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MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET YONETIM SiSTEMi POLITiKASI TURKKEP

1. BELGE TANIMI / ETIKETi

Bu politikanin amaci, TURKKEP’in miisteri memnuniyeti ve misteri

Amag sikayetleri yonetimi ihtiyacini, 6nemini, uygulamasini, hedeflerini, ilkelerini
ve esaslarini belirlemektir.
Kapsam, Bu politika Migsteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi c¢ergevesinde tiim

Sorumluluklar *  TURKKEP calisanlarini, tedarikgileri, basvuru merkezlerini ve calisanlarini

kapsamaktadir.

Sahiplik

Uyum  Birimi; prosedirin gelistirilmesi, glincelliginin  saglanmasi,
yayinlanmasi, prosediire uyumun takibi ve raporlanmasindan sorumludur.

ligili Belgeler  : § 5010002 Miisteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi Standardi

Kisaltmalar : TURKKEP: Tiirkkep Kayitl Elektronik Posta Hizmetleri A. $

2. MUSTERIi MEMNUNIYETi VE SiKAYET YONETiIM POLITiKASI

TURKKEP sunulan her nevi hizmetlerde ve iriinlerde yasal mevzuatlara uyumlu olarak miisteri
beklentileri dogrultusunda muisteri memnuniyetinin saglanmasini temel ilke edinmis; hizmet
kalitesini, miisteri memnuniyetini arttirma amaciyla siirekli iyilestirmeyi benimsemis; bu dogrultuda
misteri sikayet ve taleplerini kayit altina alarak, hizli geri bildirim ve ¢6ziim saglayan bir yapi tesis
etmeyi temel politika olarak belirlemistir.

2.1 iLKELERiIMiz

Yasal mevzuatlara uyumlu olmak,

Misteri beklentileri ve memnuniyeti odakli hizmet sunmak,

Misteri iletisiminde nazik, kibar ve yardimsever olmak,

Musteri talep, ihtiyag, 6neri ve sikdyetlerine duyarli ve ¢6zim odakli olmak,

Misteri bilgilendirmelerinde hizli ve etkili geri bildirimler saglamaya 6zen gostermek,
Her misteriye esit mesafede olmak,

Hizmet kalitesini, misteri memnuniyetini arttirma amaciyla sirekli iyilestirmek.

2.2 HEDEFLERiIMIiz

e Mevcut ve potansiyel misterilerinden gelen, taleplerin ve sikayetleri gelisinden itibaren en
fazla 2 saat icerisinde kayit altina alarak talep sahibi kisiye ilk bilgilendirmeyi saglamak,
e Midsteri sikdyet ve sorunlarina en fazla 3 is glinl icerisinde ¢6ziim sunmak ve misteriyi
bilgilendirerek ¢6ziimiin saglandiginin onayini almak,
e  TURKKEP miisterilerinin %80’ine “Misteri Memnuniyet Anketi” géndermek,
e Misteri Memnuniyet Anketi gonderilen Alici — Gonderici KEP Hesap Sahiplerinin %50’sinden
dons alabilmek,
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e Misteri Memnuniyet Anketi gonderilen 4’Gincii madde haricindeki diger misterilerinin

%30’undan donus alabilmek,
e Mdisteri sikayet, talep ve anket sonuglarina gore %80 oraninda misteri memnuniyeti

saglayabilmek.

3. GOzZDEN GECIRME VE YAYINLAMA

Bu prosedir, Uyum Birimi tarafindan periyodik olarak yilda bir (1) defa gbzden gegirilir.
Yonetmeliklerde veya bilgi glivenligi uygulama sireclerindeki degisiklikler prosediiriin gdzden
gecirilmesini gerektirir. Gozden gecirilen ve giincellenen prosediir Ust Yénetim tarafindan onaylanir.
Onaylanan prosedir kurumun tiim calisanlarinin eristigi ortak dosya sunucusu lzerinde yayinlanir.

4. iC KONTROL, DENETiM VE RAPORLAMA

Bu prosedir, ic kontrol ve denetim faaliyetleri dogrultusunda Uyum Ydneticisi/Sorumlusu
sorumlulugunda yilda en az bir (1) defa denetlenir.

Dokiiman Revizyon Bilgileri

Yapilan Degisiklikler: Tarih: Revizyon No:

Uygulamaya yonelik gbzden gecirme 06.04.2015 01.1

Dokiiman numara degisikligi ve yillik 25.01.2016 02.0

gbzden gecirme

Yilhk gbzden gecirme 27.11.2017 021

Yilhk gbzden gegirme 17.10.2018 02.2

Yillik gbzden gegirme 20.03.2019 02.3

Yilhk gbzden gegirme 08.01.2020 024

Yillik gbzden gegirme 10.02.2021 02.5

Yillik gbzden gegirme 17.01.2022 02.6

Yillik gbzden gegirme 06.04.2023 02.7

Yilhk gbzden gecirme 27.11.2023 02.8

Yilhk gbzden gecirme 14.10.2024 02.9

Yilhk gozden gecirme 23.07.2025 03.0
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