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1.AMAG

Bu prosedurin amaci; itiraz ve sgikayetlerin alinmasi ve degerlendiriimesi igcin yontem ve
sorumluluklari belirlemektir.

2. TANIMLAR

itiraz: Uygunluk degerlendirmesi amacl olarak, belgelendirme ve muayene kurulusu tarafindan
verilen herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi icin, musteri kurulus tarafindan yapilan istek.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan, belgelendirme ve muayene kurulusu veya
belgelendirdigi bir kurulus hakkinda, belgelendirme kurulusuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

itiraz ve Sikayet Komitesi: itiraz ve sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasindan sorumludur. En az biri
Islami konular uzmani olmak tzere, U¢ (3) kisiden olusur. Goérev tanimini da iceren, Itiraz ve Sikayet
Komitesi Calisma Usul ve Esaslari uyarinca faaliyetlerini yurGtar.

3.iLGIiLIi DOKUMANLAR

AFR.27 itiraz ve Sikayet Formu

ADD.26 itiraz ve Sikayet Komitesi Calisma Usul ve Esaslari
4.UYGULAMA

4.1.itirazlar

IFC GLOBAL HALAL, itirazlari ele almanin tum seviyelerindeki kararlardan sorumludur. IFC
GLOBAL HALAL personeli olmayan kigilerce (olusturulan bir komite veya ¢agri merkezi hizmeti
kullaniimasi gibi) alinan kararlar da IFC GLOBAL HALAL’in sorumlulugundadir.

itirazlar ele alma prosesinde yer alan kisiler, belgelendirme kararini veren, denetimi yapan,
muayene yapan kigiler olamaz. itirazin, bu prosediri igleten kisiler hakkinda olmasi durumunda
itiraz, sorumluluklari dogrultusunda, konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gérevlendirilen baska
kisiler tarafindan takip edilir ve sonuglandirilir.

itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene kargl ayrimei bir uygulamaya yol agmamasi,
IFC GLOBAL HALAL tarafindan, prensip olarak benimsenmistir.

itirazlarin ele alinmasi prosesinin tanimi, IFC GLOBAL HALAL web sitesi Uzerinde, ilgili tim
taraflarin erigsimine agiktir.

itirazlar, itirazi alan personel tarafindan itiraz ve Sikdyet Formuna kaydedilir ve Yo&netim
Temsilcisine iletilir.

Alinan itiraz, Yonetim Temsilcisi tarafindan, hakh olup olmadidinin belirlenmesi amaci ile gegerli
kilinir. Gegerli kilinan itiraza iliskin olarak itiraz edene, Yénetim Temsilcisi tarafindan, itirazin
alindidina dair, en fazla (5) bes is gunu icerisinde, mail ya da telefon yoluyla bilgi verilir.

Yonetim Temsilcisi, gecerli kilma sonrasinda, IFC GLOBAL HALAL’In faaliyetleri ile ilgili ve hakli
oldugu tespit edilen itiraz igin, gerekli sorugturmalari yapmak ve itiraza cevap olarak yapilacak
faaliyetlere karar verme Ulzere;
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-Helal belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itirazlar; itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan, en fazla (5)
bes is glni icerisinde degerlendirilir. itirazla ilgili kararlar, oy cokluguyla degil, oy birligi ile alinir.
itirazi ¢ozimlemek igin yapilacak diizeltici faaliyetler, itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan
belirlenerek, itiraz ve Sikayet Formunda, kayit altina alinir. itirazin degerlendiriimesi asamasinda,
gereken durumlarda, itiraz eden veya itiraza konu olan durumla ilgili personelden, ek bilgi talep edilir.

Alinan kararlar dogrultusunda, itirazin ¢ézimine iliskin dizeltme ve dizeltici faaliyetin, belirlenen
sorumlu tarafindan zamaninda yapilmasi, Yénetim Temsilcisi tarafindan saglanir ve izlenir.

itirazin, alindig! tarihten en geg (10) on is guini igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz edene,
yazil olarak bildirilir.

4.2.Qikayetler

IFC GLOBAL HALAL, sikayetleri ele almanin tim seviyelerindeki kararlardan sorumludur. IFC
GLOBAL HALAL personeli olmayan kigilerce (olusturulan bir komite veya cagri merkezi hizmeti
kullaniimasi gibi) alinan kararlar da IFC GLOBAL HALAL’1n sorumlulugundadir.

Sikayetlerin kabull, sorusturmasi ve karari, sikdyet edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol
acmamasi, IFC GLOBAL HALAL tarafindan, prensip olarak benimsenmistir.

Sikayetleri ele alma prosesinde yer alan kisiler, belgelendirme kararini veren, denetimi yapan,
muayene yapan Kigiler olamaz. Sikayetin, bu proseduru igleten kigiler hakkinda olmasi durumunda
sikayet, sorumluluklari dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen
baska kisiler tarafindan takip edilir ve sonuclandirilir.

Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin tanimi, IFC GLOBAL HALAL web sitesi Uzerinde, ilgili tim
taraflarin erigsimine aciktir.

Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan itiraz ve Sikayet Formuna kaydedilir ve Yonetim
Temsilcisine iletilir.

Alinan sikayet, Yonetim Temsilcisi tarafindan, IFC GLOBAL HALAL’in faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigi ve hakli olup olmadiginin belirlenmesi amaci ile teyit edilir, IFC GLOBAL HALAL ile ilgiliyse
ele alinir ve gegerli kilinir. MUmkin olan durumlarda, gecerli kilinan sikayete iliskin olarak sikayet
edene, Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayetin alindigina dair, en fazla (5) bes is gunu igerisinde,
mail ya da telefon yoluyla bilgi verilir.

Yonetim Temsilcisi, gecgerli kilma sonrasinda, IFC GLOBAL HALAL'in faaliyetleri ile ilgili ve hakh
oldugu tespit edilen sikayet icin, gerekli sorusturmalari yapmak ve gikdyete cevap olarak yapilacak
faaliyetlere karar verme Uzere;

-Helal belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler; itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan, en fazla (5)
bes is giini icerisinde degerlendirilir. Sikayeti céziimlemek igin yapilacak diizeltici faaliyetler, itiraz
ve Sikayet Komitesi tarafindan belirlenerek, itiraz ve Sikdyet Formunda, kayit altina alinir.
Sikayetin degerlendiriimesi asamasinda, gereken durumlarda, sikayet eden veya sikayete konu olan
durumla ilgili personelden, ek bilgi talep edilir.

Sikayet, belgelendirilmis bir migteriyle ilgiliyse, sikdyetin sorgulanmasinda belgelendiriimis yonetim
sisteminin etkinligi dikkate alinir.

Belgelendiriimis kuruluslarin yonetim sistemlerindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler,
Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili mUsteri kurulusa yazihh olarak bildirilir. Musteri kurulustan,
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hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagi dizenlemeler hakkinda en fazla (5) bes is
gunu icerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak,
masteri kurulusta bir denetim gergeklestirilebilir veya normal tarihinde yapilan denetimde, sikayete
iliskin kayitlarin duzenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Musteri kurulustan gelen/alinan bilgiler, itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan degerlendirilir ve
baslatilan tUm duzeltici faaliyetlerin takibi yapilir.

Tlketiciler tarafindan helal sertifikali bir Griin/hizmetle ilgili olarak iletilen sikayetler, itiraz ve Sikayet
Komitesi tarafindan degerlendirilir. Bu dederlendirmenin sonucu olarak, sikayetin gerekgesi hakli
bulunursa, sertifika sahibi, ilgili s6zlesme hiikmU uyarinca ortaya ¢ikan zarari tazmin eder.

4.3.Gizlilik

IFC GLOBAL HALAL’e ulasan tum itiraz ve sikayetler, gizli bilgi olarak kabul edilir ve hi¢cbir durumda,
Uguincu taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorulmesi durumunda IFC GLOBAL HALAL, sikdyet konusu ve bunun ¢6zUminin
kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, miusteri ve
sikayet sahibi ile birlikte belirler.
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