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1. AMAC

Bu prosediirin amaci mugteri sikayetleri ve geri donuslerle yazilh olarak basa gikmak ve musteri
memnuniyeti icin gerekli miidahaleyi yapmak.

2. KAPSAM

Ascendum Makina biinyesindeki miisteri memnuniyeti dlcimlemelerini standart hale getirmek.

3. SORUMLULUKLAR

3.1 UST YONETIM

Sikayet ydnetimi ve objektiflerin tiim organizasyon (izerine kurulmasini saglama

Misteri sikayetlerinin ve geri donislerin gdzden gecirilmesini sonlandiriimasini  ve
diizeltilmesini misteri memnuniyeti politikasi kapsaminda saglamak

Misteri odakl yaklagimi desteklemek

Yonetim kaynaklarini belirlemek ve sikayet yonetimini ayirmak ve musteri memnuniyeti
anketini yonetmek.

Sikayetler hakkinda ve sikayet sistemi ile ilgili misterilerin bilgi sahibi oldugundan emin
olunmasi

Sikayet yonetim temsilcisi atanmasi ve acikca onun sorumluluk ve yetkilerinin belirlenmesinin
saglanmasi.

3.2  SIKAYET YONETIM TEMSILCIiSI

Musteri memnuniyet anketi ve sikayet yonetimi icin performans izleme, dederlendirme ve
raporlama slrecinin olusturulmasi

Duizenleyici dnleyici ve gelistiriimesi gereken alanlarla ilgili diizenli olarak st y&netime
raporlamak

Misteri sikeyet yonetimi uygulamasi ve anketlerin uygulanabilmesi icin gerekli kaynagin
saglanmasi.

3.3 BUTUN PERSONEL

Sirket tarafindan belirlenen sikayet yonetimi gerekliliklerine uyum saglanmasi

Sikayet ydnetimi ve miisteri odakli yaklasimin bilinmesini ve uygulanmasini saglama
Sikayetleri raporlamak ve sikayet ydnetimi temsilcisi ile iletisimde olmak

CSS icin tiim anketlere cevap verme ve sorunlari ¢ézmek igin proaktif ¢éziimler bulma
Tum yoneticiler prosediirii ve uygulamayi paylasmali ve prosediir ile uyumu desteklemeli
Dizeltici ve dnleyici ydntemler icin gerekli kararlar ydntemleri musteri sikayet yonetimi
temsilcisine raporlamak




4. PROSEDUR (PROSEDUR TANIMI)
MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI UYGULANMASI (CSS)

SATIN ALMA DENEYIMI ANKET SORULARI

Her ay Miisteri iliskilerinden sorumlu kisi bagimsiz bir aragtirma sirketine (Volvo Isveg Yénetimi
tarafindan segilmis ve tayin edilmis olan (GFK)) 6nceki ay teslim edilmis makinelerin listesini
gonderir. Bu liste satin alan kisiye yakin olan ve anahtar kisi olarak belirlenen bir kisinin adini
ve telefon numarasini icermelidir ve Satis Miidirt / Satis Temsilcisi tarafindan sozlesmelerde
belirlenmelidir.

SATIS SONRASI (SAHIPLIK DENEYIMI) ANKET SORULARI

Satin Alma Deneyimi listesi ile birlikte her ay, Miisteri iligkilerinden sorumlu kisi, ayni zamanda
satistan 1 yil sonraki makinelerin listesini gdnderir. Bu liste, bir yil 6nce belirtilen satin alma
deneyimi ve devam eden sahiplik deneyimi ile glicll etkileyici ya da karar verici olan kisinin isim
ve telefon numarasini igerir. Bu liste SSH operasyonu ile paylasilir varsa diizeltmeler yapilir.

Belirli bir makine igin yalnizca birer kere anket yapilabilir.
2. El olarak satilan ve yasal takip slirecindeki makinalar icin anket uygulanmaz.

Anket sirasinda eger miisteri tarafindan baska bir isim 6nerilirse Misteri Iliskileri Uzmanindan
onay alinmaldir.

Anket sonuglarini (CSI) farkl tarih araliklar icin incelemek mimkiindir.

TELEFONDA GORUSME
Ascendum Makinanin sectigi kiseye ulagip goriismek igin en az 5 deneme yapillir.

HOTKEYLER

CSS telefon goériismesi sonrasinda GFK Turkey tarafindan sisteme sonuglar girilir. Sistemde
musteri anket sonuglari incelenerek 10 Uzerinden 5 puan ve altinda puanlama yapmig
musteriler (Hotkey) incelenerek ilgili bayi/sube ve SSH (st yonetim ekibi ile paylasilir. Bu
paylagim Efespro (izerinden yapilmakta olup her misteri igin ayr kayit agilmaktadir.

Miisteri Iligkilerinden sorumlu kisi ilgili kisilere (SSH Direktorii, Satis Direktérii, Teknik
Departmen sorumlulari, Satis Destek sorumlulari ve bayi personeli vb.) bu HOTKEY leri mail
olarak gonderir.

Tigili kisi gerekli incelemeyi yaparak miisteri memnuniyetsizligini gidermek adina aksiyon alrr.
Efespro sisteminden ve mail olarak gerekli bilgileri aktarir.

Miisteri Iliskilerinden sorumlu kisi yollanan cevaplar sonucunda miisteriler ile iletisim icerisine
geger ve son durum hakkinda bilgi alir. Yaratilan kayit sonuca gére kapatilir.



ANKET SONUCLARINI TAMAMLAMA

Arastirma sirketi tarafindan sonuglar sisteme girilir. Miisteri Iliskilerinden sorumlu kisi GFK'nin
Volvo'ya 6zel internet sitesinden CSS sonuclarina ulasir ve Tlirkiye icin 6zet raporlari elde eder.

HEDEF

Sisteme girilen sonuclar neticesinde CSS indexi belirlenir. CSS index hedefi 7,5 tir. CSS indeksi
6’nin altinda gergeklesen bayi ve/veya subelere dncelikle bu durumun nedenini sorgulayan bir
uyari yazisi génderilir. Ilgili dénemde olagandisi bir durum séz konusuysa sonraki dénemler
gozlemlenir. Indeks, hedefin altinda gergeklesmeye devam ederse bayi/sube igin (ist yonetim
mertebesinde toplanti diizenlenerek memnuniyetsizligi yaratan nedenlerin éniine gegecek
tedbirler alinmasi bildirilir.

CSS SONUC VE RAPORLARI

Miisteri iligkilerinden sorumlu kisi rapor, yorum ve dederlendirmelerini hazirlar ve Genel Miid(ir,
Satis ve Satis Sonrasi Direktorleri, Bolge CST Yoneticileri, Satis Departmani Yoneticileri, vb. st
diizey yoneticilerin oldugu CST toplantisi diizenleyerek sonuglari paylasir.

KEY ACCOUNT MUSTERILER

Her sene key account musteriler aranir ve musteri memnuniyeti igin sorular sorulur. Gerekli
raporlama yonetime ve ilgili kigilere sunulur. 1-2 puan veren key accountlar ile ilgili aksiyon
plani olarak bayi ve sube servisleri tarafindan misteri aranir ya da misteri ziyareti
gerceklestirilir.

VISA I MUSTERILER
Her yil VISA Ii migteriler aranir ve musteri memnuniyeti igin sorular sorulur. Gerekli raporlama

yonetime ve ilgili kisilere sunulur. Distk puan veren VISA |I migteriler ile ilgili aksiyon plani
olarak bayi ve sube servisleri tarafindan miisteri aranir ya da miisteri ziyareti gerceklestirilir.

MUSTERI SIKAYETLERINI YONETME (ISO 10002)
CSS ye ek olarak musteri sikayetleri asagidaki prosediire gére degerlendirilir.

1. Musteriler sikayetini ylzylze / email / faks /telefon/mektup/web ya da sikayet hatti
Uzerinden Ascendum Makina personeline iletebilirler. Sikayeti alan personel sikayet
yOnetimi temsilcisini bilgilendirmelidir.

2. Eder sikayet telefon vasitasiyla gelmisse sikayeti alan temsilci makina modeli, seri

numarasi iletisim detaylari, misterinin problemi vb. seyleri not alir.

3. Eder sikayet yazili yolla (fax, email, mektup) ile iletilmisse dokiimanin bir kopyasi
saklanmalidir.

4. Musteri sikayetini web yoluyla da iletebilir. Ascendum Makina web sayfasinda



7.

(http://www.ascendum.com.tr/tr/iletisim ) iletisim formu vardir burada. Burada Ad-
Soyad ve iletisim bilgilerini girerek mesajini iletebilir.

Eder bir misteri bir personeli sucluyor ve bu bilginin paylasiimasini istemiyorsa bilgi
gizli tutulur ve durum personelin yoneticisine bildirilir.

Sikayetler sikayet yonetim temsilcisi tarafindan ilgili kisilere telefon & mail yolu ile
gonderilir ve http://edms.echo.com.tr/edmsasc/app link (Efespro) tzerinden sisteme
gegirilir.(Odeme problemliler ve anlik ¢dziim asamasinda olanlar harig).

Sikayetler dnceliklerine gbre 3 grupta incelenir.

L. Sikayetin yiksek oncelikli olarak degerlendiriimesi igin
» Makina calismiyor olmali
IL. Sikayetin normal éncelikli olarak degerlendirilmesi igin
Makina calisir haldeyken
» Teslimat problemleri
* Yedek parga problemleri; bulunabilirlik ve teslimat
= Redo & diagnostik problemler
=  KAC memnuniyetsizligi
= CST operasyonlari hakkinda memnuniyetsizlik
I1I. Sikayetin diisiik 6ncelikli degerlendirilmesi igin
» Fatura, teklif ve ihale problemleri
= Uriin memnuniyetsizligi
»  Fiyat memnuniyetsizligi
= OEM sirket problemleri lastik ve kova sirketleri gibi
= Odeme politikasi memnuniyetsizligi

Sikayetler dnceliklerine gore belirlenir hedef siirelerde sonuglandiriimaldir.

-Yuksek 6ncelik 24 saat
-Normal 6ncelik agagidaki durumlar harig 48 saat

e EJer misteri tamir icin makinasini géndermemisse ya da teklife onay vermemisse bu tarz
sikayetler 96 saat icinde kapatilabilir.
e Eder teknik uzlasmaya ihtiyac duyuluyorsa sikayet 144 saat icinde kapatilabilir.

-Dugtik dncelik 80 saat

*Saatler sikayet sistemi tarafindan belirlenir. 1 giin 8 saattir ve sadece galisma glnleri sayilir. Ayni
zamanda islemler igin alt islemler de bulunmaktadir farkll gruplar da islemden sorumlu olduklari
igin. Sikayet alindiginda bir email ya da sms tiim ilgili partilere gdnderilir.

8.

Miisteri iliskileri Uzmani tarafindan sikayet ve bilgilerin siniflandinimasindan sonra
misterinin 6deme sorunlari igin sorusturma olmasi zorunludur. Misterinin o sirkete
O0deme sorunlar var ise toplam borcu 6demek zorundadir. Bu bilgi misteriye verilmeli
ve O6deme vyapildiktan sonra misteriye her tirli destek sadlanmalidir. (misteri
tekrarlanan sorunlar yasiyorsa destek verilebilir ancak bir 6deme sorunu varsa musteri
ilk olarak 6demeyi yapmalidir)

Musteriye ¢dziim verilip verilmedidi konusunda bir arastirma olmali.


http://www.ascendum.com.tr/tr/iletisim
http://edms.echo.com.tr/edmsasc/app

li

10. Eger misterinin sikayeti ¢ozlilemezse, sikayet ‘misterinin istedigi gibi c6ziimlenemedi
olarak kapatilr.

11. Eder misteri icin bir ¢dziim Uretilmigse, misteri bilgilendirilmelidir ve misteri ¢dzim{
hakkindaki onaydan sonra ¢6ziim misteriye saglanmalidir.

12. Eger misteri ¢oziimden memnun degilse alternatif ¢oziimler aranmall.

13. Misteri ¢6ziimden memnunsa ¢oziim saglandiktan sonra sikayet ‘misterinin istedigi
sekilde ¢ozlldl’ olarak kapatilir.

14. Prosediri kontrol etmek igin sikayet temsilcisi misteri ve ilgili personel ile iletisimde
olmalidir.

5. REFERANS VE TANIMLAR
ASCCR-F-39-21-01 VISA MUSTERI ANKET FORMU
ASCCR-F-40-21-02 MUSTERI LISTESI (GFK)
ASCCR-F-41-21-03 MUSTERI ANKET FORMU
ASCCR-F-41-21-01 KEY ACCOUNT MUSTERI ANKET FORMU

6. DAGITIM LISTESI
Tim calisanlar



