
PR.ENT.06
Revizyon 03
Sayfa 1 / 4

tirazlar, ikayetler ve Uyu mazl klar
Prosedürü

Haz rlayan (YT)
 Ferit ARICI

Gözden Geçiren (BM)
Ferit ARICI

Onaylayan (GM)
Yusuf YILMAZ

Tarih: 22.02.2008 Tarih: 22.02.2008 Tarih: 22.02.2008

1. Amaç 2
2. Kapsam 2
3. Tan mlar 2
4. Sorumluluklar 2
5. Uygulama 2

5.1 Uyu mazl klar ve ikâyetler 2
5.2 tirazlar 3
5.2.1 tiraz Komitesinin Olu turulmas  ve Yap 3
5.2.2 tiraz Durumunda Yap lacak lemler 3
5.3 Uyu mazl k, ikayet ve tirazlar n Kay tlar 4
5.4 Uyu mazl k, ikayet ve tirazlar lemleri Sonras nda Düzeltici

Faaliyetler 4

6. lgili Dökümanlar 4
7. lgili Kay tlar 4
8. Ekler 4



PR.ENT.06
Revizyon 03
Sayfa 2 / 4

tirazlar, ikayetler ve Uyu mazl klar
Prosedürü

1. Amaç

Bu prosedür, BBS taraf ndan gerçekle tirilen belgelendirme hizmetlerinde mü terilerden
gelebilecek itirazlar, ikayet ve uyu mazl klar n çözümüne dairdir.

2. Kapsam

Bu prosedür belgelendirme hizmeti verilen kurulu  ile BBS aras ndaki her türlü
uyu mazl k, ikayet ve itirazlar  kapsar.

3. Tan mlar

Uyu mazl k
Belgelendirme hizmeti verilen kurulu  ile BBS (tetkikçiler ve uzmanlar dahil herhangi bir
personel)  aras ndaki görü  ayr

ikayet,
Hizmetin verilmesi ile ilgili, belgelendirme hizmeti verilen kurulu un,  uyu mazl k tan na
girmeyen ve BBS’nin mü terilerinin her türlü memnuniyetsizlikleri veya belgelendirme
hizmeti verilen kurulu  hakk nda herhangi bir kaynaktan gelebilecek ikâyetler

tiraz
Mü teri taraf ndan, a)BBS tetkik ekibi ve/veya Belgelendirme Komitesi’nin kararlar na
kar , b) ikâyet ve uyu mazl kla ilgili BBS taraf ndan verilen karara kar tiraz
Komitesi’ne yap lan müracaat

4. Sorumluluklar

Bu prosedürün uygulanmas ndan, uyu mazl k ve ikayetlerin ele al nmas  ve karar
verilmesinden Genel Müdür, i lemler sonras  düzeltici/önleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Yönetim Temsilcisi sorumludur.

tirazlar n karara ba lanmas ndan tiraz Komitesi Sorumludur.

5. Uygulama

5.1 Uyu mazl klar ve ikâyetler

Uyu mazl k konular  bunlarla s rl  olmamak kayd  ile a da s ralanm r:

(a) Standartlar n yorumlanmas ndaki herhangi bir farkl k,
(b) BBS’nin herhangi bir döküman

ikayet konular  bunlarla s rl  olmamak üzere a da s ralanm r:

(a) BBS veya tetkik ekibi üyeleri hakk ndaki ikâyetler
(b) Kurulu  hakk ndaki ikâyetler

Herhangi bir nedenle uyu mazl k olu tu unda, kurulu  ile aras nda uyu mazl k olu an
BBS personeli durumu Genel Müdür’e bildirir. ikâyeti varsa, alan personel durumu vakit
geçirmeden Genel Müdür’e iletmek zorundad r. Genel Müdür uyu mazl ikâyetin
Uyu mazl k/ ikayet Formu (F.ENT.29) kullan larak ikayetin ve ikayet sonuçlan ncaya
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kadarki tüm a amalar n geriye do ru izlenebilir bir ekilde kay t alt na al nmas  sa lar.
Uyu mazl k konusu/ ikâyet yaz  gelmi  ise mü teri yaz  da bu forma eklenir. Her
uyu mazl k/ ikayet/itirazlar ayr ca,  tüm uyu mazl k/ ikayetlerin hangi a amada
oldu unun toplu olarak takip edilebildi i Uyu mazl k/ ikayet/ tiraz Takip Formu’na  (F.ENT.31)

lenir.

Genel Müdür, uyu mazl n/ ikâyetin be  i günü içerisinde ele al nma ve
sonuçland lmas ndan sorumludur. Genel Müdür uyu mazl k/ ikayetle ilgili, taraflarla ve
uygun gördü ü Yönetim Kurulu Ba kan  dahil di er tetkikçi/ uzmanlarla görü erek Sonuç
ve gerekiyorsa ikâyetle ilgili yap lacak faaliyetler hakk nda ikayet sahibine yaz  olarak
bilgi verilmesini sa lar. Genel Müdür e er ikâyette taraf ise uyu mazl n/ ikâyetin ele
al nmas  ve çözümlenmesi sorumlulu u Yönetim Kurulu Ba kan ’na aittir.

Uyu mazl k/ ikâyetin sonucu ile ilgili BBS ile mü teri aras nda bir anla mazl k olursa
kurulu un tiraz Komitesi’ne müracaat etme hakk  vard r. Bu a amadan sonra, bu
prosedürde belirtilen itiraz prosedürü i ler.

5.2 tirazlar

5.2.1 tiraz Komitesinin Olu turulmas  ve Yap

tiraz Komitesi, Genel Müdür taraf ndan atanan 5 üyeden olu ur. Karar için en az 3 üyenin
oybirli i artt r. 3 üyeden enaz 2sinin karar verilen konuda (KYS, ÇYS ve/veya GGYS)
yeterli olmas  gerekir. tiraz Komitesi Üyesi ayn  zamanda Belgelendirme Komitesi Üyesi
de olabilir.  Ancak itiraza konu olan durumda taraf ise o itiraz ile s rl  kalmak kayd  ile
komiteye kat lamaz.

tiraz Komitesi üyeleri BBS ile bir BBS Komite Üyeli i Sözle mesi(F.ENT.13) imzalar (e er
BBS personeli de il iseler) ve ayr ca yükümlülük beyan  verirler. Bu i lemlerden Genel
Müdür sorumludur.

5.2.2 tiraz Durumunda Yap lacak lemler

Kurulu  Belgelendirme Komitesi’nin karar na itiraz edebilir. Bunu yan  s ra ikâyet ve
uyu mazl klar sonucu verilen kararlara da ayr ca itiraz edilebilir.

Belgelendirme Hizmeti verilen kurulu tan gelecek herhangi bir itiraz talebi ile itiraz prosesi
ba lar. tiraz i lemlerinin yürütülmesinden Genel Müdür sorumludur. Genel Müdür
öncelikle Mü teri tiraz Formu’nun (F.ENT.30) doldurulmas  sa lar. Bu form arac  ile
itiraz n ve itiraz sonuçlan ncaya kadarki tüm a amalar n geriye do ru izlenebilir bir ekilde
kay t alt na al nmas  sa lar. Varsa mü terinin bu konudaki yaz  da forma eklenir.
Genel Müdür doldurulan formun itiraz eden kurulu a gönderilmesini sa layarak kurulu un
da onay  al r.

Genel Müdür 5 i günü içerisinde tiraz Komitesi’nin konuyu incelemek üzere toplanmas
sa lar. 5 i günü içerisinde de tiraz komitesi karar  verir. tiraz Komitesi’nin karar  itiraz
eden kurulu a yaz  olarak bildirilir. tiraz Komitesinin karar  kesindir ve bu karara itirazda
bulunulamaz. Karar Mü teri tiraz Formu’nun (F.ENT.30) arac  ile kay t alt na al r. tiraz
Komitesi en az 3 üyenin kat  ile toplan r ve karar oybirli i ile al r.

tiraz Komitesi üyeleri aras nda, söz konusu itiraza taraf olan üyeler varsa bu üyeler
komitede yer almaz
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5.3 Uyu mazl k, ikayet ve tirazlar n Kay tlar

Uyu mazl k, ikâyet ve tiraz kay tlar  Uyu mazl k, ikâyet ve tirazlar Dosyas ”’nda
muhafaza edilir. Dosyan n ba nda Uyu mazl k/ ikâyet/ tiraz Takip Formu (F.ENT.31) bulunur.
Kurulu  belgeli bir firma ise Uyu mazl k/ ikayet Formu (F.ENT.29) / Mü teri tiraz Formu’nun
(F.ENT.30) bir kopyas  ayr ca kurulu a ait dosyada muhafaza edilir

Uyu mazl k ikâyet ve itiraz kay tlar  gizli olup BBS yönetimi, taraf olan kurulu  ve Itiraz
Komitesi d ndaki taraflara aç k de ildir.

5.4 Uyu mazl k, ikayet ve tirazlar lemleri Sonras nda Düzeltici Faaliyetler

Her uyu mazl k, ikayet veya itirazla ilgili Genel Müdür uygulanabilir oldu u ölçüde
düzeltici/önleyici faaliyet ba latmaktan sorumludur. Düzeltici/Önleyici faaliyet talebi Genel
Müdür d ndaki herhangi bir BBS personelinden de gelebilir. Düzeltici/Önleyici faaliyetler
Uygunsuzluk Ve Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne (PR.ENT.07) göre Yönetim Temsilcisi
taraf ndan takip ve koordine edilir.

Yönetimin gözden geçirmesi toplant lar nda de erlendirilmesi amac  ile o toplant
dönemindeki uyu mazl k, ikayet ve itiraz i lemleri Yönetim Temsilcisi taraf ndan
performans raporu arac  ile yönetime raporlan r. Yönetim de bu rapora istinaden ayr ca
düzeltici/önleyici faaliyet kararlar  alabilir (bkz. Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü
(PR.ENT.03)) .

6. lgili Dökümanlar

Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü (PR.ENT.03)

Uygunsuzluk Ve Düzeltici Faaliyet Prosedürü (PR.ENT.07)

7. lgili Kay tlar

Uyu mazl k/ ikâyet Formu (F.ENT.29

Mü teri tiraz Formu (F.ENT.30)

Uyu mazl k/ ikâyet/ tiraz Takip Formu (F.ENT.31)-

BBS Komite Üyeli i Sözle mesi(F.ENT.13)

8. Ekler
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