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itiraz ve Sikayet Prosediirii

1. Amag ve Kapsam

TR (organik tarimin esaslari ve uygulanmasina iliskin yonetmelik) ve AB Organik tarim mevzuati ile Basak Organik
Standardina gore gergeklestirilen kontrol ve sertifikasyon hizmetlerinde miisterilerden mutegebbislerden gelebilecek
itiraz ve sikayetler ya da farkli 3. taraflar hakkinda olabilecek itiraz ve sikayetlerin ¢ozim yontemini belirlemektir.

2. Sorumluluk

Bu prosediriin uygulanmasindan, itiraz ve sikayetlerin belirli siireler iginde uygun sekilde ele alinmasindan ve karar
verilmesinden Sirket Mdrd, itirazlarin / sikayetlerin 6n arastirmasi, kaydedilmesi ve islemler sonrasi diizeltici / 6nleyici
faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

itirazlarin/sikayetlerin, ilgili durumlarda sirket miidiirii tarafindan gérevlendirmesiyle karara baglanmasindan itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi Sorumludur.

3. Tanimlar

Kontrolér: Kontrol ve sertifikasyon kurulusu adina veya kontrol kurulusu adina, organik tarim faaliyetlerinin her
asamasinin ilgili mevzuata gore uygulanmasini kontrol etmek lizere, Bakanlik tarafindan yetki verilmis gergek kisi.
Miitesebbis: Organik tarim faaliyeti yapan gergek veya tiizel kisi

Sertifiker: Kontrol ve sertifikasyon kurulusu veya sertifikasyon kurulusu adina, kontroli tamamlanmig Griiniin organik
oldugunu onaylamak tizere, Bakanlik tarafindan yetki verilmis gercek kisi.

Sirket Miidiri: Belgelendirme galismalarinin koordinasyonundan, misteri ile sézlesmenin imzalanmasi, taseron
kuruluslarla iliskiler ve s6zlesmelerin yapilmasindan sorumlu kisidir.

Kalite Yonetim temsilcisi: Kalite yonetim sisteminin uygulanmasi ve siirdlrilmesinden sorumlu kisidir.

itiraz: Miitesebbis sertifikalama kararina veya sertifikalama karar siirecine, yaptirimlara veya yapilan basvurularin
reddedilmesine katilmiyorsa, karara itiraz edebilir.

Sikayet: Basak Ekolojik hizmetlerine dair sikayetler, 6rn. sertifikalama ile ilgili yazismaya cevap verilmemesi veya
profesyonel olmayan davranis

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: itiraz/Sikayetler sonucu verilen kararlara miitesebbisin itirazi olmasi
durumunda, Sirket madari tarafindan konunun incelenmesi igin toplanan ve ilgili itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesinden sorumlu komitedir.

Bakanlik: Tarim ve Orman Bakanhgi (TOB)

Organik Tarim Komitesi: Tarim ve Orman Bakanligi Bitkisel Uretim Genel Miidiirligiinden ilgili Genel Miidiir Yardimcisi,
ilgili Daire Baskani ve ilgili Daire Bagkanli§indan ug Gye, Hukuk Mdsavirliginden bir lye ile Rehberlik ve Teftis
Baskanhgindan bir Giye olmak (izere toplam yedi liyeden olusur. (Kurulus amaci, gorevleri, ¢calisma usul ve esaslari igin
bakiniz Organik tarimin esaslari ve uygulanmasina iliskin Tlirk yonetmeligi)

4. Uygulama

4.1. itiraz ve Sikayet
Firmamizin hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler; yazili olarak ya da TR-AB-F-06.03 Miisteri memnuniyeti anket formu ile
ulasabilir.
Sirket mudird, gelen itiraz ve sikdyetin 6n arastirmasini yaparak Basak Ekolojik sorumlulugu altinda olan
belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit eder. Herhangi bir nedenle itiraz veya sikayet olustugunda
miitesebbis ile arasinda anlasmazlik konusu olusan firmamiz personeli, durumu Sirket Miidir{’ne bildirir. itiraz veya
Sikayeti alan personel de durumu vakit gecirmeden Sirket Muduri’ne iletmek zorundadir.
Sirket Mlidiirii; TR-AB-F-06.01 itiraz ve Sikayet Formu ile itiraz/sikayet sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye
dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sirket Mudurd, itirazin/sikayetin bes isglinii icerisinde ele
alinmaya baslamasindan ve en geg 15 giin iginde sonuglandiriimasindan sorumludur. Sirket MudurU; itiraz/sikayetle
ilgili taraflarla (kontrolérler ve sertifikerler dahil) ve uygun gordigi diger kisilerle goriistr. Netice ve gerekiyorsa
itiraz/sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda itiraz/sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar.
Ayrica, itiraz/sikayetle ilgili olan mitesebbisin kontrol ve sertifikasyon asamalarini gegcmise dontik olarak gézden gegirir
ve herhangi bir yanlis uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa diizeltici faaliyet icin veri olarak
kullanilmasini saglar.
Eger Sirket Muduru itiraz/sikayette taraf ise, itiraz/sikdyetin ele alinmasi ve ¢6zliimlenmesinin sorumlulugu Kalite
Yonetim Temsilcisi’ne aittir.
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Gerekli hallerde basvurulmasi maksadiyla, TR-AB-S-01.01 Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Hizmet S6zlesmesi’'nde,
itirazlar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir. Mitesebbisin Basak Ekolojik sertifikalama kararina itirazi var
ise en ge¢ yirmi bir (21) giin iginde konu ile ilgili bilgi ve belgeleri Organik Tarim Komitesi'ne iletme hakki mevcuttur.

Basak Ekolojik sorumlulugu altinda olan belgelendirme faaliyetlerine iliskin itirazlar/sikayetler:

itiraz/Sikayet

Yiiritme

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler, asagidakilerle sinirlh olmamak
Uzere;

ilgili kisilere ulagilamamasi,

Belgenin diizenlenmesi ve gdnderilme-siiresinin geg olmasi vb

Kontrol tarafsizligini, bagimsizligini ve verimliligini etkileyebilecek
sikayetler, asagidakilerle sinirli olmamak tzere;

Kontrolorin tavir ve davranisi,

Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilik

Kontrolde uygun metot kullanilmamasi,

Kontrol planina uymama,

itiraz/sikayetin degerlendirme sonucu hakkinda
musteriye bilgi verilir, tekrarini engellemek ve kdk
nedeni ortadan kaldirmak icin diizeltici faaliyet
baslatilir ve etkinligi dlgulir.

Mutesebbis tarafindan; Sertifikalama kararina itiraz

Basak Ekolojik’e itiraz en gec¢ 14 giin igerisinde
yapilmahdir.

Uretim siirecinde yasakl maddenin uygulanmasi séz
konusu ise Basak Ekolojik itirazi kabul etmez.

Organik drinlerdeki istenmeyen kalintilar icin Basak Ekolojik
tarafindan alinan kararlara itiraz

Mutesebbis tarafindan en ge¢ 30 giin igerisinde
yapilmahldir. Yeniden degerlendirme, ilave bir
kontrol ya da belgenin kontroli seklinde yapilabilir
(degerlendirme evraklari, fotograflar vb.)

Uretim siirecinde yasakli maddenin uygulanmasi
s6z konusu ise itiraz kabul edilmez.

Kontrol sonucunda kontrolérlerin yazdigi uygunsuzluklara itiraz

Bu durumda kontroldr, mitesebbise; itiraz etme
hakkinin oldugunu agiklar ve bir tutanak hazirlar.
Kontrol edilenden tutanagi imzalamasi istenir,
imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir.
Tutanakta konu ve kontrol edilenin imza atmaktan
imtina ettigi belirtilir. Sirket Miid{r( itirazi inceler ve
sonucu ilgili taraflara detayli gerekceleri de belirterek
yazili olarak iletir.

Mutesebbis, Sirket Mldlr{’niin kararina da itiraz
etme hakkina sahiptir. Bu durumda 7 nolu

maddeye bakiniz

Kontroll yapacak Kontrolorlere itiraz

Kontrol edilecek miitesebbisin kontrolorlere itiraz
etme hakki vardir.

itirazini gerekgesi ile birlikte yazili olarak Basak
Ekolojik itiraz/sikayet formu ile Sirket Miiduri’ne
iletir. Sirket MUdur(, kontrol prosesini
engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizligini,
bagimsizligini ve tutarhhgini riske etmeyecek sekilde
degerlendirme yapar.

itirazin hakli bulunmasi durumunda kontrolérler
degistirilerek yeni atanan kontroloérlerin bilgileri,
teyit icin firmaya goénderilir.
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itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum
mitesebbise yazili olarak iletilir ve kontrol plani ile
ilgili tekrar teyit istenir.

itiraz/Sikayetler sonucu verilen kararlara miitesebbisin itirazi

Sirket Mudiirii éncelikle itiraz ve Sikdyet Formu’nun
yeniden doldurulmasini saglar. Bu form ile

tiim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde
kayit altina alinmasini saglar.

Varsa misterinin bu konudaki yazisi da forma
Eklenir:

Sirket MUdiirii 5 isglinii iginde itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi'nin konuyu incelemek
Uzere toplanmasini saglar.

itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi’nin karari,
gerekgeleri ile birlikte (ilgili standart veya prosediire
atif yapilarak, gerekli durumda bir niishasini ileterek)
ilgili taraflara yazih olarak bildirilir.

Miutesebbislerle ilgili farkli taraflardan gelebilecek sikayetler; sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamasi
ile ilgili olabilir. Bu tip sikayetlerin degerlendiriimesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere

uygun davranilir. Soyle ki:

Sikayet

Yiiritme

Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen kapsam disinda
kullaniimasi

Logonun Uriin sertifikasi gibi yanlis anlamaya sebep olabilecek
sekilde (6rn. Grin Gzerinde logonun kullanilmasi) kullaniimasi

Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullaniimasi

Mtesebbisin bagl veya lye oldugu ilgili oda veya meslek
guruplarindan gelen sikayetler / geri bildirimler

En fazla 10 gln igerisinde duzeltici faaliyet istenir,
sonug¢ olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi,
yine olumsuz ise belgenin iptali

Mutesebbis triniinden faydalanan ilgili taraflardan gelen
sikayetler/geri bildirimler

Yazili ve gorsel basinda mutesebbislerle ilgili uygun olmayan
haberlerin ¢ikmasi

Hakli sikdyet/yayin oldugu kanitlanir ise,

Bir ay icerisinde denetim yapilmasina karar verilir.
En fazla 1 ay icinde diizeltici faaliyet istenilebilir,
sonug¢ olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi,
yine olumsuz ise belgenin iptaline karar verilir

Mitesebbise, sertifikasyon kapsamindaki Grinlerle ilgili sikdyet gelmesi durumunda; sikayet icerigini ve sebebini
firmamiza ibraz etmek durumundadir. Mitesebbis; gerceklestirecegi diizeltici faaliyetleri ilgili mevzuatlar geregi Basak
Ekolojik’i bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve tekrarinin 6nlenmesini saglamalidir.
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4.2. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

itirazin/Sikayetin sonucu ile ilgili olarak Basak Ekolojik ile miitesebbis arasinda bir anlasmazlik olursa, Firmamiz
gerceklestirdigi faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin; bagvurularin kabuli,
kontrolérlerin atanmasi, kontrollerin gergeklestirilmesi, raporlanmasi ve sertifikasyon karari gibi kontrol ve sertifikasyon
proseslerinden tamamen bagimsiz itiraz ve sikiyet degerlendirme Komitesi’ni en fazla 5 is giinii iginde olusturur.
itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi, Sirket Miidiirii tarafindan atanan 3 iiyeden olusur. Karar igin en az 2 liyenin
oybirligi sarttir. 2 tGyenin de karar verilen konuda yeterli olmasi gerekir. itiraz ve sikdyet eden miisterinin kontrol ve
sertifikasyon faaliyetinde bulunan Basak Ekolojik calisani, bu misterinin itiraz ve sikayetinin degerlendirmesi icin itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesinde gorev alamaz. Cikar gatismasinin olmamasini glivence altina almak igin Bagak Ekolojik;
bir musteriye danismanlk saglamis veya bir misteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda
bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil siire ile o misterinin bir sikdyet veya
itirazinin ¢dziimiiniin gézden gecirilmesi veya onayinda kullanmaz. Komite (yeleri, TR-AB-F-06.04 Komite Uyeligi
Sozlesmesi ve TR-AB-BY-06.05 Komite Uyeligi Yiikiimliiliik Beyani ve TR-AB-BY-02.02 Tarafsizlik ve gizlilik beyanini
imzalarlar.

4.2.1. itiraz ve Sikdyet Degerlendirme-Komitesinin Yapacag islemler

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’nin gérevi, kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda gelen

itirazlari/sikayetleri, tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirir

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi degerlendirme yaparken;

e Akreditasyon standartlarina uyma,

e Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagh kalma,

e Kontrollerin miitesebbis sisteminin misteri sartlarini karsilayabilecek, stirdiirebilecek ve sistemi sirekli
iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6lcecek olmasi,

e Basak Ekolojik ¢alisanlarinin ilgili kontrol ve sertifikasyon prosedirlerine uyumu

e Miutesebbisin herhangi grup veya dernek Uyeligi, belgeli mitesebbis sayisina bakilmaksizin hizmetlerin kolayca
ulasmasi,

e Politika ve prosediirlere uygun uygulama,

e Belge ve logonun kullanimi gibi kriterleri esas alinir.

4.3, itiraz ve Sikayetlerin Kayitlari

itiraz ve sikayet kayitlari (eger mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim Komitesi / Bakanlik ile yapilan yazismalar) Sirket
Muduri tarafindan muhafaza edilir. Mitesebbis, sertifikalandiriimis bir misteri ise; itiraz ve sikayet formu’ nun bir kopyasi
ile (eger mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim Komitesi / Bakanlik ile yapilan yazismalar) ayrica miitesebbise ait dosyada
muhafaza edilir.
itiraz ve sikayet kayitlari gizli olup, taraf olan miitesebbis ve itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi ile Organik Tarim
Komitesi / Bakanlik disindaki taraflara agik degildir. Gelen sikdyet / itirazlar; TR-AB-F-06.02 itiraz ve Sikayet takip Formu
ile Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan takip edilir.

4.4. Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Sirket Mudira; her sikayet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu 6lciide diizeltici / 6nleyici faaliyet baslatmaktan
sorumludur. Diizeltici / dnleyici faaliyetler TR-AB-P-12 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii 'ne gore Yonetim Temsilcisi
tarafindan takip ve koordine edilir. Yonetimin gézden gegirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci ile ilgili toplanti
dénemindeki itiraz ve sikayet islemleri, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan performans raporu ile ydénetime raporlanir.
Yonetim de bu rapora istinaden ayrica duzeltici / 6nleyici faaliyet karari alabilir (bkz. TR-AB-P-10 Yonetimin Goézden
Gegirmesi Prosediirii).

5. ilgili Dokiimanlar

TR-AB-P-10 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii

TR-AB-P-12 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

TR-AB-S-01.01 Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Hizmet Sozlesmesi
TR-AB-F-06.01 itiraz ve Sikayet Formu

TR-AB-F-06.02 itiraz ve Sikayet takip Formu
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TR-AB-F-06.03 Miisteri memnuniyeti anket formu
TR-AB-F-06.04 Komite Uyeligi Sozlesmesi
TR-AB-BY-06.05 Komite Uyeligi Yiikiimliilik Beyani
TR-AB-BY-02.02 Tarafsizlik ve gizlilik beyani

6. Dagitim
Sirket Mudird, Sertifikasyon Miidiirl, Kontrolor Sefi, Kontrolorler, Kalite Yonetim Temsilcisi, Sertifiker Asistanlari

Elektronik kopya! Basilmis hali kontrolsiiz kopyadir! (Basim: 16.10.2020)
Not: Bu dokiiman Basak Ekolojik Uriinler Kont. Ve Sertif. Hizmetleri Tic. Ltd. Sti. (Basak Ekolojik) tarafindan hazirlanmistir.
Basak Ekolojik’in yazili izni olmadan kopyalanamaz, ¢ogaltilamaz ve Uglincl sahislarla paylasilamaz.



