Sikayet Yonergesi
1.Amag¢

Sikayet idare surecinin amaci mugsteri memnuniyetini maksimuma ¢ikarmak, sirket
mulkinu korumak, aktivitelerin yasalara uygun bir sekilde etkili ve verimli icra
edilmesini saglamak ve guvenilir ve dakik bir muhasebe, igsletme ve finansal
raporlama sistemi ortaya koymaktir.

2. Faaliyet Alani

Genel faaliyet alaninda, Dahili Kontrol - Operasyon Direktorine bagli Musteri
Hizmetleri Temsilcisi’ne gelen musteri telefonlarini cevaplamak bulunmaktadir.

Hatali islemleri duzeltmek

Mausteri sikayetleri gidermek

Mausteri sikayetlerine geri bildirim saglamak
Oneri ve yorumlari dikkate almak

3. Sorumluluklar

Gegerli prosedure uygun olarak Genel Direktorlik Birimleri islem yapmaktan
sorumludur ve operasyon direktdrt prosedurt her konum igin guncel tutmaktan
sorumludur.

4. Tanimlar

Musteri Kayit Sistemi: Telefon veya email ile musterilerden gelen sikayetleri temel
alarak musteri temsilcisi tarafindan arama kayitlari ve sikayet, talep ve tavsiye
raporlarinin olusturuldugu sistem ServiceDesk ve ManageEngine’ dir.

Musteri Temsilcisi: Abonelerden gelen sikayetlerle, taleplerle ve onerilerle karsilasan
kisi
Bildirim Kabul Kanallari: Musteri sikayetleri, talepler, ve Onerileri igin kanal. 0850 252

22 22, destek@birlesikodeme.com

Kayit Sistemi: Cagri Merkezi’'nin is saatleri disinda veya is saatlerinde ¢agri
bekleme suresi ¢gok uzadiginda, iletisim merkezine ulasamayan numaralar kaydedilip
bu kayitlarin musteri temsilcisine ulastigindan emin olunmaktadir.

Sikayet: Yazili veya s6zlU olarak problemlerin agiklanmasi veya abonenin musteri
servisinden kaynaklanan rahatsizligi



Yéneticiler Kurulu: idari islerle ve karar verme ile ilgilenen komite
Servis Talebi: Musterilerden gelen istekler
Teklif: MUsterilerden gelen oneriler

Bilgi / Talep: Abone bilgisi, abone numarasi, abone ismi, diikkan numarasi, telefon
numarasli, konum numarasi ve musterilerden gelen islem adedi

BDDK: Bankalar Diizenleme ve Denetleme Kurumu

5. Prosediirler
5.1. Genel Kurallar

5.1.1 Talep tipleri: Sirketimize sunulan taleplerin tipleri asagidadir;
Sikayetler
Oneriler
Bilgi talepleri
Geribildirim / Degerlendirme
o Pozitif Gorus
o Negatif Goérus

5.1.2. Taleplerin Alinma Kanallari: Musteri sikayetleri, talepler, ve onerilerinin alindigi
kanallar agagidadir; Musteri sikayetleri, talepler, ve onerileri sistemle alakali hata
raporlaridir. Tum sikayetler, talepler, ve dneriler Email ve telefon yoluyla da
karsilanabilmektedir.

o Telefon: 08502522222’e gelen tum aramalar musteri temsilcisi tarafindan
cevaplanacaktir. Aramalar kayit altina alinip bu kayitlar siresiz olarak sistemde
saklanmaktadir.

o Email: Sirketimizin mail adresi olan “destek@birlesikodeme.com”e gelen tim
emailler musteri temsilcisi tarafindan cevaplanacaktir. Mailler kaydedilip
saklanmaktadir.

5.1.3 Genel Bakig
e Musteri problemlerinin 20 gunu gegirmeden dogru ve hizl bir sekilde
¢ozulmesi dnemlidir.

e Musteri sikayetleri, talepleri, ve onerileri musteri gagri merkezine musteri
temsilcisi tarafindan girilmektedir.

e Musteri temsilcisi, haftalik musteri sikayetleri, talepleri, ve 6nerileri musteri
hizmetleri raporu hazirlar.


mailto:destek@birlesikodeme.com

e Operasyon yoneticisi tarafindan ¢ozum getirilmis veya getirilememis musteri
sikayetleri, talepleri, ve onerileri raporu genel mudure rapor edilir.

e Genel mudur, her ayin ikinci salisi Yonetim Kurulu’na gegen ayin sikayetlerini,
taleplerini, ve onerilerini rapor eder.

e Dava konusu olabilecek basvurular her hafta hukuk departmani tarafindan
genel muadure raporlanir.

e Genel mudur tarafindan ¢ézilmus veya ¢ozulmemis ve dava ile alakali tim
bagvurular her ay yonetim kuruluna iletiimektedir.

e Dahili Kontrol ve Operasyon Direktoru sikayete yanit vermek icin SLA
zamanlarini kontrol etmekte ve yénetime kuruluna rapor etmektedir.

e Operasyon Yoneticisi ve Genel Direktorluk tarafindan doldurulan gegen
haftanin ve ulasilamayan aramalarin formlari her hafta rapor edilmektedir.

e Musteri sikayetleri, gegen haftanin talep ve tavsiye istekleri Dahili Kontrol ve
Operasyon Direktora tarafindan her ay kontrol edilmekte ve yénetim kuruluna
sunulmaktadir.

e Operasyon Yoneticisi her misteri servisi ¢alisani icin Konugsma Kalite
Formu’nu doldurup onaylar. Dinledigi ve kontrolden gecirdigi her arama kaydi
icin cagrinin yapildidi tarihi ve zamani yazar ve arayanin haftalik yaptigi
aramalarin 15% ini degerlendirir.

e (GOdzden kacan aramalar musteri temsilcisi tarafindan her hafta excelde
tutulmakta ve Operasyon Ydneticisi’'ne rapor edilmektedir.

5.1.4. Musteri sikayetleri, talepleri, ve 6nerileri - SLA Zamanlari

Sikayet Yonetim Proseduri’nde, musteri sikayetleri, talepleri, ve dnerilerinin
¢6zimleme sureci asagida listelenmis olup bu sikayet, talep ve dneriler misteri
islemlerini karara baglamak icin her bir bdlime en kisa surede yonlendiriimektedir.

Musteri Temsilcisi: Kontrol isleme suresi; musteri sikayetleri, talepleri, ve dnerilerine
cevap vermek ve prokis sistemiyle kontrol sureci arasindaki maksimum sure 45
dakika olarak ayarlanmistir.

Yonlendirme Siresi: Musteri islemi onaylandiktan sonra konuyla ilgili gdnderim
sureci arasindaki maksimum sure 45 dakikadan 30 dakikaya ayarlanmistir.

Yazilim Geligtirme Yoneticisi:

Yazilim problemlerine ¢ézumler; Problemin bildirimi ve ¢6zUmu arasinda gegen
maksimum slre 2 saat olarak belirlenmistir.



6. Uygulamalar

6.1. Musteri Sikayetlerine Cevap ve Sonug

Musteri sikayetleri, talepleri, ve dnerilerini email veya telefon yoluyla masteri
temsilcisine iletir. Gelen arama musteri temsilcisi tarafindan misteri memnuniyetine
ve arama kalite standardina uygun olarak cevaplanir. Sirketin mail adresine
gonderilen musteri sikayetleri, talepleri, ve onerileri maili; musteri temsilcisinin mail
adresine duger. Musteri temsilcisi musteriye mail yoluyla doner. Musteri temsilcisi
problemi tanimlar. Eger musteri problemi ¢ozulmus ise musteri bu durum hakkinda
bilgilendirilir. Musteri cagri sistemindeki arama kaydi agilir ve kapanir. Eger problem
¢ozulmemis ise musteri ¢cagri sistemindeki arama kaydi acilir. Musteri temsilcisi
musteriyi problemi arastirmak igin maille veya telefon konugsmasini bitmeden
bilgilendirir. MUsteri igslemler sistemden onaylanir. Eger problem ¢ozulmemis ise
konugsma konuyla alakali birime baglanir ve konuyla alakali birim problemi ¢ozer.
Musteri temsilcisi musteriye geri doner. Eger problem ¢ozulmus ise musteri temsilcisi
sistemden ¢ikmayi talep eder. Operasyon ydneticisine bir mail gdonderilir. Operasyon
yoneticisi islemi onaylar. Sistemden musteriye mail veya SMS yoluyla tek kullanimhk
bir kod gonderilir. Musteri temsilcisi musteriye doner. Eger belirtilen SLA zamanlari
asiimissa konuyla alakali birim yoneticisine ve alakali kigilere bir mail gonderilir.

6.2 Mugteri Bilgileri
Musteri temsilcisi asagidaki bilgileri musteri kayit sistemine girer. Sorun ¢ozllene
kadar bu bilgiler sistemde acgik tutulur.
e Musteri temsilcisi ismi ve soyadi
Musteri isim ve soyadi
Masteri numarasi
Musterinin arama sebebi
Konu
Tanim (musterinin neden aradidi ile ilgili detaylar)
Cagrinin tarihi ve zamani

6.3 Musteri Problemlerinin C6zime Kavusturulmasi

Mdusteri calisanlari ile alakal problemler ve teknik aksakliklarin ¢ézime
kavusturulmasi icin masterinin sikayetlerine, talep ve tavsiyelerine gore tim
departmanlarla iletisim kurulur. Bunun sonucunda musteri problemleri ¢ézime
kavusturulur.

7. Raporlama
Kayith masteri bildirilerinin ¢gdzimlenmesinden sonra elde edilen veriler ay sonunu

takip edecek sekilde aylik olarak raporlanmakta ve Operasyon Yoneticisi, Genel
Muddar, yénetim kurulu ve talep edilirse resmi kurumlara sunulmaktadir.



10. Gorev ve Sorumluluklar
Musteri temsilcisi Operasyon Yoneticisi'ne bagliyken Operasyon Yoneticisi ise Genel
Maduru rapor vermek durumundadir.

Miisteri Servisi ve Gorevleri

Musteri Temsilcisi

Musteri Servisi'ne gelen ¢agrilari cevaplar

Musteri sikayetleri, talepleri, ve dnerilerinin donusleri sirketin mail adresine
yapilir.

Musteri Cagn Sistemi’ne musteri bilgisini girip bilgileri giincel tutar ve
sistemdeki igslemleri kontrol eder

Mausgteri islemlerini takip eder ve problemlerini ¢gozer. Bu islem 20 gunu
gegcmez.

Musteri Cagri Merkezi'ne ve sirketine e-mail adresine gelen musteri sikayet,
talep ve onerilerini zamaninda ve eksiksiz raporlar ve gerekli tum dokumanlari
hazirlayip iletir.

Gecen haftanin verileriyle bir musteri sikayet, talep ve 6neri raporu hazirlayip
her hafta bu raporu Operasyon Yoneticisi’ne teslim eder.

Masraf raporunu gunlik bir sekilde Operasyon Yoneticisi'ne iletir.

Operasyon Yoneticisi

Gecen haftanin musteri sikayetleri, talepleri, ve 6nerileri Genel Direktor'e
rapor eder.

Her hafta bir dnceki haftanin degerlendirme formu ve gézden kagmis telefon
aramalarinin degerlendirme formu Operasyon Yoneticisi tarafindan doldurulur
ve genel direktorlige raporlanir.

Musgterilerin, Finans Yoneticisine geri 6deme taleplerinin teslimat ve takibi
Dolandiricilik sikayetlerinde para toplama ekibinden para sayimini talep eder
ve sistem ve kamera kayitlari incelenir.

Operasyon yoneticisi; musteri servisi tarafindan aylik arama kayitlarinin
%15’ini hazirlar, konugsma kalitesi degerlendirme formu hazirhgi, her ayin ilk
haftasinin insan Kaynaklariyla persembe giinii paylagiimasi,

Operasyon yoneticisi belirli araliklarla tim iglemleri kontrol eder ve onaylar,
finans departmanina raporlar.

Operasyon yoneticisi uygulamalarin kontroliinden, gézetiminden ve
isletmesinden sorumludur.

Genel Mudur



e Her ayin 2. salisinda gegen ayin sikayet, talep ve tavsiyelerini Yonetim
Kurulu’na rapor eder.

Dahili Kontrol ve Operasyon Direktoru

e Gecen ayin sikayet, talep ve tavsiyelerini kontrol edip Yénetim Kurulu'na rapor
eder.



