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1. AMAC

Bu prosediriin amaci QSI miusterileri tarafindan QSI tavsiyelerine karsi yapilan itirazlarla nasil
ilgilenecedini ve kararin nasil verilecedini belirmek, ilgili taraflarin sikayetlerinin incelenmesi ve
gOziimlenmesi ayrica noksanhdin tekrar ortaya gikmasini engellemek igin gerekli énlemleri almak igin
bir ydntem belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir tim musteri itirazlari ve QSI Misterileri ve diger liclincli taraflardan alinan sikayetleri
kapsar.

3. TANIMLAR
Sikayet: Kuruluslarin veya dider ilgili taraflarin QSI'In belgelendirme/dogrulama faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, belgelendirdigi
/dogrulama yaptigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu

olumsuz bagvurulardir.

Itiraz: QSI'n miisteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden miitalaa
edilmesine yonelik talepler.

4. REFERANS DOKUMANLAR

4.1. Formlar

o Misteri Sikéyet / Itiraz Formu PRO.04/F01

4.2. Diger Dokiimanlar

e Sistem Belgelendirme Proseduri PRO.10

e Urlin Belgelendirme Prosediiri _ PRO.07

e ISO 14064-1 Kurumsal Karbon Ayak Izi Dog. Pros PRO.13

e Sera Gazi Dogrulama Prosediirii PRO.14

e CORSIA Sera Gazi Dogrulama Prosediirii PRO.15

e ISO 14064-2 Karbon Ayak 1zi Gegerli Kilma Prosediirii PRO.16

e Helal Belgelendirme Programi PRO.17-HBP
5. UYGULAMA
5.1. Itirazlar

Misteri tarafindan itirazin sebebi Miisteri Itiraz / Sikdyet Formu kullanilarak acikca belirlenerek
yapilir. Yonetim Temsilcisi kendisine iletilen itirazlar ile ilgili dncelikle misteri ile temasa gegerek tim
ayrintilari temin eder.
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Itiraz toplantisi yapilabilmesi icin Yonetim Temsilcisi, itirazin kendisine ulasmasindan en geg 2 is
glna icerisinde Genel Mudlr'l bilgilendirir. Yonetim Temsilcisi itirazlarla ilgili bilgileri (e-postalar,
mektuplar, destekleyici veriler vs. ) toplayarak tartisiimasi amaciyla Genel Midir’e sunar.

Genel Midir itirazi degerlendirmek ve sonuclandirmak icin Itirazin degerlendiriimesinde teknik
bilgilere mevzuat bilgisine hakimiyet gerekecegi dngoriilerekten konu olan itirazlara iliskin QSI idari
ve teknik personellerinden itiraza konu olan islemde yer almamis olan kisilerden komisyon kurar ve
toplantiya cagirir. Helel Belgelendirme itirazlarinda komisyonda Islami Konular Uzmani da yer almak
zorundadir. Uyelerin higbir sekilde bu itirazin sonucu ile ilgili cikar iliskisi icinde olmamasina dikkat
eder. Gerekli durumlarda Mali ve Hukuki bilgisi yeterli teknik uzmanlar ve musteri prosesi ile ilgili
teknik uzmanlar komisyon davet edilebilir. Itiraz sahibine, konunun gériisiilecedi tarih, komisyondaki
kisilerin isimleri teyit igin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya gézlemci olarak katilabilecekleri
bildirilir. Itiraz sahibinin, itirazi ile ilgili karar alacak komisyon Uyelerinin segimine itiraz ettigi takdirde
gerekgesi yazili olarak bildirmesi istenir, gerekcesinde hakli oldugu tespit edilir ise komisyon Uyeleri
Genel Mudur tarafindan yeniden belirlenir.

Komisyon itiraz tarihinden en geg 7 is gunl icerisinde toplanir.

Itiraz hakkindaki biitiin bilgiler, itiraz oturumunda incelenir, ayrica iiyeler bu tip itirazlarin daha énce
de alinip alinmadigini, alindi ise sonugclarin neler oldugunu degerlendirir.

Itiraz degerlendirme prosesi boyunca, itiraz sahibine karsi ayrimci eylemlere asla sebep olunmaz. Bu
amacla, itiraza sebep olan yani denetimi / dogrulamayl yapan denetci / dogrulayic tekrar bu
misterinin denetim / dogrulama safhasinda yer alamaz.

Itiraz sonucu alinan karara gore diizeltici ve dnleyici faaliyetler yonetim gézden gecirme ve tarafsizlik
komitesi toplantilarinda girdi olarak kullanihr.

Itiraz alimi ve ¢dziimlemesi icin gecen periyotta yapilan tiim faaliyetler (itirazin kabulG, tanimi, kok
nedeninin arastiriimasi, diizeltici ve dnleyici faaliyetler) ayrintil sekilde Misteri Sikayet / Itiraz Formu
ile kayit altina alinir ve ilerleme raporlari itiraz sahibine iletilir.

Itiraz sahibine, itiraz tarihini takip eden 30 (otuz) is giinii icerisinde karar yazili olarak bildirilir. Itiraz
kapsami agisindan (itiraz nedeninin kritikligi vb.) ve QSI'in farkli faaliyetlerinin &nem dereceleri g6z
onlinde bulundurularak, sirekliliginin saglanmasi gereken herhangi bir faaliyetin olmasi halinde,
karar siresinin baslamasi ve gecgen stire yeniden belirlenebilir.

Itiraz sonucu komisyonun aldi§ karar QSI icin baglayicidir ve itirazi ele alma siirecinin tim
seviyelerindeki tiim kararlar icin QSI sorumlulugu almaktadir.

itiraz tetkik/dogrulama ekibi yeleri ile ilgili ise bu kisi misterinin bundan sonraki
tetkik/dogrulamalarinda yer almaz.

5.2. Sikayetler
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Belgelendirme/dogrulama hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak QSI'a ulasan so6zlii veya yazili
sikayetler, kayit altina alinmasi ve degerlendiriimesi icin Yonetim Temsilcisine iletilir. Bu asamada
Yonetim Temsilcisi sikayet sahibi ile bizzat iletisime gecerek sikayetin temel sebebini, ne durumda
ortaya ciktigini teyit eder. QSI, sikayeti gecerli kiimak icin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan,
dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden bizzat sorumludur.

5.2.1. Uciincii Taraflardan Alinan Sikayetler;

Sikayet, Gclinci bir tarafin QSI misterilerinin faaliyetleri hakkindaysa Yonetim Temsilcisi tarafindan
Itiraz/Sikayet Formu ile kayit altina alinir. Yénetim Temsilcisi, Ilgili Bélim Sorumlusu ile miisterinin
dosyasina ve tetkik/dogrulama raporlarindaki bulgulara bakar ve ciddi bir durumla karsilasildiginda
Genel Midiir't bilgilendirir. Helal Belgelendirme itirazlarinda sikayetin her asamasinda Islami Konular
Uzmani da yer almak zorundadir. Genel Midiiriin incelemesi ardindan sikayete konu olan firma ile
sikdyet hakkinda iletisime gecilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacadi
dizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Sikayetci tarafin onayl halinde sikayetci tarafin ismi de
sikayete konu olan firmaya bildirilebilir. Genel Midirin kararina gore misteriye kisa sireli denetim
yapilabilir. Boyle bir denetime karar verilirse miisteriye, en fazla 1 giin dnce sikayete konu durumu
degistirmesine imkan taninmayacak sekilde haber verilir. Misterinin bu denetime ve denetim ekibine
itiraz hakki bulunmamaktadir.

Gerekli incelemelerden sonra elde edilen bulgulara gore acil ve plansiz bir denetim ihtiyaci olmadigi
tespit edilirse ve sikayet karsisinda kurulusun uyguladigi dizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi
durumunda kurulusun normal gézetim denetimi tarihinde kurulusun denetlenmesi esnasinda konu
olan misteri sikayetine ve tiim sikayetlere iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol
edilir.

Sikayeti degerlendiren kisilerin sikayete konu olan stireclerde yer almamis olmasi gerekmektedir

5.2.2. QSI Miisterilerinden Alinan Sikayetler

QSI'a yalnizca yazil olarak ulasan ve QSI'In sorumlu oldugu belgelendirme / dogrulama faaliyetleri
ile ilgili olan sikayetler isleme konulur. Ilk etapta “Miisteri Sikayet / Itiraz Formu” Yénetim Temsilcisi
tarafindan doldurularak konusuna gore sikayet lgili Bliim Sorumlularina veya direkt Genel Miidiire
iletilir. Mugsteri ile birlikte objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun g¢6zilmesi
hedeflenir. Sikayetler alindiktan sonra ayni giin icerisinde isleme konulur ve firmaya sikayetin QSI'a
ulastigi, degerlendirmeye alindigi ve siirecin baslatildii bildirilir. Helal Belgelendirme itirazlarinda
sikayetin her asamasinda Islami Konular Uzmani da yer almak zorundadir.

Sikayetleri ele alinma prosesleri asagidakileri maddeleri igerir;

e Ne tiir faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini (komisyon kurulmasina ihtiyac olup
olmadidi gibi)

e Sikayet icin yapilan faaliyetler dahil olmak (zere sikayetin takip edilmesini ve kayit altina
alinmasini,

e Sikayeti alma yontemi, gecerli kiinmasi (dogrulanmasi), sorusturulmasi igin prosesin ana
hatlarinin gizilmesini,
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e Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini
a- Komisyon Olusturulmayacak Sikayetler

Genel Mudir karari ile komisyon olusturulmayacak olan sikayetler icin gerekli degerlendirmeler
Yonetim Temsilcisi ve sikayet ile ilgili birimler tarafindan yapilir. Helal Belgelendirme itirazlarinda
sikayetin her agamasinda Islami Konular Uzmani da yer almak zorundadir. Miisteri sikayetinde hakl
bulunmus ise gerekli dizeltici faaliyetler baslatiir. Misteri hakli bulunmaz ise durum Yoénetim
Temsilcisi tarafindan Musteriye iletilir. Mdisteri sikayetinde israrci olursa sikayetin tekrar
degerlendirilmesi icin Komisyon olusturulur.

b- Komisyon Olusturulacak Sikayetler

Genel Mudir karari ile komisyon kurulacak olan sikayetler bu prosediriin 5.1 maddesine gdre
ylritilen itiraz surecinin aynisi sikdyet icin yUrtdlir. Genel Mudir sikayeti dederlendirmek ve
sonuglandirmak icin sikayetin dederlendiriimesinde teknik bilgilere mevzuat bilgisine hakimiyet
gerekecedi ongoriilerekten konu olan sikayete iliskin QSI idari ve teknik personellerinden sikayete
konu olan islemde yer almamis olan kisilerden komisyon kurar ve toplantiya cadirir. Helal
Belgelendirme itirazlarinda sikayetin her asamasinda Islami Konular Uzmani da yer almak
zorundadir.

5.3. Sikayet/Itiraz Kararlari

Itiraz ve sikayetlerin degerlendirme sonuca gdre gerekirse miisteri sahasinda ilave tetkik yapilabilir.

Sera Gazi Dogrulama ile ilgili itiraz ve sikayetlerde degerlendirme sonuca gore gerekirse miisteri
sahasinda tekrar bir inceleme ve dogrulama yapilabilir. Sikayet/itiraz dogrulanmis bir rapor ile ilgili
ve dogrulama beyaninin revizyonu gerekiyor ise Sera Gazi Dogrulama Program Sahibi (Or : Cevre ve
Sehircilik Bakanligi) konu hakkinda musteri tarafindan bilgilendirilir. Sera Gazi Dogrulama Program
Sahibi kararina gore gerekli diizeltme iglemleri yapilir.

Sikayet sahibine, sikayet tarihini takip eden 30 (otuz) is gunu igerisinde karar yazili olarak bildirilir.
Sikayet kapsami agisindan (sikayet nedeninin kritikligi vb.) ve QSI'In farkli faaliyetlerinin énem
dereceleri gbz Oniinde bulundurularak, strekliliginin saglanmasi gereken herhangi bir faaliyetin
olmasi halinde, karar stiresinin baglamasi ve gegen stire yeniden belirlenebilir.

Itiraz/Sikayet sonucu ve alinan diizeltici ve dnleyici faaliyetler yénetim gdzden gecirme ve tarafsiziik
komitesi toplantilarinda girdi olarak kullanihr.

5.4. Itiraz/Sikayet Komisyonu Temel Gorevleri

Itiraz ve Sikayetlerin n degerlendirmesini yapmak,

Itiraz ve sikayetle ilgili detay arastirma yapmak ve veri toplamak,

Herhangi bir itiraz ve sikayet siirecinde tarafsiz olarak degerlendirip karar vermek,
Itiraz ve sikayetler ile ilgili diizeltici faaliyetleri baglatmak,

Dizeltici Faaliyet sonuglarini takip etmek,

ANENENENAN
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v Sikayet ve itiraz sonuglarinin misteriye bildirilmesini saglamak
v Gizlilik, tarafsizlik ve bagimsizlik politikalarina riayet etmek,

5.5. Miisterilerin Haklan

QSI, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi www.gsi.com.tr web adresinden kamuoyuna
duyurmaktadir.

Itiraz / Sikayet sonucunun kamuya acilip aclimayacadi ve agilacaksa ne boyutta acilacadi da yine
itiraz/sikayet sahibi ve itiraz/sikayete konu misteri ile ortak kararlastirilir.

Sikayet sonuglandirildiktan sonra yapilan islemlerin sonucu firmaya Yonetim Temsilcisi tarafindan
bildirilir.

5.6. Gizlilik

e QSI'a ulasan tim sikayet ve itiraz basvurular gizli olup, kamuya acllmasi gereken kosullar
haricinde Uglncl taraflara bilgi verilmez.

e Gerek goriilmesi durumunda yalnizca QSI akredite eden kurum / Sera Gazi Dogrulama
Program Sahibi / Cevre ve Sehircilik Bakanhgi tarafindan goériilmesine izin verilir. Yasal
makamlara bilgi verilmesi sdz konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

e Bitln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve ilgili toplanti kayitlari, Yonetim Temsilcisinin sikayet
dosyasinda saklanir. Temyiz sirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri
hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.

e Musterilerin talebi durumunda sikayet kayitlarina erisim izni vardir.
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6. REVIZYON IZLEME SAYFASI

Rev. No | Rev. Tarihi | Revizyon Aciklamasi

1)Itiraz oturumunun yiriitiilmesi: itirazlar ¢oziimlemek icin yapilan faaliyetlerin
1 07/02/2011 | kayit altina alinmasi detayli sekilde belirtilmistir.

2)Terminolojideki farkliliklar giderilmistir.

2 02/03/2011 | Terminolojideki farklliklar: Ara denetim ifadesi ‘gozetim’ olarak degistirilmistir.

3 15/07/2011 | Cimle dusuklikleri giderilmistir.

Itirazin YOnetilmesi: Btn itirazlar Belgelendirme MidUrd alir ve tartisiimasi
amaciyla Itiraz ve Sikayet komitesi oturumuna sunar.

5 01/08/2013 | Ingilizceye cevrildi

4 28/01/2013

6 08/07/2015 | Sirket Unvan degisikligi

Dokiiman formati ve kodlama sistem degistirildi. OP04 & 06 numarali
7 01/10/2015 | prosediirler birlestirildi. Sera Gazi Dogrulama faaliyetleri ile ilgili itiraz ve
sikayetler prosediir kapsamina dahil edildi.

8 10/01/2017 | Sikayet kapsamina 3. Taraflardan alinan sikayetler eklenmistir.
9 10/06/2017 | Dokiiman genelinde gdzden gegirmeler, revizyonlar yapildi.

10 10/02/2020 | TS EN ISO/IEC 17065 igin glincelleme yapildi.

Itiraz ve Sikayet Komitesi kavrami kaldiriimis ve yerine itiraz ve sikayet icin

11 13.02.2023 komisyon kurulmasi metodu eklenmigtir.

12 16.03.2023 | HELAL Belgelendirme, ISO 14064-1 ve -2, Corsia eklendi.
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