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1. GIRIS VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’ne iletilen sertifikasyon kararlarina
itirazlarin uygun ve tarafsiz bir sekilde yonetimini saglamaktir.

Bu prosediir, Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti. tarafindan gergeklestirilen yetkili oldugu tim
faaliyetlere uygulanir.

Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’e gelen tiim itiraz ve sikayetler sistem iyilestirmesi igin bir
firsat olarak disiinilir ve alinan dizeltici faaliyetler yénetim gdzden gecirme toplantilarinin degismez
konularindan biridir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Sertifikalandirilmis kuruluslar veya diger lglinci sahislar tarafindan, Mithracert Kontrol ve
Sertifikasyon Ltd. Sti.’in sertifikasyon faaliyetleriile ilgili performansi, prosediirleri, politikalari ve adina
hizmet veren tim calisanlari veya sertifikalandirdigi bir mitesebbisinin sertifikasyon kapsaminda
yaptigi faaliyetlere iliskin olarak yazili olarak yapilan olumsuz basvurulardir.

itiraz: Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’in sertifikasyon faaliyetlerinden etkilenen ilgili
taraflarin, Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.'in, kendisini ilgilendiren konularda aldig
kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, Mithracert Kontrol ve
Sertifikasyon Ltd. Sti.’in aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

itiraz Komitesi: Miitesebbisin Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’nin vermis oldugu
sertifikasyon kararindan dolayi itiraz etmesi durumlarda toplanip karar verme yetkisine haiz olan
komitedir. Komite, sertifikasyon karar siireci icerisinde yer almayan Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon
Ltd. Sti. personeli tarafindan olusur. Komite toplam 3 kisidir. Komite Gyeleri, Genel Miudir tarafindan
itiraz vakasi bazinda atanir. itirazlarin devam etmesi durumunda veya gerek gériilmesi halinde
Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti. disindan yeterli bilgi birikimine sahip bir komitede
olusturulacaktir.

Komite Uyeleri asagidaki sartlari karsilamalidir:

e Universite, meslek lisesi veya yiiksekokul mezunu

« iIgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi
o Sektori takip edebilecek nitelikte olmasi

3. UYGULAMA

Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’e gelen her sikayet ciddi bir sekilde degerlendirilir. ilgili i¢
kayitlar yapildiktan sonra Kalite Midiri, sikayet ile ilgili taraflarla goriisir, gerekli ise duzeltici
faaliyetleri belirler. Eger sikayet Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti. kontroloriiniin yapmis
oldugu bir denetimi ilgilendiriyorsa, bahsi gecen sikayetin degerlendirmesinde, slirecte yer almayan bir
kontrolor veya yine sliregte yer almayan bir Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti. personeli
bulunabilir. Sikayetin ciddiyetine gére Genel Mudlr/Operasyon Mudiru ile degerlendirme yapilir.
Sikayetin tekrar gerceklesmemesi icin 6nleyici faaliyetler Kalite Miidiiri tarafindan tanimlanir. Eger
Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’nin prosediirleri ve talimatlari ile ilgili bir sikayet s6z konusu
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ise; Kalite Mudiri sureg sahibi ile konuyu degerlendirerek, iyilestirme geregi varsa gerceklestirir.
Sikayet sahibine gelismeler hakkinda bilgi verilir ve yazili geri donis yapilir. Sirecin degerlendirmesinde
FRM-21 Sikayet Bildirim Formu kullantlir.

itiraz ile ilgili uygulama asagidaki gibidir:

ADIM | TANIM iLGiLi DOKUMAN SORUMLU
01 Bir miutesebbis sertifikasyon karari i¢in | Gelen yazil talep Mitesebbis
Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.'e
yazili olarak posta yolu ile ve karar bildiriminin
alinmasindan sonra en gec¢ 30 giin icerisinde
itirazda bulunabilir.
02 itiraz alindiktan sonra 7 giin icinde miitesebbise | Teyit mektubu Sertifiker
itiraz strecinin baslatildiginin yazili olarak teyit
edilir
03 itirazin gdzden gecirilmesi gerekirse, itirazin Sertifiker
alinmasindan  sonraki 3  hafta icinde
miitesebbisten ek bilgi talep edilir. Ek bilgiler 7
gin icinde Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon
Ltd. Sti.e iletilmelidir. Aksi takdirde, itiraz
mevcut hali ile degerlendirilir.
04 Ek bilgiler ahnir, degerlendirilir ve itiraz Sertifiker,  Kalite
dosyasina islenir. Mudurd
05 itiraz kanitlari ve miitesebbis dosyalari gézden | itiraz dosyasi, | Sertifiker veya
gegirilir ve ilgili calisanlardan goris alinir. kanitlar, karar ve | Genel
rapor dosyalari Midir/Operasyon
Mudira
06 itiraz ve varsa ek bilgilerin mitesebbis | Nihai karar Sertifiker, itiraz
tarafindan iletilmesini takiben 2 hafta icerisinde Komisyonu
itiraza dair nihai karar verilir.
Gerekirse sirket ici Onlemler hakkinda ilgili
calisanlara bilgi verilir.
07 Organik  tarim sisteminden ¢ikartmayi Sertifiker
gerektirecek  uygunsuzluklar mevcut ise,
sertifikasyon karari ve yaptirimlari iceren karar
yazisinin, itirazin/ ek bilgilerin mutesebbis
tarafindan iletilmesinin ardindan 21(yirmibir)
gin icinde Tarim ve Orman Bakanligi’na bildirim
yapilr.
08 Kararin kaydedilmesi Dahili iletisim Sertifiker
Mitesebbisin lehine karar: Sertifikasyon karari
giincellenir ve giincel sertifikalar hazirlanir.
Mitesebbise glincel karar ve sertifikalar iletilir
ilgili calisanlar bilgilendirilir.
Kalite Muduru ilave faaliyetler icin bilgilendirilir
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09 itiraz ve sonuclari miitesebbis dosyalarina | itiraz ve Sikayet | Kalite Mudiiri
kaydedilir. Listesi (LST-5)

10 Alinan her itiraz 10000 TL olarak cretlendirilir. | Fatura Sertifiker,
Eger itiraz olumsuz olarak degerlendirilirse, ilave Operasyon
10000 TL daha licretlendirilir. Muduria

Sikayet ile ilgili uygulama asagidaki gibidir:

ADIM | TANIM iLGILi DOKUMAN SORUMLU

01 Bir mutesebbis Mithracert Kontrol ve | FRM-21 Sikayet Mithracert
Sertifikasyon Ltd. Sti.’ne yazili olarak, e-posta | Bildirim Formu Kontrol ve
yolu ile veya telefon gortsmesi ile herhangi bir Sertifikasyon Ltd.
sikayette bulundugu zaman, 1 is giini igerisinde Sti. personeli
mitesebbise sikayetin alindigina dair ulasilir.

02 Sikayet alindig1 tarihten itibaren 15 gilin | FRM-21 Sikayet Kalite Mudurd,
icerisinde sikayete dair kok neden analizi yapilir | Bildirim Formu Sertifiker, Genel
ve dizeltici-6nleyici faaliyet plani gerceklestirilir. Mudir/Operasyon
Gerekirse sirket ici Onlemler hakkinda ilgili Muduria
¢alisanlara bilgi verilir.

03 Sikayetin alindigi tarihten itibaren 30 giin | FRM-21 Sikayet Kalite MUduri
icerisinde sikayete dair nihai karar verilir ve | Bildirim Formu
Kalite Miidiir(i tarafindan miitesebbise yazil geri
donis yapilr.

04 Sikayet ve sonuglarina dair tim dokimanlar, | FRM-21 Sikayet Kalite Muduri
Kalite  Miudirla  tarafindan  miutesebbisin | Bildirim Formu
dosyasina kaydedilir.

4.2 itiraz ve Sikayetlerin Arsivlenmesi

Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’e ulasan tiim itiraz ve sikayetler, baslatilan dizeltici
faaliyetler, bunlarla ilgili yazismalarin arsivlenmesi sorumlu personel tarafindan yapilir ve ilgili
miitesebbis dosyasinda dosyalanir.

4.3 Gizlilik ve ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Mithracert Kontrol ve Sertifikasyon Ltd. Sti.’e ulasan tim itiraz ve sikayetler gizli olup yasal olarak veya
ilgili kanun ve yonetmelikler geregi baglayici durumlar disinda, ilgili miitesebbis veya sikayet sahibinin
izni alinmadan Uglinci sahislara bilgi verilmez.

Akreditasyon kuruluslar

ve resmi

Mudir/Operasyon Muddiru tarafindan bilgi verilir.

5. iLGiLi DOKUMANLAR

FRM-21 Sikayet Bildirim Formu

makamlarin  bilgi

talebi durumunda

kendilerine Genel
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