USB SIKAYET VE iTIRAZ PROSEDURU
CERTIFICATION

UPGRADE e SUSTAIN e BENEFIT

1.0 AMAC

Bu prosediiriin amaci, USB Certification’in tiim sistemini iceren USB-PPSYe gére uygulanmakta olan bitiin
surec ve faaliyetler icin kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen yazili veya so6zlii gelen sikayet, anlasmazlk
veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin, ve USB Certification tarafindan akredite oldugu programlarda
akreditasyon hizmeti aldig kurumlarin akreditasyon kararlari ve genel isleyis hakkinda iletmek istedigi resmi
sikayet ve itirazlarin iletilme yontemlerinin belirlenmesidir.

USB-PPS kapsaminda asagida gorilen maddeler yer almaktadir;
e Akreditasyon firmalari tarafindan tanimlanmis olan gereklilikler
e Program sahipleri tarafindan tanimlanmis olan gereklilikler
e Yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan tanimlanmis olan gereklilikler
e Yasal mevzuatlar tarafindan tanimlanmis olan uyumluluk kriterleri
e USB Certification’in politika ve prosedirlerinde tanimlanmis olan kalite ve uyumluluk kriterleri
e Yetkilendirme gereklilikleri
2.0 KAPSAM

Bu prosedir, USB Certification’in yuritmekte oldugu kontrol faaliyetleri/denetimler ve sertifikasyon
kararlarina iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek anlasmazliklar, itiraz ve sikayetin
gelmesi, dokiimante edilmesi, goristlmesi gerekli ise diizeltici, onleyici faaliyetin uygulanmasi ve ilgili
taraflarin sonugtan haberdar edilmesi konularini kapsar.

Endustriyel Belgelendirme Mudirlugi, Laboratuvar ve Onaylanmis Kurulus Faaliyetlerine ait sikayetlerin
yonetimi, “Sikayetlerin Ele Alinmasi Rehberi’’nde detaylandiriimistir.

3.0 SORUMLULUK

Bu prosediriin uygulanmasindan, sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden ilgili programdan sorumlu
Kalite Mudiri ve gerektiginde Sikayet Komitesi sorumludur. Sikayet ve itirazlarin kaydedilmesi ve islemler
sonrasi dizeltici ve Onleyici faaliyetlerin takip ve koordinasyonundan Kalite Miduru, sireclerin arka planda
takibinden Kalite ve Uyum Yoneticisi sorumludur. itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi
sorumludur.

4.0 PROSEDUR
4.1 Tanimlar

Sikayet: USB Certification’a karsi yapildigi durumlarda basvurunun alinmasindan miitesebbis
sertifikasinin/sertifikanin verilmesine kadar tiim asamalarda, 6zel veya tizel kisilerden; firmamizin politikasi,
proseddirleri, faaliyetleri, performansi, personeli, sertifikali Gretici/Uretici 6rgutleri/mitesebbis gibi konular
hakkinda firmamiza, akreditasyon kurumuna ve yetkili otoritelere (T.C. Tarim ve Orman Bakanhgi, GOTS, TE,
UTZ, BRCGS, IFS, RA) yapilan yazili veya s6zli olumsuz geri bildirimleri olarak tanimlanir.

itiraz: USB Certification’a iletilen itirazlar sertifikasyon kararlarini ilgili taraflarin kabul etmeme durumudur.
Eger itiraz akreditasyon kurumuna karsi USB Certification tarafindan yapilacaksa, akreditasyon kurumunun
bir denetgisi tarafindan herhangi bir denetim faaliyeti sirasinda USB Certification hakkinda verdigi bir
uygunsuzluga veya akreditasyon durumundaki degisiklige karsi verilen resmi bir anlasmazliktir.

4.2 Gelen Sikayet ve itirazin Ele Alinmasi

4.2.1 Her tirli sikayet ve itiraz, “Sikayet ve itiraz Formu” ile yazili veya s6zlii olarak, web sayfasi lizerinden
ya da feedback@usbcertification.com e-posta adresine gelebilir.

1 USB-PPS: USB Politika ve Prensipler Sistemi
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4.2.2 Sikayetler alinirken sikayeti yapan kisi/kurulus ismi de kayit altina alinir. Bir topluluk veya is¢i 6rgttl
gibi bir grup adina sunulan sikayetler, iletisimleri ve diger arastirmalari yénetmek icin en az bir irtibat kisisine
sahip olmaldir.

4.2.3 USB Certification, isimsiz sikayet riski ile ilgili bir degerlendirme yapacaktir, ancak yeterli 6n kanit veya
bilgi iletilmedigi takdirde sikayeti arastirma yikimlalugia altinda degildir.

4.2.4 Sikayetin alinmasi lizerine, USB Certification sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alir.

4.2.5 Sikayet, belgelendirilmis bir Uretici/lretici 6rgiti/mitesebbis/firma ile ilgiliyse, sikayetin
sorgulanmasinda belgelendirilmis Griin veya yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinir.

4.2.6 Belgelendirilmis Uretici/Uretici 6rgltt/muitesebbis/firma hakkindaki herhangi bir sikayet, ilgili
Belgelendirme Mudirli veya Program Yoneticisi tarafindan séziu edilen belgelendirilmis Uretici/uretici
orguti/mitesebbis/firmaya ivedi bir sekilde yonlendirilir.

4.2.7 Gelen tiim sikayet ve itiraz kaydedilip Kalite Midiiri’ne iletilir ve “Sikayet ve itiraz izleme Formu”’na
aktarilarak kayit altina alinir.

4.2.8 Kalite Midiirii; “Sikayet ve itiraz Formu” ile sikayet sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye
dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikayet yazili gelmis ise Uretici/Uretici
orguti/mitesebbis/firma yazisi da bu forma eklenir.

4.2.9 Sikayetler ile ilgili BRCGS, ilgili Program Yoneticisi tarafindan rutin olarak bilgilendirilir. Detaylar
“BRCGS040 BRCGS Certification Body Quarterly Report” dokiimaninda gorilmektedir.

4.2.10Kalite Mudiru alinan sikayet ve itirazi Genel Midir’e bildirir. Sikayetler icin Kalite Midiri gerektigi
durumlarda sikayet ile ilgili Sikayet Komitesi atamasini gerceklestirir. itirazlar Kalite Miidiirii tarafindan itiraz
Komitesi’ne aktarilarak itiraz Komitesi’nin yaptigi toplanti ile karar alinir.

4.2.11Kalite Muduri; sikayetle ilgili taraflarla (kontrolorler, denetgiler, sertifikerler ve karar vericiler dahil) ve
uygun gordigu diger kisilerle goriisir. Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler
hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar.

o [FSileilgili sikayetlerde sikayetin alindigini teyit eden yazi en fazla 5 isglinu igerisinde gonderilir.

4.2.12Ayrica, sikayet ve itiraz ile ilgili taraflarin kontrol/denetim ve sertifikasyon asamalarini gegcmise dontik
olarak gézden gecirir ve herhangi bir yanlis uygulama veya gelistirilmesi gereken hususlar varsa diizeltici
faaliyet icin veri olarak kullanilmasini saglar.

4.2.13USB Certification’a iletilen sikayetlerin ve itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi
ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuglanmaz.

4.2.14Sikayetci USB Certification veya program sahibine (Rainforest Alliance (RA)) bilgileri paylasma yetkisi
vermedikce veya sikayetci bu bilgileri kamuya acik olarak paylasmadik¢a USB Certification sikayet sahibinin
gizliligini saglar.

4.3 Gelen Sikayetin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

4.3.1 Kalite Mudiri sikayet nedenlerini ve iliskili konu ve olaylari tam olarak 6grendikten sonra sikayetin
¢O6zimudi ile ilgili faaliyet plani belirler.

4.3.2 Olabilecek sikayet nedenleri, bu sikayetleri sonuglandirma sireleri ve yontemleri asagidaki tabloda
belirtilmistir.
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SN | Sikayet Nedeni Karar
Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler asagidakilerle sinirl
olmamak lzere;
e lgili kisilere ulasilamamasi,
e  Teklif siiresinin geg olmasi,
1 .
e  Uretici/uretici orgltii/mutesebbis/firma’nin
bilmesi gereken dokimanlarin yetersiz veya
ulasilamaz olmasi,
e Sertifikanin dizenlenmesi ve gonderilmesi
siresinin gec¢ olmasi vb.
Kontroliin/denetimin tarafsizhgini, bagimsizligini ve E'n fazla be's _(5) i§anu i'g.inde sonuglandirilir ve
verimliligini etkileyebilecek sikayetler asagidakilerle sinirli | $ikayet sahibine bilgi verilir, tekrarini engellemek
olmamak (izere; ve kdk nedeni ortadan kaldirmak igin dizeltici
faaliyet baslatilir ve etkinligi 6lgalir.
e Kontrol/denetim ekibinin tavir ve davranisi,
e Kontrol/denetim ekibinin etik olmayan davranisi,
) e  Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir
farklilik
e Kontrolde/denetimde uygun metot
kullanilmamasi,
e  Kontrol/denetim planina uymama,
e  Kontroliin/denetimin katma deger saglamamasi
vb gibi
istenen bilgilendirme/arastirma/denetim vb.
konularda gereken destek asagidaki
dokiimanlara gére saglanir;
-BRCGS ile ilgili ise “BRCGS005: BRCGS
Complaints Investigation Process”
3 iletilen sikayetlerin ¢6ziilebilmesi igin program sahipleri - GOTS ile ilgili ise “Approval Procedure and
tarafindan USB Certification’dan talep edilen destek; Requirements for Certification Bodies”
-TE ile ilgili ise “Accreditation and Certification
Procedures”
-RA ile ilgili ise “Grievance Procedure”
-IFS ile ilgili ise “Framework Agreement on the
auditing and certification of the International
Featured Standards (IFS)”

4.3.3 Program Sahiplerinin Sikayetler ile ilgili tanimladigi 6zel bildirim siireleri asagida goriilmektedir.

e BRCGS sikayetlerin 30 is glinii icerisinde sonuglandirilarak bilgilendirme yapilmasini istemektedir.

e RA sikayetler ile ilgili sikayet sahibine gorislerinin onaylanmasi, slirecteki sonraki adimlar ve ne zaman
bir sonuc bekleyebilecekleri hakkinda bilgi vermek icin 10 is glinii icerisinde bildirim yapilmasini, 30 is glinii
icinde sonuglandiriimasini istemektedir. Ek sireye ihtiya¢ duyulmasi halinde ilgili Program Yoneticisi RA’|
zamaninda bilgilendirir.

e IFS sikayetleri icin sikayetin alinmasindan itibaren on (10) is glinii icinde ilk yanit verilecektir. Sikayetle
ilgili tam ve kapsamli bir sorusturma tamamlandiktan sonra eksiksiz bir yazili yanit verilecektir.
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4.3.4 Bu tarzsikayetlerin degerlendirilmesi Kalite Mduri bir toplanti diizenler ve ilgili personelin katimiyla
karara baglanir. Alinan kararlar sikayet sahibine yazili olarak bildirilir

e RA sertifikasyonu ile ilgili sikayetlerde sikayet kaydi yanit vermek igin iletisim bilgilerini igermiyorsa, USB
Certification sureci tanimlar ve bilgileri Rainforest Alliance Assurance Platform'a kaydeder.

4.3.5 Kararait sonuclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyor ise sikayet konusu, Kalite Miidiri tarafindan
Sikayet Komitesi'ne iletilir.

4.3.6 Sertifikali kurulus ile ilgili 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, USB Certification’in sorumlulugunda olup, yasal
gerekliliklere uygun davranilir.

4.3.7 Sertifikall kurulus, sertifikasyon kapsamindaki Grinlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda; sikayet
icerigini ve sebebini USB Certification’a ibraz etmek durumundadir. Sertifikali kurulusun onerdigi dizeltici
faaliyetin icerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢6zimini ele alan kisilerin icerisinde, sikayet ile dogrudan
alakal olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Sertifikali kurulus; gerceklestirecegi diizeltici faaliyetlerle ilgili
mevzuat geregi ilgili makamlarin bilgilendiriimesini, uygunlugun saglamasini ve bu sikayetin tekrarinin
onlenmesini saglamalidir.

Logonun ve belge kullanma
1 hakkinin belirlenen kapsam

diginda kullaniimasi En fazla 10 giin icerisinde diizeltici faaliyet istenir, sonug olumsuz ise bir

ay sertifikanin askiya alinmasi, yine olumsuz ise sertifikanin iptaline

Akreditasyon

kurumunun/program sahibinin
logosunun yanhs kullaniimasi

Sertifikali kurulusa bagh veya tye
oldugu ilgili oda veya meslek
guruplarindan gelen sikayetler /
geri beslemeler

karar verilir.

(Akreditasyon kurumunun/program sahibinin ilgili duruma iliskin
kurallari var ise bu kurallar baz alinir. Detaylar ilgili dig kaynakl
dokiimanda gorilebilir.)

Sertifikali kurulusun Uriiniinden
faydalanan ilgili taraflardan gelen
sikayetler/geri beslemeler

Hakl sikayet ise, sikayeti yapan taraf memnuniyetinin devami esas
alinarak;

e Biray igerisinde habersiz denetim yapilmasi,

e Enfazla 1 ay icinde dizeltici faaliyet istenir, sonug olumsuz ise
bir ay sertifikanin askiya alinmasi, yine olumsuz ise sertifikanin
iptali

e Bir sonraki kontrolde/denetimde (gozetim, belge yenileme
gibi) dikkate alinmasi

Akreditasyon kurumu, bakanlik,
standart sahiplerinden gelen
sikayetler

En fazla 10 glin igerisinde gerekli incelemeler yapilip diizeltici faaliyet
planiilgili tarafa bildirilir.

(Akreditasyon kurumunun/program sahibinin ilgili duruma iliskin
kurallari var ise bu kurallar baz alinir. Detaylar ilgili dis kaynakh
dokiimanda gordilebilir.)

4.4 Gelen itirazin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

4.4.1 USB Certification asagida belirtilen tiim itirazlarin etkin bir sekilde degerlendirilmesi icin itiraz Komitesi
olusturmustur. itiraz Komitesi, itirazin konusu ile ilgili bilgi sahibi olan Tarafsizlik Komitesi tiyelerinden olusur.

2

Komitenin Uye kosullari ve galisma esaslari “Komitelerin Calisma Esaslari Prosediirii”’nde belirtilmistir.
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itiraz

Karar

Kontrol/denetim sonucuna veya
Sikayet sonucu verilen kararlara
itiraz

Kalite Miidiirii 6ncelikle “Sikayet ve itiraz Formu”nun doldurulmasini ve
bu form ile itirazin ve itiraz sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye
dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa itirazi
yapan taraf bu konudaki yazisi da forma eklenir. Kalite Mudird,
doldurulan formun itiraz edene génderilmesini saglayarak onay alir.

itiraz Komitesi bes (5) isglinii icinde toplanarak kararini verir. Karari,
gerekgeleri ile birlikte (ilgili yonetmelik, standart veya prosediire atifta
bulunarak, gerekli durumda bir niishasini gondererek) ilgili taraflara yazili
olarak bildirilir. Karar, “Sikayet ve itiraz Formu” ile kayrt altina alinir.

Degerlendirme sonucunda USB Certification’dan kaynaklanan bir eksiklik
oldugu belirlenirse, ilgili Belgelendirme Miudiri diizeltici faaliyetleri
gerceklestiriimesinden, Kalite Miduri de dizeltici faaliyetlerin yapilmasi
ve takibinden sorumludur.

Kontrol/denetim sonucunda
kontrolorlerin/denetgilerin yazdig
uygunsuzluk/g6zlem kararina
itiraz

Bu durumda kontrolér/denetgi, itirazi yapan tarafa; itiraz etme hakkinin
oldugunu agiklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu ve kontrol
edilenin/denetlenenin imza atmaktan imtina ettigi belirtilir. Kontrol
edilenden/denetlenenden tutanagl imzalamasi istenir, imzalamazsa
tutanak tek tarafli olarak imzalanir. Durum ilgili Kalite Mudurid’ne iletilir.

Kalite Muduri itirazin incelenmesi igin gerekli ¢alismalari baslatir ve
kararin bes (5) isgiinii icinde alinmasi igin itiraz Komitesi’ne bilgi verir.
Karar Kalite Mlduru tarafindan ilgili taraflara detayh gerekgelerle yazih
olarak iletilir. Degerlendirme neticesinde su tarz kararlar alabilir,

e Kontrol6r/denetgi tavsiye kararinin onayina,

e Kontrol6rlerin/denetgilerin  degistirilmesi, tekrar tamamen veya
kismen kontroliin/denetimin yapilmasina,

itirazi yapan taraf, verilen karara da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu
durumda tabloda yer alan Madde 1’e gore degerlendirme gerceklestirilir.

Kontrolii/denetimi yapacak
kontrolorlere/denetgiye itiraz

Kontrolii/denetimi gerceklestirmek lzere atanan
kontrolérlerin/denetgilerin 6z ge¢misleri kontrolden/denetimden 6nce
kontrol edilecek/denetlenecek tarafa iletilir. Kontrol
edilecek/denetlenecek tarafin kontrol6rlere/denetcilere itiraz etme
hakki vardir.

itirazin1 gerekgesi ile birlikte yazili olarak Kalite Midiiriine iletir. Kalite
Muddrd, itirazin degerlendirilmesi icin gerekli calismalari baslatir. Karar
icin  kontrol/denetim prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek,
tarafsizligini, bagimsizhgini ve tutarlihgini riske etmeyecek sekilde
degerlendirme yapilir.

itirazin hakli bulunmasi durumunda kontrolérler/denetciler degistirilerek
yeni atanan kontrolérlerin/denetgilerin bilgileri teyit igin kontrol
edilecek/denetlenecek tarafa gonderilir.

itirazin  hakli  bulunmamasi  durumunda bu durum kontrol
edilecek/denetlenecek tarafa yazil olarak iletilir ve kontrolle/denetimle
ilgili tekrar teyit istenir.
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SN itiraz Karar

Kontrol edilen/denetlenen tarafin sertifikasyon kararina itiraz etme hakki
vardir.

itiraz gerekcesi ile birlikte yazili olarak Kalite Mudirii’ne iletilir. Kalite
4 | Sertifikasyon kararina itiraz Miduirii itirazin degerlendirilmesi ile ilgili itiraz Komitesi’'ne bilgilendirme
yapar. Komite bes (5) isglini iginde kararini verir. Karari, gerekgeleri ile
birlikte (ilgili yonetmelik, standart veya prosedire atifta bulunarak,
gerekli durumda bir nishasini géndererek) ilgili taraflara yazili olarak
bildirilir. Karar, Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina alinir.

4.4.2 RA sertifikasyonu ile ilgili itirazlarda verilen sertifika kapsaminda bir sorunu gidermek icin sertifika
kapsamini degistirerek itirazlari ¢éziilmeyecektir.

4.4.3 IFSileilgili itirazlar denetlenen firmadan bilgi alindiktan sonra 20 isglinii icinde sonuglandirilir.
4.5 Gelen Sikayet ve itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

4.5.1 Alinan tiim sikayet ve itirazlar kayit altina alinir ve sikayetler - itirazlar dosyasinda saklanir. Kayitlar ile
birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tirli dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanir.

4.5.2 Sikayet ve itirazi yapan taraf haklarinin oldugu gerceginden hareket ile sikayet ve itirazlar kendi
prosediiri icerisinde ve haklinin ortaya cgikarilmasi seklinde ele alinir, sikayet ve itiraz ile ilgili islemler
Uretici/Uretici 6rgtti/mitesebbis/firmaya diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her tarla
tedbir alinir.

4.5.3 Bu baglamda herhangi bir sikayet ve itiraz sahibinin devam eden islemleri sikayet ve itiraz
sonuglanincaya kadar sikayet ve itiraza konu olan herhangi bir personel tarafindan ele alinmaz. Son 2 yil
icerisinde sikayet ve itiraz eden firmada ¢alismis kisi sikayet ve itirazin degerlendirmesinde yer almaz.

4.5.4 Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken sikayet ve itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan sikayet ve
itirazlar dikkate alinir, buradaki bilgiler degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulur. Sikayet ve itirazlarin
alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazili olarak sikayet ve itiraz sahibine bildirilir.

4.5.5 Sikayet ve itiraz sonucunda alinan karara gore (genellikle sikayet ve itirazin hakh oldugu durumlarda)
sikayet ve itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Kalite
Mudurid’ndedir. Yapilacak dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla
egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler gerceklestirilir.

4.5.6 Sikayet Komitesi ve itiraz Komitesi’nin almis oldugu kararlara itiraz gelmesi durumunda konunun T.C.
Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

4.5.7 Kalite Muduril, gelen sikayet ve itirazlar ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda glindeme getirir.

4.5.8 USB Certification’a gelen sikayet veya itiraz sonucunda Sikayet Komitesi ve itiraz Komitesinin ve/veya
USB Certification’in aldig1 karara itirazin devam etmesi durumunda ¢6zliim yeri T.C. Mahkemeleri’dir. USB
Certification’in almis oldugu kararlara itiraz olmasi durumunda, itiraz sahibine, bir Ust mercie itiraz
edebilecekleri bildirilir.

e RA icin firma, bir sertifikasyon kararina veya ilgili konuya itiraz ederse, 6ncelikle USB Certification’in
“Sikayet ve itiraz Prosediirii”’ni izlemeyi kabul eder. Anlasmazligin devam etmesi durumunda, sikayetin
sahibi anlasmazligi RA sikayet prosediiriine sunabilir. Sikayet sahibi firma, RA’a karsi yalnizca USB
Certification ve RA sikayet prosedirleri araciligiyla ihtilafin nihai halini aldiktan sonra yasal islem baslatabilir.

4.5.9 Sikayet ve itiraz sahibinin zarara ugramis olmasi ve sikayet ve itirazinda hakli bulunmasi durumunda
mesleki sorumluluk sigortasi devreye girer.
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4.6 Akreditasyon Kurumu ve Program Sahipleri ile ilgili Sikayet ve itirazlarin Yonetilmesi

4.6.1 Akreditasyon kurumlari icin calisan veya akreditasyon kurumlarina alt yiklenici olarak hizmet veren
kisilerin mesleki davranislari ya da akreditasyon kurumlarinin akreditasyon kararlari haricindeki isleyisleri ile
ilgili sikayetler akreditasyon kurumlari tarafindan saglanan politika ve prosedirlere gére yapllir.

4.6.2 Akreditasyon kurumlarina bildirilecek sikayet ve itirazlarin yontemleri, sireleri ve sirecleri asagidaki
tabloda tanimlanmistir.

Akreditasyon
Kurumu /
Program

Sahibi

SN ilgili Dokiiman Sikayet/itiraz Konusu ve Bildirim Yontemi

o Sikayet gerekgeleri IOAS kontroliindeki konularla ilgili olmalidir
ve bunlarla sinirl olmamak tzere keyfi kararlari, profesyonel
olmayan davranislari, finansal yonetim hatalarini, ayrimcilig, etik
olmayan davranislari, verilen siirelere uymamayi, gikar
catismalarinin ihlalini ve gizliligin ihlalini de igerir.

e Sikayetler I0AS’a yazili olarak yapilir. Uygun olan her yerde
sikayetle birlikte ilgili kanitlar da sunulur.

o |0AS ile ilgili sikayetler Murahhas Uye’ye bildirilir. Murahhas liye
ile ilgili sikayetler IOAS Baskan’ina bildirilir.

Policy for Handling

1 | I0A
OAS Complaints against I0OAS

o Sertifikali kuruluslar, diger sertifikasyon kuruluslari ve diger ilgili
tarflarlarla ilgili sikayetlerin bildirimi
assurance@textileexchange.org’a yazili olarak ilgili kanitlarla
birlikte yapilir.

e USB Certification’a kendisi ile, kendisinden sertifikali kuruluslarla
veya diger ilgili taraflarla ilgili Textile Exchange tarafindan
bildirilen sikayetlerle ilgili olarak 10 glin icerisinde istenen
arastirma sonuglan, bilgiler ve alinan/alinacak diizeltici
faaliyetlerin kapsami ile birlikte geri donis yapihr.

Textile Complaints and
Exchange Feedback Policy

e GOTS logosunun ya da GOTS ile ilgili iddialarin yanlis veya
yaniltici kullanimi,GOTS sertifikasyon prosediirlerine yonelik
hatalar veya eksiklikler, GOTS kalite glivencesini ya da isaret
sistemeni suiistimal edecek durumlarda mail@global-standard.org
adresine email atilir.
o Sikayetler asagidaki bilgileri icermelidir:

- Sikayet edenin adi ve iletisim bilgileri

- Sikayet edilen tarafin adi ve iletisim bilgileri

- Sikayetin konusu, tanimi ve dayanaklari

- Digerilgili tum bilgiler

3 | GOTS Complaint Procedure

e RA’a yapilacak sikayetler online sikayet formu araciligi ile iletilir.
e Sikayetin uygun bulunmasi halinde, Rainforest Alliance sikayeti
aldiktan sonra 10 is glini icinde basvuru sahibini bilgilendirir.
Sikayetin uygun gorildigi konusunda basvuru sahibi
bilgilendirildikten sonraki 10 is giini icinde, sikayete konu olan
taraf RA’a talep eidlen destekleyici kanitlari sunar.

e RA, bilgilerin alinmasi igin son tarihi takip eden 30 giin icinde,
taraflara durumu ve 6nerilen ¢6ziimi anladigini bildirir.

e Taraflardan herhangi biri, Rainforest Alliance'in bir sikayetle ilgili
kararina veya Rainforest Alliance'in diger herhangi bir kararina,

4 | RA Graviance Procedure
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kararin bildirilmesinden sonraki 30 giin icinde itirazda bulunarak
itiraz edebilir.

e RA’ayapilan itirazlar yine bir online sikayet formu araciligiyla
yapilir ve sikayet ile benzer sekilde ele alinir.

e Ancak itiraz Kurulunun karari tim taraflar icin baglayicidir ve
ayni konuda baska sikayet veya itiraz kabul edilmez. Basvuru
Sahipleri ve RA, itiraz slirecinin tamamlanmasinin ardindan diger
diizeltici eylem bicimlerini stirdiirme hakkini sakli tutar.

5 | BRCGS

BRCGS Complaints
Investigation Process

BRCGS Audit Result
Appeal Process

o Sikayetler ve iletisim igin tell.brcgs.com adresinden gizli olarak
iletisime gegilebilir.

o Bir sirketin BRCGS sertifikasyonunun durumu veya bir
Sertifikasyon Kurulusunun veya denetgisinin performansiyla ilgili
sikayetler “BRCGS Complaints Investigation Process” proseduriine
gore ele alinir.

e Tesisler, Belgelendirme Kurulusunun, éne siriilen
uygunsuzluklara karsi itirazlarini dogru bir sekilde ele almadigina
inanirsa, ilk etapta Belgelendirme Kurulusunuzla yapilan
gorismenin ardindan, “BRCGS Audit Result Appeal Process”de
ozetlenen itiraz stirecine uygun olarak BRCGS'ye bir itirazda
bulunulabilir.

e BRCGS'nin sikayetleri 28 takvim giini icinde isleme koyma
hedefi vardir, ancak sikayetlerin sonuglandiriimasi, 6zellikle saha
ziyaretlerinin diizenlenmesi gerektigi durumlarda, 90 giine kadar
surebilir.

o Belgelendirme Kurulusu ile mutabakat saglanmamasi
durumunda, kurulusun uygunsuzluklarla veya itirazin ele alinma
sekliyle ilgili hala endiseleri varsa, enquiries@brcgs.com veya +44
(0) 207 854 8935 iletisim adresinden BRCGS Standartlari Uyum
Yoneticisi ile iletisime gecebilir. Bu gibi durumlarda BRCGS
tarafindan ilk temastan itibaren 30 takvim gilini icinde, BRCGS ve
Sertifikasyon Kurulusu tarafindan gergeklestirilen arastirma
raporunun ve eylemlerin bir 6zeti, sikayeti ilk gdnderen kisiye
saglanir.

6 | IFS

Framework Agreement
on the auditing and
certification of the
International Featured
Standards (IFS)

IFS Food Standard
Version 7 Madde 2.3

o IFS YONETIMI, perakendecilerden sikayetler ve belgelendirme
kuruluslarindan, IFS belgeli sirketlerin ¢alisanlarindan veya diger
gercek veya tiizel kisilerden sikayet ve bilgi alabilir.

e Bu amagla web sitesindeki resmi IFS sikayet formu kullanilir veya
dogrudan IFS Kalite Glivence'ye e-posta gonderilir.

o |FS, sikayetin icerigi ile IFS portali araciligiyla sunulan bilgiler
arasindaki karsilastirmaya dayanarak, sikayetin makul olup
olmadigina karar verilir.

o Makul degilse, IFS Kalite Glivence Yonetimi tarafindan sikayetci
ile temasa gecilecek ve sorusturmanin nihai sonucu ve davayi
kapatma karari hakkinda bilgilendirilecektir.

o Makul bir sikayetin icerigi genellikle belgelendirme kurulusuna
bir i¢c inceleme talebi ve bir beyanla iletilir. Sikayet, IFS
denetimlerinin veya IFS denetim raporlarinin igeriginin kalitesiyle
ilgiliyse, IFS MANAGEMENT, belgelendirme kurulusundan sorunun
nedeni ve sorunu 2 hafta icinde diizeltmek igin alinan 6nlemler
hakkinda bir aciklama saglamasini isteyecektir. Sikayet idari
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hatalarla ilgiliyse, IFS MANAGEMENT belgelendirme kurulusundan
bir beyan sunmasini ve sorunu 1 hafta icinde diizeltmesini
isteyecektir.

o Belgelendirme kurulusunun beyani alindiktan sonra herhangi bir
ek bilgi istenmiyorsa ve sikayetin nedeni ¢dzlilmis goriiniiyorsa,
sikayet sahibinden davanin kapatilmasi icin mutabakat
istenecektir.

o Sikayetin nedeni kesin olarak dogrulanamiyorsa veya beyan
kontrol edildikten sonra sorun diizeltilemiyorsa, IFS YONETiMI
yerinde bir Dogruluk Kontroll diizenleyecektir.

o Sikayetgi, IFS MANAGEMENT'den Diirustliik Programi
arastirmalarinin son 6zetini aldiginda sikayet dosyasi kapatiimis
sayilir.

5.0 iLGiLi DOKUMANLAR VE KAYITLAR

Dokiiman No

Bashk veya agiklama

UOP-LAB-TR-4200

Sikayetlerin Ele Alinmasi Rehberi

UQMS-F-TR-2070

Sikayet ve itiraz Formu

UQMS-F-TR-2080

Sikayet ve itiraz izleme Formu

BRCGS005

BRCGS Complaints Investigation Process

UQMSs-P-TR-2070

Komitelerin Galisma Esaslari Prosediirii

SA-R-GA-2 Rainforest Alliance Rules for Certification Bodies
PLO504 Objections and Appeals Policy

PLO511a Policy for Handling Complaints against IOAS
ASR-110 Complaints and Feedback Policy

GOTS Complaint Procedure

SA-PR-GA-1-V3 Grievance Procedure

BRCGS028 BRCGS Audit Result Appeal Process

IFS Food Version 7 (Madde 2.3)

Framework Agreement on the auditing and certification of the
International Featured Standards (IFS)
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