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1. AMAC VE KAPSAM

Bu Rehberin amaci, Helal Uygunluk Degerlendirme Kurulusu (HUDK) tarafindan yapilacak olan itiraz
bagvurulart ve HUDK’lar ya da {iglincli taraflarca yapilabilecek sikayet basvurularmin Helal
Akreditasyon Kurumu (HAK) tarafindan nasil degerlendirilecegini ortaya koymaktir. Rehber; ayrica
sikayet ve itiraz siireglerinde HAK tarafindan izlenecek prensipler ve yiikiimliiliikkler hususlarinda
HUDK ’lar1 bilgilendirmeyi amaglamaktadir.

2. TERIMLER, TARIFLER VE TANIMLAR

Denet¢i: HAK tarafindan belirli bir helal uygunluk degerlendirme kurulusunu bireysel olarak veya bir
ekibin parcasi olarak denetlemek {izere gérevlendirilmis kisidir.

Denetim: Bir helal uygunluk degerlendirme kurulusunun faaliyetlerinin, sistemlerinin ve personelinin
helal uygunluk degerlendirme alaninda ulusal ve uluslararasi kabul gérmiis teknik kriterlere, standartlara
ve ilgili mevzuata uygun olup olmadiginin belirlenmesidir

Diizeltici Faaliyet: Mevcut uygunsuzluk, kusur veya diger istenmeyen durumlarin yeniden meydana
gelmesini 6nlemek amaciyla sebeplerin yok edilmesi i¢in alinan 6nlemlerle ilgili faaliyettir.

Dogrulama Denetimi: Sikayete konu olan HUDK ’nin sikayet konusu durumun mevcudiyetinin yerinde
denetlenmesidir.

Itiraz: Akreditasyon kararinin yeniden degerlendirilmesi talebiyle HUDK’min yapmis oldugu
bagvurudur.

Sikayet: Ger¢ek veya tiizel kisilerin, HAK’mn akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gegici veya siirekli personeli, akredite ettigi bir kurumun akreditasyon
kapsaminda yaptig1 faaliyetler veya HAK etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari
cevabi beklenen s6zlii veya yazili memnuniyetsizligi ifade eden, objektif delillere dayali bagvurudur.

Sikayet ve itiraz Komitesi: Genel Sekreterin veya Genel Sekreter tarafindan gorevlendirilecek bir HAK
personelinin Bagkan1 oldugu, oybirligi ile karar alan, sikayet ve itirazlar1 degerlendirip sonuca baglayan
komitedir.

3. UYGULAMA
3.1. Sikayet Basvurulari
Sikayet bagvurulart; temel olarak iki (2) sebebe dayali olarak yapilabilir:

(1) HAK tarafindan akredite edilen HUDK nin helal akredite oldugu kapsama dair uygulamalaridir. Bu
dogrultuda yapilacak sikdyet bagvurulari, helal akreditasyon kurallarmin HUDK tarafindan ihlaline
iliskin olabilecegi gibi, HUDK’nin uygunluk degerlendirme hizmeti sundugu firmalarm ilgili
kapsamdaki faaliyetlerine dair de olabilir.

Ayrica, sikayetlerin konusu HAK 1 (2);
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» Bagvurulari ele alist
* Denetim ve takip uygulamalari
 Helal akreditasyonun siireclerini yiiriitiirken esas aldig1 baglayici siireler

» Gorevlendirdigi denetim ekibinin ilgili mevzuata/uluslararasi standartlara uygun olmayan hal ve
davranislari

 Personelinin hizmet performansinin bagvuru sahibi veya akredite kurumca yeterli bulunmamasi
gibi nedenlere de dayanabilir.
3.1.1. Sikayetlerin Ele Alimisinda Temel Prensipler

Sikayetlerin, Bildirim Formu (AKR-Pr04-Fo-001) vasitasiyla HAK n ¢evrimigi uygulamalari iizerinden
ya da 1slak imzali olarak resmi yollarla HAK’a gonderilmesi esastir. HAK’a bu yollarla iletilmeyen
hi¢bir sikayet resmi isleme alinmaz.

Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin agik ifadesi yer
almalidir. Dolayisiyla (telefon goriismesi gibi) sozlii olarak ya da e-posta araciligiyla yapilan sikayetler
HAK tarafindan kayit altina alinmaz.

HAK, sikayetlerin degerlendirilmesinde delillere dayali hareket eder. Bu kapsamda yalnizca
‘dogrulamasi yapilmis’ sikayetler isleme alinir.

Sikdyet sahibinin yazili talebi olmasi halinde degerlendirmenin hangi asamada olduguna iliskin,
(sikayetin neticelenmesine kadar gecen siire iginde iki [2] defayr gegmemek kaydiyla) bilgilendirme
yapilir.

Sikayete iligskin alinan nihai karar tiim 1lgili taraflara bildirilir.
3.1.2. HUDK Uygulamalarina Dair Sikiyetlerin Ele Alinis1

HAK tarafindan kayit altina alinan sikayetler, Sikdyet ve Itiraz Komitesi tarafindan oybirligi ile karara
baglanir. Sikayet dosyalari, HAK tarafindan ihdas edilen Komite toplantisinda giindeme alinir. Komite,
faaliyetlerini diizenli olarak Y6netim Kurulu’na raporlar.

Komite, gerekli gordiigii takdirde, karara baglama asamasindan evvel mevzubahis sikdyetle alakali
dogrulama faaliyetinde bulunur. Dogrulamayla ilgili tiim ¢alismalar Komite tarafindan yapilir.

Sikayete konu olan durumun yerinde deliller iizerinden dogrulanmasi i¢in bir Saha denetimi
gerceklestirebilir. Bu denetim, mevcut siirece gore gozetim denetimi kapsaminda yapilabilecegi gibi,
olagan dis1 denetim olarak da gerceklestirilebilir. Dogrulama denetimi yapip yapmamaya ve bu
denetimin hangi usulde gerceklesecegine karar verme yetkisi Komite’ye aittir.

Dogrulama denetimleri helal akreditasyon denetimleri gibi gerceklestirilir. Dogrulama denetimlerine
iliskin kurallar, Helal Akreditasyon Denetimi Usul ve Esaslari Rehberinde (AKR-Pr01-Rh-003) yer
aldig1 gibidir. Dogrulama denetimleri sonucunda sikayete konu durumun mevcudiyeti teyit edilirse,
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denetime ait masraflar (herhangi bir gézetim denetimiyle es zamanl yiiriitiilmedigi hallerde) HUDK’ya
fatura edilir. Herhangi bir uygunsuzluk bulunmamasi durumunda ise denetim tutar1 HUDK’ya fatura
edilmez.

Komite, dogrulama denetimi karar1 almadan HUDK’ya bildirim yaparak konuya iliskin a¢iklama talep
edebilir. Bildirim yapip yapmama kararin1 Komite verir. Bildirim yapildig1 takdirde Komite, HUDK’dan
bes (5) is giinii igerisinde gelecek agiklamay1 inceler.

Dogrulama sonuglarinin sikayetin gegerliligini destekler nitelikte olmas1 veya HUDKdan talep edilen
aciklamanin sikdyeti sonug¢landirict nitelikte olmamasi durumunda, HUDK’nin diizeltici faaliyet
gerceklestirmesi istenir.

HUDK, sikayete yonelik (i¢ tetkik vb.) yapacagi tiim faaliyetleri, sonuglarin1 gosteren delillerle birlikte
Komite’ye bildirmekle yiikiimliidiir. Bu kapsamdaki faaliyetlerin HUDK tarafindan ne kadarlik bir siire
zarfinda yapilip HAK’a raporlanmasi gerektigine Komite karar verir.

HUDK’nin yiiriittigi faaliyetlerin ve aldig1 onlemlerin yeterliligi ile ilgili bir kusku olmasi halinde
HUDK’ya olagan dis1 denetim diizenlenebilir. Bu olagandisi denetimler, HUDK’nin helal akreditasyon
¢evrimindeki yerine gore gozetim uygulamalari ile birlestirilebilir. Bunlara iligskin karar1 Komite verir.
Bu kapsamda yapilacak denetimlere iliskin kurallar Helal Akreditasyon Denetimi Usul ve Esaslari
Rehberinde (AKR-Pr01-Rh-003) yer aldig1 gibidir.

HAK uygulamalarinin sikayet konusu edildigi hallerde ise, Komite tarafindan sikayetin gegerliligine
yonelik bir degerlendirme yapilir. Gegerli oldugu degerlendirilen sikayetle ilgili HAK biinyesinde
yiiriitiilecek faaliyetler Komite tarafindan belirlenir.

Sikayet konusu fark etmeksizin, yapilan faaliyetlere ve onlarin sonuglarina iligkin sikayet sahibine resmi
olarak bilgilendirme yapilir.

Tiim sikayetlerin isleme alinmasi ve karara baglanmasi, bahse konu sikayetin HAK tarafindan kayda
alinmasini takip eden otuz (30) is giinii i¢inde yapilir. HAK disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge
temini gerektiren sikayetler, soz konusu bilgi/belge temin edildikten, yerinde dogrulama denetimi
gerektiren sikayetler ise denetim siirecinin tamamlanmasindan itibaren otuz (30) is giinii igerisinde
sonuclandirilir.

3.2. itiraz Basvurular
Itiraz, sadece HAK’m aldigit HELAL AKREDITASYON KARARINA yapilabilir.
Bu baglamda, sadece Yonetim Kurulunca alinan akreditasyon kararlari itiraz konusu olabilir.

HAK 1 aldig: helal akreditasyon kararma kars1 yapilacak itiraz, Itiraz Bildirim Formunun (AKR-Pr04-
F0-002) doldurulmasi kaydiyla, karar bildirim tarihinden itibaren otuz (30) is giinii icerisinde yapilir.

Mevzubahis formun ekine, HUDK tarafindan ilave dokiimanlar eklenebilir.
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Bir itiraz bagvurusunun HAK tarafindan isleme alinip karara baglanmasi igin agsagidaki bilgileri icermesi
gerekir:

e Itiraz konusu helal akreditasyon kararmin alindig1 tarih ve HAK tarafindan verilmis resmi
karar/dosya numarast

e ltirazin gerekceleri

e Bagvuruyu takip edecek/HAK tarafindan HUDK adina muhatap alinacak temsilcinin isim ve
bilgileri

Itiraz, talebin HAK tarafindan kayda alinmasinin ardindan ihdas edilen Komite toplantisinda giindeme
alinir.

Komite’de yapilan teknik degerlendirme, Yonetim Kuruluna sunulur. Yonetim Kurulunca Komite’nin
degerlendirmelerine gore ilave bir is/islem yapilmasi uygun goriilecegi gibi itiraza konu helal
akreditasyon kararmin tasdik edilmesi de s6z konusu olabilir. itiraza iliskin Komite degerlendirmeleri
1s181inda Yonetim Kurulu’nca alinan nihai karar ilgili Proje Koordinatdriince HUDK *ya bildirilir.

HUDK ’nin gegersiz oldugu degerlendirilip ilk etapta reddedilen ya da isleme alinip sonuglandirilan bir
itiraz bagvurusuyla ilgili herhangi bir ilave sikayet/itiraz mekanizmasi isletilemez. HAK’1n bu yonde
aldig1 kararlar nihaidir.

Itirazlar, basvurunun yapildig1 tarihten itibaren otuz (30) is giinii icinde karara baglanir. Itiraz
degerlendirme siireci boyunca, HAK disindaki kisi, kurulus ya da bilgi kaynaklarindan bilgi/belge temini
gerekebilir. Bu durumda itiraz dosyasi Komite tarafindan yiiriitiilecek bu tip ilave bilgi/belge temini
faaliyetlerinin tamamlanmasindan itibaren otuz (30) giin igerisinde sonuglandirilir.

Belge Ge¢misi:

Sayfa Revizyon . .

No- No: Revizyon Nedeni:

01 01 ‘Sikayet’ ve ‘Sikayet ve Itiraz Komitesi’ tanimlarinda degisiklik yapilmistir.

03 01 Komitenin HUDK agiklamasini degerlendirme sonucu ortaya ¢ikabilecek durumlar
tanimlanmistir

03 01 Sikayetin sonuglandirilmasi ve sonug bildirimiyle alakali kurallar degistirilmistir.

04 01 Itiraz dosyasina iliskin Komite degerlendirmesi sonucu Yénetim Kurulu tarafindan
alinabilecek eylemler detaylandiriimustir.

Genel 01 Komite ihdas edilme kurali (ad hoc olmama) degistirilmis ve diger HAK uygulama
dokiimanlarina atiflar yapilmustir.
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Ek: Helal Akreditasyon Kurumu Sikédyet Sonuclandirma Mekanizmasi
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