SIKAYETLERIN ve Dokiiman Kodu TL.O7

< V ITIRAZLARIN Yayin Tarihi 30.06.2008

b&a DEGERLENDIRILMESI  |RevTarin 10.07.2019

TALIMATI Rev.No 08

1. Amag

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

2. Kapsam

Denetim faaliyetleri ve Belgelendirme Muidirld Kararlarina iliskin olarak kuruluslardan,
musterilerden veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar. Ve talep halinde 3.
Taraflar ile paylasilabilir.

3. Sorumlular

Genel Midir, Belgelendirme Midiirleri, itiraz ve Sikayetleri degerlendirme komitesi.

4. Tanimlar

itiraz: Uygunluk dederlendirilmesinin herhangi bir asamasi ile ilgili BvA'nin verdidi bir
kararin degistiriimesi yonliinde herhangi bir kisi veya kurulustan gelen talep.

Sikayet: memnuniyetsizlik ifadesi, itiraz disinda herhangi bir kisi veya kurulustan BvA'ya
gelen ve genelde bir yanit veya aksiyon beklenen BvA'nin faaliyetleriyle ilgili olumsuz
geribildirim. Sikayetler temelde 2'ye ayrilir: uygunluk dederlendirme ile ilgili (denetim,
denetgci, belge...vb ile ilgili) sikayetler ve diger sikayetler (telefonda bekleme siiresinin
uzunludu, kesilen faturadaki yanhs tutar...vb.

itiraz ve Sikayetleri deerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve 3 kisiden
olusan, belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan kararlar ve sikayetlere
iliskin yapilan faaliyetlere devam eden itirazlari degerlendirilerek BVA’ da son kararin
verildigi komitedir.

itiraz Komitesi Uyelerinin atama evraklari;

1. Komite Uyesi Bilgileri

2. Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani

3. Diploma Fotokopisi

4. YoOnetim Sistemleri konusunda egitim kayitlan (varsa)

Yénetim Sistemleri konusunda egitimleri daha énce almamis olan Komite Uyelerine BVA
tarafindan gerekli egitimler verilerek kayitlari olusturulur.

5. Talimat

5.1.Yuritllmekte olan denetim faaliyetleri ve Belgelendirme Mudurdleri tarafindan alinan
kararlarla ilgili olarak olabilecek her tirlQ itiraz, Hizmetin ydrttidlmesi ile ilgili olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikdyet ve anlasmazliklar e-mail, faks ve
benzeri yollar ile ilgili faaliyetin bitiminden itibaren en gec¢ 1 ay igerisinde yazili olarak
iletilebilir. Yazil olarak ulasan her bir sikayet Yonetim Temsilcisi tarafindan Miisteri
Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu ile kayit altina alinir.
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5.2.Sikayetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) sikayet sahibine
Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu’ nda tanimlanan iletisim
bilgilerinden fax veya mail yolu ile (2) iki is gUnu igerisinde bildirir ve Miisteri
Sikayetleri ve Itirazlar Takip Formu’ na bildirimi isler.

5.3.Kayit numaras verilerek kayit altina alinan itiraz veya sikdyet Miisteri Sikayetleri ve
Itirazlar Takip Formu ile neticelene kadar takip edilir.

5.4.Ydnetim Temsilcisi tarafindan Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu’ nun
ilgili béltimleri doldurularak yapilacak faaliyet tanimlanir.

5.5.Bu faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet veya itiraz
konusu, Yoénetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayetleri dederlendirme Komitesi
gindemine alinir.

5.6.Degerlendirilecek sikayet ve itirazlar hakkinda faaliyetin baslatildigi e- mail ile musteriye
ya da sikayet sahibine bildirilir. E§er yapilan itiraz veya sikayet ile ilgili veri eksikligi var
ise gerekli 3. Taraflar ile veri toplamaya yo6nelik resmi yazismalar ilgili komite yetkilisi
tarafindan veya Belgelendirme Md. tarafindan yapilir.

5.7.1Itiraz ve Sikayetleri dederlendirme Komitesi tarafindan Yonetim temsilcisinin konuyla
ilgili tuttugu kayitlar, detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli goérullrse bilirkisi
raporuna basvurulur. Bu dederlendirme sonunda komite tarafsizidi, bagimsizligi ve
bltlnligu saglayacak sekilde gorisini verir.

5.8.Komite gorust, dederlendirmeler, 6nerilen dizeltici-Onleyici faaliyetler ile ilgili bilgiler
Genel Midulre sunulur, Genel Mudar’ Gn onayiyla, karar muisteriye veya sikayet sahibine
sikayet tarihinden sonra en ge¢ 1 ay icinde Miisteri Sikayetleri ve Itirazlar
Inceleme Formu ile bildirilir.

5.9.Sonuglanan sikayet ve itirazlara ait kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan musteri
dosyasinda muhafaza edilir ve Misteri Sikayet durumlar YGG toplantisi 6ncesi Genel
Mdtlre gonderilir.

5.10. Sikayet neticesinde tim faaliyetleri igeren ortak bir uygulama gerekiyorsa,
Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baglatiir. Bu faaliyet I¢ Denetim
prosediriine gore plan disi ic denetim gergeklestirme olabilir.

5.11. Belgelendirilmis kuruluslarla ilgili sikayetlerin dncelikle direkt olarak ilgili kurulusa
yapilmasi ve sikayetin sonucunun elde edilememesi durumunda BVA’ ya sikayette
bulunulmasi gerekmektedir.

5.12. Yénetim Temsilcisi Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu’ nu
Belgelendirme Muidirine havale eder ve islemler Belgelendirme Midiri tarafindan
gergeklestirir.

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

5.14. Gelen bilgiler komite tarafindan dederlendirilir, sikayetin 6nemi esas alinarak
kurulusta denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusun
denetlenmesi esnasinda miusteri sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.
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5.15. Kurulustan gelen bilgiler dogrultusunda, sikayeti yapan kurulusa konu hakkinda

yazil bilgilendirme yapilir. Itiraz ve sikayet sahibi kisi veya kurulusa herhangi bir
ayrimcilik uygulanamaz.

5.16. Sikayet tarihinden en geg¢ 60 (altmis) gin iginde Faaliyetler sonuglandirilarak
Genel Mudur’e sunulur.

5.17. Genel Muadar, yapilan faaliyetleri kontrol ederek faaliyetlerle ilgili gorusund
Miisteri Sikayetleri ve Itirazlar Inceleme Formu’ nda belirtir. Yonetim Temsilcisi
yapilan galismalar ve sonuglarini ilgili taraflara yazili olarak bildirir.

5.18. Faaliyetin sonucuna ait yapilan bildirimden 30 (otuz) gliin sonra Sikayetgci taraftan
olumlu veya olumsuz bir cevap gelmemisse Yonetim Temsilcisi tarafindan sonucun
tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi igin Sikayeti yapan tarafla temasa
gecilir ve alinan geri besleme sonucu Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme
Formu (zerinde belirtilir. Sonug¢ Sikayetci tarafindan yeterli bulundudunda faaliyet
kapatilr.

5.19. Sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetlere iliskin kayitlarin bir kopyasi Kurulus
dosyasina konulur.

5.20. BVA’ ya ulasan tim sikayetler ve bu sikayetler icin gergeklestirilen faaliyetler son
derece gizli olup, higbir durumda BVA tarafindan lclncl taraflara bilgi verilmez. Gerekli
olmasi durumunda Sikayet konusu ve bunun ¢6ziminin kamuoyuna verilip
verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecedi Sikayet sahibi ve Musterilerimizle
belirlenerek kamuoyuna duyurulabilir.

itirazlar ve Coziimii

5.21. itiraz ve sikayetleri degerlendirme Komitesinde yer alan lyeler belgelendirme
karari verenler ve denetim yapanlardan farkh kisilerden olusur.

5.22. itiraz ve sikayetleri degerlendirme komitesinin aldigi kararlarlarin bitiin
seviyelerinden BVA birinci dereceden sorumludur.

5.23. itirazi yapan tarafindan Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari inceleme Formu.
Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu Web sitemizden veya Ofis
Personelinden ulasilabilir.

5.24. Yoénetim Temsilcisi doldurulan Sikayet ve Itiraz Bildirim Formuna na Kayit
Numarasi verir.

5.25. Itirazin alindidina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) itiraz sahibine
Sikayet ve Itiraz Dederlendirme Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden fax veya mail
yolu ile iki (2) is glin{ igerisinde bildirir ve Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme
Formu’ na bildirimi isler ve Misteri Sikayetleri ve Itirazlar Iinceleme Formunu Yénetim
Temsilci dosyasinda muhafaza eder.

5.26. Yénetim Temsilcisi tarafindan Miisteri Sikayetleri ve Itirazlari inceleme
Formu’ nun ilgili bélimleri doldurularak yapilacak faaliyet tanimlanir.

5.27. Yonetim Temsilcisi Itiraz kayit tarihine esas yedi (7) isgiini iginde itiraza konu
olan tim bilgi, belge ve evraklari hazirlar, Konunun gorisilecedi tarih, Itiraz ve
Sikayetleri dederlendirme Komitesi Uyelerinin isim ve 6zgecmigsleri Itiraz eden tarafa
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bildirilir. Talep ettikleri takdirde Itiraz Komitesi toplantisina katilabilecekleri ve fikir
beyan etme hakkina sahip olduklar belirtilir.

5.28. itiraz ve Sikayetleri dederlendirme Komitesi tiyelerinden birine, hakli gerekce
bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, itiraz ve Sikayetleri
dederlendirme Komitesi Yedek Uyelerinden birisi komiteye dahil edilerek kurulustan
teyidi alinir.

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

5.30. itiraz ve Sikayetleri dederlendirme Komitesi itiraz ile ilgili tim bilgi ve
dokiimanlari inceler. Gerekmesi halinde Itiraz sahibini ziyaret eder. itiraz komitesi
itirazin yapilmasini takiben en geg on bes (15) gln igerisinde kesin kararini verir ve
Toplant! Giindemi Raporu itiraz ve Sikayetleri degerlendirme Komitesi katihmcilari
tarafindan imzalanir ve toplanti kayit altina alinir. Verilen bu karar Miisteri Sikayetleri
ve Itirazlari Inceleme Formu’ nda ilgili bélime de kayit edilir. itirazlarin kabuli,
sorusturmasi ve kararl, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde
uygulanir.

5.31. Genel Midur alinan komite kararinin uygulamasini ve ilgili géristiind Miisteri
Sikayetleri ve Itirazlari Inceleme Formu’ nda belirtir. Belgelendirme Miidiirii yapilan
calismalar ve Itiraz ve Sikayetleri Dederlendirme Komitesinin aldigi kararlarla ilgili
sonucu Itirazc tarafa yazili olarak on bes (15) giin iginde bildirir. Yapilan bildirimden 30
(otuz) glin sonra Itirazc taraftan olumlu veya olumsuz bir cevap gelmemisse Yénetim
Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi igin
Itirazi yapan tarafla temasa gegilir ve alinan geri besleme sonucu Miisteri Sikayetleri
ve Itirazlari Inceleme Formu lizerinde belirtilir.

5.32. Sonuc itiraza tarafindan yeterli bulunmusgsa faaliyet kapatilir.

5.33. itiraz ve Sikayetleri Dederlendirme Komitesinin aldigi tlm kararlarla ilgili olarak
taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda ¢6zim yeri T.C. Istanbul
Mahkemeleri‘dir.

5.34. Sikayet ve Itirazlar ile ilgili tim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari Yénetimin
Go6zden Gegirmesi toplantilarinda gézden gegirilir.

Denetim plan, ekip ve faaliyetlerine itiraz

5.35. Ayrica gergeklestirilecek 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 ¢d6zim saglanir.

5.36. Yonetim goérevini ylriten personel, komite lyeleri s6z konusu sikayet sahibi olan
kurulusa yonelik herhangi bir faaliyet iginde bulunmuslarsa veya son 2 yil icinde s6z
konusu olan itiraz veya sikayet ilgili taraf olmuslarsa, higbir itiraz ve sikayet konusunu
incelemekle goérevlendirilemezler. Ayrica bu konu imzalanan sézlesme ve gizlilik &
tarafsizlik taahhltnamesiyle de garanti altina alinmistir.

5.37. Denetim faaliyetleri konusunda olabilecek her tirll sikayet, kurulus tarafindan
Musteri Sikayetleri Inceleme Formu ile yapilir, sikayet, itiraz konusu yazilarak bas
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denetgi tarafindan cevaplanmasi istenilir ve cevap misteriye bildirilir. Mlsteri cevaptan
tatmin olmamissa Belgelendirme MudUrine sikayet olarak aktarilir,

5.38.

Belgelendirme Muduri konuyu inceleyerek 1 ay icerisinde sikayet sahibine bildirir,

eder cevap memnun edici dedilse konu Itiraz ve Sikayetleri degerlendirme Komitesine
Genel Midur tarafindan aktarilarak en geg 1 ay icerisinde cevap verilmesi istenir,
komiteden gikacak cevap sikayet sahibine yazil olarak bildirilir.

5.39.

itirazlan Talip Formu ile izlenerek istatistiksel olarak degerlendirilir ve bu

dederlendirmeler Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda glindeme alinir.

Miisterilerin miisterilerinden gelebilecek olan sikayetler

5.40.

Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet ve itiraz kayitlari Miisteri Sikayetleri ve

Belgelendirilmis kurulusun mal veya hizmetlerinden faydalanan kurum, kurulus

veya nihai tuketicilerden de sikayetler gelebilmektedir. Boyle bir durumda sikayeti alan
kisi konuyu Belgelendirme Mudirtne iletir, Belgelendirme Mudiri konuyu yazil olarak
belgeli kurulusa iletir ve konuyla ilgili sorusturma/inceleme/DOF acilmasi istenir ve 15

glin icinde yazil olarak cevap verilmesi talep edilir.

5.41.
ve uzlasma saglanmaya calisilir.

5.42.

Belgeli kurulus 15 giin icinde yazili cevap verirse bu cevap sikayet sahibine iletilir

Belgeli kurulug 15 giin iginde cevap vermezse Belgelendirme Miuduri telefon ile

irtibat kurarak sikayetin akibetini arastirir ve kurulustan yazili cevap elde eder. Bu cevap
sikayet sahibine iletilir ve uzlasma saglanmaya calisilir.

5.43.

5.44 ve 5.45 maddelerden sonug alinamazsa yol, konaklama ve adam-gin

maliyetleri kurulusa fatura edilmek kaydiyla kurulusa habersiz denetim yapilir ve
“Musteri Iligkileri/Memnuniyeti” prosesi/proseduri ile ilgili sikayete uygulanan takip
denetlenir. Gerektigi durumda firmadan sikayet sahibi telefon ile aranarak uzlasmaya

varilmasi hedeflenir.
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degisiklik yapildi

6 - Anlasmazlik terimi cikarildi tim sayfalar 04 30.12.2015

7 - Dokiiman kodu dedisti. - 05 0.12.2016

8 - Formati diizenlenmistir. Tum sayfalar 06 24.07.2017
Genel gbzden gecirme yapilarak

9 b!rb!r!nl tekr_ar .e.def‘ veya Tum sayfalar Rev.07 06.05.2019
birbiriyle geliskili cimleler
dizeltildi. _

10 5.1 Sozli |F|raz cikarildi-Itiraz sliresi Sayfa 1 Rev.07 06.05.2019
eklendi
Belgelendirme Komitesi

11 5.1 gikartildi-Genel dizenleme Sayfa 1 Rev.08 10.07.2019
yapildi.

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir
Sayfa: 6 /6

Elektronik ortam disinda imzasiz ise kontrolsiiz kopyadir.




