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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci; ORSER’ in yirittigl kontrol ve sertifikasyon hizmetlerinde musteriler ve

3.sahislar tarafindan yapilacak anlasmazlik, sikayet ve itirazlarin ¢6ziim yontemini belirlemektir.
2. KAPSAM

Bu prosediir ORSER sertifikasyon/belgelendiriime kararlar veya diger faaliyetleriyle ilgili Gretici,

Uretici Orgltl veya mutesebbislerin veya ilgili taraflarin anlagsmazlik, sikayet ve itirazlarini kapsar.
3. ANIMLAR

Anlagmazlik: ORSER tarafindan basvuran kisi veya kuruluslarla ilgili belirlenen denetim planina,

tarihine, atanan kontrolorlere vb durumlarda anlasamama durumudur.

itiraz: Misteri tarafindan denetim elemanlari ile sikdyet ve uyusmazlikla ilgili firmamiz tarafindan

verilen karara karsin uzlasmanin saglanamama halidir.

Sikayet: Basvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tim asamalarda 6zel veya tizel kisilerden
firmamizin  politikasi, prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, personeli,
sertifikasyonunu yaptigi Uretici, Uretici 6rgltl veya mitesebbisler gibi konular hakkinda ortaya ¢ikan

olumsuzluklardir. Yazil veya s6zli gelen memnuniyetsizlik beyanlari.

4. YASAL CERCEVE

TS EN ISO/IEC 17065
= TR-27676
= AB-848/2018

= TU

=  GlobalGAP
= NOP

5. SIKAYET

5.1.Sikayetlerin Degerlendirilmesi;

5.1.1. ORSER tarafindan yiritilmekte olan faaliyetlerle ilgili olarak olabilecek her tirli

itiraz, sikayet ve anlasmazliklar, yazili veya so0zli olarak gelebilir. Sikdyetler
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sirketimizin tim personeline gelebilir. Gelen tiim sikayetler sikayet formuna islenerek

kaydedilip Kalite Muddurine iletilir.

5.1.2. Gelen her tirll sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir

niteliginde gizli olarak tutulacaktir.

5.1.3. Sikayeti (Kalite Muduri icin yapilan sikayetler harig) alan personel, durumu Kalite
Mudurd’ne bildirir. Sikayeti alan kalite mudird, sikdyeti gecerli kilmak igin gerekli
olan bdatin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur. Tim
sikayetler misterinin ifade ettigi sekilde Kalite Middri tarafindan kayit altina alinir.
Gelen sikayetler, dizeltici faaliyet takip formu(kok-neden)na islenir. ORSER’in kalite
yonetim sisteminin aksakliklarindan kaynaklanmasi durumunda alinan sikayetler icin
dizeltici faaliyet acilir. Eger sikayet konusu kalite yoOnetim sisteminin
uygulanmasindan kaynaklanmiyor ise dizeltici faaliyet acilmasina gerek duyulmaz.
Gelen sikayetler ile ilgili bir sikayet listesi olusturulur. Yalniz Kalite Midiri igin
yapilan sikayetler ise, ORSER’e ulastiginda, sikayet konusu, Genel Midir tarafindan

degerlendirilir.

5.1.4. Kalite Muduri sikayet nedenlerini ve iliskili konu ve olaylari tam olarak 6grendikten
sonra sikayetin coziimu ile ilgili faaliyet plani belirler. Sikayetin boyutuna gore faaliyet
plani direk gergeklestirilir ya da bu faaliyet plani sikdyet ve itirazlarinda gorisuldigu

tarafsizlik komitesine onay icin sunulur. Sikayetler 2 sekilde olabilir:

a) ORSER Belgelendirmenin tarafsizligini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon
kurallarini riske atacak sekilde olanlar: Bu tir sikayetler Tarafsizlik Komitesi tarafindan incelenmelidir.

Bu tir sikayetler icin en fazla 1 ay icerisinde cevap verilir.

b) Ufak capta olan sadece musterinin o andaki sorunu giderme yoluyla c6ziilecek tirde olan
sikayetler: bu tlr sikayetler icin Kalite Mlduri tarafindan direk ¢6zim dretilir ve gergeklestirilir.
Sadece Tarafsizlik komitesine periyodik ilk toplantisinda bilgi olarak sunulur. Bu tiir sikayetler en fazla

7 gln icerisinde yazili cevaplandirilir.

5.1.5. Sikayetler, 6zellikle yapilan belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluslar ve bunlarin
faaliyetleri veya sirketimiz personelinin uygulamalari olmak Uizere herhangi bir

konuda gelebilir.
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5.1.6. Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca sikayet ¢ozimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin
olmuyor ise, sikayet konusu, Genel Midur tarafindan Tarafsizlik Komitesi glindemine

alinir ve burada karar verilir.
5.2.Sikayetler ile ilgili Yapilacak islemler

Sirketimizin sistemi veya belgelendirme faaliyetleri ile veya sirketimiz tarafindan belgelendirilmis

herhangi bir kurulus ile ilgili sikayetler:

Sikayet belgelendirilmis bir kurulus ile ilgili ise herhangi bir karar vermeden Once sikdyet eden
kisi/kurumdan sikayet ile ilgili objektif kanit istenir. Ayrica sikdyet konusu firmaya, gelen sikayet ile
ilgili en gec¢ 7 giin icerisinde bildirimde bulunulur ve bildirimde bulunuldugu tarihten itibaren sikayet
ile ilgili en ge¢ 1 hafta icerisinde dizeltici faaliyet plani veya aciklama istenir. Sikdyet edilen
belgelendirilmis kurulusun onerdigi diizeltici faaliyetin icerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢d6ziminu
ele alan kisilerin icerisinde sikayet ile dogrudan ilgili olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum
yapilan yazismalar veya yapilacak olan denetimde dogrulanir. Belgelendirilmis kurulus sikayetlere
yeterli cevap veremiyor ise ve yonetim sisteminin islemesi bu konuda Komite tarafindan etkin
bulunmamis ise belgenin askiya alinmasi veya iptali ile ilgili olarak PR-01 Yaptirim Prosedirii devreye
girer. (NOP igin bakiniz ‘NOP Yaptirim Prosediirii (PR-014)’) Ayrica sikdyetin alinmasindan sonra
sikayet sahibine sikayetin alindigi ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili 7 glin icerisinde

yazili olarak 6n bilgi verilir.

Sikayetin nihai karari alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuglari sikayet sahibine
1 ay igerisinde yazili olarak Kalite Miduru tarafindan bildirilir. NOP Yonetmeligi uyarinca, ORSER,
organik olarak sertifikalandirilmis Uretim ve isleme operatérini, Kanuna veya bu boélimdeki
dizenlemelere uyulmadigina dair sikayetler icin arastirabilir. ORSER, yonetmelige uygun olarak,

gerceklestirilen tim uygunluk islemlerini ve eylemleri NOP idaresine bildirir.

Sikayeti ¢ozen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi

ya da kisiler tarafindan verilmeli veya bunlar tarafindan gézden gecirilmeli ve onaylanmahdir.

6. itirazlar;

Dokiiman Kodu Hazirlayan Onaylayan Revizyon No Revizyon Tarihi Onay Tarihi

1-PR-02 H. Ozler N. Mortag 00 30/06/2022




7 .. .o -
@ ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU Sayfa4/6

itirazlar ancak ORSER ydnetimi, ofisi veya kontrol ve sertifikasyon ekiplerinin (denetim ekibi) almis
olduklari kararlar veya yapmis olduklari uygulamalarin yanlhs oldugunun disliniilmesi durumunda bu

karardan veya uygulamadan dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir.

Diger Uglncu taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular sikayetler kapsaminda ele alinir ve
¢O6ziimlenir. NOP kapsaminda kontrol ve sertifikasyonu yapilan operatérlerde, denetim ekibine

yapilan itirazlar disindaki konular icin, bakiniz “NOP Arabuluculuk ve itiraz Prosediirii (PR-013)”
6.1.Denetim Ekibine Yapilan itirazlar

6.1.1. ilgili kurulusun denetim ile ilgili goérevlendirilmis denetim ekibine veya ekip
tiyelerinden birine veya birden ¢oguna itiraz etme hakki vardir. itirazi gerekgesi ile
birlikte yazili veya sozli olarak Kalite Mudirine iletir. Kalite mudirid kontroli
engellemeyecek ve geciktirmeyecek, denetimin tarafsizligini, bagimsizligini ve
tutarliigini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapar. Oncelikle ilgili kurulusun
itiraz nedeni 6grenilir, bu nedeni hakh olup olmadigi degerlendirilir ve ona gore
hareket edilir. itirazin hakli bulunmasinda denetim/kontrol ekibi degisikligine gidilir

ve kisi veya firmadan teyit alinir.
6.1.2. Musterinin mutlaka hakh oldugu durumlar;

- Denetim ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha dnceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar iliskisinin olmasi,
(ayni sektor, ticaret, sektérde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan

anlasmazhk vb. durumlar)
- Ayni denetim ekibinin daha dnceden ayni kurulus ile yasadigi anlasmazliklar.
6.2.Denetleme, Belgelendirme veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda siirekli olarak takip edilecek birinci temel kural, itiraz sahibi kurulus

ve itiraz konusu ile ilgisi olmayan birisi tarafindan itirazin ele aliniyor olmasidir.

Gelen itirazlar ve ek dokliimanlar incelendikten ve itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir.
Verilen karar yazil olarak tiim ilgili taraflara bildirilerek ¢coziimlenmeye calisilir. itirazin devam etmesi
durumunda konu tarafsizlik komitesinin glindemine getirilir ve burada verilecek karara goére hareket

edilir.
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6.3.itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

Alinan tim itirazlar kayit altina alinacak ve sikayetler-itirazlar dosyasinda
saklanacaktir. itirazlarin kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tiirlii
dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir. itirazlar ve itiraz yapan
kuruluslarin haklarinin oldugu gerceginden hareket ile itirazlar kendi prosediiri
icerisinde ve haklinin ortaya cikarilmasi seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler
itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her turli tedbir
alinacaktir. Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz
sonuglanincaya kadar itiraza konu olan herhangi bir personel tarafindan ele

alinmayacaktir.

itirazi ¢6zen karar, itiraz veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamis kisi ya da kisiler tarafindan verilmeli veya bunlar tarafindan goézden

gecirilmeli ve onaylanmalidir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate
alinacak, buradaki bilgiler degerlendirmenin bir parcasi olarak bulundurulacaktir.
itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazili olarak itiraz sahibine

bildirilecektir.

itiraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin haklh oldugu durumlarda) itiraz
konusu ile ilgili dizeltici ve onleyici faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma
sorumlulugu Kalite Mudirindedir. Yapilacak duzeltici faaliyete gbre gerekirse
personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler

gerceklestirilecektir.

itiraz ile ilgili alinan karar (gerekgeleri ile birlikte ilgili standart veya prosediire refere
edilerek, gerekli durumda bir niishasini géndererek) itirazin alinmasi, islenmesi,
degerlendirilmesi, kararlastiriimasi ile ilgili tim taraflara ve itirazin degerlendirilmesi
sonucunda etkilenecek olan tim taraflara yazili olarak bildirilecektir. Tarafsizlik

komitesine giden itirazlar ile ilgili alinan kararlar itiraz sahibine yazili olarak
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bildirilecektir.
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6.3.6. Kalite Mudirl gelen itiraz ve sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak

degerlendirir ve bu degerlendirmeleri Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda

glindeme getirir.

6.3.7. Tarafsizlik komitesinin almis oldugu kararlara itiraz gelmesi durumunda problemi son

karari verecek olan ve ayni zamanda taraflar icin baglayici olan lyi Tarim

Uygulamalari Komitesi'ne iletilecektir. iTUK tarafindan verilen karara ancak nihai

karardir.

7-YETKi VE SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Midiri sorumlu olup, Genel Midir ve Tarafsizlik Komitesi

ve personeli ilgilendirmektedir.

8-ARSIV VE KAYITLAR

Tum kayitlar “PR-04 Dokiimanlarin Kontroll ve PR-05 Kayitlarin Kontroll Prosedirine” uygun olarak

tutulur.
9-iLGiLi DOKUMANLAR:

e tiraz Formu (FR-039)
o Sikayet Formu (FR-040)
e NOP Yaptirim Prosediri (PR-014)

e NOP Arabuluculuk ve itiraz Prosediirii (PR-013)

Dokiiman Kodu Hazirlayan Onaylayan Revizyon No

Revizyon Tarihi

Onay Tarihi

1-PR-02 H. Ozler N. Mortag 00

30/06/2022




