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Sikayet prosedurleri

\_GFA

CERTIFICATION

1. Arkaplan
1.1 GFA Certification GmbH (GFA), bagdimsiz Uglinclu taraf
sertifikasyonu alaninda uzmanlasmis uluslararasi bir sirkettir.

1.2 Akreditasyon kapsaminda agagidaki hizmetler sunulur:

a) FSC® (FSC®A000511) veya PEFC™ (PEFC/04-04-0099)
standartlarina gére Orman Yonetimi (FM) sertifikasi,

b) FSC, PEFC, RSPO, sertifikali Griinler igin Uriin Zinciri (CoC)
sertifikasi.

c) Sdurdurdlebilir Kaynak Dogrulama Plani (Sustainable Resource
Verification Scheme/SURE) sertifikasi

1.3 GFA sikayet prosedurl asagidaki hedefleri igerir:

a) Menfaat gruplan tarafindan GFA miusterileri ("Sertifika
Sabhipleri") hakkindaki sikayetlerin toplanmasi ve ele alinmasi;

b) Menfaat gruplari tarafinda GFA musterileri ("Sertifika Sahipleri")
hakkindaki sikayetlerin toplanmasi ve ele alinmasi;

c) Daha st diizeyde ele alinmasi gereken sikayetler belirlenebilir
ve buna gore ele alinabilir.

2. GFA menfaat gruplarindan ve miisterilerinden gelen

sikayetler

2.1 GFA'nin menfaat gruplari ve musterileri, FSC, PEFC, RSPO ve

SURE sertifikalari veya GFA'nin sertifika yonetimi ile ilgili olarak

GFA'ya sikayette bulunabilirler.

2.2GFA, sikayet yalnizca FSC standartlari, PEFC standartlari,
RSPO SCC standartlar, SURE standartlari veya GFA sertifikasyon
planinin hiikiimleri ile ilgiliyse harekete gecebilir.

2.3 Bir sikayet ancak yazili ve Almanca veya ingilizce ise veya FSC
FM sertifikasi durumunda, denetim raporunun genel 6zetinin FSC
web sitesinde yayinlandigi ulusal dildeyse bu sekilde
siniflandirilabilir ve kabul edilebilir ( www.info.fsc.org) GFA'ya
go6nderilir (asagidaki iletisim bilgilerine bakin). Sikayet, durumun
ayrintill bir aciklamasini ve sikayetin dayandigi nesnel kanitlar
icermelidir.

2.4 GFA musgterileriyle ilgili sikayetler, nesnel kanitlarin yani sira
konumun kesin agiklamasini, ilgili kisilerle ilgili verileri ve bilgileri
icermelidir.

2.5Her sertifika sahibi, menfaat gruplarindan gelen sikayetlerle
ilgilenmek icin bir kurum ici sikayet sistemi yuritmekle yukumladur.
Bu nedenle, bir sertifika sahibiyle ilgili herhangi bir sikayet, GFA'ya
gonderilmeden 6nce ilgili sertifika sahibine ulasmali ve sikayet
sisteminden ge¢melidir.

2.6 Sikayet sahibi, sertifika sahibinden bir yanit almazsa veya yeterli
bir yanit almadidini diisiiniirse, sikayet GFA'ya iletilebilir (iletisim
bilgileri asagidadir).

2.7GFA, 1.2'de belirtilen hizmetlerle ilgili olarak sikayetin
uygunlugunu kontrol eder ve gerekli bilgileri (mimkin oldugunca)
eder ve kontrol eder. GFA, bir sertifika sahibinden diizeltici onlemler
talep edebilir veya hakl bir sikayet olmasi durumunda bir sertifikay!
askiya alabilir. GFA, alinan énlemler ve sorusturmanin sonuglari
hakkinda sikayet sahibini bilgilendirir. GFA, alinan sikayetlerin ve
alinan énlemlerin kayitlarini tutar.

2.8 Inceleme, sikayetlerin degerlendiriimesine dahil olmayan GFA
personeli tarafindan yapilir, incelenir ve onaylanir.

2.9 Sikayetin alinmasindan sonraki iki (2) hafta icinde GFA,
sikayetin GFA'nin belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigina
ve gerekirse onerilen eylemlerin bir 6zeti de dahil olmak Uzere
bunlardan sorumlu olup olmadidina dair ilk yaniti verir. Sikayetin
alinmasindan itibaren G¢ (3) ay icinde, GFA sikayetin bilgi ve
icerigini inceler ve tim eylem oOnerilerini belirtir.

2.10 GFA, GFA FSC sertifikasi sahipleriyle ilgili sikayetleri
FSC'ye kaydeder.

2.11 GFA, sikayetleri Aimanca veya Iingilizce olarak yanitlar/igler.
FSC FM sertifikasyonu durumunda GFA, sikayetleri denetim
raporunun genel 6zetinin FSC web sitesinde (www.info.fsc.org)
yayinlandidi yerel dilde yanitlar/igler.

2.12 GFA, sikayet sahibi tarafindan agikga talep edilmesi halinde,
sikayet sahibinin GFA musterisi karsisinda kimliginin gizli kalmasini
saglar.

2.13 Gonderilen sikayetler, inceleme ve daha fazla isleme tabi
tutulmak Ulzere bir GFA personeline atanir. GFA caligsanlari ve
denetcilerine yonelik sikayetler, GFA genel mudirine yonlendirilir.
GFA genel mudura ile ilgili sikayetler GFA danigsma kuruluna
yo6nlendirilir.

2.14 Bir sikayetin incelenmesi, igslenmesi ve dogrulanmasi,
planlanmamis g6zetim denetimlerini icerebilir veya yillk
programlanmis gbzetim denetimlerinden birinin parcasi olarak yer
alabilir. Ayrica, sikayetlere yanit olarak GFA'nin ulusal ofisleri veya
ortak ofisleri i¢ denetimlere tabi tutulabilir.

2.15 GFA calisani, sikayet belgelerini gbézden gegirir ve hangi
uygun duzeltici dnlemin alinacagina ve nasil uygulanacagina karar
verir. inceleme sirasinda, GFA, GFA Sertifikasyon Konseyi
dyelerinden veya GFA tarafindan taninan uzmanlardan
yararlanabilir.

2.16 Sikayet sahibi, sorusturmanin sonuglari ve sonucta ortaya
cikan eylem hakkinda bilgilendirilir.

2.17 FSC sertifikasi durumunda, sikayet sahibi sorusturmanin
sonucundan memnun degilse, sikayeti ASI'nin genel mudurine
iletebilir:

ASI - Assurance Services International GmbH

Friedrich-Ebert-Allee 69, 53113 Bonn, Germany

Telefon: +49 228 227237- 0, Faks: +49 228 227237- 30

E-posta: asi-info@asi-assurance.org

3. Genel yukumliilikler

3.1 Sikayet sahibinin GFA'ya karsi maliyetlerin veya diger kayiplarin
geri 6denmesi icin herhangi bir hakki yoktur.

3.2 Sikayet hsahibi veya uglnci sahislar tarafindan "kulaktan
duyma" veya anonim olarak yapilan sikayetler, sikayet olarak
siniflandirilmamis memnuniyetsizlik ifadeleri, bu sikayet prosediri
izlenmeden web sitelerinde veya basinda yayinlanan sikayetler,
GFA tarafindan sikayet olarak kabul edilmeyecektir. Bu durumlar
paydas yorumlari olarak degerlendirilir ve bir sonraki denetimde ele
alinir.

3.3GFA, dnceden haber vermeksizin bu prosediri tamamlama,
silme veya degistirme hakkini sakl tutar.

4. lletigim bilgileri

GFA Certification GmbH

Alter Teichweg 15, 22081 Hamburg, Almanya

Telefon: +49 40 5247431- 0, Faks: +49 40 5247431- 999

E-posta: info@gfa-cert.com



