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eriyodik Kontrol

1. Amag ve Kapsam

Bu prosediir; SOZTEK’in muayene faaliyetleri, personel davranisi, raporlari, iletisimi ve hizmet siirecleri hakkindaki éneri,
sikayet ve itirazlarin erigilebilir, Gcretsiz, ayrimci olmayan, gizli, tarafsiz, zamaninda ve izlenebilir bicimde alinmasini,
siniflandiriimasini, degerlendirilmesini, karara baglanmasini ve kapatilmasini diizenler.

2. Tanimlar
Oneri Hizmet veya sistemin gelistiriimesine yonelik, karar/yanit zorunlulugu dogurmayan iyilestirme bildirimi.
Sikayet itiraz d|§|.nda }(glan; SOZTEK:in faaliyeti, personeli veya hizmeti hakkinda cevap beklenen
memnuniyetsizlik.
itiraz Musterinin, kendisiyle ilgili muayene sonucu veya kararinin yeniden degerlendiriimesi talebi.
Basvuru sahibi Oneri, sikayet veya itirazi ileten kisi/kurulus.
Bagimsiz karar verici Konu faaliyette gorev almamis, ¢ikar catismasi bulunmayan ve karar icin yeterli Kisi.
Duizeltme / duzeltici faaliyet Tespit edilen sorunun giderilmesi / nedeninin ortadan kaldirilarak tekrarinin 6nlenmesi.

3. Temel ilkeler

e Basvuru kanallari erisilebilir tutulur; bagvuru igin Gicret alinmaz ve basvuru sahibi aleyhine ayrimci islem yapilmaz.

e Bilgiler yalniz yetkili kisilerce ve ihtiyag dlgtustnde kullanilir; kisisel/ticari bilgiler korunur.

e Basvurunun alinmasi, dogrulanmasi, incelenmesi, karar verilmesi ve iletisimi kaydedilir.

e Konu faaliyeti yapan, raporu hazirlayan/kontrol eden/onaylayan veya cikar catigmasi bulunan kigi nihai karar veremez.
e  Basvurunun kabul edilmesi, muayene kararinin kendiliginden hatali oldugu anlamina gelmez; karar kanita dayanir.

e SOZTEK siirecin tiim kararlarindan sorumludur; bagimsizlik igin siirekli komite zorunlu degildir.

4. Bagvuru Kanallari ve Kayit

Basvurular e-posta, web/anket, posta, yiiz ylze veya dogrulanabilir telefon kaydiyla alinabilir. Kalite Yoneticisi; basvuru tarihini,
sahibini/iletisim tercihini, hizmet ve rapor numarasini, aciklamayi ve ek kanitlari F.09’a kaydeder. Sikayetler ayrica F.41'de,
itirazlar F.10’da izlenir. F.40 anketinden ¢cikan memnuniyetsizlik ayni siniflandirmaya tabidir.

5. On inceleme ve Siniflandirma

1. Basvurunun SOZTEK faaliyetiyle ilgili olup olmadigi ve yeterli bilgi ierip icermedigi belirlenir.

2. Bildirim; 6neri, sikayet veya itiraz olarak siniflandirilir. Birden fazla nitelik varsa her akis ayri kayitla izlenir.

3. Guvenlik, rapor gecerliligi, tarafsizlik, gizlilik, veri ihlali veya yasal bildirim riski varsa dncelik yikseltilir ve ilgili rapor/iglem
etkisi derhal degerlendirilir.

4. Basvurunun alindidi hedef olarak en ge¢ 5 is guinu iginde bildirilir. Eksik bilgi varsa ayni bildirimde talep edilir.

6. Onerilerin Yonetimi

Oneri, uygulanabilirlik ve fayda yéniinden Kalite Yoneticisi ile ilgili stire¢ sahibi tarafindan degerlendirilir. Kabul/red gerekgesi
kaydedilir; sistem degisikligi gerekiyorsa F.02 veya iyilestirme/diizeltici faaliyet kaydi acilir. Talep edilmisse dneri sahibine
sonug bildirilir.

7. Sikayetlerin Yonetimi
Sikayetler P.28’e gore kayit, risk siniflandirmasi, bagimsiz inceleme, kok neden, diizeltme/diizeltici faaliyet, musteri iletisimi ve
kapanis adimlariyla yirutilir. Sikayete konu kisi bilgi saglayabilir ancak kendi sikayet sonucunu onaylayamaz.

8. itirazlarin Yonetimi

5. ltiraza konu rapor/karar, talep ve gerekge tanimlanir; ham dlgiimler, ydntem, standart baskisi, cihaz kayitlar, yetkilendirme,
fotograflar ve rapor izi korunur.

6. Bagimsiz ve yetkin karar verici atanir. Kurum iginde uygun kisi yoksa dosyaya 6zgu gizlilik ve gikar gatismasi beyani
alinmis yetkin dis goris kullanilabilir; nihai karar SOZTEK e aittir.
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7. ltiraz, aksi giivenlik/yasal gereklilik veya karar verilmedikge mevcut raporun gegerliligini otomatik olarak askiya almaz.
Raporun givenilirligine iligskin ciddi kanit varsa risk esasli gegici 6nlem alinir.

8. Karar; kabul, kismen kabul veya ret seklinde, teknik/hukuki dayanagi ve uygulanacak islemlerle birlikte kaydedilir.

9. Rapor etkileniyorsa P.27’ye gore tadil/iptal ve ilgili taraflarin bilgilendirilmesi yaratulur.

9. Siireler ve iletisim

Asama Hedef siire Kayit
Alindi bildirimi 5is glind Tarih/kanal
On inceleme ve sorumlu atama 10 is gund Sinif, risk, bagimsizlik kontrolt
Nihai kapanig 30 takvim glni Karar, gerekge, faaliyet, onay
Uzatma igp%i;:ﬁi&g?sa Gecikme nedeni, yeni hedef ve ilerleme bildirimi

Sireler hizmet hedefidir; kanuni veya s6zlesmesel daha kisa sire varsa o sire uygulanir. Basvuru sahibine alindi, 6nemli
ilerleme ve nihai sonug yazili veya dogrulanabilir kanalla bildirilir.
10. Karar, Diizeltici Faaliyet ve Kapanis

Karar; incelenen kanitlari, ilgili sarti, bagimsizlik kontrollini, dizeltmeyi, varsa P.05 duzeltici faaliyeti, rapor etkisini ve
bildirimleri icerir. Kapanig; faaliyetten bagimsiz yetkili kisinin onayi ve bagvuru sahibine sonug bildirimiyle yapilir. Memnun
kalinmamasi tek basina dosyanin agik kalmasini gerektirmez; yeni kanit varsa yeniden degerlendirilir.

11. Gizlilik, Veri Koruma ve Kamuya Acikhk

Basvuru ve kisisel veriler P.02 ve P.26’ya gore korunur. Hukuken agiklanmasi gereken bilgi, yasal olarak yasaklanmadikga ilgili
tarafa 6nceden bildirilir. Prosedtiriin genel tanimi P.16 kapsaminda erigilebilir tutulur; kisi/kurulusa 6zgi bilgiler yayimlanmaz.

12. izleme ve Yénetimin Gozden Gegirmesi

Sikayet/itiraz sayisi, konu kategorisi, kapanis suresi, tekrar, kabul orani, rapor etkisi, dizeltici faaliyet ve tarafsizlik/gizlilik
egilimleri en az yillik olarak analiz edilir ve YGG’ye sunulur.

13. Sorumluluklar

Rol Sorumluluk

Kalite Yoneticisi Kabul, kayit, siniflandirma, bagimsizlik kontrold, iletisim, sure ve trend takibi.

Teknik kayitlar korumak/saglamak, yetkin inceleyici belirlemeye destek olmak, rapor etkisini

Ve Gl (HTelTy degerlendirmek.
Bagdimsiz karar verici Kaniti tarafsiz degerlendirmek, gerekgeli karari ve kapanis onayini vermek.
Ust Yonetim Kaynak saglamak, baskiy1 6nlemek, 6nemli tarafsizlik/gizlilik ve sistemik risk kararlarini almak.

Basvuruyu gecikmeden Kalite Yoneticisine iletmek, kayitlari korumak ve gikar catismasini

Tam personel bildirmek.

14. ilgili Dokiimanlar

P.02 Kayitlarin Kontrolii; P.05 Diizeltici Faaliyetler; P.15 iletisim; P.16 Kamuya Agik Bilgiler; P.18 Tarafsizligin Yonetilmesi;
P.26 Veri ve Bilgi Kontrolii; P.27 Muayene Raporu Tadil ve Iptal; P.28 Miisteri Sikayetleri Yonetim Prosediirii; F.09 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu; F.10 Itiraz ve Sikayet Takip Formu; F.40 Misteri Memnuniyet Anketi; F.41 Miisteri Sikayetleri
Takip Formu.

15. Revizyon Kaydi

Degisiklik

Prosedir 6neri—gikayet-itiraz akiglari olarak yeniden yapilandirildi; bagimsiz karar, sire, rapor etkisi,

08 08.08.2026 anket baglantisi, P.28 ve F.41 iliskisi eklendi.
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