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itiraz, Sikayet ve Anlagsmazliklarin Ele Alinmasi

Caligsma Talimati

1 Amag

Sertifikasyon sulrecindeki ilgili taraflarin CERES’in prensipleri, usulleri,
kararlari ve personeli hakkinda sikayetci olabilecekleri olasiliginin
oldugundan ve ISO/IEC 17065’in standartlarina uyuldugundan emin
olmak. Servis kalitemizi korumak ve gelistirmek icin yardimci olmak.

2 Terimler

Sikayet: CERES, CERES personeli veya CERES musterisi hakkinda
herhangi bir sorgulama.

itiraz: CERES'in almis oldugu belgelendirme karari hakkinda belirli bir
sikyet. CERES sikayet ve itirazlari benzer sekilde ele alir.

3.1 Genel
Prosediir

Sikayet bildirimleri, CERES’in web sitesindeki sikayet formu kullanilarak e-
posta yoluyla direkt CERES’e ya da tim CERES c¢alisanlarina yazil veya
s6zIU yapilabilir. S6zIU sikayetler sadece istisnai durumlarda kabul
edilebilir. Tim ¢alisanlar bildirilen sikayetleri KM’ye iletir. Sikayetin alindigi
KM tarafindan musteriye bildirilir ve KM sikayeti ele alma slrecini baslatir.
Asagidaki karar agaci genel sikayetleri ele alma proseduriini
gostermektedir.

Sikayet CERES'in sorumiuluk alami ile flgili

midir?
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3.2 Sikayetleri
kim ele
alir?

Sikayet tipi

Ele alis (arastirma
dahil)

Yapilacak eylem
hakkinda son karar

Sagma, 6nemsiz
durumlar ve yanhg
anlasiimalar

Konu ile ilgilenen
sahis

ligili degil

Daha az ciddi olan
durumlar

Konu ile ilgilenen
sahis

Kalite Muduru veya
sertifiker veya GM

04.03.2024

(konu ile daha 6nce
ilgilenmemis)

Ciddi durumlar
(6zellikle eger
baslangi¢
degerlendirmesi
CERES personeli
tarafindan yapilimis
ciddi hatalar
gOsteriyorsa)

Kalite Mlduru veya sertifiker veya GM (konu
ile daha 6nce ilgilenmemis)

Bir sikayet, sikayetci veya sikayetginin 6rnek verdigi bir diger musteri ile
¢ikar gatismasi olan bir sahis tarafindan ele alinamaz veya incelenemez.

3.3

Konu
CERES’in
sorumluluk
alani iginde
midir?

Sertifikasyon kurulusunun agik bir sekilde sorumluluk alaninin iginde
olmayan durumlar vardir. Ornegin bir sirket “rakibim tlkemizde XY’ye
karsi sertifikalandinimis ilk sirket oldugunu séyliyor, ancak dogru
degil” diye sikayet ediyorsa bu, sertifikalandiran kurulusun degil, adil
rekabet konusu ile ilgili resmi kuruluslarin konusudur.

Ornegin eger, CERES bir musterisi tarafindan uretilmis olan bir organik
Urdnde pestisit kalintisi bulundugu sikayeti alirsa, o zaman CERES’in
arastirmayi ilerletmesinden dnce Grunin kaynag ilgili fatura, irsaliye
ve/veya numune alim kayitlari ile dogrulanmalidir.

Standart sahiplerinin sorusturma talepleri de sikayet olarak ele alinir ve
kaydedilir.

3.4

Sonucun
resmi
bildirimi

Bu noktada ISO/IEC 17065 “sikayetciler” ve “itiraz edenler” arasinda bir
ayirim yapar. Sikayetcilere sonug hakkinda mimkun olan bir zamanda
tebligat yapilir, ancak itiraz edenlere her zaman resmi tebligat yapilir.
Suphesiz sikayetgileri bilgilendirirken gizlilik esaslari hesaba katiimalidir.
Bir sikayet sertifikalandiriimis bir operasyonun durdurulmasi ile
sonuglandigi zaman bu durum Uglnci sahis sikayetgilere de
bildirilmelidir, ¢giinki bu halka agik bir bilgidir. Diger durumlarda bilgiyi
Uguncu kisilere vermeden 6nce sertifikalandirilan tarafa danisiimahidir.
Normalde bu bilgi geneldir. Ornegin, eger, sikdyet CERES tarafindan
sertifikalandiriimis bir tarafin uyumsuzluklari dizeltmesi ile
sonuglanmigsa, o zaman bilgi “sikayet edilen konu dizeltilmistir; X tarafi
gerekli duzeltici tedbirleri almistir ve umariz bu sorunun tekrarlanmasini
engeller” seklinde olmalidir.

Kayitlar ve
sonraki
islemler

Hem sikayetler hem de itirazlar 2.3.4 numarali merkezi sikayet listesinde
kayit edilmelidir. CERES tarafindan yapilan ilgili eylemler de dahil olmak
Uzere toplanan sikayet kayitlari, KYS’nin kritik noktalarin tespiti ve
iyilestirmek amaciyla duzenli olarak yaptidi gébzden gecirmelere konu
olacaktir.

Sikayetciye maksimum bir hafta icinde sikayetinin alindigina dair bir ilk
konfirmasyon iletilir. Daha sonraki zaman araliklarinin tahmin edilmesi
oldukga gugtir ¢inki arastirmanin ilerleyisine baghdir. CERES bu
sureglerin mimkun olan en kisa zamanda tamamlanmasina ugrasir.
Arastirma tamamlandidinda, bir resmi bildirim yukaridaki Bélum 3.4’te
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belirtildigi sekilde maksimum bir hafta igcinde dizenlenir.

itirazlar s6z konusu oldugunda, itiraz, ilk karara katilmayan bir kisi tarafindan
ele alindiktan sonra normal olarak i¢ prosedur sona erer. Sikayetgi, itiraz
etmeye devam ederse akreditasyon kuruluglarina veya standart sahiplere
yonlendirilir.

5 ilgili 2.3.3 Sikayet formu
dokimanlar | 7.2.8 Sertifikasyon sdzlesmesi




