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MUSTERI MEMNUNIYETI

1. Amag ve Kapsam

Bu prosediir PDR Group'ta miigteri memnuniyetinin izlenme ydntemlerini tanimlamaktadir. Bu prosedir tlm
misteri gikayetlerinde ve misteri memnuniyeti anket sisteminde uygulanir.

Bu Proseddr asagidaki kuruluglarda gegerlidir.

PDR YONETIM VE BILISIM EGITIMLERI DANISMANLIK AS
TD GAGRI MERKEZLERI OZEL EGITIM VE DANISMANLIK AS
2, Tanimlar ve Kisaltmalar

KYT: Kalite Yénetim Temsilcisi

3. Agiklama
3.1. Genel

3.1.1. PDR Group'ta mUsteri memnuniyetinin yiksek seviyede olmasir olmak, milgteri memnuniyetinin
siirekliginini saglamak ve iyilegtirmek amaciyla misteri memnuniyeti prosesi olusturulmustur.

3.1.2. Mugteri sikayetlerinin ele alinmasina iligkin proses TS ISQ 10002 standartt sartlarma uygun sekilde
olugturufmustur,

3.1.3.  Musteri sikayetleri sisteminin yani sira yiida bir kez NPS metodu ile gergeklestirilen misteri memnuniyeti
anketleri yoluyla misteri memnuniyeti dlgiimekte ve sonuglar 1s1§inda iyilestirmeler planlanmaktadr.
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3.2,  Masgsteri Sikayetleri
3.2.1. Proses Akig
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3.2.2. Genel Prensipler

Sikayetleri ele alma prosesindeki genel prensipler asagida yer almaktadir,

a)

b)

c)

d)

e

f)

g)

h)

)

k)

AMI@ telephonedo

Agiklik: Musteri sikayetleri prosesi migterilerin erigebilecedi ve kolayhkla anlayabilecegi sekilde
iletilmigtir. Bu kapsamda migteri sikayetleri prosesine iliskin miisterilerin bilgilendiriimesi amaciyla
genel proses ve igleyis sirket web sayfalannda yer almaktadir. Proses konusunda tim gahsanlara
egitim veriimektedir.

Tarafsizhk: Misteri sikayetleri her tirid 6nyargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alimnir. Masteri
sikayetleri prosesinin amact hatali kigileri bulmaktan ziyade ortaya ¢ikan uygunsuziuklar kahc: olarak
¢cOzmekdir.

Gizlilik: Proses, Musteri sikayetleri ele alinrken gizlilik ilkesi esastir ve prosesin etkinligini
etkileyebilecedi diginildigl durumlarda gikayet eden misteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.

Erigitebilirlik: Migteri sikayetleri prosesi misterilerin erigebilecegdi ve kolaylikla anlayabilecegi sekilde
iletimigtir. Bu kapsamda misteri sikayetleri prosesine iligkin mdsterilerin bilgilendirilmesi amagciyla
genel proses ve igleyis sirket web sayfalarnda yer almaktadir Tedarikgi kaynakli uygunsuzluklarda
uygunsuzluk tedarikgiye iletimekte ve ¢6zGm mekanizmasina tedarikgide dahil edilmektedir.

Butiinlik: Migleri sikayetinin netlestirimesi amaciyla sirece hem miisteri hemde uygunsuziugun
kaynaklandigi bdlom dahil edilir ve her iki taraftanda detayh ve net bilgi alinarak, dogru ve kalici ¢dzlm
ararur.

Adil/Esit Yaklagim : Misteri sikayetleri incelenirken, misterinin ciro igindeki pay da dahil olmak Gzere
musgteriler arasinda higbir farkliik gézetilmez ve her migteri gikayeti esit hassasiyet ve 8nem ile ele
aliir, Bunun yanisira gikayetlerin ele alinmasinda dil, din, ik, cinsiyet gibi ayrimlar yapiimaz.

Duyarhitk: Kisisel farkliliklara ve ihtiyaglara dnem verildiginden dolayi, Her bi misteri gikayetinde
empati yaklagimi sergilenir ve Kisilerinkuruluslanin farkh ihtiyaglari ve hassasiyetleri olabilecegi
gdzbnlnde bulundurularak proses boyunca misterilerin hassasiyetleri &grenilir ve ¢dzlmler esnasinda
dikkate alinir,

Memnunlyet Odakhilik : Migteri sikayetlerinde esas odaklanilan nokta misteri memnuniyetinin
saflanmasidir. Bu sebeple migteri memnuniyetini saglamak igin misterinin dnerilen ik ¢HzOmden
memnun olmamasi halinde gahsma yapilarak migteriye alternatif goziimler sunulur ve prosesin
musteri memnuniyeti ile sonuglanmasina odaklamilir,

Hakkaniyet : Muagteri sikayellerinde misteri memnuniyeti saglanan dek alternatif gézimlerin
aragtinlmas: esastir ancak talepler ve gézimlerde hakkaniyet itkesi gézetilir ve miisterinin de ¢Ozlim
odakli olmasi ve ¢dziim taleplerinin gikayetin yaratigr sorun ile uyumiu ve dengeli olmas beklenir.
Gozim taleplerinin gikayetin yaratigi sorun ile asin dengesizlik géstermesi ve taleplerin asinya
kagmas! halinde hakkaniyet ilkesi dikkate alinir ve gikayet sonuglandirmasi ve memnuniyet bu ilke goz
oniinde bulundurularak ve gerekli denge saglanilarak yapihr.

Calisanin Bilgilendirilmesi : Musteri sikayetlerinde uygunsuzlugun kaynaklandin bdlimiin ve
dolayisi ile galiganlarin ¢&zim slrecine dahil ediimesi esastir ve gerekli bilgilendirme sikayetin kaynag
olan balim ve kigilere eksiksiz yapilarak gérils alinir. S6z konusu bilgilendirme esnasinda gizlilik esas:
gdz oninde bulundurularak gerektiginde gikayet eden kurulug/kisi gizli tutulabitir,

Miisterinin dig gdzlim hakki : Misteri sikayetlerinde misteri ile mutabakat saglanamamasi halinde

sikayette bulunan masteri, yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis gdziimlere bagvurma hakkina
sahiptir.
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3.23.3,

3.2.34,
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Musteri Sikayetlerinin Alinmas: ve On Inceleme

Mugteri sikayetleri yazill ya da szl olarak almabilir. Sikayeti alan kigi sikayet bilgilerini FR.46 Mlsgteri
Sikayeti Formuna yazarak en ge¢ 2 saat (is giinivstandart caligma saatleri baz alinarak) icerisinde Kalite
Yonetim Temsilcisine yazili olarak iletir. Hedef siire ierisinde teknik olarak yazilt iletme imkani olmadig:
durumlarda sikayet bilgileri tim detaylart ile birlikte $8z1i olarak Kalite Yonetim Temsilcisine iletilebilir,

Kalite Yonetim Temsilcisi FR.46 Magteri Sikayet Formu ile iletilen sikayeti dncelikli is olarak ele alir ve
sikayet iletildikten itibaren en geg 24 saat (is gini/standart galisma saatleri baz alinarak) igerisinde
misteri ile temas kurarak sikayetin alindigs bilgisini iletir ve miisteriden gerekli ek bilgileri temin eder ve
sikayetin en geg hangi tarihte cevaplanacagm hildirir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ayrica sikayeti alir almaz gikayet hakkinda (st yonetimi FR.46 Mdsteri Sikayet
Formu ile bilgilendirir.

Miisteri sikayetleri, Kalite Yénetim Temsilcisi miisteri ile temas kurduktan sonra en gec 5 is ginl iginde
musteriye sikayet inceleme sonuglari, varsa dizeltici faaliyetler ve memnuniyet igin ¢dzam Gnerileri il
mdsteriye geri dénmelidir,

Misteri ile yapilan temas esnasinda mimkinse Kalite Yanetim Temsilcisi misgterinin sfkayetin ¢dzimi
ve memnuniyetin saglanmasina yonelik beklentilerini dgrenir. Misteri ile yapilan ilk iletisimden elde
edilen {0im bilgiler Kalite Y&netim Temsilcisi tarafindan FR.46 Misteri $ikayet Formuna iglenir.

Kalite Ydnetim Temsilcisi elde edilen bilgiler isiginda miisteri sikayetinin hakl olup olmadigini inceler ve
sikayet hakkinda karar verir.

Misteri gikayetinin hakli olmas: halinde Kalite Yonetim Temsilcisi olasi sebepler ve misterinin
memnuniyetinin saglanabilmesi igin ¢dzim Gnerilerini belirler. Olasi sebepler ve ¢dzim nerilerinin
belirlenmesi sonrasi Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti FR.46 Misteri Sikayet Formu ife uygunsuziugun
kaynaklandig boltme iletir.

Msteri sikayetinin hakh olmamas: halinde Kalite Yénetim Temsilcisi miisteri ile temas kurarak sonucu
aktanr ve sikayet hakh olmamasina ragmen misteriye yardime! olmaya calisir ve uygun oldugunda
memnuniyeti saglayacak ¢dziim dnerileri sunarak mutabakat imkanlarini aragtirir. Bilgiler FR.46 Misteri
Sikayet Formuna iglenir,

Dazelitici Faaliyetin Belirlenmesi

Musgteri sikayeti uygunsuzlugun kaynaklandigi balam tarafindan incelenerek uygunsuziugun nedeni ve
alinacak dizeltic faaliyetler belirlenir.

Uygunsuzlugun kaynaklandig balim uygunsuziugun nedenini ve alinacak diizeltici faaliyetleri belirlerken
Kalite Ydnetim temsilcisi tarafindan beliritilen olasi sebepleri ve ¢6zim dnerilerini dikkate alir.

Bilgiler uygunsuzlugun kaynaklandigi b&lim tarafindan FR.46 Migtert Sikayet Formuna iglenerek form
Kalite Yénetim Temsilcisine gdnderilir.
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Mgteri lle Mutabakatin Saglanmasi

Kalite YOnetim Temsilcisi FR.46 Migteri Sikayet Formu ifle iletilen dizeltici faaliyeti de gdz&niinde
bulundurularak misterinin sorununu giderebilecek en uygun ve en etkili gozama belirler.

Kalite Ydnetim Temsilcisi migteri ile temas kurarak uygunsuziugun nedeni, alinacak diizeltici faaliyet ve
mlgterinin memnuniyetini saglamak amaciyla migteriye sunulacak gézUmii iletir.

Kalite Yonetim Temsilcisinin énerdigi ¢dzOmin mister tarafindan uygun bulunmasi halinde mutabakat
saglanir ve mutabik kalinan ¢oziim en kisa siirede ilgili blom tarafindan uygulamaya alinir. Uygulama
faaliyetl Kalite Yénetim Temsilcis! tarafindan takip ve koordine edilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ¢6zlim uygulandikian sonra milsteri ile gbriiserek teyit alinir.

Msterinin sunulan ¢dzdm Gnerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamast halinde Kalite Yonetim
Temsilcisi varsa alternatif ¢cdzim Gnerisini miisteriye sunar, eder hazirda dnerilecek baska bir gbzim yok
ise Kalite Yonetim Temsilcisi ¢oziim 6nerileri konusunda tekrar ¢alisma yapar.

Musterl memnuniyeti saglamak amaciyla sunulan ¢éziim Snerilerinde siralamada en uygun ve en etkin
bagta olmak dzere swralama yapilir. Siralamada gbziimiin sirkete yarataca maddi kayiplar dikkate
alinmamaktadir.

Yapilan yeni ¢ozUm Gnerisi galismast sonrasi Kalite Yanetim Temsilcisi mister] ite tekrar temas kurarak
yeni ¢bzam &nerisini mUsterinin onayina sunar. Kalite Ydnetim Temsilcisinin Onerdigi ¢6zOmin musteri
tarafindan uygun bulunmasi halinde mutabakat saglanir ve mutabik kalinan ¢dziim en kisa sirede ilgili
bolim tarafindan uygulamaya alinir. Kalite Yénetim Temsilcisi migteri mutabakatina iligkin bilgileri FR.46
Misteri Sikayet Formuna igler,

Misterinin dnerilen higbir ¢6zOmi kabul etmemesi ve mutabakat saglanamamasi halinde sikayet
kapatlimaz ve agik birakilir. Mutabakat saglanamamasi durumunda sikayette bulunan misteri, yasal
hukuki yollardan hak aramak gibi dig ¢6z0mlere bagvurma hakkina sahiptir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme dénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden itibaren 1
yil icerisinde misterinin bir dis ¢ézime bagvurduguna dair misteriden herhangi bir bilgi ya da resmi
makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet kapatilir.

Aglk olan sikayetlere iligkin tdm bilgiler Kalite Yaénetim Temsilcisi tarafindan FR.46 Mdsteri Sikayet
Farmuna igtenir.

Diger Migterilerin Durumlaninin Incelenmesi

Sikayette bulunan mlsgterinin memnuniyetinin sadlanmasi sonrasinda benzer uygunsuzluktan etkilenmig
bagka misteriler olup olmadith Kalite Yonetim Temsilcisi ve Satig & Pazarama Bolimi{ tarafindan
aragtiririlir,

Aragtirma sonucunda benzer uygunsuziuktan etkilenmis olabilecek misteriler tespit edilmesi halinde
Kalite Y&netim Temsilcisi belirlenen misteriler ile temas kurarak memnuniyet durumlarmi &grenie. Ayni
konudan memnuniyetsiz olan miigterilerin herbiri igin yeni bir FR.46 Maisgteri Sikayet Formu hazilanir ve
benzer agamalar takip edilerek memnuniyet saglanir.
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