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1. Amag ve Kapsam

Bu prosediir, P.11 kapsamindaki musteri sikayetlerinin operasyonel olarak kaydedilmesi, 6nceliklendiriimesi, bagimsiz
incelenmesi, yanitlanmasi, diizeltiimesi, kdk nedeninin giderilmesi, kapatilmasi ve egilim analizini dizenler. itirazlarin karar
akisi P.11 Madde 8’e goére yuratalir.

2. Sikayet Kaynaklar

Sikayet; e-posta, telefon, yuz yize gorisme, web, resmi yazi, F.40 anketi, saha geri bildirimi, dlizenleyici kurum veya Uglncl
taraf kanaliyla alinabilir. Personel, kendisine ulasan sikayeti ayni is giini Kalite Yoneticisine iletir; kendi basina
sonuglandirmaz.

3. Kayit ve ilk Yanit

F.41 Gzerinde benzersiz sikdyet numarasi verilir; tarih, kanal, bagvuru sahibi, hizmet/rapor, olay ve ek kanit kaydedilir.
Sikayetin SOZTEK faaliyetiyle ilgili olup olmadigi dogrulanir. ilgisiz basvuruda gerekge ve miimkiinse yénlendirme bildirilir.
Alindi bildirimi hedef olarak 5 is gtint icinde yapilir; iletisim tercihi ve gerekli ek bilgi belirtilir.

Anonim sikayet mevcut kanit élgtstinde degerlendirilir; kisiye 6zel sonug bildirimi yapilamadigi kaydedilir.
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4. Oncelik ve Risk Siniflandirmasi

Seviye Ornek ilk islem
Kritik Can guvenligi, ciddi rapor hatasi, tarafsizlik/gizlilik ihlali, veri kaybi, yasal Ayni giin Ust yonetim ve teknik sorumluya
bildirim riski. bildirim; rapor/is etkisi ve gegici 6nlem.
Yiiksek Tekrarlanan teknik hata, 6nemli gecikme, yanlis musteri/rapor bilgisi, 2 is gunu icinde sorumlu/bagimsiz inceleyici
ciddi davranis sikayeti. ve eylem plani.
Normal iletisim, planlama, rapor sunumu veya tekil hizmet memnuniyetsizligi. Rutin inceleme ve 30 gunlik kapanis hedefi.
Oneri niteligi Memnuniyetsizlikten ¢ok iyilestirme talebi. P.11 6neri akisina aktarim.

5. Bagimsizlik ve Gorevlendirme

Kalite Yoneticisi, sikdyete konu faaliyete katiimamis ve ¢ikar catismasi bulunmayan yetkin inceleyici/karar vericiyi belirler.
Sikayete konu personel olayi agiklayabilir ve kayit saglayabilir; nihai sonucu onaylayamaz. Kiiglik organizasyonda uygun ig Kigsi
yoksa yalniz dosya icin gizlilik ve ¢ikar catismasi sartlarini saglayan yetkin dis goris alinabilir; karar sorumlulugu

SOZTEK tedir.

6. inceleme Yontemi

e Talep, s6zlesme, is emri, rapor, ham Olgiimler, fotograflar ve yazilim kayitlari incelenir.

e Uygulanan yontem, standart/mevzuat baskisi, ekipman ve kalibrasyon gegerliligi dogrulanir.
e Personel yetki/yeterlilik, gorevlendirme ve tarafsizlik kayitlari kontrol edilir.

e  Musteri ve ilgili personelin agiklamalari ayri ve izlenebilir kaydedilir.

e Benzer Onceki sikayetler, tekrar ve sistemik etki arastirilir.

e Rapor/karar etkisi varsa P.27 degerlendirmesi yapilir.

7. Kok Neden, Diizeltme ve Diizeltici Faaliyet

Dogrulanan sikayette yalniz gortinen sorun giderilmez; insan, yontem, ekipman, yazilim, veri, iletigim, is yiki ve yonetim
faktérleri yoniinden neden analizi yapilir. Tekil diizeltme F.41’e, tekrar/sistem riski bulunan konu P.05 kapsaminda DOF’e
baglanir. Faaliyetin etkinligi kanitla dogrulanir.

8. Miisteri Yanit

Yanit; sikayetin kabul durumu, incelenen konu, gizlilik sinirlari igindeki gerekge, gerceklestirilen/planlanan faaliyet, rapor etkisi
ve kapanis bilgisini icerir. Personel disiplin bilgisi veya baska musteriye ait gizli bilgi agiklanmaz. Gecikmede gerekge ve yeni
hedef tarih bildirilir.
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9. Kapanis

Dosya; inceleme ve bagimsizlik kaydi, karar, misteri bildirimi, diizeltme/DOF, rapor etkisi ve etkinlik dogrulamasi
tamamlandiginda bagimsiz yetkili tarafindan kapatilir. Misterinin yanit vermemesi kapanigi engellemez; yanit talebi ve
bekleme suresi kaydedilir.

10. Egilim ve lyilestirme

Aylik/lg aylik operasyon izlemesinde ve en az yillik YGG'de konu, ekipman, musteri, personel, neden, slre, tekrar, kabul
durumu, rapor etkisi ve DOF baglantisi analiz edilir. Kisisel veriler gereksiz ayrintiyla raporlanmaz.

11. Kayitlar ve Saklama

F.41 ve ekleri P.02'ye gore saklanir; erisim Kalite Yoneticisi, yetkilendirilmis yonetim ve dosya i¢in atanmis inceleyicilerle
sinirlandirilir. Elektronik iletiler ve telefon gérisme notlari sikayet numarasiyla iligkilendirilir.

12. ilgili Dokiimanlar

P.11 Misteri Oneri, Sikayet ve itiraz Prosediiri; P.02 Kayitlarin Kontrolii; P.05 Diizeltici Faaliyetler; P.18 Tarafsizhgin
Yénetilmesi; P.26 Veri ve Bilgi Kontrolii; P.27 Muayene Raporu Tadil ve Iptal; F.09 Degerlendirme Formu; F.40 Miisteri
Memnuniyet Anketi; F.41 Misteri Sikayetleri Takip Formu.

13. Revizyon Kaydi

Degisiklik

ilk yayin: P.11’e bagli miisteri sikayeti operasyon akis|, risk siniflandirmasi, bagimsiz inceleme, kék
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neden, iletisim ve egilim yonetimi tanimlandi.

P.28 | Rev.00 | 08.08.2026 | SOZTEK



