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MUSTERI SIKAYETLERiININ DEGERLENDIRILMESI VE YONETIMi

Mdusterilerimizin gorus ve geri bildirimleri, hizmet ve Grun kalitemizin surekli gelistirilmesi
acisindan buyuk 6nem tasimaktadir. Tarafimiza iletilen tim sikayetler kayit altina alinmakta,
gizlilik prensipleri cercevesinde degerlendirilmekte ve ilgili departmanlar tarafindan titizlikle
incelenmektedir. Sikayetlerin alinmasi ve degerlendirme sureci tum muasterilerimiz igcin tamamen
Ucretsiz sekilde yurutulmektedir.

Sikayetlerimiz, etki dlzeyine gore asagidaki kategoriler altinda degerlendirilmektedir:

Minor Sikayet
Uriin veya hizmetin temel fonksiyonlarini etkilemeyen, miisteri memnuniyetsizligi olusturmayan
veya ¢ok dusuk seviyede etkileyen durumlar kapsar.

Major Sikayet
Uriin veya hizmetin fonksiyonel performansini etkileyen ve miisteri memnuniyetsizligine neden
olan durumlari kapsar.

Kritik Sikayet

Canve mal guvenligini etkileyen, yasal veya duzenleyici gerekliliklere uyumsuzluk olusturan,
musteri kaybina neden olabilecek veya sirket faaliyetleri Gzerinde ciddi etki yaratabilecek
durumlari kapsar.

ilk Geri Déniis Siireleri
Sikayetiniz tarafimiza ulastiktan sonra asagidaki sureler icerisinde ilk geri donus saglanacaktir:

e Kritik Sikayetler: 1 is ginu icerisinde
e Major Sikayetler: 3 is ginu icerisinde
e Minor Sikayetler: 5 is gunu icerisinde

ilk geri déniis kapsaminda sikayetinizin kayit altina alindigi bilgisi paylasilacak ve degerlendirme
sureci hakkinda bilgilendirme yapilacaktir.

Degerlendirme Siireci

Tum sikayetler 6ncelik seviyelerine gore ele alinir ve ilgili departmanlar tarafindan incelenir.
inceleme siirecinde gerekli gériilmesi halinde miisterilerimizden ek bilgi veya dokiiman talep
edilebilir.

Degerlendirme sonucunda musterilerimize e-posta veya telefon yoluyla bilgilendirme
yapilacaktir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
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Sirket proseduirleri ve talimatlari dogrultusunda gerekli gériilen durumlarda Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet (DOF) baslatilir. Agilan faaliyetlerin uygulanmasi ve etkinligi takip edilerek benzer
durumlarin tekrar yasanmamasi i¢in gerekli iyilestirmeler gergeklestirilir.

Hedeflenen Sonuglandirma Siireleri

Sikayetlerin mimkiin olan en kisa sUrede ¢c6zimlenmesi hedeflenmekle birlikte, hedeflenen
sonuglandirma sureleri asagidaki gibidir:

e Kritik Sikayetler: 7 is gunu icerisinde
e Major Sikayetler: 14 is gunu icerisinde
e Minor Sikayetler: 21 is gunu icerisinde

Bazi durumlarda teknik inceleme, tedarikci degerlendirmesi veya ek arastirma gereksinimleri
nedeniyle streg¢ uzayabilir. Boyle durumlarda musterilerimiz sure¢ hakkinda dlzenli olarak
bilgilendirilecektir.

Musteri memnuniyetini en Ust dlzeyde tutmayi ve tim geri bildirimleri surekli iyilestirme firsati
olarak degerlendirmeyi taahhut ediyoruz.
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