Memnuniyet ve Geri Bildirim Yonetimi Politikasi

1. AMAC

PCX (bundan bdyle “"Kurum” olarak anilacaktir.) olarak amacimiz, musterilerimize, galisanlarimiza
ve tum paydaslarimiza en yiiksek seviyede memnuniyet saglayacak sekilde hizmet sunmaktir.
Sikayet ve geri bildirimleri, bir sorun olarak degil, kusursuz hizmet seviyesini yakalama yoniinde
essiz bir firsat olarak gorir ve slreglerimizi strekli iyilestirme kdltira ile yonetiriz.

2. KAPSAM

Bu politika, Kurum’un tim mdsterilerini, kurumsal musterilerin musterilerini, galisanlarini, is
ortaklarini ve musteri/calisan sikayetleri yonetim slirecinde gorev alan tum taraflar kapsar.

3. ILKELER

¢ Memnuniyet Odaklilik: Tim hizmet ve slreglerimizde musteri ve calisan memnuniyetini
temel alirz.

o Erisilebilirlik: Sikayet ve geri bildirimler web sitesi, e-posta, telefon, faks veya anketler
gibi tim kanallar aracilidiyla iletilebilir.

o Seffaflik: Siregler agik ve anlasilir bigimde taraflara bildirilir.

¢ Kayit Altina Alma: Tum sikayet ve geri bildirimler sistematik olarak kaydedilir ve takip
edilir.

o« Tarafsizlik ve Bedelsizlik: Sikdyetler adil, objektif ve lcretsiz olarak dederlendirilir.

e Gizlilik: Bilgiler yalnizca ¢6zim sirecinde kullanilir.

o Etkili Coziim: Sikayet ve geri bildirimler agik, uygulanabilir ve gercekgi sekilde ¢ozullr.

o Siirekli Iyilestirme: Geri bildirimler siirec ve hizmet iyilestirmelerinde kullanilir.

e Standartlara Uyum: Sirecler ISO 10002 Musteri Sikayetleri Yonetimi Standardi referans
alinarak yapilandirilir.

4. SUREGC

e Sikayet ve geri bildirimler alinir, kayit altina alinir ve ilgili birim tarafindan degerlendirilir.
e Sirecin her asamasinda taraflar bilgilendirilir.

e Alternatif gozimler uretilir ve en uygun ¢dézim uygulanir.

e (CO6zum sonrasi geri bildirim alinir ve sireg kapatilir.

e Periyodik analizler ile slire¢ performansi izlenir ve slrekli iyilestirme saglanir.

5. TAAHHUT
Procat;
e Paydas sikayetlerinin ve geri bildirimlerinin etkin yonetimi icin gerekli tiim kaynaklari
saglar,

e Memnuniyet odakli yaklasimi gliclendirir,

e Siurekli iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerini destekler,

e ISO 10002 referansi ile slireg performansini 6lger ve iyilestirir,
taahhut eder.
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