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MUSTERiI MEMNUNIYETI VE GERI BILDIRiM PROSEDURU

1.0 AMAGC VE KAPSAM:

Bu prosedir Kale Kilit A.$.’de ISO 9001:2015 Kalite Yénetim Sistemi ve TS ISO 10002: 2018 Mdusteri
Memnuniyeti Yénetim Sistemi standardi kapsaminda musteri geri bildirimlerini / sikayetlerini ele alma ve
sonuc¢landirmaya kadar gecgen sirecte izlenecek ydntemlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi

ve iyilestiriimesi asamalarini ele almaktir.

Mdisteri memnuniyetinin izlenmesi ve olglimesi igin kurulusumuz tarafindan masteriye sunulmus olan drin
ya da hizmetlerle ilgili sikayetler, istekler ile ilgili geri bildirimlerin alinarak incelenmesi, degerlendiriimesi,
¢o6zUmlenmesi, sonuclandiriilmasi ve memnuniyetin dlgulmesi igin yapilacak islemleri ve bu slrecte yer alan
personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir. Mdusteri sikayetlerini alan, inceleyen ve gerekli

faaliyetleri yurGten birimleri ve Urin ya da hizmetle ilgili tim sikayetleri kapsar.

Mdusteri intiyaglarinin ve uygulanabilir mevzuat sartlarinin tayin edildigi, anlasildigi ve dizenli olarak
karsilandigini, trin ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile misteri memnuniyetinin
artirllmasi i¢in yetenegin tayin edilmesi ve belirlenmesini ve sonug olarak toplamda Musteri

Memnuniyetinin artirllmasi odaginin surdirulmesini kapsamaktadir.

2.0 ILGILIi DOKUMAN VE KAYITLAR:

-Diizeltici Faaliyet ve Siirekli iyilestirme Prosedirii P-004

-Musteri Hizmetleri Sireci S-006
-Yetkili Servis isleyis Talimati T-019
-Miisteri iade Talimati T-046

-6502 Sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
-SSH Yonetmeligi

-Garanti Belgesi Yonetmeligi

3.0 TANIMLAR:

Miisteri: Kale Urlin veya hizmetlerini satin alma/kullanma kararini vermis kisilerdir.

Miisteri Sikayeti: Uriin ve hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz séz ve taahhitlerdeki noksanlik,
algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin disukligi nedeniyle, Kale tarafinca dogrulanmasi dnemli
olmaksizin, tarafimiza sézel veya yazil iletilen ve sonucunda agik veya Ustl ortull bir yanit/¢gézim

beklenen her tirli memnuniyetsizlik ifadesidir.
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Sikayet Onceligi: Sikayetler risk ve konu igeriklerine gore diisiik, normal ve yiiksek (acil) olarak
siniflandiriimaktadir. Her bir 6ncelik durumunun hedeflenen ¢ézum sureleri farklihk gostermektedir.
Miisteri Onerisi: Kale Kilit'e Griin veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yénelik olarak, musterilerden
gelen bildirimlerdir.

Tesekkur Bildirimi: Masterileri tarafindan trdn veya hizmetlerimize yonelik olarak iletilen memnuniyet
bildirimleridir.

Teknik Servis: Kale Kilit musteri hizmetleri tarafindan olusturulan servis taleplerini ( sikayet ve diger
bildirimleri) yénlendirildigi departman.

MGB: Urlinler veya sikayetleri el alma prosesleriyle ilgili olarak gérisler, yorumlar, ve ilgili beyanlari.
Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi
Miisteri Hizmeti: Bir Grinin émur dongusu boyuna musteri ile kurulan etkilesim.

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri /bildirimleri ele alma siirecleriyle ilgili olarak gorusler, yorumlar ve
ilgili beyanlari

QDMS: Kalite Bolumu Dokumantasyon Yonetimi sistemi

CRM: Musteri lligkileri Yénetimi Programi

DF: Duzeltici Faaliyet

4.0 SORUMLULUKLAR:

Satis — Pazarlama Bolimleri: Musteri istek ve dusincelerini elde etmek icin dedisik kanallar kullanarak
buradan gelen bilgiler dogrultusunda gerekli ¢galismalari baglatmaktan, misteri 6zel isteklerini maliyetlere
eklenmesinden, sikayetin musteriye taahhit edilen hususlarla (s6zlesme, sartnamelerin getirdigi
yukUmluldkler vb) uygunlugun belirlenmesinden, yeni talepler icin satis kanallarinin olusturulmasindan,
gerektiginde musterilere cevap verilmesinden, muisteri istek ve dusincelerinin elde etmek konusunda

kendilerine gelen bilgileri ve bolumune gelen musteri sikayetlerini MH Bolumune iletmekten sorumludur.

Kalite Béliimii: Satis ve musteriden dodrudan gelen sikayetlerin alinarak MH bdélimine iletiimesinden
sorumludur. CRM uzerinden gelen kayitlarin incelenmesi, bilgilerin siniflandiriimasi, sikayet kaynaginin
teknik ya da sure¢ olarak belirlenmesi, ¢gozumunun saglanmasi igin DF baslatiimasi, duyurulmasi, gerekili
analizleri yaparak surecin gbzden gegiriimesi ve performansinin olgilmesinden, sonuglarin YGG

toplantisinda Ust yonetime iletiimesinden sorumludur.
Uretim, Ar-Ge : Gelen sikayetleri ve 6nerileri incelemek ve sonuglandirmakla yukimiltdar.

Bitiin personel: Kendilerine gelen sikayetleri Migsteri Hizmetleri bélimune iletmekten sorumludur.
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Teknik Servis Bolumu: Musteri Hizmetleri uzmanlarindan gelen bildirimleri siniflandirarak ¢6zumu
hakkinda calismalar yapmak, gerektiginde musteri veya 3. Kkisiler ile gérismek, yerinde tespitlerde
bulunmak, ¢6zim Onerilerini ¢dézim sistemine kaydetmek, mdagsterinin ¢bzim dnerilerinden memnun
kalmadigi durumlarda ¢6zUm slrecini MUsteri Hizmetleri ile beraber yUriterek Ust yonetime sikayet konusu
hakkinda s6zli veya yazili olarak bilgi vermek/ydnlendirme yapmak Teknik servis sorumlularinin

gorevleridir.

Musteri Hizmetleri: Mdusgterilerden gelen tum geri bildirimlerinin konu dagilimlarina goére ilgili olan

bolumlerle paylasiimasi takibinin yapiimasi ve sonuglandiriimasi ile gorevlidir.

5.0 UYGULAMA

5.1 Miisteri Geri Bildirimlerinin Alinmasi

Kale Kilit'teki geri bildirimler asagidaki sekilde bes ana baslik altinda tanimlanmistir.
1) Memnuniyet

2) Sikayet,

3) Bilgi,

4) Talep,

5) Oneri

6) Lead

Olmak Uzere 6 ana baglikta siniflandirilir.

Geri bildirimler kayit altina alinirken Masteri Temsilcisinin dikkat etmesi gereken hususlar sunlardir:
5.1.1 Musteri geri bildirimleri iletisim kanallar :

Kale Endiistri Holding Miisteri iletisim Hatti: 444 0243 numarali telefon hattini arayarak tiim bildirimler
s6zIU olarak iletilebilir. MH tarafindan bildirimler CRM sisteminde kayit altina alinir ve ¢dézim sureci
baslatilir. Kale Destek hatti hafta igi 07:30- 17:30 cumartesi gunleri ise 07.30-15:30 saatleri arasinda hizmet
vermektedir.

Yukarida belirtilen saatler disinda alinan ¢agrilar acil durumlar i¢in teknik servis personelinin cep telefonuna

yonlendirilmektedir. Acil durumlar diginda sesli mesaj birakilarak bir sonraki gun donus saglanmaktadir.

Web Sayfasi: Kale Kilit sikayetlerin alinmasinda kullanilan web sitesi;
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e www.kalekilit.com.tr

Web sitelerinden “iletigim Formu” béliimiine girilir. ilgili form doldurularak yazili geri bildirim yapilabilir. Bu

yolla yapilan bildirimler otomatik olarak MH’ne iletilir ve kayit altina alinarak ¢6zim sireci baslatilir.

Whatsapp iletisim Hatti: Genel merkezimizde bulunan “4440243” numaral whatsapp telefona gérsel ve
yazili geri bildirimler yapilabilir. Bu bildirimlerin yonetimi igin Mindbehind uygulamasi kullaniimaktadir.

Bildirimler MH /CRM sistemine iletilerek ¢6zim sistemine kaydedilir ve siire¢ baslatilir.

Sosyal Medya Hesaplari: Facebook, instagram, twitter, tGzerinden iletilen bildirimleri icermektedir. Gelen

bildirimlerin takip sureci ve yonetimi CRM sistemine kaydedilerek yapilmaktadir.

facebook.com/kalekilit
twitter.com/Kale_Kilit_

instagram.com/kalekilit

Posta-Kargo: Asagidaki adrese posta, kargo gibi kanallar ile yazili bildirimler yapilabilir. iletiler MH

tarafindan kayit altina alinarak ¢ézim sureci baglatilir. Posta adresimiz:

Merkez adres: Vadistanbul Ayazaga Mahallesi Azerbaycan Caddesi No 109-F/1-E Blok
34396 Sariyer/istanbul

Fabrika Adres: Karaaga¢ OSB Mah. 103 Cad. No:22 59510 Kapakh/Tekirdag

Sikayet Siteleri: Uyesi oldugumuz sikayet sitesinden (sikayetvar.com vb.) yapilan yazili bildirimler; sikayet
yénetiminin yapildi§i panel Gzerinden sikayetler takip edilir. MH bildirimi kayit altina alir ve ¢ézim sireci
baglatilir. Tarafimiza ulastirilmayan bildirimler sorumlulugumuz disindadir. Musterinin iletisim bilgilerini

belirtmesi gerekmektedir

Satis Bolumleri ve Firma Calisanlar Araciligiyla Bildirilen Sikayetler:

Calisanlarimiz kendilerine iletilen sdzel (telefon gériismesi, ylz yize yapilan gériismeler) ve yazih (posta,
faks, e-mail vb.) musteri sikayet bildirimlerini aldiktan sonra E-mail veya Telefon ile MHT (Musteri
Hizmetleri Temsilcisi) ye iletmek zorundadirlar.

Bu yontemle alinan gikayet bildirim kayitlarinda dikkat edilmesi gereken hususlar;

e Musgteri bilgileri, (adi, soyadi ve iletisim bilgileri)

e Sikayet nedeni,

e Sikayetin detayli tanimlanmasi,

¢ Memnuniyet igin beklenen ¢dézim sekli,

¢ Bildirim tarihi + Kaynaga gore sikayetin ilk bildirildigi tarihte
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¢ Daha dnce konu hakkinda yapilmis islemler (varsa)

Bazi durumlarda satis temsilcileri veya Bayii/Teknik servis olarak hizmet veren ig ortaklarimiz dogrudan
SSH-Teknik servis destek personeline iletebiliyor, bu sekilde gelen gikayetler CRM sistemine Teknik Servis
destek personeli tarafindan kaydedilmektedir. Gelis kanali dahili hat, e mail, WhatsApp ve telefon (santral)

olarak tanimlanmaktadir.

Musteriden direkt satisa gelen sikayetler satis tarafindan genellikle ve 6ncelikle kalite birimine bildiriliyor ve
ayni sikayet kalite birimi Uzerinden Musteri Hizmetleri bolimune ydnlendirilerek kayit agiilmasi saglaniyor.
Boylece sureg CRM sistemi tizerinden takip ediliyor.

Kalite birimine musteri sikayeti CRM sistemi lGizerinden ya da satis personelinden direkt gelmektedir.
Sikayet, her sabah diger birimlerle birlikte yapilan yerinde kalite toplantisinda glindeme alinir. Kok neden,
aksiyon ve sorumlulari belirlenir ve toplantida alinan kararlar kalite birimi tarafindan takip edilir. Alinan
kararlar hemen uygulanabiliyorsa aksiyonu tamamlayip CRM’de kapatilir. Hemen uygulanamaz ise DOF
acilip CRM e DOF No, DOF’ e de CRM no’su yazilir ve sikayet ¢dziimlendiginde CRM de kapatilir. Bu
esnada CRM’e kok neden yazilir ve musteri magduriyeti yeni trin gondererek veya servis hizmeti verilerek

¢o6zalr.

5.2 Sikayetlerin — Bildirimlerin Alinmasi:
Sikayet/ bildirimler musteri hizmetleri temsilcilerine ulastiginda, masteri temsilcisi aldigi bilgiler

dogrultusunda asagidaki sekilde musteri sinifini belirler:
- Masteri: Kale Urdnlerini satin alarak kullanan musteri tipleridir.

- Dolayli Misteri: Uriiniin satisinin yapildidi firma (6rnegin, ingaat veya miteahhit firmalari) ile Grinin

kullanan (6rnegin daire sahibi) kisiler arasinda farkhlik.

- Masteri Adaylari: Henliz herhangi bir Grinimzi satin almayan ya da kullanmayan, ¢agri merkezi, web
siteleri veya sosyal medya hesaplarimizdan form doldurup drtnlerimiz ile ilgilenerek bizimle iletisime

gegen tim kigiler musteri aday1 (LEAD) olarak siniflandiriimaktadir.

Musteri sinifini belirleyen Masteri Temsilcisi CRM ¢6zium sistemine musteriye 6zel bir unique / benzersiz
kod ile bildirimin kayit islemini gerceklestirir. Bildirim/ Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinabilmesi igin

asagida siralanan yardimci bilgilere ihtiya¢ duyuldugunda;
e Bildirim / Sikayetginin bilgileri (adi-soyadi ve iletisim bilgileri)

¢ Bildirim/Sikayete konu olan Urln veya hizmetin tanimlanmasi
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e Bildirim/Sikayetin agiklanmasi
¢ Gorsel veya yazili belgeler mUsteriden talep edilir (mUsterinin problemi ifade edememesi durumunda)

¢ Kale Kilit servis hizmeti verilemeyen Urinler icin iade slireci musteriden kargo istenerek baglatiimaktadir.
Cerkezkody iade depoya goénderilen Grlnler tamir gerekiyorsa tamir edilerek yeniden musteriye génderilir.
Arizasi giderilmeyen Urinler icin de yenisi ile degisim yapilir. iade Uriinler CRM sistemine kaydedilir.

Bu surecte sikayet baslangig tarihi kargonun fabrikaya ulastigi tarih olarak kabul edilir. Kargoyla gelen
Urdnun incelemesi ve onarimi yapildiktan sonra trtiniin musteriye kargoyla génderildigi/cikisinin yapildigi
bilgisi sms ile bilgilendiriimektedir.

o C6zim/Memnuniyet igin beklenen uygulama

Masteri hizmetleri temsilcileri veya Teknik Servis sorumlusu tarafindan musteri aranir ve ek bilgiler alinarak

CRM’e kaydedilir. Sikayet haricinde gelen diger geri bildirimler asagidaki sekilde degerlendiriimektedir.

5.2.1 Memnuniyet/Tesekkiir: Mdusgterilerimiz tarafindan bize ulastirlan memnuniyet bildirimleri sirket

genelinde CRM sistemi araciligiyla duyurulur ve musterimize tesekkir mesaji gonderilir.

5.2.2 Bilgi: Tarafimizdan talep edilen bilgiler (en yakin bayii servis bilgisi, Grin 6zellikler vb) en kisa
zamanda sirket icinde ilgili departmandan temin edilir ve musterimize ulastirilir. Sirketimizde mevcut

olmayan veya gizli statiisinde bulunan bilgiler paylagiimaz.

5.2.3 Talep: Musterilerimizden gelen Urin ve hizmetlerimiz hakkindaki taleplerde (servis talepleri, yeni Urin

talepleri vb) musteri yetkili bayi veya yetkili servisimize yonlendirilir.

5.2.4 Oneri: Musterilerimizden aldigimiz éneri bildirimleri departmanlara iletilir. Oneriler ilgili departman

toplantilarinda analiz edilerek sonuglandirilir.

5.2.5 Lead: Uriinlerimizle ilgilenen musterilerin en yakin bayiiye yonlendirimesi yapilir. Ozellikle KCE Griin
grubuna ait drlnler daha c¢ok butik satiglar oldugu igin satis sureci ve sonucu takip edilerek satis

performanslari raporlanabilmektedir.

5.2.6 Sikayet: Musteriden, yasadidi sorunu veya memnuniyetsizligin detaylari alinmaktadir. Bu, sirket
personelinin tutumundan, hizmet kalitesinden, ¢6zim slrecinden, Grin sorunlarindan veya herhangi bir

teknik sorundan kaynaklanabilir.

5.3 Sikayetin / Bildirimin Baslangi¢ Degerlendirilmesi (Onceliklendirilmesi):

Musteri Temsilcisi sikayeti aldiktan sonra her bir sikayeti asagidaki durumlara gore énceliklendirir:
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5.3.1 Acil/Yiiksek Oncelikli Sikayet: Cok yiiksek 6nem seviyesini gésteren dnceliklendirme stattsudiir.
Can kaybi ya da fiziksel/psikolojik sagliga iligkin yuksek risk durumu bildirilen, ¢evre guvenligine zarar
veren, bUyuk capli maddi hasar bildirilen sikayetler ve tekrarlayan ariza sikayetleri acil sikayet olarak
degerlendirilir. Ayni musteriden alinan tekrarlayan sikayetler ve ayni soruna isaret eden sikayetlerde
yuksek oncelikli olarak isaretlenir. Bu kapsamdaki sikayetler éncelikli ve ilk is olarak ele alinarak sikayetlere
en geg¢ 24 saat igerisinde teknik servis uzmanlari tarafindan midahale edilir.

Acil /YUksek oncelikli sikayetleri asagidaki gibidir :

*|ceride/disarda kalma durumlari

*Celik ve Dijital kasanin acil intiyaca gére agilmamasi

*Kapinin agik kalmasi (Anahtarin girmemesi, bosa déonmesi, kilitleme yapmamasi, dil tutmamasi)

*Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler

Acil/Ylksek oncelikli sikayetlerde yedek parca degisimi gereken durumlarda azami tamir suresi dahilinde
yetkili personel tarafindan problem ¢oéziiliir. “Yetkili Servis isleyis Talimatinda” kapatma siireleri

tanimlanmigtir.”

5.3.2 Normal Oncelikli Sikayet: Yukarida ki sinifa giren durumlarin disinda iyilestirme veya miidahale
ihtiyaci olan bildirimlerdir. Bu sinifa giren sikayetler yedek parca degisimi gerekmeyen durumlarda drin
gruplarina goére belirlenen stireler igerisinde en fazla 5 is glini olmak Gzere sonuglandirilir ve kapatilir.

* Teknik servis sikayetleri (Randevuya uyulmamasi, eksik yanhs bilgilendirme, servis teknisyenlerinin
davraniglarindan memnun olmama ve diger teknik servis anlagmalarinin yerine getiriimemesinden
kaynaklanan sikayetler)

* Urlin kaynakl ve Kalite problemleri hakkinda sikayetler

* Bayi ve satis kaynakli sikayetler

* Normal oncelikli sikayetlerde yedek parga degisimi gereken durumlarda azami tamir suresi dahilinde
yetkili personel tarafindan problem c¢oziiliir. “Yetkili Servis isleyis Talimatinda” kapatma siireleri

tanimlanmistir.”

5.3.3 Diisiik Oncelikli Sikayet: Musteri sireglerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve
gelistirme galigmalar gerektiren sikayetlerdir. Fatura mutabakatsizligi, Urlin, hizmet fiyati hakkinda gelecek
sikayetler bu kapsamda degerlendiriimektedir. Bu sinifa giren sikayetler yedek parca degisimi gerekmeyen
durumlarda urdn gruplarina goére belirlenen sureler igerisinde en fazla 10 is guni olmak Uzere

sonuglandirilir ve kapatilir.

Hazirlayan: Kalite Muduru Onay: Genel Mudir

F-002/Rev:00



Dok. No

Rev. No :10
Rev.Tarihi :22.11.2023
ilk Yayin Tarihi : 05.07.2018
Sayfa No :8/12

Prosediir

MUSTERiI MEMNUNIYETI VE GERI BILDIRiM PROSEDURU

* DUsuk oncelikli sikayetlerde yedek parga degisimi gereken durumlarda azami tamir suresi dahilinde yetkili
personel tarafindan problem ¢éziiliir. “Yetkili Servis igleyis Talimatinda” kapatma siireleri

tanimlanmigtir.”

* Yurtdisi masterilerinden gelen sikayetlerin/iadelerin midahale/gézim sireleri farklilik gosterebilmektedir.

Yurtdigi masteriler igin iadeler “MUsteri iade talimatina” gore gercgeklestirilir.

5.4 Geribildirim / Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi

Sikayet alindiktan 10 dakika icerisinde sikayetin ¢c6zim sistemine kaydedildigine dair bilgi musteriye
ulastirihir. Bilgi musteriye cep telefonuna SMS ve e-mail olarak gonderilir. Sikayet; Kale Kilit web sitesinden
yazili olarak ulasti ise e-mail ile sikayet destek hattina telefon ile ulastirildi ise ayni anda telefon ile sikayet
diger yollar ile ulasti ise sms ile bildirim yapilir. Musterinin ilave etmek istedigi hususlar varsa, ¢6zim
sistemine kaydedilir. Mesai saatleri disinda gelen sikayetler voice mail seklinde IVR sistemine kaydedilir ve
takip eden is gunu igerisinde ¢6zum surecine alinir.

ilk kabulden nihai bir karara varilana kadar ki tim proses boyunca sikayet takip edilir. Misteriye istegi

Uzerine veya Onceden belirledigimiz zaman araliklari ile durum bilgisi verilir.
5.5. Sikayetin incelenmesi

5.5.1 MHT Musteri Geri Bildirimlerini ilgili bdlim ve departmanlara CRM sistemi veya email Gzerinden iletilir
ve ¢dzUm slirecine dahil eder.

5.5.2 lgili birime iletilen sikayetin ayni giin icinde incelenerek aksiyonlarin planlanmasi beklenir.

5.5.3 Sikayetin gideriimesi ve tekrarinin 6nlenmesi igin dizeltici faaliyet uygulamasi gerekli ise, sikayetin
ilgili oldugu departman sorumlusu veya mudirlerine DF agilir ve takip edilir. ilgili DF kaydin arastiriimasi
sonuglandiriimasi ve uygulamaya alinmasi departman mudurune aittir.

5.5.4 C6zum asamasinda sikayetle ilgili olan tim sirket bilgileri, yazismalar, telefon gérismeleri, servis

formlari, varsa dnceki benzer sikayet kayitlari ve ¢ozimleri arastirilir.

5.6 Geribildirim / Sikayet Takip statiileri

5.6.1 Yeni (Sikayet Alindi): Musteri sikdyetinin CRM / MHT tarafindan ¢6zim sistemine kaydedildiginde
kazanilan statudur.

5.6.2 Uzerinde galigihyor (igslem Devam Ediyor): CRM sistemine girilen sikayetlerin aksiyon ve ¢dzim
sureglerinin devam ettigini gdsteren statidur.

5.6.3 Yonlendirildi: Gelen sikayetin ¢6zimda ile ilgili yapilan servis yonlendiriimesi durumunda alinan

statudir
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5.6.4 Servis islemi tamamlandi: Servis islemlerinin tamamlanmasi sonrasi alinan statidur

5.6.5 Beklemede: CRM sistemine girilen sikayetlerin misteri kaynakli beklemede oldugunu bildiren
statudur. (yurt dig1, randevu erteleme, yeni vb.)

5.6.6 Yedek Parga Bekleniyor: Cagri Merkezi tarafindan Teknik servis atanan sikayetlerin Uretim/Uretim

planlama boélimlerine “Yedek Parga Siparisi” verildigini gosteren statudar

5.7 Sikayete Cevap Verme / G6ziim Onerisinin Sunulmasi

MHT tarafindan ¢6zim icin atanan ilgili kisi sikayetin ¢ézim yollari ile ilgili musteriye Onerilerini iletir ve
¢0zUm sureci ile ilgili musteriye bilgilendirme yapilir.

Sikayete konu olan udrtn/trinlerin ilgili birimler tarafindan yapilan incelemeler, tespitler, test sonuclari vb.
degerlendirilerek ve gerekirse SSH, Kalite ve Satis mudurligunin de gorisi alinarak hazirlanan sonug

raporu veya ¢6zum onerisi musteri temsilcisi tarafindan ilgili masteriye telefonla iletilir.
5.8 Kararin Bildirilmesi

MHT tarafindan kararin bildiriimesi icin musteriye ulasilana kadar ¢ kez arama yapilir ve bu sire icinde

onay alinamazsa kayit iptal/ulagilamadi seklinde kayit kapatilr.

5.9 Sikayet C6ziim Onayinin Alinmasi
5.9.1 Sikayet atamasi yapilan kisi, ¢6zimlenen sikayeti CRM sisteminde “igslem tamamlandi” statlistine

getirir ve ¢6zim veya 6neri MHT ye otomatik bilgi e-maili ile ulagir.

5.9.2 MHT ¢dzim sonucunu telefon ile misteriye iletir ve memnuniyet onayi alindiktan sonra statii CRM

sisteminde “memnuniyet saglandi” ya getirilir. Misteriye SMS ile bilgilendirme yapilir.

5.9.3 C6zum onay! alinamadigi durumlarda CRM sisteminde musteri tarafindan sorun devam ediyor
seklinde notlama yapilir. Bu durumda mail yoluyla sikayet ¢6zim sorumlusuna bildirilir ve farklh ¢ézim

onerileri sunulur.

5.10 Sikayetin Kapatiimasi

C6zim oOnerisi sunulduktan sonra agilan kaydin alabilecegi kapatma statlleri asagidaki gibidir.

5.10.1 Goézumlendi/ Memnuniyet Saglandi: Migteri bildirimine istinaden tium gerekli agamalarin yerine
getirilmesi ve kaydin sonuclandiriimasi.

5.10.2 Goézumlendi/ Memnuniyet saglanamadi: Musteri geri bildirimi ile ilgili olarak yapilan ¢6zim
onerisinde memnuniyet saglanamamig ise durum statusu “memnuniyet saglanamadi” olarak isaretlenir.
5.10.3 iptal edildi: Sikayet kayit altina alindiktan sonra asagidaki durumlarin olusmasi sebebiyle sikayet
iptal edilir ve musteriye bilgi SMS’i génderilir.
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- Musteri istegi: Musterinin kendi beyani sonucunda sikayetinden vaz gegmesi durumunda sikayet iptal
edilir.

- Yanhs bildirim: Masterinin tGrln ve hizmetlerimizin diger firmalarla karistiriimasi neticesinde actigi
sikayetler yine musterinin bilgisi dahilinde iptal edilir.

- Misteriye ulasilamamasi: Musteri sikayetinden sonra masteri 5 is gunu iginde ¢ kez arandiginda
ulasilamiyorsa sikayet iptal edilir.

-Hatali Kayit : Web’den gelen musteri sikayet kayitlarina istinaden musteri iletisim bilgilerinde yanlishk
olmasi durumlarinda ya da MHT nin musteri bilgisini hatali girmesi sonucunda sikayet iptal edilir.

5.10.4 Géziimlendi / Ugiincii taraf ¢6ziime yonlendirildi: Sikayet ¢cozimi igin tim makul cabalar yerine
getirildikten sonra musteri ile mutabakat saglanamaz ise musteriye bu statu verilir. Musteri bu durumda 3.

Taraf ¢6zim yollarina yonlendirilir.
5.11 Sikayet Coziimiiniin Memnuniyet Siireci

Musteri sikayeti, makul olan ¢6zUm yontemleri tUkenene ya da musteri memnuniyeti saglanana kadar takip
edilir. Eger Musteri ¢6zim yonteminden memnun kalmaz ise 3. Taraf ¢6zim yollarina yénlendirilir. Bu

¢6zUm yoluna yonlendirilen kayitlarin hukuki suregleri takip edilmektedir.
5.12 Fabrikaya Direkt Ulasan iade/Sikayetler

Uriin iadeleri ve sikayetleri genel olarak bayii, yapi marketler ve anahtarcilar (izerinden gergeklestirildigi igin
Urtinler kargo ile dogrudan fabrikaya génderilmektedir. Fabrika iade depoya ulasan Urtnler incelenir ve
degerlendirilir Grinin durumuna gore tamir ya da degisim yapiimaktadir. Urlinle ilgili yapilan islemlerin
detay! SAP sisteminde takip edilmektedir. iade Uriin bilgileri aylik olarak miisteri hizmetleri departmanina
raporlanmasi igin iletilir. Musteri Hizmetleri Kidemli Raporlama Uzmani tarafindan aylik olarak ilgili kisilerle

raporlar paylasilir.
5.13 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Sikayet yonetimi igin kullanilan ¢ézim sisteminin uygulanisi ile birlikte ortaya ¢ikacak veriler sistematik
olarak, tekrarlayan ve tekil sikayetler, trendleri tanimlamak ve sikayetlerin altinda yatan sebepleri elemeye
yardim etmek icin analiz edilir. Analiz i¢in tim bdlimlere aylik periyotlarda raporlar yayinlanir. Bu
raporlarda gelen musteri sikayetleri hakkinda sikayet siniflari, hata turleri, Grin cinsleri, hizmet tirleri gibi
bircok sinifta veri analizi ve degerlendirmesi yapilmaktir. Veri analizi ilgili birim mudurleri ile rapor 6zeti

olarak paylasilir.

Hazirlayan: Kalite Muduru Onay: Genel Mudir

F-002/Rev:00



Dok. No

Rev. No :10
Rev.Tarihi :22.11.2023
ilk Yayin Tarihi : 05.07.2018
Sayfa No 011712

Prosediir

MUSTERiI MEMNUNIYETI VE GERI BILDIRiM PROSEDURU

5.14 Sikayetlerin Gizliligi ve Argivlenmesi

Musteri hizmetlerine ulasan bildirimler sirketin bilgisayar kayitlarinda sakli tutulur. Sikayetlerle ilgili dosya ve
kayitlara yalnizca CRM Sikayet ¢6zim slrecindeki goérev alan personel ulasabilir. Sikayetle ilgili tim
bilgilerin paylagimi gerektigi durumlarda, musteriye ait 6zel bilgilerinin gizliligi korunarak, ilgili taraflarla
yapllir.

5.15 Sikayet ve Hizmet Sonrasi Musteri Memnuniyeti Degerlendirmesi

Geri bildirimde bulunan musterilerin sikayet yonetim prosesiyle ilgili memnuniyetlerinin seviyesini belirlemek
icin aylik periyotlarda almis oldugu hizmetin tirtine goére (yerinde servis ve uzaktan destek) musteri
memnuniyet 6lgme anketleri yapilir. (Sikayet yonetim prosesinin performansi 6nceden belirlenmis kriterlere
karsi olculur. Yetkili Satici / Yetkili Servis Memnuniyet anketleri “yeni yilin ilk Gg¢ ayi igerisinde bir dnceki
yihn degerlendirmesi igin anket formu bayilere génderilir, anket sonug¢ raporu analiz ve degerlendirmeleri
ilgili bélimlerle paylasilir. Anahtarcilar kuliibl memnuniyet anketi, ilgili departmanlar tarafindan ihtiyag

duyuldugunda belli dénemlerde yapilmaktadir.

Memnuniyet anketleri 5 farkli tipte yapilmaktadir.

e  Mauisteri Memnuniyet Anketleri (Son Tuketici);

Yerinde servis anketi, garanti kapsaminda verilen servis hizmetlerinin degerlendirildigi online
yapilan bir anket galismasidir.

Uzaktan destek anketi ise elektronik grubu ve daha ¢ok otel kilit sistemi ve yazilimlari iceren
hizmetlerin degerlendirildigi online yapilan bir anket ¢calismasidir

Anketler mugterilere sms ve mail yolu ile iletiimektedir.

Yalnizca iys izinleri alinmis olan veya ankete katilmak istedigini beyan eden musterilere
gonderilmektedir.

e Yetkili Satici Kurumsal Memnuniyet Anketleri,
e Yetkili Servis Kurumsal Memnuniyet Anketleri
e Anahtarcilar Kulibl Memnuniyet Anketleri

o  Cagri Merkezi Memnuniyet Anketi

Cagri Merkezi Memnuniyet anketi IVR Uzerinden sesli yanit sistemi ile musteri telefonundan tuslanarak

otomatik yapilmaktadir. Diger tim anketler, misterilere sms ve mail yolu ile iletiimektedir.
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5.16. Tuketici Haklarn Ve Musteri Yetkileri

Kale Kilit musterileri sikayetlerinin durumlari hakkinda her zaman bilgi alma hakkina sahiptirler. Kale Kilit
sikayet yonetimi stirecinde musterilere sundugu ¢ézim Onerilerini tiketici haklari ve yasalarin gerektirdigi
sekilde uyguladigini taahhit eder ve musterilerine yarar saglayacak durumlarda beklentilerin tstinde
imkan saglamayi hedefler. Misteri Memnuniyeti ve Geri Bildirimi Prosediri uygulama esaslarina ragmen
masterilerimizin nihai olarak memnun kalmadiklari noktalarda sirketimiz haricinde ¢ézim olanaklari

musterilerimizin takdirindedir.
5.17 iletisim Kanallarinin Test edilmesi

iletisim kanallarinin ¢alistigina dair denemeler 3 aylik periyotlarda yapilir. Sonuclar CRM sistemi igerisinde
tutulur, aksakliklar gérulirse ilgili bélimlerle paylasilir gerekli gériiliirse DOF acilir. Bu testler esnasinda
teknik alt yapi ve ayni zamanda surecin isleyisi test edilir. Kayitlarda gagriya donus suresi, verilen bilgi,

konusma kalitesi (nezaket vb ) gibi degerlendirmeler yapilir.

6.0 KALITE KAYITLARI:

Musteri Memnuniyeti yonetimi faaliyetleri sirasinda olusan kayitlar, P-002 Kalite Kayitlarinin yénetimi

prosedurine uygun sekilde saklanmaktadir.
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