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1. AMAC

Bu prosediriin amaci; itiraz ve sikayetler igin uygulanacak yontemleri ve sorumluluklari belirlemektir. TS EN
150/IEC 17065:2012 Standardi ve iyi Tarim Uygulamalari Hakkinda Yénetmelik hiikiimleri ve Organik Tarimin
Esaslari ve Uygulanmasina iliskin Yonetmelik referans alinarak bu prosediir olusturulmustur.

2. KAPSAM
Bu prosediir STS' nin yuritmis oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. TANIMLAR
itiraz: Uygunluk degerlendirmesi amacl yeniden Kontrol karari icin, belgelendirme kurulusu veya akreditasyon
kurulusuna yapilan istek.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da akreditasyon kurumuna yapilan
memnuniyetsizlik beyani.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: STS Genel Miidiirii tarafindan atanan ve 2 kisiden olusan
komitedir. Belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Kontrol ve Sertifikasyon faaliyetleri
kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlari degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, sikayete konu
olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gdzden gegirilir ve onaylanir.

4., SORUMLULAR

Bu prosedirin yiritilmesinde genel miidiir, ydnetim temsilcisi ve komite Gyeleri sorumludur
5. UYGULAMA
5.1.itirazlar

STS'nin web sitesinde itiraz ve sikayet ile ilgili form bulunmaktadir.

STS tarafindan itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmamasi
prensip olarak benimsenmistir.

Kontrol ve sertifikasyon calismalari ile ilgili olarak; kontrol raporlari, Kontrol6rler, kontrollin igerigi,
sertifikasyon karar sireci, sertifikalar v.b. hususlarda itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili
veya s6zIU olarak yapilabilmektedir.

itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Yénetim
Temsilcisine iletilir.

itirazlar, ilgili bolim y®neticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, en fazla (7) yedi is giinii icerisinde
degerlendirilir, itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir ve itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine
gonderilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/6nleyici faaliyetler
baslatilir.

itiraz tarihinden en geg (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak
bildirilir.
5.2.Sikayetler

Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Yénetim
Temsilcisine iletilir.
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Sikayetin alinmasi lzerine, Yonetim Temisilcisi, sikayetin belgelendirme faaliyetleri veya belgelendirilmis
bir musteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri belirler.

5.2.1.Kontrol ve Sertifikasyon Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler
Kontrol ve sertifikasyon faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, en
fazla (7) yedi is giinii icerisinde degerlendirilir, sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir ve itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesine gonderilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/6nleyici faaliyetler
baslatilir.

Sikayet tarihinden en ge¢ (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazih
olarak bildirilir.

5.2.2. Belgelendirilmis Miisteriler Hakkinda Yapilan Sikayetler

Musteri hakkinda bir sikayet oldugunda STS, miusteri tarafindan gercgeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgi
talep edebilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak musteriye kontrol yapilabilir. Musteri sikayetinin ¢dzima
konusunda taraflar arasinda ¢6ziim saglanamazsa STS, konuyu itiraz Komitesi'ne gétiirebilir. itiraz Komitesi'nin
kararinin STS' nin lehinde olmamasi durumunda STS, gereken faaliyeti hicbir bedel talep etmeden
gerceklestirir.

STS, musteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgileri gizli olarak degerlendirmekle yikimladir(Sikayet
vs.). Elde edilen bilgilerin dnem diizeyine gore bilgi veren kisi gizli tutularak misteriden konuyla ilgili agiklanma
istenir veya habersiz kontrole gidilir.

Belgelendirilmis musterilerin faaliyetlerindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim Temisilcisi
tarafindan, ilgili musteriye yazili olarak bildirilir ve musteriden, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya
yapacagi dizenlemeler hakkinda en fazla (7) yedi is giini icerisinde yazil bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, misteriye
kontrol gergeklestirilebilir veya normal kontrol ve Kontrol tarihinde musteride yapilan kontrol
calismasinda, yapilan sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi incelenir.

Miisteriden gelen/alinan bilgiler, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine gdnderilir. Komite liyeleri itiraz ve
sikayetin bildirildigi tarihten onceki iki yil icerisinde sikayet ve itiraz sahibi kisi yada kurum igin calismamis yada
danismanlik yapmamis olmasi esastir.

Yonetim Temsilcisi baslatilan tiim diizeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takip islemlerini ylratir.

5.3.ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

STS, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz veya sikayet
sahibine bildirmelidir.

STS' ye ulasan bitin itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uclinci taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda STS, sikayet konusu ve bunun ¢6ziminin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

6. iLGiLi DOKUMANLAR
FR.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu

FR.5 DOF Formu
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REVIZYON TARIHGESI

Rev. No Sayfa No Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi

ilk yayin

01 Timi 15.11.2019 GoOzden gegirilerek giincellendi.

02 1 01.09.2020 Organik Tarim ibaresi prosediir kapsamina dahil edilmistir.

03 1 03.04.2021 Organik Tarimin Esaslari ve Uygulanmasina lliskin Yonetmelik olarak
detaylandirildi.

04 Timi 26.04.2022 GoOzden Gegirilerek Giincellendi.

05 Tuma 14.08.2023 Gozden Gegirilerek Giincellendi.

06 2 09.02.2024 ilgili dokiiman kismi revize edildi.
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