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6.3 Itiraz ve Sikayet Komitesinin Yapis1 ve Atanmasi bashgl
altindaki 2. Paragraf degistirildi
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01

11.07.2019

6.0 UYGULAMA baghg altina 6.4 Itiraz ve Sikayetlerin Gizliligi
bashigi ve bu baslik altina paragraf eklendi.

02

03.07.2020

6,0 UYGULAMA bashg altina ikinci paragrafa “ sinav
sonucunun bildiriminden sonraki bes (5) is giinii igerisinde
ifadesi eklendi.

03

19.02.2021

6.3 Itiraz ve Sikdyet Komitesinin Yapis1 ve Atanmasi bashg
altina “ Ayrica Sikayet ve itiraz Komitesi Akademik Gelisim
Personel Belgelendirme kurulusunda 5 kisiden olusmakta
olup Asci yeterliligi ile ilgili toplantiya Ulastirma ve Lojistik
yeterlilikleri tiyeleri, Ulastirma ve Lojistik yeterlilikleri tiyeleri
ile ilgili toplantiya Asc1 yeterliligi tyeleri katilmayacaktir.”
Maddesi eklend.i.

04

02.01.2023

6.3 Itiraz ve Sikdyet Komitesinin Yapis1 ve Atanmasi bashg
altina “ Ayrica Sikayet ve itiraz Komitesi Akademik Gelisim
Personel Belgelendirme kurulusunda 5 kisiden olusmakta
olup Asc yeterliligi ile ilgili toplantiya Ulastirma ve Lojistik
yeterlilikleri iiyeleri, Ulastirma ve Lojistik yeterlilikleri tiyeleri
ile ilgili toplantiya As¢1 yeterliligi tiyeleri katilmayacaktir.”
Maddesi “ Ayrica Sikayet ve Itiraz Komitesi Akademik Gelisim
Personel Belgelendirme kurulusunda en az 3 Kkisiden
olusmakta olup her bir sektor ile ilgili toplantiya sadece o
sektoriin Uyeleri katilabilecektir.” Maddesi ile degistirilmistir.

05

05.10.2023

Ki__gi tekrar sikayet ve itirazinda israrci olur ise MYK ,
TURKAK veya yargi yollarina basvurmak durumundadir

06

15.01.2026

6.0 Uygulama bashgdi altindaki “ YurGtilmekte olan
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her turla
sikadyet, itiraz veya Oneriler , sinav sonucunun
bildiriminden sonraki bes (5) is glnl igerisinde s6zlu
veya yazili (posta, faks, www.akademikgelisim.com
web adresi, e-posta yoluyla) olarak “Sikayet/itiraz/Oneri
Formu” ile firmamiza yapilabilir. “ifadesi ” Ydiriitilmekte
olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek itirazlar
Sinav sonucunun bildiriminden sonraki beg (5) is gdni
icerisinde s6zlii veya yazili (posta, faks,
www.akademikgelisim.com __web adresi, e-posta
yoluyla) olarak “Sikdyet/itiraz/Oneri Formu” ile
firmamiza yapilabilir.” ifadesi ile degistirildi.
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6.1 itirazin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Bashdi altindaki “ Eger bir ¢zim Uretilebilir ve Uretilen bu
¢OzUum itiraz sahibi tarafindan uygun gorilur ise,
ongorulen ¢6zUm uygulanarak, itiraz kaydi kapatilir ve
gelisinden itibaren bes (5) is gunu igerisinde itirazi kisiye,
yapilan uygulamalar ve sonug¢ yazili olarak bildirilir.”
ifadesi © Eger bir ¢ozim Uretilebilir ve Uretilen bu ¢bzim
itiraz sahibi tarafindan uygun goralir ise, 6ngorulen
¢O6zUm uygulanarak, itiraz kaydi kapatilir ve gelisinden
itibaren bes (5) is gunu icerisinde itirazi kisiye, yapilan
uygulamalar ve sonug¢ elektronik imza ile resmi olarak
bildirilir.” ifadesi ile degistirildi.

6.2.Sikayetin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Bash@i altindaki * Eger bir ¢zim Uretilebilir ve Uretilen bu
¢bzum sikayet sahibi tarafindan uygun gorulir ise,
ongorulen ¢ozUm uygulanarak, sikayet kaydi kapatilir ve
gelisinden itibaren bes (5) is gunu icerisinde sikayeti
kisiye, yapilan uygulamalar ve sonug yazili olarak bildirilir.
“ ifadesi ” Eger bir ¢6zum uretilebilir ve Uretilen bu ¢6zim
sikdyet sahibi tarafindan uygun goralir ise, dngorilen
¢6zUm uygulanarak, sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden
itibaren bes (5) is gunu igerisinde sikayeti kisiye, yapilan
uygulamalar ve sonug¢ elektronik imza ile resmi olarak
bildirilir’ ifadesi ile degistirildi.

1.0 AMAG:

Bu prosedurin amaci; Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulugsu tarafindan olusturulan
Kalite YoOnetim Sistemine ve gergeklestiriien ve/veya planlanan tim belgelendirme
faaliyetlerine iliskin olarak, ilgili tim taraflardan gelebilecek sikayet ve itirazlarin alinmasi,
degerlendiriimesi ve sonuclandiriimasi esaslarinin belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM:

Bu prosedir, Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulugsu’ nun faaliyetlerine iligkin tum
taraflardan gelen sikayet ve itirazlari kapsar.

3.0 SORUMLULAR:
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Genel Mudiir

e Komite Uyelerini, Sikayet ve itiraz Komitesi Gérev tanimindaki yetkinliklere gdre
belirlemek ve atamak

e Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusu'na ulasan tum sikayet, itiraz ve Onerilerin
titizlikle ve tarafsiz bir gozle arastirimasini, itiraz veya sikayetlerin hakli oldugu
durumlarda tuzel velveya gergek Kkisilerin magduriyetlerinin en uygun sekilde
giderilmesini saglamak,

e Sunulan hizmetler ile ilgili iletilen sikayet ve itirazlar igin gerekli iyilestirme
faaliyetlerinin gergeklestiriimesini saglamak, kaynak yaratmak ve sonuglarinin takibini
yapmak.

Personel Belgelendirme Muddiru

e Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli calismalarin yUratiimesi igin
liderlik etmek

e TuUm sikayet ve itirazlarin yapici, tarafsiz ve vakitli bir sekilde ele alinmasini saglamak

o llgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri igin gerekli iyilestirme galismalarini
planlamak, takip etmek, tekrarinin dnlenmesi igin onlemlerin alinmasini saglamak ve
sonuglarin takibini yapmak.

e Sikayet ve Itiraz surecinin yonetiimesi icin; kendisine raporlanan kayitlari
degerlendirmek, ilgili birimler ile iletisimi saglamak, iyilestirme planlarinin takibini
yapmak, sonuglari Genel Mudure raporlamak.

Kalite Yoneticisi:

o Sikéyet ve itirazlarin alinmasi, kaydedilmesi, alindiginin teyidi, ilerlemesinin takibi-
raporlari ile sonu¢ hakkinda Personel Belgelendirme Mudurine bilgilendirme yapmak,

Birim Sorumlulart:
e Birimiile ilgili sikayet ve itirazlar Kalite Yoneticisine iletmek,
e Sikayet ve itiraz sahipleri ile iletisimi saglamak,
e Birimi ile ilgili sikayet ve itirazlarin sonuc¢landiriimasi i¢in gerekli calismalari yapmak

4.0 TANIMLAR:

itiraz: Bagvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireglerinde
alinmis olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan Akademik Gelisim Belgelendirme
Kuruluguna yapilan uygunsuzluk bildirim talebi.

Diizeltici Faaliyet (DOF): Olusan bir uygunsuzlugun nedenlerinin tespiti, gideriimesi ve
tekrarlanmasini 6nlemek uUzere gergeklestirilen caligmalar.
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Sikayet ve itiraz Komitesi: Ilgili sikayet ve itirazin degerlendirimesi ve sonuglandiriimasi
igin olusturulmus Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusu ile iligkili olmayan kisilerden
olusan dis komite.

5.0 iLGILi DOKUMANTASYON:

Sikayet/itiraz/Oneri Formu
Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi
Onayl itiraz/Sikayet Komitesi Listesi
DOF Talep Formu

DOF Takip Formu

6.0 UYGULAMA:

Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusu, sikayet ve itirazin ele alinmasi surecinin her
seviyesinde alinan tum kararlardan sorumludur.

Yurutilmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek itirazlar sinav sonucunun
bildiriminden sonraki bes (5) is gunu igerisinde s6zli veya yazih (posta, faks,
www.akademikgelisim.com web adresi, e-posta yoluyla) olarak “Sikayet/itiraz/Oneri
Formu” ile firmamiza yapilabilir. Sikayet ve itirazlari ele alinma sirecinin tanimi
www.akademikgelisim.com web adresimizde talep olmaksizin kamunun erigimine acgik olarak
yayinlanmigtir.

6.1 itirazin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Belgelendiriimek amaciyla bagvuruda bulunan Bagvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmig
kigiler asagida verilen konularda herhangi bir yetersizlik veya uygun olmayan iglemle
karsilastigi durumda Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusuna itirazda bulunabilir:

Basvuru sartlarina uygunluk

Sinavin degerlendiriimesi

Belgelendirme kararlari

Gozetim ve yeniden belgelendirme iglemleri

Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genigletiimesi veya daraltiimasi islemleri

Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusu tim itirazlari Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile alir.
Kigiler, online olarak = www.akademikgelisim.com  web  adresimizde  bulunan
Sikayet/itiraz/Oneri Formunu doldurarak yada posta yoluyla da itirazda bulunabilir. itirazin
so6zlu olarak iletilmesi halinde, itiraz sahibi tarafindan daha sonra form doldurularak itirazi
kayit altina alinir.

Sikayet/itiraz/Oneri Formu igeriginde;
e ltirazda bulunanin adi
e itirazin konusu
e |tiraz tarihi
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Kayit numarasi

Uygulamanin bolim sorumlusu

Yapilan faaliyet ve sorunun giderilme tarihi
DOF gerekli ise DOF numarasi bulunur.

itirazi Kalite Yéneticisi alir. Kalite Ydneticisi, alinan itirazi gecerli kilmak icin gerekli olan tim
bilgileri toplar ve bu bilgileri dogrular.

Formu alan Kalite Yoneticisi itiraz konusunu ¢ozumlemek Uzere itirazi ilgilendiren ilgili birim
sorumlusu irtibata geger.

Eger bir ¢6zim Uretilebilir ve Uretilen bu ¢dzim itiraz sahibi tarafindan uygun goralir ise,
ongorulen ¢ozum uygulanarak, itiraz kaydi kapatilir ve gelisinden itibaren bes (5) is gunu
icerisinde itirazi kisiye, yapilan uygulamalar ve sonug elektronik imza ile resmi olarak bildirilir.

Ongériilen ¢bziim, itiraz sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar bulunmazsa veya Kalite
Yoneticisi tarafindan ¢ozimlenemeyecek bir durum s6z konusu ise, konu “Onayl
itiraz/Sikayet Komitesi Listesi”’ndeki tanimlanmis (iyelerden olusan itiraz ve Sikayet
komitesine iletilir. itiraz ve Sikayet Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en
gec on bes (15) is glnu igerisinde itirazi bir sonuca badlar ve itirazi yapan kisiye yapilan
uygulamalar ve sonug¢ yazili olarak bildirilir. Degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin talebi
olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kigilerin haklarini koruyacak duzenlemeler yapilir ve gerekli
durumlarda dizeltici ve Onleyici faaliyet baslatilir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatimasi halinde, Kalite Yéneticisi, kapsamli bir durum
degerlendirmesi yapar. Bu kapsamda, itiraz ile ilgili,

Sebepleri analiz eder,

Duzeltici Faaliyetin kogullarini belirler,

Duzeltici Faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasini ve kontrol edilmesini sadlar,

Eger gerekli ise, dnleyici faaliyet dnerilerini olusturur ve bu faaliyeti baslatir.

Yapilan itirazlar, yillik Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda ve Tarafsizlik Komitesi
tarafindan ele alinarak, bahse konu faaliyetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler
ve uygulamalar degerlendirilir,

6.2.Sikayetin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Sikayetler bagvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, igverenler, hizmet
alanlar veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

Sikayete konu olabilecek durumlar genel olarak sunlardir:
e Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusu personelinin, belgelendirme politikasina

uygun olmayan davraniglari,
e Tum gizlilik ve guvenlik ihlalleri,

Hazirlayan Onaylayan Sayfa 5/7
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e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sdzlesmesine uygun olmayan islem ve
davraniglari

e Mevzuat, kanun, yonetmelik v.b. yasal sartlara uyulmamasi,

e Akademik Gelisim Belgelendirme Kurulusunun, kamuya aciklamis oldugu
belgelendirme sartlarina uymamasi,

o Gergeklestirilen sinavlarin tarafsizlik ve bagimsizlik ilkelerine bagh olarak
uygulanmamasi,

e Ve belgelendirme suregcleri ile ilgili diger faaliyetler

Sikayeti Kalite Yoneticisi alir. Kalite Yoneticisi, alinan sikayeti gegerli kilmak i¢in gerekli olan
tum bilgileri toplar ve bu bilgileri dogrular.

Alinan tim Sikayet/itiraz/Oneri Formlar Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesinde kayit altina
alinir. Formu alan Kalite Yoneticisi sikdyet konusunu ¢dzimlemek Uzere sikayeti ilgilendiren
ilgili birim sorumlusu irtibata gecer.

Eger bir ¢cézim Uretilebilir ve Uretilen bu ¢ézim sikayet sahibi tarafindan uygun goralur ise,
ongorulen ¢ozum uygulanarak, sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden itibaren bes (5) is gunu
icerisinde sikayeti kisiye, yapilan uygulamalar ve sonug¢ elektronik imza ile resmi olarak
bildirilir.

Ongériilen ¢éziim, sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar bulunmazsa veya
Kalite Yoneticisi tarafindan ¢ozimlenemeyecek bir durum s6z konusu ise, konu “Onayli
itiraz/Sikayet Komitesi Listesi’ndeki tanimlanmis (yelerden olusan, itiraz ve Sikayet
Komitesine iletilir. itiraz ve Sikayet Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek,
en gec on bes (15) is gunu icerisinde sikayeti bir sonuca baglar ve sikayeti yapan kisiye,
yapilan uygulamalar ve sonu¢ yazili olarak bildirilir. Degerlendirme sonucunda gsikayet
sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak dizenlemeler
yapilir ve gerekli durumlarda duzeltici ve 6nleyici faaliyet baglatilir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatimasi halinde, Kalite Yéneticisi, kapsamli bir durum
degerlendirmesi yapar. Bu kapsamda, itiraz ile ilgili,

e Sebepleri analiz eder,

e Dduzeltici Faaliyetin kosullarini belirler,

e Dduzeltici Faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasini ve kontrol edilmesini saglar,

e Eger gerekli ise, dnleyici faaliyet dnerilerini olusturur ve bu faaliyeti baslatir.

Yapilan sikayetler, yilhk Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda ve Tarafsizlik Komitesi
tarafindan ele alinarak, bahse konu faaliyetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler
ve uygulamalar degerlendirilir,

Sikayet ve itiraz komitesi, firmamiz binyesinde sikayet ve itirazlarin dederlendiriimesinde son
mercidir. Kisi tekrar sikayet ve itirazinda israrci olur ise MYK , TURKAK veya yargi yollarina
basvurmak durumundadir.

Kurulusumuz, Sikayetlerin ele alinmasi prosesinde sikayet sahibi veya sikayetin ne oldugu
konularindaki gizlilik sartlarina bagli kalmak adina Ust yonetim, sirket ortagi ve diger tum
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personelden almis oldugu Tarafsizlik ve Gizlilik Beyanlari ile Kurulus olarak da Personel
Belgelendirme Kalite Politikasi ile glivence altina alir.

6.3 itiraz ve Sikayet Komitesinin Yapisi ve Atanmasi

Komitenin yapisi en az g kigilik bir topluluktan meydana gelmektedir ki Gyelerin alanlart;

e En az bir hukukgu

e Kurulusun belgelendirme yaptigi sektdérde gérev yapan veya yapmisg; en az bir
akademisyen/ muhendis/lisans mezunu teknik 6gretmen/tekniker/uzman ogretici veya
usta ogretici

e Kurulusun belgelendirme yaptigi sektérde goérev yapan veya yapmis; en az bir
isveren/orta dlzey ya da ust duzey yonetici/galisan olarak belirlenmistir.

Bu komite personeli, kurulug disindan personelden olusmakta olup, degerlendirmeleri
tarafsizlik komitesi tarafindan, “Tarafsizlik Yonetimi Prosedurii”’ne gore, periyodik olarak
degerlendirilir.

Ayrica Sikayet ve itiraz Komitesi Akademik Gelisim Personel Belgelendirme kurulusunda en
az 3 kisiden olugsmakta olup her bir sektor ile ilgili toplantiya sadece o sektorun ayeleri
katilabilecektir.

Komitenin atamasini Genel Mudur yapar.

6.4 itiraz ve Sikayetlerin Gizliligi

Kurulusumuza yapilan her tarlh itiraz ve sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan gizlilik
prensipleri gercevesinde yurutulmesi esastir. Soyle ki ;ilgili itiraz veya sikayet ile alakall
calisma yapacak personel veya komite diginda kurulus icinde ve digindaki higbir kigi , kurum
ve kurulus ile bilgi paylasimi yapamaz.
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