SIKAYET VE iTiRAZ

YOKAK SIKAYET ve iTIRAZ POLITIKASI

Kurum olarak agik ve sorumlu sekilde kamuoyu yararini gézeterek en iyi hizmeti sunmak igin
¢alismaktayiz. Hizmetimizi gelistirmeye devam etmemiz igin ihtiya¢ duydugumuz hususlardan
birisi; degerlendiriciler, kalite komisyonlari, akreditasyon ajanslari ve Universiteler gibi tim
paydaslarimizin gérislerini ve geri donitlerini almaktir. Bu amacla YOKAK olarak itiraz ve
sikayet durumunda benimsedigimiz politikamiz séyledir;
e TlUm paydaslarin itirazlarini ve sikayetlerini kolayca ve glvenilir sekilde iletmesini
saglayacak sistemler ve ortamlar saglamak
e letilen tiim itiraz ve sikayetleri dikkate alarak, tarafsiz sekilde degerlendirilmesini
glivence altina almak
e itiraz eden veya sikayette bulunan taraflarin sonuglarla ilgili bilgilendirilmesini ve
farkindaligini saglamak
e tirazlardan ve sikayetlerden hareketle siireclerde ve hizmetlerde gerekli
iyilestirmeleri gerceklestirmek

Eger hizmetimizden memnun degilseniz veya alinan kararlara itiraziniz varsa, bize bildirmenizi
rica etmekteyiz.

YOKAK SIKAYET PROSEDURU

ilk olarak kurumdaki ilgili oldugunuz gérevliyle iletisime ge¢meli, size sorununuz hakkinda

yardimci olup, ¢6zim sireci hakkinda bilgi ve 6neri vermesine firsat tanimalisiniz. Eger size

sunulan agiklamayi yetersiz bulursaniz, kurumumuz ile asagidaki bilgiler yoluyla iletisime

gecebilirsiniz:

Telefon: 0312 298 7883

E-posta: yokak@yokak.gov.tr

Posta: Yiksekogretim Kalite Kurulu Baskanhgr Universiteler Mah. 1600 Cad. No:10 06800
Bilkent Ankara-Turkiye

Talep Yonetim Bilgi Sistemi: http://kurumsalkalite.yokak.gov.tr/

Bizimle bu yollardan biriyle iletisime gececek olursaniz sikayetinizin acik ve net olarak ifade
etmenizi ve varsa kanitlarinizi saglamanizi rica etmekteyiz. Sikayetleri uygun zamanlama
altinda ve ilgili dokiimanlar esliginde bildirmeniz, size daha iyi bir doniit vermemize olanak
saglayacaktir. Lutfen sikayetiniz ilgili oldugu alan, tarih ve zaman birlikteliginde bizimle
onceden olan iletisimiz hakkinda bilgileri sikayetiniz beraberinde bildiriniz.

Eger sikayetle ilgili bilgilendirilmek istiyorsaniz litfen ad-soyad, adres, telefon numarasi, mail
adresi bilgilerinizi de bize bildiriniz.



Sikayetlerin incelenmesi

Sikayetleriniz YOKAKa iletildikten sonra “YUKSEKOGRETIM KALITE KURULU iTIRAZ VE SIKAYET
YONERGESI” ne uygun olarak su prosediire tabi tutulacaktir;

1. Sikayetler itiraz ve Sikayet Komisyonu sekrataryasi tarafindan yedi giin icerisinde 6n
incelemeden gegirilir. On inceleme neticesinde uygun gerekge ve kanitlar sunulmadan
yapilan sikayetler reddedilir.

2. Reddedilmeyen sikayetler 6n incelemeyi takip eden yedi giin icerisinde Komisyona iletilir.

3. Komisyona iletilen sikayetler en ge¢ otuz giin icerisinde degerlendirilerek Kurula sunulur.
Komisyon gerekli gordigli durumlarda taraflar ile gorisebilir. Komisyon sikayet
degerlendirmelerinde sikayetin kabuliine veya reddine iligkin tavsiye gorisune yer verir.

4. Sikayetlere iligkin nihai karar Komisyonun tavsiye gortsu dikkate alinarak Yiksekogretim
Kalite Kurulu tarafindan verilir.

5. Nihai karar otuz gln igerisinde sikayeti yapan kisi veya kuruma yazili olarak bildirilir.

6. Sikayete iliskin karar kesindir.

YOKAK iTIRAZ PROSEDURU

Eger YOKAK biinyesinde yiritiilen su hizmetler kapsaminda verilen bir karara veya sonuca
itiraziniz s6z konusu ise;

e Kurumsal Akreditasyon Kararina Itiraz

e Akreditasyon Ajanslarinin Taninmasi ve Yetkilendirilmesi Kararina itiraz

e Kurumsal Dis Degerlendirme Sonucuna itiraz

e izleme Programi Sonucuna itiraz

kurumumuz ile Telefon, Posta ve E-posta yoluyla iletisime gegebilirsiniz:

Telefon: 0312 298 7883

E-posta: yokak@yokak.gov.tr

Posta: Yiksekogretim Kalite Kurulu Baskanhgr Universiteler Mah. 1600 Cad. No:10 06800
Bilkent Ankara-Turkiye

Eger YOKAK biinyesinde yiiriitilen hizmetler kapsaminda verilen karara veya sonuca itiraziniz
s6z konusu ise ilk olarak kurumdaki ilgili oldugunuz gérevliyle iletisime gecerek ¢6ziim sireci
hakkinda bilgi ve 6neri vermesine firsat tanimalisiniz. Eger size sunulan agiklamayi yetersiz
bulursaniz basvuru slrecinizi baslatiniz.

Bizimle bu yollardan biriyle iletisime gececek olursaniz sikayetinizin agik ve net olarak ifade
etmenizi ve kanitlarinizi saglamanizi rica etmekteyiz. itirazinizi uygun zamanlama altinda ve
ilgili dokiimanlar esliginde bildirmeniz, itirazinizin daha iyi ve saglikh degerlendirilmesine
olanak saglayacaktir. Litfen itirazinizla ilgili olarak bizimle énceden olan iletisiminiz hakkinda
bilgileri itiraziniz beraberinde bildiriniz. Kararlara yapilacak itirazlarda sonrasi geri donitler
icin ad-soyad, adres, telefon numarasi, mail adresi bilgilerinin de bildiriimesi gereklidir.



itirazlarin incelenmesi

Yukarida ifade edilen kararlara olan itiraziniz YOKAK’a iletildikten sonra “YUKSEKOGRETIM
KALITE KURULU ITIRAZ VE SIKAYET YONERGESI” ne uygun olarak su prosediire tabi
tutulacaktir;

1. Kurumsal Akreditasyon Programi kararina yonelik kararin tebliginden itibaren altmis glin
icinde; Kurumsal Geri Bildirim Raporu ve izleme Raporuna ise raporun yayim tarihinden
itibaren altmis glin iginde itiraz edilebilir. Ulusal akreditasyon kuruluslarinin yetkilendirilmesi
ve uluslararasi akreditasyon kuruluslarinin taninmasina iliskin kararlara kararin tebliginden
itibaren otuz giin iginde itiraz edilebilir.

2. itirazlar uygun gerekge ve kanitlarla yazili veya elektronik olarak gerceklestirilir.

3. itirazlar, Komisyon sekrataryasi tarafindan yedi giin icerisinde 6n incelemeden gecirilir. On
inceleme neticesinde uygun gerekce ve kanitlar sunulmadan yapilan itirazlar reddedilir.

4. Reddedilmeyen itirazlar 6n incelemeyi takip eden yedi giin icerisinde itiraz ve Sikayet
Komisyonu’na iletilir.

5. Komisyona iletilen itirazlar en ge¢ otuz giin icerisinde degerlendirilerek Yiiksekogretim
Kalite Kurulu’na sunulur. Komisyon gerekli gordiigi durumlarda taraflar ile gorisebilir.
Komisyon itiraz degerlendirmelerinde itirazin kabulu veya reddine iliskin tavsiye goriisiine yer
verir.

6. itirazlara iliskin nihai karar Komisyonun tavsiye gorisi dikkate alinarak Kurul tarafindan
verilir.

7. Nihai karar otuz glin igerisinde itirazi yapan kisi veya kuruma yazili olarak bildirilir.

8. itiraza iliskin kararlar kesindir.

ITIRAZ VE SIKAYET KOMIiSYONU YAPISI VE iSLEYiSi

itiraz ve Sikayet Komisyonun Teskili, Gérev ve Sorumluluklari “YUKSEKOGRETIM KALITE
KURULU ITIRAZ VE SIKAYET YONERGESI” nde detayli olarak agiklanmistir.



