(D itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Prosediirii

NISSERT

A. AMAC

Bu prosediir, NISSERT’ in ISO 17021-1 ve ISO 17065 sistemi geregi yapmakta oldugu tim
sertifikasyon calismalari ve diger hizmetleri ile ilgili olarak musterilerden veya ilgili sahislardan gelen
itiraz ve sikayetleri degerlendirerek karara baglamaktir. Bu prosediir, NISSERT in, itiraz ve sikayetlerin
etkili olarak ele alinmasi taahhidiinln, Tarafsizlik,Yeterlilik, Sorumluluk Seffaflik, Gizlilik ve Risk
Temelli Yaklasim ilkelerine uygun bicimde yerine getirilmesini saglayacak uygulamalari ve kurallari
belirlemektedir.

B. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulattiriimasindan NiISSERT mudirler kurulu baskani sorumludur.

Sertifikasyon faaliyetlerinden sistem belgelendirme ve/veya iriin belgelendirme muduri

sorumludur.

— itiraz ve sikayetleri degerlendirmekten, itiraz ve sikayetleri degerlendirme komitesi
sorumludur.

— Bu kayitlarin kontroliinden ve basvurularin zamaninda ve bu prosedir uyarinca islem
gormesinden, itiraz ve sikayet sorumlusu sorumludur.

— “ltiraz/Sikayet Formu” nun misteriye birakilmasi ve basvuru usullerinin misteriye
anlatilmasindan, bas tetkikgi veya kontrolér sorumludur.

— Basvurularin dogru yonlendirilmesinden, tim tetkikgiler /kontrolérler ve y6netici asistani

sorumludurlar.

C. UYGULAMA

» Sikdyet, yazili olarak NiSSERT’ e ulasan, olumsuzluk ve/veya hosnutsuzluk belirten dokiimanlardir.
Olumsuzluklarin iki kaynagi olabilir:

a) Sertifikalandirilmis mdisteriler veya diger Ugclincii sahislar acisindan; NISSERT’ in
sertifikalandirma faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalari ve adina hizmet veren
tim calisanlari/taseronlari ile ilgili olumsuzluklar.

b) NISSERT tarafindan sertifikalandiriimis bir kurulusun misterileri agisindan; séz konusu
misterinin sertifika kapsamindaki faaliyetleri sonucu ortaya ¢ikmis olumsuzluklar.

» [tiraz: NISSERT’ in bir basvuru icin almis oldugu karari benimsemeyerek yazili karsi ¢ikma.

1. NISSERT, itiraz sikayetleri sozlii ya da yazili olarak kabul eder. ilgili basvurular, s6z konusu basvuru
itiraz ve sikayet formuna, itiraz sikayet sorumlusu tarafindan islenir.

2. itiraz ve sikayet sorumlusu, basvurunun icerigine gére, mevcut, itiraz ve sikayetleri degerlendirme
komitesinin niteligini gézden gegirir. Konu teknik ya da hukuki olabilir, bu durumda NiSSERT’ in
tetkikgi ve teknik uzman havuzundan bir uzman ile toplantiya katilmasi igin gorisiir ya da NISSERT in
sirket avukatinin konuyu incelemesi icin toplantiya katilmasini ister.
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NI§i§aE/R;!;yet sorumlusu, ilgili komitenin toplantisindan ©6nce asagidaki noktalarin yerine

getirilmesinden sorumludur:

—Basvurunun, yeterinde ayrintilari icerip icermedigini kontrol etmek,

—Daha once benzer itirazlar veya sikayet olup olmadigini arastirmak,

—Basvurunun icerigini gdz 6nlinde tutarak, rapor hazirlamak,

—Kararlastirilan toplanti tarihinden en az bir hafta dnce, ele alinacak, basvurularla ilgili raporu ve
kanitlari, komite tyelerine ulastirmak,

Toplanti sonrasi ise;
—Komite’nin kararini basvuru sahibine NiSSERT adina verilecek resmi cevabi hazirlamak ve ulasmasini
saglamak,

4. itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ya da kontrol tarihinden itibaren gecen siire icin varsa ilgili
Urlin sertifikasyon programi sartlari ya da standardindan faydalanilir, béyle bir sartin olamamasi
durumunda NiSSERT bu siireyi 30 giin olarak belirlemistir.

5. itiraz ve sikayetleri degerlendirme komitesi, itiraz ve sikayetleri degerlendirme komite
baskanliginda toplanir. Komitenin 4 iiyesi olup; 2 si NISSERT’ de calisan 2 si de disaridan segilir. Bunun
disinda, s6z konusu basvurunun konusuna gére NiSSERT, teknik uzman (danisman uye olarak katilir,
goris bildirir ancak oy hakki yoktur, konusuyla ilgili bilgi verir. Bu Uye; hukuksal, iyi tarim
uygulamalari, organik tarim, Globalgap, insaat, tibbi cihaz, makine... vb. gibi konulari igerir) kullanir.

6. itiraz ve sikayetleri degerlendirme komitesinin, eldeki bilgi ve belgeler bir karara varmasina yeterli
degilse ve mumkiinse, sikayet / itiraz eden taraf da toplantiya davet edilerek, anlatimi ve gorist
ahnir.

7. itiraz veya sikayet c¢oziimlenemediginde, konu sertifikasyon siirecine iliskin ise &nce teknik
danisma ve tarafsizlik komitesince ele alinir, misterinin bu komitenin almis oldugu karari da kabul
etmemesi durumunda konu sertifikasyon programi sahibine ya da ilgili degilse TURKAK’ a gétiriliir,
konu teknik degil hukuksal bir anlasmazlik ise ¢oziim yeri Ankara mahkemeleri olmak tzere hukuki
sirec baslatilir.

8. Komitenin kararina goére dizeltici ve Onleyici faaliyetlere gidilir. Bunlar yonetimin gbzden
gecirmesi toplantilarinda glindeme getirilerek gerekli detaylar da gortsalir.

9. Uriin sertifikalandirma ile ilgili itiraz ve sikayetler; basvuru tarihinden en gec iki hafta iginde
sonuglandirilir ve musteriye yazilh olarak bildirilir. Bildirimden en ge¢ yirmi glin sonra, sonucun
basvuruyu yapmis musteri veya Uclincli sahis tarafindan tatmin edici bulunup bulunmadiginin
dogrulanmasi yapilr.

10.NiSSERT veya partnerleri adina sertifikalandirilmis bir kurulusun Griini ilgili sikayetleri, ilgili
kurulusa yazili olarak bildirilir, sikayetin konusuna gére habersiz tetkik de yapilabilir. Sikayet ile ilgili,
kurulusun neler yaptig! veya yapacagi hakkinda bilgi talep edilir. Gelen bilgiler sistem ve/veya triin
belgelendirme mudiri tarafindan degerlendirilerek, rapor hazirlanir, itiraz ve sikayet sorumlusuna
komitede gorismeleriicin sunulur.
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NI§!§§R:I;M|§| sikayetlerle ilgili kararlara itiraz olmasi durumunda, itiraz ve sikayetleri

degerlendirme komitesi toplanir ve durumu degerlendirir. Degerlendirme sonuglari ilgiliye yazih
olarak bildirilir. Bu siire iki haftayl gegmez.

12.NiSSERT e ulasan tiim itiraz ve sikayet basvurular ile bunlarin icerigi gizli olup, yasal olarak veya
mevzuat nedeni ile baglayici durumlar disinda, taraflarin (misteri ve/veya sikayetgisi) izni alinmadan
ve verilecek bilginin icerigi aciklanmadan, li¢clinci sahislara bilgi verilmez.

13.itiraz ve sikayet formu, tim tetkiklerden sonra, bas tetkikgi/kontrolér tarafindan miisteriye
birakilir. Bu slrecin nasil isledigi hakkinda bilgi verilir. Ayrica, misteriye, web sitemizden de bu forma
ulasabilecekleri belirtilir.

D. ILGILi BELGELER
a. ltiraz ve sikayet formu
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