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1. Amag

Bu prosedir, BBS tarafindan gercgeklestirilien belgelendirme hizmetlerinde musterilerden
gelebilecek itirazlar, sikayet ve uyusmazliklarin ¢ézimine dairdir.

2. Kapsam

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

3. Tanimlar

itirazlar
Belgelendirme hizmeti verilen kurulus ile BBS (tetkikciler ve uzmanlar dahil herhangi bir
personel) arasindaki goris ayriligi

Sikavyet,

Hizmetin verilmesi ile ilgili, belgelendirme hizmeti verilen kurulusun, uyusmazlik tanimina
girmeyen ve BBS ’nin mdasterilerinin her tarli 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 kars,
b) Sikayet ve uyusmazlikla ilgili BBS tarafindan verilen karara karsi Itiraz Komitesi’ne yapilan
muracaat

4. Sorumluluklar

Bu prosedurin uygulanmasindan, uyusmazhk ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar
veriimesinden Belgelendirme Muduiru, islemler sonrasi duzeltici/onleyici faaliyetlerinin takip
ve koordinasyonundan Yonetim Temsilcisi sorumludur.

itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

5. itiraz ve Sikayetler
5.1 itiraz ve Sikayetlerin Tanimlari

itiraz konulari bunlarla sinirli olmamak kaydi ile agagida siralanmigtir:

(a) BBS denetgci ve personelinin standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilik,
(b) BBS’nin herhangi bir dokiimani,
(c) BBS’nin komitelerine gelen itirazlar

Sikayet konulari bunlarla sinirli olmamak Uzere asagida siralanmigtir:

(a) BBS personeli veya tetkik ekibi Uyeleri hakkindaki sikayetler
(b) BBS’nin yuratmus oldugu faaliyetlerle ilgili sikayetler

(c) Kurulus hakkindaki sikayetler

(d) BBS’nin komitelerine gelen sikayetler

olarak tanimlanmistir.
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5.2 itirazlar ve Sikayetler Prosesi

itirazlar ve Sikayetler Prosesi BBS’ye (Belgelendirme Hizmeti verilen kurulustan,
belgelendiriimis mdusteri ile ilgili dis sikayetlerden vb.) itiraz ve sikayetin ulastiriimasi ile
baglar. itirazi BBS'nin tiim personelleri, denetgileri alabilir ve disaridan da alinabilir. itiraz
igslemlerinin ylUrutulmesinden Belgelendirme Mudur sorumludur. Belgelendirme Muaduaru
oncelikle gelen itiraz vel/veya sikayetle ilgili Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29)
doldurulmasini saglar. Bu form aracilidi ile itirazin ve itiraz sonuclanincaya kadarki tim
asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa masterinin
bu konudaki yazisi da forma eklenir. Belgelendirme Mudir doldurulan formun itiraz eden
kurulusa génderilmesini saglayarak kurulusun da onayini alir. Her uyusmazlik/sikayet/itirazlar
ayrica, tum uyusmazlik/sikayetlerin hangi asamada oldugunun toplu olarak takip edilebildigi
UyusmazIik/Sikayet/itiraz Takip Formu’na (F.ENT.31) iglenir.

Belgelendirme MUdurd, itirazin/sikayetin en ge¢ on bes isglni igerisinde ele alinma,
sonuglandiriima ve musteriye geri bildiriminden sorumludur. Belgelendirme Mudura
itiraz/sikayetle ilgili, taraflarla ve uygun goérdigu tim belgelendirme sorumlulari, genel mudur
ve tetkikci/ uzmanlarla goériserek sonuclanmasini ve gerekiyorsa sikayetle ilgili yapilacak
faaliyetler hakkinda sikdyet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar. Belgelendirme
Maduari eger sikayette taraf ise uyusmazligin/sikayetin ele alinmasi ve ¢dzimlenmesi
sorumlulugu Yonetim Temsilcisine aittir.

Uyusmazlik/sikayetin sonucu ile ilgili, BBS ile musteri arasinda bir anlagsmazlik olursa (Or:
Kurulus Belgelendirme Komitesi'nin kararina itiraz edebilir. Bunu yani sira sikayet ve
uyusmazliklar sonucu verilen kararlara da ayrica itiraz edilebilir.) kurulusun itiraz Komitesi'ne
mulracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra, bu prosediirde belirtilen itiraz prosesi
islemeye devam eder.

itiraz Komitesi (yeleri arasinda, s6z konusu itiraza/sikayete taraf olan herhangi bir Kkisi
bulunamaz.

6 itiraz ve Sikayet Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

itiraz/Sikayet Komitesi, gerekli durumlarda Belgelendirme Mudiri tarafindan itiraz/sikayet
konusu dogrultusunda yetkinligi olan ve tarafsiz kisilerden atanan 5 Gyeden olusur. Karar igin
en az 3 Uyenin oybirligi sarttir. 3 yeden enaz 2 sinin karar verilen konuda (Or: KYS, CYS,
BGYS velveya GGYS konularinda denetgi/uzman ve ISO 17021 Egitimi almig) yeterli olmasi
gerekir. itiraz/Sikayet Komitesi Uyesi ayni zamanda Belgelendirme Komitesi Uyesi olamaz.

itiraz/Sikayet Komitesi (yeleri arasinda, s6z konusu itiraza/sikayete taraf olan herhangi bir
kisi bulunamaz.

itiraz/Sikayet Komitesi tyeleri BBS ile bir BBS Komite Uyeligi Sézlesmesi(F.ENT.13) imzalar
(eger BBS personeli degil iseler) ve ayrica yukumlulik beyani verirler. Bu iglemlerden
Belgelendirme Muduri sorumludur.

itiraz/Sikayet Komitesi Belgelendirme Mudiirii tarafindan atandiktan sonra, ilgili itiraz ve/veya
sikayet kayitlarini ister ve bagimsiz sekilde inceler. Eger kayitlar komite tarafindan yeterli
gorulmez ise komite itiraza taraf kigilerle direkt olarak gorlgur ve itiraz ve/veya sikayetin
objektif kayitlarini yerinde inceler. Saptadigi objektif kanitlar dogrultusunda kararini en az 5
uyeden 3’ Unun onayi ile yazil olarak kararini verir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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itiraz/Sikayet Komitesi tarafindan verilen karar baglayici hiikiimdedir ve BBS verilen bu
karara uymak zorundadir. Karar i¢in bir siire yoktur. Ancak komite tarafindan en hizli sekilde
karara baglanmasi gerekmektedir.

7 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlarin Kayitlar

Uyusmazlik, sikdyet ve itiraz kayitlari Dosyada muhafaza edilir. Dosyanin basinda
Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu (F.ENT.31) bulunur. Kurulus belgeli bir firma ise
UyusmazIik/Sikdyet Formu (F.ENT.29) / Miisteri itiraz Formunun (F.ENT.30) bir kopyasi ayrica
kurulusa ait dosyada muhafaza edilir

Uyusmazlik sikayet ve itiraz kayitlar gizli olup BBS ydnetimi, taraf olan kurulus ve ltiraz
Komitesi disindaki taraflara acik degildir.

8 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Her uyusmazlik, sikayet veya itirazla ilgili Belgelendirme Mudurt uygulanabilir oldugu dlglde
dlzeltici/onleyici faaliyet baslatmaktan sorumludur. Dizeltici/Onleyici faaliyet talebi
Belgelendirme Miuidir disindaki herhangi bir BBS personelinden de gelebilir.
Duizeltici/Onleyici faaliyetler Uygunsuziuk Ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne (PR.ENT.07) gore
Yénetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gbzden gecirmesi toplantilarinda degerlendirimesi amaci ile o toplanti
doénemindeki uyusmazlik, sikayet ve itiraz islemleri Yonetim Temsilcisi tarafindan performans
raporu araciligi ile yoénetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica
dizeltici/onleyici faaliyet kararlari alabilir (bkz. Yénetimin Gb6zden Gegirmesi Prosedliri
(PR.ENT.03))

9. ilgili Dokiimanlar

o Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedurt (PR.ENT.03)

o Uygunsuzluk Ve Duzeltici Faaliyet Prosedurt (PR.ENT.07)

o itiraz ve Sikayet Prosesi (PR.ENT.06_Ek.01)

10. ilgili Kayitlar

o Uyusmazhk/Sikayet Formu (F.ENT.29

o Miisteri itiraz Formu (F.ENT.30)

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

11. Ekler
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Rev | Revizyon
. ho tarihi

01 131.01.2006 ltiraz Kom!_tesi’nin oIL_JgturuImaS| ve yapisi ile ilgili kurallar KEK.EK2'den gikarilarak
bu prosedure eklendi.

Yapilan Revizyonun igerigi

02

03 |22.02.2008 |icerik gdzden gegirilip giincellendi

04 |[23.05.2012 |itiraz komitesinin gerek duyuldugunda olusturulacagi ifade edildi

05 [09.01.2014 |Sirket ortaklik yapisinin degismesinden dolayi logo ve isim degisikligi dizenlendi.

06 |06.09.2016 |Logo ve Unvan degisikligi

07 |31.01.2022 |ltiraz ve sikayetler prosesine musteriye geri bildirim hususu dahil edilmistir.
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