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1.AMAG

Bu prosediriin amaci EGETAR’In yapmakta oldugu sertifikasyon galismalari ve diger hizmetleri ile ilgili olarak
musterilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirmede uygulanacak yontemi belirlemektir.

2.KAPSAM

Bu prosedir,18.08.2010 tarih ve 27676 sayili Resmi Gazetede yayinlanan “Organik Tarimin Esaslar ve
Uygulanmasina iliskin yonetmelik” ve degisikliklerine uygun sekilde ydritilen kontrol ve sertifikasyon hizmeti
verilen mitesebbis ile EGETAR arasindaki her turli uyusmazlik, sikayet ve itirazlarin tarafsiz ve objektif sekilde
yonetimini kapsar.

3.TANIMLAR

itiraz: Misteri tarafindan,

e Kontrolor ve/veya Sertifikerlerin kararlarina karsi,

e Sikayet ve uyusmazlikla ilgili firmamiz tarafindan verilen karara karsi yapilan muracaat

Sikéyet: Basvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tim asamalarda, uyusmazlik tanimina girmeyen, 6zel
veya tuzel kisilerden; firmamizin politikasi, prosedirleri, yénetmelikleri, faaliyetleri, performansi, personeli,
sertifikasyon yapti§i mitesebbisler gibi konular hakkinda yazili veya s0zli gelen sikayetler veya akreditasyon
kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyanlari.

Uyusmazlik: Sertifikasyon hizmeti verilen muitesebbis ile firmamiz (kontrolérler dahil herhangi bir personel)
arasindaki goris ayrligi.

4.SORUMLULUKLAR

Genel Mudur

Kalite Yoneticisi
Kontrolor

Sertifiker
Tarafsizlik Komitesi

5.UYGULAMA
5.1 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

itiraz/ Sikayet sahibi miisteri ya da ilgili diger taraflar, Egetar web sitesinde de yer alan KY-FQ9 itiraz ve Sikayet
Formunu doldurur. Bu form, EGETAR tarafindan talep Uzerine iletilir. Anonim olarak génderilenler ve dahili bir
arastirma i¢in makul bir sebep icermeyenler hari¢ genel olarak her sikayet ciddiye alinip harekete gegilir.

itiraz/ Sikayet konusu, kapsami, sikayette bulunan ve sikayet formunda belirtilen diger detaylar kalite yoneticisi
tarafindan kayit altina alinir, Genel Midure iletilir. Genel midur, Sertifiker, Kalite Yoneticisi ve konunun 6zelligine
gére kontrolériin de katiimiyla toplanti yapilip sikayetin degerlendirmesi yapilir. ilgili diizeltici faaliyetler planlanir
ve gerceklestiriimesi takip edilir. Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesi igin tanimlanan en uzun sure 30 gunddr.

itiraz/ Sikayet degerlendiriimesinde ilk konu, sikayet ve itirazin EGETAR kaynakli olup olmadigidir. Bu amagla
basvuruda verilen bilgilerin yeterli ayrintilari icerip icermedigi dederlendirilir ayrica daha dnce yapilmis benzer bir
sikdyet ve itiraz olup olmadidi arastinilir. Toplantida kararlar oybirligi ile alinir. Bir faaliyet yuritilmesine karar
verilir ise bu karar sikayet formu ile kayit altina alinir. Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesinden sonra, sorunun
gideriimesine yonelik dizeltme islemleri ve dizeltici faaliyetler tasarlanir. Bu asamada sikayet / itiraz sahibine
gelismeler ile ilgili bilgi aktarilir. Dizeltme islemleri ve diizeltici faaliyetler, sikayet formunda atif yapilan Dizeltici
ve Onleyici Faaliyet Formu ile kayt altina alinir.

Eger bu toplantida lItiraz/ Sikayet ile ilgili olarak somut bir karara varilamaz ise itiraz/ Sikayet, Tarafsizlik
komitesine iletilir. Tarafsizlik komitesinin degerlendirmesi sonucunda komitenin rehberliginde belirlenen dizeltici
ve Onleyici faaliyetler Genel Mudurin kontrollinde yerine getirilir.

Faaliyetlerin gerceklestiriimesinin ardindan dizeltici faaliyet kapatilir ve etkinligi kalite ydneticisi tarafindan
degerlendirilir. Faaliyetlerin tamamlanmasinin ardindan sikayet / itiraz sahibi durum ile ilgili bilgilendirilir ve geri
bildirim alinir.

Sikayet / itiraz sahibi olumlu geri bildirim yaparsa sireg sonlandirilir. Sikayet / itiraz sahibinin, olumsuz geri dons
yapmas! durumunda EGETAR konuyu gorisulmek Gzere Tarafsizlik Komitesinin glindemine tasir. Buradan ¢ikan
sonuca goére sikayet / itiraz sahibi bilgilendirilir.
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EGETAR tarafindan sertifikalandirilmis bir kurulus ile ilgili sikdyet alinmasi durumunda, ilgili kurulus yazil olarak
bilgilendirilir, sikayetin konusuna gére habersiz kontrol yapilabilir. Sikayet ile ilgili kurulusun yaptigi veya yapacagi
dizeltici faaliyetler hakkinda bilgi talep edilir. Gelen bilgiler dogrultusunda Sertifiker tarafindan degerlendirme
yapihr ve raporlandirilir. Genel Muddr, kontroldr ve Sertifiker tarafindan yapilan degerlendirme sonrasinda sikayet
sahibi bilgilendirilir. Bir takvim yilina ait bitlin sikayetler ve uygulanan diizeltici faaliyetler Yonetim gézden gegirme
toplantisinin bir pargasidir. Bdylece EGETAR’In hizmetlerinin sirekli iyilestiriimesine katki saglamis olur.

Mutesebbise, sertifikasyon kapsamindaki trinlerle ilgili sikdyet gelmesi durumunda; sikayet icerigini ve sebebini
EGETAR’a ibraz etmek durumundadir. Mutesebbis; gergeklestirecegi duzeltici faaliyetlerle ilgili mevzuat geregi
makamlarini bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve tekrarinin 6énlenmesini saglamalidir. Uyusmazlik velveya
sikdyetin sonucu ile ilgili olarak EGETAR ile mutesebbis arasinda bir anlagsmazlik olursa mitesebbisin Tarafsizlik
komitesine miracaat etme hakki vardir.

5.2 Sikayet ve itiraz degerlendirme Toplantilari

5.2.1 Sikayet ve itiraz degerlendirme Toplantisina Katilacak Kisiler
Sikayet vel/veya itiraz durumunda Genel Mudur bagkanhginda kalite yoneticisi, sertifiker ve kontroloriin katilmi ile
toplanti gerceklestirilir. Sikayet ve itirazda taraf olan Egetar galisani toplantida oy hakkina sahip olmaz.

5.2.2 itiraz Durumunda Yapilacak islemler

Kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin, tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine
uyarak degerlendirilir. Degerlendirme yaparken;

» Akreditasyon standartlarina uyma,

» Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagl kalma,

»  Kontrolérlerin yetkin olmasi,

> Miitesebbisin belgeli Uretici sayisina bakiimaksizin hizmetlere kolayca ulagmasi,

» Politika ve prosedirlere uygun uygulama, Belge ve logonun kullanimi, gibi kriterler esas alinir

Sikayet ve bagvurunun gézden gegirilmesi veya onayinda s6z konusu musteriye son iki yil icinde danigsmanlik hizmeti
vermis ve musteri tarafindan istihdam edilmis personel gorevlendiriimez.

5.2.3 Uyusmazlik, Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Her uyusmazlik, sikayet veya itirazla ilgili Genel Mudur uygulanabilir oldugu 6lgude diizeltici / Onleyici faaliyet
baslatmaktan sorumludur. Diizeltici / 6nleyici faaliyetler Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediriine gore Kalite
yoneticisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yoénetimin gbézden gegirmesi toplantilarinda degerlendiriimesi amaci ile o toplanti donemindeki uyusmazlik,
sikayet ve itiraz islemleri, Kalite yoneticisi tarafindan yonetim bilgisine sunulur. Yénetim de bu degerlendirme
sonrasi duzeltici / dnleyici faaliyet karari alabilir.

Genel Mudir, Mesleki Sorumluluk Sigortasinin kapsami disinda kalan konulari sikayet sahibiyle ticari yolla gézme
karari alabilir.

Mitesebbisin kontrol ve sertifikasyon asamasinda organik tarim sertifikasyonuna aykiri oldudu tespit edilen
uygunsuzluklarin sonucu ahnan sertifikasyon kararinda adi gegen, sistemden ¢ikarmayi gerektirecek durumlar
dahil, yaptinmlara itiraz1 s6z konusu oldugunda; sertifikasyon kararini, konu ile ilgili bilgi ve belgelerle beraber en
gec¢ 21 gun igerisinde Organik Tarim Komitesi'ne iletir. Organik Tarim Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan
sonra nihai kararini verir ve sonucu taraflara bildirir.

Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Sézlesmesinde uyusmazlik olmasi durumunda uretim bélgesinde yetkili
olan mahkemeler gecerlidir.

6. ITIRAZ ve SIKAYETLERIN ARSIVLENMESI

EGETAR’a ulagan tim itiraz ve sikayetler, baslatilan duzeltici faaliyetler, bunlarla ilgili yazismalarin argivlenmesi
sorumlu EGETAR personeli tarafindan yapilir ve ilgili misteri dosyasinda dosyalanir.

7. GIZLILIK ve ILGILI TARAFLARIN BiLGILENDIRILMESI

EGETAR’a ulagan tum itiraz ve sikayetler gizli olup yasal olarak veya ilgili kanun ve yénetmelikler geregdi baglayici
durumlar diginda, ilgili musteri veya sikayet sahibinin izni alinmadan uglncl sahislara bilgi verilmez. Resmi
makamlarin bilgi talebi durumunda kendilerine Genel Mudiir tarafindan bilgi verilir.

8.REFERANSLAR
» KY-F05 Diizeltici Faaliyet Proseduri
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> KY-FO09 ltiraz ve Sikayet Formu
» EK-05 Standartlar, Sartlar Talimatlar

REVIZYON TAKIP TABLOSU

Rev. No.

Revizyon Gerekgesi

Tarih

00

TS EN ISO/IEC 17065 Standardi geregi Kalite Yonetim Sistemi tamamen
gbzden gegirilmis, daha dnce kullaniimig stirumler iptal edilmig, karisikhga
mahal vermemek igin tim dokiumantasyon sistemi yeniden olugturulmustur.

28.02.2014

01

Akreditasyon denetimini takiben yapilan dokiimantasyon degisiklikleri ve
degerlendirmeler sonrasinda itiraz ve Sikayet Komitesinin Kaldiriimasina,
Genel Miudir baskanliginda Kalite Yoneticisi, Sertifiker ve Kontrolorden
olusan itiraz degerlendirme toplantilarindan sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesine, gerekli durumlarda konunun Tarafsizlik komitesine
aktarilmasina karar verilmig, prosedir de bu dogrultuda guncellenmistir.

30.06.2014

02

Dokiiman adindan 17065 ibaresi ¢ikarildi

09.06.2017

03

Dokiimanda sayfa sonlarina Hazirlayan/Onaylayan bolimu eklendi.

20.04.2018

04

Kapsam boliminden “07.12.2010 tarih ve 27778 sayili Resmi Gazetede
yayinlanan lyi Tarim Uygulamalari Hakkinda Yénetmelik™ ibaresi gikarildi.

01.11.2019

05

5.1 Sikayet ve ltirazlarin Degerlendiriimesi bélimiinde ikinci paragraftaki
“Genel midir, Kalite yoneticisi ve konunun 6zelligine gore sertifiker ve/veya
kontrol6ér de alarak toplanti yapip sikayetin dederlendirmesini yaparak ilgili
diizeltici faaliyetleri planlar ve gerceklestiriimesini takip eder.” bolimu revize
edilerek “Genel miidir ve Ortaklar Kurulu adina idari igler Sorumlusu ve
konunun 6zelligine gére kontrolérin de katihmiyla toplanti yapilip sikayetin
degerlendirmesi  yapilir.  ligili  diizeltici  faaliyetler  planlanir  ve
gerceklestiriimesi takip edilir.” seklinde degistirilmistir.

10.01.2020

06

5.1 Sikayet ve ltirazlarin Degerlendiriimesi béliimiinde ikinci paragraftaki
“Genel mudiir ve Ortaklar Kurulu adina idari Isler Sorumlusu ve konunun
Ozelligine go6re kontrolorin de katilimiyla toplanti yapilip sikayetin
degerlendirmesi  yapilir.  ligili  dizeltici faaliyetler  planlanir  ve
gerceklestiriimesi takip edilir.” bolimu revize edilerek “Genel muddr,
Sertifiker, Kalite Yoneticisi ve konunun o6zelligine gore kontroloriin de
katilimiyla toplanti yapilip sikayetin degerlendirmesi yapilir. iigili diizeltici
faaliyetler planlanir ve gergeklestirimesi takip edilir.” seklinde
degistirilmigstir.

Sikayet ve itirazda taraf olan Egetar calisani toplantida oy hakkina sahip
olmaz.

01.08.2022
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