Sikayet ve itiraz Prosesi

Kapsam;

Bu proses; Bureau Veritas Turkiye grup sirketlerinden Bureau Veritas Gozetim Hizmetleri Ltd. S$ti., BV
Inspektorate Uluslararasi Gozetim Hizmetleri A.S. ve Acme Analitik Laboratuvar Hizmetleri Ltd. Sti.’nin  test,
muayene, Urln, hizmet, proses, yonetim sistemi ve personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin sikayetler ile
Bureau Veritas Gozetim Hizmetleri Ltd. $ti. ve BV Inspektorate Uluslararasi Gézetim Hizmetleri A.$.’nin muayene,
arin, hizmet, proses, yonetim sistemi ve personel belgelendirme faaliyetlerine iligkin itirazlari kapsar.

Tanimlar;

Sikayet; Bureau Veritas hizmetleri kapsaminda musteri, kamu kuruluslari ve diger ilgili taraflardan almis oldugu
memnuniyetsizlik bildirimi.

itiraz; Musteri, kamu kuruluslari ve diger ilgili taraflarin Bureau Veritas'in vermis oldugu hizmet ile ilgili aldig
karari yeniden degerlendirmesine yonelik talebi.

Sorumluluk;

itiraz ve sikayet prosesinin uygulanmasindan Laboratuvar Midirii, Teknik Mudir, Operasyon Mudiird,
Departman Muduru ile Teknik, Kalite ve Risk Mudurl sorumludur.

Sikayet Prosesi

Bureau Veritas’a telefon, faks, e-mail ve Bureau Veritas internet sayfalarindan ulastirilan tim sikayetler kayit
altina alinarak degerlendirilir. Personel sikayetleri bir (st amiri tarafindan degerlendirilir.

Bureu Veritas’'in sorumlulugundaki sikayetler, degerlendirildikten sonra ¢ézim igin gerekli faaliyetler planlanir.
Bureau Veritas 'a ulasan her sikayet icin sikayet sahibi, sikayetin alinmasindan sonra en fazla 5 gin igerisinde
sikayetin alindigi, kabull ve ¢éziimlenmesi icin planlanan faaliyetler konusunda bilgilendirilir.

Planlanan faaliyetler tg¢ ay igerisinde gergeklestirilerek, sikayet ¢oziime ulastirilr.

Sikayetin ¢coziimune iligkin sonug ve gerceklestirilen faaliyetler sikayet sahibine yazili olarak iletilir.

itiraz Prosesi

Bureau Veritas’in uygunluk degerlendirme faaliyeti sonucunda almis oldudu kararlar igcin misteri ve/veya ilgili
taraflardan gelen itirazlar, karar tarihinden itibaren 30 gin igerisinde yazili olarak alinir.

Bureau Veritas’a iletilen itirazlar sisteme alinarak Bureau Veritas’in sorumlulugunda olup olmadigi degerlendirilir.

itirazin Bureau Veritas 'a ulasti§i ve Bureau Veritas 'in sorumlulugunda olup olmadigi bilgisi yazil olarak itiraz
sahibine itirazin alinmasindan sonra en fazla 5 gun igerisinde iletilir.

Bureau Veritas sorumlulugundaki itirazlar degerlendirilerek, degerlendirme sonucunda ilgili uygunluk
degerlendirme faaliyetinin tekrarlanmasina karar verilebilir.

Degerlendirme, karar ve kararin uygulanmasi itirazin bildiriminden itibaren 30 gin igerisinde gergeklestirilir.
itiraz sonucu itiraz sahibine yazil olarak iletilir.

Gizlilik ve Bagimsizlik

Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesine iligskin proseslerde elde edilen bilgiler hi¢cbir kosulda tglncu taraflarla
paylasilmaz, Bureau Veritas yasal gereklilikler (TURKAK, ilgili Bakanliklar, Mahkemeler) nedeniyle Gg¢luncu
taraflara bilgi vermek zorunda oldugunda yasal bir engel yoksa itiraz/sikayet sahibini bu durumdan haberdar eder.
itiraz ve sikayetler bagimsizlik prensipleri gergevesinde itiraz/sikayet konusuna iligskin faaliyetler gérev almamig
personel tarafindan degerlendirilir.

Bureau Veritas AS EN 1090 faaliyetlerine iliskin sikayetlerin ¢6ziime ulagstiriimasi konusunda yetkili degildir, sikayet uygun bir akreditasyon
ve gbzetim kurumuna ydénlendirilir

Bureau  Veritas  yurtdisi  akreditasyonlari  kapsamindaki  faaliyetlere  iliskin  itiraz  ve  sikayet  prosesleri  igin
https://certification.bureauveritas.com/sites/gffiles/zypfnx231/files/media/document/English_Complaints_and Appeals.pdf linkinden itiraz ve
Sikayet Prosediiriine ulasilabilmektedir.

Itiraz ve sikayetlerinizi yonca.akdagcik@bureauveritas.com adresine iletebilirsiniz
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