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1. AMAC

Sikayet ve itirazin etkin bir sekilde kaydedilmesi, ele alinmasi, c¢o6ziimlenmesi, yonetilmesi ve
degerlendiriimesinde izlenen yontemleri ve sorumluluklari tanimlar.

2. KAPSAM

Organik Tarimin Esaslari ve Uygulanmasina iliskin Yénetmelik'ne gére gerceklestirilen kontrol ve
sertifikasyon hizmetlerinde musterilerden gelebilecek tiim sikayet ve itirazlarin ¢6zim yodntemini
belirler.

Sikayet: LETIS BIOTEAM’e s6zI(, yazili, web sitesi, e mail, telefon vb.yolu ile miracatlara,
diizeltme-duzeltici faaliyet isteklerine, misteri ve personel memnuniyetsizlikleri sikayet olarak
degerlendirilir.

Basvurunun alinmasindan Belgelendirme kararinin alinmasina kadar tiim asamalarda, 6zel veya tizel
kisilerden; firmamizin politikasi, prosediirleri, ydnetmelikleri, faaliyetleri, performansi,

personeli, belgelendirdilen miitesebbisler / musteriler gibi konular hakkinda yazili veya

s6zIli gelen sikayetler veya otoritelere / resmi makamlara yapilan memnuniyetsizlik

beyanlarindan olusur.

itiraz:, Kontroldr ve/veya Sertifikerlerin kararlarina karsi, Miitesebbisin alinan kararlardan memnun
olunmamasi ve LETIS BIOTEAM olarak sikayet ile ilgili tarafimizdan verilen karara karsi Tarafsizlik
Komitesi ne yapilan miracaat. Alinan kararlardan ve sikayetlerin degerlendirmesinden, mitesebbisin
memnun olmayip tekrar durumun degerlendirilmesi icin yapmis oldugu basvuruya itiraz denir.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan, sikdyetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden Yoénetim Kurulu
Baskani, sikayetlerin/itirazlarin kaydedilmesi ve islemler sonrasi dizeltici/6nleyici/dlUzeltme
faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Kalite Yoneticisi sorumludur.

itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

4. UYGULAMA
4.1. Sikayet

a) Firmamizin hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler; s6zll, yazili, mektuplar, web sitesi, e-posta, bizzat veya
kisiden kisiye aktarma gibi cesitli vasitalarla alinarak PRS 10-FRM 01 Sikayet ve itiraz Formu
kullanilarak kayda alinir.

b) itiraz komitesi itiraz ve sikayet ibraz eden tiim kisilere profesyonelce davranir gelen itiraz ve sikayeti
degerlendirir.

c) Herhangi bir nedenle sikdyet olustugunda mitesebbis ile arasinda anlasmazlik konusu olusan firmamiz
cahsani, durumu Yonetim Kurulu Baskani’na 2 giin igerisinde bildirir.

d) Yénetim Kurulu Baskani; PRS 10-FRM 01 Sikayet ve itiraz Formu ile sikdyet sonuglanincaya kadarki tim
asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikayet yazili gelmis ise
misteri yazisi da bu forma eklenir.

e) Yénetim Kurulu Bagkan, sikayetin bes isgiinii icerisinde itiraz Komitesi tarafindan ele alinmasindan ve
sonuglandiriimasindan sorumludur. Yonetim Kurulu Baskani ayrica sikayetle ilgili taraflarla
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(kontrolorler ve sertifikerler dahil) ve uygun gordigi diger kisilerle iletisimde olur. Komiteden ¢ikan sonug
ve gerekiyorsa, sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet/itiraz sahibine LETIS
BIOTEAM antetli kagidi ile yazili olarak bildirir.

f) Sikayetle/itirazla ilgili olan mUtesebbisin kontrol ve sertifikasyon asamalarini gecmise dontik olarak
gbzden gecirir ve herhangi bir yanlis uygulama veya gelistirilmesi gereken hususlar varsa diizeltici
faaliyet icin veri olarak kullanilmasini saglar.

g) Eger Yonetim Kurulu Baskani sikdyette taraf ise, sikdyetin ele alinmasi ve ¢éziimlenmesinin
sorumlulugu Kalite YoOneticisi'ne aittir.
h) Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamus kisi/kisilere degerlendirilmek tizere iletilir.
1) Sikayet veya itirazi ¢ozen karar, sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamus kisi/kisiler tarafindan verilir veya bunlar tarafindan gézden gegirilir ve onaylanir.

i) Komite Uyeleri komite toplanmadan dnce Kalite Yoneticisinin hazirladig ilgili dosyayi ve miisteri

tarafindan saglanan ilgili kanitlari inceler.

4.1.1 Miitesebbisin LETIS BIOTEAM Calismalari Hakkindaki Sikayetleri;

Kontrol tarafsizhigini, bagimsizligini ve verimliligini etkileyebilecek sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak lzere;
Sahada;
* Kontroloriin /ekibin etik olmayan tavir ve davranisi,
* Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farkhlik
* Kontrolde uygun metot kullanilmamasi,
* Bildirilen ve onayi alinan Kontrol planina uymama,
* Kontrollin katma deger saglamamasi vb.... gibi

Ofiste;

e Ofiste ilgili kisilere ulasamama,

e Miitesebbisin ilgili dokiimanlara ulasamamasi

e Sertifikasyon siirecinin zamaninda gerceklesmemesi,
KARAR
Sikayet, en fazla bes isglinli icinde sonuglandirilir ve misteriye bilgi verilir, tekrarini engellemek ve kdk nedeni
ortadan kaldirmak icin dlzeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi 6l¢tldr.

Sikayetin sonucu ile ilgili olarak firmamiz ile mitesebbis arasinda bir anlasmazlik olursa mitesebbisin T.C. Tarim
ve Orman Bakanligl’ na basvurma hakki vardir.

4.1.2 Miitesebbislerle ilgili LETIS BIOTEAM’e gelen sikayetler; sertifika ve logolarin kullanim kurallarina
uyulmamasi ile ilgili olabilir.

Bu tip sikayetlerin degerlendirilmesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna duyurulmasinin
gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun
davranilir. T.C.Tarim ve Orman Bakanhgl’ na yazili bilgi verilir.

4.1.3 Kurallarin ihlali Durumu s6z konusu oldugunda;

LETIS BIOTEAM buradaki kurallarla uyumsuzluk veya fikri miilkiyet hakkinin ihlal durumunda prosedirlerinde
sart kosulan gerekli her yaptirimi uygulayabilir; bu kapsam: dizeltici faaliyetleri, sertifikanin iptalini, ihlalin
yayinlanmasini ve eger gerekirse, kurallarla uyusmama durumlarinda yasal islem baslatiimasini  (6rnegin
sertifikasyonda yapilan yanlis referanslar, ya da sertifikasyon belgesinin yaniltici kullanimi, belgelerde veya diger
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tanitimlarda bulunan Urlnin sertifikalandigini gésteren markalar veya diger belirtici mekanizmalar.. ) veya
gerekli gordiiglinde yasal yaptirim uygulayabilir.

4.1.4 LETIS BIOTEAM'’ e Miitesebbisin Miisterilerinden gelen Sikayetler ;

a) Logonun ve sertifikanin PRS 03 Belge,Logo ve Marka kullanim Prosediirii ile belirlenen kapsam

disinda kullaniimasi,
b) Akreditasyon kurumunun logosunun kullaniimasi
c¢) Yonetmelik Organik ve gecis slreci Urinlerinin etiketlenmesi Madde 29’ a aykiri etiket bilgileri kullaniimasi
d) Mitesebbisin bagli veya tye oldugu ilgili oda veya meslek guruplarindan gelen sikayetler/geri beslemeler
KARAR
En fazla 10 giin icerisinde diizeltici faaliyet istenir, sonug olumsuz ise 10 glin sonunda mitesebbis sertifikasinin
askiya alinmasi, uygunsuzluk siirerse sertifikanin iptaline karar verilir.

e) Yazili ve gorsel basinda mitesebbislerle ilgili uygun olmayan haberlerin ¢ikmasi,

f) MUtesebbis trininden faydalanan ilgili taraflardan gelen sikayetler / geri beslemeler

KARAR

Sikayet hakli nedene dayaniyor ise, misteri memnuniyetinin devami esas alinarak; Bir ay icerisinde sikayet ile
ilgili 6zel kontrol yapilir,

En fazla 1 ay icinde diizeltici faaliyet istenilebilir, sonug olumsuz ise 1 (bir) ay mitesebbis sertifikasinin askiya
alinmasi, yine olumsuz ise sertifikanin iptali gercgeklesir.

Bir sonraki kontrolde (g6zetim, belge yenileme gibi) uygunsuzluk konusu gézden gegirilir.

4.1.5 Miitesebbise, sertifikasyon kapsamindaki diriinlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda;

Sikayet icerigini ve sebebini firmamiza ibraz etmek durumundadir. Miitesebbis; gerceklestirecegi dizeltici
faaliyetleri mevzuat geregi ilgili makamlara bildirilmesi, uygunlugun saglamasi ve tekrarinin 6énlenmesinin
saglanmasidir. Bu ¢alismalarin takibini Kalite Yoneticisi yapar.

4.2 . itirazlar
LETIS BIOTEAM tlUm itirazlari etkin degerlendirilmesi icin ilgili islemde yer almamis personel tarafindan
yapilmasini saglar.

4.2.1 itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

LETIS BIOTEAM, gerceklestirdigi faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin;
basvurularin kabuli, kontrol6rlerin atanmasi, kontrollerin gerceklestirilmesi, raporlanmasi ve sertifikasyon karari
gibi kontrol ve sertifikasyon proseslerinden tamamen bagimsiz itiraz ve sikayetleri degerlendirmek tizere Komite
olusturmustur. Komite Gyeleri ilgili ydnetmelik/standarda gére organik tarim egitimi almis sirket calisanlarindan
ve/veya sirket disindan Ziraat Miuhendisi, Organik tarim kontrol ve sertifikasyonu hizmeti almis
mutesebbislerden ya da karsilasilabilecek bir itiraz/sikayet karsisinda yasal kosullarin saglanabilmesi e hukuki
yolun acilmasi icin avukattan olusabilir. Komite Gyelerinin egitimlerini egitim kayitlari ile ispatlamalari gerekir.
itiraz ve sikayet degerlendirmesini yapan Komite, Yonetim Kurulu Baskani tarafindan atanan 3 tiyeden olusur. Oy
ve karar etki hakki bulunmayan Kalite Yoneticisi yazman olarak calismalarda bulunur. Karar icin en az 2 Gyenin
oybirligi sarttir. 2 {yenin de karar verilen konuda yeterli olmasi gerekir. Herhangi bir itiraz ve sikayet
degerlendirme Komitesi Uyesi, itiraz veya sikayete konu olan durumda taraf ise o itiraz veya sikayet ile sinirli
kalmak kaydi ile komiteye katilamaz. Sikayet ve itiraz eden miusterinin kontrol ve sertifikasyon faaliyetinde
bulunan LETIS BIOTEAM c¢alisani, bu misterinin itiraz ve sikayetinin degerlendirmesi icin Sikayet ve itiraz
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komitesinde gorev alamaz. Sikayet ve itiraz komitesi calismalari ve bilgilerin toplanmasindan kaydindan
sorumludur.

Cikar catismasinin olmamasini glivence altina almak icin LETIS BIOTEAM ; bir misteriye danismanlik saglamis
veya bir misteri tarafindan istihdam edilmis olan calisani (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik
veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil slre ile o misterinin bir sikdyet veya itirazinin onayi,
degerlendirmesi, ¢cdziimii ve kararinda kullanmaz. itirazin uzmanlk disinda olmasi durumunda disaridan teknik
uzman c¢agirilir.

Komitede yer alan liyeler PRS 09-BYN 02 Gizlilik, Tarafsizlik ve Cikar Catismasi Beyani'ni imzalar.

itiraza konu durumlar icin;

Kontrol sonucuna itiraz

Sikayetler sonucu verilen kararlara itiraz

a)Sikayetler sonucu verilen kararlara itiraz, Kontrol sonucuna itiraz, Sertifikasyon Kararina itiraz olmasi
durumunda ;
Yénetim Kurulu Bagkani PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet Formu’nun doldurulmasini saglar. Komitenin bu form
ile itirazin ve itiraz sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina
alinmasini saglar. Varsa musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Sirket Miidiir(i, doldurulan formun itiraz
edene gonderilmesini saglayarak onay alir.
Yénetim Kurulu Baskani 5 isgiinii iginde itiraz Komitesi’nin konuyu incelemek iizere toplanmasini saglar. 5 isgiinii
icinde de itiraz Komitesi kararini verir. itiraz Komitesi’nin karari, gerekgeleri ile birlikte (ilgili standart veya
prosedire refere edilerek, gerekli durumda bir niishasini gondererek) ilgili taraflara yazil olarak bildirilir. Karar,
PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet takip formu ile kayit altina alinir. itiraz Komitesi 3 tiyenin katilimi ile toplanir ve
karar en az iki Gyenin oybirligi ile alinir.
itiraz Komitesi (iyeleri arasinda, sz konusu itiraza taraf olan tiyeler varsa bu liyeler komitede yer almaz.
itiraz Komitesi’nin degerlendirmesi sonucunda LETIS BIOTEAM’den kaynaklanan bir eksiklik oldugu belirlenirse,
Yonetim Kurulu Baskani diizeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumlu olur.
b) Kontrol sonucunda kontrolérlerin yazdig1 uygunsuzluk/ gézlem/ tavsiye kararina itiraz;
Bu durumda kontrolor kontrol bitiminde, miitesebbise; itiraz etme hakkinin oldugunu aciklar ve bir tutanak
hazirlar. Tutanakta mutesebbisin belirlenen uygunsuzlugu kabul etmeyip kontrol raporuna imza atmaktan imtina
ettigi belirtilir. Kontrol edilenden tutanagl imzalamasi istenir, imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir.
Sirket Mudurd itirazi inceler komiteye ayni gin iletir. Komitenin 5 isgini iginde aldigi karari, ilgili taraflara
detayli gerekgelerle yazili olarak iletir. Komite; degerlendirme sonucunda su tarz kararlar alabilir;

e Kontrolor tavsiye kararinin onayina,

o Kontrolorlerin degistirilmesi, tekrar tamamen veya kismen kontroliin yapilmasina,
Mitesebbis, Yonetim Kurulu Baskaninin kararina da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu durumda itiraz sira no (a)’ya
gore degerlendirme gerceklestirilir.
c) Kontrolii yapacak Kontrolorlere itiraz;
Kontrolu gerceklestirmek Gizere atanan kontrolér/lerin adi kontrol planiyla kontrolden 6nce mitesebbise iletilir.
Mdtesebbisin kontrolorlere itiraz etme hakki vardir.
itirazini gerekgesi ile birlikte yazili olarak PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet Formu ile veya s6zI{ olarak Yénetim
Kurulu Baskanina iletir. Yonetim Kurulu Bagkani prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizligini,
bagimsizligini ve tutarhligini riske etmeyecek sekilde komitenin degerlendirme yapmasini saglar.
itirazin hakh bulunmasi durumunda kontrolorler degistirilerek yeni atanan kontrolérlerin bilgileri teyit icin
firmaya gonderilir.
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itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum miitesebbise yazili olarak iletilir ve kontrol ile ilgili tekrar teyit
istenir.

4.2.2 Sikayet ve itiraz Durumunda Yapilacak islemler

itiraz Komitesi'nin gorevi, kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin,

tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.

itiraz Komitesi degerlendirme yaparken;

e Akreditasyon standartlarina uyma,

o Tarafsizlk ve gizlilik ilkesine bagh kalma,

e Kontrolorlerin yetkin olmasi,

e Kontrollerin miitesebbis sisteminin musterisinin sartlarini karsilayabilecek, stirdiirebilecek ve sistemi stirekli
iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6lgecek olmasi,

e Kontrollerin mitesebbis sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

e Mitesebbisin herhangi grup veya dernek lyeligi ve/veya miitesebbis grubu lyesi sayisi gibi kisitlama
olmaksizin hizmetlere kolayca ulasmasi,

e Organik tarim mevzuatina uygun olusturulmus LETIS BIOTEAM Politika ve prosediirlere uygun uygulama,

o Sertifika ve logonun kullanimi, gibi kriterler esas alinir.

Yonetim Kurulu Baskani; organik tarim sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden cikartilmayi gerektirecek her
turlt aykinliklar ile uygun gordigi yaptirim islemlerini de iceren karar yazisini, mitesebbisin itirazi var ise en geg
yirmi gin icinde, itiraz yok ise yillik raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri T.C. Tarim ve Orman Bakanligl
Organik Tarim Komitesi'ne iletir. Organik Tarim Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararini verir
ve sonucu taraflara bildirir.

Gerekli hallerde basvurulmasi amaciyla, SZM 05 Organik Tarim Belgelendirme Sé6zlesmesi nde itirazlar
durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.

LETIS BIOTEAM , itiraza neden olan konu ile ilgili kisilerin, alinan karar siirecinde yer almamasini saglar.

Yonetim Kurulu Baskani, gerektigi durumda sigorta sirketine durumu 30 giin i¢cinde bildirir;

Yonetim Kurulu Baskani Mesleki Sorumluluk Sigortasinin ele alamayacagi konulari, sikayet sahibiyle ticari yolla
¢6zme karar alabilir;

4.3. Sikayet ve itirazlarin Kayitlar

Sikayet ve itiraz kayitlari PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet Formu’ nun bir kopyasi ile itiraz ve sikayet kayitlari gizli
olup taraf olan miitesebbis ve itiraz Komitesi ile Organik Tarim Komitesi/Bakanlik disindaki taraflara acik degildir.
Gelen sikayet/itirazlar; PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet takip Formu ile Kalite Yéneticisi tarafindan takip edilir ve
dosyalanir.

Sikayetin ve/veya itirazin alinmasindan sonra 7 is ginu icinde sikayetciye/itirazciya, Kalite Yoneticisi tarafindan
sikdyetin/itirazin durumu hakkinda sirket antetli kagidi ile resmi yazi ile yazili olarak bilgilendirme yapilir.

4.4. Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Yonetim Kurulu Baskani; her sikdyet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu 6lcide dizeltici/6nleyici faaliyet
baslatmaktan sorumludur. Diizeltici/6nleyici faaliyet talebi herhangi bir calisandan da gelebilir. Dlzeltici/6nleyici
faaliyetler PRS 06 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne gore Kalite Yoneticisi tarafindan takip ve koordine
edilir.
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Yonetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci ile o toplanti donemindeki sikayet ve itiraz
islemleri, Kalite YoOneticisi tarafindan yodnetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica
diizeltici/6nleyici faaliyet karari alabilir (bkz. PRS 05 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii).

5. iLGiLi DOKUMANLAR

PRS 05 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii

PRS 06 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

PRS 09 Gizlilik, Tarafsizlik ve Cikar Gatigmasi Prosediirii

PRS 10-FRM 01 itiraz ve Sikayet Formu

PRS 10-TBL 02 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu

e PRS 09-BYN 02 Gizlilik, Tarafsizlik ve Cikar Catismasi Beyani

e SZM 05 Organik Tarim Belgelendirme hizmet s6zlesmesi (Organik Tarim)

e o o

6. REViZYON BiLGiSi

Revizyonun Tanimlanmasi Yazan Tarih
llk Yayin Yénetim Temsilcisi | 23.12.2024
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