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1.

3.

AMAC

Bioagricert Mag’in yapmakta oldugu belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen

uyusmazlik, sikayet veya itirazlarin degerlendirilmesi ile ilgili esaslarin belirlenmesidir.

KAPSAM

Organik Tarim Faaliyetleri kontrol/denetim ve sonucunda sertifikasyon hizmeti verilen Mitesebbisleri ve diger taraflar

ile kurulusumuz arasindaki her tiirld itiraz, sikdyet ve uyusmazliklari kapsar.

TANIMLAR

3.1. iTIRAZ: Miitesebbis tarafindan kontrolér veya sertifikerin kararina karsi, sikdyet ve uyusmazlik ile ilgili
Bioagricert Mag tarafindan verilen karara karsi yapilan miracaattir.

3.2. SIKAYET: Basvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tiim asamalarda, 6zel veya tiizel kisilerden,
Bioagricert Mag’in politikasi, prosediirleri, ydonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, personeli, sertifikasyon
yaptigl Mitesebbisler gibi konularda vyazih olarak gelen veya akreditasyon kurulusuna yapilan
memnuniyetsizlik beyanlaridir.

3.3. UYUSMAZLIK: Kontrol/denetim ve Sertifikasyon hizmeti verilen Mdutesebbis ile Bioagricert Mag’in
kontrolori veya sertifikeri arasindaki goris ayrihigidir.

SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasi esnasinda, itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin ele alinmasindan ve karar verilmesinden; itiraz,

sikayet ve uyusmazlik komitesi, itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin kaydedilmesi ve islemlerin sonucunda dizeltici ve

onleyici faaliyetlerin yapilip yapilmadigindan KY’si, takip ve koordinasyonundan genel midir ve kalite yoneticisi (KY)
sorumludur. Sorumluluklarin paylastirilmis olmasi Bioagricert Mag’in sorumlulugunu ortadan kaldirmamaktadir.

iTIRAZ, SIKAYET ve UYUSMAZLIK KOMITESI: Miitesebbisin Bioagricert Mag’in vermis oldugu bir karardan dolay itiraz
etmesi, kontrolor ile Mitesebbis aralarinda bir uyusmazlk s6z konusu olmasi veya Bioagricert Mag’in uygulamalarindan
sikayetci oldugu durumlarda toplanip itiraz, sikayet ve uyusmazlk hakkinda karar verme yetkisine haiz olan komitedir.

Bahse konu olan sikayetin sahibi olan Mitesebbisin, sertifikasyon karar siireci icerisinde olmayan 1 kisi ve Bioagricert

Mag bunyesi disindan yeterli bilgi birikimine sahip kisilerden olusur. Komite toplam 3 kisidir. Kurul Uyeleri sikayet veya

basvuru ile ilgili belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisilerden olusur. Sikdyet komitesi, itiraz ve sikdyetin

alinmasinin ardindan olusturulur. Komitenin toplanma siireleri, gelen sikayetin icerigi ve sikayete konu olan Griine bagh
olarak degisiklik gdsterebilir; ancak bu sireler belirli standartlara gére diizenlenmistir. itiraz, Sikayet ve Uyusmazhk

Komitesi toplanma ve karar verme siireleri tablo olarak verilmistir. Uyeler Genel Miidiir Tarafindan atanir. Sikayet ve

itiraz komitesi Uyelerinin atamasi; ilgili sektérii ve/veya hizmet verilen konuyu ilgilendiren bir sikdyet veya itiraz séz

konusu oldugunda gergeklestirilir. Sikayet ve itiraz komitesi lyeleri i¢in atama kriterleri;

. En az 1 yil temsil ettigi sektorde is tecriibesinin olmasi,

° En az lise mezunu,

. Bioagricert Mag belgelendirme prosedurleri hakkinda bilgi sahibi olmasi (1 glnlik bilgilendirme egitimi),

. ilgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi

. Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi,

. Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,

. Sektori takip edebilecek nitelikte olmasi.

. Sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis olmasi

Bu kriterler dogrultusunda Genel Mudur tarafindan, micbir sebepten komiteden ayrilma durumu haricinde komite asil
Gyeleri belirlenip atanir. Ayrica, komiteye ek Giye atamasi yapilmasi mimkiindr.

5.

PROSEDUR

Sikayetler / uyusmazhklar ve itirazlar

Bioagricert Mag kararlari ve hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler yazili olarak ele alinir. Higbir sekilde s6zl, elektronik
ortam veya telefon ile gelen sikayetler degerlendirilmeye alinmaz. Bioagricert Mag’in web sitesinde itiraz sikayet
ve uyusmazliklar ile ilgili form (F.03) bulunmaktadir. Bu form pdf formatinda ve indirilebilir haldedir. itiraz veya
sikdyette bulunacak olan Mitesebbis formu web sitesinden indirdikten sonra doldurup islak imza ve/veya kase ile
resmilestirip Bioagricert Mag adresine iadeli taahhiitli olarak posta yolu ile génderir. Yukaridaki kosullara uygun
bir itiraz sikayet ve uyusmazlik evraki teslim alindiginda gelen evrak Miitesebbis itiraz, Sikayet ve Basvuru Bildirim
Kayit Defterine (D.04) islenir ve Genel Midire bildirilir. Genel mudir; sikayet, uyusmazlik veya itiraz alindiginda
Bioagricert Mag’in, sikayet veya itirazin, kendi sorumlulugu altinda olan belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup
olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayet veya itirazin isleme alinmasini saglar. itiraz, sikayet ve uyusmazlik
formu ile birlikte itiraz, sikdyet ve uyusmazlik komitesini toplar. Komite Uyeleri sikayet durumunu arastirmaya
baslamadan 6nce BT.01 Gizlilik ve Tarafsizlik Beyannamesi’'ni imzalar. KY’si, sikdyet, uyusmazlik veya itiraz

BIiOAGRICERT MAG URUN,PROSES VE HIZMET BELGELENDIRME LTD.STi nin iZNi OLMADAN HER TURLU KOPYALANMASI VE KULLANILMASI YASAKTIR.
This document can’t be copied or communicated, either partially, without the written authorization of Bioagricert Mag




DOKUMAN NO : P.06

YURURLULUK TARiHi : 07.08.2015 iTiRAZ SiKAYET VE UYUSMAZL'K bioagricert Mag @
REV.NO / TARIHi :08/16.12.2024 PROSED U RU Ui, Prosesve Hizmet Belgelendirme L. St

SAYFA NO 12/2

sonuglanincaya kadar tim asamalarin geriye donik izlenebilir bir sekilde siireci kayit altina alir. KY kayitlari tutar
ve bundan sorumludur. Karar veya kararlar oy birligi ile alinir ve alinan karar uygulanir. Genel miidir sikayetin
sahibi olan tarafa yazili olarak bilgi verir. Alinan karar Miitesebbis itiraz, Sikdyet Ve Uyusmazlik Sonug Bildirimi
Formu (F.04) ile kayit altina alinir. Sikdyetin sahibi olan Mutesebbisin, kontrol ve sertifikasyon asamalarini gegmise
doniik olarak gézden gegirir ve herhangi bir yanhs uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar var ise, diizeltici
ve Onleyici faaliyetler prosedirinin (P.09) uygulanmasini saglar. Mitesebbisler ile ilgili sikdyetler, sertifika ve
logolarin kullanim esaslarina uyulmamasi ile ilgilide olabilir. itiraz, sikdyet ve uyusmazlk; itiraz, sikdyet ve
uyusmazlk komitesini tarafindan olumsuz degerlendirilmesi sonucunda belge askiya alinir. Mitesebbis, itiraz
sikayet ve uyusmazhk komitesinin verdigi karara da itiraz ederse, Bioagricert Mag tespit edilen her tirli aykirihklar
ile ilgili bilgi ve belgeleri, yaptirimlar ile ilgili uyusmazliklar halinde tim belge ve bilgileri, itiraz, sikdyet ve uyusmazlik
komitesinin almis oldugu karar veya kararlari 21 giin icinde Bakanliga bildirilir. Bakanhgin itiraz, sikayet ve
uyusmazliklar hakkinda verecegi kararlar nihai kararlardir. Sikdyet Bioagricert Mag kontroli altindaki mitesebbise
ve/veya Urln(ler)e yonelik olarak Giglincl taraf tarafindan iletilmisse, veya sikayete konu Bioagricert Mag personeli
ile alakali ise, sikayet konusu incelendikten ve sonuglandirildiktan sonra Bioagricert Mag sonucu en ge¢ 5 (bes) is
gunu igerisinde ilgili tarafa bildirir. Bioagricert Mag’'in almis oldugu kararlara itiraz edilmedigi durumlarda
Bioagricert Mag, itiraz, sikdyet ve uyusmazlik komitesi tarafindan alinan kararlari yillik Bakanhga bildirmesi gereken
rapor dahilinde bakanliga bildirir. Gerekli olan hallerde basvurulmasi maksadiyla Mutesebbis sdzlesmesinde
uyusmazlklar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.

Durum Tanim Komlte"Top.Ianma Karar Verme Siiresi
Suresi
1. Acil Gida Guivenligi | Uriinde saglik riski (zehirlenme vb.) 24 saat icinde 48 saat icinde karar
Sorunu olduguna dair ciddi bir sikayet toplanir verilir
2. Tazelik Sorunlari Uriinlerin raf 6mrd ile ilgili ciddi 48 saat icinde 72 saat icinde karar
endiseler (bozulma vb.) toplanir verilir
3. Sertifikasyon Organik sertifikasyon standartlarinin 72 saat icinde 1 hafta igerisinde
ihlalleri ihlali veya yanlis beyan toplanir karar verilir
4. Genel Sikayetler Uriin kalitesi veya miisteri memnuniyeti | 1 hafta icinde Duruma gore
ile ilgili genel sikayetler toplanir degisiklik
gosterebilmekle
birlikte en ge¢ 30 is
gunu igerisinde karar
verilir.

Sikayetlerin ¢ozim sirecleri, belirlenmis performans gostergelerine gore (¢6zim siiresi, memnuniyet orani) (F.14)
Mutesebbis memnuniyet anketi araciligi ile diizenli olarak izlenir, raporlanir ve hedef takip-F.44 tablosundan takip
edilir.

Kayitlar

1. Miitesebbis itiraz, Sikdyet Ve Uyusmazlik Bildirimi (F.03)
Miitesebbis itiraz, Sikayet Ve Uyusmazlik Sonug Bildirimi (F.04)
Miitesebbis itiraz, Sikayet, Uyusmazlik Bildirim Kayitlari (D.04)
Gizlilik Ve Tarafsizlik Beyannamesi (BT.01)
Diizeltici Onleyici Faaliyetler (P.09)
itiraz, Sikayet Ve Uyusmazlik Komitesi Olusumu (GT.02)
Hedef Takip Tablosu (F.44)

NoukwnN
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