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1. AMAG

Bu prosedir ETKO sertifikasyon programlari veya diger ilgili konularda misteriden gelen itiraz, sikayet
ve anlasmazliklarin degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili yontemi ve sorumluluklari tanimlar.
7.13.1. ilgili taraflardan herhangi biri ETKO’ nun kararlarina itiraz etme hakkina sahiptir.

2. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Glivence Yoneticisi, Kalite Glivence Sorumlusu, iSAK ve Genel
Madir (GM) sorumludur.

3. KAYITLAR

GP 05 F 01 itiraz, Sikdyet ve Anlasmazlik Komite Uyeleri Listesi
GP 05 F 02 Anlagmazlik & itiraz ve Sikayet Kaydi

GP 05 F 03 Anlasmazlik & itiraz ve Sikayet Formu

4-REFERANSLAR
SP 06 Uygunsuzluk Diizeltici, Onleyici Faaliyetler Prosediirii

5. UYGULAMA

ETKO, Sertifikali Kuruluslar ve UNGP'ler i¢cin Durum Tespiti El Kitabi ve OECD Rehberlik Belgeleri
temelinde sikayet ve itirazlari almak, degerlendirmek ve karar vermek igin bu prosediri uygular.
ETKO, Program Sahibi tarafindan dolandiricilik veya sikayetlerle ilgili yGrGtilen sorusturmalarda tam is
birligi icindedir. ETKO, denetim raporlari, sertifikalar, malzeme hacimleri ve ilgili ayrintilar dahil olmak
Uzere tum ilgili belge ve bilgileri saglar.

Program Sahibinin bir sikayet almasi durumunda, ETKO, talep Uzerine, Program Sahibine sorunu ele
almak icin gerekli tim ilgili belge ve bilgileri saglar. Bu, Program Sahibinin kalite glivencesi ve
etiketleme gerekliliklerinin uygulanmasiyla ilgili tim kayitlari igerir.

Sikayet ve itirazlar ve bunlari ¢6zmek icin Ustlenilen siire¢ Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan takip
edilir ve sikayet ve itiraz formuna (GP 05 F 02) kaydedilir. ..y

ilgili tim belgeler sikayetler klasériindeki dosyasinda muhafaza edilir.

Bu prosedyir, ilgili kisilerin erisimi icin ETKO web sayfasinda paylasilir.

5.1. itiraz ve sikdyetlerin alinmasi degerlendirilmesi ve karara baglanmasi

itiraz ve sikdyetler, telefonla yapilan aramalar, mektuplar, e-posta, bizzat veya kisiden kisiye aktarma
gibi ¢esitli vasitalarla alinabilir. itiraz ve sikdyet ibraz eden tiim kisilere profesyonelce davranilir ve bu
kisilerin itiraz ve sikdyetleri ciddi bir bicimde ele alinir. Sikdyetci taraflarin itiraz ve sikdyetlerini ETKO
web sayfasinda yer alan “GP 05 F 03 Anlasmazlik & itiraz ve Sikayet Basvuru Formu”nu doldurarak ibraz
etmeleri, itiraz ve sikayetlerinin acik ve ayrintili sekilde belirtilecek sekilde complaints@etko.com.tr

adresine iletmeleri talep edilir. Boyle bir itiraz ve/veya sikayet, itiraz ve/veya sikayeti gerceklestiren
misteri veya tarafca nesnel ve tarafsiz kanitlarla desteklenmis olmalidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE GUVENCE SORUMLUSU KALITE GUVENCE YONETICISI
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Asagidaki konularlailgili musteri geri bildirimleri itiraz ve/veya sikdyet olarak kabul edilecek ve konuyla

ilgili ic uygunsuzluk acilip uygun dizeltici faaliyetler bu prosediriin “5.4 Diizeltici Faaliyet” bolimiinde

belirtildigi sekilde uygulamaya konacaktir.

e ETKO tarafindan temin edilen standart hizmet (tatmin edici / tatmin edicilikten uzak)

e ETKO’nun lzerinde mutabakata varilan bir hizmeti saglamaya muvaffak olamamasi

e  ETKO’nun bir hizmet talebine yanit vermeye muvaffak olamamasi

e Bir kontrol6riin kabul edilemez tutum veya davranislar sergilemesi

e ETKO’nun lzerinde mutabakata varilan bir prosediire uymamasi

e ETKO Kalite Sisteminin ihlali veya haksiz bicimde uygulanmasi.

e ETKO tarafindan alinan kararlarin kabul edilmemesi,

e Belgelendirilen Grlnlerle ilgili olarak; Uretici, isletmeci ve tiketicilerin herhangi bir kalite
parametresinde ve/veya ticaretinde tespit ettikleri aykiri bir durum olmasi.

ETKO, herhangi bir sikdyet veya itirazin karara baglanmasi igin gerekli olan tiim bilgilerin toplanmasi
(mdmkin oldugu olglide) ve dogrulanmasinin sorumlulugunu Ustlenir. (7.13.4)

itiraz, sikdyet ve anlasmazlik bildirimi basvuruyu yapan kisi/kurulus tarafindan gerekli objektif kanitlarla
birlikte bu stirece uygun olarak yapildiginda ETKO yapilan basvuruyu degerlendirir.

Yapilan ilk degerlendirmede sikdyet/itirazin gecerli olan belgelendirme faaliyetlerine iliskin oldugu
tespit edilirse (7.13.2), yazil olarak basvuruyu yapan kisi/kurulusa basvurunun alindigi ve isleme
konuldugu resmi olarak bildirilir. (7.13.3).

itiraz ve/veya sikdyet alindiktan sonra Kalite Giivence Sorumlusuna iletilir ve sikayet/itiraz konusu
Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde
yer almamis kisi/kisilere degerlendirilmek lzere iletilir. Sikdyetveya-itirazi-cdzenkararsikdyet veya

urlartarafindan-gdzdengecirilirve-onaylanir—Bu-gérevISAK tarafindan—icra—edilir.  Sikayet veya
itirazin ¢dzlimlenmesine iliskin karar, sikayet veya itiraza konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamis, sikdyetci veya itiraz sahibi ile herhangi bir c¢ikar catismasi bulunmayan yetkin kisi(ler)
tarafindan verilmeli veya gozden gecirilerek onaylanmalidir. Sikayetci veya itiraz sahibine danismanlk
hizmeti vermis ya da bu kisi/kurulus tarafindan istihdam edilmis herhangi bir kisi, s6z konusu
danismanlik veya istihdam iliskisinin sona ermesinden itibaren en az iki (2) yil stireyle ilgili sikayet veya
itirazin incelenmesi, onaylanmasi veya ¢oziimlenmesi icin gorevlendirilemez. Karar, uygun sekilde
nitelendirilmis ve yetkilendirilmis bir ETKO sertifikeri tarafindan veya konunun niteligi, karmasikhigi ya
da kosullari gerektirdiginde iSAK tarafindan verilebilir. Sikiyet veya itirazin bu siire¢ kapsaminda
¢dziimlenememesi halinde, bu prosediiriin 5.2 maddesine uygun olarak itiraz, Sikdyet ve Anlagmazlik
Komitesi olusturulur.
Sikayet ile ilgili iletilen belge ve bilgiler, mukabil yapilan yazismalar, yiritilen islemler ve ¢oziimlenme
durumu Kalite Givence Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir. (7.13.1).
itiraz ve/veya sikayetin ¢éziimlenemedigi durumlarda iSAK itiraz, Sikdyet ve Anlasmazlik Komitesi
kurulur ve komitenin karari uygulanir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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ETKO alinan itiraz ve/veya sikayete iliskin alinan aksiyonlarla ilgili Bakanlik, Akreditasyon kurumu,
gerektiginde diger sertifikasyon kuruluslari gibi 6zel ve resmi kurum ve kuruluslara bilgilendirme yapar.

Ayrica ETKO; alinan itiraz ve sikayetleri ve bu konuda alinan aksiyonu gosteren diizeltici/ 6nleyici
faaliyetlerin 6zetini, yillik olarak GOTS’a iletecektir. cors o sroceres snanea for pprovecassis

5.1.1 FSC Sikayetleri ve itirazlar igin Ek Sartlar

FSC sertifikasyon programiyla ilgili sikayet ve itirazlar konusunda ETKO, asagidaki ek sartlar
uygulamaktadir.

Basvuru ve ilk Degerlendirme

ETKO, magdur tarafa, sikayetini veya itirazini ETKO’nun sdzlesmeye dayali veya orgitsel kontrolii
altinda bulunan bir kisiye, gruba veya komiteye sunma ve beyan etme imkani saglar.

Sikayet veya itirazda bulunma imkani, sikayet veya itirazin ele alinmasindan sorumlu ETKO personeli
ile yliz ylze veya uzaktan bir toplanti yapma hakkini her zaman icermemektedir. Sunum, yazil bilgiler
ve deliller temelinde yapilabilir ve degerlendirilebilir.

Sikayetci veya itiraz sahibi, asgari olarak asagidakileri sunmalidir:

a) sikayet veya itirazin agik bir agiklamasi;

b) sikayet veya itirazin her bir unsurunu veya yonini destekleyen objektif kanitlar; ve

c) sikayetci veya itiraz sahibinin adi ve iletisim bilgileri.

ETKO, sikayet veya itirazin alindigini teyit edecek ve basvurunun bu prosediir kapsaminda isleme
alinabilmesi icin yeterli bilgi ve kanit icerip icermedigini belirleyecektir.

Siirekli veya Kotii Niyetli Sikayetler

ETKO, israrci veya koti niyetli sikayetlerin ele alinmasi igin 6zel bir slireg belirleyebilir ve uygulayabilir.
Bu tiir siirecler, FSC Sertifikasyon Programi’ndaki FSC-PRO-10-008 numaral “Sikayetlerin islenmesi”
belgesinde yer alan ilgili gerekliliklere uygun olmahdir.

Bir sikayetin israrci veya kotu niyetli olarak siniflandiriimasi nedeniyle sikayet isleme siirelerine iliskin
herhangi bir istisna, gerekgelendirilmeli, belgelenmeli ve s6z konusu siirece uygun olarak ele
alinmalidir.

FSC’ye Kayit ve Raporlama

ETKO, FSC ile ilgili tim sikayetleri FSC sikayet yonetim sistemine kaydedecektir.

FSC sikayet yonetim sisteminin kullanilamadigi durumlarda, ETKO:

a) FSC tarafindan saglanan sablonu kullanarak, alinan tiim FSC ile ilgili sikayetlerin yillik 6zetini
hazirlayacak; ve

b) wyillhk ozeti, her takvim vyili icin bir kez, takip eden takvim vyilinin ilk ceyregi icinde
dispute.resolution@fsc.org adresinden FSC’ye sunacaktir.

ETKO, sikayetlerin FSC sikayet yonetim sistemine kaydedildigini veya uygun oldugu durumlarda yillik
Ozetin FSC'ye sunuldugunu gosteren kayitlari saklayacaktir.

Dil ve Anonimlik

ETKO, sikayetci veya itiraz sahibi ile baska bir dilin kullanilmasi konusunda mutabik kalinmadikga, ilgili
kamuya acik 6zet sertifikasyon raporunda kullanilan dilde sikayete veya itiraza yanit verecektir.
Sikayetcinin talebi lzerine, ETKO sikayetginin kimligini koruyacak ve sikayetin konusu olan kurulus
nezdinde sikayetcinin kimliginin gizli kalmasini saglayacaktir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Resmi sikayet olarak isleme alinacak kadar yeterli dayanak icermeyen isimsiz sikayetler ve
memnuniyetsizlik beyanlari kaydedilecek ve paydas yorumlari olarak degerlendirilecektir. ETKO, uygun
oldugu hallerde bu tir yorumlari kurulusun bir sonraki degerlendirmesi sirasinda ele alacaktir.

islem Siireleri

ETKO, FSC ile ilgili sikayet ve itirazlarin zamaninda ¢o6zllmesini saglayacak ve asagidakileri
gerceklestirecektir:

a) sikayet veya itirazin alindigini teyit edecek;

b) sikayet veya itirazin alinmasindan itibaren iki (2) hafta icinde, konunun takibi icin ETKO’nun 6nerdigi
eylem planinin ana hatlarini da iceren bir ilk yanit verecek;

c) sikayetci veya itiraz sahibini, sikayet veya itirazin degerlendirilmesi ve ¢6zlilmesi siirecindeki
gelismelerden haberdar edecek; ve

d) iddialari sorusturacak ve sikayet veya itirazin alinmasindan itibaren g (3) ay icinde sonuglarini ve
Onerilen tim eylemleri bildirecektir.

Bir sikayet, israrci veya kotl niyetli olarak siniflandirildiginda ve FSC-PRO-10-008 uyarinca olusturulan
ETKO’nun belgelenmis sireci kapsaminda ele alindiginda, bu siire sinirlarina istisnalar uygulanabilir.
Herhangi bir istisna ve gerekcesi kaydedilecek ve sikayetci bu konuda bilgilendirilecektir.

Sikayetlerin Kapatilmasi

ETKO, asagidaki kosullar saglandiginda bir sikayeti kapanmis sayacaktir:

a) sikayeti degerlendirmek icin gerekli tiim bilgileri toplamis ve dogrulamis olmasi;

b) iddialari sorusturmus olmasi;

c) sikayetle ilgili bir karar vermis olmasi;

d) gerekli takip islemlerini belirlemis ve uygun oldugu durumlarda baslatmis olmasi; ve

e) sikayetciye resmi olarak yanit vermis olmasi.

ETKO, sikayetin kapatildigi kabul edildiginde sikayetgiye yazili olarak bildirimde bulunacak ve bu
bildirimin kanitini saklayacaktir.

ASl ve FSC’ye Yiikseltme

Bir sikayet veya itirazin, ETKO’nun sikayet ve itiraz prosediiriiniin tam olarak uygulanmasiyla ¢6ziime
kavusturulamamasi durumunda veya sikayetci ya da itiraz sahibinin:

a) ETKO’nun vardigi sonuglara katilmamasi; veya

b) ETKO’nun sikayeti veya itirazi ele alma biciminden memnun olmamasi durumunda,

ETKO, sikayetciye veya itiraz sahibine konuyu Assurance Services International’a (ASI) sevk etme
hakkini bildirecektir.

En son basvuru asamasi olarak, ASI tarafindan degerlendirilmesinin ardindan, sikayetgi veya itiraz
sahibi konuyu FSC’ye iletebilir.

ETKO’nun nihai kararinin bildirilmesi, gecerli ASI ve FSC sikayet bildirim kanallari hakkinda bilgileri
icerecektir.

5.2. ltiraz, Sikayet ve Anlasmazlik Komitesinin (iISAK) Degerlendirmesi

ISAK Komitesinin olusturulmasi ve islerligi sdyledir;

5.2.1  Genel Midiir ISAK Komitesinin yoneticisidir. ISAK Komitesi, yonetici de (Oturum Baskani)
dahil olmak tzere ETKO Tarafsizlik Komitesi Uyeleri disindaki en az 3 iiyeden olusmaktadir.
Alinan kararlar sadece en az 3 lye var ise gecerli olur. ETKO, hicbir tarafin baskin olmamasini
saglar. Uyeler yonetici tarafindan segilir.
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5.2.2  ISAK lyeleri ilgili alanlara ve siireglerdeki uzmanlik konularina gére ve nesnel ve tarafsiz bir
sekilde karar verme kabiliyetine sahip ve ETKO Tarafsizlik Komitesi Uyeleri disindaki kisiler
arasindan segilir. Bazi durumlarda komitenin herhangi bir iyesinin degismesi s6z konusu
olabilir. Uyelerden hicbiri itiraz eden/ sikayetgi olan / anlasmazlik yasanan organizasyon ile
direkt olarak ilgisi bulunmayacaktir. Boyle bir durumda o tyenin goris ilgili anlasmazlik, itiraz
veya sikayet icin alinmaz. itiraz/Sikayet/Anlasmazlik konusuna bagl olarak komitede yeterli
cogunlugun saglanamamasi durumunda dis uzman destegi alinir. iSAK Uye Listesi yazili olarak
misteriye ulastirilirak misteri de resmi olarak bilgilendirilir. Misteri ilgi Celiskisi s6zlesmesine
dayanarak bir liyeyi reddetme hakkina sahiptir.

Uye ekleme c¢ikarma siirecinde bu prosediirde agiklanmis olan {iye yapisinin karsilanma
durumu kontrol edilir ve gerekli Giye daveti ve/veya prosedir giincellemesi yapilir.

5.2.3  ISAK uiyeleri komite toplanmadan énce Kalite Giivence Sorumlusunun hazirladig ilgili dosyayi
ve musteri tarafindan saglanan ilgili kanitlari inceler.

5.2.4  [SAK toplantisi siiresince hem misteri hem de sertifiker daha 6nceden elde edilmis dokiiman
ve nesnel kanitlara dayanarak sozlii/yazili kanitlar sunabilirler. Toplanti tutanaklari diizenli
olarak tutulur ve korunma altina alinir. ISAK gerektiginde ilgili konuda fikirlerine danismak
Uzere uzman c¢agirma yetkisine sahiptir. Cagrilan uzmanlar ETKO ve musteriden bagimsiz
olacaktir. iSAK toplanti sonucunda sz konusu itiraz igin KABUL veya KABUL DEGIL karari alir.

5.2.5  Karar oy cogunlugu ile anonim olarak alinir.

5.2.6  ISAK kararison karardir. FSCile ilgili sikayetler ve itirazlar konusunda, itiraz Komitesi’nin karari
ETKO’nun nihai i¢ kararini teskil eder. Bu durum, sikayet¢inin veya itiraz sahibinin konuyu
ASl'ye ve son asama olarak bu prosediiriin 5.1.1. maddesine uygun olarak FSC'ye sevk etme
hakkini kisitlamaz.

5.2.7  ETKO, sikayet veya itiraz stirecinin sonucunu ve kapanisini sikayetgiye veya itiraz sahibine yazih
olarak resmi olarak bildirir. FSC ile ilgili sikayet ve itirazlar icin, bu prosediriin 5.1.1.
maddesinde belirtilen bildirim ve (st makama iletme gereklilikleri gegerlidir. 7.13.7, 7.13.8

Sonuglar yine en geg bir ay icerisinde ilgili bakanliga bildirilir. Ureticinin, Uretici érgitiiniin veya
miitesebbisin teblig tarihinden itibaren bir ay icerisinde ilgili resmi mercilere itiraz hakki sakhdir. ETKO
sikayet veya itirazin ¢dzlimlenmesi igin ihtiya¢ duyulan miteakip her tirlt faaliyetleri gergeklestirir. ...

5.3. Masraflar
itirazin ve/veya sikayetin hakli bulunulmasi durumunda ETKO iSAK icin olugan masraflari istlenecektir.
Aksi durumda ETKO masraflarin musteriden talep edilmesi ETKO kararindadir.

5.4 Diizeltici Faaliyet

Uygunsuzlugun yayinlanmasi itibariyle ETKO Kalite Glivence Birimi tarafindan uygunsuzlugun acildig
birim yazil olarak bilgilendirilir ve 15 giin icinde kék neden analizini tamamlamasini ister. Tamamlanan
kok neden analizi Kalite GUvence Yoneticisi tarafindan kontrol edilir ve uygun bulunursa kapsam analizi,
diizeltme ve duizeltici faaliyetlerin 15 gilin icinde tamamlanmasi istenir. Kok neden analizi, kapsam
analizi, dizeltme ve dizeltici faaliyetleri kapsayan 30 giinlik slrecin ETKO personelinin yillik izin
slrecine veya resmi tatil glinlerine denk gelmesi durumunda kayip gln sayisi sirece eklenecektir.
Dizeltici faaliyetler, kapsam analizi ve diizeltmeler, karsilasilan sorunlara etkisinin uygun olup olmadigi
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ETKO Kalite Glvence Yoneticisi tarafindan gézden gegcirilir. Onaylanmalari durumunda, uygunsuzlugun
kapandigina dair bildirim ETKO Kalite Giivence birimi tarafindan ilgili ETKO birimlerine gonderilir. +..s
5.5 Gizlilik ve Cikar Catismasinin Onlenmesi

itiraz ve/veya sikayet ile ilgili herhangi bir belge veya kanit yiiksek gizlilik derecesi tasir.

ETKO yasalar veya ilgili akreditasyon kurulu tarafindan gerekli olmadikca diger taraflara herhangi bir
bilgi, 6rnek, malzeme, dokiiman agiklamayacaktir.

ISAK tiim Uyeleri, GP 08 Tarafsizlik & Gizlilik ve ilgi Celiskisi Prosediiriinde belirtildigi gibi Gizlilik ve ilgi
Celiskisi sozlesmesi imzalarlar.

Cikar gatismasin 6nlemek amaciyla ETKO; bir misteriye danismanhk saglamis veya bir musteri
tarafindan istihdam edilmis olan personeline (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), vermis oldugu
hizmetin sona ermesinden itibaren iki yil slre ile o misterinin herhangi bir sikayet veya itirazinin
degerlendirilmesinde gorev vermez. ...

6. Program Sahipleri Tarafindan Bildirilen Sorunlara Yonelik Arastirmalar

Diger belgelendirme kuruluslarindan bize aktarilan veya program sahiplerinden bize ulastiriimis olan
ve sikayet, itiraz veya anlasmazlik kapsamlarinda girmeyen bir arastirmanin yiritilmesi gerekli oldugu
durumlarda ETKO tarafindan yapilacak uygulamalar;

e  ETKO dabhili olarak toplanir ve durumu derinlemesine degerlendirir.

o lgili misteri ile iletisime gecip, onu konuyla ilgili bilgilendirir ve gerekli olan bilgi ve belgeleri
son teslim tarihi de belirterek talep eder.

e Alinan belgeler dogrultusunda ikinci bir toplanti yapilir ve bu inceleme siirecinde yerinde
inceleme yapilmasina gerek olup olmadigina karar verilir.

e Alinan kararlar gerekirse yerinde inceleme sonrasinda vyapilacak toplantida acikliga
kavusturulacaktir.

e Misteri ve arastirmaya igin bizimle iletisime gegen tarafa geri bildirim yapilir.

DEGISiKLIKLER TABLOSU

BOLUM iCERIGi BOLUM NO REViZYON NO REV. TARIHi

KYS Asistani (KYS)", "KYS Sorumlusu’na (KYS)" ve Degisiklik Tablosu eklendi(TURKAK'in yazdigi uygunsuzluk 2,5.1, Degisiklik Tablosu 02 29.09.2018
sonucu).
veya diger ilgili konularda 1. Amag 03 01.12.2019
KYS bélimiintn i¢ denetiminde tespit edilmis olan uygunsuzluga iliskin diizeltici faaliyet olarak Sikayet streci
sonucunun kim tarafindan ve hangi metotla ilgili kisilere bildirilecegi ve Sikayeti ¢ézen kararin kim tarafindan

A . A, . - - AR 51,52 04 07.07.2022

verildigi veya sikayetin kim tarafindan gozden gegirildigi ve ¢6zumlenip ¢dziimlenmedigi konularinin
kaydedilme proseduri agiklandi.
“GOTS Approval Procedures and Req. for Approved CBs 5.1.6"’a gére gtincellendi. 5.1 05 08.12.2022
2024_Turkey_11 no'lu i¢ uygunsuzluga yonelik diizeltici faaliyet olarak giincellenmistir. 5.1 06 14.05.2024
Uygunsuzluk kapatma |'§|n bellr.lepe.n stirece personelin yillik izin ve resmi tatil giinlerinin denk gelmesi 51,54 o7 31.05.204
durumunda alinacak aksiyon belirtildi.
TyRKAK denetiminde tespit edilen 2024.4_5, 2024_10,14_15 numarali uygunsuzluklara yonelik olarak 51,52 08 14.02.2025
duizeltme yapildi.

“Approval Procedure and Requirements for Certification Bodies Version 4.0” a gére guincellendi. 5 09 27.10.2025
ASI bulgularina gére gtincellendi. 5.1,5.2 10 03.08.2026
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