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Sikayet prosedurleri

\_GFA

CERTIFICATION

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

1.2 Akreditasyon kapsaminda asagidaki 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.

1.3 GFA sikayet prosediri asagidaki hedefleri igerir:

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

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

c) Daha Ust dizeyde ele alinmasi gereken sikayetler belirlenebilir
ve buna gore ele alinabilir.

2. GFA menfaat gruplarindan ve miisterilerinden gelen
sikayetler

2.1 GFA'nin menfaat gruplarn ve mdusterileri, FSC, PEFC, RSPO

sertifikalari veya GFA'nin sertifika yonetimi ile ilgili olarak GFA'ya

sikayette bulunabilirler.

2.2GFA vyalnizca sikayet GFA'nin sertifikasyon faaliyetleriyle
ilgiliyse islem yapabilir.

2.3 Sikayetler objektif kanitlar, kesin yer tanimlari, tarihler ve ilgili
kisiler hakkinda bilgiler icermelidir.

2.4 Her sertifika sahibi, menfaat gruplarindan gelen sikayetlerle
ilgilenmek icin bir kurum ici sikayet sistemi ylrtutmekle yakimladdr.
Bu nedenle, bir sertifika sahibiyle ilgili herhangi bir sikayet, GFA'ya
gonderilmeden 6nce ilgili sertifika sahibine ulagsmali ve sikayet
sisteminden ge¢cmelidir.

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

26GFA, 1.2'de belirtlen hizmetlerle ilgili olarak sikayetin
uygunlugunu kontrol eder ve gerekli bilgileri (mimkiin oldugunca)
eder ve kontrol eder. GFA, bir sertifika sahibinden diizeltici 6nlemler
talep edebilir veya hakl bir sikayet olmasi durumunda bir sertifikayi
askiya alabilir. GFA, alinan 6nlemler ve sorusturmanin sonuglari
hakkinda sikayet sahibini bilgilendirir. GFA, alinan sikayetlerin ve
alinan énlemlerin kayitlarini tutar.

2.7 inceleme, sikayetlerin degerlendiriimesine dahil oimayan GFA
personeli tarafindan yapilir, incelenir ve onaylanir.

2.8 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 olmadigina dair ilk yaniti verir. Sikayetin
alinmasindan itibaren ¢ (3) ay icinde, GFA sikayetin bilgi ve
icerigini inceler ve tim eylem Onerilerini belirtir.

2.9GFA, GFA FSC sertifikasi sahipleriyle ilgili sikayetleri FSC'ye
kaydeder.

2.10 GFA, sikayetleri Almanca veya ingilizce olarak yanitlar/igler.
FSC FM sertifikasyonu durumunda GFA, sikayetleri denetim
raporunun genel 6zetinin FSC web sitesinde (www.info.fsc.org)
yayinlandigi yerel dilde yanitlar/isler.

2.11  GFA, sikayet sahibi tarafindan acik¢a talep edilmesi halinde,
sikayet sahibinin GFA musterisi kargisinda kimliginin gizli kalmasini
saglar.

2.12 Gonderilen sikayetler, inceleme ve daha fazla isleme tabi
tutulmak Uzere bir GFA personeline atanir. GFA c¢alisanlari ve
denetgilerine yonelik sikayetler, GFA genel midirine yonlendirilir.
GFA genel mudara ile ilgili sikayetler GFA danisma kuruluna
yonlendirilir.

2.13 Bir sikayetin incelenmesi, islenmesi ve dogrulanmasi,
planlanmamig gbzetim denetimlerini icerebilir veya yillik
programlanmig gozetim denetimlerinden birinin parcasi olarak yer
alabilir. Ayrica, sikayetlere yanit olarak GFA'nin ulusal ofisleri veya
ortak ofisleri i¢c denetimlere tabi tutulabilir.

2.14 GFA calisani, sikayet belgelerini gdzden gegirir ve hangi
uygun diizeltici dnlemin alinacagina ve nasil uygulanacagina karar
verir. Inceleme sirasinda, GFA, GFA Sertifikasyon Konseyi
dyelerinden veya GFA tarafindan taninan uzmanlardan
yararlanabilir.

2.15 Sikayet sahibi, sorusturmanin sonuglar ve sonugta ortaya
cikan eylem hakkinda bilgilendirilir.

2.16 FSC sertifikasyonunda sikayetci sorusturmanin sonucundan
memnun kalmazsa, sikayeti daha fazla analiz ve dederlendirme igin
ASI| Yuritme Kurulu'na iletebilr ve daha fazla analiz ve
degerlendirme ile herhangi bir sonraki islemin belirlenmesi icin
gecerlidir:

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 yiikiimliiliikler
3.1 Sikayet sahibinin GFA'ya kars1 maliyetlerin veya diger kayiplarin
geri ddenmesi igin herhangi bir hakki yoktur.

3.2"“Duyumlara” dayanan veya anonim olarak sunulan bilgiler ile
internet sitelerinde veya basinda yayinlanan bilgiler GFA tarafindan
sikayet olarak degerlendiriimez. Bu tir durumlar paydas yorumlari
olarak kabul edilir ve bir sonraki denetim sirasinda ele alinir.

3.3GFA, d6nceden haber vermeksizin bu prosedirli tamamlama,
silme veya degistirme hakkini sakli tutar.

4. lletigim bilgileri

GFA Certification GmbH

Alter Teichweg 15, 22081 Hamburg, Almanya
Telefon: +49 40 5247431- 0,

E-posta: info@gfa-cert.com
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