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SIKAYETLERIN VE IiTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESiI PROSEDURU

1. AMAG

Bu prosedirin amaci yeterlilik testi hizmeti ile ilgili tim misteri sikayet ve itirazlarinin kayit altin alinmasi,
degerlendirilmesi, problemi ¢ozmeye yonelik dizeltici ¢alismalarin yapilmasi ve karar veriimesi igin ydntemler
belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, katilimcilardan gelen sik&yetin ve itirazin kayit altina alinmasi, sebep analizi yapilmasi, dizeltici faaliyet
baglatiimasi ve takibinin saglanmasi amaciyla yapilacak tim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUK

Prosediiriin ytiriitiimesinden Miisteri iligkileri Sorumlusu, Koordinatér ve Kalite Yéneticisi sorumludur.
4. KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. TANIMLAR

Sikayet: Katimcidan gelen memnuniyetsizligi ifade eder.

itiraz: Katilimcinin kendisine gdnderilen yeterlilik testi numunesi, kullanici talimati ve raporiar ile ilgili olumsuz geri
bildirimleri ifade eder. Her itiraz sikayet olarak degerlendirilir ve tanimlanir.

6. UYGULAMA
6.1. SIKAYET/ITIRAZLARIN KARSILANMASI

a) Miusterilerden gesitli iletisim yollariyla alinan biitiin sikayetler Misteri iligkileri birimi tarafindan Sikayet itiraz
Talep Formunda ilgili bilgileri doldurularak degerlendirilir. Gerekmesi halinde ilgili birime yonlendirilir.

b) Musgteri sikayetleri dogrudan sézlii(telefon) yada yazili (mail-web sitesi-Serocon Portal C6zim merkezi) olarak
Misteri iligkileri Birimine iletildigi gibi internet sitesinde yer alan Sikayet/itiraz Talep Formu doldurularak da
gelebilir.

c) SEROCON, www.serocon.com internet adresinde iletisim balimiinde yer alan iletisim Formu doldurulabilir.

d) Yazili ve sdzlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir. Sikayet alindiinda sikayet sahibine Miisteri ligkileri birimi
tarafindan, iletilen sikayet konusunun ele alindigi ve en kisa zamanda incelenecegine dair en kisa siirede
donds yapillir.

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

f)  Gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlari kapsar ancak bunlarla sinirli degildir;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusunda sikayetler,
Rapordaki bilgilerin yanlis olduguna dair sikayetler,
Sozlesme sonrasi sapmalar nedeniyle yapilan sikayetler,
Hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler,
Yeterlilik test numunesine ydnelik yapilan sikayet ve itirazlar,
Yeterlilik test raporuna yapilan itirazlar
6.2. SIKAYET/ITIRAZ KAYD
a) Sikayet Miisteri iliskileri Sorumlusu tarafindan Sikayet itiraz Talep Formu ile beraber Kalite Yéneticisine
iletilir.

b) Kalite Yoneticisi sikayetin yeterlilik test faaliyeti ile ilgili olup olmadigini inceler ve dogrular.

c) Kalite Yoneticisi sikayetin ilgili oldugu bolime sikayeti iletir.

d) ligili balim sorumlusu Sikayet itiraz Talep Formunu alarak sikayet stirecinde yer almayan konuya hakim
yetkilendirdigi personelle beraber sikayetin kaynagina neden olabilecek potansiyel sebepleri analiz eder
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SIKAYETLERIN VE IiTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESiI PROSEDURU

ve uygunsuzlugun kaynagini inceler ve alinacak faaliyeti belirler. Yapilacak faaliyet konusunda Kalite
Yéneticisine bilgi verir.

e) Misteri sikayeti Miisteri lliskileri birimi ile ilgiliyse sikayet konusu Koordinatdr ve Kalite Yoneticisi
tarafindan takip edilir.

f)  Musteri sikayeti Kalite Birimi ve Koordinator ile ilgiliyse sikayet konusu Yonetim Kurulu Bagkani tarafindan
takip edilir.

g) Musteri sikayeti teknik birimle ilgili sikayet konusu Koordinatér tarafindan takip edilir.

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

i) Sikayetin tekrarini dnlemek amaciyla gerektiginde Duzeltici Faaliyet baglatilir. Bundan sonraki iglemler
Duzeltici Faaliyet Proseduriine gére yaritulr.

J)  Sikayetin gideriimesi igin gerceklestirilecek duzeltici faaliyetler igin 1 ay icerisinde(yasal stregler s6z
konusu olmadiginda) tamamlanir ve misteriye bilgi verilir. Ek_termin verilmesi durumunda miisteri
tekrar bilgilendirilir.

k) Degerlendirme uzun sirecek ise musteriye ara bilgilendirmeler yapilir.

[)  Musteriye sikayet ile ilgili bildirilecek sonuglar sikayet konusuyla ilgili olmayan kisi tarafindan kontrol edilir.

m) Tamamlanan calismalar Kalite yéneticisine sunulur.

n) Koordinator ile Kalite Yoneticisi yapilan faaliyetin yeterli olup olmadidini degerlendirir ve yeterli
ise sikayet itiraz kapatma onayi verilir.

0) Sikayet sonucu misteriye yazili olarak (e posta) ile bildirilir. Misteri temsilcisi ile ilgili sikayet ise bildirim
Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

p) Musgteri sikayetine donllen sonug neticesinde misteri ile uzlasmaya varilamiyor ise ve misterinin bu
durumu ¢bzmek icin tazminat yada hukuki yollara bagvurma talebi s6z konusu ise musteri ile imzalanan
s6zlesme sartlarinda belirtilen ihtilaf kosullarina gére hareket edilmek (zere Ust yonetim konu ile ilgili
bilgilendirilir.

q) Eger sikayet Yeterlilik test faaliyetleriyle ilgili ise sikayetlerin ¢zim s6z konusu sikayetin konusuyla ilgili
olmayan Kkisiler tarafindan yapilir. Kaynaklarin buna izin vermedigi durumlarda alternatif yaklasimlar
tarafsizliktan taviz vermeyecek sekilde segilir ve uygulanir.

r) Sikayet ¢o6zimU ayrimci eylemlere yol acamaz. Sikayet ele alinma sirecinin her dlzeyindeki tim
kararlardan SEROCON sorumludur.

s) Sikayet ele alinmasi ve degerlendirmesi stireci yukaridaki maddelerde agiklandidi sekildedir.

t)  Eger sikayet yeterlilik test numuneleri ile ilgili bir durum ise dagitimi yapilan numunelerle ilgili aragtirmalar
yapilir. Hatali numuneler tespit edilmesi durumunda misteri konu ile ilgili bilgilendirilip numuneler geri
cekilir ve tekrar numune génderimi saglanir. Bundan sonraki siirecler Uygun Olmayan is Prosediiriine
gore yaratallr. Katilimeilar numuneleri teslim aldiktan 7 giin igerisinde numunelere itiraz edebilir. Alinan
onlem ve uygulamalar hakkinda geri bildirim yapan katilimci ve varsa bu uygunsuzluktan etkilenen diger
katilimcilar bilgilendirilir.

u) Rapora yapilan itirazlar igin stire 7 gundtr. Raporlarin tekrar gézden 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.

6.3. SIKAYET/ITIRAZLARIN GOZDEN GEGIRILMESI

Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda musteri sikayetleri ve ¢ozumleri ile ilgili kayitlar gézden gegirilir.
6.4. SUREG AKIS SEMASI
Yukarida yer alan maddelerde agiklanan strecin akisi agsagidaki semada yer almaktadir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Koordinator

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




Dokiiman Kodu PR.13
seno@ SEROCON ARGE BiYOTEKNOLOJi SAGLIK | Yuriirlik Tarihi 14.02.2022
KIMYA SAN.VETIC. A.§. Rev. No / Tarihi 02/22.08.2025
Sayfa 3/4
SIKAYETLERIN VE IiTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESiI PROSEDURU
Sema 1. Sikayet ve ltiraz Siireci Akis Tablosu
Asagida slireg adimlari tablo formatinda sorumlu ve kayt bilgileriyle verilmistir.
Adim Aglklama Sorumlu Kayit
1) Bagvuru Katilimci/mUgteri sikayet Katilimci/Msteri Basvuru kaydi
veya itirazini web sitesinde
yer alan lletisim Formu, e-
posta, telefon ya da Serocon
Portal Coziim Merkezi
Uzerinden iletir.
2) Alindi Onayi Basvurunun alindigi teyit Misteri ligkileri Sorumlusu Alindi teyidi mesaji/e-posta

edilerek bagvuru sahibine
stre¢ hakkinda bilgi verilir.

3) Konu Dogrulama

Konunun kurumun YT
faaliyetleri kapsaminda olup
olmadi§i kontrol edilir.

Kalite Yoneticisi

Toplanti Kaydi

uygulanacak aksiyonlar
terminle beraber belirlenir.

4) Kayit & Yonlendirme Sikayet/itiraz Talep Formu Musteri lliskileri Sorumlusu | Sikayet itiraz Talep Formu,
acilir, resmi kayit yapilir ve kayit
ilgili birime yoénlendirilir.

5) inceleme llgili birim bagvuruyu inceler, | llgili Birim Toplanti Kaydi
gerekli teknik bilgileri toplar.

6) Degerlendirme Yénetim tarafsiz Yénetim Sikayet Itiraz Talep Formu
degderlendirme yapar

7) Karar ve Gozim G6zim karari alinir ve Yonetim

Sikayet itiraz Talep Formu

8) Sonug Bildirimi

Karar basvuru sahibine
resmi yazili olarak iletilir.

Musteri lliskileri Sorumlusu

e-posta

9) Kapanis

Siireg kapatilir, gerekirse
dizeltici faaliyetler baslatilir.

Kalite Yoneticisi ve
Koordinator

Kapanis kaydi, Sikayet itiraz
Talep Formu, DF kayitlari

7. ILGILi DOKUMANLAR

1-  Sikayet itiraz Talep Formu

2- Uygun Olmayan s Prosediirii
3- Dizeltici Faaliyet Prosedlrl

8. REViZYON DURUMU

Rev. No Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Sebebi
01 09.01.2025 Tdm maddeler Kapsami degistirilmistir.
3 Sorumluluklar yeniden diizenlendi.
Web sitesinde yer alan lletisim Formunun
6.1 ismi  sehven yanlis yazilmig olup
dizeltilmistir.
02 22.08.2025
6.2 24 saat icerisinde gelen sikayet ve itirazlara
' dénis yapiimasi gerekliligi en kisa slrede
donus yapiimasi gerekligi olarak duzeltildi.
24 saat kisitlamasi kaldirildi.
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6.2 Koordinator ve Kalite Yoneticisinin sikayet
itraza dair faaliyetlerinin  yeterliligini
inceleyerek kapatma onayl verme bilgisi
eklendi.
6.4 Sireg akis semasi tablo olarak giincellendi
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN
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