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1. Amag

Yapmakta oldugumuz Belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan, misterilerden
veya ilgili taraflardan gelen sikayet, anlasmazlik veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2. Kapsam

Denetim faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi Kararlarina iliskin olarak kurulusglardan,
musterilerden veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. Sorumlular

Genel Mudur, Belgelendirme Midurleri, Itiraz ve Sikayetleri degerlendirme komitesi.

4. Tanimlar

Anlasmazlik: Denetim ekibi ile denetlenen kurulus firma yetkilileri arasinda bulgulara dair
(majér/minér/tavsiye) fikir ayriliklari oldugunda kurulustan BVA’ya yapilan geribildirim. Urtin
belgelendirme denetimlerinde (riin performansini élgmek igin yapilan sahit testlerinin yapilisi
sirasinda ilgili standartlara uyum konusunda test ekibi ile denetim ekibi arasinda c¢ikan fikir
ayriligi.

Itiraz: Denetim planlanmasi asamasinda denetim ekibini ve/veya denetim tarihini cesitli
sebeplerden 6turld uygun bulmayan kurulustan BVA’ya yapilan geribildirim.

Sikayet: BVA tarafindan yapilan denetimin ardindan denetgi ile ilgili (denetimi yapis tarzi,
ekibini yénlendiris tarzi, kurulus calisanlariyla iletisim tarzi vb konularda) veya denetim
sonucu ile ilgili olumsuz geribildirim. Veya BVA’nin belgelendirdigi kurulustan mal veya
hizmet alan ancak memnun kalmayan kurum, kurulus veya nihayi tiiketicilerden gelen
olumsuz geribildirim.

. Talimat

5.1.Yurutilmekte olan denetim faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan
kararlarla ilgili olarak olabilecek her turll itiraz, Hizmetin yUriatilmesi ile ilgili olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve anlasmazliklar Yonetim Temisilcisi
tarafindan Miisteri Sikayetleri inceleme Formu ile kayit altina alinir.

5.2.Kayit altina alinan sikayet Miisteri Sikayetleri Takip Formu ile neticelene kadar takip
edilir.

5.3.Bu faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet veya
anlasmazlik konusu, Genel Mudar tarafindan Anlasmazlik, Sikayet ve Itiraz
Dederlendirme Komitesi gindemine alinir.

5.4.Dederlendirilecek sikayet ve anlagsmazliklar hakkinda faaliyetin baslatildidi bir yazi ile
misteriye ya da sikdyet sahibine bildirilir.

5.5.Anlasmazlik, Sikayet ve Itiraz komitesi tarafindan Yonetim temsilcisinin konuyla ilgili
tuttugu kayitlar, detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli gorilirse bilirkisi raporuna
basvurulur. Bu dederlendirme sonunda komite tarafsizligi, bagimsizhdi ve butlinlGga
saglayacak sekilde gorislini verir.
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5.6.Komite gorisl, dederlendirmeler, dnerilen dizeltici-Onleyici faaliyetler ile ilgili bilgiler
Genel Miudire sunulur, Genel Muadur’ Un onayiyla, karar musteriye veya sikayet sahibine
sikayet tarihinden sonra en geg 1 ay iginde yazi ile bildirilir.

5.7.Sonuglanan sikayet ve anlasmazliklara ait kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan musteri
dosyasinda muhafaza edilir ve Misteri Sikayet durumlari YGG toplantisi 6ncesi Genel
Midtre génderilir.

5.8.5ikayet neticesinde tim faaliyetleri igeren ortak bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim
Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baslatilir. Bu faaliyet I¢ Denetim prosediiriine gore
plan disi i¢ denetim gergeklestirme olabilir.

5.9.Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan miusteri
sikayetleri, kurulusa yazli olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili
yaptigi/yapacadi diizenlemeler hakkinda 1 ay icerisinde yazili bilgi verilmesi talep edilir.

5.10. Gelen bilgiler komite tarafindan degderlendirilir, sikayetin 6nemi esas alinarak
kurulusta denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusun
denetlenmesi esnasinda musteri sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.

5.11. Kurulustan gelen bilgiler dogrultusunda, sikayeti yapan kurulusa konu hakkinda
yazih bilgilendirme yapilir.

itirazlar ve Coziimii

5.12. Denetim faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi Kararlarina yapilan
itirazlar, kurulusumuza ulastiyinda, itiraz konusu, Misteri Sikayetleri Inceleme Formu
ile kayit altina alinarak Belgelendirme Miidiri tarafindan Anlasmazlik, Sikayet ve Itiraz
Dederlendirme Komitesi glindemine havale edilir.

5.13. Konunun gérisilecedi tarih ve Anlasmazlik, Sikayet ve Itiraz Dederlendirme
Komitesi Uyelerinin isimleri ilgili tarafa teyit igin bildirilir ve talep ettikleri takdirde
toplantiya katilabilecekleri belirtilir.

5.14. Anlagmazlik, Sikayet ve Itiraz Dederlendirme Komitesi tiyelerinden birine, hakli
gerekge bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Anlasmazlik,
Sikayet ve Itiraz Dederlendirme Komitesi Yedek lyelerinden birisi komiteye dahil
edilerek kurulustan teyidi alinir.

5.15. Komite konuyu dederlendirir, bu esnada gerektiginde uzman gorisiine
basvurabilir, gorts verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas denetgi tecriibesine sahip
olmasi ve ilgili sektérde en az 3 denetim gergeklestirmis olmasi gerekir.

5.16. Komite itirazin Kurulusumuza ulasmasini takip eden 15 glin igerisinde kesin
kararini vererek musteriye yazi ile bildirilir.

Denetim plan, ekip ve faaliyetlerine itiraz

5.17. Ayrica gercgeklestirilecek denetim faaliyeti ile ilgili olarak, kurulus planlanan
denetim ekibi ve tarihine itiraz etme hakkina sahiptir. Bu itirazi inceleme sonucu,
objektif delillere dayanan bir itiraz varsa yeni bir denetim ekibi gérevlendirilir veya yeni
bir tarih belirlenerek ¢dziim saglanir.

5.18. Ydnetim gorevini yurlten personel, komite Uyeleri s6z konusu sikayet sahibi olan
kurulusa yonelik herhangi bir faaliyet iginde bulunmuslarsa veya son 2 yil iginde s6z
konusu olan itiraz, sikayet veya anlasmazlikla ilgili taraf olmuslarsa, higbir itiraz, sikayet
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ve anlasmazlik konusunu incelemekle gérevlendirilemezler. Ayrica bu konu imzalanan
stzlesme ve gizlilik & tarafsizlik taahhttnamesiyle de garanti altina alinmistir.

5.19. Denetim faaliyetleri konusunda olabilecek her tirli sikayet, kurulus tarafindan
Misteri Sikayetleri Inceleme Formu ile yapilir, anlasmazlik konusu yazilarak bas denetgi
tarafindan cevaplanmasi istenilir ve cevap musteriye bildirilir. Mlsteri cevaptan tatmin
olmamissa Belgelendirme Mudurine sikayet olarak aktarihr,

5.20. Belgelendirme Mudurd konuyu inceleyerek 1 ay igerisinde sikayet sahibine bildirir,
eder cevap memnun edici dedilse konu Anlasmazlik, Sikayet ve Itiraz dederlendirme
komitesine Genel Midur tarafindan aktarilarak en geg 1 ay igerisinde cevap verilmesi
istenir, komiteden gikacak cevap sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

5.21. Yonetim Temsilcisi tarafindan anlagsmazlik, sikdyet ve itiraz kayitlan istatistiksel
olarak degerlendirilir ve bu dederlendirmeler Yonetimin Gézden Gegirmesi
toplantilarinda giindeme alinir.

Miisterilerin miisterilerinden gelebilecek olan sikayetler

5.22. Belgelendirilmis kurulusun mal veya hizmetlerinden faydalanan kurum, kurulus
veya nihayi tiketicilerden de sikayetler gelebilmektedir. Béyle bir durumda sikayeti alan
kisi konuyu Belgelendirme Miidiiriine iletir, Belgelendirme Mlidlirli konuyu yazili olarak
belgeli kurulusa iletir ve konuyla ilgili sorusturma/inceleme/DOF agilmasi istenir ve 15
glin icinde yazili olarak cevap verilmesi talep edilir.

5.23. Belgeli kurulus 15 guin iginde yazili cevap verirse bu cevap sikayet sahibine iletilir
ve uzlasma saglanmaya calisilir.

5.24. Belgeli kurulus 15 glin iginde cevap vermezse Belgelendirme Mudirl telefon ile
irtibat kurarak sikayetin akibetini arastirir ve kurulustan yazili cevap elde eder. Bu
cevap sikayet sahibine iletilir ve uzlasma saglanmaya calisilir.

5.25. 4.23 ve 4.24 maddelerden sonug¢ allnamazsa yol, konaklama ve adam-giin
maliyetleri kurulusa fatura edilmek kaydiyla kurulusa habersiz denetim yapilir ve
“Miisteri Iliskileri/Memnuniyeti” prosesi/prosedtirii ile ilgili sikayete uygulanan takip
denetlenir. Gerektigi durumda firmadan sikayet sahibi telefon ile aranarak uzlasmaya
varilmasi hedeflenir.
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