar.

3. Tanimlar

Uyusmazlik
Belgelendirme hizmeti verilen kurulus ile BBS (tetkikciler ve uzmanlar dahil herhangi bir

personel) arasindaki gorus ayriligi

Sikayet,

Hizmetin verilmesi ile ilgili, belgelendirme hizmeti verilen kurulusun, uyusmazlik tanimina
girmeyen ve BBS’nin musterilerinin her turli memnuniyetsizlikleri veya belgelendirme
hizmeti verilen kurulus hakkinda herhangi bir kaynaktan gelebilecek sikayetler

itiraz

Musteri tarafindan, a)BBS tetkik ekibi ve/veya Belgelendirme Komitesi'nin kararlarina
karsi, b) Sikayet ve uyusmazlikla ilgili BBS tarafindan verilen karara karsi lItiraz
Komitesi’ne yapilan miracaat

4. Sorumluluklar

Bu prosedirin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar
verilmesinden Genel Muddr, iglemler sonrasi duzeltici/onleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Yo&netim Temsilcisi sorumludur.

itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

5. Uygulama
5.1 Uyusmazliklar ve Sikayetler
Uyusmazlik konulari bunlarla sinirli olmamak kaydi ile asagida siralanmigtir:

€) Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilk,
(b) BBS’nin herhangi bir dokiimani

Sikayet konulari bunlarla sinirli olmamak Uzere asagida siralanmigtir:

€) BBS veya tetkik ekibi Uyeleri hakkindaki sikayetler
(b) Kurulus hakkindaki sikayetler

Herhangi bir nedenle uyusmazlik olustugunda, kurulus ile arasinda uyusmazlik olusan
BBS personeli durumu Genel Mudir'e bildirir. Sikayeti varsa, alan personel durumu vakit
gecirmeden Genel Mudire iletmek zorundadir. Genel Mudir uyusmazhgi/sikayetin
Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) kullanilarak sikayetin ve sikayet sonuclanincaya
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kadarki tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar.
Uyusmazlik konusu/sikayet yazili gelmis ise musteri yazisi da bu forma eklenir. Her
uyusmazlik/sikayet/itirazlar ayrica, tum uyusmazlk/gikayetlerin hangi asamada
oldugunun toplu olarak takip edilebildigi Uyusmazlik/Sikayet/ftiraz Takip Formuna (F.ENT.31)
islenir.

Genel Muaduar, uyusmazhgin/sikdyetin bes isgunu icerisinde ele alinma ve
sonuglandinimasindan sorumludur. Genel Mudir uyusmazlik/sikayetle ilgili, taraflarla ve
uygun gordugu Yonetim Kurulu Baskani dahil diger tetkikci/ uzmanlarla goriserek Sonug
ve gerekiyorsa sikayetle ilgili yapilacak faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak
bilgi verilmesini saglar. Genel Mudir eger sikayette taraf ise uyusmazligin/sikayetin ele
alinmasi ve ¢6zimlenmesi sorumlulugu Yonetim Kurulu Bagkanr’na aittir.

Uyusmazlik/sikayetin sonucu ile ilgili BBS ile musteri arasinda bir anlasmazlik olursa
kurulusun ltiraz Komitesi'ne miracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra, bu
prosedurde belirtilen itiraz prosediri isler.

5.2 ltirazlar
5.2.1 itiraz Komitesinin Olugturulmasi ve Yapisi

itiraz Komitesi, Genel Mudiir tarafindan atanan 5 tiyeden olusur. Karar icin en az 3 ilyenin
oybirligi sarttir. 3 Uyeden enaz 2sinin karar verilen konuda (KYS, CYS ve/veya GGYS)
yeterli olmasi gerekir. itiraz Komitesi Uyesi ayni zamanda Belgelendirme Komitesi Uyesi
de olabilir. Ancak itiraza konu olan durumda taraf ise o itiraz ile sinirli kalmak kaydi ile
komiteye katilamaz.

itiraz Komitesi Uyeleri BBS ile bir BBS Komite Uyeligi Sozlesmesi(F.ENT.13) imzalar (eger
BBS personeli dedil iseler) ve ayrica yukumlulik beyani verirler. Bu iglemlerden Genel
Mudir sorumludur.

5.2.2 itiraz Durumunda Yapilacak iglemler

Kurulus Belgelendirme Komitesi’'nin kararina itiraz edebilir. Bunu yani sira sikayet ve
uyusmazliklar sonucu verilen kararlara da ayrica itiraz edilebilir.

Belgelendirme Hizmeti verilen kurulustan gelecek herhangi bir itiraz talebi ile itiraz prosesi
baglar. itiraz islemlerinin yuritilmesinden Genel Midir sorumludur. Genel Midiir
oncelikle Musteri ftiraz Formunun (F.ENT.30) doldurulmasini saglar. Bu form araciligi ile
itirazin ve itiraz sonuglanincaya kadarki tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde
kayit altina alinmasini saglar. Varsa musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir.
Genel Mudir doldurulan formun itiraz eden kurulusa gonderilmesini saglayarak kurulusun
da onayini alr.

Genel Miidur 5 isgunii icerisinde itiraz Komitesi’'nin konuyu incelemek tizere toplanmasini
saglar. 5 isglinil icerisinde de itiraz komitesi kararini verir. itiraz Komitesi'nin karari itiraz
eden kuruluga yazili olarak bildirilir. itiraz Komitesinin karari kesindir ve bu karara itirazda
bulunulamaz. Karar Miisteri ftiraz Formu’nun (F.ENT.30) araciligi ile kayit altina alinir. itiraz
Komitesi en az 3 tyenin katihmi ile toplanir ve karar oybirligi ile alinir.

itiraz Komitesi Uyeleri arasinda, s6z konusu itiraza taraf olan Uyeler varsa bu uUyeler
komitede yer almaz
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5.3 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlarin Kayitlari

Uyusmazlik, sikayet ve itiraz kayitlari Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar Dosyasr”nda
muhafaza edilir. Dosyanin basinda Uyusmazlik/Sikayet/ftiraz Takip Formu (F.ENT.31) bulunur.
Kurulus belgeli bir firma ise Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) / Musteri firaz Formu’nun
(F.ENT.30) bir kopyasi ayrica kurulusa ait dosyada muhafaza edilir

Uyusmazlik sikayet ve itiraz kayitlari gizli olup BBS yonetimi, taraf olan kurulus ve Itiraz
Komitesi digindaki taraflara acik degildir.

54 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar iglemleri Sonrasinda Duizeltici Faaliyetler

Her uyusmazlik, sikayet veya itirazla ilgili Genel Mudir uygulanabilir oldugu 6lglide
diizeltici/onleyici faaliyet baglatmaktan sorumludur. Diizeltici/Onleyici faaliyet talebi Genel
Miidiir digindaki herhangi bir BBS personelinden de gelebilir. Diizeltici/Onleyici faaliyetler
Uygunsuzluk Ve Duzeltici Faaliyet Proseduri'ne (PR.ENT.07) gore Yonetim Temsilcisi
tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gbzden gecirmesi toplantilarinda degerlendiriimesi amaci ile o toplanti
donemindeki uyusmazlik, sikayet ve itiraz iglemleri YoOnetim Temsilcisi tarafindan
performans raporu araciligi ile ydnetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica
duzeltici/onleyici faaliyet kararlari alabilir (bkz. Yonetimin Goézden Gegirmesi Prosedirt
(PR.ENT.03))

6. ligili D6kiimanlar

o Yonetimin Gézden Gecirmesi Prosediri (PR.ENT.03)

o Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyet Prosediril (PR.ENT.07)

7. ligili Kayitlar

o Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29

. Miisteri itiraz Formu (F.ENT.30)

. Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu (F.ENT.31)-
. BBS Komite Uyeligi S6zlesmesi(F.ENT.13)

8. Ekler




