Dokiiman Kodu PR-13

Y Ozel AROLAB Saghk Hizmetleri | Yiiriirlik Tarihi | 01.01.2023
n San.Tic.Ltd.Sti. Rev. No / Tarihi | 02/24.11.2025

Sayfa 1/3
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1. AMAC

Yeterlilik testi programlar1 kapsamindaki verilen hizmet ile iliskili olarak miisterilerden veya diger ilgililerden gelen
sikayet ve itirazlarm incelenmesi ve ¢oziimlenmesidir. Katilimcilardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi,
¢Oziime ulastirllmasi, memnuniyetsizlige yol acan sorunlarin tekrarinin 6nlenmesi amaciyla gerceklestirilecek
faaliyetleri giivence altina almaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, katihmcilardan gelen sikayetin ve itirazin kayit altina alinmasi, sebep analizi yapilmasi, diizeltici
faaliyet baglatilmasi ve takibinin saglanmasi amaciyla yapilacak tiim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUK

Yeterlilik testi programi uygulanmasindan yonetim kurulu baskani, prosediiriin yiiriitiilmesinden Kalite Yoneticisi
sorumludur.

4. KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. TANIMLAR
Sikayet: Katilimcidan gelen memnuniyetsizligi ifade eder.

itiraz: Katilimcinin kendisine gonderilen yeterlilik testi numunesi, kullanici talimat: ve raporlar ile ilgili olumsuz
geri bildirimleri ifade eder. Her itiraz sikayet olarak degerlendirilir ve tanimlanir.

6. UYGULAMA

6.1 Sikayet ve Itirazin Karsilanmasi

a) Miisterilerden gesitli iletisim yollariyla alinan biitiin sikayetler Miisteri Iliskileri birimi tarafindan Sikayet
Itiraz Talep Formunda ilgili bilgileri doldurularak degerlendirilir. Gerekmesi halinde ilgili birime
yonlendirilir.

b) Miisteri sikayetleri dogrudan sozlii(telefon) yada yazili olarak Miisteri iliskileri Birimine iletildigi gibi
internet sitesinde yer alan Sikayet/itiraz Talep Formu doldurularak da gelebilir.

¢) Arolab www.miqc.net internet adresinde Iletisim boliimiinde yer alan Sikayet itiraz Formu doldurulabilir.

d) Yazili ve sozlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir. Sikayet alindiginda sikayet sahibine Miisteri Iliskileri
birimi tarafindan, iletilen sikayet konusunun ele alindig1 ve en kisa zamanda incelenecegine dair 24 saat
icinde doniis yapilir.

e) Sikayet alinmasi durumunda bu sikayetin yeterlilik test hizmetiyle ilgili olup olmadig1 aragtirilir, teyid edilir
ve ilgili ise sikayet ele alinir.

6.1.1 Sikayetler

. Ucret

. Eksik bilgilendirilme

. fletisim

. Personel yaklagimi

. Hizmet akis1

. Hizmet kapsami

. Web sayfasi igerik ve erisilebilirligi

. Yeterlilik testi numune hasar1 veya ulagimi ile ilgili aksakliklar
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Rapor tasarimi

Raporlama siiresi agimi

6.2 SIKAYET/ITIRAZ KAYDI
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e)

f)
2
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)

7
k)

D

Sikayet Miisteri Iligkileri Sorumlusu tarafindan Sikayet itiraz Talep Formu ile beraber Koordinatore
iletilir.

Koordinatér ve Kalite Yoneticisi sikayeti inceler, "Sikayet/itiraz Talep Formu" iizerinde Geri Bildirim
Kabul veya Red karar verir ve yapilacak faaliyeti (gerekli ise) belirler.

Tlgili boliim sorumlusu Sikayet itiraz Talep Formunu alarak sikayet siirecinde yer almayan konuya hakim
yetkilendirdigi personelle beraber sikayetin kaynagina neden olabilecek potansiyel sebepleri analiz eder
ve uygunsuzlugun kaynagimi inceler ve alinacak faaliyeti belirler. Yapilacak faaliyet konusunda
Koordinatore bilgi verir.

Miisteri sikayeti Miisteri Iliskileri birimi ile ilgiliyse sikayet konusu Koordinator ve Kalite Yoneticisi
tarafindan takip edilir.

Miisteri sikayeti Kalite Birimi ve Koordinator ile ilgiliyse sikayet konusu Yonetim Kurulu Baskam
tarafindan takip edilir.

Miisteri sikayeti teknik birimle ilgili sikayet konusu Koordinator tarafindan takip edilir.

Yapilacak faaliyetler kanitlari ile birlikte Sikayet Itiraz Talep Formuna kaydedilir. Formun ekinde yapilan
calismalar, yazigmalar, ilgili raporlar bulunmalidir.

Sikayetin tekrarin1 6nlemek amaciyla gerektiginde Diizeltici Faaliyet baglatilir. Bundan sonraki islemler
Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore yiirttiliir.

Sikayetin giderilmesi icin gerceklestirilecek diizeltici faaliyetler 1 ay igerisinde(yasal siiregler s6z konusu
olmadiginda) tamamlanir ve miisteriye bilgi verilir.

Degerlendirme uzun siirecek ise miisteriye ara bilgilendirmeler yapilir.

Miisteriye sikayet ile ilgili bildirilecek sonuglar sikayet konusuyla ilgili olmayan kisi tarafindan kontrol
edilir.

Tamamlanan ¢alismalar Koordinattre sunulur.

m) Sikayet sonucu miisteriye yazili olarak (e posta) ile bildirilir. Miigteri temsilcisi ile ilgili sikayet ise

n)

p)

r)

s)

bildirim Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

Miisteri sikayetine doniilen sonug neticesinde miisteri ile uzlasmaya varilamiyor ise ve miisterinin bu
durumu ¢6zmek igin tazminat yada hukuki yollara bagvurma talebi s6z konusu ise miisteri ile imzalanan
sozlesme sartlarinda belirtilen ihtilaf kosullarina gére hareket edilmek iizere iist yonetim konu ile ilgili
bilgilendirilir.

Eger sikayet Yeterlilik test faaliyetleriyle ilgili ise sikayetlerin ¢6ziimii s6z konusu sikayetin konusuyla
ilgili olmayan kisiler tarafindan yapilir. Kaynaklarin buna izin vermedigi durumlarda alternatif
yaklagimlar tarafsizliktan taviz vermeyecek sekilde secilir ve uygulanir.

Sikayet ¢Oziimii ayrimci eylemlere yol agamaz. Sikayet ele alinma siirecinin her diizeyindeki tiim
kararlardan Arolab sorumludur.

Sikayet ele alinmasi1 ve degerlendirmesi siireci yukaridaki maddelerde aciklandig sekildedir.

Eger sikayet yeterlilik test numuneleri ile ilgili bir durum ise dagitimi yapilan numunelerle ilgili
arastirmalar yapilir. Hatali numuneler tespit edilmesi durumunda miisteri konu ile ilgili bilgilendirilip
numuneler geri gekilir ve tekrar numune génderimi saglanir. Bundan sonraki siiregler Uygun Olmayan Is
Prosediiriine gore yiiriitiiliir. Katilimcilar numuneleri teslim aldiktan 7 giin icerisinde numunelere itiraz
edebilir. Alinan 6nlem ve uygulamalar hakkinda geri bildirim yapan katilimci ve varsa bu uygunsuzluktan
etkilenen diger katilimcilar bilgilendirilir.

Rapora yapilan itirazlar icin siire 5 giindiir. Raporlarin tekrar gozden gecirilmesi sonucunda hata tespit
edilirse raporlar geri cekilerek revize rapor yaymlanir. Alinan 6nlem ve uygulamalar hakkinda geri
bildirim yapan katilimci ve varsa bu uygunsuzluktan etkilenen diger katilimcilar bilgilendirilir.
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6.2.1 Sikayetlerin ve itirazlarin ele alinmasi

e Arolab, yeterlilik testi programlar1 kapsamindaki verilen hizmete iligskin gelen tiim sikayetlerin/itirazlarin nasil
ele alinacagmi tanimlamaktadir. Geri bildirimlerin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gegen siirecin tiim
asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Sikayet/ Itiraz/ Talep numarasinin verilmesi

G-22-01 (G-Y1l- Say1)

G -Geri bildirim

22 -Y1l

01 - O yil igerisindeki sira

Geri bildirim tiirleri asagidaki gibidir.

v Bilgi Talebi
v Sikayet
v ltiraz

6.2.2 Sikayet/ltiraz Siirecinin Kapatilmasi

Tiim sikayet ve itiraz siireglerinde, sikayet sahibine yapilacak geri bildirimlerin resmi ve yazili olmasi esastir. E-
posta yoluyla gonderilen kapanis bildirimleri bu gerekliligi karsilar. Telefon veya yiiz ylize yapilan bilgilendirmeler,
yazili bildirime ek olarak degerlendirilir ve tek basina yazili bildirim yiikiimliiliigiinii ortadan kaldirmaz.

6.3 SIKAYET/ITIRAZLARIN GOZDEN GECIRILMESI

Yonetimin Gozden Gegir mesi toplantilarinda miisteri sikayetleri ve ¢oziimleri ile ilgili kayitlar gozden gegirilir.

6.4 SUREC AKIS SEMASI

Yukarida yer alan maddelerde aciklanan siirecin akis1 asagidaki semada yer almaktadir.
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Sikayet / Itiraz Alim
(Sikayet Itiraz Talep Formu)

y

Koordinator + Kalite Yoneticisi
Incelemesi
y
Ilgili Béliume
Yonlendirme

4

Ilgili Boliim Incelemesi
Kok Neden Analizi

Numune Sikayeti
Arastir / Geri Cek

Rapor Itiraz
5 Gun Degerlendir

Faaliyetleri Belirle
ve Kaydet

Duzeltici Faaliyet
Gerekli mi?

Duzeltici Faaliyet
Baslat
Faaliyetleri

1 Ay Iginde Tamamla

Sonucglarn Kontrol Et
(Tarafsiz)

h 4
b

r

Musteriye Yazih
Bildirim (E-posta)

Uzlasma Saglandi mi?

Ust Yonetimi
Bilgilendir
Sureci Kapat
YGG Girdisi
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ILGILI DOKUMANLAR
Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Sikayet/Talep Formu
Sikayet/Talep Takip Formu
Uygun Olmayan Is Prosediirii

ANENENEN
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