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1. Kapsam

Bu prosediir; 01.12.2004 tarihli 5262 sayili Organik Tarim Kanununa ve 18.08.2010 tarihli 27676 sayil
Organik Tarimin Esaslari ve Uygulamasina iliskin Yonetmelige gore gerceklestirilen kontrol ve
sertifikasyon hizmetlerinde misterilerden gelebilecek itirazlar ve sikdyetlerin ¢6ziim yontemlerini ve
sorumluluklarini kapsar.

2. Amag

Sikayet ve itirazlarin etkin bir sekilde kaydedilmesi, ele alinmasi ve degerlendirilmesi amaglanmistir.
3. Sorumluluklar

Sikayet ve itiraz Komitesi: GM ye tavsiyede bulunmak;

Genel Midir (GM): Sikayetlerin ele alinmasi, itirazlara karar verilmesi;

Sertifikasyon Birim Miid(irii (SBM): Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,

Kontrol Birim Miidiirii (KBM ) : Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,

Kalite MldurG(KM): Sikayetlerin kayit ve teyidi, Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak, karar igin
dneride bulunmak, misteriyi karardan haberdar etmek, Diizeltici-Onleyici Faaliyetler,

Sertifiker: Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,
Kontrolor: Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,
4. Yurutme

Sikayetler, Takip ve Degerlendirme

Miisteri, sikayet ve itirazlarini FR.09 Sikayet ve itiraz Bildirim Formunu doldurarak, faks, E-Mail
yoluyla MET EKOLOJIK ‘e iletebilir. Telefonla ile yapilan sikayet ve itirazlar kabul edilmez. Sikayet ve
itirazlarin kabull ve ¢ozimiinde; sikayete konu olan belgelendirme de yer almis kisi/kisiler ve son iki
yil icersinde sikayet ve itirazda bulunan mdisteriye danismanlk hizmeti vermis yada miusteri
tarafindan istihdam edilmis kisiler, sikayet veya itirazi gdézden geciren, ¢ozen, karar veren taraf
olamaz. Ayrica MET EKOLOJIK, sikayet ve itiraz siirecinde tiim bilgilerin toplanmasindan,
dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur. Kararlarin tarafsizligi acgisinda Gyelerin
seciminde sikayete sebep olan konunun bir parcasi olmamasina dikkat edilir.

MET EKOLOJIK’ in sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olan sikayetler hemen isleme
konur. Mitesebbis ile objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun c¢éziilmesi esastir.
Sikayetler isleme konuldugu 3 gin icerisinde sikayet ve itiraz komitesi sikayetin degerlendirmeye
alindigi slrecin baslatildigini musteriye bildirerek arastirma, analiz ve degerlendirme c¢alismasi
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baslatir. Sikayetin ele alinma stirecinde ilk dnce ne tir faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilir.
Bu faaliyetlerin ve sikayetin kayit altina alinip takip edilmesi saglanir. Sirecin ana hatlar gizilerek
dizeltici faaliyetin olusmasi saglanir. Sikayet tarihinden itibaren 15 giin igerisinde yapilan islemlerin
sonucu musteriye yazili olarak bildirilir.

Sayet sikayet MET EKOLOJIK tarafindan organik tarim belgelendirmesi yapilmis miitesebbisin
faaliyetleri hakkinda ise kalite mudiri tarafindan sikayet kayit altina alinir. Sikayet ve itiraz
Komitesine iletir. Kalite Midird, sikayette bulunan kisiye 3 giin iginde bir bildirimde bulunur. Sikayet
ve itiraz komitesine ulasan sikayet ile ilgili mltesebbis dosyasina, denetim bulgularina ve raporlarina
bakilir. Ciddi bir durumda karsilagiilmasi halinde miutesebbis ile iletisime gecilerek yapacagi
dizeltmelerle ilgili bilgi talep edilir. Sikayet¢i tarafin onayi olursa, sikayetgi tarafin adresi ve adi
mitesebbis ile paylasilabilir. Sikayet ve itiraz Komitesinin karari ile miitesebbise denetim planlanir.
Mitesebbisin sikayet konusunu diizeltmesine imkan tanimayacak sekilde 1 giin dnceden haber
verilebilir. Mitesebbisin denetime ve denetgiye itiraz hakki yoktur. Eger gerekli incelemeler
sonucunda acil ve plansiz bir denetime ihtiyag¢ olmadigi tespit edilirse, sikayet karsisinda
mitesebbisin uyguladigi dlzeltici faaliyetler yeterli bulunursa denetim yillik plana goére olmasi
gereken zamanda yapilir. Denetimde sikayete konu olan kayitlarin diizenli tutulup tutulmadigi kontrol
edilir. Sikayet tarihinden itibaren 15 giin icinde sikayet icin yapilan islemlerin sonucu sikayetci tarafa
bildirilir. Eger sikayet Met Ekolojik personelinden kaynakli ise sikayetin degerlendirme asamasinda o
personel gorev almaz. Gerekli bulgular toplanarak sikayet sahibine 3 giin icinde bildirimde bulunulur.
15 glin icinde de degerlendirme yapilarak sikayet sahibine mevcut durumu anlatan bir dilekge yazilr.

itirazlar, Takip ve Degerlendirme

itiraz sahibinin yazili olarak itirazini sunmasiyla birlikte Sikayet ve itiraz Komitesi 15 giin icinde
toplanir. Kararlarin tarafsizligl agisinda Uyelerin se¢iminde itiraza sebep olan konunun bir parcasi
olmamasina dikkat edilir. Ayni zamanda komite itiraz hakkinda karar verirken daha once benzer
durumlarda yapilan itirazlara karsin alinan kararlarn da dikkate alacaktir. Komitede kararlar oy
birligiyle alinir. Komitede alinacak karar MET EKOLOJIK igin nihai ve baglayici karardir. Komiteden
cikacak karara gore kalite mudurd tarafindan duzeltici/6nleyici faaliyet baslatilir ve faaliyetin
islemi izlenir. Sonuclar hakkinda yazili olarak misteriye bilgi verilir. Baslatilan duzeltici/6nleyici
faaliyet icin dizeltici ve onleyici faaliyetler prosediriinde belirtilen uygulamalar gerceklestirilir.
Dizeltici faaliyeti gerceklestirilen ve sonucglanan misteri itiraz veya sikayetleri, ilgili musteri
itiraz ve sikayetleri kayit formuna islenir. Karar itiraz sahibine toplantidan sonraki 15 gilin icinde
yazili olarak bildirilir. Yapilan dlzeltici 6nleyici faaliyetler tekrarin 6nlenmesi, alinan dizeltici/onleyici
tedbirlerin etkinliginin degerlendirilmesi dnlemlerini icerebilir.
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Sikayet ve itiraz Komitesi Se¢imi ve Calismasi

Sikayet ve itiraz Komitesi olustururken bir takim kriterler g6zdéniinde bulundurulur. is tecriibesinin
bulundugu sektorde en az 1 yil deneyimli olmasi, Organik Tarim Yonetmeligi, 17065:2012 standardi
ve MET EKOLOJIK prosediirlerine hakim olmali (MET EKOLOJIK Kalite Mudiri tarafindan 1 ginliik
egtimler verilebilir), mali baskilardan uzak karar verme niteliginde olmalidir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, Genel Miidiir yada Kalite Mudiri tarafindan  tarafsizlik komitesi
icerisinden de segilebilir. Tarafsizlik komitesi igerisinden segilmesi halinde teknik bilgi yéniinden
tecriibesi olan bir lye secilmesine dikkat edilir. Ciinkii gelen sikayet ve itirazi teknik agidan
degerlendirebilmeli ve son kararda etkisi olmalidir.

MET EKOLOJIK belgelendirme karari siirecinde yer almayan bir personel de bu komite de yer alabilir.

Komitenin ¢alisma kapsami MET EKOLOJIK Organik Tarim Kontrol ve Sertifikasyon siirecinin herhangi
bir asamasinda gelen sikayet ve itirazlarin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak
degerlendirilmesidir. Bunun i¢in komite Gizlilk Beyani (EK.03) imzalar. Yazili, sozli veya internet
aracihgr ile gelen tim itirazlar kalite sorumlusu tarafindan kayit altina alinarak, kendi tavsiye
degerlendirme gorisu ile birlikte sikayet ve itiraz komitesine iletilir. Sikayet ve itiraz komitesine
iletilen sikayetlerin gecerli kilinabilmesi igin bdtln bilgilerin toplanmasi gerekmektedir. Bu
sorumluluk komiteye aittir. Sikayet ve itiraz komitesi kararlari oybirligi ile verilir. Sonu¢ miitesebbise
iletilir. Degerlendirme sonucunda MET EKOLOJiK’ten kaynaklanan eksiklik var ise kalite mudiri
dizeltici /6nleyici faaliyetler istenir. Sikdyet icin verilen karar, sikdyetle daha 6nce herhangi bir
bicimde ilgisi olmayan kisi(ler) tarafindan verilir, gézden gegcirilir ve onaylanir. Alinan kararin
gerceklestirilip gerceklestirilmediginin takibi komite baskani tarafindan yapilir. Olumsuz olan
sonuglarda yeni diizeltici/éneleyici faaliyet istenir. MET EKOLOJIK tarafindan kaynaklanan eksiklik
sonucu Sikayet ve itiraz Komitesinin aldigi karara MET EKOLOJiIK'in uymamasi ve uymamakta israr
etmesi durumunda Sikayet ve itaraz Komitesi durumu TURKAK’ a yada Gida Tarim Hayvancilik
Bakanligi’'na yazil olarak bildirimde bulunabilir. Komite Uyelerinin verecegi karar, sikayet ve itiraz
edene karsi ayrimci herhangi bir eylemle sonuclandirilamaz. Biitiin Uyeler sikayet ve itiraz eden
kisi, kurum ve kuruluslara ayni mesafede olmak ve tarafsizligini korumak zorundadir.

Komite degerlendirme yaparken, MET EKOLOJiK’in; Akreditasyon standartlarina uyma, Tarafsizlik ve
gizlilik ilkesine bagh kalma, Politika ve prosediirlere uygun uygulama, Belge ve logonun kullanimi, gibi
kriterler esas alinir.

6. Dosyalama

DOF ve Sikayet formlari KM tarafindan dosyalanir.
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7. Referanslar
Proseddrler:
PR.06- Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
Ekler:
PR.13- EK.03 - Sozlesme Sartlari
PR. 02-EK.06 - Organizasyon Semasi
PR. 02-EK.07 - Gorev Tanimlari
Formlar:
FR.09 - itiraz ve Sikayet Formu
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