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1- AMAC

Bu prosedirin amaci: Misteri sikayetleri dahil olmak (izere Grin bilgisi hakkinda musteri geri beslemesi, Grliniin
misteri sartlarini ne dereceye kadar karsilayip karsilayamadigl yoniinde bilgiyi izlemek ve bu bilgiyi musteri
memnuniyetinin artirici yénde kullanmak i¢in metotlar belirlemektir.

2 - UYGULAMA ALANI

Kalite Yonetim Sistemindeki musteri geri beslemesini saglayan, misteri memnuniyetinin seviyelerini belirleyen,
artirict dnlemler alinmasi ve alinan 6nlemlerin takibini saglayan tim sirecleri kapsar.

3 - SORUMLULUKLAR

Bu prosediir de yer alan tiim faaliyetlerin yiritilme sorumlulugu, Pazarlama B&limi Miidiiri, Misteri iliskileri
Sorumlusu ve Uzman Yardimcisi, Satis Bélimii Miidiirleri ve Sorumlulari ile Birlikte Personelleri ve Kalite Kontrol
Sorumlusuna aittir.

4 - TANIMLAR
Musteri: Bir mal veya hizmeti bir bedel 6deyerek alan kisi veya kurum

Hata: istemeyerek ve bilmeyerek yapilan yanlis, kusur, yanilma, yanilg
Hizmet: Maddi bir niteligi olmayan ve fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyet

iade: Miisterinin isteklerinin karsilanamadigi malin geri cevrilmesi

5 -UYGULAMA
5.1.MUSTERI SIKAYETLERI

Sikayetin ele alma prosesi ile ilgili bilgiler (Musteri ile iletisim kanallari, iletisim sekli, cevaplandirma vs) ile
ilgili bilgiler https://www.royalhali.com/ web sitesinde iletisim bélimunde bildirilmistir.

5.1.1.) 5.1.1.Gagri merkezi hizmetimiz kendi ¢agri merkezimizde ULAKBEL yazilimi kullanilarak
saglanmaktadir.
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5.2.1.)

a)

Royal Bcf ( ihracat )

Sikayetlerinin Alinmasi: Sikayet mail yolu ile ilgili Satis Temsilcisine gelir. Sikayeti alan Satis Temsilcisi

Sikayeti ULAKBEL sistemine kayit olusturarak benzersiz takip numarasini alir.

b)

c)

d)

5.2.2.)

b)

Sikayetin Arastirilmasi: Sikayet sisteme girildiginde teknik inceleme gerektiriyor ise Kalite Glivence Satis
Temsilcisi ULAKBEL yazilimi kullanilarak gelen misteri sikdyetinin sebebini arastirir, hataya iliskin kok
neden analizi gergeklestirir ve gerekli oldugu durumlarda sikayetin icerigine bagh olarak tespit edilmis
olan bir hata varsa ilgili b6lim sorumlusuyla degerlendirir. Gerekirse Dizeltici Faaliyetler Prosediri
dogrultusunda faaliyetler baslatir. Misteri sikayetleri takip tablosuna(gelen iade takip vs ulakbel) ilgili df
numarasi yazilir ve df'iin agilma ve kapanma tarihlerini ekler. ilgili Sikayet teknik analiz gerektirmiyor ise
Satis Temsilcisi gerekli bilgiler ULAKBEL yaziliminin ekranina eklenir.

Sikayetin Geri Bildirimi: Satis Temsilcisi musteri ile iletisim kurarak gerekli bilgileri verdikten sonra Satis
Middirine ve Misteriye konu hakkinda benzersiz takip numarasi ile bilgilendirme maili iletilir. Satis
Midirt, Yonetim ile gorisilerek miusterinin zarari, iade veya fiyat indirimi gibi misteriye ¢6ziim
onerileri sunulur. Misteri ¢6ziim 6nerilerinden birini sectigi taktirde RBCF.F.iIH.006 CREDIT NOTE
formu doldurulur kayit altina alinan sikayet ihracat ortak alanda ve ULAKBEL yaziliminda saklanarak
Muhasebe birimine iletilir ve Misterinin Carisinden fiyat indirimi disUlir iade olmasi durumunda ise
misterinin carisinden ilgili Grinin proforma fiyati Gzerinden disiimi saglanir.

Sikayetin Kapatilmasi: Misteri sikayeti ¢6zim sireci tamamlandiktan sonra misteriye anket iletilir
anket sonrasi eger olumlu bir not alinmis ise misteri sikayeti kapatilir, anket sonrasi olumsuz bir not
alinmasi durumunda ise musteri sikayeti kapatilmayarak sikayet acik kalir.

Royal Hali ihracat miisterileri

Sikayetlerinin Alinmasi: Sikayet mail yolu ile ilgili Satis Temsilcisine gelir. Sikayeti alan Satis Temsilcisi
Sikayeti ULAKBEL sistemine kayit olusturarak benzersiz takip numarasini alir.

Sikayetin Arastiriimasi: Sikayet sisteme girildiginde teknik inceleme gerektiriyor ise Kalite Glivence Satig
Temsilcisi ULAKBEL yazilimi kullanilarak gelen musteri sikayetinin sebebini arastirir, hataya iliskin kok
neden analizi gerceklestirir ve gerekli oldugu durumlarda sikayetin igerigine bagh olarak tespit edilmis
olan bir hata varsa ilgili bolim sorumlusuyla degerlendirir. Gerekirse Dizeltici Faaliyetler Prosediri
dogrultusunda faaliyetler baslatir. Misteri sikayetleri takip tablosuna(gelen iade takip vs ulakbel) ilgili df
numarasi yazilir ve df’iin agilma ve kapanma tarihlerini ekler. ilgili Sikiyet teknik analiz gerektirmiyor ise
Satis Temsilcisi gerekli bilgiler ULAKBEL yaziliminin ekranina eklenir.

Sikayetin Geri Bildirimi: Satis Temsilcisi mUsteri ile iletisim kurarak gerekli bilgileri verdikten sonra Satis
Mudurine ve Misteriye konu hakkinda benzersiz takip numarasi ile bilgilendirme maili iletilir. Satis
Mudird, Yonetim ile goriistlerek misterinin zarari, iade veya fiyat indirimi gibi misteriye ¢6zim
dnerileri sunulur. Miisteri ¢6ziim 6nerilerinden birini sectigi taktirde RBCF.F.iH.006 CREDIT NOTE formu
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doldurulur kayit altina alinan sikayet ihracat ortak alanda ve ULAKBEL yaziliminda saklanarak Muhasebe
birimine iletilir ve Migterinin Carisinden fiyat indirimi dlsilir iade olmasi durumunda ise misterinin
carisinden ilgili Grinin proforma fiyati Gzerinden disiimui saglanir.

d) Sikayetin Kapatilmasi: Misteri sikayeti ¢6zim slreci tamamlandiktan sonra misteriye anket iletilir
anket sonrasi eger olumlu bir not alinmis ise misteri sikayeti kapatilir, anket sonrasi olumsuz bir not
alinmasi durumunda ise musteri kapatilmayarak sikayet acik kalir.

5.2.3.) Miisteri Sikayetinin Alinmasi( Bayi, Mail, internet Yolu, Ust Yonetim aracihigi ile): Sikayet ilgili kanallar

vasitasi ile elde edildigi takdirde Sisteme giris yapilmasi itibari ile misteriye otomatik olarak sikayetin
alindigina dair mail-sms gider. Eger misterinin mail adresi yok ise otomatik olarak cep telefonuna
sikayetin alindigina dair mesaj gider ve sistemde var olan Miisteri Sikayetleri Ekranina otomatik olarak

eklenir.

Sikayetin ilk degerlendirilmesinde, 6nem seviyesine gore (glvenlige etkisi-karmasikligi- etkisi ve derhal yapilmasi)_

Kalite Glivence, SSH Personeli tarafindan Cok distik, Diistk, Orta, Yiksek, Cok Yiksek seklinde sisteme kayit yapilir.

Ayni konu ile ilgili tekrarlayan sikayetler Cok Yiiksek derecesi

Ozel durumlarda (Diigiin, dogum, organizasyon. vb.) hali ihtiyaci yiiksek derecesi
Tek bir koleksiyona iliskin tekrar eden sikayetler yiiksek derecesi

Uriin ve hizmete iliskin sikayetler Diisiik derecesi

Garanti, sigorta ve halin glivende iliskin sikayetler Orta derecesi

Bayi ve (rin bilgisi talepleri Cok diisiik derecesi

A) Misteri Sikayetinin Alinmasi( Bayi Yolu ile): Misterilerin sikayeti {izerine ana bayilere teslim edilen
halilar firmamiza gonderilir. ULAKBEL sistemi Uzerinde kayit edilerek sisteme kayit ederken uriiniin
barkot numarasi, faturasi ve Uriiniin arizasiyla ilgili bilgilerin girilmesi zorunludur. iade Kontrol
Sorumlusu Urinlerin génderilmis oldugu bayinin SAP-ULAKBEL sisteminde var olan cari hesabina
iade Uriin girisi yaparak sistemin vermis oldugu teslimat numarasi ile birlikte lade Deposuna kayit
eder. Giris yapildigi anda sap-ulakbel sistemi ilgili bayinin sistem (izerinde bulunan e-mail adresine

sikayetin degerlendirilmeye alindigina dair bilgilendirme maili génderir.

5.2.4.) SIKAYETIN ARASTIRILMASI

5.2.5.) Cagri Merkezi, Bayi, Mail, internet Yolu ile Gelen Sikayetin Arastinimasi: Sikayet sisteme girildiginde

teknik inceleme gerektiriyor ise Kalite Glvence SSH Personeli ULAKBEL yazilimi kullanilarak gelen
misteri sikayetinin sebebini arastirir, hataya iliskin kok neden analizi gerceklestirir ve gerekli oldugu
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5.2.6.)

durumlarda sikayetin icerigine bagli olarak tespit edilmis olan bir hata varsa ilgili bolim sorumlusuyla
degerlendirir.

Gerekirse Duzeltici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda faaliyetler baslatir. Df baslatilir ise mdisteri
sikayetleri takip tablosuna(gelen iade takip vs ulakbel) ilgili df numarasi yazilir ve df’iin agilma ve
kapanma tarihlerini ekler. ilgili Sikayet teknik analiz gerektirmiyor ise Miisteri iliskileri Uzman Yardimcisi

tarafindan gerekli bilgiler ULAKBEL yaziliminin ekranina eklenir. Misteri temsilcisi musteri ile iletisim
kurarak gerekli bilgileri verdikten sonra sikayet kapatilir.(bayi lokaysan bilgisi, sigorta aktivasyon..)

Bayi Yolu ile Gelen Sikdyetin Arastinlmasi: iade Kontrol Sorumlusu iade gelen iriinlerin sikayet
konusunu arastirirken ulakbel sistemin de yazili bulunan sikayeti g6z 6niinde bulundurarak ve sikayete

iliskin Grind incelemeye alarak degerlendirir.

Yapilan degerlendirme sonucunda;

1-

Her iki
gonderilir.

5.2.7.)

5.2.8.)

A

IADE ALINMASI: Uriinde proses islemleri kaynakli hata olmasi sebebi ile Hata Kodu Listesinde var olan

ilgili hata kodu ile sap tzerinden okutularak ilgili depoya alinmasidir. Bu islem kendi icerisinde garantili
hali kapsaminda ve sigortali hali kapsaminda ayri ayri degerlendirilerek yapilir.

MUSTERIYE IADE: Uriinde proses islemleri kaynakli hata olmamasi veya var olan hatanin giderilerek
uygun hale getirilmesi kararlarini alir.

sonucta da ilgili misteri e-mail-sms adresine sonuglandirma maili otomatik olarak sap tarafindan

Miisteri Sikayeti Takip Tablosu:

Bayi Yolu ile Gelen Sikayet Takip Tablosu-Ulakbel Sistemine: Alinan sikayetler Gelen iade Takip

Tablosu Formunana - Ulakbel sistemine kayit edilir.

Cagri Merkezi, Bayi, Mail, internet Yolu ile Gelen Sikayet Takip Tablosu: Alinan sikayetler ulakbel
yaziimina kayit edildiginde sistem ilgili sikdyeti otomatik olarak Misteri Sikayetleri Ekranina kayit
eder.

Miisteriye sikayet kapatma cevabu:

Cagri Merkezi, Mail, internet Yolu ile Gelen Sikayetlerin Kapatma Cevabi: Sigorta veya Garanti
kapsaminda gelen sikayetler ulakbel sisteminde kayit altina alinir. Bayi kendi kullanici ekranindan
sikayetin durumu ile ilgili takip yaparak son kullaniciya bilgi verebilir.
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B- Bayi Yolu ile Gelen Sikayetlerin Kapatma Cevabi: iade Kontrol Sorumlusu ulakbel (izerinden ilgili
bayiye ait sikayetlerin sonuglarini kayit ederek ilgli bayi nin ulakbel yazilim sisteminin vermis oldugu
benzersiz takip numarasi ile sisteme sadece bu takip numarasini girerek tiim asamalarini izleyebilir .

5.2.9.) Miisteri sikayeti siirecinin dogrulanmasi: Misteri sikayet siirecinin etkinliginin kontrol edilebilmesi ve
gerek gorildigi takdirde iyilestirmeler yapilabilmesi adina gelen sikayetler icerisinden rassal se¢im
yapilarak aramalar yapilir ve “mdsteri stiregcten memnun mu?”’ sorusu temel olarak kabul edilerek
sikayetin kapatilmasindan ne derece memnun oldugu hakkinda Memnuniyet_Anketi uygulanir ve bunun
dogrultusunda kayit altina alinir. Elde edilen veriler i1siginda musteri sikayeti sirecinin etkinliginin
Olcllmesi gergeklestirilir ve eksik goriilen noktalar ile ilgili gerekli gérilmesi halinde df baslatilir.

5.2.10.) Sikayetlerin raporlanmasi ve Verilerin Toplanmasi: ULAKBEL yazilimi ile elde edilen veriler 1siginda
analiz yapilarak aylk olarak raporlanir. Rapor isiginda gerekli gériilmesi halinde df uygulanir ve ilgili
raporlar yonetimin gézden gecirme toplantisinda sunulur.

e Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme adimlarinin
belirtiimesi,
o Sikayeti ele alma kayitlari, bu kayitlarin stirdirilmesi, kayitlarin kota kullaniimasi veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecegi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak icin
mimkin olan dikkatin gosterilmesi, ULAKBEL

Ayrica;
e Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine
Yonelik cevaplama kriterlerinin belirtilmesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin
kime veya hangi formatta saglanacagi, kisisel olmayan istatistiki sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya
aciklanacaginin belirtilmesi, Yonetimi gézden gecirme toplantilarinda degerlendirilebilir.

5.2.11.)Sikayetlerin performans degerlendirme parametreleri: Gelen sikayetler genel ve sigorta ile ilgili yasal
mevzuatlar ve garanti siiresi kapsaminda degerlendirilmeye tutulur ve belirlenmis olan cercevede ilgili
sikayetin musteri beklentilerini karsilayabilecek seviyede kapatilmasi saglanir. Ayrica Memnuniyet
Anketi uygulanir ve anket sonuclarindan elde edilen veriler 1siginda sikayetlerin performans
degerlendirmeleri de yapilmis olur.

e Bkz. Sikayeti Kapatilan Miisteri Memnuniyeti Anketi, Misteri Memnuniyet Anketi
iLGiLi DOKUMANLAR

e Ulakbel

e Diizeltici Faaliyet Prosediiri

e Uriiniin Tanimi ve izlenebilirligi Prosediirii

e Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii
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e Garanti Belgesi

e Memnuniyet Anketi

o Sikayeti Kapatilan Misteri Memnuniyeti Degerlenme Anketi

o Sikayeti Kapatilan Misteri Memnuniyeti Anketi

e SAP

e RBCF.F.iH.006 CREDIT NOTE

7. REVIZYON BIiLGILENDIRME

Sikayetlerin raporlanmasi ve verilerin toplanmasi bolim eklenmistir.

iletisim kanallari ile ilgili olarak web sitesi eklenmistir.

Call Center siirecgleri eklenmistir.

Gagri merkezinin dis hizmet alimindan c¢ikarilarak pazarlama birimimizin altinda “CRM” miisteri

slrecine dahil edilmesi sonrasinda yapilan degisiklikler.

ihracat ve BCF tarafindaki siirecin giincellenmesi

iliskileri yonetimi

Hazirlayan

Onaylayan
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