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1. AMAC, KAPSAM, HEDEF VE TANIMLAR

1.1.Amag¢ ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci, Miisteri memnuniyetinin izlenmesi ve Olg¢lilmesi i¢in Kale Endiistri Holding
tarafindan misteriye sunulmus olan {iriin ya da hizmetlerle ilgili sikayetler, istekler ile ilgili geri
beslemelerinin alinarak ¢éziimlenmesi i¢in yapilacak islemleri ve bu siiregte yer alan personelin yetki ve
sorumluluklar1 tanimlamaktir. Miisteri sikayetlerini alan, inceleyen ve gerekli faaliyetleri yiiriiten birimleri

ve lirtin ya da hizmetle ilgili tim sikayetleri kapsar.

Bu kilavuz miisteri bildirimlerinin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve
memnuniyet 6l¢lim asamalarinin yani sira miisterilerimize sundugumuz ayricaliklari kapsamaktadir.
Miisteri ihtiyaglarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin edildigi, anlagildigi ve
diizenli olarak karsilandigini, Uriin ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile miisteri
memnuniyetinin artirilmasi i¢in yetenegin tayin edilmesi ve belirlenmesini ve sonug olarak toplamda Miisteri
memnuniyetinin artirilmasi odaginin siirdiiriillmesini kapsamaktadir.
1.2.Hedef
Miisteri memnuniyetinin artirilmas, is siireglerinde iyilestirme ve gelisim alanlarinin tespit edilerek gerekli
aksiyonlarin alinmasi, iyilestirilen is siirecleri sonucunda algilanan hizmet kalitesinin tespiti ile miisteri
bagliliginin artirilmasidir.
3. Tammlar ve Kisaltmalar
1.3.1: Miisteri: Kale iiriin veya hizmetlerini satin alma/kullanma kararin1 vermis kisilerdir.
1.3.2: Miisteri Sikayeti: Uriin ve hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz séz ve
taahhiitlerdeki noksanlik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin diisiikliigii nedeniyle, Kale
tarafinca dogrulanmasi 6nemli olmaksizin, tarafimiza s6zel veya yazili iletilen ve sonucunda agik

veya Ustl Ortiilii bir yanit/¢6ziim beklenen her tiirli memnuniyetsizlik ifadesidir.
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1.3.3: Miisteri Onerisi: Kale Kilit’e {iriin veya hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik olarak,
miisterilerden gelen bildirimlerdir.

1.3.4: Tesekkiir Bildirimi: Miisterileri tarafindan {iriin veya hizmetlerimize yonelik olarak iletilen
memnuniyet bildirimleridir.

1.3.5: Miisteri Teknik Hizmetler Miidiirliigii: Kale Kilit Teknik Hizmetler ve Teknik Servis
boliimlerinden sorumlu olan departmanin kisaltmasidir.Organisazyon semasinda Ticari Uriinler ve
Kurumsal Satis Direktorliigiine baglidir.

1.3.6: MGB: Uriinler veya sikayetleri el alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler,yorumlar, ve ilgili
beyanlari.

1.3.7: Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma
derecesi

1.3.8: QDMS: Kalite Boliimii Dokiimantasyon Y 6netimi sistemi

1.3.9: CRM: Miisteri Iliskileri Y&netimi Programi

1.3.10: DF: Diizeltici Faaliyet

1.3.11: MH: Miisteri Hizmetleri

1.3.12: MHT: Miisteri Hizmetleri Temsilcisi

1.3.13: IVR: Identity Voice Recorder

2. REFERANS DOKUMANLAR

-Siirekli lyilestirme Prosediirii

-Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii

-6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun

-SSH Y 6netmeligi

-6698 Sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun

Mﬁiteri
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-Garanti Belgesi Yonetmeligi

3. GOREV VE SORUMLULUKLAR:

3.1 Satis Boliimleri: Miisteri istek ve diislincelerini elde etmek i¢in degisik kanallar kullanarak buradan
gelen bilgiler dogrultusunda gerekli calismalar1 baslatmaktan, miisteri 6zel isteklerini maliyetlere
eklenmesinden, sikayetin miisteriye taahhiit edilen hususlarla (sozlesme, sartnamelerin getirdigi
yukiimliilikkler v.b) uygunlugun belirlenmesinden, yeni talepler i¢in satig kanallarinin olusturulmasindan,
gerektiginde miisterilere cevap verilmesinden, miisteri istek ve diisiincelerinin elde etmek konusunda

kendilerine gelen bilgileri ve boliimiine gelen miisteri sikayetlerini MH Boéliimiine iletmekten sorumludur.

3.2 KYS Boliimii: Satis ve miisteriden dogrudan gelen sikayetlerin alinarak MH boliimiine
iletilmesinden sorumludur. CRM iizerinden gelen kayitlarin incelenmesi, bilgilerin siniflandirilmasi, sikayet
kaynagmnin teknik ya da siireg olarak belirlenmesi, ¢oziimiiniin saglanmasi icin DOF baslatilmast,
duyurulmasi, gerekli analizleri yaparak siirecin gozden gecirilmesi ve performansinin Ol¢iilmesinden,

sonuglarin YGG toplantisinda {ist yonetime iletilmesinden sorumludur.
3.3 Uretim, Miih ve Ar-Ge : Gelen sikayetleri incelemek ve sonuglandirmakla yiikiimliidiir.
3.4 Biitiin personel: Kendilerine gelen sikayetleri MH boliimiine iletmekten sorumludur.

3.5 Miisteri Hizmetleri Boliimii: Miisteri Hizmetleri Sorumlularindan gelen bildirimleri siniflandirarak
¢Oziimii hakkinda ¢aligmalar yapmak, gerektiginde miisteri veya 3. kisiler ile goriismek, yerinde tespitlerde
bulunmak, ¢dziim Onerilerini ¢oziim sistemine kaydetmek, miisterinin ¢6ziim Onerilerinden memnun
kalmadig1 durumlarda ¢oziim siirecini MH ile beraber yiiriiterek iist yonetime sikdyet konusu hakkinda

sOzlii veya yazili olarak bilgi vermek/yonlendirme yapmak MH sorumlularinin gorevleridir.
4. MUSTERI GERI BILDIRiM YONETIMI PROSESLERI(UYGULAMA)
4.1.Miisteri Geri Bildirimlerinin Alinmasi ve izlenmesi
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Miisteri Kale Kilit Miisteri Hizmetlerine ulagmak i¢in asagidaki yollar kullanilabilir.
Geri bildirimler :

1)Memnuniyet

2) Sikayet,

3)Bilgi,

4)Talep,

5)Oneri olmak iizere 5 ana baslikta siniflandirilir.

Geri bildirimlerinde bulunurken miisterilerin dikkat etmesi gereken hususlar sdyledir;
* Sikayette bulunan kisinin vasfi (sahsen veya vekaleten )

* Sikayetcinin bilgileri( adi-soyadi ve iletisim bilgileri)

* Sikayete konu olan {iriin veya hizmetin tanimlanmasi

* Sikayetin agiklanmasi

* Memnuniyet i¢in beklenen uygulama

4.1.1.Kale Endiistri Holding Miisteri Iletisim Hatti: 444 0243 numarali telefon hattin
arayarak tiim bildirimler szl olarak iletilebilir. MH tarafindan bildirimler kayit altina alinir
ve ¢0zlim siireci baslatilir. Danisma hatt1 hafta ici 07:30- 17:30 cumartesi giinleri ise

07.30-15:30 saatleri arasinda hizmet vermektedir.

4.1.2. Web Sayfasi: Kale Kilit sikayetlerin alinmasinda kullanilan web siteleri;

www.kalekilit.com.tr

*  www.kalecelikesya.com.tr

Mﬁiteri Hizmetleri Yoneticisi Kalite Yonetim Sistemleri Mudiiru
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www.kalekapipencere.com.tr

www.kaledisticaret.com.tr

Web sitelerinden “Iletisim Formu” boliimiine girilir.Ilgili form doldurularak yazili geri
bildirim yapilabilir. Bu yolla yapilan bildirimler otomatik olarak MH’ne iletilir ve
kayit altina alinarak ¢oziim siireci baglatilir.

4.1.3. Whats Up iletisim Hatti: Genel merkezimizde bulunan “0532 604 0243 numarali whats up
telefona gorsel ve yazili geri bildirimler yapilabilir. Bildirimler MH /CRM sistemine iletilerek
¢Oziim sistemine kaydedilir ve siire¢ baslatilir.

4.1.4. Fax: Genel merkezimizde bulunan 212 705 79 74 numarali fax’ a yazili geri bildirimler
yapilabilir. Bildirimler MH boéliimiine iletilerek ¢6ziim sistemine kaydedilir ve siire¢ baslatilir

4.1.5. Posta: Asagidaki adrese posta, kargo gibi kanallar ile yazili bildirimler yapilabilir. Iletiler MH

tarafindan kayit altina alinarak ¢6ziim siireci baglatilir. Posta adresimiz:

Vadistanbul,Ayazaga Mahallesi Cendere Caddesi No 109-F/1-E Blok 34396 Sariyer/

Istanbul

4.1.6. Sikayet Siteleri: Uyesi oldugumuz sikayet sitelerinden(sikayetvar.com vb.) yapilan yazili
bildirimler site yoneticileri tarafindan miisteri temsilcilerimize ulastirilir. MH bildirimi kayit
altina alir ve ¢6zlim stireci baglatilir. Tarafimiza ulastirilmayan bildirimler sorumlulugumuz
disindadir. (miisterinin iletisim bilgilerini belirtmesi gerekmektedir)

4.1.7. Satis Boliimleri ve Firma Calisanlar1 Araciligiyla Bildirilen Sikayetler:

Calisanlarimiz kendilerine iletilen s6zel (telefon goriismesi, yliz yiize yapilan
goriismeler) ve yazili (posta, faks, e-mail vb.) miisteri sikayet bildirimlerini aldiktan
sonra E-mail, Telefon veya Yiiz yiize goriisme ile MHT ye iletmek zorundadirlar.
Bu yontemle alinan sikayet bildirim kayitlarinda dikkat edilmesi gereken hususlar;

* Miisteri bilgileri, ( adi, soyadi ve iletisim bilgiler1)

Mﬁiteri Hizmetleri Yoneticisi Kalite Yonetim Sistemleri Mudiiru
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* Sikayet nedeni,
* Sikayetin detayli tanimlanmasi,
* Memnuniyet i¢in beklenen ¢oziim sekli,
* Bildirim tarihi,

* Daha 6nce konu hakkinda yapilmis islemler(varsa )

4.2 Sikayetlerin Alinmasi: Sikayet bildirimleri miisteri hizmetleri temsilcilerine ulagtiginda
bilgiler CRM ¢06ziim sistemine miisteriye 6zel bir uniq kod ile beraber kayit edilir. Sikayetlerin etkin
bir sekilde ele alinabilmesi i¢in yardimci bilgilere ihtiya¢ duyuldugunda miisteri hizmetleri
temsilcileri veya Teknik Hizmetler sorumlusu tarafindan miisteri aranir ve ek bilgiler alinarak ¢oziim
stireci baglatilir. Sikayet haricinde gelen diger geri bildirimler asagidaki sekilde
degerlendirilmektedir.

4.2.1 Memnuniyet/Tesekkiir: Miisterilerimiz tarafindan bize ulastirilan memnuniyet
bildirimleri sirket genelinde CRM sistemi araciligiyla duyurulur ve miisterimize tesekkiir mesaji
gonderilir.

4.2.2 Bilgi: Tarafimizdan talep edilen bilgiler en kisa zamanda sirket icinde 1ilgili
departmandan temin edilir ve miisterimize ulastirilir. Sirketimizde mevcut olmayan veya gizli
statlisiinde bulunan bilgiler paylagilmaz.

4.2.3 Talep: Miisterilerimizden gelen iiriin ve hizmetlerimiz hakkinda ki taleplerde miisteri
yetkili bayi veya yetkili servisimize yonlendirilir.

4.2.4 Oneri: Miisterilerimizden aldigimiz &neri bildirimleri departmanlara iletilir. Oneriler
ilgili departman toplantilarinda analiz edilerek sonuc¢landirilir.

4.2.5 Basvuru: Sirketimize gelecek basvuru bildirimleri ilgili departmanlara iletilir. Bagvuru
neticeleri hakkinda miisteri bilgilendirilir.

4.3 Sikayetin Alindigimin Bildirilmesi ve Geri bildirim Takip Statiileri

Mﬁiteri Hizmetleri Yoneticisi Kalite Yonetim Sistemleri Mudiiru
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Geri bildirimler alindiginda e-mail, sms, veya telefon ile miisterilere bildirimlerinin alindig1 ve
¢dziim siirecinin baslatildigia dair bilgi verilir. Ilk kabulden nihai bir karara varilana kadarki tiim
proses boyunca sikayet takip edilir. Miisteriye istegi iizerine veya onceden belirledigimiz zaman
araliklari ile durum bilgisi verilir. Geri bildirim takip statiileri soyledir;

4.3.1 Sikayet Alindi: Miisteri sikayetinin CRM / MHT tarafindan ¢oziim sistemine kayit
edildiginde kazanilan statiidiir.

4.3.2 islem Devam Ediyor: CRM sistemine girilen sikayetlerin aksiyon ve ¢oziim
stireclerinin devam ettigini gosteren statiidiir.

4.3.3 islem Beklemede: CRM sistemine girilen sikayetlerin miisteri kaynakli beklemede
oldugunu bildirien statiidiir.(yurt disi,randevu erteleme,yeni ev vb.)

4.3.4Yedek Parca Bekleniyor: Cagr1 Merkezi tarafindan Back Ofise atanan

sikayetlerinUretim/Uretim planlama béliimleine “Yedek Parga Siparisi”verildigini gosteen

statlidiir.

4.3.5 Acik/Dis kaynaklara yonlendirildi: Sikdyet ¢oziimii i¢in tiim makul ¢abalar yerine
getirildikten sonra miisteri ile mutabakat saglanamaz ise miisteriye bu statii verilir. Miisteri bu
durumda dis kaynaklara yonlendirilir.

4.3.6 Dof Acildi: Mevcut ve potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini gidermek ve tekrarini
onlemek i¢in karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olarak tedbir alinmasini saglamak tizere
ilgili boliimlere QDMS de DOF agilir. A¢ilan DOF numaralar1 CRM sisteminde eslestirmek iizere
ilgili yere yazilarak kayit altina alinir.

4.3.7 Kapatildy/Coziimlendi: Uc ay siireyle takip edilen miisteriye ulasilamayan miisteri
geri bildirimleri MGB toplantilarinda karsilikli anlasma saglanarak ilgili boliimlerden bilgi alinarak
kapatilir.

4.4 Sikayetin Simiflandirilmasi:

Sikayetlerin 6nceligi asagidaki siniflandirmaya gore siralanir.

iteri Hizmetleri Yoneticisi Kalite Yonetim Sistemleri Mudiiru
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4.4.1 Acil/Yiiksek Oncelikli Sikdyet: Cok yiiksek énem seviyesini gosteren onceliklendirme
statlistidiir. Can kayb1 ya da fiziksel/psikolojik sagliga iliskin ytliksek risk durumu bildirilen,
cevre giivenligine zarar veren, biiylik capli maddi hasar bildirilen sikayetler ve tekrarlayan ariza
sikayetleri acil sikdyet olarak degerlendirilir. Bu kapsamdaki sikayetler 6ncelikli ve ilk is olarak
ele alinarak ayni giin veya en gec¢ 24 saat igerisinde teknik servis uzmanlarimiz tarafindan
miidahale edilmektedir.

*Acil olarak sisteme kaydedilen sikayetler ¢6ziim yontemine gore ve iirlin tedariine gore
bildirim igerisine not yazilarak istisnai sartlarda bekletilmektedir.

Bu siifa giren sikayetler :

*Iceride/disarda kalma durumlar

*Celik ve Dijital kasanin acil ihtiyaca gore agilmamasi

*Kapmin ag¢ik kalmasi (Anahtarin girmemesi, bosa donmesi, kilitleme yapmamasi, dil
tutmamast)

* Marka imajinm1 zedeleyebilecek sikayetler

Sikayetin aciliyet ve dneminin yiiksek oldugu durumlarda gerekiyorsa miisteri yerinde ziyaret
edilerek VIP iletisime gegilir.

*MGB kaydi olusturulan yiiksek/acil oncelikli sikayetler Miisteri Teknik Hizmetler
Miidiirliigii/Yedek Parca Prosediiriine gore isleme alinacaktir.

4.4.2 Normal Oncelikli Sikayet: Yukarida ki smifa giren durumlarin diginda iyilestirme veya
miidahale ihtiyaci olan bildirimlerdir. Bu sinifa giren sikayetler ortalama 5 is giinli igerisinde
sonuglandirilir ve kapatilir.

*Teknik servis sikayetleri (Randevuya uyulmamasi, eksik yanlis bilgilendirme, servis
teknisyenlerinin davranislarindan memnun olmama ve diger teknik servis anlagsmalarinin yerine
getirilmemesinden kaynaklanan sikayetler)

*Uriin kaynakl1 ve Kalite problemleri hakkinda sikayetler

iteri Hizmetleri Yoneticisi Kalite Yonetim Sistemleri Mudiiru
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*Bayi ve satig kaynakl sikayetler
*MGB kaydi olusturulan normal oncelikli sikayetler Miisteri Teknik Hizmetler
Miidiirliigii/Yedek Parca prosediiriine gore isleme alinacaktir.
4.4.3 Diisiik Oncelikli Sikdyet: Miisteri siireglerini direkt etkilemeyen, genel konularda
iyilestirme ve gelistirme calismalari gerektiren sikdyetlerdir. Fatura mutabakatsizligi, Uriin,
hizmet fiyat1 hakkinda gelecek sikayetler bu kapsamda degerlendirilmektedir. Bu smifa giren
sikayetler ortalama 10 is gilinii i¢erisinde sonug¢landirilir.
*MGB kaydi olusturulan diisiik oncelikli sikayetler Miisteri Teknik Hizmetler Miidiirligii/
Yedek Parc¢a Prosediiriine gore isleme alinacaktir.

*Azami tamir siiresi SSH yonetmeligine gore uygulanir.

5.SIKAYETIN COZUM VE TAKIiP SURECI

5.1 Kayit/Coziim asamasinda sikayetle ilgili olan tiim sirket bilgileri, yazigmalar, telefon
goriismeleri, servis formlari, varsa onceki benzer sikayet kayitlart CRM sistemine kayit edilir.

5.2 Kale Kilit Miisteri sikayet birimleri i¢in acil, normal ve diisiik 6ncelik degerlendirmesi bu
kilavuzun 4.3 boliimiinde agiklanan kriterlere gore yapilir.

5.3 CRM sistemine kaydedilen geri bildirimlerin ¢dziim siireci benzersiz bir numara verildikten
sonra baslatilir.. "Acil/Yiksek" oncelikli sikayetler, Yoneticilerin bilgisine de iletilir. MHT, siirecin
aksatilmamas1 amaci ile baska bir yonlendirme de yapabilir. Ayn1 miisteriden alinan tekrarlayan sikayetler
ve ayn1 soruna isaret eden sikayetler i¢inde yiiksek dnceliklendirme yapilir. Tlgili boliimlere konu hakkinda
mail atilir.

5.4 Sikayet alindiktan 10 dakika igerisinde sikdyetin ¢6ziim sistemine kaydedildigine dair bilgi
miisteriye ulastirilir. Bilgi miisteriye cep telefonuna SMS ve e-mail olarak gonderilir. Sikayet; Kale Kilit
web sitesinden yazili olarak ulagti ise e-mail ile sikayet danigma hattina telefon ile ulastirildi ise ayni1 anda

telefon ile sikayet diger yollar ile ulasti ise sms ile bildirim yapilir. Miisterinin ilave etmek istedigi hususlar
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varsa, ¢Ozlim sistemine kaydedilir. Mesai saatleri disinda gelen sikayetler IVR sistemine kaydedilir ve takip
eden is giinii igerisinde ¢dziim siirecine alinir.

5.5 Bazi1 durumlarda sikayet alindig1 anda “Miisteri Geri Bildirim “siirecine girmeden ¢éziimlenmis
olabilir.(Cozlimle /Kapat). Bu tiir sikayetlerde Cagr1 Aktivite Formu sikayetin ¢6ziimii ve kok nedenini
iceren agiklamalarla birlikte doldurularak kaydedilir ve ¢6ziim yolu hakkinda memnuniyet onay1 alindiktan
sonra “memnuniyet saglandi” kapatild: statiisiine getirilir.

5.6 Miisteri Temsilcisi ilgili kanalardan aldig1 Miisteri Geri Bildirimlerini ilgili boliim ve
departmanlara atar ve ¢6ziim siirecini baslatir.

5.7 Departman sorumlusu aldig1 aksiyonlart CRM sistemine notlar ve ilgili kisilere atama
yapar.Atama yapildigi bilgisi e-maili ile bilgilendirilir.

5.8 MHT ¢6ziim sonucunu telefon ile miisteriye iletir. Miisteriye SMS ve e-mail ile bilgilendirme
yapilir. Memnuniyet onay1 alindiktan sonra statli “memnuniyet sagland1” ya getirilir.

5.9 Miisteri bu agsamadaki ¢oziim yonteminden de memnun olmadigini iletirse dis kaynaklara
yonlendirilir.

5.10 Miisteri hizmetlerine ulasan bildirimler sirketin bilgisayar kayitlarinda sakli tutulur. Sikayetlerle
ilgili dosya ve kayitlara yalnizca Miisteri Hizmetler departmani ve miisteri destek komitesi igerisinde gérev
alan personel ulasabilir. Sikayetle ilgili tiim bilgilerin paylasimi gerektigi durumlarda, miisteriye ait 6zel
bilgilerinin gizliligi korunarak, ilgili taraflarla yapilir.

5.11 Coziim agamasinda sikayetle ilgili olan tiim sirket bilgileri, yazismalar, telefon goériismeleri,
servis formlari, varsa dnceki benzer sikayet kayitlar1 ve ¢éziimleri arastirilir.

5.12 Her kosulda miisteri sikayeti, makul olan tiim ¢6ziim yontemleri tiikkenene ya da miisteri
memnuniyeti saglanana kadar takip edilir.

5.13 Sikayetleri iyilestirme firsatina doniistiirmek icin kategoriler olusturulur ve kok nedenleri analiz
edilir. En ¢ok sikayet alinan konular/Kritik sikayetler tespit edilir ve Kalite Yo6netim Sistemleri Boliimii,

Miisteri Hizmetleri Boliimii ile birlikte MGB toplantilar1 diizenlenir.
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5.14 Sikayetin giderilmesi ve tekrarinin 6nlenmesi i¢in diizeltici faaliyet uygulamasi gerekli ise,
sikdyetin ilgili oldugu departman sorumlusu veya miidiirlerine DF agilir ve takip edilir.ilgili DF kaydin
arastirilmasi sonuglandirilmasi ve uygulamaya alinmasi departman miidiiriine aittir.

5.15 Kale Kilit servis hizmeti verilemeyen iiriinler i¢in iade siireci baslatilmaktadir. Cerkezkdy iade
depoya gonderilen iiriinler tamir gerekiyorsa tamir edilerek yeniden miisteriye gonderilir. Arizasi
giderilmeyen iiriinler i¢in de yenisi ile degisim yapilir. Iade iiriinler “Iade Depo”islemiyle CRM sistemine

kaydedilir.

6. SIKAYETLERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESI

Sikayet yonetimi i¢in kullanilan ¢6ziim sisteminin uygulanisi ile birlikte ortaya ¢ikacak veriler sistematik
olarak, tekrarlayan ve tekil sikayetler, trendleri tanimlamak ve sikayetlerin altinda yatan sebepleri elemeye
yardim etmek i¢in analiz edilir. Analiz i¢in tiim boliimler 3 aylik periyotlarda bir araya gelinerek MGB
toplantilar1 diizenlenir. Veri analizleri neticesinde kritik miisteri sikayetlerinin tekrar olusmasini1 6nleyecek
¢Oziim gruplar1 olusturulur ve sikayetin ¢oziimiiyle ilgili kok neden analizleri yapilir.Gerekli gortildiigii
takdirde diizeltici faaliyetler prosediiriine (K'Y S-PR-004) gére DOF acilirMGB/C6ziim Grubu
toplantilarinda da esas glindem, gelen miisteri sikayetleri hakkinda sikayet siniflari, hata tiirleri, tiriin
cinsleri, hizmet tiirleri gibi bir¢ok sinifta veri analizi yapmaktir. Toplant1 neticesinde alinan kararlar ilgili

stire¢ sahipleri ile toplant1 notlar1 seklinde “Toplant1 Notlar1”paylasilir.

7.SiIKAYET YONETIM PROSESINDE MEMNUNIYET

Geri bildirimde bulunan miisterilerin sikyet yonetim prosesiyle ilgili memnuniyetlerinin seviyesini
belirlemek i¢in diizenli olarak miisteri memnuniyet 6lgme anketleri yapilir. Sikayet yonetim prosesinin
performansi 6nceden belirlenmis kriterlere kars 6l¢iiliir. Bayi Memnuniyet anketleri sonug raporlar ile
birlikte 6 aylik periyodlarda toplant1 yapilarak ilgili boliimlerle paylasilir

* Kale Celik Esya Miisteri Memnuniyet Anketleri
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* Kale Kilit Miisteri Memnuniyet Anketleri

Dis Ticaret Miisteri Memnuniyet Anketleri

Ilgili sirketler Bayi Memnuniyet Anketleri

8.TUKETICI HAKLARI VE MUSTERI YETKILERIi

Kale Kilit miisterileri sikayetlerinin durumlar1 hakkinda her zaman bilgi alma hakkina sahiptirler. Miisteriler

tilketici haklar1 hakkindaki bilgilere MHT veya sirket web sayfasindan ulasabilirler. Kale Kilit sikayet

yonetimi slirecinde miisterilere sundugu ¢ézliim dnerilerini tiiketici haklar1 ve yasalarin gerektirdigi sekilde

uyguladigini taahhiit eder ve miisterilerine yarar saglayacak durumlarda beklentilerin iistiinde imkan

saglamay1 hedefler. Miisteri Memnuniyeti ve Geri Bildirimi Prosediirii ve Uygulama Esaslarina ragmen

miisterilerimizin nihai olarak memnun kalmadiklar1 noktalarda sirketimiz haricinde ¢6ziim olanaklari

miisterilerimizin takdirindedir.
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