e-bulten

[m]ass. [m]

AGUSTOS 2014 [m] ge-

2004 - 2014

7 Temmuz 2004 tarihinde 2 kurucu ortak tarafindan Ankara'da
faaliyetine baslayan Key internet Hizmetleri Ltd.Sti., 6zgiin

hizmet yolculugunda 10 yili geride birakti.

B Musteri Memnuniyeti Taahhidumuz

Key internet, Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemini TS ISO
10002 standardinin gereksinimlerini karsilayacak sekilde
kurmus, uygulamakta, strekli olarak gelistirmekte ve
iyilestirmektedir. Bu kapsamda, Key internet sirket yénetimi
olusturdugu misteri memnuniyeti politikasi ve hedefleri
dogrultusunda musteri memnuniyeti yonetim stirecini
yurttmekte ve miisteri memnuniyetinin strdirilmesi icin
calismalarina devam etmektedir.

B Misteri istek, Goriis ve Sikayetleri Yonetimi
Sureci
Key internet miisterileri tarafindan iletilen istek, gériis ve

sikayetler 8 asamadan olusan bir stireg icinde yonetilmektedir.
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Sirket yonetimi musterilerinden aldigi sikayetleri etkili ve verimli
bir sekilde ele alacagini, sikayetlere konu olan sorunlarin
tekrarlanmamasi icin gereken islemleri uygulayacagini taahhit
eder. Bu taahhiit misteri memnuniyeti politikasinda yer almakta
ve sirket personeli, misteriler ve ilgili kisiler tarafindan da
erisilebilir durumdadir.
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1. Sikayetin Alinmasi Asamasi
Sikayetlerin alinmasi asagidaki kanallar aracihgiyla iletilebilir

2. Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi Asamasi

- Musterimizin sikayetini sahsen veya telefon araciligiyla ilettigi
durumlarda, musterimize sikayetin alindigi bilgisi ile sikayet
kayit numarasi basvuru esnasinda verilmektedir.

- Musterimizin sikayetini diger iletisim kanallarimizdan ilettigi
durumlarda ise sikayetin kayit altina alindidi bilgisi, gtin
icerisinde telefon ya da e-posta araciligiyla bildirilir.

3. Sikayetin Siniflandiriimasi ve Onceliklendirilmesi
Asamasi

Musterilerimiz tarafindan iletilen sikayetler; yliksek, normal ve
dusuk 6ncelikli olarak siniflandirilir.

Yiiksek Oncelikli Sikayetler

- Yasalara aykiri uygulamalar,
- Musterilerin faaliyetlerinin durmasina sebep olan sorunlar,
- Kurumsal itibari zedeleyecek durumlar.
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Normal Oncelikli Sikayetler

Diisiik Oncelikli Sikayetler

- Yasal mevzuata aykiri durumlar,

- Key internet faaliyet alani disinda kalan konular,

- Taraflar arasinda yapilmis olan s6zlesme hiikiimlerine
aykir isteklerden kaynaklanan durumlar,

-Yapilan degerlendirmeler sonucu Key internet’in kusuru
olmayan durumlar.

4, Sikayetin Takip Edilmesi Asamasi

Sikayetin alinmasindan sikayetcinin memnun edilmesine kadarki
siireg sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi tarafindan takip
edilir. Sikayeti ileten misterimiz kendisine verilen sikayet kayit
numarasini kullanarak diledigi zaman sikayetleri ele alma
yonetim temsilcisine ulasarak sikayetin ne asamada oldugunu
sorgulayabilmektedir.

5. Sikayetin Analizi ve Degerlendirilmesi Asamasi
Sikayetler ile ilgili belirlenen ¢6ziim dnerileri, en gec asagida
belirtilen strreler icerisinde misterilerimize iletilmektedir:

- Yuksek oncelikli olumsuz geri bildirimler icin 1 is glind

- Normal 6ncelikli olumsuz geri bildirimler icin 3 is glinu

- Dustik oncelikli olumsuz geri bildirimler icin 5 is guini

6. Sikayetin Cevaplandirilmasi Asamasi

Tarafimiza iletilen sikayet buttin yonleri ile ele alinarak sikayetin
kok neden analizi yapilir.

7. Kararin Bildirilmesi Asamasi

iletilen sikayet ile ilgili alinan karar, sikayeti ileten musterimize
kararin alindigi tarihten itibaren en kisa siire icerisinde e-posta
veya telefon aracihgiyla bildirilir.

8. Sikayetin Kapatilmasi Asamasi

Sikayeti ileten musterimiz sunulan ¢éziim onerisini yeterli
buldugu takdirde ilgili sikayet kapatilir. C6ziim 6nerisinin
misterimiz tarafindan kabul edilmedigi durumlarda sikayete
konu olan durum veya durumlar tekrar degerlendirilerek
arastirmaya alinir.

Bizi izleyin

n https://www.facebook.com/keyinternet
’https://twitter,com/keyinternet

m http://www.linkedin.com/company/key-internet-hizmetleri-ltd-sti-

Sitelerimiz

www.keyinternet.com.tr
www.invex.com.tr
www.hypotex.com.tr
www.inforex.com.tr
www.key.net.tr
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