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SAFE & SOLID

CERTIFICATION SERVICES

SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1. Amag ve Kapsam

Bu prosedurtin amaci Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. $ti. 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 yiiriittiigiimiz belgelendirme faaliyetlerimizle ilgili tiim
sikayetlerin, tarafsizlik, seffaflik ve adillik ilkelerine uygun olarak ele alinmasini saglamayr amaglar. Amacimiz, musterilerimizin ve ilgili
tum paydaslarimizin Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti duydugu guveni surdurmektir.

2.Sorumlular

Bu prosedurin uygulanmasindan; sirket Genel Muduru, Tum Programlar Direktoru, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi,
Kontrolérler, Sertifiker, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Miisteri iliskileri Planlama Birimi Koordinatérii sorumludur.

3.Uygulama

Sikayet: Konuylailgili olan tim paydaslarin Safe Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti’nin belgelendirme faaliyetleri ileilgili
prosedurleri, politikalari, personeli, performansi, belgelendirdigi bir kurulusun belgelendirme kapsaminda yaptig faaliyetle r veya Safe
Solid Belgelendirme Hizmetleri Ltd. $ti. faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuyailiskin yaptiklar sozli veya yazili basvurular.

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

Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi: itiraz/Sikayetler sonucu verilen kararlara mitesebbisin itirazi olmasi durumunda, Sirket
Genel muduri tarafindan konunun incelenmesiigin 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 musteriye
danigsmanlk saglamis veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlk
veya istihdamin sonaermesinden itibaren ikiyil siire ile o musterinin bir sikdyet veya itirazinin ¢gézuUmunin gézden gegirilme si veya
onayinda gorev alamaz.

Organik Tarim Komitesi: Tarim ve Orman Bakanligi Bitkisel Uretim Genel Miidiirliigiinden ilgili Genel Miidiir Yardimaist, ilgili Daire
Bagkani ve ilgili Daire Baskanlgindan tg¢ Gye, Hukuk Misavirliginden bir Giye ile Rehberlik ve Teftis Bagkanligindan bir Giye o lmak lizere
toplamyedi Gyeden olusur. (Kurulus amaci, gorevleri, galisma usulve esaslari igin bakiniz Organik tarimin esaslari ve uygulanmasina
iliskin Tark yonetmeligi)

iyi Tarim Uygulamalari Komitesi: Tarim ve Orman Bakanlig Bitkisel Uretim Genel Midirliginden bir genel mudir yardimeist, ilgili
daire bagkaninin daoldugu (g liye, Hayvancilik Genel Miidiirliigiinden bir (iye, Balikgilik ve Su Uriinleri Genel Miidiirliigiinden bir (iye,
Gidave Kontrol Genel Mudurlugiinden bir Gye, Bakanlik Hukuk Musavirliginden bir hukuk misaviri ve Bakanlik Rehberlik ve Teftis
Baskanligindan bir mifettis olmak tizere toplam sekiz tiyeden olusturulur. lyi Tarim Uygulamalari Komitesine, Bitkisel Uretim G enel
Mudurluglinden genel mudur yardimcisi veya ilgili daire bagkani baskanlk eder.

Sikayet ve itiraz icerigi: Olayin dogru bir sekilde anlasilabilmesi ve incelenebilmesi igin asagidaki bilgiler P7-F1 Sikayet ve itiraz
Bildirim Formunda eksiksiz olarak yer almalidir:

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

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

o  Sikayetin konusu, olayin tarihi, yeri ve detayli agiklamasi. Hangi mevzuata (lyi Tannm Uygulamalari Hakkinda Yénetmelik /
Organik Tarim Kanunu) iliskin oldugunu belirtmeniz siireci hizlandiracaktir.

o Varsa, sikayeti destekleyici tum bilgi ve belgeler (fotograf, video, analiz raporu, yazismalar, ilgili kontrolraporlarivb.).

o Sikayetgi, sikayetin gizli kalmasini talep edebilir. Bu talep, inceleme siirecini etkileyebilir; gizliligin tam olarak
saglanamayabilecegi durumlarda sikayetgiye bilgi verilir.
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Sézlii olarak yapilan sikayetlerde sikayeti yapan kisiye P7 F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu iletilerek sikayetin yazili olarak alinmasi
saglanirveya sikayeti alan kisi alan tarafindan P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formuna kayit edilir ve sikayet ve itiraz komitesine iletildikten
sonrayazili sikayetteki gibi isleme devam edilir.

Sikayet ve itiraz sirketin web sitesinden de yazili olarak yapilabilir.

Alinan tim sikayet/itirazlar en ge¢ 15 guin icerisinde 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 olayailiskin tiim dahili kayitlar, kontrol raporlari, sertifikasyon belgeleri, yazismalar ve diger
ilgili bilgi/belgeler toplanir. Gerekirseilgili personelveya denetgiden yazili beyan ve savunmaistenir.

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 sliregte yerinde inceleme veya kontrolyapilabilir.

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

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

inceleme sonucunda vyapilacak dizeltici/®nleyici faaliyetler P4 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii dogrultusunda P4-F1
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formunayazilir.

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

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

Sikayet ve itirazin ¢ozumu igin gerekli degerlendirme ve incelemeler yapildiktan sonra 1 ay iginde karar alinmasi gerekmekted ir.
Alinan karar sikayet/itirazi yapan tarafa karar ainmasini miteakiben 1 haftaigerisinde yazili olarak bildirilmelidir.

Sikayet/itiraz degerlendirmesi sonucunda herhangi bir yaptinm uygulanmasi durumunda P14 Belgelendirmenin Sonlandirilmasi,
daraltilmasi, Askiya Alinmasi ve Geri Cekilmesi Prosedlrine gore P14-LS 1 Yaptirim Listesi kayit edilir.

Uretici, Uretici 6rgiitii ve miitesebbisler, KSK tarafindan verilen karara, kararin teblig tarihinden itibaren 1 ay icerisinde olmak kaydi ile iTU
Komitesineitiraz edebilirler.

ilgili Dokiimanlar:

P7-F1 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu
P7-F2 Sikayet ve itiraz Takip Formu
P4-F1 Dizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

P14-LS 1 Yaptinm Listesi
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