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AMAC, KAPSAM, ANA HEDEF VE TANIMLAR

Amagc: Miisteri Sikayetleri Yonetimi prosediiriiniin amaci, miisteri sikayetlerini ele alma siirecini
aciklayarak, miisterilerimizden gelen tiim sikayet, tesekkiir ve Onerinin, sistemli bir sekilde
degerlendirilmesini ve sonuglandirilmasini saglayan uygulama esaslarini belirlemektir.

Kapsam: Bu prosediir, is makinalari ve gii¢ sistemleri is birimleri i¢in, miisterilerin telefon, faks,
web sitesi, call center araciligiyla bildirmis oldugu sikayetlerin, kayit altina alinmasi,
degerlendirilmesi, ¢dziimlenmesi, miisteri mutakabat ile analiz ve raporlamasint kapsamaktadir.
Ana Hedef: Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi, is siireclerinde iyilestirme ve gelisim
alanlarinin tespit edilerek gereken aksiyonlarin alinmasi, iyilestirilen is siirecleri sonucunda

hizmet kalitesi ve miisteri bagliliginin artirilmasi.

TANIMLAR
Miisteri Sikayeti: Miisterilerimize iiriin ve hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz
s0z ve taahhiitlerdeki noksanlik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin diisiikliigii
nedeniyle, dogrulugu Borusan Makina ve Gii¢ Sistemleri’nce dogrulanmasi Onemli
olmaksizin, tarafimiza sozel veya yazili iletilen her tiirlii memnuniyetsizlik ifadesidir.
Miisteri Onerisi : Borusan Makina ve Gii¢ Sistemler, hizmet kalitesinin gelistirilmesine
yonelik olarak, miisterilerden gelen gelistirme onerileridir.
Tesekkiir Bildirimi : Borusan Makina ve Giic Sistemleri miisterileri tarafindan
hizmetlerimize yonelik olarak iletilen memnuniyet bildirimleridir.
Acil/Yiiksek Oncelikli Sikayet: Cok yiiksek onem seviyesini gosteren nceliklendirme
statiisiidiir. Can kayb1 ya da is saghigl ve giivenligine iligkin yiiksek risk durumu bildirilen,
tiretimin durmasina neden olan, cevre giivenliine zarar veren, biiylik capli maddi hasar
bildirilen sikayetler acil sikayet olarak degerlendirilir.
Normal Oncelikli Sikayet: Miisterilerin iiretim ve satisim direkt etkilemeyen, ancak
iyilestirme ihtiyact duyulan sikayetlerdir. Calisan davraniglarinin miisteriyi memnun
etmemesi, tekrarlanan servis arizasi, kiicik capli maddi hasarlar, taahhiitlerin yerine
getirilmemesi, teslimatlarin gecikmesi, iletisim ve bilgilendirme yetersizligi, Miisteri Destek
Anlasmalar1 kapsaminda olusan sorunlar, SOS (Scheduled Oil Sampling) kaynakli problemler

ve Uinitenin caligmasini engelleyen kalite ile ilgili problemler bu kapsamda degerlendirilir.
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1.4.6 Diisiik Oncelikli Sikayet: Miisteri siireclerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme
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1.4.13

ve gelistirme caligmalar1 gerektiren sikayetlerdir. Fatura mutabakatsizligi, iiriin fiyati gibi
sikayetler bu kapsamda degerlendirilir.

Alindig1 anda coziimlenebilen Sikayetler: Coziimii sikayetin alindig1 anda gerceklestirilen
ve aninda sonuglandirilabilen sikayetlerdir.

Makina iIs Birimi: Borusan Makina ve Gii¢ Sistemleri San.Tic.A.S iiriinlerinden is
makinalari i¢in verilen satig ve satis sonrast hizmetleri igin yapilan islemlerin genel adidir.
Giic Sistemleri Is Birimi : Borusan Makina ve Gii¢ Sistemleri San.Tic.A.S iiriinlerinden giic
sistemleri is birimini temsil eden, jeneratorler, kojenerasyon sistemleri ve marin motorlar1 i¢in
yapilan iglemlerin genel adidur.

VoC: "Miisterinin Sesi" anlamina gelen "Voice of customer” kelimelerinin bas harflerinden
olusturulan ve Borusan Holding biinyesinde wuygulanan, miisteri odakli yOnetim
uygulamalarinin genel adidir.

VoC Sorumlusu: Her bolgede VoC komitelerince belirlenmis kigilerdir.

Birim Coziim Sorumlusu Miisteri sikayetininin ¢6ziime ulastirilmasindan ve bulunan bu
¢Oziimiin miisteriye bildirilmesinden sorumlu olan kisidir. Sikayetin nedeni ve cografi
konumuna gore herhangi uygun bir Borusan Makina ve Gii¢ Sistemleri ¢alisani birim ¢6ziim
sorumlusu olarak atanabilir. Gli¢ sistemleri is birimi sikayetleri icin ilgili departman
yoneticileri ¢oziim sorumlularidir.

Iyi Niyet Harcamasi : Miisteri talep ve sikayetlerinin memnuniyete doniisiimiinii saglamak

icin, gerektiginde para yada hizmet olarak miisterinin desteklenip sikayetin ¢6ziilme siirecidir.

2  UYGULAMA :

2.1
2.1.1

2.1.2

Sikayet Bildirimi / Kayt Altina Alma
Cagr1 Merkezi aracihig ile kayit altina alinan bildirimler
Miisterilerimizin “0212 444 1 CAT(228)” numarali cagr1 merkezini arayarak yapmis olduklari
bildirimlerdir. Is makinalar1 ve gii¢ sistemleri olmak iizere Borusan Makina ve Giig
Sistemlerinin hizmet verdigi tiim miisteriler i¢in kullanilmaktadir.
Cagr1 Merkezi, hafta i¢i 08:30-18:00, Cumartesi 09:00-16:00 saatleri arasinda hizmet
vermekte olup, tiim goriisme kayitlart elektronik olarak da kayit altinda tutulmaktadir.
Elektronik posta ve web sayfasi ile sikayet bildirimi:

www.borusanmakina.com is makinalari, www.borusangucsistemleri.com gii¢ sistemleri web

adreslerinde yeralan miisteri iletisim formlarina miisteriler tarafindan yapilan girislerdir.

(www.borusanmakina.com) adresinden alinan bildirimler ve is makinlar ile ilgili e-postalar,
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2.1.3

2.14

"Miisteri iletisim Hatt1" ifadesiyle belirtilen formlara islenebilmekte ve otomatik olarak ¢agri

merkezine iletilerek sisteme girilmektedir. (www.borusangucsistemleri.com) adresinden

alman bildirimlerler ve e-postalar ise Gii¢ Sistemleri is biriminin ¢dziim sorumlusuna
yonlendirilmektedir. Her iki web sitesinden alinan bildirimlerde miisteriye, sikayetinin alindig
bilgisi otomatik olarak verilmektedir. Gii¢ Sistemleri is birimi ile ilgili alinan sikayetler icin
VoC formu agilir.

Borusan Makina ve Gii¢ Sistemleri calisanlar1 aracihigi ile kayit altina alinan bildirimler
Makina is birimi ¢alisanlarinca alinan sozel (telefon goriismesi, yiizyiize yapilan goriismeler)
ve yazili (posta, faks, e-posta vb.) geri bildirimler, SAP CRM yazilimi iizerindeki VoC
meniisiine kaydedilmektedir. Gii¢ sistemleri is birimi ile ilgili sikayetler i¢in gii¢ sistemleri
personeli tarafindan alinan sikayetler VoC formu doldurularak, VoC sorumlusuna iletilir.
SAP/CRM kayitlan1 icin Sikayetlerin Kayit Altina Alnmasinda Dikkat Edilecek
Noktalar

VoC meniisiinde kayit yaratilirken miisteri ad1 (gercek kisi bilgisi ve firma adi), ilgili bolge,
departman, sikayet nedeni, aksiyon icin gerekli olabilecek tiim detaylar iceren sikayet notu,
bildirimin giris tarihi gibi alanlarin doldurulmasi zorunludur. Miisterilerle kurulan iletisimde,
bu bilgileri karsilayacak geri bildirimlerin alinmasina dikkat edilmelidir. Kayit yaratilirken,
sikayetin kaynaginin Borusan Makina m1 yoksa bayi/servis noktasi veya gii¢ sistemleri is

birimi oldugu belirtilmelidir.

2.2 Coziim Siireci

2.2.1

2.2.2
2221

2.2.2.2

2.2.2.3

Is makinalar1 ve giic sistemleri iiniteleri i¢in acil, normal ve diisiik 6ncelik degerlendirmesi bu
prosediiriin 1.4. Tanimlar boliimiinde agiklanan kriterlere gore yapilir.

Makina Is Birimi Coziim Siireci

SAP CRM de alinan sikayet bildirimleri, ilgili bolge VoC sorumlularina, otomatik olarak
iletilir. "Acil" oncelikli sikayetler, Miisteri iliskileri Uzmaninin bilgisine de iletilir. ilgili VoC
sorumlusu, siirecin aksatilmamasi amaci ile baska bir yonlendirme yapabilir. Ayn1 miisteriden
alinan ve ayni soruna isaret eden sikayetler icin de yiiksek onceliklendirme yapilir.

VoC sorumlusu sikayetin aciliyeti, derhal islem yapilmasi ihtiyact ve karmagiklig1 acisindan
degerlendirme yaparak, ilgili birim ¢6ziim sorumlusuna sikayeti yonlendirir.

Sikayetin alindigina dair miisteriye 4 saat icerisinde VoC sorumlusu tarafindan bilgi verilir.
Miisterinin ilave etmek istedigi hususlar varsa ilgili VoC formuna veya CRM’e kaydedilir.

Mesai saatleri disinda bilgilendirme takip eden is giinii icerisinde yapulir.
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2.2.2.4 SAP CRM de yaratilan sikayet kayitlarinda, ilgili VoC sorumlusu sikayeti degerlendirerek

2.2.2.5

2.2.2.6

2.2.3
2231

2.2.3.2

2.2.33

2.2.34

2235

2.2.3.6

islem verilerindeki muhatabindan sorumlu seger ve sikayeti 4 saat icerisinde ilgili birim
¢Oziim sorumlusuna yonlendirir. Bu yonlendirme yapilamadigi takdirde VoC sorumlusuna
sistemden uyar1 mesaji gonderilir. Hi¢ islenmemis belgeler olursa 24 saat sonrasinda Miisteri
Miskileri Uzmam bilgilendirilecektir. Birim ¢6ziim sorumlusu kendisine yonlendirilen sikayeti
bagka bir sorumluya iletmek istediginde sorumlu adimi degistirerek sikayeti aktarabilir.
Sikayeti alan ¢6ziim sorumlusu en ge¢ 4 saat icerisinde belge statiitiisiinii "isleme alind1"
asamasina getirir. Bu siire igerisinde statiisii degismeyen sikayetler i¢in ¢oziim sorumlusuna
sistemden otomatik uyart mesaji gonderilir. Alindig1 anda ¢oziimlenebilen sikayetler igin
belge statiisii "sikayet ¢oziimlendi" olarak kaydedilir.

Sikayetin “coziim ortaginda” statiisinde oldugu durumlarda, ¢oziim sorumlusu ¢oziim
ortaginda bekleme nedenini ve tahmini ¢oziim tarihini sisteme kaydeder.

Coziim gergeklestirildiginde, birim ¢oziim sorumlusu SAP CRM de sikayeti “sikayet

coziimlendi” statiisiine getirir.

Giic Sistemleri Is Birimi Coziim Siireci

Giig Sistemleri Is Birimi igin personel tarafindan ve web sitesinden alian bildirimler ile SAP
CRM ° e kaydedilen tiim bildirimler VOC formu ile kaydedilerek takip edilir. Tiim VoC
kayitlar sirket ana bilgisayarinda tutulan ilgili klasorde saklanir. VoC formlarindaki bilgiler
analiz ve takibat amaciyla elektronik ortamda bulunan VoC takip listesine de ayrica islenir.
Gii¢ Sistemleri Is birimi icin, yalmzca bolgelerde (Adana, Ankara, [zmir) SAP CRM
kullanicilar1 tarafindan alinan servis ve yedek parca sikayetlerinin kayit ve takibi , bu
prosediiriin SAP CRM i¢in tanimlanan islemleri geregince takip edilir.

Gli¢ sistemleri is birimi i¢in VoC formu ile yapilan kayitlarda, madde 2.2.2.4 de belirtilen
degerlendirme ve iletim prosoderii VoC sorumlusunca takip edilir. Miisteri bilgilendirme
aramalar1 ve ¢dziim sorumlularina gonderilen uyar1 mesajlar ayni siirelerde gerceklestirilir.
Sikayet statiileri VoC sorumlusunca degistirilir.

Coziimiin gerceklestirilmesinin ardindan, ilgili ¢6ziim sorumlusu, VoC sorumlusuna sikayetin
coziimlendigi bilgisini ve yapilan islemleri aktarir. VoC sorumlusu gelen bilgiyi VoC takip
dosyasinda kaydederek sikayet statiisiinii giinceller.

Bazi durumlarda sikayet alindig1 anda ¢oziimlenmis olabilir. Bu tiir sikayetlerde VoC formu
sikayetin ¢6ziimii ve kok nedenini icerecek sekilde VoC sorumlusuna iletilir.

VoC formu ile alinan kayitlar sirketin ana bilgisayar kayitlarinda sakli tutulur. Sikayetlerle

ilgili dosya ve kayitlara yalmzca sikayet yonetim sistemi icerisinde gorev alan personel
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2.2.10

2.2.11

ulasabilir. Sikayetle ilgili tiim bilgilerin paylasimi gerektigi durumlarda miisteriye ait 6zel
bilgilerinin gizliligi korunarak ilgili taraflarla yapuilir.

Tiim kategorilerde ( acil, normal /diisiik 6ncelik, giic sistemleri is birimine iligkin) yer alan
sikayet tipleri i¢in ¢Oziim, belirlenen hedef siirelerde gerceklesmeyecekse, ¢coziim ortag ile
calismak gerekiyorsa , birim ¢éziim sorumlusu miisteriye siire¢ hakkinda bilgi verir. C6ziim
sorumlusunca gerekli goriiliirse miisteri ziyareti yapilir.

Coziim asamasinda sikayetle ilgili olan tiim sirket bilgileri, siparis formlari, yazigsmalar,
telefon goriismeleri, servis formlari, varsa dnceki sikayet kayitlar1 ve ¢oziimleri arastirilir.
Sikayetin birim ¢dziim sorumlularinca ¢oziimlendirelemedigi durumlarda sikayet Miisteri
Mligkileri Uzmammna yonlendirilir. Miisteri iligkileri Uzmani, sikayeti ilgili —departman
miidiirleri ve gerekli goriirse VoC komiteleri ile degerlendirdikten sonra halen ¢6ziim
bulunamiyorsa sikayet ilgili direkttre bildirilir .

Mgili ¢oziim sorumlularinca ¢oziilmesi miimkiin olmayan ve Miisteri Iliskileri Uzmanina
aktarilan sikayetlerde, ilgili direktor tarafindan onaylanarak ¢6ziim igin iyi niyet harcamasi
kullanilabilir. Iyi niyet harcama prosediirii 2009 Subat tarihli P-YKT-27 dékiiman nolu
prosediirde aciklanmustir. Iyi niyet harcamasi talepleri bu prosediir ekinde verilen form
kullanilarak yapilir.

Her kosulda miisteri sikayeti tiim makul olan ¢dziim yontemleri tiikenene ya da miisteri
memnuniyeti saglanana kadar takip edilir.

Sikayetin ¢oziimlenmesinin ardindan, sikayet statiisii “kalite onayina” gelir ve cagr1 merkezi
tarafindan miisteri aranarak, saglanan ¢6ziim ile ilgili mutabakat yapilir. Miisteri sunulan
coziimle ilgili memnuniyetini teyit ediyorsa sikayet kapanir. Miisteri memnuniyetsizliginin
devam ettigini ifade ederse, SAP CRM de veya VoC takip dosyasinda , ayni takip numarasi
ile sikayet yeniden acilir. Miisteri mutabakati en fazla iki kere yapilir, ikinci kez yapilan
kalite onay1 kirmizi kodlama ile belirtilir. Kirmizi kodlu kalite onaylarinda miisteri mutabakati
saglanamiyorsa sikayet Miisteri iliskileri Uzmanina bildirilir.

Sikayetler iyilestirme firsatlar1 olugturmak tizere katagorilere ayrilarak kok nedenleri analiz
edilir. En cok sikayet alinan konular tespit edilerek, komite tarafindan ilgili departmanlara
iyilestirme, 6 sigma veya arastirma projesi Onerileri verilebilir.

Sikayetin giderilmesi ve tekrarinin Onlenmesi igin diizeltici/6nleyici faaliyet uygulamasi
gerekli ise, sikayetin ilgili oldugu departman yoneticisi tarafindan aksiyon plani belirlenir.
Faaliyetin uygulama sorumlulugu ilgili departman yo6neticisine ait olup, sirket i¢in yayilimi ve

paylasimi Miisteri Iliskileri Uzmaninca yiiriitiiliir.
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2.3 Geri Bildirim Takip Statiileri : SAP CRM'de kayit yaratildiginda olusan statiiler su sekildedir;

2.3.1

2.3.2

2.3.3

2.34

2.3.5

2.3.6

2.3.7

2.3.8

2.3.9

2.3.10

Sikayet Alindi1 Miisteri geri bildiriminin kayit altina alinmasinin ardindan, ilk kazanacag
statiiyll temsil etmektedir.

Miisteri Arandi Sikayetin alindigina dair miisterinin 4 saat icerisinde aranmasi
gerekmektedir. Bolge VoC sorumlusu miisteriyi aradiktan sonra bu statiiyii seger.

Birim Co6ziim Sorumlusunda Miisteri geri bildirimiyle ilgili olarak, VoC sorumlusu
tarafindan ¢6ziim sorumlusuna yonlendirildigi anda segilecek statiidiir.

Miisteri Iliskileri Uzmanminda Birim ¢oziim sorumlusu tarafindan ¢oziimlenemeyen geri
bildirimler olmas1 halinde bu statii secilir ve miisteri iligkileri uzmani belgeyi degerlendirir
Isleme Alndi1 Birim ¢6ziim sorumlusu belgeyi bu statiiye getirerek problemle ilgilenmeye
baglar.

Coziim Ortaginda Beklemede Sikayetin ¢oziimii ile ilgili olarak iigiincti taraflarin sebep
oldugu beklemelerde bu statii secilmelidir. Yedek parca bekliyor, tedarik¢ide bekliyor,
Miisteri onay1 bekliyor neden kodlarindan uygun olan1 segilir.

Ilgili Direktorde: Cozillemeyen veya miisteri mutabakati saglanamayan ve is birimi veya
Miisteri Destek direktoriine atanan sikayetlerdir.

Sikayet Coziimlendi Miisteri geri bildirimiyle ilgili olarak, ¢oztimlenmis ve ¢oziimil miisteri
ile paylasilmis olan belgeler i¢in kullanilacak statiidiir.

Kalite Onay1 Cagr1 merkezi tarafindan memnuniyet aranmasi yapilan ve ¢éziimden memnun
kalan miisteriler icin kullanilan bir statiidiir.

Mutabakat Saglanamadi Miisteri geri bildirimiyle ilgili olarak, ¢dztimlenememis belgeler

icin kullanilan statiidiir. Miisteri iligkileri uzmani tarafidan takip edilir.

3  ODULLENDIRME (TESVIK ) SISTEMi

Sirket personelinin, sikayet yonetim sistemine katkisini arttirmak ve sikayet yonetiminin etkinligini

artan bir sekilde gilincel tutmak amaciyla, 6diil sistemi uygulanir. Tiim miisterileri etkileyen bir

sikayetin ¢oziimiinii saglayan ya da oneride bulunan kisiye tesvik o6diilii verilir. Miisteri Iliskileri,

odiiliin tiir ve miktarini her y1l ilgili departmanlar ile goriigserek belirler.

4 GOREV ve SORUMLULUKLAR

4.1 Personel: Tiim personel, sikayet yonetim siirecinin isleyisi ve politikast hakkinda bilgi sahibi

olmakla sorumludur. Caligsanlar miisteri sikayetlerini olumlu bir sekilde karsilayarak, miimkiinse

memnuniyetsizligi gidermek, sikayeti kayit altina alarak VoC sorumlusuna bildirmekle

yiikiimliidiir.
Hazirlayan Kontrol Onay
Sebnem Kabake1 Sebnem Kabakg¢1 Tolga Akar
Mehmet Ariogul Omer Meti




BQRUSAN MAKINA ve Miisteri Sikayetleri Dokiiman No P-YKT-26-R3
GUC SISTEMLERI Yonetimi Rev No/ Tarihi | 01.03.2010
SAN.TIC.A.S. Uygulama Esaslar Yayin Tarihi 09.03.2006

4.2 VoC Sorumlusu: VoC komitesince gorevlendirilir. Personel tarafindan direkt miisteriden, web

4.3

44

4.5

sitesinden veya sirketin sahip oldugu iletisim kanallarindan herhangi biri araciligiyla (faks, bayi,
taseron vb) kendisine bildirilen sikayetleri kayit altina alarak, ilgili departman ydneticisine
bildirmek, miisterilere siirecin baslangicinda sikayetin alindigina dair bilgi vermek, gerekli
gordiigli durumlarda ara siireclerde bilgilendirme amaciyla miisteriyle goriiserek tiim goriisme
notlarimi kaydetmek, ¢6ziim siiresi icerisinde ilgili departmanin ¢dziim siiresine uyumu igin
gerekli hatirlatmalarda bulunarak takibini yapmak VoC sorumlusunun gérevleridir.

Yonetimin Temsilcisi: Yonetim temsilcisi genel miidiir onayiyla VoC komite baskanlari
tarafindan atanir. Is birimine gore birden fazla sayida olabilir. Sistemin performansini izleme,
degerlendirme, raporlama prosesini olusturmak, iyilestirme Onerileri ile birlikte sikayet
analizlerini iist yOnetime sunmak, uygun personelin temini, egitimi, teknoloji sartlari,
dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek, genel olarak sistemin isleyisinin devamlili
saglamak, etkili ve verimli isletilmesi icin prosesi gozden gecirmeyi siirdiirmek, i¢ tetkik planlar
yaparak  gerceklesmesini ve sonuclarin  yOnetimin gdzden gecirme toplantisinda
degerlendirilmesini saglamak, CRM’de Miisteri sikayet sisteminin kalitesini temin etmek,
kpi’lar1 takip ederek, gelistirilmesi icin gerekli Onlemleri almak yonetim temsilcisinin
gorevleridir. Yonetim temsilcisi ayn1 zamanda miisteri iliskileri uzmanidir.

VoC Komitesi: Sikayet yonetim sisteminin devamini saglamak {iizere yonetim temsilcisini
belirleyerek sirkete duyurmak ve gerekli gorev ve sorumluluklar1 vermek, sunulan ¢6ziim
hakkinda sikayette bulunan miisteri ile sikayetin ilgili oldugu departman yoneticisi arasinda
anlagsmanin saglanamadigi durumlarda sikayetleri degerlendirmek, sikayet yonetim sisteminin
isleyisini, performansin1 komite toplantilarinda degerlendirmek, sistemin performans hedeflerini
belirlemek, VoC o&diiliiniin verilecegi personeli belirleyerek odiillendirmek ve sirket icinde
duyurusunu yapmak, sikayetler sonucu alinan diizeltici / 6nleyici faaliyet ¢alismalarinin sirket
icinde duyurularak yayginlasmasini saglamak, sikayetlerin kayit altina alinarak sisteme dahil
edilmesi icin gereken destegi vermek, yeni ise baslayan personele sikayet yonetimi hakkinda
bilgilendirmede bulunmak, yoOnetim temsilcisi tarafindan planlanan i¢ tetkik sonuglarini
degerlendirmek komitenin sorumlulugundadir.

Coziim Sorumlusu : Sikayet kayitlarinin yonetim temsilcisine iletilmesini saglamak iizere
kendilerine bagli personeli tesvik etmek, sikayetlerin rapor ve analizi i¢in kdk neden belirleyerek
¢oziim Onerilerinde bulunmak ve diizeltici/ Onleyici faaliyet bildirmek, karar verilen diizeltici/
Onleyici faaliyetlerin uygulanmasi ile raporlanmasi ve yayilimindan sorumlu olmak, gerekli
durumlarda miisteri ziyaretinde bulunmak, ¢6ziim asamalarinda yOnetim temsilcisini

bilgilendirmek ve siireci takip etmek, ¢oziim sorumlusunun yiikiimliiliikleridir.
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4.6 Direktor : Direktorlerin yonetim sistemi igerisinde gorevleri sikayet yonetim sisteminin sirket

icinde daha fazla benimsenmesi amaciyla mesajlar vermek, acil sikayet seviyesinde bulunan
sikayetlerde ihtiyac varsa gereken kararlar1 almak, VoC komitesi ve sikayetin ilgili bulundugu
departman yoneticisi arasinda miisteriye sunulan ¢6ziim konusunda mutabakat
saglanamadiginda gerekli kararlari almak, sistemin performans hedeflerini onaylamak

seklindedir.

PERFORMANS KRIiTERLERI /TAKiBi/ YONETIMIN GOZDEN GECiRMESI

Sikayet yonetimi performansi asagida belirtilen performans gostergeleri yardimiyla olgiilerek

takip edilir.

Performans gostergeleri Hedef
Miisteri sikayetlerinde geri

4 saat
doniis/cevap siiresi
Acil Sikayet Coziim Siiresi (CS) 3 is giinii
Normal Oncelikli Sikayet CS 5 is giinii
Diisiik Oncelikli Sikayet CS 10 is giinii
Coziim Ortaginda ise CS 10 is giinii
Hedef siire icerisinde ¢6ziilen sikayet

% 80
say1sl
Miisteri bagliligi Trim indeksini %0
80°¢ e yiikseltmek
Sikayet Coziim Siireci sigma seviyesi | 2,8 sigma
Coziilen Sikayetin Kalitesi 4 sigma

Performans degerlendirmesi VoC komite toplantilarinda gozden gecirilir. Miisteri baglilik indeksi

Olciimii yilda bir kere, diger kriterler aylik olarak olgiilerek iist yonetime raporlanir. Raporlama

makina ve gii¢ sistemleri is birimleri ayr1 gosterilecek sekilde yapilir.

5.2

5.3

Sikayet yonetim siirecini performans degerlendirmesi ¢agri merkezi tarafinca yapilan
memnuniyet sorgulamasi ile gergeklestirilir.
Yilda bir kere i¢ tetkik yapilarak sonuclar1 yonetimin gézden gecgirmesi toplantisinda goriisiiliir.

Yonetimin goézden gegirmesi toplantisinda i¢ tetkik sonuglar1 ile birlikte, politika,
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hedef/organizasyon, kaynaklar, degisiklikleri, genel performans, diizeltici/6nleyici faaliyet

uygulamalari, iyilestirme onerileri goriisiiliir.

5.4 Sikayetlerin kok neden analizleri yonetim temsilcisi tarafindan olusturularak VoC toplantilarinda

ist yonetime sunulur. Sikayet yonetim sisteminin performansi, uygulamaya alinan diizeltici /

Onleyici faaliyetler, VoC o6diilii sahibi sirket icine yapilan duyurular ve e-biiltenlerle sirket

calisanlari ile paylasilir.

EKLER:

1. Miisteri Sikayet Yonetimi Akis Semast

2. VoC Kayit Formu

3. lyi Niyet Harcamasi Talep Formu
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ﬂmﬂﬂ BEI- MUSTERININ SESI KAYIT vO

FORMU YOICE OF CUSTOMER
ADI SOYADI TARIH No
BOLUMU ITHALAT v
MUSTERI SESININ iLGiLi OLDUGU SIiRKET BGS v
MUSTERI SESININ iLGiLi OLDUGU DEPARTMAN SATIS_ADANA v

MUSTERI BILGILERI

FIRMA ADI
MUSTERI YETKiLisi GORUSME TARIHi
GOREVi
SEGMENT EPG_RETAIL V¥ ITEL/ e-mail
MUSTERININ SESI
MUSTERININ SESINI DILE GETIRME BiGIiMI | sszlii olarak - Telefonda v

Miisterinin Net /Olgiilebilir /Sayisal Talebi
| /beklentisini ifade ettimi ?

Elestirme/Sikayet etme v

Miisterinin ana fikri sizce hangi sinifa girer?

Formu doldurduktan sonra musterininsesibgs@borusan.com adresine gondermenizi rica ederiz

Sikayetin Kok sebebi nedir ? ‘ KS_01_Egjitim eksikig, -

Getirilen Coziim /yapilan aksiyon nedir ?

Tekrarini onlemek icin ne yapilabilir ?

Onleyici Faaliyetten Sorumlu Yonetici
Faaliyetin Gerceklestigi Tarih

BiRIM TONETiICiSi TARAFINDAN
DOLDURULACAK

Getirilen Coziim Hakkinda Miisterinin Diisiincesi/Belirtmek istedikleri

ADMIN
TARAFINDAN
DOLDURULACA

Miisteri Sikayetinin Giderildigini Teyid Ediyormu? Evet [ | Hayir []
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N BORUSAN
MAKINA

VOC)

VOICE OF CUSTOMER

iYi NIYET (GOODWILL) HARCAMASI TALEP FORMU

16.03.2010

CRM Belge no :

Talep Eden Bolge :

Talep Eden Departman :

Musteri no :

Musteri :

Makina Modeli :

Makina Seri no:

Makina Teslim Tarihi :

Sikayet Konusu :

Talep Edilen :

Talebin Tutan (Eur) :

Talebin Aciliyeti :

[ pigiik

[ Yiksek

Gider Kodu :

Talep Eden Departman Md./
Sube Md.

Kontrol Eden Bolge Mudiiri

Onaylayan

Miisteri iligkileri Departmani

ilgili Direktér; Makina Satis / Miisteri Destek

Hazirlayan

Kontrol

Onay

Sebnem Kabake1
Mehmet Ariogul

Sebnem Kabakg¢1

Tolga Akar
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