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SIKAYETLERIN VE IiTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESiI PROSEDURU

1. AMAG

Bu prosedurin amaci yeterlilik testi hizmeti ile ilgili tim katilimei/ilgili taraflarin sikayet ve itirazlarinin kayit altin
alinmasi, degerlendiriimesi, problemi gézmeye yonelik dlizeltici ¢alismalarin yapilmasi ve karar veriimesi igin yontemler
belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedur, katilimcilardan gelen sikéyetin ve itirazin kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, uygun 6nlemlerin
alinmasi ve izlenmesi sirecini kapsar.

3. SORUMLULUK
Prosediiriin yiiriitilmesinden Miisteri iliskileri Sorumlusu, Koordinatér ve Kalite Yéneticisi sorumludur.
4. KISALTMALAR

KY: Kalite Yoneticisi
YT: Yeterlilik Testi

5. TANIMLAR
Sikayet: Katilimcidan gelen memnuniyetsizligi ifade eder.

itiraz: Katilimcinin kendisine gonderilen yeterlilik testi numunesi, kullanici talimati ve raporlar ile ilgili olumsuz geri
bildirimleri ifade eder.

6. UYGULAMA
6.1.Sikayet ve itirazlarin Kargilanmasi

Katiimcilardan veya diger ilgililerden gesitli iletisim yollariyla gelen sikayet ve itirazlar ilk olarak MUsteri iliskileri
Sorumlusu tarafindan Sikayet Itiraz Formu ile kayit altina alinir. Kayit tarihi, sikayet ve itirazin geldigi kaynagin turd,
bildirim sahibi/firma bilgileri form izerinde kayit altina alinir.

Sikayet ve itiraz agsagidaki kaynaklar yoluyla tarafimiza ulasabilir;

Serocon Portal Cozim Merkezi

E posta

www.serocon.com web adresinde yer alan iletisim Formu
Serocon Portal Misteri Memnuniyet Anketi

Musteri Memnuniyet Anket Formu

So6zIu

AN N NN NN

6.2. Sikayet ve itirazin Siniflandinimasi
Katiimcilardan veya diger ilgililerden cesitli iletisim yollariyla tarafimiza ulagan sikayetler asagidaki gibi olabilir;

Yeterlilik testi bagvuru strecinde dogan sikayetler,
Sozlesme sonrasi sapmalar nedeniyle yapilan sikayetler,
Yeterlilik testi hizmeti sirasinda dogan sikayetler,

Hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler,

Hizmeti saglayan personele yonelik yapilan sikayetler,
SEROCON Portal kullanimina yonelik sikayetler.

Katilimlilar tarafindan kurum mail adreslerine gonderilen e-posta, misteri memnuniyet anket formlari ile SEROCON
Portal izerinden katilim saglanilan anketler ve SEROCON Portal Goziim Merkezi diizenli araliklarla Misteri lligkileri
Sorumlusu tarafindan kontrol edilir. Anketlerde sorulara verilen 1 ve 2 puanlar ile anketlerde degerlendirme alanina

AN N NN

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Koordinator
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girilen ve SEROCON PORTAL Coziim Merkezi tzerinden belirtlen memnuniyetsizlik ifadeleri de sikayet olarak
degerlendirilir.

Katilimcilardan veya diger ilgililerden gesitli iletisim yollariyla tarafimiza ulagan itirazlar asagidaki gibi olabilir;

v" Yeterlilik testi raporuna yapilan itirazlar,
v Yeterlilik testi numunesine yapilan itirazlar,
v’ Bir sikayete yonelik alinan karara yapilan itirazlar.

Miisteri iligkileri Sorumlusu tarafindan gelen bildirimlere uygun olacak sekilde Sikayet itiraz Formu tizerinde kayit tir(i
sikayet veya itiraz olarak segilerek kaydedilir. Sikayet ve itirazin agiklamasi form Uzerinde ilgili alana girilir.
Degerlendirme yapiimak zere Kalite Yoneticisine i¢ iletisim yontemleri ile form iletilerek bilgilendirme yapilir. Kalite
Yéneticisi sikayet ve itirazlara asagidaki sisteme gore kod verir. llgili kodu Sikayet itiraz Formu iizerindeki ilgili alana
isler.

1-Sikayet Kodlama Sistemi: $-XX-YY
2-Itiraz Kodlama Sistemi: I-XX-YY

1 | Sikayet Kodlama Sistemi 2 itiraz Kodlama Sistemi

S | Sikayetin kisaltmasi i itirazin kisaltmas

XX | Sikayetin ait oldugu yilin son iki rakami XX ltirazin ait oldugu yilin son iki rakami
YY | Sikayetin ait oldugu yildaki sirasi YY itirazin ait oldugu yildaki siras!

Omegin; $-26-01:2026 yilina ait 1nolu sikayeti temsil eder.
(")rnegin; [-26-01:2026 yilina ait 1nolu itirazi temsil eder.

KY sikayet ve itirazlarin takibini Sikayet itiraz Takip Listesi lizerinden saglar. Listenin giincel tutuimasindan ve
sikayet/itiraza kod verilmesinden KY sorumludur. Sikayet ve itirazlar yil bazinda numaralandirilarak takip edilir.

6.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi
6.3.1 KY’ne ulasan ve incelenen sikayetler Koordinatorin degerlendirilmesine sunulur.

6.3.2 Sikayet sahibine 15 giin icerisinde sikayetin kabul/red edildigi e posta ile bildirilir. Degerlendirmenin uzun stirmesi
halinde 15 gln igerisinde ikinci bir bilgilendirme yapilir. YT saglayicisi olarak katilimcidan gelen sikayetler 30 giin
icerisinde sonuglandirilr.

6.3.3 Sikayetin degerlendiriimesinde sikayete taraf olmayan personel gdrevlendirilir.

6.3.4 Gorevlendirilen personel, sikayetin neden kaynaklandigini inceler. Bu inceleme sonucunda konuya taraf
calisanlardan goris alinir.

6.3.5 Koordinator ve sikayete konu olan ilgili taraflarin katildigi bir toplanti dizenlenir. Toplantida alinan kararlar
Toplanti Takip Listesi'nde kayit altina alinr.

6.3.6 Degerlendirilen sikayetlerle ilgili yapilacak olan dizeltme veya duzeltici faaliyetler igin Dizeltici Faaliyet
Prosedird gerekleri uygulanir.

6.3.7 Sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetlerin ilerleme durumu ve tamamlandiktan sonra KY'ye bilgilendirme yapilir.
Yapilan faaliyetlerin uygun ve yeterli gériilmesi halinde sikayet kapatilir.

6.3.8 Katilimciya bilgilendirme Musteri lligkileri Birimi ya da KY tarafindan e posta ile yapilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Koordinator

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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6.3.9 Sikayetle ilgili tim kayitlar ilgili sikayet dosyasinda KY tarafindan muhafaza edilir.

6.3.10 Katilimcilarin sikayetine dontlen sonug neticesinde uzlagsmaya varilamiyor ise ve katilimcinin bu durumu
¢Ozmek icin tazminat ya da hukuki yollara bagvurma talebi s6z konusu ise katilimci ile imzalanan sézlesme sartlarinda
belirtilen intilaf kosullarina gore hareket edilmek tzere Ust yonetim konu ile ilgili bilgilendirilir.

6.3.11 Sikayetin ¢dzimi ayrimci eylemlere yol agamaz. Sikayet ele alinma stirecinin her diizeyindeki tlim kararlardan
SEROCON sorumludur.

6.4. itirazlanin Degerlendirilmesi

6.4.1 PRT.01 SEROCON DKD Programlari Protokoli’'nde belirtildigi tizere katilimcilarin yeterlilik testi raporlarina itiraz
hakki bulunmaktadir. Rapora itiraz etme stiresi 7 gundur.

6.4.2 istatistiksel olarak degerlendirme prosediirleri kullanan YT saglayicilari performans degerlendirmesi ile ilgili
yapilan itirazlari sikayet olarak degerlendirebilir. Bu nedenle yeterlilik testi raporlarina yapilan itirazlar asagidakileri
icerebilir;

e YT raporlarinda yer alan bilgilerin birbiri ile tutarli olmamasi

e Tanimlanan katilimci kodlarinin YT raporlarina yanlis aktarimasi
e YT programinda belirtilen tarihlerin rapora yanlis aktariimasi

6.4.4 Gorevlendirilen personel itirazin neyden kaynaklandigini inceler. Bu inceleme sirasinda konuya taraf
calisanlardan goris alinabilir.

6.4.5 Koordinatdr itiraza konu olan taraflarin da katildigi bir toplanti diizenler. Toplantida alinan kararlar Toplanti Takip
Listesinde kaydedilir.

6.4.6 Degerlendirilen itirazlar ile ilgili yapilacak diizeltme veya duzeltici faaliyetler igin Dizeltici Faaliyet Proseduiri
gereklilikleri uygulanir.

6.4.7 itiraz ile ilgili faaliyetlerin ilerleme durumu ve tamamlandiktan sonra KY'ye bilgi verilir.
6.4.8 Itirazlar bagvuru stiresinden itibaren 30 giin igerisinde karara baglanmalidir.

6.4.9 Yapilan degerlendirme sonucu ile ilgili bilgilendirme katilimciya Miisteri iligkileri Sorumlusu veya KY tarafindan e
posta ile yapilir.

6.4.10 Raporlarin tekrar gbzden gegirilmesi sonucunda hata tespit edilirse raporlar geri gekilerek revize rapor
yayinlanir. Alinan 6nlem ve uygulamalar hakkinda geri bildirim yapan katilimci ve varsa bu uygunsuzluktan etkilenen
diger katilimcilar bilgilendirilir.

6.4.11 Eger itiraz yeterlilik test numuneleri ile ilgili bir durum ise dagitimi yapilan numunelerle ilgili arastirmalar yapilir.
Hatall numuneler tespit edilmesi durumunda musteri konu ile ilgili bilgilendirilip numuneler geri ¢ekilir ve tekrar numune
gdénderimi saglanir. Bundan sonraki siirecler Uygun Olmayan s Prosediiriine gére yiritiiliir. Katilimcilar numuneleri
teslim aldiktan 7 gun icerisinde numunelere itiraz edebilir. Alinan 6nlem ve uygulamalar hakkinda geri bildirim yapan
katilimci ve varsa bu uygunsuzluktan etkilenen diger katilimcilar bilgilendirilir.

6.4.12 itiraza yonelik tiim kayitlar ilgili itiraz dosyasinda KY tarafindan muhafaza edilir.

6.4.13 Katilimcilarin itirazina donilen sonug neticesinde uzlagsmaya varilamiyor ise ve katilimcinin bu durumu ¢dzmek
icin tazminat ya da hukuki yollara bagvurma talebi s6z konusu ise katilimcl ile imzalanan sézlesme sartlarinda belirtilen
ihtilaf kosullarina gére hareket edilmek tizere Ust yonetim konu ile ilgili bilgilendirilir.

6.4.14 Itirazin ¢dzimii ayrimci eylemlere yol agamaz. itiraz ele alinma siirecinin her diizeyindeki tiim kararlardan
SEROCON sorumludur.
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6.5. Sikayet ve itirazlarin Gozden Gegirilmesi

Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda sikayet ve itirazlar ile ilgili kayitlar gézden gegirilir.
7.ILGILI DOKUMANLAR

Sk wh

Sikayet itiraz Formu

Sikayet itiraz Takip Listesi

Duzeltici Faaliyet Prosediiri

Musteri Memnuniyet Anket Formu
Uygun Olmayan s Prosediirii
SEROCON DKD Programlari Protokoll

8. REVIZYON DURUMU

Rev. No

Tarih Revizyon Yapilan Madde

Revizyon Sebebi

01

09.01.2025 Tlm maddeler

Kapsami degistirilmigtir.

02

3

Sorumluluklar yeniden diizenlendi.

6.1

Web sitesinde yer alan iletisim Formunun
ismi  sehven yanlis yazilmig olup
dlzeltilmistir.

6.2
22.08.2025

24 saat icerisinde gelen sikayet ve itirazlara
doénls yapiimasi gerekliligi en kisa strede
doénls yapiimasi gerekligi olarak dizeltildi.
24 saat kisitlamasi kaldirildi.

6.2

Koordinator ve Kalite Yoneticisinin sikayet
itraza  dair faaliyetlerinin  yeterliligini
inceleyerek kapatma onayi verme bilgisi
eklendi.

6.4

Sireg akis semasi tablo olarak giincellendi

03

14.05.2026 TUm maddeler

Kapsami degistirilmigtir.
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