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ORTA ASYA





AMAÇ ve KAPSAM

Bu Prosedür, TS EN ISO/IEC 17065:2012 standardı ve  Organik Tarımın Esasları ve Uygulanmasına İlişkin Yönetmelik şartları kapsamında müteşebbislerle de dahil tüm taraflar ile   her aşamada ortaya çıkabilecek  şikayet, itiraz ve anlaşmazlıkların ele alınması, değerlendirilmesi ile ilgili çözüm yöntemini belirlemek.
SORUMLULAR

Bu prosedürün uygulanmasından başta Kalite Sorumlusu olmak üzere tüm çalışanlar sorumludur.

1. TANIMLAR ve REFERANSLAR

Şikayet: Başvurunun alınmasından sertifikasyona kadar tüm aşamalarda, özel veya tüzel kişilerden, Orta Asya Kontrol ve Sertifikasyon A.Ş..’nin politikası, prosedürleri, yönetmelikleri, faaliyetleri, performansı, personeli, sertifikasyon yaptığı müşteriler gibi konularda yazılı olarak gelen veya akreditasyon kuruluşuna yapılan memnuniyetsizlik beyanlarıdır. 

İtiraz: Şikayetten farklı olarak herhangi bir kişi ve kuruluşun, uygunluk değerlendirme veya akreditasyon kuruluşuna, müteşebbis tarafından kontrolör veya sertifikerin kararına karşı, şikayet ve uyuşmazlık ile ilgili ORTA ASYA KONTROL VE SERTİFİKASYON A.Ş. tarafından verilen karara karşı yapılan müracaattır.  

Referanslar: 

Organik Tarımın Esasları ve Uygulanmasına İlişkin Yönetmelik

TS EN ISO/IEC 17065:2012

2. PROSEDÜR DETAYI

Şirket Müdürü ve Kalite Sorumlusu bu prosedürün uygulanmasından takip ve koordinasyonundan, İtiraz Komitesi Bu prosedürün uygulanması esnasında, itiraz, ve şikayetlerin ele alınmasından ve karar verilmesinden, Kalite Sorumlusu itiraz ve  şikayetlerin kaydedilmesi ve işlemlerin sonucunda düzeltici ve önleyici faaliyetlerin yapılıp yapılmadığından sorumludur. Sorumlulukların paylaştırılmış olması ORTA ASYA Kontrol ve Sertifikasyon Ltd.Şti’nin sorumluluğunu ortadan kaldırmamaktadır.  

Şikâyetler

Müşterilere sunulan hizmetlerle ilgili şikayetler yapılan Müteşebbis anketleri yoluyla veya yazılı / sözlü olarak gelebilir. Şikayetler  firma personeliyle müteşebbis arasında  düşülen bir ihtilaf şeklinde olabileceği gibi, müteşebbislerle,  müteşebbisin ürünleriyle veya sertifika ve logoların yanlış kullanılmasıyla ilgili de olabilirler. 

Üçüncü taraflarca müteşebbis ve ürününe yönelik olarak yapılacak olan her türlü şikayette bu prosedüre göre işlem görür.

Herhangi bir personelle veya yukarıda belirtilen konularda bir şikayet geldiğinde personel durumu Şirket Müdürüne bildirir.

Şirket Müdürü dokümanlarda yer alan  Şikayet Formu’ nu  doldurtarak şikayetin yazılı hale gelmesini ve kayıt altına alınmasını sağlar, Şikayet Müteşebbisten yazılı yada web sayfasında bulunan şikayet bölümü/iletişim bölümü ne e-posta yoluile  gelmişse, o yazıyı da forma ekler. Şirket Müdürü şikayetin  taraflarıyla ( Kontrolör, Sertifiker, Müteşebbis, üçüncü taraflar vb.) konuşur,  objektif delilleri inceletir/ inceler.

Verilmiş Kontrol ve Sertifikasyon hizmetlerini inceler ve bu inceleme sonucu düzeltici faaliyetler yapılması gerekiyorsa söz konusu faaliyetleri ve  şikayetle ilgili olarak gerçekleştirilecek diğer faaliyetleri yazılı olarak Müteşebbise verilmesini sağlar.

Şirket Müdürü  şikayetin 7 işgünü içinde ele alınması ve sonuçlandırılmasından sorumludur..

Şirket Müdürünün kendisinin şikayete taraf olduğu hallerde, şikayetin ele alınması ve yukarıdaki kriterlere göre çözüme ulaştırmaktan Kalite Sorumlusu sorumludur.

	No
	Şikâyet
	Karar

	1.
	Büro Hizmetleri; 

· İlgili kişilere ulaşılamaması,

· Teklif süresinin geç olması,

· Müteşebbisin bilmesi gereken dokümanların yetersiz veya ulaşılamaz olması,

· Belgenin düzenlenmesi ve gönderilmesi süresinin geç olması

·  Vb diğer konular...


	En fazla yedi işgünü içinde sonuçlandırılır ve Müteşebbise bilgi verilir, tekrarını engellemek ve nedeni ortadan kaldırmak için gerekli düzeltici faaliyetler başlatılır ve çözüme ulaşıncaya kadar takip edilir.

	2
	Kontrolle ilgili olarak:

· Kontrol heyetinin tavır ve davranışı,

· Kontrol heyetinin etik olmayan davranışı,

· Standartların yorumlanmasındaki herhangi bir farklılık

· Kontrolde uygun metot kullanılmaması

· Kontrol planına uymama

· Kontrolün katma değer sağlamaması vb... gibi

· Kontrol tarafsızlığını, bağımsızlığını etkileyecek haller

· Kontrolün verimini düşürecek haller

· vb... gibi


	


Eğer şikayet Müteşebbislerle, müteşebbisin ürünleriyle veya sertifika ve logolorın yanlış kullanılmasıyla ilgiliyse, durumu yazılı olarak  Müteşebbise bildirir . Müteşebbisten şikayetin giderilmesini sağlayacak düzeltici / önleyici faaliyetler yapmasını ve sonuçlarından ORTA ASYA LTD. A.Ş..’yi bilgilendirmesini talep eder. Gelen bilgilere göre gerektiğinde kısa sürede bir kontrol veya habersiz gözetim kontrolü yapılır. Sonuçlar hakkında şikayeti yapan tarafa yazılı bilgi verilir. Bu tip şikâyetler gizlilik prensibine göre değerlendirilir. Kamuoyunun konuyla ilgili olarak bilgilendirilmesin gerektiği özel durumlarda firmamız yasal gerekliliklere uygun olarak davranır ve kamuoyunu bilgilendirme şekli ve detayından sorumludur. 

	No
	Şikâyet
	Karar

	1
	Logonun ve belgenin  sertifikasyon kapsamı dışında kullanılması
	En fazla 10 gün içerisinde düzeltici faaliyet istenir, sonuç olumsuz ise bir ay belgenin askıya alınması, yine olumsuz ise belgenin iptaline

	2
	Logonun ürün sertifikası gibi yanlış anlamaya sebep olabilecek şekilde ,örneğin ürünün ambalajı üzerinde kullanılması
	

	3
	Akreditasyon kurumunun logosunun yanlış kullanılması
	

	4
	Müteşebbisin bağlı veya üye olduğu ilgili oda veya meslek guruplarından gelen şikayetler / geri beslemeler
	

	5
	Müteşebbis ürününden faydalanan ilgili taraflardan gelen şikâyetler / geri beslemeler
	Şikâyetlerin haklı çıkması durumunda, 

Bir ay içerisinde düzeltici faaliyet yapılması istenir.

En fazla 1 ay içinde özel kontrol ve düzeltici faaliyet istenilebilir. Sonuç olumsuzsa bir ay belgenin askıya alınması, yine olumsuz ise belgenin iptali

Bir sonraki kontrolde (gözetim, belge yenileme gibi) dikkate alınması



	6
	Müteşebbis veya Müteşebbisin tüketiciye sattığı ürün/lerle  ilgili olarak Yazılı ve görsel basında uygun olmayan haberlerin çıkması
	


Eğer sertifikalandırılmış ürünlerle ilgili şikayet/ler direk Müteşebbise gelirse, kendisi söz konusu  şikayetlerin içeriğini ve sebebini firmamıza ibraz etmekle yükümlüdür. Müteşebbis Organik Tarımın Esasları ve Uygulamalarına İlişkin Yönetmelik mevzuatına göre, düzeltici / önleyici faaliyetlerde bulunarak uygunluğunu ve tekrarının önlenmesini sağlamak ve gene ilgili mevzuat gereği makamlarını bilgilendirmesi, zorundadır.
Şikâyetin sonucu ile ilgili olarak firmamız ile müteşebbis arasında bir anlaşmazlık olursa
müteşebbisin İtiraz Komitesi’ne müracaat etme hakkı vardır. 

5.2.
İtirazlar
Şirket Müdürü itirazın ve itiraz sonuçlanıncaya kadarki tüm aşamaların geriye doğru izlenebilir bir şekilde kayıt altına alınması için  İtiraz Formu’nun doldurulmasını sağlar. Varsa Müteşebbisin bu konudaki yazısı da forma eklenir. Şirket Müdürü, doldurulan formun itiraz edene gönderilmesini sağlayarak onay alır.
Şirket Müdürü 7 işgünü içinde İtiraz Komitesi’nin konuyu incelemek üzere toplanmasını sağlar. 7 işgünü içinde de İtiraz Komitesi kararını verir. İtiraz Komitesi’nin kararı, gerekçeleri ile birlikte (ilgili standart veya prosedüre atıf yapılarak, gerekli durumda bir nüshasını göndererek) ilgili taraflara yazılı olarak bildirilir. Karar, Müteşebbis İtiraz Formu ile kayıt altına alınır. İtiraz Komitesi 3 üyenin katılımı ile toplanır ve karar en az iki üyenin oybirliği ile alınır.

5.2.1. İtiraz Komitesinin Oluşturulması ve Yapısı
Hizmet kalitemizi daha iyiye götürmek ve firmamızın  gerçekleştirdiği faaliyetlerde tarafsızlığın sağlanması amacıyla oluşturduğumuz İtiraz Komitesi, başvuruların kabulü, kontrolörlerin atanması, kontrollerin gerçekleştirilmesi, raporlanması ve sertifikasyon kararı gibi kontrol ve sertifikasyon proseslerinden tamamen bağımsız olarak çalışır.

Yapılan itirazın durumuna göre ilgili taraflardan oluşan 3 kişilik İtiraz Komitesi Şirket Müdürü tarafından atanır. Alacağı kararlarda için en az 2 üyenin oybirliği şartı ve bu 2 üyenin de karar verilen konuda yeterli olması şartı aranır Bir İtiraz Komitesi üyesi, itiraza taraf olacak konumdaysa, o itiraz ile sınırlı kalmak kaydı ile komiteye katılamaz.

Komite üyeleri, Komite Üyeliği Sözleşmesini ve İtiraz Komitesi Atama ve Yükümlülük Belgesi’ni  imzalarlar.

İtiraz Komitesi’nin görevi, kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir aşamasında gelen itirazların, tarafsızlık ve gizlilik prensiplerine uyarak değerlendirilmesidir.

İtiraz Komitesi değerlendirme yaparken aşağıdaki kriterleri esas alır;

· Akreditasyon standartlarına uyma,
· Politika ve prosedürlere uygun uygulama,
· İlgili yönetmeliklere ve mevzuata uygunluk
· Tarafsızlık ve gizlilik ilkesine bağlı kalma,
· Kontrolörlerin yetkin olması,
· Kontrollerin müteşebbis sisteminin Müteşebbis şartlarını karşılayabilecek, sürdürebilecek ve sistemi sürekli iyileştirebilecek yeterlilikte olup olmadığını ölçecek olması,
· Kontrollerin müteşebbis sistemine katma değer sağlayacak nitelikte olması,
· Müteşebbisin hizmetlerin kolayca ulaşması ve bunda Müteşebbisin hangi grup veya dernek üyeliği rol oynamıyor olması,
· Belge ve logonun kullanımı,
5.2.2. İtiraz Durumunda Yapılacak İşlemler
Bir itiraz geldiğinde, Şirket Müdürü itirazın ve itiraz sonuçlanıncaya kadarki tüm aşamaların geriye doğru izlenebilir bir şekilde kayıt altına alınması için  Müteşebbis İtiraz Formu ‘nun doldurulmasını sağlar. Varsa Müteşebbisin bu konudaki yazısı da forma eklenir. 
Şirket Müdürü 7 işgünü içinde İtiraz Komitesi’nin konuyu incelemek üzere toplanmasını sağlar. 5 işgünü içinde de İtiraz Komitesi kararını verir. İtiraz Komitesi’nin kararı, gerekçeleri ile birlikte (ilgili standart veya prosedüre atıf yapılarak ilgili taraflara yazılı olarak bildirilir. Karar, Müteşebbis İtiraz Formu ile kayıt altına alınır..
İtiraz Komitesi’nin değerlendirmesi sonucunda firmamızdan kaynaklanan bir eksiklik olduğu belirlenirse, Şirket Müdürü düzeltici faaliyetleri gerçekleştirmekten sorumludur
Müteşebbisin Kontrol sonucunda kontrolörlerin yazdığı uygunsuzluk / gözlem / tavsiye kararına itiraz etmesi durumunda, kontrolör, müteşebbise; itiraz etme hakkının olduğunu açıklar ve bir tutanak hazırlar. Tutanakta konu ve kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettiği belirtilir. Kontrol edilenden tutanağı imzalaması istenir, imzalamazsa tutanak tek taraflı olarak imzalanır. Şirket Müdürü itirazı inceler ve 7 işgünü içinde aldığı kararı, ilgili taraflara detaylı gerekçelerle yazılı olarak iletir. 

	No
	İtiraz
	Karar

	1
	Kontrol sonucuna itiraz
	Şirket Müdürü Müteşebbis İtiraz Formu’ nun doldurulmasını sağlar.. Varsa Müteşebbisnin bu konudaki yazısı da forma eklenir. Şirket Müdürü, doldurulan formun itiraz edene gönderilmesini sağlayarak onay alır.
Şirket Müdürü 7 işgünü içinde İtiraz Komitesi’nin toplanmasını sağlar ve takip eden 7 işgünü içinde de İtiraz Komitesi kararının verilmesini sağlar. Karar, Müteşebbis İtiraz Formu  ile kayıt altına alınır ve  gerekçeleri ile birlikte ilgili taraflara yazılı olarak bildirilir. 


	2
	Şikâyetler sonucu verilen kararlara itiraz
	

	3
	Kontrol sonucunda kontrolörlerin yazdığı uygunsuzluk / gözlem / tavsiye kararına itiraz
	Bu durumda kontrolör, müteşebbise; itiraz etme hakkının olduğunu açıklar ve bir tutanak hazırlar. Tutanakta konu ve kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettiği belirtilir. Kontrol edilenden tutanağı imzalaması istenir, imzalamazsa tutanak tek taraflı olarak imzalanır. Şirket Müdürü itirazı inceler ve 7 işgünü içinde aldığı kararı, ilgili taraflara detaylı gerekçelerle yazılı olarak iletir. Şirket Müdürü; değerlendirme neticesinde; Kontrolör tavsiye kararının onayına veya Kontrolörün değiştirilmesine, kontrolün tamamen veya kısmen tekrarlanmasına karar verir.
Müteşebbis, Şirket Müdürü’nün kararına da itiraz etme hakkına sahiptir. 

	4
	Kontrolü yapacak Kontrolörlere itiraz
	Kontrol edilecek müteşebbisin kontrolörlere itiraz etme hakkı vardır.
İtirazını gerekçesi ile birlikte yazılı veya sözlü olarak Şirket Müdürü’ne iletir. Şirket Müdürü, kontrol prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsızlığını, bağımsızlığını ve tutarlılığını riske etmeyecek şekilde değerlendirme yapar.
İtirazın haklı bulunması durumunda kontrolörler değiştirilerek yeni atanan kontrolörlerin bilgileri teyit için firmaya gönderilir.
İtirazın haklı bulunmaması durumunda ise bu durum müteşebbise yazılı olarak iletilir ve kontrolle ilgili tekrar yazılı olarak  teyit istenir.


Şirket Müdürü; organik tarım sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden çıkartılmayı gerektirecek her türlü aykırılıklar ile uygun gördüğü yaptırım işlemlerini de içeren karar yazısını, müteşebbisin itirazı var ise en geç yirmibir gün içinde, itiraz yok ise yıllık raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri Bakanlığa iletir. Bakanlık gerekli incelemeleri yaptıktan sonra nihai kararını verir ve sonucu taraflara bildirir.

Gerekli hallerde başvurulması amacıyla, Kontrol ve Sertifikasyon Sözleşmesi’nde itirazlar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmiştir.

5.3.
Şikâyet ve İtirazların Kayıtları
Şikâyet ve itiraz kayıtları (eğer mevcutsa konu ile ilgili Bakanlık ile yapılan yazışmalar) Şirket Müdürü tarafından muhafaza edilir. Müteşebbis, sertifikalandırılmış bir Müteşebbis ise; ayrıca müteşebbise ait dosyada muhafaza edilir
Şikâyet ve itiraz kayıtları gizli olup taraf olan müteşebbis ve İtiraz Komitesi ile Bakanlık dışındaki taraflara açık değildir.

5.4.
Şikâyet ve İtiraz İşlemleri Sonrasında Düzeltici Faaliyetler
Şirket Müdürü; her şikâyet veya itirazla ilgili uygulanabilir olduğu ölçüde düzeltici / önleyici faaliyet başlatmaktan sorumludur. Düzeltici / önleyici faaliyet talebi Şirket Müdürü dışındaki herhangi bir personelimizden de gelebilir. Düzeltici / önleyici faaliyetler Düzeltme Düzeltici ve Önleyici  Faaliyetler Prosedürüne göre Kalite Sorumlusu tarafından takip ve koordine edilir.
Yönetimin gözden geçirmesi toplantılarında değerlendirilmesi amacı ile o toplantı dönemindeki şikâyet ve itiraz işlemleri, Kalite Sorumlusu tarafından performans raporu ile yönetime raporlanır. Yönetim de bu rapora istinaden ayrıca düzeltici / önleyici faaliyet kararı alabilir 
4. EKLER:

P05-F01 Uyuşmazlık ve Şikayet Kayıt Formu

P05-F02 İtiraz Kayıt Formu

5. REVİZYON TABLOSU:

	REVİZYON NO
	REVİZYON GEREKÇESİ
	TARİH

	01
	TURKAK tarafından yapılan denetimde dokumanlara erişilememesi ve akreditasyonun askıya alınması sonucu tüm dokumanlar yeniden oluşturularak ilk revizyon olarak adlandırılmıştır.
	01.09.2022

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


  


