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1. Amag

Bu prosedur, TURKGAP tarafindan gergeklestirilen kontrol ve sertifikasyon hizmetlerinde
musterilerden gelebilecek itirazlar, sikayet ve uyusmazliklarin ¢éziimiine dairdir.

2. Kapsam

Bu prosedur sertifikasyon hizmeti verilen mutesebbis ile TURKGAP arasindaki her turli
uyusmazlik, sikayet ve itirazlari kapsar.

3. Tanimlar

Uyusmazhk
Sertifikasyon hizmeti verilen mutesebbis ile TURKGAP (kontrolorler dahil herhangi bir

personel) arasindaki gorus ayriligi

Sikayet,

Hizmetin verilmesi ile ilgili olarak, mutesebbisin, uyusmazlik tanimina girmeyen ve
TURKGAP’In haberdar oldugu her turli memnuniyetsizlikleri veya sertifikasyon hizmeti
verilen mutesebbis hakkinda herhangi bir kaynaktan gelebilecek sikayetler

Itiraz

Musteri tarafindan,

a) TURKGAP kontrolér ekibi ve/veya Sertifikerlerin kararlarina karsi,

b) Sikayet ve uyusmazlikla ilgili TURKGAP tarafindan verilen karara karsi

itiraz Komitesi'ne yapilan miiracaat

4. Sorumluluklar

Bu prosedirin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar
verilmesinden Sirket Mudurl, islemler sonrasi dizeltici/Onleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Ydnetim Temsilcisi sorumludur.Komite Uyelerine kontrol sertifikasyon
prosedirleri(PR.13-PR.17),itirazlar.gikayetler ve uyusmazliklar prosediri(PR.06) ve ilgili
formlar verilir.

itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

5. Uygulama
5.1 Uyusmazliklar ve Sikayetler
Uyusmazlik konulari bunlarla sinirli olmamak kaydi ile asagida siralanmistir:

(a) Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilik,
(b) TURKGAP’In herhangi bir dokiimani

Sikayet konulari bunlarla sinirli olmamak Uzere asagida siralanmistir:

(a) TURKGAP veya kontroldr ekibi Uyeleri hakkindaki sikayetler
(b) Kurulug hakkindaki sikayetler
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Herhangi bir nedenle uyusmazlik olustugunda kurulus ile arasinda uyusmazlik olusan
TURKGAP personeli, durumu Sirket Midari'ne bildirir. Sikayeti varsa, alan personel
durumu vakit gecirmeden Sirket Mduduri’ne iletmek zorundadir. Sirket MUuduri
uyusmazhgi / sikayeti Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.18) kullanilarak sikayetin ve sikayet
sonuglanincaya kadarki tim agamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina
alinmasini saglar. Uyusmazlik konusu/sikayet yazili gelmis ise musteri yazisi da bu forma
eklenir. Her uyusmazlik/sikayet/itirazlar ayrica, tim uyusmazlik/sikayetlerin hangi
asamada oldugunun toplu olarak takip edilebildigi Uyusmaziik/Sikayet/itiraz Takip
Formu’na (F.20) iglenir.

Sirket MUdard, uyusmazhgin/sikayetin bes isginu icerisinde ele alinmaya baslamasindan
ve sonuglandiriimasindan sorumludur. Sirket Muduart uyusmazlik/sikayetle ilgili, taraflarla
ve kontroldrlerle ve sertifikerler dahil uygun goérdigu diger goértserek sonug ve gerekiyorsa
sikayetle ilgili gergeklegtirilecek faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi
verilmesini saglar. Sikayet ve itirazi ¢cozen karar, sikayet veya basvuruya konu olan
sertifikasyon faaliyetlerine yer almamis kisi /kisiler tarafindan verilir veya bunlar tarafindan
g06zden gergirilir ve onaylanir.

Sirket Mudurd eger sikayette taraf ise uyusmazligin/sikayetin ele alinmasi ve
¢6zimlenmesi sorumlulugu Yonetim Temsilcisi'ne aittir.

Uyusmazlik/sikayetin sonucu ile ilgili, TURKGAP ile mitesebbis arasinda bir anilagmazlik
olursa mutesebbisin Itiraz Komitesi’ne miracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra,
bu prosedirde belirtilen itiraz proseddrt isler.

5.2 itirazlar
5.2.1 itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

itiraz Komitesi, Sirket Miduiri tarafindan atanan en az 3 tiyeden olusur Karar icin en az 2
uyenin oybirligi sarttir. 2 Gyenin de karar verilen konuda yeterli olmasi gerekir. Herhangi
bir itiraz Komitesi Uyesi, itiraza konu olan durumda taraf ise o itiraz ile sinirli kalmak kaydi
ile komiteye katilamaz.

itiraz Komitesi Uyeleri Sirket Miidiirii tarafindan atanir.

Komite Uyeleri, TURKGAP Komite Uyeligi Sézlesmesi’ni (F.05) ve TURKGAP Komite
Uyeligi Yikdmliliik Beyani'ni (F.41) imzalarlar.

5.2.2 itiraz Durumunda Yapilacak islemler

Mutesebbis; Sertifikerlerin kararina itiraz edebilir. Bunu yani sira sikayet ve uyusmazliklar
sonucu verilen kararlara da ayrica itiraz edilebilir.

Sertifikasyon hizmeti verilenden gelecek herhangi bir itiraz talebi ile itiraz prosesi baglar.
itiraz islemlerinin yiritilmesinden Sirket Midirii sorumludur. Sirket Midiri dncelikle
Miisteri Itiraz Formu’nun (F.19) doldurulmasini saglar. Bu form araciligi ile itirazin ve itiraz
sonuglanincaya kadarki tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina
alinmasini saglar. Varsa musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Sirket Mudurd,
doldurulan formun itiraz edene génderilmesini saglayarak onay alir.
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Sirket Midiri 5 isgini igerisinde lItiraz Komitesinin konuyu incelemek (zere
toplanmasini saglar. 5 isgiini icinde de itiraz Komitesi kararini verir. itiraz Komitesi’nin
kararl, itiraz eden mitesebbise yazili olarak bildirilir. Karar, Miisteri itiraz Formu (F.19) ile
kayit altina alinir. itiraz Komitesi 3 Gyenin de katilimi ile toplanir ve karar en az iki liyenin
oybirligi ile alinir.

itiraz Komitesi Uyeleri arasinda, sdz konusu itiraza taraf olan lyeler varsa bu Uyeler
komitede yer almaz

Organik tarim sertifikasyonunda Sirket Muduru, tespit edilen her turlG aykiriliklar ile uygun
goérdugu yaptirim islemlerini de igeren karar yazisini, mutesebbisin itirazi var ise konu ile
ilgili bilgi ve belgeleri yirmi gin iginde Organik Tarim Komitesi’'ne bildirir. TURKGAP
tarafindan uygun goérilen yaptirimlara itiraz ve sikayet halinde Organik Tarim Komitesi,
konu ile ilgili inceleme ve yeni belgeler isteme yetkisine sahiptir. OT Komitesi itiraz ve
sikayet ile ilgili bilgi ve belgeleri inceler, nihai karari verir ve sonucu taraflara iletir.

lyi Tarim Uygulamalari sertifikasyonu igcin TURKGAP, tespit edilen her tiirlii aykiriliklar ile
ilgili bilgi ve belgeleri, uygun goérilen yaptirim islemini de igeren bir raporu en ge¢ 20 gun
icinde Bakanliga bildirir. Yaptirimlarla ilgili itirazlar Bakanlhgda yapilir

Gerekli hallerde basvurulmasi maksadiyla, Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon
Soézlesmesi’nde (F.28) / lyi Tarim Uygulamalari Kontrol ve Sertifikasyon Sézlesmesi’nde
(F.54) uyusmazliklar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.

5.3 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlarin Kayitlar

Uyusmazlik, sikayet ve itiraz kayitlari (eger mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim
Komitesi / Bakanlik ile yapilan yazismalar) Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar Dosyasi”’nda
muhafaza edilir. Dosyanin basinda Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu (F.20) bulunur.
Mutesebbis, sertifikalandirilmis bir musteri ise Uyusmazlik/Sikayet Formu (F.18) / Mlisteri
itiraz Formu’nun (F.19) bir kopyasl ile (eger mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim
Komitesi / Bakanlik ile yapilan yazismalar) ayrica mutesebbise ait dosyada muhafaza
edilir

Uyusmazlik sikayet ve itiraz kayitlari gizli olup TURKGAP yonetimi, taraf olan mitesebbis
ve ltiraz Komitesi ile Organik Tarim Komitesi / Bakanlik digindaki taraflara agik degildir.

54 Uyusmazlik, Sikayet ve itirazlar islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Her uyusmazlik, sikayet veya itirazla ilgili Sirket Mudurld uygulanabilir oldugu dlgide
dlzeltici/énleyici faaliyet baglatmaktan sorumludur. Dizeltici/Onleyici faaliyet talebi Sirket
Mldiri disindaki herhangi bir TURKGAP personelinden de gelebilir. Diizeltici/Onleyici
faaliyetler Uygunsuzluk Ve Dilizeltici Faaliyet Prosediiriine (PR.07) gére Ydnetim
Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gozden gecgirmesi toplantilarinda degerlendiriimesi amaci ile o toplanti
dénemindeki uyusmazlik, sikayet ve itiraz islemleri, Yonetim Temsilcisi tarafindan
performans raporu araciligi ile ydnetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica
dizeltici/onleyici faaliyet kararlari alabilir (bkz. Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosed(irii
(PR.03)
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6. ilgili Dékiimanlar

o Yoénetimin Gdézden Gegirmesi Prosediri (PR.03)

o Uygunsuzluk Ve Duzeltici Faaliyet Prosedura (PR.07)

7. ilgili Kayitlar

o Uyusmazlk/Sikayet Formu (F.18)

o Uyusmazlik/Sikayet/itiraz Takip Formu (F.20)
o TURKGAP Komite Uyeligi Sdzlesmesi (F.05)
o Komite Uyeligi YUkumlGlik Beyani (F.41)

. Musteri itiraz Formu (F.19)

o Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon Sézlesmesi (F.28)lyi Tarim Uygulamalari
Kontrol ve Sertifikasyon Sozlesmesi (F.54)

8. Ekler




