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1. Amag

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

2. Kapsam

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

3. Tanimlar

Uyusmazhklar

Belgelendirme hizmeti verilen kurulus ile BBS (tetkikgiler ve uzmanlar dahil herhangi bir
personel) arasindaki gorus ayrihgi

Sikayet

Hizmetin verilmesi ile ilgili, belgelendirme hizmeti verilen kurulusun, uyusmazlik tanimina
girmeyen ve BBS’nin musterilerinin 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 karsi, b)

Sikayet ve uyusmazlikla ilgili BBS tarafindan verilen karara karsi itiraz Komitesi'ne yapilan
miracaat

4. Sorumluluklar

Bu prosedurin uygulanmasindan, uyusmazhk ve gikayetlerin ele alinmasi ve karar
verilmesinden Belgelendirme Mdurd, islemler sonrasi dizeltici/énleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Yonetim Temsilcisi sorumludur.

itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi sorumludur.

5. itiraz ve Sikayetler

5.1 itiraz ve Sikayetlerin Tanimlar
itiraz konulari bunlarla sinirli olmamak kayd: ile asagida siralanmistir:

(a) BBS denetgi ve personelinin standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farkhlik,
(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

5.2 itirazlar ve Sikayetler Prosesi

itirazlar ve Sikayetler Prosesi BBS'ye (Belgelendirme Hizmeti verilen kurulustan,
belgelendirilmis musteri ile ilgili dis sikayetlerden vb.) itiraz ve sikayetin, bu prosedurin 5.3
maddesinde tanimlanan basvuru yollarindan herhangi biri ile ulastiriimasi ile baglar. itirazi
BBS'nin tiim personelleri, denetcileri alabilir ve disaridan da alinabilir. itiraz islemlerinin
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yurutilmesinden Belgelendirme Mudirla sorumludur. Belgelendirme Muadurt oncelikle gelen
itiraz ve/veya sikayetle ilgili Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) doldurulmasini saglar. Bu
form aracihgi ile itiraz, sonuglanincaya kadarki tum asamalariyla birlikte geriye dogru izlenebilir
sekilde kayit altina alinir. Varsa musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Doldurulan
form itiraz eden kurulusa gdnderilerek kurulusun onayi alinir. Her uyusmazlik/sikayet/itiraz
ayrica, tim uyusmazlik/sikayetlerin hangi asamada oldugunun toplu olarak takip edilebildigi
Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu’na (F.ENT.31) islenir.

Belgelendirme Muduird, itirazin/sikayetin en ge¢ on bes isglni igerisinde ele alinma,
sonuclandiriima ve musteriye geri bildiriminden sorumludur. Bu kapsamda itiraz/sikayetle ilgili
olarak taraflarla ve uygun goérdigl belgelendirme sorumlulari, genel mudir ve
tetkikci/uzmanlarla goériserek sonucglanmasini ve gerekiyorsa sikayetle ilgili yapilacak
faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar. Belgelendirme
Madart eger sikayette taraf ise uyusmazhdin/sikadyetin ele alinmasi ve ¢dézimlenmesi
sorumlulugu Yoénetim Temsilcisine aittir.

Uyusmazlik/sikayetin sonucu ile ilgili, BBS ile musteri arasinda bir anlasmazlik olursa (6érnegin
Belgelendirme Komitesi'nin kararina ya da sikadyet ve uyusmazliklar sonucunda verilen
kararlara karsi) kurulusun itiraz Komitesi’ne miracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra,
bu prosedurde belirtilen itiraz prosesi islemeye devam eder.

5.3 itiraz ve Sikayet Basvuru Yollari

itiraz ve sikayet bagvurulari, bagvuru sahibinin tercih edecegi asagidaki yollardan herhangi biri
ile BBS’ye iletilebilir. BBS, basvuru yollarini ve bagvuru slrecine iligkin bilgiyi internet sitesi
Uzerinden kamuya acik olarak yayimlar ve talep eden her tarafa erisilebilir kilar:

(a) BBS’nin internet sitesinde yer alan itiraz/sikayet bildirim formunun doldurulmasi sureti ile
elektronik ortamda,

(b) BBS’nin internet sitesinde yayimlanan kurumsal e-posta adresine e-posta génderilerek,

(c) Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) veya Musteri itiraz Formu (F.ENT.30) doldurulup
imzalanarak BBS merkez adresine elden, posta veya kargo yolu ile,

(d) BBS’ye ait faks numarasina faks génderilerek,

(e) BBS'ye ait telefon numaralari aranarak veya BBS personeline/tetkik ekibine s6zlu olarak
beyan edilerek,

(f) Tetkik esnasinda tetkik ekibine yazili olarak iletilerek.

Telefonla veya s6zlu olarak yapilan basvurular, bagvuruyu alan BBS personeli tarafindan ayni
gln igerisinde Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) veya Musteri itiraz Formu (F.ENT.30)
Uzerine yazili hale getirilir ve teyit alinmak Gzere basvuru sahibine iletilir. Bagvurunun hangi
yolla yapildigina bakilmaksizin tim bagvurular ayni sekilde kayit altina alinir ve degerlendirilir;
basvurunun BBS’ye ulastigi tarih kayit tarihi olarak esas alinir.

Basvurunun degerlendirmeye alinabilmesi igin basvuruda; basvuru sahibinin adi/unvani,
iletisim bilgileri, itiraz/sikdyet konusunun agik tanimi ve varsa destekleyici kanit/belgelerin
bulunmasi gerekir. Belgelendirme Muduru, bagvurunun alindigina dair yazili teyidi (alindi
bildirimi) en gec¢ U¢ (3) isgunu igerisinde basvuru sahibine iletir. Bagvurunun gecerli olup
olmadidi, eksik bilgi bulunmasi hélinde ise tamamlanmasi gereken hususlar bagvuru sahibine
yazih olarak bildirilir.

Basvurunun herhangi bir yolla yapiimis olmasi, basvuru sahibi i¢in hak kaybina yol agmaz.
Itiraz veya sikayette bulunulmasinin basvuru sahibi bakimindan doguracagi sonuglara iligkin
esaslar 7.4 maddesinde tanimlanmistir.
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6. itiraz ve Sikayet Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

6.1 Komitenin Olusturulmasi ve Yapisi

itiraz/Sikayet Komitesi, gerekli durumlarda Belgelendirme Midiirii tarafindan itiraz/sikayet
konusu dogrultusunda yetkinligi olan ve tarafsiz kigilerden atanan 5 Gyeden olusur. Karar igin
en az 3 (yenin oybirligi sarttir. 3 liyeden en az 2’sinin karar verilen konuda (Or: KYS, CYS,
BGYS ve/veya GGYS konularinda denetgi/uzman ve 1ISO 17021 Egitimi almig) yeterli olmasi
gerekir. itiraz/Sikayet Komitesi (iyeleri ayni zamanda Belgelendirme Komitesi lyesi olamaz;
Uyeler arasinda s6z konusu itiraza/sikayete taraf olan herhangi bir kisi bulunamaz.

itiraz/Sikayet Komitesi tiyeleri BBS ile bir BBS Komite Uyeligi Sdzlesmesi (F.ENT.13) imzalar
(eger BBS personeli degil iseler) ve ayrica yukimlulik beyani verirler. Bu islemlerden
Belgelendirme Mudurt sorumludur.

itiraz/Sikayet Komitesi Belgelendirme Mudiri tarafindan atandiktan sonra, ilgili itiraz ve/veya
sikayet kayitlarini ister ve bagimsiz sekilde inceler. Eger kayitlar komite tarafindan yeterli
gorilmez ise komite itiraza taraf kisilerle direkt olarak goértsur ve itiraz ve/veya sikayetin objektif
kayitlarini yerinde inceler. Saptadi§i objektif kanitlar dogrultusunda kararini, yukarida
tanimlanan karar yeter sayisina uygun olarak verir.

6.2 Komite Karari ve Kararin Niteligi

itiraz/Sikayet Komitesi kararini gerekgeleri ile birlikte yazili olarak verir. Karar igin bir siire siniri
bulunmamakla birlikte, komite tarafindan en hizli sekilde karara badlanmasi gerekmektedir.
Karar, Belgelendirme MUduri tarafindan en geg bes (5) isglint icerisinde itiraz/sikayet sahibine
yazili olarak bildirilir.

itiraz/Sikayet Komitesi tarafindan verilen karar BBS agisindan baglayicidir ve BBS verilen bu
karara uymak zorundadir. Ancak bu karar, itiraz/sikayet sahibi bakimindan baglayici nihai karar
niteliginde degildir. itiraz/sikayet sahibinin karari kabul etmeme hakki sakli olup, sonucu kabul
etmemesi durumunda bu prosedurin 7. maddesinde tanimlanan yollari kullanabilir.

Komite karari; itiraz/sikayet sahibinin akreditasyon kurumuna (TURKAK) bagvurma, ilgili
standart sahibi/sema sahibi kuruluglara basvurma ve yasal yollara (yargi yoluna) miracaat
etme haklarini hicbir sekilde ortadan kaldirmaz, sinirlandirmaz veya bu haklardan feragat
edildigi anlamina gelmez.

Kararin itiraz/sikayet sahibine bildirildigi yazida; kararin gerekgesi ile sonucun kabul
edilmemesi hélinde izlenebilecek yollar ve bunlara iliskin sireler agik¢a belirtilir.

7. Sonucun Kabul Edilmemesi Durumunda izlenecek Yol

itiraz/gikayet sahibinin, BBS tarafindan veya itiraz/Sikayet Komitesi tarafindan verilen sonucu
kabul etmemesi durumunda izleyebilecegi yollar asagida tanimlanmistir. Bu yollar birbirinin
alternatifi olup, basvuru sahibi diledigi yolu se¢gmekte serbesttir:

7.1 BBS Nezdinde Yeniden Degerlendirme Talebi

itiraz/gikayet sahibi, sonucun kendisine yazili olarak bildirildigi tarinten itibaren en geg on bes
(15) isguinu igerisinde, gerekgelerini ve varsa yeni kanit/bilgi ve belgelerini sunmak sureti ile 5.3
maddesinde tanimlanan bagvuru yollarindan herhangi biri ile BBS’den yazili olarak yeniden
degerlendirme talep edebilir.

Yeniden degerlendirme talebi, ilk kararn veren komite Uyelerinin yer almadigi, konuya taraf
olmayan ve tarafsizligi saglanmis Uyelerden Belgelendirme Muduru tarafindan yeniden
olusturulan bir itiraz/Sikayet Komitesi tarafindan ele alinir. Komite, talebi en gec yirmi (20)
isglnu igerisinde sonuglandirir ve sonug, gerekgeleri ile birlikte itiraz/sikayet sahibine yazili
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olarak  bildirilir. ~ Yeniden degerlendirme sureci Ucretsizdir ve tum asamalari
Uyusmazlk/Sikayet/ltiraz Takip Formu (F.ENT.31) Uzerinde kayit altina alinir.

7.2 Akreditasyon Kurumuna Basgvuru

itiraz/sikayet sahibi, BBS nezdindeki sireci tilketmis olma sarti aranmaksizin, her asamada
BBS'yi akredite eden Tirk Akreditasyon Kurumu’na (TURKAK) ve/veya ilgili akreditasyon
kurumuna dogrudan basvurabilir. BBS, bu hakkin kullaniimasini hi¢bir sekilde engelleyemez
ve kisitlayamaz.

Akreditasyon kurumu tarafindan talep edilmesi halinde BBS, itiraz/sikayete iliskin tim kayit,
bilgi ve belgeleri eksiksiz olarak sunmakla yikimltdir. Bu yikdmlaligin yerine getiriimesinden
Belgelendirme Miduru ve Yonetim Temsilcisi sorumludur.

7.3 Yasal Yollar

itiraz/sikayet sahibinin, bu prosediirde tanimlanan yollarin herhangi birine basvurmus olup
olmadigina bakilmaksizin, genel hukimler gercevesinde yargl yoluna basvurma hakki her
zaman sakhdir. BBS ile musteri arasindaki uyugsmazliklarda, taraflar arasinda imzalanan
belgelendirme sézlesmesinde belirtilen yetkili mahkeme ve icra daireleri yetkilidir.

7.4 Genel Esaslar

- tiraz/sikayet sahibine, siirecin her asamasinda talep etmesi halinde siirecin durumu
hakkinda bilgi verilir.

- tiraz veya sikayette bulunulmasi, basvuru sahibine kars! hicbir sekilde ayrimci davranista
bulunulmasina, hizmetin kisittanmasina veya belgelendirme sirecinin olumsuz
etkilenmesine gerekge teskil etmez.

* Bu maddede tanimlanan yollar ve sureler, kararin bildirildigi yazida ve BBS'nin internet
sitesinde acik sekilde ilan edilir.

« Sdurecin tum agsamalarinda gizlilik esastir ve 8. maddede tanimlanan kayit ve gizlilik
esaslari uygulanir.

8. 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
Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.ENT.29) / Musteri itiraz Formu’nun (F.ENT.30) bir kopyasi ayrica
kurulusa ait dosyada muhafaza edilir.

Uyusmazlik, sikayet ve itiraz kayitlar gizli olup BBS yénetimi, taraf olan kurulus ve itiraz
Komitesi disindaki taraflara acgik degildir. Akreditasyon kurumunun talebi bu kapsamin
disindadir.

9. Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Her uyusmazlik, sikayet veya itirazla ilgili Belgelendirme Muduru uygulanabilir oldugu ol¢ide
dlzeltici/onleyici faaliyet baslatmaktan sorumludur. Duzeltici/Onleyici faaliyet talebi
Belgelendirme Miidiir( disindaki herhangi bir BBS personelinden de gelebilir. Diizeltici/Onleyici
faaliyetler Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Proseduri’ne (PR.ENT.07) gore Ydnetim
Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yénetimin gézden gegirmesi toplantilarinda dederlendiriimesi amaci ile o toplanti dénemindeki
uyusmazlik, sikayet ve itiraz islemleri Yonetim Temsilcisi tarafindan performans raporu aracihgi
ile yonetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica dizeltici/onleyici faaliyet kararlari
alabilir (bkz. Yoénetimin Gozden Gegirmesi Prosedurid (PR.ENT.03)).
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10. ilgili Dokiimanlar

* Ydnetimin Gézden Gegirmesi Prosedirid (PR.ENT.03)
* Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Prosedirli (PR.ENT.07)
- tiraz ve Sikayet Prosesi (PR.ENT.06_Ek.01)

11. ilgili Kayitlar
» Uyusmazlk/Sikayet Formu (F.ENT.29)
« Miusteri itiraz Formu (F.ENT.30)
« Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu (F.ENT.31)
« BBS Komite Uyeligi Sozlesmesi (F.ENT.13)

12. Ekler
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Rev. | Revizyon . P
no tarihi Yapilan Revizyonun Igerigi
01 31.01.2006 Itiraz Komi__tesi’nin oIL_JsturuImaS| ve yapisi ile ilgili kurallar KEK.EK2’den ¢ikarilarak
bu prosedire eklendi.
02
03 | 22.02.2008 |igerik gdzden gegirilip giincellendi
04 | 23.05.2012 |itiraz komitesinin gerek duyuldugunda olusturulacag ifade edildi
05 09.01.2014 | Sirket ortaklik yapisinin degismesinden dolayi logo ve isim degisikligi diizenlendi.
06 06.09.2016 | Logo ve Unvan degisikligi
07 31.01.2022 | itiraz ve sikayetler prosesine miisteriye geri bildirim hususu dahil edilmistir.
itiraz/Sikayet Komitesi kararinin, itiraz/sikayet sahibi bakimindan baglayici nihai
karar niteliginde olmadigi hususu agikliga kavusturulmustur (Madde 6.2).
08 07.07.2026 Itiraz/sikayet bagvurularinin hangi yollarla yapilacagr tanimlanmistir (Madde 5.3).
o Itiraz/sikayet sahibi tarafindan sonucun kabul ediimemesi durumunda izlenecek
yol tanimlanmistir (Madde 7). Buna bagli olarak madde numaralari ve igindekiler
glncellenmisgtir.
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