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AMAC: Bu prosediiriin amaci; personel belgelendirme siirecinde yiiriitiilen faaliyetlerin
KYS’ ne uygunlugunu, sozlii ve yazili olarak gelen itiraz ve sikayetlerin/isteklerin PRO 09
Belgelendirme Prosediirii ve ilgili standartlara gore degerlendirmektir.

KAPSAM: Bu prosediir Kalite Yonetim Sistemi dahilindeki tiim birimleri kapsamaktadir.
TANIMLAR:

ITIRAZ ETME: Ozel veya tiizel kisilerin veya TURKAK ve MYK ya konu ile ilgili olarak
kurulusun almis oldugu karara yeniden degerlendirmesine yonelik yapilan olumsuz
basvurular.

SIKAYET ETME: Ozel veya tiizel kisilerin itirazdan farkli olarak bir cevap beklendiginde
kuruma, TURKAK; MYK ya kurulusun faaliyetleri ile ilgili yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi
iceren sozlii ya da yazili gelen olumsuz bagvurular.

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

TURKAK: Tiirk Akreditasyon Kurumu

MYK: Mesleki Yeterlilik Kurumu

DOF: Diizeltici Onleyici Faaliyet

KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi

SORUMLULAR: Kalite Yénetim Temsilcisi, Tarafsizlik Komitesi, itiraz-Sikayet Komitesi
ve Belgelendirme Miidiirii.

PROSEDUR DETAYI:

1. 1Ilk énce sikayetin iceriginin incelenmesi ve faaliyetlerle ilgili olup olmadifi tespit
edilir. Yapilan itiraz-sikayetler sinav sorulari, sinav degerlendiricisi, sinav sonucuna,
belgelendirme kararina ve belgelendirme karar1 sonrasindaki olusabilecek durumlarda
yapilir ise degerlendirmeye alinir.

2. Sikayetlerin yapilmasi sozlii ve yazili olabilir. Sozlii olarak yapilan sikayetlerin
(telefon goriismesi veya yliz yiize) yazili hale getirilmesi i¢in bilgilendirilir. Sikayet ve
itirazlar FRM 18 Miisteri Itiraz-Sikdayet Formu kullanilarak Yonetici Asistani
tarafindan kayit altina alinir.

3. Sikayet sahibine FRM 18 Miisteri Itiraz-Sikdayet Formu, PRO 07 itiraz-Sikayet
Prosediirii web sitesinden myk.akademidunyasi.com.tr ulasabilecegi veya istendigi
takdirde bir kopyasinin kendisine temin edilecegi sikayeti alan personel tarafindan
belirtilir.

4. Itiraz ve sikayet sinav sonuclarimn aciklanmasindan en ge¢ on bes (15) giin igerisinde
yapilmali, on bes (15) glinden sonra yapilan itirazlar kabul edilmemektedir.

5. Yazili hale getirilmis sikayetler varsa delilleri igeren evraklarla birlikte Kalite
Yo6netim Temsilcisi tarafindan Itiraz-Sikayet dosyasinda muhafaza edilir.

6. [tiraz sikayetlerin degerlendirilmesinde Itiraz Sikdyet Komitesinin gorev ve
sorumluluklar: arasindadir. Itiraz Sikdyet Komite iiyelerinden birisi inceleme icin
gorevlendirilir; ¢oziime ulastirilamayan durumlarda komite toplanir.
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7. ltiraz-Sikdayetlerin ¢oziimii Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan FRM 08 DOF

11.

12.

13.

14.

15.

16.
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18.

19.

20.

21.

Faaliyet Formu 'na islenir.

Itiraz-Sikayet otuz (30) is giinii igerisinde degerlendirilerek sikiyet sahibine yazili
veya sozlIii olarak veya mail yoluyla 6n bilgi verilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler sikayetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar.

. Sikdyete verilen sonug bilgisi FRM 19 Miisteri Itiraz-sikiyet Takip Formu’na

kayi1t edilir.

Gelen sikayetler ayda bir yapilabilecek durum degerlendirme toplantilarinda, yillik
YGG toplantilarinda ve komite toplantilarinda da giindeme getirilir ve
tekrarlanmamasi i¢in 6n tedbirler alinir.

Durum degerlendirme toplantilart FRM 17 Toplanti Tutanak Formu ile KY
tarafindan kayit altina alinir ve dosyalanir.

Sinav esnasinda olabilecek Ilk degerlendirme sinav degerlendiricisi tarafindan olay
aninda ¢oziimlenmeye calisilir. FRM 18 Miisteri Itiraz-Sikayet Formu ile kayit
altina alinir.

Sinav degerlendiricisi tarafindan ¢oziilemeyen Itiraz-sikayetler Itiraz-Sikayet Komitesi
tarafindan ¢oziimlenmesi i¢in komite toplantisi diizenlenir.

Komite konu ile ilgili bulgu ve kayitlari inceler (kamere kaydi dahil.) Komite
belgelendirme islemlerinden tamamen bagimsizdir. Ancak otuz (30) is giinii i¢erisinde
komitenin konuyu kapatamamasi durumunda Belgelendirme Miidiri’ nden ek siire
istenir. itiraz sahibine bilgi verilir.

Sunulan goriis sonunda itiraz —sikdayet Belgelendirme Midiirii tarafindan karara
baglanir ve KYT tarafindan ¢6ziim ve Oneriler adaya sozlii, telefon, mail veya posta
yolu ile bildirilir.

Ancak sikdyet sahibinin itirazi olumlu bulunursa ilgili kisi ve kisilerin haklarini
koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli DOF baslatilir.

Komite itiraz —sikayetlerin degerlendirilmesinde Oneride bulunur son Kkarar
Belgelendirme Midiiriine aittir.

Itirazlarin  ve sikdyetlerin ele almmasindaki her asamasindaki kararlardan
Academyworld Personel Belgelendirme Merkezi sorumludur.

Itirazlar ve sikdyetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlar1 yerine getirilerek
degerlendirilir ve karara varilir. Konunun kamuoyuna duyurulmasinin gerektigi
durumlarda ne sekilde ve ne detayda duyurulacagi Academyworld Personel
Belgelendirme Merkezi sorumludur sorumlulugunda olup yasal gerekliliklere uygun
davranilir. Sikayet konusunu ve bunun ¢oziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikdyet sahibi ile birlikte
belirler. Birlikte belirlemenin ispati ise miisteri ve sikayet sahibi ile aralarinda yapilan
yazigsmalardir. ( e-posta, posta, faks vb.)

Itiraz ve sikayetin Belgelendirme Miidiirii tarafindan ¢dziimlenmemesi durumunda
TURKAK ve MYK ya basvurulur.
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ITIRAZ-SIKAYET KOMITESININ OLUSTURULMASI VE CALISMALARI:
Academyworld Personel Belgelendirme Merkezi sorumludur tarafsizligin saglanmasi ve
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in basvurularin kabuliinden, smav degerlendiricilerinin
atanmasi, smavlarin  gerceklestirilmesi, belgelendirme karart ve  belgelendirme
prosediirlerinden tamamen bagimsiz itiraz-Sikayet Komitesini olusturmustur.

Herhangi bir tarafa olan yakinlik Itiraz-Sikdyet Komitelerinin dogasina ve tarafsizlik
ilkelerine aykiridir. Bu yiizden itiraz-Sikdyet Komiteleri iiyeleri herhangi bir tereddiit ya da
soru igaretlerine yer vermemek adina FRM 01 Etik, Gizlilik ve Tarafsizhk Taahhiit Formu
imzalamaktadir.

Kurum politika ve sinav prosediirleri ile uygulanmasi biitiin adaylar icin adil, seffaf, tarafsiz,
ilkeli olacak sekilde TSE EN ISO/IEC 17024 mevzuat ve Ulusal Yeterliklere uygun olarak
hazirlanmstir.

Itiraz-Sikayet Komitesi iiyeleri iist yonetim tarafindan karar defterinde atamas: yapilmakta ve
gorev ve sorumluluklari tanimlanarak FRM 53 Dokiiman Dagitim Formu ile Kalite
Yonetim Temsilcisi Tarafindan imzali olarak teslim edilmekte ve dosyalarinda muhafaza
edilmektedir.

Komite iiyeleri periyodik olarak yilda en az 2 kere yapilacak olan toplantilarda itiraz-Sikayet
prosediirii incelenmesi gereken zorunlu dokiimanlar arasindadir. Yonetim, ¢alisan ve komite
iiyelerinin istegi ilizerine yOnetimin onayt alinarak her zaman toplanabilir. Katilimin
gergeklestirilmesi icin toplant1 giin/ saati/goriisiilecek konular en az bir hafta dnce Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan FRM 16 Toplanti Duyuru Formu ile yazili olarak iletilir.
Alinan kararlar FRM 17 Toplanti Tutanak Formuna Kalite Yo6netim Temsilcisi tarafindan
kayit altina alinir. Raporlanir, dosyalanir ve yonetime sunulur.

Komite iiyeleri ve calismalart MYK ve TURKAK tarafindan denetlenir.

Itiraz-SikAyet Komitesinde gorev alan iiyeler kurum biinyesinde istifa etmeden aymi
pozisyonda farkli bir belgelendirme kurulusunda goérev alamaz. Almasi durumunda etik,
gizlilik politikasina uygun olmayacagindan dolayr kurumumuzca tek tarafli fesih etme
hakkina sahip olmaktadir.

Komite iiyeleri caligmalar sirasinda edindikleri bilgileri ticlincii taraflara karsi gizli tutmakla
ylikiimlidiirler. Komite tiyeleri FRM 01 Etik, Gizlilik ve Tarafsizhik Taahhiit Formu
imzalayarak gorevleri siiresince yonetim sistemi ilkelerine riayet ederler.

Itiraz-Sikayet Komitesi toplantis1 sonucunda degisikliklere iliskin alinan kararlar igin gerekli
olan dokiimantasyon degisikligi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Alinan kararlar
FRM 17 Toplanti Tutanak Formuna kayit altina alinir ve katilimcilar tarafindan
imzalanarak onaylanir.

Itiraz-Sikayet Komitesi en az 3 (i) iiyeden olusur. Komitenin toplanabilmesi igin
cogunlugun hazir bulunmasi gerekir. Itiraz-Sikayet komitesi toplantilarinda kararlar oy
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coklugu ile alnir. Esitlik saglanmasi sonucunda baskanin karart yoniinde sonug¢landirilir.
Yeterli katilim saglanmaz ise toplant1 ileri bir tarihe ertelenir.

Komite ilk toplantisinda iki yillik siire i¢in bagkanini seger. 2 yilin sonunda herhangi bir itiraz
olmaz ise komite iiyeleri gorevlerine devam eder. Sozlesme siireleri yenilenerek 2 yil daha
uzatilir. Komite iyelerinin degistirilmesi s6z konusu oldugunda karar defterine alinacak karar
ile degistirilebilir.

Bir yil icerisinde mazeretsiz olarak ard arda 2 toplantiya, mazeretli olarak 2 yil i¢cinde 4
toplantiya katilmayan Komite iiyelerinin tiyelikleri iptal edilir. Yerine baska bir iiye atamasi
yapilir. Komite tiyeligi sahsen olusur ve vekalet sistemi yoktur.

Sikayetlerin alinmasi ve siirecin baslatilmasi, ¢ézliim siirecinde yapilacak faaliyetler kayit
altina alinmasi yapilacak uygun diizeltmeler ve diizenleyici faaliyetlerin alinmasini kapsar.

Komite de gorev alacak Kisiler:

e Universite mezunu olmas1 (Yiiksek lisans veya doktora tercih sebebidir) ve/veya

e Alaninda en az 5 yillik is tecriibesine sahip yonetici, ¢calisani ve/veya

e En az bir iiyesinin hukuk fakiiltesi mezunu veya yasal mevzuata hakim benzer meslek
gruplarindan birinin mensubu olmas1 ve/veya

e Egitim kurumlari, Sivil Toplum Kuruluslari, sendikalar da gérev yapan yonetici veya
calisanlardan en az bir kisi ve/veya

e Insan kaynaklar1 uzmani.

ILGILi DOKUMANLAR:

FRM 18 Miisteri Itiraz-Sikayet Formu

FRM 19 Miisteri Itiraz-Sikayet Takip Formu

FRM 08 DOF Faaliyet Formu

FRM 17 Toplant1 Tutanak Formu

GRT 05 Itiraz-Sikayet Komitesi Gorev Talimatt
FRM 01 Etik, Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiit Formu
FRM 53 Dokiiman Dagitim Formu

FRM 16 Toplant1 Duyuru Formu

FRM 17 Toplant1 Tutanak Formuna
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REVIZYON BILGISI:

Revizyon Revizy | Madde no | Yapilan Revizyonun Ag¢iklamasi

Tarihi on No

13.03.2017 |01 Sayfa 1-5. | Logo-unvan, Kalite Yonetim Temsilcisi Kalite
Yonetim olarak revize edilmistir.

13.03.2017 |01 Sayfa 1-5. | Belgelendirme Miidiirii ve/veya Komisyonu seklinde
revize edilmistir.

24.07.2017 |02 Sayfa 1 3. madde web sitesi revize edildi. Madde 4 itiraz
sikayet siiresi 15 giin olarak revize edildi. Madde 5
revize edildi. Madde 6 revize edildi.

24.07.2017 | 02 Sayfa 2 Madde 7 revize edildi. Madde 8-15 itiraz-sikayet
kapatilmasi i¢in siiresi 30 giin olarak revize edildi.

24.07.2017 | 02 Sayfa 3 Esitlik saglanmasi sonucunda baskanin karari yoniinde
sonuglandirilir. Yeterli katilim saglanmaz ise toplant1 ileri
bir tarihe ertelenir seklinde diizenlenmistir.

24.11.2018 03 Sayfa 1 Itiraz ve sikayet sinav sonuglarinin agiklanmasindan en
geg on bes (15) giin icerisinde yapilmali seklinde revize
edilmisgtir.

16.09.2019 | 04 1-5 Sirket isimi logosu ve web adresi degistirildi.

16.12.2019 05 1-5 Logo ve unvan degisikligi yapildi.
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