Siobel

ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

1. KAPSAM

Bu prosediiriin amaci Biobel'e gelen musteri istek, sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi,
incelenmesi ve sonuglandiriimasi igin bir yéntem olusturmaktir. Bu prosedir, musterilerden
veya diger kisilerden gelen her tiirlli istek, sikayet ve itirazlarin dederlendiriimesini kapsar.

2. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, Biobelin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosedirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim calisanlari,
belgelendirdigi bir firmanin belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler ile ilgili herhangi
bir konuya iliskin yaptiklar sézli veya yazili olumsuz bagvurulardir.

Itiraz: Biobel'in belgelendirdigi veya belgelendirme bagvurusunda bulunan bir kisi veya
kurulusun, Biobel'in kendilerini ilgilendiren konularda aldi§i kararlara karsi yaptiklar
basvurulardir.

3. UYGULAMA

3.1 Biobel'e ulasan tim istek, sikdyet veya itirazlar Kalite Yonetim Sistemi tarafindan alinir.
Bunun icin Misteri Istek, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu kullanilir. Form Biobel web
sayfasinda kamuoyuna acik sekilde yayinlanmaktadir. E§er basvurular sozlii olarak yapilmis
ise form Kalite Yénetim sistemi tarafindan doldurulur ve sozlii alindi§i kaydedilir. Itiraz
durumunda belgelendirilmis miisteri itirazini direk Itiraz Komitesi'ne yapabilir. Bunun icin
gerekce ve ekinde itirazi destekleyici dokiimanlarla birlikte itiraz dilekgesini itiraza konu olan
olaydan 7 giin icinde Biobel'e ulastirmasi gereklidir. Alinan tim istek, sikayet veya itirazlar
Kalite Yonetim sistemi tarafindan Musteri Sikayetleri Listesi'ne iglenir.

3.2.  Geri dénen memnuniyet anketleri Kalite Yonetim Sistemi tarafindan incelenir. Herhangi bir
konuda 2 veya 1 puan degerlendirmesi olmasi durumunda bu veri yonetimin gozden
gegirmesi toplantisinda dikkate alinarak gerekli olmasi halinde diizeltici onleyici faaliyet
baslatilir.

3.3. Istek veya sikdyeti iceren formu Kalite Yonetim Sistemi, Uriin Belgelendirme Mudiriine
iletir. Uriin Belgelendirme Midiirii tarafindan degerlendirilen form Biobel'in faaliyetleri ile
ilgili olmamasi durumunda formun ilgili kismi isaretlenir ve istek veya sikayet sahibine
durum acgiklanarak yazili olarak bildirifir. Konunun Biobel'in faaliyetleri ile ilgili olmasi
durumunda yapilacak faaliyetler form Uzerinde belirtilir ve en geg bir hafta icinde Dizeltici
ve/veya Onleyici Faaliyet baslatilir. Sikayet ile ilgili sorumlular sikayetin ¢dziimii asamasinda
gorevlendirilmez.

3.4. Bagslatilan Diizeltici ve/veya Onleyici faaliyetler hakkinda bilgi Kalite Ydnetim Sistemi
tarafindan ilgili tarafa yazili olarak iletilir.

3.5.  Sonuclandirilan Diizeltici ve/veya Onleyici Faaliyetler Genel Miidiir'e sunulur. Genel Midiir
onayinin ardindan Kalite Yonetim Sistemi tarafindan taraflara yazil bildirim yapilir. Yapilan
bildirimden bir ay sonrasinda ilgili taraftan hicbir cevap gelmemesi durumunda Kalite
Yonetim Sistemi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi
yapilir. Diizeltici ve/veya Onleyici Faaliyet sonucu, firma tarafindan kabul edilirse sikayet
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kapatilir. Sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucunu firma kabul etmez ise sikayet
bundan sonraki agsamalarda itiraz olarak degerlendirilir.

3.6. itiraz durumunda konu Itiraz Komitesinin giindemine tasinir. Konunun gériisiilecedi tarih,
Itiraz Komitesi Uyelerinin isim ve 6zgecmisleri ilgili tarafa yazi ile bildirilir ve bu konularda
fikir beyan etme hakkina sahip olduklar ve talep ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri
belirtilir.

3.7. lItiraz Komitesi itiraz ile ilgili gereken tiim bilgi ve dokiimanlari alir ve inceler. Gerekmesi
halinde basvuru sahibini ziyaret eder. Itiraz komitesi itirazin yapilmasini takiben en geg 7
giin icerisinde kesin kararini verir. Verilen bu karari Misteri Istek, Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Formu'nda ilgili boliime ve toplanti formuna kaydeder. Itirazlarin kabuld,
sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmaz.

3.8. Itiraz komitesince alinan karar, bir hafta icinde Genel Midiir tarafindan yazili olarak ilgili
tarafa bildirilir.

3.9. Itiraz Komitesinin aldi§i tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlagma olmamasi
durumunda ¢dztm yeri T.C. Izmir Mahkemeleridir.

3.10 Musteri, cezalarla ilgili itirazini Biobel’e, gerekce ve ekinde itirazi destekleyici dokiimanlarla
birlikte itiraz dilekgesi, ceza bildirimi alindiktan sonraki 7 giin icinde génderilmelidir. Itirazin
komiteye ulasmasindan sonraki 7 giin icinde, Itiraz Komitesi cezayi iptal etmek veya devam
ettirmekle ilgili karar verecek ve bu karar Misteriye bildirecektir. EGer Misteri karari kabul
etmezse, problem, son karari verecek olan ve ayni zamanda Biobel igin baglayici olan T.C
Tarim ve Orman Bakanhgindaki ilgili komiteye iletilecektir. Bakanlik tarafindan verilen karar
kesin ve nihai karardir.

3.11. Biobel'’e ulasan, belgeli musterilerin Grlnleri ya da sistemlerindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanan mugsteri sikayetleri, ilgili mdlsteriye yazili olarak bildirilir ve miusteriden
hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi ve/veya yapacadi diizenlemeler hakkinda bilgi talep
edilir. Gelen bilgiler Uriin Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir, sikayetin dnemi
esas alinarak misteride denetim gergeklestirilebilir. Degerlendirme sonuglar firmaya
bildirilir. Firmanin sonuglara itiraz etmesi durumunda bu prosediir maddeleri uygulanir.

3.12. Biobel'e ulasan tim sikayetler ve itirazlar son derece gizli olup, hicbir durumda Uglnci
taraflara bilgi verilmez. Misterinin kamuya acik hale getirdigi veya Biobel ile miisterinin
aralarinda anlasmaya vardigi (6rnegin, sikayetlere cevap verilmesi amagl) bilgiler harig
diger tim bilgiler sahibine 6zel bilgiler olarak dikkate alinir ve gizli kabul edilir. Gerek
goriilmesi durumunda yalnizca TURKAK ve 7.C Tanm ve Orman Bakanlds tarafindan
gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda yasal bir
engel yoksa ilgili misteri mutlaka haberdar edilir. Sikayet konusu ve bunun ¢dziimintn
kamuoyuna aciklanip agiklanmayacadi, agiklanacaksa ne kapsamda acgiklanacagi misteri ve
sikayet sahibi ile birlikte belirlenir. Biobel, kamuya agik ortamlarda yayinlamayi 6ngordigi
bilgilere iliskin olarak mdusteriyi dnceden bilgilendirir.  Musteriye iliskin olarak mdsteri
disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (6rnegdin, sikayette bulunanlardan veya
diizenleyicilerden) gizli olarak degerlendirilir.
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4. ILGILI DOKUMANLAR
UR.PR.07 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
UR.LS.13 Miisteri Sikayetleri Listesi
UR.FR.25 Miisteri Istek, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu
UR.FR.19 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu
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