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1. AMAG: Bu prosedurun amaci katilimcilardan gelen sikayetlerin degerlendiriimesi,
¢6ziime ulastirilmasi, memnuniyetsizlie yol agan sorunlarin tekrarinin dnlenmesi

amaciyla gerceklestirilecek faaliyetleri glivence altina almaktir.

2. KAPSAM: Bu prosedur, katiimcilardan gelen sikayetlerin kayit altina alinmasi,
sebep analizi yapilmasi, dizeltici faaliyet baslatiilmasi ve takibinin saglanmasi

amaciyla yapilacak tim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR: Bu prosedurin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikan
sorumluluklar Program Koordinatoru, Kalite Yonetim Sorumlusu ve ilgili yeterlilik testi

Program Danigsmani arasinda paylasilir.

4., UYGULAMA ALANI: Yeterlilik testi programlari kapsaminda katilimcilarin sikayet

sureclerinin yonetilmesi faaliyetleri
5. TANIMLAR:

Sikayet: Katihmcidan gelen memnuniyetsizligi ifade eder.
6. UYGULAMA

6.1 Katilimcilardan gelen geri bildirimler, info@labpt.com.tr Uzerinde takip edilir. Bu
geri bildirimlere verilen cevaplarla birlikte yazici ¢iktisi alinir. Daha sonra bu geri
bildirimlerin, Kurumsal iliskiler Sorumlusu tarafindan Geri Bildirim Takip
Programina geri bildirimde bulunan katiimcinin bilgileri, geri bildirimin kaynagi
(telefon, e-posta) ve agiklamasi, kurum kodu, geri bildirimin icerigi girisi yapilir.

Geri bildirimin program Gzerinden Kalite Yénetim Sorumlusuna iletiimesi saglanir.

6.2 Bu Prosedur Labpt web sayfasindan yayinlanarak sire¢ kamuya agik hale
getirilir.

6.3 Kalite Yonetim Sorumlusu Geri bildirim programi formu program uzerinden,
kendi yetkisindeki alandan acar, 6nce sikayetin Yeterlilik testi faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigini teyit eder, eger Oyle ise gikayet olarak ele alir. Baglica sikayet

konular.
e Ucret
e Eksik bilgilendirilme

e lletisim
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Personel yaklagimi

e Hizmet akigi

e Hizmet kapsami

e Web sayfasi icerik ve erigilebilirligi

o Yeterlilik testi numune hasari veya ulagimi ile ilgili aksakliklar
e Rapor tasarimi

e Raporlama suresi asimi

6.4 Kalite Yonetim Sorumlusu sikayet konusunu ¢éziimlemek icin sikayeti
ilgilendiren ilgili birim sorumlusu ile irtibata gecer, ilgili streci basindan itibaren

irdeler, sureg ilgili belge ve bilgileri toplar.

6.5 Sikayette bulunan kisi veya kuruma, telefonla veya mail ile ulasilarak sikayetin
alindid1 bilgisi verilir, gerekirse bir 6n bilgilendirme yapilabilir. 15 is glnu iginde
degerlendirilir, gerekirse Duzeltici Faaliyet baslatilir.

6.6 Sikayetler tarafsizlik ilkesinden taviz verilmeden ¢oézimlenir. Sikayet konusu
Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan 6nem ve etki alani itibar ile

degerlendirilerek program danismani, program koordinatéri gerekirse st yonetim

ile koordineli ¢aligir.

6.7 Sikayetin ¢6zUmU, s6z konusu sikayetin konusuyla ilgisi olmayan Kkisiler

tarafindan yapilir, incelenir ve onaylanir.

6.8 Labpt sikayetciye sikayetin ele alinma slrecinin sona erdigine dair resmi

bildirimde bulunur.

6.9 Labpt, sikayetlerin ele alinmasi stirecinin tim asamalarindaki tim kararlardan

sorumludur.

info@labpt.com.tr Gzerinden ve telefonla gelen geri bildirimler Geri Bildirim Takip

Programina kaydedilir. Sistem Gzerinde 5 yil saklanir.
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7. KAYITLAR:

Bu prosediir sonucu ortaya ¢ikan kayitlar P 8.4 Kalite Kayitlari Kontroli Proseduriine

uygun olarak saklanir.

8. ILGILI DOKUMANLAR:

T 7.6.1 Geri Bildirim Takip Programi Kullanim Kilavuzu

T 7.6.2 Geri Bildirimlerin Takibi Talimati
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