CERTIFICATION

Itiraz ve Sikayet CozUm Streci

1 Politika

Belgelendirme (sertifika) siirecine kamunun giiven duymasini saglamaya yonelik olarak ilgili
tim taraflar, itiraz ve sikdyetlerin zamaninda ve adil bir sekilde degerlendirildigi ilgili
prosediirlere ulasabilecektir. Bu baglamda, Ormancilik Boliimii Soil Association
Belgelendirme (Sertifikalandirma) Itiraz ve Sikayet C6ziim Prosediri'nii kullanmaktadir.

Bu politikanin amaglari:

» Soil Association Belgelendirme standartlar1 ve prosedurleri dahilinde kalan ilgili meseleleri
¢cOzmek.

» Gelecekteki sikayetlerin 6nine gegcmek amaciyla ilgili standartlar ve prosedurlerde
yapilabilecek iyilestirmeleri belirlemek.

2 Kapsam

Bu prosedur, itiraz ve sikayetler i¢cin hazirlanmis olup ormancilik yénetimi (OY)
belgelendirmesi ¢er¢evesinde olusturulan ve IP-GEN-006 Istisare Politikas1 ve Kurallari'nda
(IP-GEN-006, www.soilassociation.org/certification/forestry/ adresinde kamuya agiktir)
tanimlanan paydas istisaresi siirecinden farklidir.

NOT: Soil Association Belgelendirme Kurulusu, orman yonetimi veya kontrollt ahsap
belgelendirmesi ile ilgili tim paydaslar endiseleri nedeniyle bir itiraz veya temyiz bagvurusu
yapmadan 6nce sertifika sahibinin ve Soil Association Belgelendirme Kurulusunun paydas
istigare surecine tam olarak katilim saglamaya tesvik eder. Yorumunuzun, paydas
danisma/istisare geri bildirimi olarak degerlendirilmesini talep etmeniz halinde litfen
ForestryConsultation@soilassociation.org adresine bu konuda bir e-posta gondermenizi rica
ederiz. Ayrica, merkezimize 4. Sayfadaki 'Bize Ulagin' b6lumunde verilen telefon numarasi ve
adres vasitasiyla da ulasabilirsiniz. Bolgesel iletisim bilgileri web sitemizde bulunmaktadir.

3 Tammlar

Yorum: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan bir belgelendirme kurulusuna sunulan memnuniyetsizligin ifadesi.
NOT: Sikayet veya itiraz olarak sunulmayan yorumlar duruma gore degerlendirilir ve tam prosediire tabi degildir
Anlagmazhk: Asagidakilerden herhangi biri i¢in kapsayici / semsiye terim:

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan Belgelendirme kurulusu ve/veya bu

kurulusun miusterilerinin faaliyetleriyle ilgili olarak, bir belgelendirme kurulusuna sunulan
memnuniyetsizlik ifadesi. Forest Stewardship Council® (FSC®)’e gore bir sikayet asagidaki
bilgileri icermelidir:

. sikayet sahibinin adi ve iletisim bilgileri,
. konunun net bir agiklamasi,
. sikayetin her bir unsurunu veya yonunu destekleyen kanaitlar.

NOT: Sikayetin gercekci olmayan kanitlara dayandirildigima dair ikna edici kanitlar varsa, SOIL Assocation sikayeti
reddedebilir. Sikayetin gercekci olmadigi karar1 SOIL Association Sertifikasyon Komitesi tarafindan onaylanacaktir.
Sertifika sahiplerinin gegerli standartlara uygunlugu ile ilgili her tiirlii bilgi, bir sonraki programli denetimde
degerlendirilecektir.

Itiraz: Miisterinin, miisteriyle ilgili verilen bir kararin yeniden gdzden gegirilmesi icin
belgelendirme kurulusuna yaptig bir talep.
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4 Soil Association Belgelendirme Kurulusu Itiraz ve Sikdayet Coziim
Prosedurt Hakkinda Bilgi

Bu prosedure asagidaki yollarla ulasilabilir:

. Basvuru surecinin bir pargasi olarak, Belgelendirme i¢in basvuruda bulunan tim
basvuru sahiplerine prosedir hakkinda bilgi verilir,

. Sertifika suirecinde eger Sizinle istisare yapildiysa, bu sirada size itiraz ve sikayet karar
prosediri hakkinda bilgi verilecektir,

. Bu prosedur belgesine, www.soilassociation.org/certification/forestry/ adresi
vasitasiyla ulasilabilir,

. Buna ek olarak, prosedur talep edilmesi halinde talepte bulunan herkese (miisteriler

dahil) gonderilebilir.

Not: Soil Association Belgelendirme Kurulusu, itiraz/sikdyette bulunma konusunda
herhangi bir ayrimci islem yapmamaktadir.

5 Sikayet ve Itirazlarin Ele Ahinmasina Iliskin Usultin Ozeti

Soil Association Belgelendirme Kurulusu, sikayet veya itirazlarla ilgili olarak asagidaki adimlari
atacaktir:

. Itiraz/sikayet/kayg1 basvurusunun alindiginin teyit edilmesi,

. Basvurunun itiraz veya sikayet olarak dogrulanmasina yonelik, basvuru ile ilgili ilk
incelemenin yapilmasi,

. Ilgili sikayet veya itirazin geregi olarak, sikayet veya temyiz basvurusunu takip eden iki

(2) hafta icindeSoil Association Belgelendirme Kurulusunun 6nerdigi islem seyrini (asagida 6.2'ye
gdre) gosteren On bir yanit verilir. Bu yanitta, itiraz veya sikayet siireciyle ilgili gorevlendirilen Soil
Association gorevlisinin iletisim bilgilerine de yer verilecektir,

. Ilgili kararin almabilmesi igin mumkin olan tum gerekli bilgileri toplanacak ve dogrulanacaktir,

. Tum sikayetlerin ve bununla ilgili yapilan tim islemlerin kayitlar1 tutulacaktir,

. Ilgili tarafa, belirlenen Soil Association Belgelendirme Kurulusu birimine sikayet ya da itirazini
sunma firsat1 verilir (asagida 6.3'te belirtildigi gibi).

. Taraflar, sikdyet/itirazin degerlendirilme sureciyle ilgili gelismelerden haberdar edilir,

. Sug¢lamalar arastirilir ve sikdyet veya itiraz basvurusunu takip eden t¢ (3) ay i¢inde

sikdyet veya itiraz ile ilgili alinacak karara yonelik olarak onerilen tum islemler belirtilir,

. Sikayetin kapatilmasi durumunda sikayetciye bilgi verilir. Bunun anlami, Soil
Association Belgelendirme Kurulusu gerekli tiim bilgileri toplayip dogrulamis, kaygilari
arastirmis ve ilgili sikdyet hakkinda bir karara varmistir,

. Sikayet ya da itiraz sahibine, kamuya a¢ik Belgelendirme 6zet raporunun yayinlandig: dilde yada
ilgili tarafla Gzerinde anlasilan dilde yanit verilir,

. Sikayet¢inin talebi halinde, sikdyet¢inin kimligi musteriden gizli tutulur,

. Gerekirse, program sahibine sikayetin yapildigini bildirilir.

Soil Association Belgelendirme, sikayet ve itirazlari ve geregi yapilmasi gereken islemleri
kaydeder ve izler.
. Ayrica Ek 1 Temyiz ve Sikayet Sireciyle ilgili akis semasina (sayfa 5) bakimiz.
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6 Prosedur

6.1 Ilk inceleme

CA-GEN-019a SA Sertifikasyon sikayet itiraz ve yorum formunda bir bilgi alindiktan sonra,
Bo6lUm 3 (Tanimlar) 'de belirtilen tanimlara uygun olarak bir sikayet veya itirazin olduguna
karar vermek icin ilk inceleme yapilir:

. Soil Association Belgelendirme, ilgili sikayetin veya temyizin, sorumlusu oldugu
Sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olup olmadigim teyit ettikten sonra konuyu ele alacaktir,
. Soil Association Belgelendirme, konunun ¢ézimine yonelik olarak konunun daha

fazla tartisilmasim teklif edecektir.

Not: Mumkinse, sorunun 6ncelikle ve dogrudan sertifikali kurulusa goturtilmesini onerilebilir,

. Sikayetinizin Soil Association Belgelendirme tarafindan bir sikdyet veya itiraz olarak ele
alinmasini talebinde bulundunuz ancak bu konuda gerekli bilgileri sunmadiysaniz,
konunun bu prosediir kapsaminda degerlendirebilmesi igin, itiraz veya sikayetinizi
net olarak tanimlamaniz, basvurunuza ait her unsur veya boyutu destekleyici nesnel
kanitlar1 ve iletisim bilgilerinizi sunmaniz gerekecektir,

. Sikayet olarak kanitlanmayan isimsiz veya kanitsiz sikayet ve memnuniyetsizlik
ifadelerini paydas yorumlar: olarak ele alacagiz ve bunlar1 bir sonraki denetim
sirasinda ele alacagiz. Orman yOnetimi veya kontrollii agag¢ sertifikasyonu ile ilgili
tiim paydas yorumlari anonimlestirilecek ve Soil Assocation Certification yaniti ile
birlikte sertifika raporuna dahil edilecektir. Tiim FC FM ve Kontrollii Ahsap genel
ozet sertifikasyon raporlart FCC veritabaninda mevcuttur:
http://info.fsc.org/certificate.php

* NOT: « ‘Kanitlanmayan’ ifadesinin ‘resmi bir prosediiriin acik¢a haksiz, uygunsuz veya uygunsuz kullanimr’
olarak tanimlanabilecegini unutmayn. Sertifika komitesi, sikayetin can “kanitlanmayan” olup olmadig1
konusunda dengeli bir sonuca varmak igin ilgili tiim kosullar1 dikkate alacaktir.

« * SA tarafindan yapilacak eylemi veya bagka bir iglem yapilmayacagini ve nedeni 2 hafta icinde gonderilecektir.

6.2 Sikayet veya itirazin degerlendirilmesi

Soil Association Belgelendirme tarafindan onerilecek eylem sekli, sikayetin veya temyizin
niteligine bagli olacaktir. Bu eylem sekli, bir karara varilabilmesi i¢in gerekli tiim bilgilerin
(mimkiin oldugunca) toplanip dogrulanmasi ¢ergcevesinde asagidaki segenecklerden bir veya
birkacini icerebilir:

. Sikayet veya itirazin bUro degerlendirmesi, belge, fotograf, mektup ve diger kanitlarin
ofiste incelemesi.

. Saha teyidi. Ilgili sikAyet veya itiraz, saha teyidi gerektiren miisteri faaliyetleriyle ilgili
ise, iyi bir degerlendirmenin yapilmasi i¢in ilgili sahanin ziyaret edilmesi
disiiniilebilir,

Not: Miisterinin veya bilgi kaynaginin yazili izin olmadikg¢a, miisteriye ait kamuya agik

olmayan ve istemci disindaki kaynaklardan (6rnegin sikayetciden) elde edilen bilgiler

gizli tutulur

Degerlendirmeden sonra, sikayet veya temyiz bagvurusunu takip etmek i¢in SA Sertifikasinin 6nerilen eylem
seklinin bir taslagini igeren bir ilk yanit, sikayet veya temyiz bagvurusunun alinmasindan sonraki iki (2) hafta
icinde saglanacaktir.

Itiraz/sikayetin sorusturulmasina iliskin masraflarin geri kazanilmasma durum bazinda karar verilecektir.
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6.3 Sikayetin ¢cOzUmlenmesi veya temyiz karari

Sikayet veya itirazda bulunmak isterseniz, size bu sikayet veya itirazinizi1 karar verici
kisiye/kisilere yani ¢ikar ¢atismasi olmayan ve tarafsiz karar verebilecek kisi/kisilere sunma
firsat1 verilecektir.

Sikayetin veya temyizin niteligine bagli olarak sikayet veya itirazin degerlendirmesi, s6z
konusu sikayet veya temyiz ile ilgili degerlendirmeyle bir iliskisi olmayan kisi(ler) tarafindan
yapilacak veya gézden gegirilecek ve onaylanacaktir. Sikdyet veya itirazin ¢dziimiine yonelik
asagidaki yontemlerden bir veya birkag¢1 kullanilacaktir:

. Ilgili degerlendirmede yer almayan ve ¢ikar catismasi bulunmayan bir Soil Association

Belgelendirme gorevlisi, yapilan sikayet veya itirazin yonelik karar alabilir,

. Soil Association Belgelendirme calisanin talebi Gzerine Ormancilik Bolimti Muduart
sikayete/temyize konu karar1 gbzden gecirebilir ve nihai onay1 verebilir,

. Soil Association Belgelendirme ¢alisanin veya Ormancilik Bélimii Miidiiriiniin

talebiyle sikayete/temyize konu karar, Soil Association Belgelendirme Kurulusu
Belgelendirme Komitesi tarafindan degerlendirilebilir. Belgelendirme Komitesi,
sikdyete/temyize konu karara déhil olan veya ¢ikar ¢atismasi olan Uyeleri
kapsamayacaktir

6.4 Sikayetin kapatilmasi1 karari

Soil Association Belgelendirme Kurulusu sikayet kapatildiginda, sikayet¢i tarafa Soil
Association Belgelendirme’nin gerekli tiim bilgileri topladigini ve dogruladigini, iddialar:
arastirdigini, sikayet ile ilgili bir karar aldigin1 ve sikayetg¢iye ilgili yanit1 verdigini bildirir.

6.5 ileri Coziimleme

Temyizler ile ilgili daha fazla bilgi talep edilmesi halinde, daha fazla bilgiyi Soil Association
Belgelendirme Sinirl Itiraz prosediiriinden (C277fm) edinebilirsiniz.

Soil Association Belgelendirme’nin kararmmdan memnun degilseniz;

Forest Stewardship Council (FSC) belgelendirme sorunlari ile ilgili sikayetinizi su adrese
goturebilirsiniz:

ASI - Accreditation Services International GmbH

Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Tel: + 49 (228) 227 2370

Faks: + 49 (228) 227 237 30

E-posta: asi-info@accreditation-services.com

Soil Association Belgelendirme’nin FSC Lisans Kodu FSC® A000525°dir.

Nihai adim olarak sikayet FSC'ye yonlendirilebilir.

Programme of Endorsement of Forest Certification (PEFC ™) sertifikas1 i¢in sikayetinizi PEFC
Ulusal Ofisine veya PEFC Uluslararas1 Blrosuna gotirebilirsiniz:

PEFC International, 10, Route de I'Aéroport, Case Postale 636, 1215 Geneva — Switzerland
Tel: +41 (22) 799 4540
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Faks: +41 (22) 799 4550
E-posta: info@pefc.org

Soil Association Sertifikasyonunun PEFC Lisans kodu PEFC / 16-44-917'dir.

7 Bize Ulasin
Daha fazla bilgi icin lutfen bizimle iletisime geginiz:

Soil Association Certification - Forestry Team
Spear House, 51 Victoria Street, Bristol, BS1 6AD

Email: forestry@soilassociation.org

Phone: +44 (0)117 914 2435

Website: www.soilassociation.org/forestry
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Ek 1 - Temyiz ve sikayet proseduru akis semasi

Basvuru asagidakileri

Hayir %
Evet
< bilgileri igeriyor mu?

Hayir
Isim ve iletisim

\LEvet bilgileri,

SA Belgelendirme
Kurulusu veya bir
miisterimizle mi ilgili?
VE bu bir itiraz yada
sikayet mi ?

- Konunun net bir
agiklamasi

- Konunun her ydniiyle

ilgili destekleyici delil

‘ iki hafta i¢inde,

Z Soil Association
Belgelendirmenin
yapacagi islemleri

acikla
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