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1. AMAC
Magenta’nin yapmakta oldugu belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen
uyusmazlik, sikdyet veya itirazlarin degerlendirilmesi ile ilgili esaslarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM
Organik Tarim Faaliyetleri kontrol/denetim ve sonucunda sertifikasyon hizmeti verilen Mutesebbisleri ve diger taraflar
ile kurulusumuz arasindaki her tirli itiraz, sikayet ve uyusmazliklari kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. iTIRAZ: Miitesebbis tarafindan kontroldr veya sertifikerin kararina karsi, sikdyet ve uyusmazlik ile ilgili
Magenta tarafindan verilen karara karsi yapilan miracaattir.

3.2. SIKAYET: Basvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tiim asamalarda, 6zel veya tiizel kisilerden,
Magenta’nin politikasi, prosedirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, personeli, sertifikasyon
yaptigl Mitesebbisler gibi konularda yazili olarak gelen veya akreditasyon kurulusuna yapilan
memnuniyetsizlik beyanlaridir.

3.3. UYUSMAZLIK: Kontrol/denetim ve Sertifikasyon hizmeti verilen Miitesebbis ile Magenta’nin kontrol6ri veya
sertifikeri arasindaki goris ayrihgidir.

4. SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasi esnasinda, itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin ele alinmasindan ve karar verilmesinden; itiraz,

sikayet ve uyusmazlk komitesi, itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin kaydedilmesi ve islemlerin sonucunda diizeltici ve

onleyici faaliyetlerin yapilip yapilmadigindan KY’si, takip ve koordinasyonundan genel mudir ve kalite yoneticisi (KY)
sorumludur. Sorumluluklarin paylastirilmis olmasi Magenta’nin sorumlulugunu ortadan kaldirmamaktadir.

ITIRAZ, SIKAYET ve UYUSMAZLIK KOMITESI: Miitesebbisin Magenta’nin vermis oldugu bir karardan dolayi itiraz etmesi,

kontrolor ile Miitesebbis aralarinda bir uyusmazlik séz konusu olmasi veya Magenta’nin uygulamalarindan sikayetgi

oldugu durumlarda toplanip itiraz, sikayet ve uyusmazlik hakkinda karar verme yetkisine haiz olan komitedir. Bahse konu
olan sikayetin sahibi olan Mitesebbisin, sertifikasyon karar sireci icerisinde olmayan 1 kisi ve Magenta blinyesi digindan
yeterli bilgi birikimine sahip kisilerden olusur. Komite toplam 3 kisidir. Kurul tyeleri sikdyet veya basvuru ile ilgili
belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisilerden olusur. Sikdyet komitesi itiraz ve sikdyetin alinmasindan
sonraki 1 ay icerisinde olusturulur. Uyeler Genel Miidiir Tarafindan atanir. Sikayet ve itiraz komitesi tiyelerinin atamasi;
ilgili sektorl ve/veya hizmet verilen konuyu ilgilendiren bir sikdyet veya itiraz s6z konusu oldugunda gerceklestirilir.

Sikayet ve itiraz komitesi Gyeleri icin atama kriterleri;

. En az 1 yil temsil ettigi sektorde is tecribesinin olmasi,

. Universite, meslek lisesi veya yiiksekokul mezunu,

. Magenta belgelendirme prosediirleri hakkinda bilgi sahibi olmasi (1 glinliik bilgilendirme egitimi),

. ilgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi

. Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi,

e  Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,

. Sektori takip edebilecek nitelikte olmasi.

5. PROSEDUR

Sikayetler / uyusmazliklar ve itirazlar

Magenta kararlari ve hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler yazili olarak ele alinir. Hicbir sekilde s6zIi, elektronik ortam
veya telefon ile gelen sikdyetler degerlendirilmeye alinmaz. Magenta’nin web sitesinde itiraz sikayet ve
uyusmazliklar ile ilgili form (F.03) bulunmaktadir. Bu form pdf formatinda ve indirilebilir haldedir. itiraz veya
sikdyette bulunacak olan Mitesebbis formu web sitesinden indirdikten sonra doldurup islak imza ve/veya kase ile
resmilestirip Magenta adresine iadeli taahhitll olarak posta yolu ile génderir. Yukaridaki kosullara uygun bir itiraz
sikdyet ve uyusmazhk evraki teslim alindiginda gelen evrak Miitesebbis itiraz, Sikayet ve Basvuru Bildirim Kayit
Defterine (D.04) islenir ve Genel Middre bildirilir. Genel muddr; itiraz, sikayet ve uyusmazlik formu ile birlikte itiraz,
sikayet ve uyusmazlik komitesini toplar. Komite lyeleri sikayet durumunu arastirmaya baslamadan 6nce BT.01
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyannamesi’'ni imzalar. KY’si, sikayet, uyusmazlik veya itiraz sonuglanincaya kadar tiim
asamalarin geriye doniik izlenebilir bir sekilde siireci kayit altina alir. KY kayitlari tutar ve bundan sorumludur. itiraz,
sikdyet ve uyusmazlik komitesi, itiraz, sikdyet veya uyusmazlik ile ilgili resmi talebi alir almaz. 7 (yedi) is glinl
icerisinde degerlendirip sonuglandirmak zorundadir. Karar veya kararlar oy birligi ile alinir ve alinan karar uygulanir.
Genel midir sikayetin sahibi olan tarafa yazili olarak bilgi verir. Sikayetin sahibi olan Mitesebbisin, kontrol ve
sertifikasyon asamalarini gegmise déniik olarak gbzden gegirir ve herhangi bir yanhs uygulama veya gelistirilmesi
gereken hususlar var ise, diizeltici ve dnleyici faaliyetler prosedirinin (P.09) uygulanmasini saglar. Mitesebbisler
ile ilgili sikayetler, sertifika ve logolarin kullanim esaslarina uyulmamasi ile ilgilide olabilir. itiraz, sikdyet ve
uyusmazlk; itiraz, sikayet ve uyusmazlik komitesini tarafindan olumsuz degerlendirilmesi sonucunda belge askiya
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alinir. Miitesebbis, itiraz sikayet ve uyusmazlik komitesinin verdigi karara da itiraz ederse, Magenta tespit edilen
her tirli aykiriliklar ile ilgili bilgi ve belgeleri, yaptirimlar ile ilgili uyusmazlklar halinde tim belge ve bilgileri, itiraz,
sikayet ve uyusmazlik komitesinin almis oldugu karar veya kararlari 21 glin icinde Bakanliga bildirilir. Bakanhgin
itiraz, sikayet ve uyusmazliklar hakkinda verecegi kararlar nihai kararlardir. Magenta’nin almis oldugu kararlara
itiraz edilmedigi durumlarda Magenta, itiraz, sikayet ve uyusmazlik komitesi tarafindan alinan kararlari yilhk
Bakanliga bildirmesi gereken rapor dahilinde bakanliga bildirir. Gerekli olan hallerde basvurulmasi maksadiyla
Mitesebbis s6zlesmesinde uyusmazliklar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.
Kayitlar

e  Mitesebbis itiraz, Sikayet Ve Uyusmazlik Bildirimi (F.03)

e Mitesebbis itiraz, Sikayet, Uyusmazlik Bildirim Kayitlari (D.04)

e  Gizlilik Ve Tarafsizlik Beyannamesi (BT.01)

e Dizeltici Onleyici Faaliyetler (P.09)

e tiraz, Sikayet Ve Uyusmazlik Komitesi Olusumu (GT.02)
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