KONECTA SIKAYET YONETIM SURECI

Sikayet iletim Kanallari
. Web, e-mail, telefon, Cagri
Merkezi, Anketler, Operasyon
Ziyaretleri, Sosyal Medya
Sikayet Kaydinin
Olusturulmasi
CCM (Customer Complaint ‘ 02
Management) Gzerinden kayit
olusturulmasi
Sikayet inceleme Siireci
03 . ilgili departman/sorumlu
tarafindan sikayetin incelenmesi
Sikayet kaydinin
olusturulmasi
CCM (Customer Complaint ‘ 04
Management) Gzerinden kayit
olusturulmasi
Misteri Ara Bilgilendirme
Sureci
05 . Sikayetin ilgili departman/kisiye
ulastigi ve inceleme siirecinin
baslatildigi bilgisinin verilmesi

inceleme Sonucu
Mdsteri sikayetinde hakli ya da ‘ 0 6
haksiz nihai kararin verilmesi

Miisteri Hakli Miisteri Haksiz
Aksiyon / 6nleyici faaliyet Miisterinin bilgilendirilmesi ve kaydin
olusturulmasi kapatilmasi

A4

Aksiyon Alma Siireci
’ ilgili Departman / Kisi tarafindan
sikayete uygun ¢6zum Uretilmesi
ve devreye alinmasi
Miisteri Bilgilendirme
Alinan aksiyonlar hakkinda bilgi ‘ 0 8
verilmesi.
Memnuniyet Anketi
Gonderimi
09 . Sikayet inceleme streci ve alinan
aksiyonlarla ilgili memnuniyetin
Olgtimlenmesi

Anket Sonucu
Musteri geri bildirimlerinin ‘ 1 0
incelenmesi

Miisteri Memnun Degil
Alinan aksiyondan memnun
kalinmadi ise takip streci baslatilir

v/
Takip Siireci
Alinan aksiyon sonuglarinin musteri
11 . ile paylagilmasi, memnniyetsizligin
devami halinde yeni aksiyon/¢ozim
onerisi hazirlanmasi

Musteri Memnun
Streg sonlandirilir

Aylik periyotlarla analiz
/raporlama yapilarak
yoénetimle paylasiimasi

Konecta



