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     Müşteri Memnuniyeti Taahhüdümüz
Key İnternet, Müşteri Memnuniyeti Yönetim Sistemini TS ISO 
10002 standardının gereksinimlerini karşılayacak şekilde 
kurmuş, uygulamakta, sürekli olarak geliştirmekte ve 
iyileştirmektedir. Bu kapsamda, Key İnternet şirket yönetimi 
oluşturduğu müşteri memnuniyeti politikası ve hedefleri 
doğrultusunda müşteri memnuniyeti yönetim sürecini 
yürütmekte ve müşteri memnuniyetinin sürdürülmesi için 
çalışmalarına devam etmektedir. 

Şirket yönetimi müşterilerinden aldığı şikâyetleri etkili ve verimli 
bir şekilde ele alacağını, şikâyetlere konu olan sorunların 
tekrarlanmaması için gereken işlemleri uygulayacağını taahhüt 
eder. Bu taahhüt müşteri memnuniyeti politikasında yer almakta 
ve şirket personeli, müşteriler ve ilgili kişiler tarafından da 
erişilebilir durumdadır. 

Key İnternet müşterileri tarafından iletilen istek, görüş ve 
şikayetler 8 aşamadan oluşan bir süreç içinde yönetilmektedir.

     Müşteri İstek, Görüş ve Şikayetleri Yönetimi 
Süreci
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1. Şikâyetin Alınması Aşaması
Şikâyetlerin alınması aşağıdaki kanallar aracılığıyla iletilebilir

2. Şikâyetin Alındığının Bildirilmesi Aşaması
· Müşterimizin şikâyetini şahsen veya telefon aracılığıyla ilettiği 
durumlarda, müşterimize şikâyetin alındığı bilgisi ile şikâyet 
kayıt numarası başvuru esnasında verilmektedir. 

· Müşterimizin şikâyetini diğer iletişim kanallarımızdan ilettiği 
durumlarda ise şikâyetin kayıt altına alındığı bilgisi, gün 
içerisinde telefon ya da e-posta aracılığıyla bildirilir.

3. Şikâyetin Sınıflandırılması ve Önceliklendirilmesi 
Aşaması
Müşterilerimiz tarafından iletilen şikâyetler; yüksek, normal ve 
düşük öncelikli olarak sınıflandırılır.

Yüksek Öncelikli Şikâyetler

      · Yasalara aykırı uygulamalar,
      · Müşterilerin faaliyetlerinin durmasına sebep olan sorunlar,
      · Kurumsal itibarı zedeleyecek durumlar.

Normal Öncelikli Şikâyetler

       · Müşterilerin faaliyetlerinin aksamasına neden olan 
         sorunlar,
      · Finansal konular,
      · Sözleşmeye aykırı durumlar,
      · İletişim veya bilgi akışı ile ilgili sorunlar,
      · Key İnternet çalışanlarının davranışlarından kaynaklanan 
        sorunlar.

Düşük Öncelikli Şikâyetler

      · Yasal mevzuata aykırı durumlar,
      · Key İnternet faaliyet alanı dışında kalan konular,
      · Taraflar arasında yapılmış olan sözleşme hükümlerine 
        aykırı isteklerden kaynaklanan durumlar,
      · Yapılan değerlendirmeler sonucu Key İnternet’in kusuru 
       olmayan durumlar.

4. Şikâyetin Takip Edilmesi Aşaması
Şikâyetin alınmasından şikâyetçinin memnun edilmesine kadarki 
süreç şikâyetleri ele alma yönetim temsilcisi tarafından takip 
edilir. Şikâyeti ileten müşterimiz kendisine verilen şikâyet kayıt 
numarasını kullanarak dilediği zaman şikâyetleri ele alma 
yönetim temsilcisine ulaşarak şikâyetin ne aşamada olduğunu 
sorgulayabilmektedir.

5. Şikâyetin Analizi ve Değerlendirilmesi Aşaması
Şikâyetler ile ilgili belirlenen çözüm önerileri, en geç aşağıda 
belirtilen süreler içerisinde müşterilerimize iletilmektedir:

· Yüksek öncelikli olumsuz geri bildirimler için 1 iş günü
· Normal öncelikli olumsuz geri bildirimler için 3 iş günü
· Düşük öncelikli olumsuz geri bildirimler için 5 iş günü

6. Şikâyetin Cevaplandırılması Aşaması
Tarafımıza iletilen şikâyet bütün yönleri ile ele alınarak şikâyetin 
kök neden analizi yapılır.

7. Kararın Bildirilmesi Aşaması
İletilen şikâyet ile ilgili alınan karar, şikâyeti ileten müşterimize 
kararın alındığı tarihten itibaren en kısa süre içerisinde e-posta 
veya telefon aracılığıyla bildirilir.

8. Şikâyetin Kapatılması Aşaması

Şikâyeti ileten müşterimiz sunulan çözüm önerisini yeterli 
bulduğu takdirde ilgili şikâyet kapatılır. Çözüm önerisinin 
müşterimiz tarafından kabul edilmediği durumlarda şikâyete 
konu olan durum veya durumlar tekrar değerlendirilerek 
araştırmaya alınır.
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