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1.

AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢6ziimlemek konusunda yontem
olusturmaktir.

Bu prosediir miisteriden Oneri, itiraz veya sikdyetin alinmast ve sonug¢landirilmasi i¢in gerekli tiim faaliyetleri
kapsar.

SORUMLULUKLAR

Bu prosediir kapsaminda itiraz ve sikayetlerin alinmasindan tiim personel, kayda alinmasindan ve takibinin
yapilmasindan Yonetim Temsilcisi, gerekli ¢oziimlerin belirlenip uygulanmasindan sikayetin ilgilisi sorumludur.

TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulugsunun faaliyet ve eylemleri ile ilgili memnuniyetsizlik
ifadesi.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siire¢lerde alinmis olunan bir
kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

itiraz ve Sikdyet Komitesi: Anka Kocluk belgelendirme siireci ile ilgili sikdyet ve itiraz1 gecerli kilma,
degerlendirme, karar alma ve yapilan faaliyetlerin sonug¢larini1 degerlendiren kurul.

UYGULAMA

4.1.

4.2.

4.3.

44.

Anka Kogluk, kendisine iletilen sikayet, itiraz ve onerileri nasil ele aldigini Adaylar icin Sinav Rehberi’nde
internet sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Yiiriitiilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii 6neri, itiraz ve gikdyetleri posta, faks elden veya
www.ankabelge.com web sitesi/ aday portali, e-posta yolu ile Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu
doldurularak yapilir. Islak imzali form Anka Kogluk’a iletilmelidir.

Itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alinan
kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir
uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.
Goriislerin tamami yazihi olarak bildirilir.

Sikayet
4.4.1 Sikayet Konular

e Itiraz konusu olabilecek alanlar disindaki Anka Kogluk faaliyetleri ve eylemleri,

e Anka Kogluk tarafindan belgelendirilmis kisilerin yaptiklari isler ve sunduklari hizmetleri; belge ve
logo kullanimina iliskin ylkiimliiliikklere aykir1 tutum ve eylemleri; mesleki yeterlilik kurumu
mevzuatlarina aykirt tutum ve eylemleri, yeterlilikte belirlenmis meslek etik kurallaria aykir
davranislari,

e Meslek belgesi ile mesleki yetkinliginin disinda galisma yapilmasi (Or. Terapi, diyetisyenlik, spor
yaptirma, spiritiiel kogluk ad1 altindaki kuantum, yoga, reiki, melek ¢aligmalar1 vb.)

e  Gizlilik, tarafsizlik ve diger profesyonel davranisa aykiri olan tutumlar ile ilgili sikayetler.

Ile ilgili olarak, bagvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin calistig1 kisi/kurulus ya da
iiclincii taraflarca herhangi bir zamanda yapilabilir.

4.4.2 Sikayetlerin Alinmasi
Anka Kogluk’a yapilan sikdyetler Yonetim Temsilcisi tarafindan 1slak imzah olarak Sikayet/Itiraz/Oneri

Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir ve varsa kanitlar forma eklenir. Anka Kogluk, sikayet ile ilgili
gerekli bilginin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
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4.5.

4.4.3 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Sikayetler ilk 6nce Anka Kogluk iist yonetimi tarafindan incelenir. Sikayet ile ilgili gerekli bilgi, ispatlar toplanir
ve dogrulanir. itiraz ve sikdyet komitesinden goriis alimir. Sikayet ile ilgili taraf ile goriisme yapilir. Yonetim
Temsilcisi, sikdayetin konusu ve 6nemini dikkate alarak gerekli diizeltici ya da 6nleyici faaliyeti baglatir. Sikayet
sahibine yazili/s6zli olarak ©6n bilgilendirme yapilir. Sikdyete konu olan kisi(ler), sikayetlerin
degerlendirilmesinde bulunamazlar.

4.4.4 Sikayetlerin Sonu¢landirilmasi

Sikayetin alindig1 tarihten itibaren 1 ay i¢erisinde, diizeltici/6nleyici faaliyetlerin sonucu sikayet sahibine yazili
olarak bildirilir. Buna verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu’na islenir
velveya ekine eklenir.

4.4.5 Ayn sikayetin ticiincii defa degerlendirilmesi istegi kabul edilmez.
4.4.6 Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler i¢in:

4.4.6.1 Sikayete konu faaliyet kapsaminda gegerli bir belgenin olmasi esastir.

4.4.6.2 Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler i¢in dogrulayict bilgi/kanit talep edilir.
4.4.6.3 Dogrulanamamis bilgilere dayanan sikayetlere dayanarak belgelendirilmis kisi hakkinda bir
islem (belgenin  askiya alinmasi, iptali...) yapilmaz.

4.4.6.4 Belgelendirilmis kisiyle ilgili sikdyete konu faaliyet kapsaminda iletilen sik@yetin istenen
bilgi/kanit karsiladig1 durumlarda sikayet konusu belgeleriyle birlikte itiraz ve Sikayet Komitesinin
bilgisine sunularak goriisii sorulur. itiraz ve Sikdyet komitesi, belgesi ibraz edilmis sikdyeti hakli
buldugu taktirde, yonetim karartyla belgelendirilmis kisinin belgesi iptal edilir.

4.4.7 Son bir yildaki sikayetler yilda bir kez YGG toplantisinda, Yonetim Temsilcisi tarafindan analizi
yapilarak sunulur.

e  Ust yonetimin konu oldugu sikayetler,

e  Sonug bilgisi sikéyet sahibine iletilmis sikayet ile ilgili kararlara itiraz,

e  Ust yonetim tarafindan ¢dziilemeyen sikayet(ler),

s6z konusu oldugunda Sikayet ve Itiraz Komitesinin en ge¢ 15 is giinii i¢inde toplanmas1 saglanr.
itiraz
4.5.1 itiraz Konular1

e  sinav sorularina
e  sinav sonuglarina
e  Dbelgelendirmeye iliskin kararlara
yonelik olarak belirlenmis siireler dahilinde yapilabilir.

4.5.2 itirazin Ahnmasi

Anka Kogluk’a yapilan itirazlar, Yonetim Temsilcisi tarafindan 1slak imzali olarak Sikayet/itiraz/Oneri
Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Anka Kocluk, itiraz ile ilgili gerekli bilginin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur.

45.2.1 Sireler

4.5.2.1.1 Belgelendirmeyi etkileyen kararlara yonelik itirazlarin, kararin ilgili kisiye Anka Kogluk
tarafindan iletilmesinden itibaren, 3 is glinii i¢inde yapilmasi gerekir.

45.2.1.2 Sinav sorularina yonelik itirazlar, sinavin tamamlandig: tarihten itibaren 3 is giinii iginde
yapilabilir.

4.5.2.1.3 Smav sonuglarina itiraz, simnav sonuglarinin (puanlarin) adaya iletildigi tarihten itibaren 3
isgiinii icinde yapilabilir.




ANRA KOCLUR

)N
N

Dokiiman No P.12
R Revizyon No 00
ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU Revizyon Tarihi -
Ik Yayin Tarihi 01.03.2020
Sayfa No 3/4

4.5.2.1.4 itiraz sonuglarina yapilacak iKinci itiraz, sonucun basvuru sahibine iletildigi tarihten itibaren,

belgelendirme kararlarinda ve sinav soru ve sonuglarinda 3 is giiniidiir.

4.5.3 itirazin Degerlendirilmesi

4.5.3.1 Yonetim Temsilcisi, itirazin alindig tarihi izleyen ilk 5 is giinii i¢inde degerlendirilmesi igin
ilgili boliim midiirliigiine sunar.

4.5.3.2 itirazin alindig tarihi izleyen ilk 5 is giinii iginde itiraz iist yonetim tarafindan degerlendirilir.

4.5.3.3 Smav sorularina itiraz edilmesi halinde, Program Komitesinin 15 is giinii i¢inde toplanmasi

saglanir.

4534
° Sonug bilgisi itiraz sahibine iletilmis kararlara itiraz,
e  Ust ydnetim tarafindan ¢oziilemeyen itirazlar,
e  Program komitesi tarafindan ¢oziilemeyen itirazlar,

s6z konusu oldugunda Sikdyet ve itiraz Komitesinin en ge¢ 15 is giinii i¢inde toplanmasi saglanir.
Komite, itirazin giderilmesine yonelik gerekli faaliyete iliskin goriisiinii bildirir.

45.3.5 Smnav soru ve sonuglartyla ilgili olan itirazlar, sorularin ve cevap kagitlarinin yeniden
incelenmesi ile degerlendirilir. Teorik Soru/sorularin iptali s6z konusu ise, o soru/sorularin tiim adaylar
tarafindan dogru olarak yanitlandigi varsayilarak sonuglar tekrar degerlendirilir ve yeni sonuclar
adaylara iletilir.

4.5.3.6 Ayni itirazin {iglincii defa degerlendirilmesi istegi kabul edilmez.

4.5.3.7 Performans sinav sonuglarina yapilan itirazda, ¢6ziim saglanincaya kadar asagidaki faaliyet(ler)
gerceklestirilir, belirlenmis siireler dahilinde adaya bildirim yapilir:

e  Degerlendiriciler tarafindan kayitlarin tekrar incelenip puanlanmasiyla degerlendirilir,

e  Karar vericinin goriigiine sunulur,

e  Sikayet ve itiraz komitesinin gdriisline sunulur,

4.5.4 itirazin Sonuclandiriimasi

4,5.4.1 itiraz igin uygun goriilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmus diizeltici
faaliyetin sonuglar1 1 ay i¢inde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

4.5.4.2 Bildirilen karar, itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayarak
yazdig1 dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is giinii icerisinde Anka Kogluk’ a sunar.

4.5.4.3 ikinci itirazin goriisiilmesi ve karara baglanmasi igin Belgelendirme Miidiirii, tekrar bir komite
toplantist giindemi olusturur. Bu toplantida sonucu bildirilen goriise gore yonetim tarafindan nihai
karar almir. Belgelendirme Miidiirii, karar1 5 i giinii igerisinde itiraz sahibine bildirir ve kayitlar
saklanir.

4.5.4.4 Alinan kararlar ve tutulan kayitlar tarafsizlik komitesi tarafindan periyodik olarak incelenir.

4.5.4.5 Alinan kararlarin tutarsizlig1 ve/veya yanlis oldugu hakkinda tarafsizlik komitesi tarafindan bir
diizenleme yapilmas istenirse konu hakkinda diizeltici faaliyet baslatilir ve istenen uygunsuzlugu
giderecek faaliyet yerine getirilir. Bu faaliyet itiraz sahipleri i¢in verilen kararlarin degismesini
gerektirecek seviyede ise gerekli diizenlemeler yapilarak itiraz1 degerlendirilmis itiraz sahiplerine
alman yeni kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu yazili olarak bildirilerek gerekli diizenlemeler
yapilir.
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4.6. Onerilerin Degerlendirilmesi

Anka Kogluk’ a yapilan 6neriler Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile
kayit altina alinir ve yonetimin gozden gegirmesi toplantilarmda bu 6neriler degerlendirilir ve gerekli goriilen
konularda diizenlemeler yapilir. Oneri sahibine tesekkiir yazisi ve durum/sonug bildirimi 1 ay iginde yazili olarak

yapilir.

5. KAYITLAR

Bu Prosediiriin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ nde tanimli Kayit
Saklama Tablosunda belirtilen saklama siiresince gizliligi korunarak muhafaza edilir. Elektronik ortamda
tutulan verileri ise siiresiz olarak yedekleri tutularak saklanir.

6. ILGIiLI DOKUMANLAR

P.02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

F.25 Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu
F.42 Kayit Saklama Tablosu

R.01 Adaylar i¢in Sinav Rehberi




