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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci, gergek veya tlizel kisilerin herhangi bir konudaki sikayetlerinin ve belgelendirme kararina iliskin itirazlarinin
naslil yapilacagi ile UHITAC 'in sikdyet ve itirazlari ele almasi ve ¢ozime ulastirmasi konularinda uygulayacagi yontemlerin
tanimlanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, UHITAC'In belgelendirme faaliyetleri, degerlendirme ve karar slregleri ile belgelendirdigi veya belgelendirecedi misteri
organizasyonlarin belgelendirme sUreglerindeki ¢alismalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet ve itirazlarin ele alinigi ve
¢0z0md ile ilgili hususlari kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: Istenilen belgelendirmeye iliskin herhangi bir olumsuz karar gikmas! halinde, bu kararin yeniden degerlendirilmesi igin miisteri
organizasyonlarin UHITAC'a yapmis oldugu basvurudur.

Sikayet: Gercek veya tiizel kisiler tarafindan, UHITAC'In belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedrleri, politikalari,
personeli ve UHITAC adina gorev yapan tetkik ekibi tiyelerini, UHITAC'in etkinlikleri, UHITAC adina gergeklestirilen belgelendirme
tetkikleri stireci ve musteri organizasyonlarin faaliyetleri il ilgili herhangi bir konuya iliskin UHITAC'e yapilan, itiraz konusu digindaki
olumsuz bagvurulardir.

4. iLGILi DOKUMANLAR

o SIKAYET VE ITIRAZ BASVURU FORMU,
e OEK, ORGANIZASYON EL KITABI

5. UYGULAMA
5.1 Genel

Bu prosediir kapsamindaki her tiir sikayet ve itirazin; tarafsizlik agisindan gikar ¢atismasi dogurabilecek haller ile bunlarin olugsmasini
engellemek icin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirmlar dahilinde, herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller
cercevesinde UHITAC tarafindan ele alinmasi esastir.

Sikayetler ve fitirazlar ilgillerce doldurulmus Sikayet ve itiraz Bagvuru Formu ve ile posta/faks, e-posta ya da
www.emsalsertifikasyon.com araciligi ile UHITAC a gonderilmesi esastir. S6zli yapilan sikayetler ve itirazlarda mutlaka sikayet/itiraz
sahibi tarafindan yazili hale getiriimelidir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin agik
ifadesi; itirazlarda asgari olarak itiraz eden organizasyonun adi, adresi, iletisim bilgileri ve itirazin agik ifadesi yer almalidir. UHITAC
gerekli durumlarda sikayetcinin/itirazcinin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikéyet/itiraz isim ve iletisim bilgileri
olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosedir kapsaminda islem gdrmez ancak igerigine bagli olarak incelemeye
alinabilir. Yapilan Sikayetler Belgelendirme Mudiirii tarafindan alinarak Sikayet ve itiraz komitesinin toplanmasini saglayarak
komiteye sunulur.
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Sikayet ve itirazlar Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir bu komitenin Daimi Gyeleri 2 kisidir; bunlar PS veya
OS ile islami isler Uzmanidir (ilU). Gegici tiyeler ise; sikayet veya itiraza konu olan hususla ilgili hikiim verebilecek yetkinlikte bir
Bas Tetkikci veya Tetkikgidir. Bunlarin yaninda gerektiginde sikayet veya itiraza konu olan hususta teknik bilgiye sahip bir Teknik
Uzman komiteye davet edilebilir. Komite lye listesinde her tyeligin bir yedegi bulunur. Sirket ici olan katilimlarda yoneticilerin
bulunamayacagi durumlar igin vekilleri yedek tye olarak tayin edilir. Alinacak karar tliriine gore bu tyelerden hangilerinin karara
katilacag ile gerektigi durumlarda bu Uyelerin yerine gorev alacak yedek lyeler Belgelendirme Miid(ri tarafindan belirlenir.
Sikayet ve Itiraz Komitesinin gérev ve sorumluluklari Organizasyon el kitabi(OEK) de belirlenmistir.
5.2 Sikayetler

UHITAC faaliyetleri hakkindaki sikayetler genel olarak;

e Basvurularin ele alinigl,

o Tetkikin yapiimasi,

o Belgelendirmenin verilmesi icin gegen sire,

o Tetkik sirasinda tetkik ekibinin performansinin, hal ve davranisinin bagvuru sahibi veya belgelendirilmis organizasyonca
uygun bulunmamasi,

e UHITAC personelinin hizmet performansinin basvuru sahibi veya belgelendirilmis organizasyon tarafindan yeterli
bulunmamasi,

o Belgelendirmeye konu bir bagvurunun UHITAC tarafindan kismen veya tamamen reddedilmesi,

e UHITAC tarafindan yapilan tetkik teklifi,

o UHITAC adina gergeklestirilen belgelendirme tetkiki sonucunda tetkik ekibinin bulgulari ve diizeltici faaliyet talepleri vb. ile
ilgili olabilir. Ayrica belgelendirilmis organizasyonlarin belgelendirildikleri kapsamla ilgili yaptiklari islemler ve verdikleri
hizmetlerle ilgili de sikayetler olabilir.

Sikayetler, belgelendirilmis organizasyonlar, belgelendirilmis Urin/hizmet/strecin kullanicilari veya Ugunci taraflarca yapilabilir.
5.3 itirazlar

ltiraz bagvurulari, Belgelendirme Komitesinin almis oldugu belgelendirme kararlarina karsi yapilabilir. itiraz bagvurulari;
belgelendirme kararinin bildirim tarihinden itibaren otuz (30) giin igerisinde Sikéyet ve itiraz Bagvuru Formu ve objektif deliller ile
yapiimalidir.

Itiraz bagvurusu, ekinde objektif delillerin bulundugu bir yazi ile yapilmalidir ve itiraz bagvurusu agagidaki bilgileri icermelidir:

e ltiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),
e itirazin nedenleri veya gerekgeleri,

Basvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,

Konu ile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

itirazlar yalnizca UHITAC tarafindan belgelendirilmis miisteri organizasyonlar ya da belgelendiriimek (izere dosyasi bulunan miisteri
organizasyonlar tarafindan yapilabilir.

5.4 Sikayetin/itirazin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Sikéyet ve itirazlar, KYT tarafindan bilgi sistemine (HBBS) ya da hangi hususla ilgili ise misteri dosyasina veya personel dosyasina
kaydedilir. Konunun Kalite Yénetim Temsilcisine iletilmesi, sonucun sikdyet sahibine bildirilmesi ve sikayet/itirazlara yonelik
istatistiksel verilerin olusturulmasi igin gerekli ¢alismalari KYT yardtir. Sikéyetin/itirazin kaynagi ve mahiyeti BM tarafindan
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dogrulanir. Kaynagi ve mahiyeti dogrulanan sikayetiitiraz basvurulari kayit altina alindiktan en ge¢ 3 (Ug) hafta iginde karara
baglanmalidir ve sonug¢ 1 (bir) hafta i¢inde basvuru sahibine yazili olarak bildirilir. Dogrulanan konularin, BM’nin daveti ile
goristilmesi, degerlendiriimesi ve karara baglanmasi icin Sikayet ve itiraz Komitesi toplanir. Ancak bu stireclerde objektifligin
korunabilmesi icin sikayete/itiraza konu olan kisiler Sikayet ve itiraz Komitesi yedekleri ile degistirilir ya da mevcut konu igin yeni
komite Uyeleri gorevlendirilebilir. Bu komite, deGerlendirmelerinde kararlara (itirazlara) iliskin konularda Belgelendirme Komitesi'nden
ve Helal istisare Kurulu'ndan sikayetlere iliskin konularda UHITAC idari birimlerinden ve gerektiginde hizmet sunulan taraflar veya
hizmetlerinden etkilenilen kamu ve/veya 6zel sektor kuruluslari ile gorls aligveriginde bulunabilir ya da bilgi alabilir. Komite aksiyon
alinmasi gereken sikayet ve itirazlari karara baglamak icin DOF tavsiyesinde bulunabilir. Itirazlar icin Belgelendirme Komitesi’nin
yeniden bir karar vermesi gerekebilir.

itirazlar icin sonuctan memnun kalmayan bagvuru sahibi icin tekrar bir bagvuru hakki taninir. Ancak bu durumda daimi Giyelerden biri
ve gegici Uyeler degistirilerek komite toplanir ve basvuru yeniden yukaridaki gibi ele alinir. Bir 6nceki ile ayni mahiyette sonuglanirsa
ve yine bagvuru sahibi sonugtan memnun kalmazsa kendisinin yargi yoluna basvuru hakki saklidir.

6. YETKIi VE SORUMLULUKLAR
Bu proseduriin uygulanmasindan, takibinden ve tanimlanan streler igerisinde sonuglandiriimasindan KYT sorumludur.

7. REVIZYON TAKIBI

Revizyon | Revizyon Sayfa | Revizyon Gerekgesi veya Agiklamasi Sorumlu

No Tarihi No

01 07.03.2023 | TUM TUm Sayfalarda Hazirlayan ve onaylayan bolimleri ve web bilgileri | KYT-GM
degistirildi.

02 14.12.2023 | 1ve 3 1.Sayfasin son bélimlne sikayetlerin belgelendirme mudurd | KYT
tarafindan alinarak gsikayet ve itiraz komitesine sunmasi ve
komitenin kimler tarafindan olusaca@i belirtildi. 3. Sayfada 5.4
maddesine eklemeler yapildi.
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