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Miisterilerden gelen sikayet ve itirazlarin tanimlanmak, degerlendirmek ve standart da belirtilen esaslara

uygun olarak sonug¢landirmaktir.

2. KAPSAM
Muayene ve diger hizmetler konusunda, miisteriden gelen sikdyet ve itirazin degerlendirilmesinden

sonuglandirilmasina kadar gegen siireci kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Teknik Yonetici/Birim Yoneticisi: Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini gergeklestirir.

flgili Birim: ilgili birime gelen sikdyet ve itirazlar1 kayit altina alarak, degerlendirme igin Teknik
Yéneticiye/birim yoneticisine ulastirir. Ilgili birim, sikayet/ itiraz eden kisiye geri bildirimi yapar.
Degerlendirme sonucunu ilgili tarafa iletir.

IT: web iizerinden gelen sikayet/ itirazlar ilgili birimlere yonlendirir.

4. PROSEDUR
4.1 Miisteri sikayet ve itirazlarinin alinmasi
4.1.1 Biilbliloglu Ving A.S.’nin iiriin ve muayene faaliyetleri ile ilgili miisteriden gelen sikayetler ve

itirazlar, firmanin web sayfasi iizerinden http://www.bvs.com.tr/ iletisim/ Sikdyet ve Itirazlar kismindan da

alinabilmektedir. Bildirilen sikayet ve itirazlar IT tarafindan kayit altina alinmaktadir.

4.1.2. Misteri, lirlin veya muayene faaliyetlerine iligkin herhangi bir konuda sikayet ve itirazda bulunabilir.
4.1.3. itiraz konusu iiriin veya muayene metodu, muayeneyi yapacak uzman veya zamanla da ilgili olabilir.
Yazili olarak yapilan Sikdyet ve Itirazlarda asagidaki bilgiler bulunmalidir.

- Sikayet/ Itiraz konusu

- Sikayet/Itiraz nedenleri.

- Sikayet /Itiraz eden firma ve kisi bilgileri.

KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Kalite Sistem Yoneticisi Genel Miidir
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5.2. Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi
5.2.1. Kayit altina alinan bildirimler ilgili birim ydneticisine /Teknik Yonetici’ye aktarilir. Gelen sikayetler

degerlendirir. Degerlendirme sonuglari ilgili birim tarafindan iletilir.

5.2.2. Degerlendirme sonucu “Sikayet ve Itiraz Kayit/Degerlendirme Formu” ile kayit altina alinr.

5.2.3. Y1l igerisinde gelen biitiin miisteri sikayetleri ve sonuglari, YGG toplantisinda da degerlendirilir.

5.3 Sikayet ve itiraz degerlendirmelerinin miisteriye geri bildirimi
5.3.1. Uriin veya Muayene hizmetleriyle ilgili yazili olarak yapilan itiraz veya sikayetlerin,
degerlendirmeleri en geg¢ 30 giin igerisinde ilgili tarafa iletilir.

5.3.2. Yapilan itirazlarla ilgili alinan kararlar, ilgili taraflara yazili olarak bildirilir.
5.3.2. Sikayetin devam etmesi durumunda, ilgili sikayet iist yonetime yonlendirilir.

6. iILGILI DOKUMANLAR

7. KAYITLAR
Bu prosediirde ad1 gegen kayitlar, Kayitlarinin Tutulmasi1 ve Saklanmasi Prosediiriinde belirtilen siireler

dahilinde saklanir.

> Miisteri Sikayetleri Inceleme ve Degerlendirme Formu (BVS.FRM.22)
» Misteri Sikayetleri izleme (BVS.FRM.23)

Revizyon No Revizyon Tarihi Aciklama
00 14.02.2018 ilk Yayin
01
02 19.112019 Sikayetlerin degerlendirme kismi revize edilmistir. Detaylandiriimistir.
03 12.04.2020 Sikayetlerin icerikleri revize edildi.
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