QUlCK‘ MUSTERI iLISKILERI ve SIKAYET YONETIMI
POLITIKASI

AMAGC

Bu politikanin amaci, Sikdyet Yonetim Sistemini, ic ve dis mevzuata uygun olarak tesis etmek,
her sikdyeti bir armagan olarak gormek ve iyilestirme firsati olarak degerlendirmek,
miusterinin; sikayet, talep ve Onerilerini kolayca iletebilecegi alt yapiyi olusturmak ve bu
kapsamdaki bilgileri kurumsal hafizanin gelisimi igin kayit altina almak, her tirll geri bildirimi;
seffaflik, erisilebilirlik, objektiflik, gizlilik ve hesap verilebilirlik prensipleri dogrultusunda ele
almak ve sonuglandirmak, musteri sikayetlerini empatik yaklasimlarla degerlendirmek ve
sonug¢ hakkinda misteriyi tatmin seviyesinde bilgilendirmek, hizli koordinasyon, doyurucu bilgi
ve tatmin edici iletisim ile misteri nezdinde itibar ve giiven ortami tesis etmek, Sikayet
Yonetim Sistemini periyodik olarak olgmek, gézden gecirmek ve etkinligini stirekli olarak
ivilestirmek, Yonetimin; bu kapsamdaki kararhlik, destek ve taahhidiiniin devamliligini Sikayet
Yonetiminin her asamasinda hissettirmek.

KAPSAM

Bu politika, tim mdusteriler, is ortaklari, tedarikciler ve ilgili tim paydaslarla etkilesimde
bulunulan her tirli hizmet ve Urinle ilgili sikayetleri kapsamaktadir.

TANIMLAR

HM: Hakh musteri sikayeti

HMS: Haksiz musteri sikayeti

Sikayet: Bir kisinin Urlin veya hizmetle ilgili siireclerde yasadigi memnuniyetsizlik, tatmin
edilememe ve hayal kirikligini ifade etmektedir. Burada dogrudan veya dolayli olarak cevap
veya ¢6zim beklenir,

Mousteri: Uriint alan kurulus veya kisi.

Memnuniyet: Misterilerin deneyimlerinden duydugu tatmin ve olumlu duygularin ifadesidir.
ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Degisik kanallardan gelen miusteri geri bildirimlerinin alinmasi, degerlendirilmesi, kaydinin
yapilmasi, gerekli aksiyonun alinmasi kapsaminda alt yapinin olusturulmasindan, periyodik
olarak degerlendirilmesinden ve periyodik olarak raporlanmasindan bu prosediir kapsaminda
Musteri iliskileri ve Sikayet Yonetim birimi sorumludur.

Sistem agig1, suistimal ve ¢ikar ¢atismasi kapsamindaki geri bildirimler hemen, HM’ler ve
sikdyet yogunlasmalari aylik olarak Ust Yonetim tarafindan degerlendirilir.

a) Sikayet Yonetim Ekibi: Misteri sikayetlerini kabul eden, inceleyen ve ¢6ziime ulastiran
ekiptir. Bu ekip, sikayetlerin ¢6ziim strecini seffaf ve etkili bir sekilde ylritmekle sorumludur.
b) Yonetim: Sikayet yonetim sirecini gézden gecirir ve gerekli kaynaklarin tahsis edilmesini
saglar. Surekli iyilestirme sireglerini destekler.

PRENSIPLER

a) Seffaflik: Musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi, ¢6ziim siireci ve sonucun musteriye
acik bir sekilde iletilmesi saglanir.

b) Tarafsizlik: Sikayetlerin adil ve objektif bir sekilde degerlendirilmesi garanti altina alinir.
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c) Hizlihk: Sikayetlerin zamaninda ve etkili bir sekilde ¢dziilmesi hedeflenir.

d) Gizlilik: Sikayet strecindeki misteri bilgileri gizli tutulur ve yalnizca ilgili kisilerle paylasilir.

e) Miisteri Odakhlik: Muisterinin  memnuniyetini saglamak amaciyla ¢6zim siregleri
miusterinin ihtiyaclarina gore sekillendirilir.

f) Siirekli lyilestirme: Sikayetler, hizmet kalitesini artirmak icin geri bildirim olarak
degerlendirilir ve suregler strekli olarak iyilestirilir.

MUSTERI SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet yonetimi slireci, ISO 10002 standardina uygun olarak yapilandirilmistir ve asagidaki
adimlari igerir:

Sikayet Kabulii:

a) Sikayetlerin yazili, s6zIU veya elektronik ortamda kabull saglanir.

b) Tum sikayetler kayit altina alinir ve her bir sikdyete benzersiz bir referans numarasi atanir.

c) Sikayetlerin kabul edilme sekli ve sikayetin isleme alinma siireci misteriye net bir sekilde
bildirilir.

Sikayet Degerlendirilmesi:

a) Sikayetler 6nem derecesine gore siniflandirilir ve ilgili birimlere yonlendirilir.

b) Sikayetin icerigi detayli bir sekilde incelenir ve ¢6ziim onerileri belirlenir.

Sikayetin Coziimii:

a) Sikayete en uygun ¢6ziim belirlenir ve musteriyle iletisim kurularak ¢6ziim sireci baslatilr.

b) Coziim sireci dahilinde sikdyetin konu ve durumuna gore gerekli hallerde misteri
bilgilendirilir. Misteriden gelebilecek geri bildirimler ayrica degerlendirilerek siirece dabhil
edilir.

Sonuglandirma ve Geri Bildirim:

a) Sikayet ¢oziim slireci tamamlandiktan sonra sikayetin geldigi kanal vasitasiyla musteri ile
nihai sonug paylasilir.

b) Misteriye sikayet sireciyle ilgili memnuniyet anketi yapilir.

c) Cozim sireci misteri memnuniyeti acisindan analiz edilir ve gerekli gorilirse iyilestirme
adimlari atilir.

izleme ve Raporlama:

a) Sikayetlerin ¢6ziim sireleri, misteri memnuniyeti ve ¢6zim yodntemleri diizenli olarak
izlenir ve Ust yonetime raporlanir.

b) Sikayetlerin tekrarlanmamasi adina onleyici tedbirler alinir.
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