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CERTIFICATION SERVICES

SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

Bu proseduriun amaci Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti. tarafindan verilen hizmetler ile ilgili olarak tim paydaslar tarafindan
yapilabilecek sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve nihai karar verilmesine iliskin esaslari belirlemektir.

Bu prosediir, lyi Tarim Uygulamalari ve Organik Tarim Kanunu kapsaminda yiiriittigiimiiz belgelendirme faaliyetlerimizle ilgili tiim
sikayetlerin, tarafsizlik, seffaflik ve adillik ilkelerine uygun olarak ele alinmasini saglamayi amaglar.

Amacimiz, misterilerimizin ve ilgili tim paydaslarimizin Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. S$ti’ ye duydugu giveni stirdirmektir.
2.SORUMLULAR

Bu proseduriin uygulanmasindan; sirket Genel Muduru, Tim Programlar Direktoru, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi, Kontrolorler,
Sertifiker, Kalite Yénetim Temsilcisi ve Miisteri iligkileri, Planlama ve Egitim Koordinatérii sorumludur.

3.UYGULAMA

Sikayet: Konuyla ilgili olan tum paydaslarin Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. $ti’ nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
prosedurleri, politikalari, personeli, performansi, belgelendirdigi bir kurulusun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya
Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti. faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklari s6zlu veya yazili basvurular.

— itiraz: Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti. tarafindan alinan kararlara iliskin tekrar gdzden gegirilmesini talep eden
basvurular.

— Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi: itiraz/Sikayetler sonucu verilen kararlara miitesebbisin itirazi olmasi durumunda, Sirket
Genel midurd tarafindan konunun incelenmesi igin toplanan ve ilgili itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesinden sorumlu olan ve
sikayete konu olmayan kisilerden olusan komitedir. Cikar gatismasinin olmamasini guvence altina almak igin sirket; bir misteriye
danismanlik saglamis veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil),
danigmanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stre ile o misterinin bir sikayet veya itirazinin ¢ézimunin gozden
gecirilmesi veya onayinda gorev alamaz.

— Organik Tanm Komitesi: T.C. Tarim ve Orman Bakanligi Bitkisel Uretim Genel Midiirligiinden ilgili Genel Miidiir Yardimcisi, ilgili
Daire Baskanive ilgili Daire Baskanligindan ug lGye, Hukuk Musavirliginden bir tye ile Rehberlik ve Teftis Bagkanlugindan bir tiye olmak
Uzere toplam yedi Uyeden olusur. (Kurulug amaci, gorevleri, calisma usul ve esaslari igin bakiniz Organik tarimin esaslari ve
uygulanmasina iliskin Turk yonetmeligi)

— lyi Tanim Uygulamalar Komitesi: T.C. Tarim ve Orman Bakanligi Bitkisel Uretim Genel Miidirrliigiinden bir genel miidiir yardimcisi,
ilgili daire baskaninin da oldugu ii¢ tye, Hayvancilik Genel Miidiirliigiinden bir tiye, Balikgilik ve Su Uriinleri Genel Miidiirligiinden bir
Uye, Gida ve Kontrol Genel Mudurligunden bir tiye, Bakanlik Hukuk Musavirliginden bir hukuk musaviri ve Bakanlik Rehberlik ve Teftis
Baskanligindan bir miifettis olmak lizere toplam sekiz liyeden olusturulur. iyi Tanm Uygulamalar Komitesine, Bitkisel Uretim Genel
Muadurluginden genel mudur yardimcisi veya ilgili daire baskani bagkanlik eder.

— Sikayet ve itiraz igerigi: Olayin dogru bir sekilde anlasilabilmesi ve incelenebilmesi igin asagidaki bilgiler P7-F1 Sikayet ve itiraz

Bildirim Formunda eksiksiz olarak yer almalidir:

»  Sikayetginin adi, soyadi/unvani, iletisim bilgileri (adres, telefon, e-posta).

» Sikayete konu olan Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti. belgelendirme faaliyetinin detayi (6rn. Tetkik tarihi,
sertifika numarasi, ilgili personel adi).

»  Sikayetin konusu, olayin tarihi, yeri ve detayli agiklamasi. Hangi mevzuata (iyi Tarim Uygulamalari Hakkinda Yénetmelik /
Organik Tarim Kanunu) iliskin oldugunu belirtmeniz sireci hizlandiracaktir.

» Varsa, sikayeti destekleyici tim bilgi ve belgeler (fotograf, video, analiz raporu, yazismalar, ilgili kontrol raporlari vb.).

» Sikayetgi, sikayetin gizli kalmasini talep edebilir. Bu talep, inceleme siirecini etkileyebilir; gizliligin tam olarak
saglanamayabilecegi durumlarda sikayetgiye bilgi verilir.

Sézli olarak yapilan sikayetlerde sikayeti yapan kisiye P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu iletilerek sikayetin yazili olarak alinmasi
saglanir veya sikayeti alan kisi alan tarafindan P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formuna kayt edilir ve sikayet ve itiraz komitesine iletildikten
sonra yazili sikayetteki gibi isleme devam edilir.

Sikayet ve itiraz sirketin web sitesinden de yazili olarak yapilabilir.

HAZIRLAYAN KALITE YONETIM TEMSILCISi ONAYLAYAN GENEL MUDUR
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Alinan tum sikayet/itirazlar en ge¢ 15 gun igerisinde degerlendirilir.

itiraz, sikayet ve anlasmazliklara ait kayitlar muhafaza edilir takibin daha etkin yapilmasi igin alinan kayitlar P7-F2 Sikayet ve itiraz Takip
Formuna kaydedilir.

Alinan sikayet/itirazin arastirilmasi sirasinda;

Bilgi ve Belge Talebi: Sikayet/itiraza konu olan olaya iliskin tiim dahili kayitlar, kontrol raporlari, sertifikasyon belgeleri, yazismalar ve
diger ilgili bilgi/belgeler toplanir. Safe Solid, bir sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi igin gerekli olan tum bilgilerin toplanmasi
(muamkun oldugu 6lgtde) ve dogrulanmasindan sorumludur.

Gerekirse ilgili personel veya denetgiden yazili beyan ve savunma istenir.

Saha incelemesi (Gerektiginde): Sikayetin/itirazin niteligine ve ciddiyetine bagli olarak, Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti.
tarafindan veya gorevlendirilecek bagimsiz uzmanlar tarafindan ilgili tesis veya siiregte yerinde inceleme veya kontrol yapilabilir.

Taraflarin Dinlenmesi: Sikayetgi ve sikayete/itiraza konu olan ilgili taraflarin (6rn. denetgi, belgelendirilmis musteri) so6zli veya yazil
beyanlari alinabilir. Tum beyanlar kayit altina alinir.

Bir sikayet veya itiraz alindiginda Safe Solid, sikayet veya itirazin, kurulusunun sorumlulugu altinda olan belgelendirme faaliyetlerine
iliskin olup olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayet veya itirazi igleme alir.

Tam arastirma ve incelemeler tamamlandiktan sonra, sikayete/itiraza iliskin ve bulgularin gézden gecirilmesi sonucunda yapilacak
islemler, ilgili mevzuat hiuktumleri ve onerilen ¢dzum, alinacak kararlar ve uygulanacak duzeltici/onleyici faaliyetler veya yapilacak
yaptirimlar Sirket tarafindan P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’ na yazilir.

inceleme sonucunda yapilacak diizeltici/énleyici faaliyetler P4 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii dogrultusunda P4-F1
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formuna yazilir.

Safe Solid , resmi bir sikayet veya itirazin aldigi durumda, gerekli yerlere yerlere bildirimlerini yapar.
Sikayet veya itirazi gozen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi veya kisiler tarafindan
verilir veya bunlar tarafindan gézden gegirilir ve onaylanir.

Cikar gatismasinin olmamasini glivence altina almak igin Safe Solid ; bir mlsteriye danismanlik saglamis veya bir misteri tarafindan
istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil
sure ile o musterinin bir sikayet veya itirazinin ¢ézimunun gézden gegirilmesi veya onayinda kullanmaz.

Safe Solid mumkin oldugunda, sikayet prosesinin sonucu ve bitigini sikdyet edene resmi olarak bildirir.

Safe Solid itiraz prosesinin sonucu ve bitisini itiraz edene resmi olarak bildirir.

Safe Solid , sikayet veya itirazin ¢oziimlenmesi igin ihtiya¢ duyulan muteakip her tirll faaliyetleri gergeklestirir.

Sikayet/itiraz basvurusunun ele alindigl slirecin herhangi bir asamasinda sikayet/itiraz sahibi yapilan islemler hakkinda bilgi almak
isteyebilir. Bu durumda Kalite Yonetim Temsilcisi sureg hakkinda bilgi vermekle sorumludur.

Alinacak kararlar, ilgili ulusal mevzuat (lyi Tannm Uygulamalari Hakkinda Yénetmelik, Organik Tarim Kanunu ve ilgili Yonetmelikler) ve
ISO/IEC 17065:2012 standardi gereklilikleri dogrultusunda belirlenir.

Sikayet ve itirazin ¢6zumu igin gerekli degerlendirme ve incelemeler yapildiktan sonra 1 ay iginde karar alinmasi gerekmektedir.
Alinan karar sikayet/itirazi yapan tarafa karar alinmasini miteakiben 1 hafta icerisinde yazili olarak bildirilmelidir.

Sikayet/itiraz degerlendirmesi sonucunda herhangi bir yaptirim uygulanmasi durumunda P14 Belgelendirmenin Sonlandirilmasi,
daraltilmasi, Askiya Alinmasi ve Geri Cekilmesi Prosedurune gore P14-LS 1 Yaptinim Listesi kayit edilir.
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Uretici, Uretici drgiitii ve mitesebbisler KSK tarafindan verilen karara, kararin teblig tarihinden itibaren 1 ay igerisinde olmak kaydi ile iTU
Komitesine ve Organik Tarim Komitesine itiraz edebilirler.

4.iLGiLi DOKUMANLAR

—  P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu

—  P7-F2 Sikayet ve itiraz Takip Formu

— P4 Dizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediir(i

—  P4-F1 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

— P14 Belgelendirmenin Sonlandirilmasi, daraltilmasi, Askiya Alinmasi ve Geri Cekilmesi Proseduru
—  P14-LS 1 Yaptirim Listesi
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