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1.AMACIMIZ

Siz degerli misterilerimize beklentilerinizin tGzerinde hizmet vermektir. Sizlerden gelen tim bildirimleri
sizleri memnun edecek sekilde 6zenle ele almaktayiz.

Kilavuzumuz, geri bildirimlerinizi hangi yollarla bize iletebileceginizi belirtmekte, geri bildirimlerinizin
kayit altina alinmasindan degerlendirme, sonuglandirma, bilgilendirme ve misteri memnuniyeti
algisinin él¢tlmesine kadar gecgen siiregler hakkinda detayl bilgi vermektedir.

Geri bildirimlerinizi, “Sikayetleri Ele Alma Politikamiz” dogrultusunda, musteri memnuniyetini
saglayacak nitelikte ele almaktayiz.

2. SIKAYETLERI ELE ALMA POLITIKAMIZ
Multinet Kurumsal Hizmetler A.S olarak, Uriin ve hizmetlerimiz ile ilgili istekleri musterilerimizi
memnun edecek tarzda ele almayi hedefleriz. Hedeflerimize ulagsmak igin;

e iletisim kanallarimizin misterilerimiz tarafindan erisilebilir olmasini saglar, cevap performansimizi
dizenli olarak 6lger ve surekli iyilestirmeye calisiriz.

e Talepleri yasalar ve sirket kurallari cergevesinde hizla yanitlariz, gizlilige, tarafsizliga, seffafliga ve adil
olmaya 6zen gosteririz.

e Sikayetlerin kok sebeplerini bulup tekrarini 6nleyecek tedbirler alarak Girlin ve hizmetlerimizi siirekli
iyilestiririz.

e Mevcut yasal ve diger tim sartlari uymayi amaglariz.

e Finansal ve isletmeye ait ilgili sartlari yerine getirmeyi saglariz.

e TUm birimlerde migsteri memnuniyeti politikamizi anlatmayi, yerlestirmeyi ve siirekliligini saglamayi
amaglariz.

e Calisanlari, is modeli olarak siireg yaklagimina ve risk temelli diisinme sekline tesvik ederiz.

3.KILAVUZ PRENSIPLERIMiz

Sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele almak igin, asagida belirttigimiz prensiplerimize bagli

kalmaktayiz.

e Taahhiit; Multinet Ust Yénetimi Sikdyet Yonetim Sistemi’nin etkili ve verimli sekilde ele alinacagina
iliskin taahhtidin( politikada belirtir. Uygulama esaslarini ise, bu prosediir ve bagh dokiimanlarda
belirtilir.

e Kapasite; Sikayetlerin ele alinmasi icin yeterli tiim birimlerden is siirecleri ve sikdyetin ¢c6zimd ile
ilgili destek alinir. Ekran ve sistem kontrolleri icin ilgili toollar kullantlir.

e Seffaflik; Musterilere, personele ve iletisim halinde olunan tim taraflara sikayetin nasil ve nerede
ele alinacagina dair bilgi verilir.

e Erisilebilirlik; Sikayetcilerin, Musteri Sikayet Yonetimi siirecine kolayca erisebilmeleri icin elde
bulunan bitin olanaklar saglanir. Tim sikayet slireci boyunca sikayetlerin yapilmasi, ¢6ziime
ulastiriimasi ayrintilari hakkinda anlasilabilir, acik ve kullanilabilir bilgiler verilir.

e Cevap Verebilirlik; Sikayetin alinmis oldugu sikdyetciye hemen bildirilir. Sikayetlere aciliyetlerine
gore kisa slirede cevap verilir. Tanimlanmis dnemli sikayetler derhal ele alinir. Sikayetcilere nazikce
davranilir ve sikayetlerin ele alinmasi sirecindeki ilerlemeler hakkinda bilgi verilir.

e Tarafsizlik; Her bir sikayet adil, 6nyargisiz ve tarafsiz bir bakis acisiyla degerlendirilir.

e Ucretler; Sikayetlerin ele alinmasi siirecinin degerlendirmesi sikayetgi icin licretsizdir.
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e Bilgi Butiinliigu; Sikayetlerin ele alinmasi sireci, misteri bilgileri ve sikayetin ¢éziimine iliskin streg
Multinet Cagri Portali’'nde kayit altina alir.

e Gizlilik; Sikayetgi ile ilgili, kisisel bilgiler korunur. Misteri veya sikayetcinin rizasi olmadan bu bilgiler
aciklanmaz.

e Miisteri Odakh Yaklasim; Tim sikayetlere agik bir ortam saglanir ve yapilan islemlerle, sikayetleri
¢0zme taahhudi gosterilir.

e Hesap Verebilirlik; Sikayetler ile ilgili faaliyet ve kararlar hakkinda hesap verebilmeyi ve bunlar ile
ilgili rapor verebilmeyi saglar.

e lyilestirme; Sikayetleri Ele Alma siirecinin ve hizmet kalitesinin siirekli iyilestirilmesi daimi hedeftir.

e Yeterlilik; Sikayet Yonetim Temsilcisi, Sikayetleri Ele Alma Politikasi konusunda bilgi sahibidir.

e Dakiklik; Sikayet ve sikayetlerin niteligi gbz 6nine alindiginda sikayetler mimkiin oldukga hizli ele
alinmaktadir. C6zim siresi performansinda surekli iyilestirme yapilir.

4.GERi BiLDiRiM YONTEMLERiMiZ
Siz degerli musterilerimizden gelen tiim bildirimler en hizli siirede kayit altina alinarak sirketimiz
icerisinde ilgili birim ve kisilere iletilmektedir. Bize Ulasabileceginiz Kanallar;

e MultiPay (Mobil uygulama servisi (Sikayet basligi segilir)

e Cagri Merkezi (Telefon: 444 87 36),

e Genel Midiirlik Misteri iliskileri Departmani (Sahsen, telefon, fax, e-mail),
e sizidinliyoruz@multinet.com.tr (E-mail),

e Sosyal Paylasim Siteleri (Facebook, twitter),

o Sikayet Siteleri (sikayetvar.com)(Sikayetler siteye mesaj olarak yazilir)
e Multinet ¢alisanlar (Mail yolu ile iletilir)

e Canli Destek (Mesaj lizerinden iletilir)

e WhatsApp (Mesaj lizerinden iletilir)

e Web Sitesi (Sikayet bashg secilir)

e Kurumsal interaktif Servisler (KiS-Mesaj tizerinden iletilir)

5.GERi BiLDiRiM SURECiMiz

Geri bildirimleriniz 5 ana konu bashgi ile kayit altina alinir;

o Bilgi istegi,
e Talep,

o Sikayet,

e Oneri,

e Tesekkdr.

Geri Bildiriminiz Sikdyet ise;
Sirketimize, farkli iletisim kanallarindan ulasan her bir sikayet icin musterilerimiz sikayetinin alindigina
dair bilgilendirilir.

Multinet’e  farkh iletisim kanallarindan (Cagri  Merkezi, Multipay, www.multinet.com.tr,
sizidinliyoruz@multinet.com.tr facebook, twitter, sikayetvar.com, canli destek, Whatsapp) telefon ya
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da e-mail yoluyla ulasan her bir sikayet icin, Multinet Cagri Portali sistemi tarafindan bir takip numarasi
olusturulur. Sikayetini ileten kisilerden, sikayetin iletildigi sirada bazi zorunlu bilgiler alinir (isim-soy
isim, telefon, mail, hizmet/urin bilgisi-sikayet icerigi.) Sikayetin izleme sorumlulugu, sikayetin girisini
yapan kisi ve/veya sikayetin iletildigi kisidedir. Sikayetgi istegi Gizerine veya 6nceden belirlenmis zaman
araliklarinda sikayetin alindiginda dair ara bildirimler mesai saatlerinde 3 saat igerisinde yapilmasi
hedeflenir) . Sikayetler, Cagri portal sisteminde kayit altina alinir.

Sikayetler ilk olarak; ciddiyet, glivenlige etkisi, karmasiklik etkisi, acil islem yapilma ihtiyaci agisindan
degerlendirilir.

Sikayet girisini yapan ve/veya sikayetin iletildigi kisi sikayetin niteligine gore gerekli durumlarda ¢6ziim
icin ilgili birimler ile koordinasyon kurar. Her sikayet ciddiyetle ele alinir ve ¢6zimu igin ilgili tim
kisilerce gerekli ¢caba gosterilir.

Sikayet ile ilgili tim islemler tamamlandiktan sonra misteriye iletilecek nihai karar olusturulur. Musteri
memnuniyeti agisindan karar musteriye iletiimeden 6nce yeterliligi ve uygunlugu sikayet girisini yapan
ve/veya sikayetin iletildigi kisi tarafindan gézden gegirilir. Ancak uygunlugu ve yeterliligi dogrulanan
kararlar musteriye bildirilir ve sikayet kapatilir. Sikayetcilere bildirimler telefon araciligi ile yapihr.
Sikayetcilere ulasilamayan durumlarda mail veya SMS ile bilgilendirme yapilir. Sikayetciler ile gériisme
yapilarak ilk kontakta sorun ¢ozillyor ise sikayetcilere bir mail atilmaz ancak sikayet icin arastirma
/inceleme yapilmasi gereken durumlarda sikayetgilere mail yolu ile ara bir bilgilendirme yapilir. Eger
onerilen karar veya eylem mdusteri tarafindan kabul edilmezse, sikayet sistemde agik konumda
tutularak alternatif ¢6ziim yollari aranir ve musteri konu hakkinda bilgilendirilir.

Tekrarlanan ve tekrarlanma egilimi olan sikayetler analiz edilmektedir. Elde edilen sonuglar ilgili
birimlerle paylasilir. Gerekli diizeltme ve diizeltici faaliyetler Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine
uygun olarak yuratalar.

6.MUSTERI MEMNUNIYET ALGISININ OLCUMU

Sikayet yonetim siirecine iliskin belli periyotlarda slire¢ memnuniyet aramalari yapilmaktadir. Sikayet
slreci ile ilgili Multinet hedefleri su sekildedir;

HEDEFLER 2017 yili 2018 Yili 2019 Yih 2020 Yihl 2021 yili 2022 yih 2023 yih
Sikayet
Cozim 1.25is 1.79is 1.251is 0.811is 0.96 is 0.501is 0.501is
Saresi (Yillik glni gina gina gina glna glni glni
Ortalama)
Sikayet
Yénetim
Sistemi
Slregten
Memnuniyet
Oranli

73% 65% 72% 53% 71% 89% 95%

Geri bildiriminiz bizim i¢in dnem tasimaktadir. ilginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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