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1. AMAC

Bu prosedir miusteriden gelen itiraz, sikayetlerin degerlendirilmesi ile ilgili yontemi ve
sorumluluklari tanimlamayi amaglar.

2. KAPSAM

Mdsteriler, musterilerin musterileri De Control’'un belgelendirme c¢alismasinin herhangi bir
safhasindaki alinan kararlara itiraz edebilir. Belgelendirmenin muhataplari De Control’ un
tasarruflarindan kaynaklanan sonuclari sikayet edebilir. ikinci ve tciincii taraflarin sikayet ve
itirazlarini almak ve degerlendirmek De Control’un kalite ve tarafsizlik anlayisinin geregidir.

Bu prosediir sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi; sikayet ve itirazlarin hakli
nedenlere dayanmasi halinde sebeplerin ortadan kaldirilmasi igin gerekli eylemlerin
yapilmasi ve bu siirecin surdiriilmesinden sorumlu olanlarin belirlenmesini kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: Misterinin belgelendirme siirecinde kendisi ile ilgili olarak alinmis olan bir kararin De
Control tarafindan yeniden degerlendirmesi talebidir.

Sikayet: Misteri veya Uglncl tarafin ( herhangi bir kisi veya kurulus ) De Control’un
faaliyetlerinden duydugu memnuniyetsizligin ifadesidir.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Midiir, Kalite Yénetimi Sorumlusu, Ofis ve idari isler
Sorumlusu, itiraz ve Sikayet Komitesi sorumludur. De Control’a intikal eden sikayet ve
itirazlarin  kayda alinmasi, 6n incelemelerin yapilmasi, gerekirse gerekli delillerin
tamamlanmasi ve yazismalarin yapilmasi ve sonuca baglanmasi igin komiteye sunulmasi
Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan yapilir.

5. UYGULAMA
5.1 itiraz ve Sikayet Komitesinin olusumu

Sikayet veya itirazi ¢ozen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme
faaliyetlerinde yer almamis kisiler tarafindan verilir veya bunlar tarafindan gézden gecirilir ve
onaylanir. De Control itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi icin bir komite olusturur. itiraz
ve Sikayet Komitesinin Gyeleri ilgili alanlara ve siireglerdeki uzmanlk konularina gore ve
nesnel ve tarafsiz bir sekilde karar verme kabiliyetine sahip kisiler arasindan secilir.
Uyelerden hicbiri itiraz eden organizasyon ile direkt olarak ilgisi bulunmayacaktir. Bdyle bir
durumda o Uye degistirilir. Bu komite belgelendirme sirecinden sorumlu De Control
calisanlarindan olusturulmakla birlikte, gerektiginde disaridan uygun bir kisi de komiteye
dahil edilebilir. Genel Mudir baskan olmak (lizere Kalite YoOnetim Sorumlusu ve
Belgelendirme Birim Sorumlusu ( mevcut kapsamda Organik/iyi Tarim Birim Sorumlusu )
Komitenin daimi Gyeleridir. Genel Midir gerek gordigiinde komiteye yeni tye dahil edecegi
gibi bir personeli komiteye cagirip bilgisine basvurabilir. Sikayet ve itirazin mevcut komite
Uyelerinden birisi ile ilgili olmasi durumunda o kisi komitenin kararinda yer almaz.
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itiraz ve/veya sikayet ile ilgili herhangi bir belge veya kanit yiiksek gizlilik derecesi tasir. De
Control yasalar veya ilgili akreditasyon kurulu tarafindan gerekli olmadik¢a diger taraflara
herhangi bir bilgi, 6rnek, malzeme, dokiiman aciklamayacaktir.

itiraz ve Sikayet Komitesinin tiim Gyeleri, UBPR 06 Gizlilik ve ilgi Celiskisi Prosediriinde
belirtildigi gibi UBPR 06 FO1 Gizlilik ve ilgi Celiskisi S6zlesmesini imzalarlar.

Cikar catismasin onlemek amaciyla De Control; bir misteriye danismanlik saglamis veya bir
miusteri tarafindan istihdam edilmis olan personeline (yonetici pozisyonunda bulunanlar
dahil), vermis oldugu hizmetin sona ermesinden itibaren iki yil sire ile o misterinin herhangi
bir sikdyet veya itirazinin degerlendirilmesinde gérev vermez.

5.2 itiraz veya Sikayetin alinmasi ve kapsami

De Control itiraz ve sikayetlerin yapilabilmesi icin UBPR 07 FO1 itiraz ve Sikayet Bildirimi
Formu gelistirmis olup bu form web sayfasinda yayinlanmistir. Form web sayfasindan
indirilebilmektedir.

itiraz ve Sikayetlar; De Control tarafindan alinan kararlarin kabul edilmemesi, verilen
hizmetle ilgili memnuniyetsizlik, belgelendirilen Urlinlerle ilgili olarak Uretici, isletmeci ve
tlketicilerin herhangi bir kalite parametresinde ve/veya ticaretinde tespit ettikleri aykiri bir
durumun, De Control ve/veya Bakanlik, Akreditasyon kurumu gibi 6zel ve resmi kurum ve
kuruluslara yapilan basvuru olarak distnilmekte ve genel olarak asagidaki alanlarn
kapsamaktadir.

— Basvurunun reddedilmesi.

— Ydratilen Uretim faaliyetleri veya urin sartlarinin  sertifikasyon igin yeterli
bulunulmamasi

— Sertifikasyonun ertelenmesi, geri ¢gekilmesi veya iptal edilmesi

— Tedarikginin sertifika aradigi konunun (kapsamin) kabul edilemez olmasi

— Uygunsuzluk raporlarinin kabul edilememesi

— Uriinile ilgili limitlerin Gzerinde kalinti tespiti

— Uriinlin statiistiyle ilgili siphe

— Uriinlerin ticaretini yapan kisilerle ilgili sipheli durumlar

— De Control’un yapilan kontrat maddelerine uygun hareket etmemesi

— De Control’un sertifikalandirdigi mitesebbislerin misterilerinin sikayet ve itirazlari

— Benzer olaylar

5. 3 itiraz ve sikayetin degerlendirilmesi

Sikayet ve itiraz gerekli objektif kanitlarla birlikte sirece uygun olarak yapildiginda De
Control yapilan basvuruyu degerlendirir.

5.3.1 izlenen yol

—De Control, herhangi bir sikdyet veya itirazin karara baglanmasi icin gerekli olan tiim
bilgilerin toplanmasi (mimkin oldugu 6l¢lide) ve dogrulanmasinin sorumlulugunu
ustlenir.

—itiraz ve/veya sikayet alindiktan sonra, Kalite Yénetimi Sorumlusu olayi incelemeye
alir, sorunu ¢6zmek igin Genel Mudir ve konu ile ilgili birim veya kisi ile baglanti
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kurar. Yapilan ilk degerlendirmede sikayet/itirazin gecerli olan belgelendirme
faaliyetlerine iliskin oldugu tespit edilirse yazili olarak basvuruyu yapan kisi/kurulusa
basvurunun alindigini ve isleme konuldugunu 10 giin icerisinde resmi olarak bildirir.
Gerekirse ilave kanitlar talep edilir.

—De Control'u ilgilendirmeyen ya da yeterli delile dayandirilmayan sikayet ve itirazlar
degerlendirilmeye alinmaz ve bu durum miiracaat sahibine 10 giin icerisinde yazi ile
iletilir.

—Sikayet ve itirazlarla (isleme konsun veya reddedilsin) ile ilgili iletilen belge ve bilgiler,
mukabil yapilan yazismalar ve yiritilen islemler kayit altina alinir.

—Kabul géren veya gérmeyen tiim sikayet ve itirazlar itiraz ve Sikayet Komitesince
incelenir. Miracaatla ilgili olarak kesin degerlendirmeyi komite yapar.

5.3.2 itiraz ve Sikayet Komitesinin degerlendirmesi

— Sikayet veya itirazi ¢6zen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme
faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan verilir veya bunlar tarafindan
godzden gegirilir ve onaylanir. Bu gorev itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan icra edilir.

— Komite Bagkan tarafindan toplantiya ¢agrilir. Baskan sikayet ve itirazin durumuna
gore misteriyi de toplantiya davet edebilir.

—Kalite Yonetim Sorumlusu Komitenin sekretarya gorevini yapar ve toplantidan yeterli
bir siire 6nce her bir sikayet ve itirazla ilgili olarak hazirladig raporu kanitlari ile
birlikte tyelere iletir.

— itiraz ve Sikayet Komitesinin toplantisi siiresince hem miisteri hem de kalite Yénetim
Sorumlusu daha énceden elde edilmis dokiiman ve nesnel kanitlara dayanarak s6zliu
kanitlar sunabilirler. Toplantida alinan kararlar UBPR 07 F02 itiraz ve Sikayet Komitesi
Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinir. itiraz ve Sikayet Komitesi toplanti sonucunda
sOz konusu itiraz veya sikayet icin kararini verir. Verilen karar itiraz veya sikayetin;
reddi , islemin dizeltiimesi, diizeltici ve onleyici faaliyet yiritilmesi seklinde veya
bunlarin kombinasyonu seklinde olabilir.

— Komite kararlarini oy coklugu ile alir. Qylarin esit olmasi halinde Baskanin oyu 2
olarak degerlendirilir.

—itiraz ve Sikayet Komitesinin karari son karardir.

—itiraz ve Sikayet Komitesi karalari Tarafsizlik Komitesi tarafindan ele alinir ve
degerlendirilir.

—itiraz ve Sikayet Komitesinin toplantisina tarafsizlik komitesi baskani gézlemci olarak
eslik eder. Tarafsizlik Komite Baskaninin katilim saglanamamasi halinde ilgili taraftan
temsilci cagrilabilir.

—itiraz ve Sikayet Komitesinin varsa, ilgili sikayet ve itirazlarla iliskin tarafsizlik ilkesine
ters disenlerin dizeltilmesi tavsiyelerine uyar. Uymama durumunda Tarafsizlik
Komite baskaninin (Baskaninin katim saglanamamasi halinde ilgili taraftan temsilci)
bunu Bakanlga ve/ veya Akreditasyon kurulusuna bildirme hakki oldugunu kabul
eder.

— Karar Genel Mudur tarafindan yazili olarak sikayet/itiraz sahibine iletir.
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— itiraz ve sikayetin alinmasindan itibaren degerlendirme sonucunun miiracaat

sahibine bildirilmesine kadarki stire 1 ay1 gecemez.

—Komite kararlari yine en geg bir ay icerisinde ilgili Bakanlga bildirilir.
—Ureticinin, Uretici 6rgiitiiniin veya mitesebbisin teblig tarihinden itibaren bir ay

icerisinde ilgili Bakanlk Komitesine itiraz hakki sakhdir.

—De Control sikayet veya itirazin ¢céziimlenmesi icin ihtiyac duyulan muteakip her turli
faaliyet SPR 05 Uygunsuzluklarin Degerlendirilmesi, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii kapsaminda gerceklestirir. Yiritilen faaliyetler UBPR 07 FO2 itiraz ve
Sikayet Komitesi Toplanti Tutanagl’ na islenir. Bir dnceki toplanti tutanagi ve yapilan
islemler bir sonraki toplantida sonuglari itibariyle incelenir. Toplanti tutanagl YGG
toplantilarinin (SPR 03 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediri ) ve Tarafsizhk
Komitesi toplantilarinin (UBPR 02 Tarafsizligin Yénetimi Prosediirii) giindem maddesi

olarak degerlendirilir.

5.4 Masraflar ve zararlarin tazmini

itirazin veya sikayetin hakli bulunulmasi durumunda De Control itiraz ve Sikayet Komitesi icin
olusan masraflari Ustlenecektir. Miracaatginin zararlarinin tazmini Mesleki Sorumluluk
Sigortasi ile giiven altina alinmistir. itiraz ve sikayetin reddedilmesi ve bundan sonraki
asamalarin lehine sonuglanmasi halinde; herhangi bir masrafi olmus ise De Control

masraflarini misteriden talep edebilir.

6. KAYITLAR
UBPR 07 FO1 itiraz ve Sikayet bildirimi formu
UBPR 07 FO2 itiraz ve Sikayet Komitesi Toplanti Tutanagi

7. REFERANSLAR

TS EN I1SO/ IEC 17065 Uygunluk Degerlendirmesi — Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi

yapan kuruluslar icin sartlar
Organik Tarimin Esaslari ve Uygulanmasina iliskin Yonetmelik

lyi Tarimin Uygulamalari Hakkinda Yonetmelik Esaslari ve Uygulanmasina iliskin Yonetmelik

Kalite El Kitabi - iyi Tarim Uygulamalari

Kalite El Kitabi - Organik Tarim

UBPR 02 Tarafsizhigin Yonetimi Prosediiri

UBPR 06 Gizlilik ve ilgi Celiskisi Prosedirii

SPR 03 Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediri

SPR 05 Uygunsuzluklarin Degerlendirilmesi, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
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