DURMA MUSTERI MEMNUNIYET SISTEMI UYGULAMA PROSESI

FAALIYET

1 - www.durmazlar.com.tr adresindeki iletisim sayfasi ile Durmazlar
Merkez ve diger lokasyonlarin iletisim ve adres bilgileri
- www.durmazlar.com.tr adresindeki iletisim - Msteri iligkileri sayfasinda

yer alan "Bize Ulagmak icin Tiklayiniz" Linki ile geri bildirim formu

- Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yize gériismeler ilgili bolimler
tarafindan yapilan
- Misteri Memnuniyet Anketleri ile misterilerimiz tarafindan gelen her
tarld iletisim talebi kayit altina alinir.

2-Geri bildirimlerin iletiimesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin
Durmazlar A.S. ulastiriimasi,¢6ziim siirecinin daha hizl
ilerlemesini saglayacaktir:

+ Firma adi ve geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri

+ Geri bildirime konu olan Durmazlar sirket ve bélim bilgisi

« Mevcut ise Uriin/Hizmet vb. tanimlayici bilgiler

+ Geri bildirimde bulunan msterinin Durmazlar AS’den beklentileri

3-Miisteri iletisim istegi

+ web sitesi Uzerinden

+ Telefon ile

+ E-mailile

+ Durmazlar ¢alisani araciligi ile gelebilir.
Gelen musteri isteklerinin takip edilmesi

4-Miisteri iletisim istegi Cagri Merkezi tarafindan katagorize edilerek
IFS girisi yapilir.

Sikayetin kayit altina alindigina dair misteriye otomatik mail génderilir.

Bu iglem bir is glnu icerisinde gergeklesir.

Gelen Bildirim olumlu ise musgteriye tesekklr maili atilarak geri bildirim

yapihr.

Asagidaki maddeler dikkate alinir.

« Sikayetin tarifi ve ilgili yardimci verileri,

- istenen telafi etmeyi,

+ Sikayet edilen urlnler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalarini,

+ Cevap icin son tarihi,

* Kigiler, kisim, sube, kurulus ve pazar bolimu hakkindaki verileri,

* Yapilan ilk faaliyeti

5-Yiiksek Onem Siniflari;

+ Kaza, yaralanma, can kaybi veya is saglgi ve guvenligine
+ Cevre guvenligi

* Yasalara aykiri uygulamalar

+ Musterilerin faaliyetlerinin durmasina neden olan sorunlar

6-Normal Onem Siniflari;
* Finansal
+ Musterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar
+ Mdasteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar
Teslimat ile ilgili olugan sorunlar
lletisim ve bilgi akisi ile ilgili sorunlar
Calisanlarinin davraniglari ile ilgili konular

7-Diisiik Onem Siniflari;

« Taraflar arasindaki s6zlesmeye aykiri istekler
+ Faaliyet alanlari diginda kalan konular

+ Calisanlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular

8-Yiksek Onemli sinifta olan iletisim istekleri icin Cagri Merkezi Uzmani
ilgili departmanlara bilgi maili génderir.

Yiksek Onemli sinifta olan iletisim istekleri ayni is glinG igerisinde ¢6zim
Onerisi ile dénusulur.

Yurt ici isteklerde 2 is glnu icerisinde midahale yurt digi isteklerde ise
max. 15 is gunl icerisinde midahale edilir.

9-Normal Onemli sinifta olan iletisim istekleri icin Cagri Merkezi Uzmani
ilgili departmanlara bilgi maili génderir.

Normal Onemli sinifta olan iletisim istekleri 7 is glini icerisinde ¢6zim
Onerisi ile donusuldr.

Yurt igi isteklerde 7 is glinu icerisinde midahale yurt digi isteklerde ise
max. 20 is glnu icerisinde mudahale edilir.

10-Yiiksek ve Normal Onemli sinifta olan iletisim istekleri Misteri Sikayetleri
Toplantisi Prosesine gore islem gérmek Gzere giindem edilerek kayit

altina alinir.

Ele alinmis istek daha projelerde degerlendiriimek Gzere kurumsal bilgi
olarak degerlendirilir.
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