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ITIRAZLAR ve SIKAYETLER PROSEDURU

1. KAPSAM

Bu prosediir; gergeklestirilen Organik Tarim, GlobalG.A.P. kontrol ve sertifikasyon hizmetlerinde misterilerden
gelebilecek itirazlar ve sikayetlerin ¢oziim ydntemlerini ve sorumluluklan tanimlar.

Itiraz: Miitesebbis / Miisteri tarafindan, Kontrolor ve/veya Sertifikerlerin kararlarina karsi,
Sikayet ile ilgili firmamiz tarafindan verilen karara karsi Tarafsizlik Komitesi ne yapilan miracaat

Sikayet: Basvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tim asamalarda, 6zel veya tiizel kisilerden;
firmamizin politikasi, prosedirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, personeli, sertifikasyon yaptigi
miitesebbisler / musteriler gibi konular hakkinda yazili veya s6zlli gelen sikayetler veya otoritelere / resmi
makamlara yapilan memnuniyetsizlik beyanlari.

2. AMAC
Itiraz ve sikayet etkin bir sekilde kaydedilmesi, yénetilmesi ve degerlendirilmesi

3 . SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan, sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden Sirket Mudurd, sikayetlerin
kaydedilmesi ve islemler sonrasi dizeltici / 6nleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Kalite Yoneticisi
sorumludur. Itiraz komitesinin karari Tarafsizlik Komitesi ne girdi olarak alinir.

4. UYGULAMA
4.1, Sikayetler

a) Yazl veya sozIi alinan itirazlar ve Sikayetler Sirket Miidiiriine iletilir;

b) Sirket Miidiurd; Sikayet formu ile sikayet sonuglanincaya kadar ki tiim asamalarin geriye dogru izlenebilir
bir sekilde kayit altina alinmasini sadlar. Sikayet yazili gelmis ise misteri yazisi da bu forma eklenir. Sirket
Madirl, sikayetin bes isglini icerisinde ele alinmaya baslamasindan ve sonuglandiriimasindan
sorumludur. Sirket Mudiirli; sikayetle ilgili taraflarla (kontrolérler ve sertifikerler dahil) ve uygun goérdigi
dider kisilerle goristr. Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet
sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar. Ayrica, sikayetle ilgili olan miitesebbisin / misterinin kontrol
ve sertifikasyon asamalarini gegmise donik olarak gdzden gegirir ve herhangi bir yanlis uygulama veya
gelistiriimesi gereken hususlar varsa diizeltici faaliyet igin veri olarak kullanilmasini saglar. Eger Sirket
Muduri sikayette taraf ise, sikdyetin ele alinmasi ve ¢dziimlenmesinin sorumlulugu Kalite Yoneticisi'ne
aittir.

PRO0O7 Rev.00, 01.12.2020 Toplam 4 sayfadir.

Sayfa 1



J EP@QR

ITIRAZLAR ve SIKAYETLER PROSEDURU

Sikayet Karar

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler asadidakilerle sinirli

olmamak lizere;

« Ilgili kisilere ulasilamamasi,

o Teklif siiresinin gec olmasi,

e Migterinin bilmesi gereken dokiimanlarin yetersiz
veya ulasilamaz olmasi,

« Belgenin dizenlenmesi ve gonderilmesi stiresinin o
gec olmasi vb... En fazla beg isglind iginde sonuglandirilir ve

misteriye bilgi verilir, tekrarini engellemek ve kdk
nedeni ortadan kaldirmak icin diizeltici faaliyet
baslatilir ve etkinligi dlgldr.

Denetim tarafsizigini, bagimsiziigini ve verimliligini

etkileyebilecek sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak

Uzere;

e Denetim heyetinin tavir ve davranisi,

e Denetim heyetinin etik olmayan davranisi,

¢ Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir
farklilik

e Denetimde uygun metod kullaniimamasi,

e Denetim planina uymama,

¢ Denetimin katma deder saglamamasi vb... gibi

Miitesebbislerle / musterilerle ilgili sikdyetler; sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamasi ile ilgili olabilir.
Bu tip sikayetlerin degerlendirilmesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna duyurulmasinin
gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun
davranilir.

KURALLARIN IHLALI DURUMU séz konusu oldugunda;

ECOSIR buradaki kurallarla uyumsuzluk veya fikri miilkiyet hakkinin ihlal durumunda prosediirlerinde sart kosulan
gerekli her yaptirnmi uygulayabilir; bu kapsam: diizeltici faaliyetleri, sertifikanin iptalini, ihlalin yayinlanmasini ve
eder gerekirse, kurallarla uyusmama durumlarinda yasal islem baglatiimasini (6rnegin sertifikasyon semasina
yapilan yanlis referanslar, ya da sertifikasyon belgesinin yaniltici kullanimi, belgelerde veya diger tanitimlarda
bulunan Grinin sertifikalandigini gdsteren markalar veya dider belirtici mekanizmalar.. ) veya gerekli
gordigiinde yasal yaptirim uygulayabilir.

Sikayet Karar

Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen
kapsam disinda kullaniimasi

_ En fazla 10 gin igerisinde dizeltici faaliyet istenir,
Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullanilmasi  sonug olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi,

Miitesebbisin / miisterinin baglh veya Uye oldugu ilgii Y€ Olumsuz ise belgenin iptaline

oda veya meslek guruplarindan gelen sikayetler / geri
beslemeler

Hakli sikdyet ise, misteri memnuniyetinin devami
Miitesebbis / miusteri Urlninden faydalanan ilgili esas alinarak;
taraflardan gelen sikayetler / geri beslemeler e Bir ay icerisinde 6zel denetim yapilmasi,

e En fazla 1 ay iginde diizeltici faaliyet istenilebilir,
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Yazili ve gorsel basinda miitesebbislerle / misterilerle
ilgili uygun olmayan haberlerin cikmasi

sonu¢ olumsuz ise bir ay belgenin askiya
alinmasi, yine olumsuz ise belgenin iptali

Bir sonraki denetimde (gbzetim, belge yenileme
gibi) dikkate alinmasi

Miitesebbise / miisteriye, sertifikasyon kapsamindaki trlnlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda; sikayet igerigini
ve sebebini firmamiza ibraz etmek durumundadir.

Miitesebbis / misteri; gerceklestirecedi diizeltici faaliyetlerle ilgili mevzuat geredi makamlarini bilgilendirmesi,
uygunlugu saglamasi ve tekrarinin 6nlenmesini sadlamalidir.

4.2, Itirazlar

Firmamiz tim itirazlarin etkin bir sekilde dederlendirilmesi ilgili islemde yer almamis personel tarafindan

gergeklestirilir.

4.2.1 Itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

Firmamiz gergeklestirdigi faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi icin; basvurularin
kabulii, kontrolorlerin atanmasi, kontrollerin gergeklestirilmesi, raporlanmasi ve sertifikasyon karari gibi

kontrol ve sertifikasyon proseslerinden tamamen bagimsiz itiraz komitesini olusturmustur. Itiraz Komitesi,

Sirket Miidiri tarafindan atanan 1 iyeden olusur. Komite tyeleri “Gizlilik S6zlesmesi” imzalar.

Tarafsizlik Komitesine tasinmasi séz konusu olmasi durumunda komite olagan Uisti toplantiya cagrilir.

Itirazin uzmanlik disinda olmasi durumunda disaridan teknik uzman cagirilir ve “Gizlilik S6zlesmesi” imzalatilir.

itiraz

Karar

1

2

Kontrol sonucuna / Sikayet
sonucu verilen kararlara itiraz

Kontrol sonucunda kontroldrlerin
yazdigi uygunsuzluk / gdzlem /
tavsiye kararina itiraz

Sirket Miidiirii éncelikle Itiraz Formu’nun doldurulmasini ve bu form ile itirazin
ve itiraz sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir
sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa misterinin bu konudaki yazisi da
forma eklenir. Sirket Midiir(i, doldurulan formun itiraz edene gdnderilmesini
saglayarak onay alir.

5 isglinii icinde karar verilir. Karari, gerekgeleri ile birlikte (ilgili standart veya
prosedire refere edilerek, gerekli durumda bir niishasini géndererek) ilgili
taraflara yazil olarak bildirilir. Karar, Itiraz Formu ile kayit altina alinrr.
Dederlendirme sonucunda firmamizdan kaynaklanan bir eksiklik oldugu
belirlenirse, Sirket Miidlri diizeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.

Bu durumda kontrol6r, miitesebbise / miisteriye; itiraz etme hakkinin oldugunu

aciklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu ve kontrol edilenin imza

atmaktan imtina ettigi belirtilir. Kontrol edilenden tutanadi imzalamasi istenir,

imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir. Sirket Miidiiri itirazi inceler ve

5 isguinii iginde alinan karari, ilgili taraflara detayli gerekgelerle yazili olarak

iletir. Sirket Miidird; dederlendirme neticesinde su tarz kararlar alabilir;

o Kontroldr tavsiye kararinin onayina,

e Kontrolorlerin dedistiriimesi, tekrar tamamen veya kismen denetimin
yapilmasina,

Mitegebbis / musteri, Sirket Miidiri’'niin kararina da itiraz etme hakkina

sahiptir. Bu durumda madde 1’e gére dederlendirme gergeklestirilir.
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itiraz Karar

Kontroli gerceklestirmek lzere atanan kontrolérlerin 6z gegmisleri kontrolden
Once mitesebbise / misteriye iletilir. Kontrol edilecek mitesebbisin /

musterinin kontrolorlere itiraz etme hakki vardir.

Itirazini gerekgesi ile birlikte yazil veya sézlii olarak Sirket Midiirii'ne iletir.

Kontroll yapacak Kontrolorlere
itiraz o .
degerlendirme yapar.

Sirket Mudar, kontrol prosesini  engellemeyecek, geciktirmeyecek,
tarafsizligini,  bagimsizigini  ve  tutarlihdini  riske etmeyecek sekilde

Itirazin hakl bulunmasi durumunda kontrolorler degistirilerek yeni atanan

kontroldrlerin bilgileri teyit icin firmaya gonderilir.
Itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum miitesebbise / misteriye
yazili olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenir.

ECOSIR, itiraza neden olan konu ile alakali kisilerin, alinan karar siirecinde yer almamasini saglar.
Sirket Midrl gerektigi durumda sigorta sirketine durumu 30 giin iginde bildirir;

Sirket Mdiiri Mesleki Sorumluluk Sigortasinin ele alamayacadi konulari, sikayet sahibiyle ticari yolla ¢cozme karari
alabilir;

Sirket Midurid; organik tanm sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden cikartiimayi gerektirecek her tirli
aykiriliklar ile uygun gérdigi yaptirim islemlerini de igeren karar yazisini, miitesebbisin / miisterinin itirazi var ise
en geg yirmi gun icinde, itiraz yok ise yillik raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri Organik Tarim Komitesi'ne
iletir. Organik Tarim Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararini verir ve sonucu taraflara bildirir.
Iyi Tanm Uygulamalari icin, tespit edilen her tiirlii aykiriliklar ile ilgili bilgi ve belgeleri, uygun gériilen yaptirm
islemini de igeren bir raporu en geg 20 giin icinde Bakanhda bildirir. Yaptirimlarla ilgili itirazlar Bakanliga yapilir.
Gerekli hallerde basvurulmasi maksadiyla, Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Sozlesmesi / GlobalG.A.P.
Kontrol ve Sertifikasyon Sozlesmesi‘'nde sikayetler durumunda firma merkezi / Gretim bdlgesi igerisinde yetkili olan
mahkemeler belirlenmistir.

Her sikayet veya itirazla ilgili Sirket Midur( uygulanabilir oldugu 6lclide diizeltici / 6nleyici faaliyet baglatmaktan
sorumludur. Diizeltici / 6nleyici faaliyet talebi Sirket Madiru digindaki herhangi bir personelimizden de gelebilir.
Dizeltici / onleyici faaliyetler Dizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore Kalite Yoneticisi tarafindan takip ve koordine
edilir.

GlobalG.A.P. kapsaminda ilgili itiraz ve sikayet icin ECOSIR'In vyiiriirlikteki itiraz ve Sikayet Prosediiriine
basvurulur. ECOSIR vyeterli yanit vermiyor ise, bu durumda sikayet konusu GlobalG.A.P. Sekreteryasina
GlobalG.A.P. web sitesindeki vaka/sikayet formu doldurularak iletilebilir. www.globalgap.org

5. KAYIT VE DOSYALAMA

Sikayet ve itiraz kayitlari (eger mevcutsa konu ile ilgili yapilan yazismalar) Sirket Midiiri tarafindan muhafaza
edilir. Mitesebbis / misteri, sertifikalandirnimis bir miitesebbis / misteri ise; Sikayet Formunun bir kopyasi ile
(eder mevcutsa konu ile ilgili yapilan yazismalar) ayrica miitesebbise / miisteriye ait dosyada muhafaza edilir.
Sikayet ve itiraz kayitlar gizli olup taraf olan miitesebbis / misteri disindaki taraflara acik degildir.
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