LS .| MUSTERI ISTEK-ONERI-MEMNUNIYET-
‘renek SIKAYET YONETIM SURECI
PROSEDURU

1. AMAGC

ENEKO A.S. de, musteri istek, &neri, memnuniyet ve sikayetlerinin degerlendiriimesini,
sonuglandiriimasini ve surecgte uygulanacak prosesleri belirlemektir, ayrica bu prosesin etkinligini
surekli iyilestirmek i¢in yuruttlen galismalari tanimlamaktir.

Bu talimat alinan tim geri bildirimlerden hareket edilerek UrGnin tasarimindan satis sonrasi hizmetlere
kadar, geri bildirimler ile ilgili verilerin belirlenmesi, toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ slreclerin
degerlendirmeler 1s1ginda yonlendiriimesi faaliyetlerini kapsar.

2. TANIMLAR

Geri Bildirim: Uriinler ve/veya sikayeti ele alma prosesi ile ilgili olarak gorisler, yorumlar ve beyanlardir.
Gizlilik: Masteri sikayetleri prosesinin ela alinmasi durumunda sikayet eden musteri ve bilgilerinin
prosesin etkinligi agisindan gizlilik arz etmesi.

Miigteri: Urlin ya da hizmetleri alan kigi yada kurumlardir.

Misteri Dis Goziim Hakki: Musteri sikayetlerinde sikayet¢i ile mutabakat saglanamamasi halinde
sikayette bulunan musterinin, yasal ve hukuki yollardan hakkini aramasi.

Miisteri Hizmeti: Bir Grinin 6mri dénglsu boyunca musteri ile kurulusun etkilesimi.

Miisteri Memnuniyeti: gergeklestirilen misteri sartlarinin masteri tarafindan algilanma derecesi.
istek: ENEKO A.S. den saglanan (riin ve/veya hizmeti ya da sikayetleri ¢cézmek igin uyguladig
proseslerle ilgili yapilan satis sireci sirasinda yapilan taahhtten farkh bir talep ifadesidir.

Oneri: ENEKO A.S. den saglanan (riin ve/veya hizmeti ya da sikayetleri ¢g6zmek icin uyguladigi
proseslerle ilgili yapilan iyilestirme, tavsiye ifadesidir.

Memnuniyet: ENEKO A.S. den saglanan urlin ve/veya hizmeti ya da sikayetleri cozmek i¢in uyguladigi
proseslerle ilgili yapilan memnuniyet ifadesidir.

Sikayet: Sikayetcilerin ENEKO A.S. nin sagladigi Grtin ve/veya hizmeti ya da sikayetleri ¢ézmek icin
uyguladigi proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir.

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus ya da temsilci.

Sikayet inceleme Ekibi: Sikayetleri miisterinin yerinde inceleyen/inceleten, 6zlemlerini/bulgularini ilgili
birimlerine ileten, ¢6zim bulunmasi i¢in ¢calismalar baglatan, sonugclari izleyen ve iyilesme igin dlgim
yapan; edindigi bulgulari misteri temsilcileri dahil ilgili taraflara raporlayan ekiptir.

Tarafsizlik: Musteri sikayetlerinin her tirli 6n yargidan uzak tarafsiz bir sekilde ele alinmasi.

SSD: Satis Sonrasi Destek

3. SORUMLULUKLAR
4.1.Satis Sonrasi Destek (SSD) Sorumlusu / Miisteri Hizmetleri — Teknik Satigs Sorumlusu

o Alnan sikayet ve geri bildirimleri kayit etmek ve/veya edilmesini saglamak ile
sorumludur.

o Alinan sikayetlerin kapatilmasi ve/veya kapatiimasinin takibi ile sorumludur.

o Sikayetlerin DIF e déniistiiriilmesi ve sonrasinda takibinden sorumludur.

4.2.Satig-Pazarlama

o Alinan sikayet ve geri bildirimleri kayit etmek ve/veya edilmesini saglamak ile sorumludur.
o Alinan sikayetlerin kapatilmasi ve/veya kapatiimasinin takibi ile sorumludur.

ELEKTRONIK KOPYA. YAZICI GIKTISI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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o Sikayetlerin DIF e dénistiiriilmesi ve sonrasinda takibinden sorumludur.

4.3.Di1s Ticaret

o Alnan gikayet ve geri bildirimleri kayit etmek ve/veya edilmesini saglamak ile sorumludur.
o Alnan gikayetlerin kapatiimasi ve/veya kapatiimasinin takibi ile sorumludur.
o Sikayetlerin DIF e dénistiiriilmesi ve sonrasinda takibinden sorumludur.

4.4. Kalite Kontrol

o Sikayetlerin DIF e dénustiiriilmesi ve sonrasinda takibinden sorumludur.

4.5. Tim Departmanlar

o Tum sikayet-istek-Oneri-memnuniyet bilgisini iceren geri bildirimleri alip, Kalite departmani
ve/veya SSD departmanina Bildirmek ile sorumludur. Bu geri bildirimleri IAS ERP
Programinin CRMTO09 (Sorun Ydénetimi) Ekranina kayit etmek ile sorumludur.

o Alinan geri bildirimin degerlendiriimesi ve ¢ézim 6nerilerinin getirilmesi ve ¢ézllmesinden

sorumludur.

o Mausteri odakli yaklagsimdan haberdar olunmasini saglamak, tesvik etmek ile sorumludur.

5. IS AKISI

5.1. Miisteri ile iletisim ve geri bildirimlerin kabulii

DOKUMAN/

SUREC ADIMLARI ACIKLAMA KAYIT SORUMLU

Erigilebilir kilma yollart;

= Web Sayfasi: www.eneko.com.tr

= Telefon numarasi:

Tel: 0 530 875 65 88

Geri Bildirim Tel: 0 232 328 20 80/ 103-152

Tel: 0 216 455 29 60/0 216 455 29

61

= Fax numarasi: Musteri

Faks:0 232 328 20 22 Hizmetleri —

Faks: 0 216 455 29 62 ERP Teknik Satis

= Mail adresi: programinin Sorumlusu
info@eneko.com.tr CRMTO09 ekrani o
servis@eneko.com.tr MLER.O1 SSD Yetkilisi

= https:// .facebook. /enek S
o o ECER0oEOIEREE | Wisteri Istek / Kalite

*  https:/linkedin.com/company/E ~ ©neri/ Sikayet Sorumlu
neko Formu -

= MI-FR-01 Muisteri Istek / Oneri / Bolim

Sorumlulari

Sikayet Formu cihaz ile birlikte
musteriye gerekli durumlarda
kurulusa posta vb. vyollar ile
ulagtirilmasi icin génderilir.

Musteri Geri Bildirimi ilk alan
tarafindan bildirimin
tanimlanmasi icin gerekli
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miusteri adi, bildirim tarihi,
bildiren kigi ve kisiye ulagim
sekli, sikayetin konusu, bilgi
alinabiliyorsa 6zeti bilgileri
musteriden edinilir ve bildirim bu
bilgiler ile kayit altina alinir.

Sikayetlerin
Siniflandirilarak
Kayit Altina Alinmasi

= Yapilan kayit sirasinda dncelikle
geri bildirimin tipi (istek-6neri-
memnuniyet-gikayet) belirlenir.

= Garanti kapsaminda talep
edilen hizmetler, garanti
kapsam i¢i veya digI ariza-
onarim, bakim v.b. istekler Satis
Sonrasi Hizmetler talimatina
g6re kayit altina alinip,
karsilanir.

= Sonrasinda asagida yer alan
durumlarda yapilan sikayetlerin
aciliyeti ve onemi yiiksek
olarak kabul edilir. CRMT09 Miisteri
ekraninda ki dncelik Hizmetleri —
sekmesinde “0-ACiL”veya “1- Teknik Satis
ONEMLI” olarak kayit edilir. Sorumlusu

. . QA . Mi-FR-02 SSD Yetkilisi

o Sikayetgilerin Gretim ve/ya Sikayet Takip
hizmetini durduran problemler Formu Kalite

o Teslimattan kaynaklanan Sorumlu
sorunlar

o Uretim ve verim kaybi yaratan
kalite problemleri

o Insan sagligini riske eden
problemler

o Sdrekli ayni Urlin veya hizmete
dair iletilen problemler

Bolim
Sorumlulari

= Musteri sureglerini direkt
etkilemeyen, genel konularda
iyilestirme ve gelistirme
calismalari gerektiren sikayetler,
fatura mutabakatsizligi, driin ve
hizmet fiyati hakkinda gelecek
sikayetler vb. Aciliyeti ve
onemi diisiik sikayet olarak
kabul edilir. CRMTQ09 ekraninda
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ki dncelik sekmesinde “2-
NORMAL”veya “3-DUSUK
ONCELIKLI” olarak kayit edilir.

Sikayet Alindi
Bilgisinin Musteriye
iletilmesi

CRMT09 (Sorun  Yonetimi)
ekraninda yapilan her kayit, her
bir geri bildirim icin benzersiz bir
tanimlama kodu olusturur.

Sikayet kayit altina alindiktan
hemen sonra sistem tarafindan
kod musteriye ilk bilgilendirme

DIS COzUM

I
Coziim. Uygun.Degil T z

olarak sikayetin ve istegin kayit H_Mug,tlen_
edildigi bilgisi ile birlikte posta, E-MAIL 4 'T(”?itg” -
telefon veya e-mail yolu ile g nik Satig
o orumlusu
iletilir.
E-mail adresinin belirlenemedigi
durumlarda Musteri Hizmetleri
Sorumlusu tarafindan
v bilgilendirme posta, SMS veya
telefon yolu ile yapilir.
Musteri Hizmetleri Teknik Satis
Sorumlusu / Kalite Sorumlusu
musteri sikayetinin 6n
incelemesini yapar, varsa eksik
bilgileri sikayetci ile goruserek
tamamlar.
Sikayetciden sikayet ile ilgili
N detaylar, varsa sikayete konu Musteri
Hizl Qozy_m olanyi.'lrl'.'m numunesi};Ieri yada Hizmetleri —
Urehlzblllr ambalaj bilgisi ve numunesi/leri Mi-FR-02 Teknik Satis
mi gbndermesi talep edilir. Teknik Sikayet Takip Sorumlusu
Servis Teknikeri sikayet sahibini Formu
yerinde ziyaret ederek numune Kalite
ve bilgi alabilir. Gérisme CRMTO09 ekrani Sorumlusu
telefonla, e-posta ya da yiz
yuze olabilir. Musteri Hizmetleri Bolim
— Teknik Satis Sorumlusu/ Sorumlulari

Kalite Sorumlusu sikayet ile ilgili
detay ve glincel bilgileri
CRMTO9 ’a aktarir.

Sikayet derhal ¢6ziime
ulagtirlamiyorsa, sonrasinda
mumkin oldugunca kisa
zamanda, etkili bir sekilde
cOzume ulastiriimasini
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amaclayan bir tarzda ele
alinmahdir.

Cozim Onerisi

= Kalite Sorumlusu / Misteri
Hizmetleri-Teknk Satis
Sorumlusu sikayet ile ilgili ekip
ve ekip liderini belirleme ve
¢6zUm o6nerileri gelistirmek igin
yine CRMTO09 ekraninda
Aksiyon sekmesinde aksiyon tipi
olarak “ARASTIRMA” secilerek
atama yapilir. Atanan kigilerin
ortak ¢6zum Onerileri aksiyon
sekmesine bu kisiler tarafindan
kayit edilir.

=  Mdasgteri Hizmetleri-Teknik Satig
Sorumlusunun ¢dzim Onerileri
hakkinda musteri ile yaptigi
mutabakat sonrasinda
uygulama yapilir.

= Gerekli durumlarda sikayetginin Musteri
yerinde incelemelerde Hizmetleri —
bulunmak igin Teknik Servis Teknik Satis
Teknikeri, Satis Pazarlama Mi-FR-02 Sorumlusu
Yoneticisi, Dis Ticaret Sikayet Takip
Yoneticisi, SSD Yetkilisi, Kalite, Formu Kalite
Uretim ve ARGE Sorumlusu
Departmanlarindan teknik CRMTO09 ekrani
calisanlar ziyaret SSD Yefkilisi
gerceklestirebilir. Elde edilen
bulgu ve numuneler firmada Bolim
sikayetin ilgili sorumlularina Sorumlular

incelemeleri icin gdnderilir.
Fabrikada yapilan testler ve
degerlendirme bulgulari ilgili
sorumlular tarafindan KK-FR-75
Teknik Bildirim Formu ve/veya
sikayete 6zel AR-GE/Kalite
Raporlari kullanilarak kayit
altina alinir ve CRMTO09 a
aktarilir.

= Mauasteri Hizmetleri Sorumlusu/

Kalite Sorumlusu bu bilgiler
Isiginda Satig-Pazarlama ve
Dis Ticaret Departmanlarina
konuyla ilgili bilgilendirmeyi
yapar. Sikayetin kapatiimasi ile
ilgili aksiyonlar, ¢6zim &nerileri
degerlendirilerek gercgeklestirilir.
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Sikayet derhal ¢6ziime
ulastirilamiyorsa, sonrasinda
mumkuan oldugunca kisa
zamanda, etkili bir sekilde
¢6zlme ulastiriimasini
amaglayan bir tarzda ele
alinmalidir.

Alinan karar ve yapilan her bir
faaliyet sikayetciye ve dahil olan
personele iletisim yollar
kullanilarak Musteri Hizmetleri-
Teknik Satis Sorumlusu
tarafindan bildirilir.

Sikayetgi
Memnun
mu?

Sikayetin ilk degerlendirilmesini
takiben gelisme ve sonug
raporlarini CRMT09 ekranina
girer ve bu dogrultuda sikayeti
yonlendirir/kapatir.

goriiltirse) Duzeltici ve
lyilestirme Faaliyet Prosediriine
gére faaliyet baglatiir. OEM

Sikayetcinin sikayeti kaynakli SAT-FR-04 So’flf‘r':lisu
magduriyeti sikayetciyle Servis Ariza
karsilikh olarak varilacak Midahale
mutabakata goére giderilir. Formu Kalite
Mdasteri onayi, servis hizmeti Yoneticisi
verildi ise SAT-FR-04 Servis
Ariza Mudahale Formu
kullanilarak diger durumlarda
telefon, e-mail ve/veya yuz yiize
yapilacak gérasmeler ile alinir.
Musteri Hizmetleri-Teknik Satis
Sorumlusu, SSD Yetkilisi Kalite
Departmanl ile birlikte DlF SSD Yeftkilisi
baslatiimasina ihtiya¢ olup
olmadigina karar verir. DIF Mdasteri
DIF baslatiimasi gerekli ise (ayni Hizmetleri —
Gerekiyor sahada, ayni iiriin grubunda KYS-FR-06 Teknik Satig
mu? 3. Kez tekrarlayan sikayetler, [_)lezelt!0| ve Sorumlusu
. . lyilestirme
sikayet nedeni ENEKO . . Faaliyet Formu Kalite
tasarim kaynakl ise, miigteri Sorumlu
saha incelemesinde
iyilestirme firsatlari Kalite
Yoneticisi
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musterinden gelen sikayetlerin
tamaminda 8D raporu
olusturulur. KYS-FR-06
Diizeltici ve lyilestirme Faaliyet
Formuna agllan sikayetler, DIF
islemi ile takip edilir.

= Sistematik hatalardan kaynakl
sikayetler igin DIF baslatiimasi
gereklidir.

DiF SURECI

5.2. Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

CRMTO09 kayit edilen sikayetler hata kaynagdina gore siniflandirilir. Siniflandirilan sikayetler hakkinda
kok sebep analizi yapilarak, iyilestirme faaliyetleri, eger sikayetlerin karara baglanmasi sirasinda
acllimamissa, acllarak Diizeltici ve lyilestirme Faaliyet Prosediiriine uygun olarak takip edilir.

Yoénetimi Gézden Gegirme Toplantisinda Musteri sikayetleri, ydnetimi ve ¢6zim dnerileri gézden
gegirilir.
5.3. Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile Ilgili Memnuniyet Seviyesinin Belirlenmesi

Sikayetin kapatiimasi sonrasi siireg ile ilgili memnuniyetin belirlenmesi Sikayetin giderilmesi servis
hizmeti verilerek gergeklestirildi ise SAT-FR-11 Teknik Hizmet Memnuniyeti Anketi, hizmetin verilip
sikayetin kapatiimasini takip eden hafta icinde Misteri Hizmetleri-Teknik Satis Sorumlusu tarafindan
telefon, mail ya da web yollarindan herhangi biri kullanilarak uygulanip degerlendirilir.

Sikayetin giderilmesi igin servis hizmeti verilmedigi durumlarda Mi-FR-03 Sikayetleri ele alma siireci
Memnuniyet Anketi sikayetin kapatiimasini takip eden zamanda Kalite Sorumlusu tarafindan telefon,
mail ya da web yollarindan herhangi biri kullanilarak uygulanip degerlendirilir.

Yonetimi Gézden Gegirme Toplantisinda Misteri sikayetlerini ele alma sireci ile ilgili yapilan
degerlendirme gbzden gegirilir.

5.4.Oneri ve Memnuniyetin Degerlendirilmesi, Karara Baglanmasi ve Kapatiimasi

CRMTOQ9 ekranina yapilan kayitlarin kabull sirasinda Kalite Sorumlusu kayit tipi olarak éneri ve
memnuniyeti onaylar ise “Tesekkir Mektubu” ile yapilan geri bildirimin alindigi ve degerlendirilecegi
bilgisi musteriye iletilir ve kayit kapatilir.
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Bu kayitlarin tamami Y.G.G. toplantisinda siniflandirilarak gézden gegirilir. Onerilerin uygulanip

uygulanmayacagi karari Ust yonetim tarafindan verilir.

5.5.Miisteri isteginin Degerlendirilmesi, Karara Baglanmasi ve Kapatiimasi

CRMTO09 ekranina yapilan kayitlarin kabulu sirasinda Kalite Sorumlusu kayit tipi olarak istegi onaylar

ise sikayet olmasi durumunda igleyen sire¢ ayni sekilde calisir.

ilk degerlendirme sirasinda istegin teknik olarak uygulanip uygulanamayacagina karar verilir.

Uygulanamayacagi durumlar da sikayetgiye alternatif yollar tretilerek Misteri Hizmetleri-Teknik Satis
Sorumlusu ve/veya Kalite Sorumlusu tarafindan iletilir. Misteri ile varilan mutabakata goére istek

kapatilir.

Yapilan istekler siniflandirilarak Y.G.G. de gézden gegirilir. Misteri memnuniyetini arttirmak amagli

standart olarak uygulanabilirligi degerlendirilir.




