SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU
1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, miisteri tarafindan yapilacak olan itiraz basvurulan ve miisteriler, kullanici/tiiketiciler ya da diger taraflarca
yapilabilecek sikdyet basvurularimin DAK Belgelendirme tarafindan nasil degerlendirilecegini, sikdyet ve itiraz siireclerinde
izlenecek prensipler ve yiikiimliiliikler hususlarinda miisterileri bilgilendirmeyi amaglamaktadir.

2. KAPSAM
DAK Belgelendirme’nin Helal Belgelendirme faaliyetleri sirasinda olusabilecek her tiirli spikayet ve belgeli miisteriler tarafindan
yapilabilecek itirazlann nasil ele alinp, ¢oziimlenecegini kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: Miisterinin belgelendirme kararina yonelik yaptigi basvurudur.

Sikdyet: Gercek veya tiizel kisilerin, DAK'1n belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalan, ic/dis personeli,
belgelendirme kapsaminda yaptig1 faaliyetler veya DAK’in faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari cevabi beklenen sozlii
veya yazili memnuniyetsizligi ifade eden, objektif delillere dayali basvurudur.

4. ILGILI DOKUMANLAR
o DAK-FR-040-Sikayet ve itiraz Basvuru Formu,
o OEK, Organizasyon El Kitabr

5. UYGULAMA
5.1 Sikayetler
DAK Belgelendirme, sikayetleri ele almanin bitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikayetlerin kabuld, sorusturmasi ve karari,
sikayet edene karst aynmci herhangi bir faaliyet yiiriitlilmez. Sikayetin alinmasi lizerine, DAK, sikayetin kendisinin sorumlu oldugu
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigim teyit eder. Sikayet, belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alinir. Sikayet,
belgelendirilmis bir miisteriyle ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinir.
Belgelendirilmis musteri hakkindaki herhangi bir sikayet, DAK Belgelendirme tarafindan sozu edilen belgelendirilmis miisteriye zamaninda
yonlendirilir. DAK Belgelendirme sikayetleri alma, degerlendirme ve hakkinda karar vermek icin dokiimante edilmis prosese sahiptir.
Sikayetleri ele alirken, sikayet sahibi ve sikayet konusuyla ilgili oldugundan, siireg gizlilikle ele alinmaktadr.
Sikayetler ele alinirken;
- Sikayeti alma, gecerli kilma ve sorusturma ile bunlara cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar vermek

icin gereken islemler,

b) Sikayetleri coziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak iizere, sikayetlerin izlenmesi ve kayit altina

alinmasim saglar,

¢) Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyeti belirler.

Dak Belgelendirme, sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Sikayet sahibine, sikayetin alindigini bildirilir ve ilerleme raporlarini ve sonucu iletilir. Sikayet sahibine iletilecek olan karar, sikayete
konu olan hususlara onceden miidahil olmams kisi/ kisiler tarafindan verilir veya gézden gecirilir ve onaylanir. (Tarafsizlik esas
gozetilerek, miisteriye damsmanlik saglamis veya miisteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici

pozisyonunda bulunanlar dahil), damsmanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil siire ile o miisterinin sikdyet veya itirazimin
¢Ozimuniin gozden gecirilmesi veya onayinda kullanmaz.)

Sikayetin sonucu sikayet edene remi olarak mutlaka bildirilir. Stirecten PS sorumludur. Sikayet konusunu ve bunun ¢oziimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.

Sikayetler, www.dunyakaliteakademisi.com adresindeki, Sikayet ve itiraz formu doldurularak veya mail ve telefon yoluyla bildirilebilir.
Sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. DAK gerekli durumlarda sikayetcinin kimligini
dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmissa bu prosediir
kapsaminda islem gormez ancak icerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

5.2 itirazlar
DAK Belgelendirme, itirazlar alma, degerlendirme ve bunlar hakkinda karar vermek icin siireci bu prosediirle dokiimante
etmistir.
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itiraz basvurulan, Belgelendirme Kararlarina karsi yapilabilir. itiraz basvurular1, DAK-FR-040-Sikayet ve itiraz Basvuru Formu doldurularak
(web sayfasinda yayinlanan) objektif deliller ile yapiimalidir.

itiraz bagvurusu yapilirken, itiraz konusu, karar tarihi, nedenleri/gerekceleri, basvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi, ilgili kisi ve iletisim
bilgileri belirtilmelidir.

itirazlar yalmzca DAK tarafindan belgelendirilmis Misteriler ya da belgelendirilmek iizere dosyasi bulunan Miisteriler tarafindan
yapilabilir.

5.4 Sikayetin/itirazin Degerlendirilmesi ve Sonuclandinimasi

Sikayet ve itirazlar, PS/HBS tarafindan ilk inceleme yapilir. Sikayetin/itirazin kaynagi ve mahiyeti dogrulanir. Sikayet/itiraza uygun
tiyelerden (tarafsizlik ve bagimsizlik esas dikkate alinarak) olusan 3 kisilik komite belirlenir (Tiim Komite iiyeleri GM tarafindan atanrr,
konuya 6zgii 3 kisiden olusan komite liye secimleri BM tarafindan yapilir). Sikayet/itiraz bagvurulan kayit altina alindiktan en geg 3 (i)
hafta icinde karara baglanmalidir ve sonug 1 (bir) hafta icinde basvuru sahibine yazili olarak PS tarafindan bildirilir. Dogrulanan konularin,
goriisiilmesi, degerlendirilmesi ve karara baglanmasi icin Sikdyet ve itiraz Komitesi toplamr. Bu komite, degerlendirmelerinde Kararlara
(itirazlara) iliskin konularda Belgelendirme Komitesi’nden ve islami Bilim Uzmanlar Kurulu'ndan, sikayetlere iliskin konularda DAK idari
birimlerinden ve gerektiginde hizmet sunulan taraflar veya hizmetlerinden etkilenilen kamu ve/veya ozel sektor kuruluslan ile goriis
alisverisinde bulunabilir ya da bilgi alabilir. Komite aksiyon alinmasi gereken sikdyet ve itirazlan karara baglamak icin DOF tavsiyesinde
bulunabilir. itirazlar icin Belgelendirme Komitesi’nin yeniden bir karar vermesi gerekebilir.

itirazlar icin sonuctan memnun kalmayan bagvuru sahibi tekrar bagvurabilir. Tekrar basvuru durumunda komite iiyelerinden en az iki iiye
degistirilir. Komite karar dnceki ile aym sonuclanirsa ve basvuru sahibi sonuctan memnun kalmazsa, yargi yoluna basvuru hakki saklidir.

6. YETKi VE SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan, takibinden ve tanimlanan siireler icerisinde sonuclandinlmasindan KYT sorumludur.
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