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1. AMAC
Bu prosediirin amaci TRB ‘ye gelen mdusteri sikdyet veya itirazlarin degerlendirilmesi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi igin bir yontem
olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu proseddr sertifikalandirilan mitesebbisten gelen ve/veya sertifikalandirilan Griin ile ilgili gelen her tirll istek veya sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR
Miutesebbislerden gelen tim sikdyetlerin alinmasindan Yonetim Temsilcisi sorumludur.
Sikdyetlerin degerlendirilmesinden ve sonuglandiriilmasindan Personel Listesinde isimleri yer alan “Danisma Komitesi” sorumludur.
Miutesebbis sikdyetlerinin Yonetim Gézden Gegirme toplantilarinda degerlendirmesinden Yonetim Temsilcisi ve Genel Midur sorumludur.

4. UYGULAMA
4.1. ltiraz, Sikayet ve Anlasmazlik Bagvurularinin Alinmasi

4.2.

4.3.

4.1.1.

4.1.2.

TRB sertifikasyon hizmetleri veya aldigi kararlar ile ilgili olarak TRB’ ye ulasan yazili istek, sikdyet ve itirazlar “Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediriine” uygun olarak isleme alinmaktadir. Bu kayitlar, Yonetim Temisilcisi tarafindan kayda ve degerlendirmeye
alinir.

Gelen sozli istek, itiraz, anlasmazlik veya sikayetler icin, 6nce sikayetin asli arastirilir, daha sonra Yonetim Temsilcisi bilgilendirilir.
Yoénetim Temisilcisi ise, asl olan durumlarda sikayet sahibine geri donerek isteginin veya sikayetinin isleme koyulabilmesi igin yazil
olarak yapmasi gerektigini bildirir.

Anlagmazliklarin Karara Baglanmasi:

4.2.1.

Anlagsmazlik durumlarinda 6ncelikle mutabakat saglanamayan nokta Uzerinde, misterinin veya ilgili tarafin haklilk gerekgesi
Yénetim Temsilcisi ve Genel Miidir tarafindan arastirilir. Misteri veya llgili tarafin gerekgesinde hakli oldugu tespit edilirse
miitesebbis veya ilgili tarafa ek maliyet getirmeyecek sekilde anlasmazlik ¢dzilir ve ilgili tarafa yazil olarak bildirilir. ilgili taraf veya
miitesebbisin gerekcesinde haksiz oldugu tespit edilirse bu durum yazili olarak bildirilir ve bu durumda karara itiraz (temyiz) igin,
karar merciinin artik TRB Sikdyet Degerlendirme Komitesi oldugu belirtilir. (5.5)

Genel Sikayetlerin Karara Baglanmasi:

4.3.1.

4.3.2,

TRB’ ye yalnizca yazili olarak ulasan sikayetler hemen isleme konulur. FR.KYS.012 istek Ve Sikayetleri Degerlendirme Formu
Yonetim Temsilcisi tarafindan doldurularak sikdyet maili/yazisi ile birlikte Genel Mudiire iletilir. Sikdyet sahibi ile birlikte yapici bir
sekilde zaman kaybetmeden sorunun g¢ozlilmesi temel prensiptir. Sikayetler isleme konuldugu yedi is glinl icerisinde, Genel
Mudir’'Gn bilgisi dahilinde sikayet sahibine ilk yanit bildirilerek arastirma ve degerlendirme galismasi baglatilir. Sikdyet tarihinden
en geg bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu sikayet sahibine yazili olarak bildirilir ve yapilan bildirimden bir ay sonra sonucun ilgili
taraf tarafindan tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi yapilir. Eger sikayet sahibi verilen cevap ile tatmin olmamis ise
ilgili tarafa temyiz (itiraz) basvurusu hakki oldugu bildirilir.

Misterinin ayni sekilde TURKAK’ a veya T.C. Tarim ve Orman Bakanlgina dogrudan sikayetini aktarma hakki da vardir. Sikayetgi,
TURKAK Rehber R10.08, sikayetler ve uzlasmazliklar gereklilikleri hakkinda bilgilendirilmektedir.

4.4. Sertifikali Misterilere Yonelik Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.4.1.

TRB’ ye ulasan, TRB tarafindan sertifikali kuruluslarin Griin veya sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan musteri sikayetleri
oncelikle, ilgili sikdyete konu olan kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi dizenlemeler
hakkinda bilgi talep edilir (Yonetim Temsilcisi tarafindan TA.004 Sertifikalandiriimis Mutesebbislere Yonelik Sikdyet Degerlendirme
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4.4.2,

4.4.3.

Talimatina gore islem yapilacaktir.) Gelen bilgiler genel mudir tarafindan degerlendirilir, buradaki degerlendirilmesi gereken esas
konu sikdyetin 6nemi ve olabilmesi muhtemel uygunsuzlugun biylkligu ve siddetidir. Boyle bir durumda uygunsuzluk birinci
derece uygunsuzluk seviyesindeyse veya uygunsuzluk karsisinda isletme yapmis oldugu diizeltici faaliyetleri TRB’ ye sunamiyorsa,
ilgili misteri TRB tarafindan acil denetim planina alinir ve en kisa siirede denetimi isletmeye haber verilmeden gerceklestirilir.

Eger muhtemel uygunsuzluk ikinci derece uygunsuzluk seviyesinde ve sikayet karsisinda kurulusun uyguladigi dizeltici faaliyetlerin
yeterli bulunmasi durumunda, kurulusun normal belge yenileme denetimi tarihinde isletmenin kontroli sirasinda, sikdyete konu
olan misteri sikdyetine ve tum sikayetlere iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Belgelendirme denetimi yapilan firmalarda sikayet kayitlari ve sikdyetlerin incelenmesi kontroli gergeklestiren kontrolor
tarafindan sorgulanir.

4.5. itirazlarin Karara Baglanmasi

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

4.5.4.

4.5.5.

4.5.6.

Sikayet veya itiraz sahibinin, TRB’ nin konu ile ilgili yaptig faaliyetler konusunda tatmin olmadigi durumlarda, temyiz hakkini
kullanmak isterse artik konunun ¢6zimu “Sikayet Degerlendirme Komitesi’nin sorumlulugundadir.

Sikayet ve itiraz sahibine konunun goristlecegi tarih komitedeki kisilerin isim ve 6zgec¢misleri teyit icin bildirilir ve talep ettikleri
takdirde toplantiya gézlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. Komitede kararlar oybirligi ile alinir. Komitede alinacak karar TRB igin
son baglayici karardir.

Komiteden ¢ikacak karara gore, ydnetim temsilcisi tarafindan D/O faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve sonuglari Genel
Miidiir'e ve yazili olarak miisteriye bilgi verilir. Baslatilan diizeltici, dnleyici faaliyet igin PR.007 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediiriin de belirtilen uygulamalar gergeklestirilir. Dlzeltici faaliyeti gerceklestirilen ve sonuglanan misteri istek, itiraz veya
sikayetleri, ilgili FR.KYS.012 istek Ve Sikayetleri Degerlendirme Formu islenir.

Yapilan D.O.F asagidaki 6nlemleri icerebilir.

e  Sertifikanin mimkiin olan en kisa strede iadesi

e  Tekrarin 6nlenmesi

e  Alinan duzeltici / dogrulayici tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

TRB’ nin aldig) tim kararlarla (sikayet degerlendirme komitesi dahil) ilgili olarak karsilikli uzlasma olmazsa itiraz durumu ortaya
cikabilir. Béyle durumda ¢éziim yeri T.C. Mahkemeleridir. Organik Tarimin Esaslari ve Uygulanmasina iliskin Yénetmelik Geregi
tretim alaninin bulundugu il sinirlari igindeki mahkeme vyetkili olarak tanimlanmistir. iYi TARIM UYGULAMALARI HAKKINDA
YONETMELIK geregi tiretim bélgesi icerisinde olan bir mahkeme vyeri belirtilir. Sézlesmede bu konuda misteri bilgilendirmesi
bulunmaktadir.

Misteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari “Yénetimin gdzden gegirmesi” toplantilarinda gézden gegirilir.

4.6. Gizlilik

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.
4.6.4.

TRB’ ye ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular son derece gizli olup, hi¢bir durumda Uglincl taraflara bilgi verilmez. Gerek
gorilmesi durumunda yalnizca TRB’ yi akredite eden kurum tarafindan gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z
konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir.

Butln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitin ilgi toplanti kayitlari ilgili musteri dosyasinda saklanir. Temyiz / temsil stirecinin her
bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme de kayda alinir

Bu prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediriine gére muhafaza edilir.

itiraz sikayet prosediiri TRB web sitesinde yayinlanarak ilgili taraflarin haberdar olmalari saglanir.

iLGiLi DOKUMANLAR

PR.008 itiraz Sikayet Degerlendirme Prosediirii
PR.007 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
TA.006 Sertifikalandiriimis Mitegsebbislere Yonelik Sikayet Degerlendirme Talimati
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