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1. VPRO5 GOREV TANIMLARI PROSEDURU rev 1 14.10.2024Amac ve Kapsam
Arya Standart’ na goére gerceklestirien denetim ve sertifikasyon hizmetlerinde musterilerden
gelebilecek tUm sikdyet ve itirazlann c6zim yéntemini belilemektir.

. Sorumlular

Bu prosedirin uygulanmasindan, sik@yetlerin ele alinmasi ve karar veriimesinden Sirket MUdUrg,
sikGyetlerin/itirazlann kaydediimesi ve islemler sonrasi duzelfici/onleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Yénetim Temsilcisi sorumludur.

Itirazlann karara baglanmasindan Sikayet ve itiraz Komitesi Sorumludur.

. Uygulama

3.1. Sikayet ve itiraz

Firmamizin Denetim ve Sertifikasyon Faaliyetleri ile ilgili sikayetler

Oncelikle Sikayet ve itiraz Komitesi sik@yet veya itirazin, ARYA sorumlulugu altinda olan denetim ve
sertifikasyon faaliyetlerine iliskin olup olmadigini Sirket MUdUro komite ile birlikte(ylz yUze/online
ortamda) 2 is gunu icinde teyit eder. EQer ilgili degil ise bu sikGyet veya itiraz isleme alinmaz. MUsteriye
mail metni ya da resmi yaz ile ARYA faaliyetleri ile ilgili olmadigi bilgisi Sirket MUdUrU tarafindan
musteriye verilir.

Hizmet kalitesi ile ilgili sikayetlerde; s6zI0 ya da yazil olarak yalnizca konu Uzerinde bildirimler olarak ya
da web sitesinde bulunan V8-FR03 Misteri Memnuniyet Anket Formu’ nda yazili/sézIU olarak gelebilir.

Herhangi bir nedenle muUsteri ile arasinda anlasmazlik ve sikdyet konusu olusan firmamiz calisant,
durumu Sirket MOdUrg’ ne 2 gun icerisinde bildirir.

Sirket MOdUrU; V8-FRO1 Misteri itiraz ve Sikayet Bildirim Formu ile sik@yet sonuclanincaya kadarki tim
asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikdyet yazili gelmis ise
mUsteri yazisi da bu forma eklenir. Sirket MOdUr0, siké@yetin 5 isginU icerisinde itiraz ve Sikayet komite
tarafindan ele alinmasindan ve 5 isgunu icerisinde sonuclandinimasini takip eder. Sikayet ve itiraz
Komitesi ayrica sikdyetle ilgili taraflarla (denetmenler ve sertifikerler dahil) ve uygun goérdigu diger
kisilerle gérUsUr. Komiteden cikan sonuc ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestiriliecek faaliyetler
hakkinda sik&yet/itiraz sahibine ARYA antetli kdgit veya V10-FRO1 Yazisma Formu ile yazili olarak Sirket
MUdUrG' nGn 2 gun icinde bilgi vermesini takip eder. Ayrica, sikayetle/itirazla ilgili olan muUsterinin
denetim ve sertifikasyon asamalarni gecmise ddnUk olarak gdzden gecirir ve herhangi bir yanlis
uygulama veya gelistirimesi gereken hususlar varsa dUzeltici faaliyet icin veri olarak kullanilmasini
saglar.

EgQer Sirket MUdUrU sikayette taraf ise, sikayetin ele alinmasi ve c6ziUmlenmesinin sorumlulugu Yonetim
Temsilcisi’ ne aittir.

3.1.1 Musteri’ nin Arya Calismalan Hakkindaki Sikayetleri

SN SIKAYET KARAR
Ofis hizmetleri ile ilgili sik&yetler asagidakilerle sinirh olmamak Uzere; En fazla 10 isglnuU
llgili kisilere ulaslamamasi, icinde sonuclandirilir
Teklif sUresinin ge¢ olmasi, ve muUsteriye  bilgi
1 Musterinin bilmesi gereken dokUmanlarin yetersiz veya ulasilamaz verilir, tekranni
olmasi, engellemek ve kdok
nedeni ortadan
kaldirmak icin  DOF
acllir.
2 |Sertifikanin dUzenlenmesi ve gdnderilmesi sUresinin ge¢ olmasi vb.... | DUzeltici faaliyet
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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baslatiir  ve  etkinligi
OlcUlUr.

Denetimin tarafsizigini, bagimsizigini ve verimliligini etkileyebilecek
sikGyetler asagidakilerle sinirh olmamak Uzere;
Denetmenin tavir ve davranisi,
Denetmenin etik olmayan davranisi,
3 | Denetimde VPR02 Vegan-Vejetaryen Denetim Prosediri’ nde
belirfilen yontemin kullaniimamasi,
Denetim planina uymama,
Denetimin katma deger saglamamasi vb.... gibi

Duzeltici faaliyet
baslatilir ve etkinligi
OlcUlTr.

3.1.2 Musterilerle ilgili ARYA’ ya gelen sikayetler; sertifika ve logolarn kullanim kurallarna uyulmamasi
ile ilgili olabilir.

Bu tip sikdyetlerin degerlendiriimesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup, V1-
SZ01 Vegan-Vejetaryen Denetim ve Sertifikasyon Hizmet Sozlesmesi gerekliliklerine uygun davranilir.
ARYA' ya Miisterinin MUsterilerinden/Dis Kaynaklardan Gelen Sikayetler :

Sira SIKAYET KARAR

No

Logonun ve sertifikanin V3-TLO1 Vegan -
1 | Vejetaryen Sertifika ve Logo Kullanim
Talimah disinda kullaniimasi

En fazla 10 gUn icerisinde duzeltici faaliyet istenir,

Arya Standartt’ na aykin etiket bilgileri sonuc olumsuz ise 10 gin sonunda mosteri

kullaniimasi

, serfifikasinin askiya alinmasi, uygunsuzluk surerse
3 | Arya’ nin logosunun kullaniimamasi

— = - SR tifik iptaline k ilir.
MdUsterinin bagll veya Uye oldugu ilgili oda serfificanin iptaiine karar vertr

4| veya meslek guruplarndan  gelen
sikGyetler / geri beslemeler

Musteri Grontnden faydalanan ilgil Hakli  sikdyet ise,  muUsterinin - mUsterisinin

taraflardan gelen sikayetler / geri
beslemeler

Yazill ve goérsel basinda musterilerle ilgili
Uygun olmayan haberlerin cikmasi

memnuniyetinin devami esas alinarak;

Bir ay icerisinde sikayet ile ilgili takip denetimi
yapillr,

En fazla 1 ay icinde duUzeltici faaliyet istenilebilir,
sonuc olumsuz ise 1 (bir) ay muUsteri sertifikasinin

6 askiya alinmasi, yine olumsuz ise serfifikanin iptali
Bir sonraki denetimde (gdzetim, belge yenileme
gibi) uygunsuzluk konusu gézden gecirilir.

3.1.3 Musteriye, sertifikasyon kapsamindaki Urunlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda;

Sikayet icerigini ve sebebini frmamiza ibraz etmek durumundadir. MUsteri; gerceklestirecedi duzeltici
faaliyetler ile uygunsuzlugu gidermesi ve tekrarinin dnlenmesini saglamalidir. Bu ¢calismalann takibini
Arya Yénetim Temisilcisi yapar.

3.1.4 Arya’ nin calishgi tedarikgileri ile ilgili misteri tarafindan sikayet/itiraz gelmesi durumunda;
Sikayet veya lItiraz icerigini, sebebini ARYA web sitesinde de yer alan V8-FRO1 Misteri itiraz ve Sikayet
Bildirim Formu ile mUsteri tarafindan yazili/sézIU iletilir.(S6zI0 olarak iletilen tUm sik&yetler ve itirazlar icin
musteriye V8-FRO1 formunun doldurup iletmeleri sdylenir.)  SikGyet komitesi itiraz ve sikdyeti
degerlendirir ARYA ile ilgili olmasi durumunda ilgili tedarikciye ilefilir. Cikan sonuc¢ ve gerekiyorsa

HAZIRLAYAN
YONETIM TEMSILCISI

ONAYLAYAN
SIRKET MUDURU
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sikayetle ilgili gerceklestiriliecek faaliyetler hakkinda sikayet/itiraz da bulunan muUsteriye ARYA antetli
k&gidi veya V10-FRO1 Yazisma Formu ile Sirket MUdUrU imzasiyla yazili olarak bilgi verir.

3.2. Sikayet ve itirazlann Degerlendiriimesi

3.2.1. Sikayet itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

Firmamiz gerceklestirdigi faaliyetlerde tarafsizigin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi icin;
basvurulann  kabull, denetmenlerin atanmasi, denetimlerin  gerceklestiriimesi, raporlanmasi ve
serfifikasyon karar gibi denetim ve sertifikasyon proseslerinden tamamen bagdimsiz V8-TLO1 itiraz Ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi Olusumu ve Calisma Talimati’ na gore itiraz ve sikayet dederlendirme
Komitesi'ni olusturmustur.

« Komite Uyeleri, V8-FR04 Komite Uyeligi Sozlesmesi’ ni ve V8-FR0O5 Komite Uyeligi Yikimlilik Beyani
'niimzalarlar.

3.2.2. Sikayet ve itiraz Durumunda Yapilacak islemler

Sikayet ve itiraz Komitesi'nin gérevi, denetim ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda
gelen itirazlann, tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendiriimesidir.

Itiraz Komitesi dederlendirme yaparken asadidakileri dikkate alrr;

ARYA ve Akreditasyon standartianna uyma,

Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagl kalma,

Denetmenlerin ve sertifikerin yetkin olmasi,

Denetimlerin, musteri sisteminin muUsterisinin sartlarini karsilayabilecek, sirdUrebilecek ve sistemi surekli
iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini dlcecek olmasi,

Denetimlerin muUsteri sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

MuUsterinin herhangi grup veya dernek Uyeligi gibi kisitiama olmaksizin hizmetlere kolayca ulasmasi,
Politika ve prosedurlere uygun uygulama,

Sertifika ve logonun kullanimi, gibi kriterler esas alinir.

Sikayet ve itiraz sahibi musteri ile Sirket mU0dUrinUn baski yapmasina izin vermemesi

Sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi icin gerekli olan tOm bilgilerin tfoplanmasi (mMUmkin oldugu dlcUde)
ve dogrulanmasi,

Sral - jrigaz KARAR
No
Sirket MUdUr0  6ncelikle V8-FROT Misteri itiraz ve S$ikayet Bildiim Formu 'nun
Denetim doldurulmasini saglar. Komitenin bu form ile itirazin ve itiraz sonuclanincaya kadarki tUm
sonucuna asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa
itiraz musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Sirket MUdUr0, doldurulan formun itiraz
Sikayetler edene génderilmesini saglayarak onay alir.
sonucuU Sirket MUdUr0 5 isgUinU icinde ltiraz ve sik&yet Komitesi'nin konuyu incelemek Uzere
verilen toplanmasini sadlar. 5 isgind icinde de itiraz Komitesi karanni verir. itiraz Komitesi'nin karari,
1 | kararlara gerekceleri ile (ARYA - 17065 standartlanna veya prosedUre refere edilerek, gerekli
itiraz durumda bir nishasini géndererek) ilgili taraflara yazli olarak bildirilir. Karar, V8-FR02 itiraz
Sertifikasyon| ve Sikayet Takip Formu ile kayit altina alinir. itraz Komitesi 3 Uyenin katiimi ile toplanir ve
Kararina karar en az iki Uyenin oybirligi ile alinir.
itiraz itiraz Komitesi Uyeleri arasinda, séz konusu itiraza taraf olan Uyeler varsa bu Gyeler
komitede yer aimaz.
itiraz Komitesi'nin dederlendirmesi sonucunda firmamizdan kaynaklanan bir eksiklik oldugu
belirlenirse, Sirket MUdUrG duzeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU
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Denetim Bu durumda denetmen denetim bitiminde, muUsteriye; itiraz etme hakkinin oldugunu
sonucunda | aciklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta mosterinin belirlenen uygunsuzlugu kabul
denetmenle|l etmeyip Vegan - Vejetaryen denetim formuna imza atmaktan imfina etfigi belirtilir.
rin  yazdig| Denetim edilenden tutanadl imzalamasi istenir, imzalamazsa tutanak tek tarafll olarak
uygunsuzluk | imzalanir. Sirket MUdUrU itirazi inceler komiteye ayni gun iletir. Komitenin 5 isginu icinde
/ gézlem / | aldigi karan, ilgili taraflara detayl gerekcelerle yazili olarak iletir. Komite; degerlendirme
Tavsiye sonucunda su tarz kararlar alabilir,
kararna Denetmen tavsiye kararnin onayina, Denetmenlerin degistiriimesi, tekrar tamamen veya
itiraz kismen denetimin yapilmasina, MUsteri, Sirket MUdUrG'nOn kararina da itiraz etme hakkina
sahiptir. Bu durumda itiraz sira no 1'e gore degerlendirme gerceklestirilir.
Denetfimi gerceklestirmek Uzere goéreviendirlen denetmen/lerin adi denefim planiyla
denetimden &dnce musteriye iletilir. MUsterinin denetmenlere itiraz etme hakki vardir.
itirazini gerekgesi ile birlikte yazili olarak V8-FRO1 Musteri itiraz ve Sikdyet Formu ile veya
Denetimi s&zIU olarak Sirket MUdUrU'ne iletir. Sirket MUdUrU, denetim prosesini engellemeyecek,
3 yapacak geciktirmeyecek, tarafsizigini, badgimsizigini ve tutariigini riske etmeyecek sekilde
Denetmen | komitenin degerlendirme yapmasini saglar.
lere itiraz itrazin  hakll bulunmasi durumunda denetmenler dedistirilerek  yeni  gdreviendirilen
denetmenlerin bilgileri teyit icin firmaya goénderilir.
itirazin hakl bulunmamasi durumunda bu durum misteriye yazil olarak iletilir ve denetim ile
ilgili tekrar teyit istenir.

Sirket MUdUrU; Vegan - Vejetaryen sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden cikartimayi gerektirecek
her t0rl0 aykinliklar ile uygun gérdugu yaptinm islemlerini de iceren karar yazisini génderir. Bu karara
musterinin itirazi var ise en gec yirmi gun icinde Vegan - Vejetaryen sisteminden cikartilir ve sézlesmesi
iptal edilir.

Gerekli hallerde basvurulmasi amaciyla, V1-SZ01 Vegan - Vejetaryen Denetim ve Sertifikasyon Hizmet
Sozlesmesi' nde itirazlar durumunda yeftkili olan mahkemeler belirlenmistir.

3.3. Sikayet ve itirazlarin Kayitlar

Sikayet ve itiraz kayitlan Yénetim temisilcisi tarafindan muhafaza edilir. MUsteri, sertfifikalandinimis bir
mUsteri ise; V8-FRO1 Musteri itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’ nun bir kopyasi mUsteriye ait dosyada
muhafaza edilir.

itiraz ve sikayet kayitlan gizli olup taraf olan musteri ve itiraz Sik&yet Komitesi disindaki taraflara acik
degildir. Gelen sikayet/itirazlar; V8-FRO2 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile Yénetim Temisilcisi tarafindan
takip edilir ve dosyalanir.

Sikayetin ve/veya itirazin ainmasindan sonra 10 (on) is gUnU icinde sikayetciye/itirazciya, Yonetim
Temisilcisi tarafindan sikayetin/itirazin durumu hakkinda sirket antetli kagidi ile resmi yazi ile yazil olarak
bilgilendirme yapllir.

3.4. Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Dizeltici Faaliyetler ve bildirimler

Sirket MUdUrU; her sikaGyet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu dlcide dUzeltici/dnleyici faaliyet
baslatmaktan sorumludur. Duzeltici/6nleyici faaliyet talebi Sirket MUOdUr0 disindaki herhangi  bir
calisandan da gelebilir. Dizeltici/&nleyici faaliyetler VPR14 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediri’
ne gore Yonetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gézden gecirmesi toplantilannda degerlendiriimesi amaci ile o toplantt ddnemindeki
sikGyet ve itiraz islemleri, Yonetim Temisilcisi tarafindan toplantida yénetime raporlanir. Yonetim de bu
rapora istinaden ayrnica duzelfici/énleyici faaliyet karari alabilir (bkz. VPR12 Yonetimin Gozden
Gegcirmesi Prosediru).

ARYA Sertifikeri, Kendi denetim ve sertifikasyon faaliyetlerine ait olan sikayet ve ifirazlan Akreditasyon
Kurulusu' na 20 is gunu icinde bildirir.

HAZIRLAYAN
YONETIM TEMSILCISI

ONAYLAYAN
SIRKET MUDURU
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4. MuUsteri memnuniyeti olgimu:
Denetimler sirasinda birakilan ya da dncesinde/sonrasinda génderilen V8-FR03 Musteri Memnuniyeti
Anket Formu’ nu musteri doldurur. Denetmene vererek/e-mail ya da guncel teknolojik iletisim
uygulamalari ile ARYA Sirket MUdUr0’ ne iletir. lletme sekli Ofis koordinatérd tarafindan el ile anket
Uzerine yazlir.
MUsterinin anketteki yanitlan da Zayif (1 Puan), Orta (2 Puan) ve lyi (3 Puan) sUtununa isaretleyerek
basill form ya da bilgisayar Uzerinden yapar.
V8-FRO3 Musteri Memnuniyeti Anket Formu’' nu Y&netim Temisilcisi degerlendirir. ARYA tarafindan
doldurulacaktir. Her bir soruya verilen puan ile cevap sayisi carpilir. IYI-ORTA-KOTU puanlarin toplami
ve % 100 memnuniyet olan 42 puana (14 soru x iyi puani 3 ) gbre % memnuniyeti belirlenir.
MuUsterilerden gelen her anketin % memnuniyet orani toplanarak ortalamasi bulunur ve yazisma
formunda raporlanir. Hedef %95 musteri memnuniyettir.
MUsteri memnuniyet kriterlerinin, verilen yanitiara gdre degerlendirmesi ise V8-FR06 Musteri
Memnuniyet kriterleri degerlendirme formu ile Ydnetim Temisilcisi tarafindan gerceklestirilir.
Memnuniyette en dUsukten baslamak Uzere orta ve kétU olarak puanlanan konular icin dUzeltme
faaliyeti gerceklestirilir.
Yénetimini gdézden gecirmesi calismasinda Dilek ve Onerileriniz (Aciklama) bélUmUndeki her konu
danhil tUm sonuclar degerlendirilir ve faaliyet karari alinir.
5. llgili Dokimanlar

V1-SZ01 Vegan - Vejetaryen Denetim ve Sertifikasyon Hizmet Sézlesmesi

VPRO2 Vegan-Vejetaryen Denetim ProsedUry

V3-TLO1 Vegan - Vejetaryen Sertifika ve Logo Kullanim Talimati

V4-BY02 Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

V8-FRO1 MUsteri Itiraz ve Sika@yet Bildirim Formu

V8-FRO2 itiraz ve Sikayet Takip Formu

V8-FRO3 MuUsteri Memnuniyet Anket Formu

V8-FR04 Komite Uyelidi Sézlesmesi

V8-FRO5 Komite Uyeligi YOkUmIGIUk Beyani

V8-FRO6 MuUsteri Memnuniyet kriterleri degerlendirme formu

V8-TLO1 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi Olusumu ve Calisma Talimati

V10-FRO1 Yazisma Formu

VPR12 Yonetimin Gdzden Gecirmesi ProsedUrU

VPR14 DUzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedir(

6. Tanimlar ve Kisaltmalar

Komite: itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi

Yonetim Temsilcisi: Kalite Yonetim Temisilcisi

Arya Denetim Gozetim ve Belgelendirme Hizmetleri Tic. Ltd. $ti.: Arya
Arya Standarh: Arya Vegan -Vejetaryen Gida Standarti

ARYA: Vegan-Vejetaryen Gida Belgelendirme Kurulusu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS SIRKET MUDURU




