Dokiiman No LHM-PR-012
LHUHAM ITiRAZ VE SIKAYET ilk Yayim Tarihi | 01.09.2022
PROSEDURU Revizyon Tarihi | 25.09.2023
Revizyon No 01

1. AMAC

Bu prosediir, Lokman Hekim Universitesi Helal Uriin Uygulama ve Arastirma Merkezi
tarafindan yiiriitilmekte olan helal uygunluk degerlendirme faaliyetleriyle ilgili olabilecek

itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Lokman Hekim Universitesi Helal Uriin Uygulama ve Arastirma Merkezi
tarafindan yiiriitilmekte olan helal uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda;
belgelendirme faaliyetleri ve sonuglari, ilgili organlarin kararlart vb. ile ilgili olabilecek itiraz

ve sikayetlerin degerlendirilmesine iligskin usul ve esaslar1 kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

e LHUHAM: Lokman Hekim Universitesi Helal Uriin Uygulama ve Arastirma Merkezi

e ltirazz LHUHAM’dan helal uygunluk degerlendirme hizmeti alan kuruluslarim,
kendilerini ilgilendiren konularda LHUHAM tarafindan alinan kararlara kars1 yaptiklari
basvurudur.

e Sikdyet: LHUHAM’m uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kuruluslarin,
LHUHAM’dan aldiklar1 hizmetlerden veya LHUHAM dan uygunluk degerlendirme
hizmeti alan kuruluslarin {irtinlerini kullanan veya hizmetlerinden faydalananlarin veya

etkilenenlerin duyduklar1 memnuniyetsizlikleri ile ilgili bagvurulardir.

5. UYGULAMA
5.1. itiraz ve Sikdyet Bagvurularimin Kabulii

Itiraz ve sikayet bagvurulari, LHUHAM Belgelendirme Koordinatdrliigii tarafindan yazil
olarak aliir. Isim, imza ve adres bulunmayan veya asilsiz ve/ veya sahte isim ve imza ile

yapildig1 belirlenen basvurular isleme konulmaz. Itiraz ve sikayette bulunan kisi ve/ veya
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kurulus yetkilisi LHUHAM web sayfasinda bulunan LHUHAM Itiraz ve Sikayet Formunu
doldurarak LHUHAM a iletir. Elektronik ortamda (e-posta vb. ile) yapilan itiraz ve sikayet

basvurulari s6z konusu formda belirtilen bilgileri karsilamas: durumunda kabul edilir.

LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan kabul edilen bagvurular, Sistem
Sorumlusu tarafindan LHUHAM Miisteri Itiraz ve Sikayet Takip Formuna kaydedilir.

Itiraz ve sikayet konusunda éncelikle LHUHAM Belgelendirme Koordinatorii tarafindan bir 6n
degerlendirme yapilir. On degerlendirme sonucunda ¢dziime kavusturulamayan konular, Itiraz

ve Sikdyet Komitesine iletilir.

Itiraz ve Sikdyet Komitesinin sekretarya islemleri Sistem Sorumlusu tarafindan yiiriitiiliir.
Komite glindemine alinan itiraz ve sikayetler Sistem Sorumlusu tarafindan LHUHAM Miisteri

Itiraz ve Sikayet Takip Formuna kaydedilerek takibi yapilir.

LHUHAM tarafindan gerceklestirilen helal belgelendirme faaliyetlerinin sonuglarina yapilacak

itirazlarin siiresi, kararin teblig tarihinden itibaren 30 (otuz) gilindiir.

5.2. Itiraz ve Sikdyet Bagvurularinin Degerlendirilmesi

5.2.1. itirazlarin Degerlendirilmesi

Basvuru, hizmet alinan konuda olup olmadigi, belirtilen itiraz siiresine uygun olarak yapilip
yapilmadigi, islemlerde maddi ve/ veya hesap hatas1 bulunup bulunmadig1 vb. yonlerinden,
gerektiginde bagvuru sahibinden ve ilgili diger taraflardan bilgi ve belge de istenerek

LHUHAM Belgelendirme Koordinatorii tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur.
On degerlendirme sonucu;

- Degerlendirmeye alinmasi gereken basvuru, bagvuru sahibine basvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢cinde bagvurunun isleme alindig1 konusunda yazili olarak
bildirilir.

- Degerlendirmeye alinmamasi gereken bagvurular, bagvuru sahibine bagvuru tarihinden
itibaren en fazla 3 (ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alinmama gerekge(leri) ile birlikte

yazili olarak bildirilir.
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Basvuru konusu helal uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel,

degerlendirme siirecinde yer almaz.

Helal belgelendirme faaliyetlerine ait itirazlarin muayene ve deneyle ilgili olanlar1 i¢in asagida

belirtildigi sekilde uygulama yapilir.
a) Ilk helal belgelendirme miiracaati kapsamindaki iiriinler icin;

Muayene ve deney sonuglarina yapilacak itirazlarda deney tekrar1 yapilmasi karar1 alinirken

asagidaki oncelik sirasina dikkat edilir.

- Muayene ve deneylerin yapildigi laboratuvarda mevcut deneylerden artan numuneler,
- Bagvuru yapan kurulusta mevcut sahit numuneler,

- Tekrar alinacak yeni numuneler.

Ik helal belgelendirme miiracaatinda olumsuz sonuclanan muayene ve deneylerde basvuru
sahibinin talep etmesi durumunda, yukarida belirtilen Oncelik siras1 dikkate alinmaksizin

yeniden numune alinarak muayene ve deneyler tekrarlanabilir.

LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan, alinan itiraz bagvurusu muayene ve
deneylerin yapildig1 ilgili laboratuvara yazili olarak iletilir. Tlgili laboratuvar itiraz bagvurusunu
degerlendirerek, eger deney tekrar1 gerekmiyorsa, deney tekrar1 gerekmedigine dair goriislerini
basvuru sahibine gerekgesi ile bildirir. Sayet deney tekrar1 gerekiyorsa, deneyin tekrarlanacagi
tarih, itiraz sahibinin deney tekrarina refakat talebi olup olmadig: vb. agiklamalar yazili olarak
bildirilir. Itiraz sahibinin deney tekrarma refakat etmek istemesi durumunda, bu talebini ve
refakat edecek personelini yazili olarak ilgili laboratuvara bildirmesi gerekmektedir.
Tekrarlanan muayene ve deney sonuclarinin yine olumsuz olarak sonuglanmasi durumunda
sonu¢ LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan bagvuru sahibine yazili olarak
bildirilir. Basvuru sahibinin tekrar itiraz etmesi durumunda konu Itiraz ve Sikdyet Komitesi
giindeminde degerlendirilir. Komitenin verecegi karara gore islem yapilir. Tekrarlanan
muayene ve deney sonucunun uygun ¢ikmasi durumunda helal uygunluk belgelendirme

faaliyetleri tamamlanmak iizere konu Helal Belgelendirme Komitesi giindemine alinir.
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b) LHUHAM?’ dan helal uygunluk belgesine sahip olan kuruluslarin iiriinleri icin;

Gozetim ve/ veya belge yenileme tetkiklerinde tetkik raporlar1 ve muayene ve deney raporlari
Helal Belgelendirme Komitesi giindeminde degerlendirilir. Muayene ve deney sonuglarinda
mevcut olan uygunsuzluklar ile ilgili olarak yaptirim karari belgeli kurulusa yazili olarak

bildirilir. Kurulusun muayene ve deney sonuglarina yazili olarak itiraz etmesi durumunda;

Muayene ve deney sonuglarina yapilacak itirazlarda deney tekrar1 yapilmasi karar1 alinirken

asagidaki oncelik sirasina dikkat edilir.

- Muayene ve deneylerin yapildig1 laboratuvarda mevcut deneylerden artan numuneler,

- Bagvuru yapan kurulusta mevcut sahit numuneler.

LHUHAM Belgelendirme Koordinatorligi tarafindan, alinan itiraz bagvurusu muayene ve
deneylerin yapildig: ilgili laboratuvara yazili olarak iletilir. Tlgili laboratuvar itiraz bagvurusunu
degerlendirerek eger deney tekrar1 gerekmiyorsa, deney tekrar1 gerekmedigine dair goriislerini
basvuru sahibine gerekgesi ile bildirir. Sayet deney tekrar1 gerekiyorsa, deneyin tekrarlanacagi
tarih, itiraz sahibinin deney tekrarina refakat talebi olup olmadigi vb. agiklamalar yazili olarak
bildirilir. Itiraz sahibinin deney tekrarma refakat etmek istemesi durumunda, bu talebini ve
refakat edecek personelini yazili olarak ilgili laboratuvara bildirmesi gerekmektedir.
Tekrarlanan muayene ve deney sonuglarinin yine olumsuz olarak sonuglanmasi durumunda
sonu¢ LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan basvuru sahibine yazili olarak
bildirilir. Bagvuru sahibinin tekrar itiraz etmesi durumunda konu ltiraz ve Sikdyet Komitesi
gindeminde degerlendirilir. Komitenin verecegi karara gore islem yapilir. Tekrarlanan
muayene ve deney sonucunun uygun ¢ikmasi durumunda helal uygunluk degerlendirme

faaliyetleri tamamlanmak iizere konu Helal Belgelendirme Komitesi giindemine alinir.

Tekrarlanan muayene ve deney sonucunun uygun ¢ikmamasi ve bagvuru sahibinin bu sonuca
itiraz etmemesi durumunda ise, Helal Belgelendirme Komitesi tarafindan konu hakkinda daha

onceden alinmis olan yaptirim karar1 gecerliligini stirdiirtir.

c) Tetkik raporlarina yapilacak itirazlar icin;
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Tetkik ekibi tarafindan gergeklestirilen tetkik neticesinde diizenlenen tetkik rapor sonucglarina

itirazlar LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigiine yazili olarak yapilir.

Basvuru, belirtilen itiraz siiresine uygun olarak yapilip yapilmadigi yonlerinden ve gerektiginde
basvuru sahibinden ve ilgili diger taraflardan bilgi ve belge de istenerek LHUHAM

Belgelendirme Koordinatorii tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur.
On degerlendirme sonucu;

- Degerlendirmeye alinmasi gereken basvuru, bagvuru sahibine basvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alindig1 konusunda yazil1 olarak
bildirilir.

- Degerlendirmeye alinmamasi gereken bagvurular, bagvuru sahibine bagvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alinmama gerekge(leri) ile yazili

olarak bildirilir.

Basvuru konusu helal uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel,

degerlendirme siirecinde yer almaz.

Yapilan basvurularin degerlendirilmesi sonucunda bagvuru sahibinin hakli bulunmasi ve
tetkikin tekrar edilmesi durumunda yeniden yapilmis tetkik i¢in iicret alinmaz. Gerekiyorsa,
LHUHAM tarafindan LHUHAM Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gore islem

bagslatilarak, faaliyetin asamalari ve sonucu hakkinda bagvuru sahibine bilgi verilir.

Yapilan bagvurularin degerlendirilmesi sonucunda bagvuru sahibinin haksiz bulunmasi
durumunda sonug yazili olarak bagvuru sahibine bildirilir. Bagvuru sahibinin verilen karara
tekrar itiraz etmesi durumunda konu Itiraz ve Sikdyet Komitesi giindemine almir. Komitenin

verecegi karara gore islem yapilir.

Belgelendirme faaliyetleri kapsaminda LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigiliniin yetkisi

dahilinde olan ve ¢6ziime kavusturulan konular bagvuru sahibine yazili olarak bildirilir.
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5.2.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.2.2.1. LHUHAM’dan helal uygunluk degerlendirme hizmeti alan kuruluslarin
aldiklar: hizmetlere ait sikayetlerinin degerlendirilmesi

LHUHAM’dan helal uygunluk degerlendirme hizmeti alan kuruluslarin, bu hizmete ait
stireclerdeki is ve islemlerden kaynaklanan sikayetlere ait bagvuru; hizmet alinan konuda olup
olmadigi, islemlerde LHUHAM Helal Uygunluk Degerlendirme Yd&nergesi ile LHUHAM
dokiimanlarina aykiriik bulunup bulunmadigi vb. yonlerinden, gerektiginde basvuru
sahibinden ve ilgili diger taraflardan detayli bilgi ve belge de istenerek LHUHAM

Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur.
On degerlendirme sonucu;

- Degerlendirmeye alinmasi gereken basvuru, bagvuru sahibine basvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alindig1 konusunda yazil1 olarak
bildirilir.

- Degerlendirmeye alinmamasi gereken bagvurular, bagvuru sahibine bagvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alinmama gerekge(leri) ile birlikte

yazili olarak bildirilir.

Basvuru konusu helal uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel,

degerlendirme siirecinde yer almaz.

Sikdyet konusunun LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan ¢oziime

kavusturulabilmesi durumunda bagvuru sahibine yazili olarak bilgi verilir.

Sikayetin yeniden olugmasi veya sistematik olarak ayni sikdyetin olugsmasi durumunda
LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigli tarafindan degerlendirme yapilir ve LHUHAM

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gore diizeltme ve diizeltici faaliyet baslatilir.
Sikayet konusunun;

- LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan ¢oziime kavusturulamadigi

durumlarda,
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- Basvuru sahibinin kendisine bildirilen sonucu kabul etmedigi ve talebinde 1srarci
oldugu durumlarda,
- Bagvurunun LHUHAM’ i gorev, yetki ve sorumlulugu gercevesinde ¢oziimiiniin

miimkiin olmadig1 durumlarda,

Sikayet konusu basvuru, Sistem Sorumlusu tarafindan Itiraz ve Sikdyet Komitesi giindemine
alinir. Komite giindemine sunulan sikdyet bagvurularina ait giindem ve toplant1 faaliyetleri

sekretarya hizmetleri Sistem Sorumlusu tarafindan yiiriitiiliir.

Komite tarafindan hakli bulunan sikdyet olmasi durumunda, LHUHAM Belgelendirme
Koordinatorliigii tarafindan LHUHAM Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gore
diizeltme ve diizeltici faaliyet baslatilir. Bagvuruya ait komite karar1 Sistem Sorumlusu

tarafindan bagvuru sahibine yazili olarak bildirilir.

5.2.2.2. LHUHAM’ dan helal uygunluk belgesine sahip kuruluslarin iiriin ve/ veya
hizmetini kullanan/ faydalanan veya etkilenen iiciincii taraf Kisi/ kurum/ kuruluslarin
sikayetlerinin degerlendirilmesi

Sikayet konusu helal uygunluk belgelendirme hizmetini kullanan/ faydalanan veya bu
hizmetten etkilenen ti¢iincii taraf kisi/ kurum/ kuruluslarin sikayetlerine ait bagvuru; sikayetin
hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait bilgi, belge, liriin vb. igerigi
yonlerinden, gerektiginde bagvuru sahibinden ve ilgili diger taraflardan detayl: bilgi ve belge
de istenerek LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan 6n degerlendirmeye tabi

tutulur.
On degerlendirme sonucu;

- Degerlendirmeye alinmasi gereken basvuru, basvuru sahibine basvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢inde bagvurunun isleme alindig1 konusunda yazil1 olarak
bildirilir.

- Degerlendirmeye alinmamasi gereken bagvurular, bagvuru sahibine bagvuru tarihinden
itibaren en fazla 3(ii¢) giin i¢cinde bagvurunun isleme alinmama gerekge(leri) ile birlikte

yazili olarak bildirilir.
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LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan yapilan 6n degerlendirme sonucunda;
sikayet konusu helal uygunluk belgesine sahip kuruluslardan kaynaklanan miisteri sikayetleri,
helal uygunluk belgeli kurulusa yazili olarak bildirilir ve sikayet ile ilgili yaptig1/ yapacagi
diizenlemeler/ faaliyetler hakkinda bilgi talep edilir.

On degerlendirme sonucunda LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan alinan
karara gore; sikayetin Onemi esas alinarak helal uygunluk belgesine sahip kurulusta 6zel tetkik
gergeklestirilebilir veya normal siiresinde gerceklestirilecek olan tetkikte kurulusun miisteri

sikayetlerine iliskin kayitlarinin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan gergeklestirilen tim islemlere ait

degerlendirme sonucu sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

Hakli bulunan sikayetler icin LHUHAM Helal Uygunluk Degerlendirme Y 6nergesi hiikiimleri

cercevesinde islem yapilir.
Sikayet konusunun;

- LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan ¢oziime kavusturulamadigi
durumlarda,

- Bagvuru sahibinin kendisine bildirilen sonucu kabul etmedigi ve talebinde israrci
oldugu durumlarda,

- Basvurunun LHUHAM’1in gorev, yetki ve sorumlulugu cercevesinde c¢oziimiiniin

miimkiin olmadig1 durumlarda,

Sikayet konusu basvuru, Sistem Sorumlusu tarafindan Itiraz ve Sikdyet Komitesi giindemine
almir. Komite giindemine sunulan sikayet bagvurularina ait giindem ve toplanti faaliyetleri,

sekretarya hizmetleri Sistem Sorumlusu tarafindan yiiriitiiliir.

5.3. Itiraz ve Sikdyet Komitesinin Isleyisi

Itiraz ve sikayet bagvurulart LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan, LHUHAM

Toplantt Katilm ve Karar Formu, 6n degerlendirme sonuglari, basvuru konusunda
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gerceklestirilen islemler, bilgi/ belge/ rapor/ kararlar ve gerekli diger dokiimanlarla birlikte

Itiraz ve Sikdyet Komitesine sunulur.

Komite ihtiyag duymasi halinde LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigiinden konu ile ilgili
detayli bilgi/ belge talep edebilir.

Basvuru konusu helal uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis olan komite iiyesi, o
basvuru ile ilgili karar toplantisina katilamaz. Komite, sunulan bilgi/ belgeleri degerlendirerek

karar alir.

Komitenin aldig1 karar nihai olup, karara gore yapilmasi gerekli islemler ve gerekli

bilgilendirmeler LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigii tarafindan yapilir.

Karar sonucuna gore, gerekli ise LHUHAM Belgelendirme Koordinatorliigli tarafindan

diizeltme ve diizeltici faaliyetler baslatilarak takibi yapilir.

5.4. Kayitlar

Itiraz ve sikayet ile ilgili kayitlar LHUHAM Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore tutulur. Bu
kayitlar gerektiginde veri analizi i¢in kullanilabilir ve yonetimin gbézden gecirmesi

toplantilarina sunulur.

6. iILGILI DOKUMANLAR

Dokiiman Kodu Dokiiman Adi

LHM-YNG-001 LHUHAM Helal Uygunluk Degerlendirme Y 6nergesi
LHM-PR-002 LHUHAM Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
LHM-PR-004 LHUHAM Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
LHM-PR-005 LHUHAM Yo6netimin G6zden Gegirmesi Prosediirii
LHM-FR-006 LHUHAM Toplant1 Katilim ve Karar Formu
LHM-FR-021 LHUHAM Miisteri itiraz ve Sikayet Takip Formu
LHM-FR-073 LHUHAM ltiraz ve Sikayet Formu

Bu dokiimanin giincelligi, LHUHAM Dokiiman Ydnetimi Sistemi/ web adresi iizerinden kontrol edilmelidir.
Bu dokiimanin LHUHAM'1n izni olmadan kullanilmasi, kopyalanmasj, iigiincii sahislara dagitilmasi yasaktir ve orijinal
olmayan basilmis niishalar1 “KONTROLSUZ KOPYA”dr.
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Dokiiman No LHM-PR-012
LHUHAM ITiRAZ VE SIKAYET ilk Yayim Tarihi | 01.09.2022
PROSEDURU Revizyon Tarihi | 25.09.2023
Revizyon No 01
7. REVIZYON BILGILERI

Revizyon  Revizyon
No Tarihi

00 - Ik yaymn.

Revizyon Agiklamast

5.1. ltiraz _ve Sikiyet Basvurularimin__Kabulii béliimiine,

LHUHAM ltiraz ve Sikayet Formu ile basvurularin alinmasi

hususu eklenmistir.
01 25.09.2023

LHUHAM ltiraz ve S ikayet Formu eklenmigtir.

Revizyon No “0”, “00” olarak diizenlenmistir.

6. ILGILI DOKUMANLAR béliimiindeki tabloya LHM-FR-073

Bu dokiimanin giincelligi, LHUHAM Dokiiman Yoénetimi Sistemi/ web adresi iizerinden kontrol edilmelidir.
Bu dokiimanin LHUHAM'1n izni olmadan kullanilmasi, kopyalanmasj, iigiincii sahislara dagitilmasi yasaktir ve orijinal
olmayan basilmis niishalar1 “KONTROLSUZ KOPYA”dur.
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