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No Revizyon Tarihi Revizyon No | Revizyon Agiklamasi
1 08.01.2026 Rev.A.02 Sikayet ve itiraz silrelerine iliskin glincellemeler ile
metin akislarinda diizeltmeler yapilmistir.

itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Prosediirii

A. AMAC

Bu prosediiriin amaci, NISSERT’in helal belgelendirme faaliyetleri ve ilgili hizmetleri hakkinda
misterilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin alinmasi, kaydedilmesi, tarafsiz sekilde
degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve sonuglarinin izlenmesine iliskin kurallari belirlemektir.

Surec; tarafsizlik, yeterlilik, sorumluluk, seffaflik, gizlilik, sikayetlere duyarllik, islami hassasiyet,
islami degerlere baglilik ve risk temelli yaklasim ilkelerine uygun olarak yiritalir.

B. SORUMLULUKLAR

— Bu prosediiriin uygulanmasi icin gerekli kaynaklarin saglanmasindan Middirler Kurulu Baskani
sorumludur.

— Helal belgelendirme faaliyetlerine iliskin bilgi ve kayitlarin saglanmasindan, misteriyle ilgili
gerekli islemlerin yiritilmesinden Helal Belgelendirme Mudiri sorumludur.

— ltiraz ve sikayetlerin tarafsiz sekilde degerlendiriimesi ve karara baglanmasindan itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi sorumludur.

— Basvurularin kaydedilmesi, gerekli bilgilerin toplanmasi, siirelerin takibi, komite calismalarinin
koordinasyonu, basvuru sahibinin bilgilendirilmesi ve kayitlarin korunmasindan itiraz ve
Sikayet Sorumlusu sorumludur.

— Prosedirin giincelliginin saglanmasindan, gerekli diizeltici faaliyetlerin ve YGG’ye sunulacak
verilerin takibinden Yonetim Temsilcisi sorumludur.

— Basvuru ydntemlerinin misteriye agiklanmasindan ve H-FR-01 itiraz ve Sikdyet Basvuru
Formunun misteriye sunulmasindan teknik tetkikg¢i sorumludur.

— Kendilerine ulasan basvurularin gecikmeden itiraz ve Sikyet Sorumlusuna iletilmesinden tiim
personel sorumludur.

C. UYGULAMA
1. Tanimlar

Sikayet: itiraz disinda, NiSSERT’in faaliyetleri veya NiSSERT tarafindan belgelendirilmis bir misterinin
belge kapsamindaki drin, hizmet ya da faaliyetleri hakkinda, cevap verilmesi beklenen
memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Basvuru sahibinin veya belgelendirilmis miisterinin, NISSERT’in kendisi hakkinda aldigi bir kararin
yeniden degerlendirilmesine yonelik talebidir.
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itiraz ve sikayetler sdzlii veya yazili olarak alinabilir. S6zlii basvurular itiraz ve Sikayet Sorumlusu

itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Prosediirii

tarafindan yazil kayda dontstardlir.
2. Bagvurularin alinmasi ve kaydedilmesi

Basvurular yiiz yiize, telefon veya e-posta tizerinden alinir. H-FR-01 itiraz ve Sikdyet Basvuru Formunun
kullanilmamis olmasi, basvurunun kabul edilmesine engel degildir.

Basvuru alinma tarihi, basvuru sahibinin iletisim bilgileri, konusu ve mevcut kanitlariyla birlikte H-FR-
01’e kaydedilir. S6zli basvurularda kaydedilen igerigin dogrulugu mimkin oldugunda basvuru
sahibine teyit ettirilir.

Basvurunun alindig ve izlenecek sireg, iletisim bilgileri mevcut olan basvuru sahibine gecikmeden
bildirilir.

itiraz veya sikayette bulunulmasi, basvuru sahibine karsi ayrimci bir uygulamaya neden olamaz.
3. Oninceleme
itiraz ve Sikayet Sorumlusu;

e Basvurunun NiSSERT’in sorumlulugundaki faaliyetlerle ilgili olup olmadigini,

e Konunun itiraz mi, sikdyet mi oldugunu,

e Degerlendirme igin yeterli bilgi bulunup bulunmadigini,

e Daha 6nce benzer bir basvuru alinip alinmadigini,
e Acil 6nlem veya belgelendirmenin gegerliligine iliskin degerlendirme gerekip gerekmedigini

kontrol eder.

Gerekli ek bilgi ve belgeler ilgili taraflardan istenir. NISSERT’in sorumlulugunda olmayan basvurularda
basvuru sahibine gerekceli bilgi verilir.

4. Komitenin olusumu ve tarafsizhig

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi; biri NISSERT calisani, biri islami Konular Uzmani ve biri
disaridan segilen tiye olmak (zere Ug kisiden olusur. Komite, baskaninin yonetiminde toplanir.

Basvuruyu degerlendiren ve karara baglayan (Uyeler, basvuruya konu helal belgelendirme
faaliyetlerinde gérev almamis olmalidir. Uyelerin basvuru sahibiyle veya ilgili miisteriyle ¢ikar ¢atismasi
bulunmamalidir.
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Bu kontrol her basvuru icin yapilir ve kaydedilir. Cikar ¢catismasi bulunan Gye degerlendirme ve karara
katilamaz; Midirler Kurulu Baskani tarafindan gerekli yetkinligi ve bagimsizligi saglayan baska bir tye
gorevlendirilir.
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Konuya gore teknik uzman veya hukukgu goérisline basvurulabilir. Bu kisiler danisman olarak katilir; oy
kullanamaz ve karar veremez. Kendilerinden de tarafsizlik ve gizlilik taahhtdu alinir.

5. Komite hazirliklari ve degerlendirme

itiraz ve Sikayet Sorumlusu, basvuruyu ve toplanan kanitlari iceren degerlendirme dosyasini komiteye
iletir. Belgeler, Uyelerin inceleme yapmasina yeterli zaman saglayacak ve sonuglandirma siresini
asmayacak sekilde paylasihr.

Komite;

e Basvuruyu ve ilgili kanitlari,

e Uygulanabilir standart, belgelendirme programi ve NiSSERT sartlarini,
e Teknik ve islami hususlari,

e Onceki benzer basvurulari ve alinan énlemleri,

e  Gerekli dizeltme ve dizeltici faaliyetleri

degerlendirir.

Gerekli gorilirse basvuru sahibinin veya ilgili diger taraflarin agiklamasi alinir. Komite, kararinin
dayanagi olan bilgilerin yeterliligini dogrular.

6. Sonuglandirma siiresi

ilgili mevzuat, standart veya belgelendirme programinda 6zel bir siire tanimlanmissa bu siire uygulanir
ve dayanagi basvuru kaydinda belirtilir.

Ozel bir siire bulunmamasi halinde itiraz ve sikayetler, basvurunun NIiSSERT tarafindan alindig
tarihten itibaren en ge¢ 30 takvim giinii icinde degerlendirilerek karara baglanir ve sonug basvuru
sahibine yazil olarak bildirilir.

Ek bilgi talep edilmesi veya toplanti planlanmasi, 30 gilinlik siirenin baslangi¢ tarihini degistirmez.
Siirenin takibinden itiraz ve Sikayet Sorumlusu sorumludur.
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7. Karar ve bildirim
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Komite, kararini gerekgeleriyle birlikte kayit altina alir. itirazlara iliskin kararlar oy birligiyle alinir.

Karar olusturulamamasi halinde eksik kanitlar tamamlanir; gerekli uzman gorisleri alinir ve komite
yeniden degerlendirme yapar. Bu islemler tanimlanan sonuglandirma siresi igerisinde yuratalir.

NISSERT adina nihai degerlendirme karari, yetkili ve bagimsiz itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
tarafindan verilir. NISSERT, siirecin biitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur.

itiraz ve Sikdyet Sorumlusu; sonucu, gerekgesini ve varsa yapilacak islemleri basvuru sahibine yazili
olarak bildirir. Bildirimde gizli bilgiler korunur ve siirecin tamamlandigi agik¢a belirtilir.

Taraflarin yasal basvuru haklari sakhdir.
8. Belgelendirilmis miisteriler hakkindaki sikayetler

Belgelendirilmis bir musterinin belge kapsamindaki triin, hizmet veya faaliyetleri hakkinda alinan
sikayetler, gizlilik hikimleri gozetilerek ilgili musteriye iletilir. Misteriden acgiklama, ilgili kayitlar ve
gerekli faaliyetler talep edilir.

Helal Belgelendirme Miidiirii, gelen bilgilerin teknik ve islami agidan degerlendirilmesini koordine eder
ve sonuglari komiteye sunar. Kendisi basvuruya konu faaliyette gorev almissa degerlendirme, bagimsiz
ve yetkin baska kisilerce yaratalar.

Gerektiginde ilave veya habersiz tetkik ihtiyaci degerlendirilir. Belgelendirme statiisiinii etkileyebilecek
durumlar, H-PR-06 uyarinca yetkili karar organinaiiletilir. Acil 5nlem gerektiren durumlarda basvurunun
sonuglanmasi beklenmez.

Sikayet konusunun ve sonucunun kamuya agiklanip agiklanmayacagi ve agiklanacak bilginin kapsami,
ilgili misteri ve sikayet sahibiyle birlikte, yasal ylkimlilikler ve gizlilik sartlari dikkate alinarak
belirlenir.

9. Sonuca itiraz edilmesi

Sikayet sonucuna itiraz edilmesi halinde basvuru yeni bir itiraz olarak kaydedilir. Onceki sikayetin
degerlendirilmesinde ve kararinda goérev alan kisiler, bu itirazin degerlendirilmesi ve kararinda gérev
alamaz.

Gerekli bagimsiz (iye gérevlendirmeleri yapilir. itiraz, bu prosediiriin 6. maddesinde belirtilen siire
icerisinde sonuglandirilir.
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10. Diizeltici faaliyet ve sonuglarin takibi
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Basvuru sonucunda gerekli goriilen dizeltme ve dizeltici faaliyetler H-PR-11 uyarinca baslatilir.
Sorumlular, tamamlanma sireleri ve etkinlik kontrolleri kayit altina alinir.

Sonucun bildirilmesini izleyen en ge¢ 20 takvim giinii icinde, basvuru sahibinden sonucun tatmin edici
bulunup bulunmadigina iliskin geri bildirim istenir. Yanit alinamamasi, basvurunun olumlu
degerlendirildigi anlamina gelmez; iletisim girisimi kaydedilir.

Bu takip siresi, basvurunun 30 ginliik sonucglandirma siresinden ayridir ve gerekli faaliyetlerin
etkinliginin dogrulanmasinin yerine gegmez.

11. Gizlilik ve kayitlarin korunmasi

Basvurular ve igerikleri gizlidir. Yasal veya mevzuattan kaynaklanan zorunluluklar disinda, ilgili
taraflarin izni alinmadan Uglinct kisilere bilgi verilmez. Zorunlu agiklamalarda, hukuken engel
bulunmadikga ilgili taraf agiklanacak bilgi hakkinda 6nceden bilgilendirilir.

Basvuru, inceleme, komite karari, bildirim ve takip kayitlari H-PR-08 Kayitlarin Kontroli Prosediriine
gore korunur. Kayitlara yalnizca yetkili kisiler erisebilir.

12. Siirecin duyurulmasi ve gézden gegirilmesi

Basvuru ydontemleri ve siirecin agiklamasi NISSERT’in internet sitesinde erisime sunulur. Teknik tetkikgi,
tetkik sonrasinda misteriye H-FR-01'i sunar ve basvuru yéntemlerini agiklar.

itiraz ve sikayetlerin sayisi, konulari, sonuglandirma siireleri, tekrar eden hususlar ve faaliyet sonuglari
Yonetim Temsilcisi tarafindan YGG’ye sunulur. Tarafsizhg etkileyen hususlar ayrica Tarafsizlik
Komitesine iletilir.

D. iLGIiLi BELGELER
H-FR-01 itiraz ve Sikdyet Basvuru Formu

H-PR-06 Helal Sertifikalandirma Prosediri
H-PR-08 Kayitlarin Kontroli Prosediirii
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H-PR-11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
H-PR-09 Yonetimin Gozden Gegirmesi Proseddiri
HSEK Helal Sertifikalandirma El Kitabi

OEK Organizasyon El Kitabi
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