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Green Key

Green Key'in Sikayet ve Itiraz Politikasi
1. GIRIS

Sikayet ve itirazlarin ele alinmasina iliskin bu Green Key Politikasi, 1 Ekim 2026 tarihinde
yurirlige girer ve Green Key kapsaminda sikayet ve itirazlarin ele alinmasina iliskin tiim
eski politikalarin yerini alir. Bu politika, sertifikasyonla ilgili sikayet ve itirazlarin yani sira
yonetisim ve tarafsizlikla ilgili sikayet ve itirazlarin ele alinmasina da uygulanir.

2. GENEL ILKELER
Tum sikayetler/itirazlar:

e Green Key web sitesinde yer alan sikayet/itirazlar icin standart form kullanilarak
gonderilmelidir

e on (10) is glind icinde yazil olarak teyit edilmelidir

o tarafsiz ve ayrimcilik yapilmaksizin ele alinmalidir

e sikayet veya itiraz konusu ile ilgisi olmayan kisiler tarafindan incelenmek

e belgelenmeli ve kaydedilmelidir

o gizlilik iginde ele alinir (sikayet/itiraz belirli bir kisiye yonelikse, sikayetci/itiraz sahibi
isimsiz kalmayi tercih edebilir)

e misilleme veya ayrimci eylemlerle sonuglanmamalidir.

Tum sikayet ve itirazlarin nihai sonucu:

e kayit altina alinmal

e kararin gerekgesini belirtmeli

e yazlh olarak bildirilmeli

e alinan dlizeltici veya 6nleyici tedbirleri belirtmeli.

Green Key (uluslararasi ofis ve gerektiginde ulusal ofis), sikayet/itirazin alinmasi ve sonug
hakkinda bilgi verilmesi konusunda iletisim kanali olarak gérev yapacaktir; ancak
sikayet/itirazin tiriine bagh olarak, dederlendirme ve karar verme sorumlulugu tamamen
Sertifikasyon Kurulusu veya Tarafsizlk Komitesine aittir. Green Key, karari
degistirmeyecek, 6zetlemeyecek, yeniden yorumlamayacak veya ekleme yapmayacaktir.
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Yazili kararda, karar veren kurum (Sertifikasyon Kurumu veya Tarafsizlik Komitesi) agikca
belirtilmelidir. Ilk sikayet/itiraz, (Sertifikasyon Kurumu veya Tarafsizlik Komitesi tarafindan)
verilen karar ve sikayetciye/itiraz sahibine iletilen yazismalar dahil olmak (zere tim
yazismalar, gecerli kayit saklama prosedtirlerine uygun olarak belgelenmeli ve saklanmalidir.

3. SERTIFIKASYONLA iLGiLi SIKAYET VE iTIRAZLARIN iSLENMESi

3.1 Sorumluluk

Sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili sikayetler ve itirazlar, Sertifikasyon Kurulusu'nun
gdrevlendirilmis personeli tarafindan isleme alinir; bu personel:

e ilk denetim, degerlendirme veya sertifikasyon kararinda yer almamis olanlar
e clkar catismasi bulunmamalidir
e ilgili sertifikasyon kapsaminda yetkinlik sahibidir

3.2 Ilgili vakalarin artmasi
Sertifikasyon sureciyle ilgili sikayet ve itirazlarin gegerli oldugu durumlar sunlardir:

a. Sertifikali bir tesiste Green Key gerekliliklerine uyulmadigi iddiasiyla ilgili
sikayetler

Bu tir bir sikayet, Yesil Anahtar sertifikali bir tesiste bir veya daha fazla sartin yerine
getirilmedigini ortaya koymak amaciyla sunulan resmi bir sorusturmadir.

Sikayetler, Green Key web sitesinde yer alan standart sikayet/itiraz formu kullanilarak
sunulmalidir. Diger kanallardan gonderilen sikayetler, standart form araciligiyla yeniden
sunulmalarn icin yonlendirilecektir. Gerekliliklere uyulmadigini kanitlayan her tiirli belge
(6rnegin fotograflar) ekte sunulmaldir.

Green Key, iletilen sikayeti alir ve on (10) is guini icinde Sertifikasyon Kurulusu ile paylasir.
Sertifikasyon Kurulusu, bu politikanin 3.1. paragrafinda belirtilen kriterlere gore
gorevlendirilmis personel atar.

Atanan Sertifikasyon Kurulusu irtibat kisisi, sikayeti aldiktan sonra on (10) is glini icinde
sikayetin incelenmesine baslamalidir. Sikayetin halihazirda Green Key sertifikasina sahip bir
isletmeyle ilgili oldugunu ve Green Key sertifikali isletmenin kapsamina giren gereklilikleri
ilgilendirdigini teyit ettikten sonra, Sertifikasyon Kurulusu yirmi

(20) is gunl icinde Green Key sertifikali isletmeyle iletisime gecerek, sikayet konusu
gerekliliklere uygunlugu teyit eden uygun belgeleri talep edecektir.
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Sertifikasyon Kurulusu'ndan gelen geri bildirimde Green Key gerekliliklerine uygunluk tespit
edilirse, Green Key sikayetciye ve sertifikali isletmeye sorusturmanin sonucunu bildirir.
Isletmenin sertifikasi askiya alinmaz.

Sertifikasyon Kurumundan gelen geri bildirimde Green Key gerekliliklerine uyumsuzluk
tespit edilirse, Sertifikasyon Kurumu, Askiya Alma ve Iptal Politikasi uyarinca uygun
onlemleri belirleyecektir. Green Key, sorusturmanin sonucunu sikayetciye ve sertifikali
isletmeye bildirecektir.

b. Denetim sonuglar ve/veya sertifikasyon kararlariyla ilgili itirazlar

Bu tir bir itiraz, basvuru sahibi kurulusun, yerinde sertifika denetiminin sonucundan
ve/veya Sertifikasyon  Kurulusu’nun  sertifikasyonla ilgili  kararindan  duydudu
memnuniyetsizligi belirtmek amaciyla Green Key’e gdnderdigi resmi bir talebidir.

Itiraz, Green Key web sitesinde yer alan sikayet/itirazlar icin standart form kullanilarak
sunulmahdir. Didger kanallardan gonderilen itirazlar, standart form araciigiyla yeniden
sunulmalari icin yoénlendirilecektir. Itirazi destekleyen tiim belgeler ekte sunulmalidir.

Green Key, sunulan itirazi alir ve on (10) is glinl icinde Sertifikasyon Kurulusu ile paylasir.
Sertifikasyon Kurulusu, bu politikanin 3.1. paragrafinda belirtilen kriterlere gdre
gorevlendirilmis personel atar.

Atanan Sertifikasyon Kurulusu'nun irtibat Kisisi, itirazi ve ilgili belgeleri incelemeli ve
itirazin alinmasindan itibaren yirmi (20) is ginu iginde bir karar vermelidir.

Sertifikasyon Kurulusu, isletmenin Green Key gerekliliklerine uygun olduguna karar verirse,
Green Key, Sertifikasyon Kurulusu’nun geri bildirimlerini bagvuru sahibiyle paylasir ve
Sertifikasyon Kurulusu sertifikay! diizenler.

Sertifikasyon Kurumu, isletmenin Green Key gerekliliklerine iliskin bir veya daha fazla
uygunsuzluk icerdigine karar verirse, Green Key bu geri bildirimi basvuru sahibiyle paylasir
ve Sertifikasyon Kurumu, uygunsuzluklar giderildikten sonra (Sertifikasyon Sireci El
Kitabi'nda aciklanan standart prosedire uygun olarak) sertifikay! diizenler.

¢. Denetgi, Sertifikasyon Kurulusu personeli ve/veya Green Key yonetim
kadrosunun genel performansiyla ilgili sikayetler

Bu tlr sikayetler, denetcinin, Sertifikasyon Kurulusunun ve/veya Green Key yodnetim
kadrosunun performansiyla ilgili konularda memnuniyetsizligi belirtmek amaciyla Green
Key’e gonderilen resmi bir sorusturmadir. Bu tir sikayetler, yetkinlik, davranis, performans
veya mesleki davranis eksikligi ile ilgilidir; ancak tarafsizlik konularini kapsamaz (tarafsiziik
konulariyla ilgili sikayetler icin asagidaki 4. Boliime bakiniz).
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Sikayetler, Green Key web sitesinde yer alan standart sikayet/itiraz formu kullanilarak
sunulmaldir. Diger kanallardan gonderilen sikayetler, standart form aracilidiyla
yeniden sunulmalari igin yonlendirilecektir.

Green Key, iletilen sikayeti alir ve bunu Sertifikasyon Kurulusu ile paylasir; Sertifikasyon
Kurulusu ise bu politikanin 3.1. paragrafinda belirtilen kriterlere gdre gdreviendirilmis
personeli atar.

Atanan Sertifikasyon Kurulusu personeli, sikayeti yirmi (20) is glini iginde incelemeli ve ilgili
denetgi, Sertifikasyon Kurulusu personeli veya Green Key ydnetim kadrosuyla iletisime
gecerek gerekli geri bildirim veya belgeleri talep etmelidir.

Sorusturma sonucunda sikayetin hakli oldugu tespit edilirse, ilgili kisiye durum bildirilecek ve
performansini dlizeltmesi saglanacaktir. Green Key, nihai geri bildirimi sikdyet sahibiyle
paylasacaktir.

Sertifikasyon Kurumu, sikayetin hakh bulunmadigini tespit ederse, Green Key nihai geri
bildirimi sikayet sahibiyle paylasir. Sikayet sahibi, kararin tarafsiz olmadigini disinirse,
karar Tarafsizlik Komitesi tarafindan yeniden incelenebilir (asadidaki 4. Boliim’e bakiniz).

4. TARAFSIZLIK RISKLERI ILE ILGILI SIKAYETLERIN/ITIRAZLARIN ELE ALINMASI

4.1 Sorumluluk
Sikayet/itiraz asagidakilerle ilgili olabilir:

e Green Key yonetiminden sorumlu bir veya daha fazla kisi, denetci/denetim sirketi
ve/veya Sertifikasyon Kurulusu personeli tarafindan sergilenen tarafsizlik, objektiflik,
gizlilik, ayrimcilik yapmama, risvetle micadele ve yolsuzlukla micadele ile ilgili
sorunlar

e Yesil Anahtar sertifikasyon sisteminin yapisina iliskin genel yapisal endiseler

e genel performansla ilgili karara itiraz (bkz. Bolim 3.2 ¢)

Bu tir sikayetler/itirazlar, asagidaki gorevleri yerine getirecek olan Tarafsizlik Komitesi'ne
iletilmeli ve bu komite tarafindan ele alinmalidir:

o sikayeti/itirazi bagimsiz olarak incelemek

o tarafsizlik, objektiflik, gizlilik, ayrimcilik yapmama, risvetle micadele ve/veya
yolsuzlukla miicadele konularindaki riskleri degerlendirmek

e vyapisal sorunlarla ilgili riskleri degerlendirmek
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e genel performansla ilgili riskleri dederlendirmek
e belgelenmis bir karar sunmak

Bu tir sikayetlerin ele alinmasinda goérev alan Tarafsizlik Komitesi lyeleri:

e Cikar catismasi olmamaldir

« Incelenen konuyla hicbir sekilde ilgisi olmamis olmak

e Sertifikasyon Kurulusu yonetimi, Denetci/Denetim Sirketi ve Program
Sahibi'nden bagimsiz hareket etmek

4.2 Ilgili vakalarin iist mercilere iletilmesi

Tarafsizlik, objektiflik, gizlilik, ayrimciik yapmama, risvetle miicadele ve/veya yolsuzlukla
mucadele ile ilgili konular ya da genel yapisal endiselerle ilgili sikayetler/itirazlar, Green
Key web sitesinde yer alan standart sikayet formu kullanilarak iletilmelidir. Diger
kanallardan iletilen bir sikayet/itiraz, standart form araciligiyla yeniden iletilmesi igin
yonlendirilecektir. Sikayet/itirazi destekleyen tiim belgeler ek olarak sunulmalidir.

Bu tiir bir sikayet veya itiraz alindiginda, Green Key bunu Tarafsizlik Komitesine iletecek ve
Komite, sikayet veya itirazi ve ilgili belgeleri aldiktan sonra yirmi (20) is glnid icinde
incelemekle yukimladur.

Tarafsizllk Komitesi, Green Key ydnetiminden sorumlu Kkisi, denetgi/denetim sirketi
ve/veya Sertifikasyon Kurulusu personeli olsun, sikayet veya itiraz konusu olan ilgili
kisiyle iletisime gecerek tarafsizlik, objektiflik, gizlilik, ayrimclik yapmama, risvetle
mucadele ve/veya yolsuzlukla miicadele ile ilgili konulari netlestirecektir. Sikayet/itiraz
genel bir yapisal sorunla ilgiliyse, Tarafsizlik Komitesi aciklama almak Uizere Sertifikasyon
Kurulusu ve/veya Program Sahibi olan FEE ile iletisime gececektir. Sikayet/itiraz genel
performansla ilgili bir karara itirazla ilgiliyse, Tarafsizlik Komitesi agiklama almak Uzere
Sertifikasyon Kurulusu ile iletisime gegecektir.

Tarafsizlik Komitesi, sikayetin/itirazin hakh olduguna karar verirse, ilgili kurum
(FEE/Green Key yoOnetimi, denetgi/denetim sirketi veya Sertifikasyon Kurulusu) konuyla
ilgili gerekli dnlemleri almasi igin bilgilendirilecektir. Sikayetgi, Tarafsizlik Komitesi'nin
karari hakkinda bilgilendirilecektir.

Tarafsizlk Komitesi, sikayetin hakh olmadigina karar verirse, sikayetciye bu karar
bildirilecektir.
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