Sikayet Yonergesi
1.Amag¢

Sikayet yonetimi slirecinin amaci, maksimum musteri memnuniyetini, sirket varlklarinin
korunmasini, faaliyetlerin etkin ve verimli bir sekilde kanun ve diger mevzuata uygun olarak
ylritilmesini, muhasebe, operasyon, finansal raporlama sisteminin glvenilirligini,
batUnlGginl ve bilgileri zamaninda elde edilebilmesini saglamaktir.

2. Faaliyet Alani

Miisteri iliskileri Yonetimi Direktériine bagl olan Miisteri Hizmetleri Temsilcisinin gelen
misteri ¢agrilarinin  karsilanmasi ve geri bildirim faaliyetlerinin genel c¢ergevesi
aciklanmaktadir.

e Hataliislemlerin diizeltilmesi,

e Musteri magduriyetinin giderilmesi,

e Musteri sikayetlerine iliskin aksiyon alip geri bildirim saglanmasi,
e Onerilerin ve yorumlarin dikkate alinmasi,

3. Sorumluluklar

llgili prosediir dogrultusunda islem yapilmasindan Genel Mudirliik Birimleri ve tiim
lokasyonlarda; prosediiriin giincel tutulmasindan Misteri iliskileri Yonetimi Direktori ve
bilgi paylasiminda bulunmasi gereken ilgili departmanlar sorumludur.

4. Tanimlar

Miisteri Cagri Sistemi; Mdusterilerden veya kurumlardan mail yoluyla, sosyal medya,
whatsapp, saha ekibi tarafindan vyapilan yonlendirmeler ile telefonla gelen
sikayet/talep/6nerilerin Musteri Temsilcisi tarafindan kayit sistemi kullanilarak kayitlarinin
acildigi ve raporlamalarin yapildigi sistemdir.

Miisteri Hizmetleri; Musteri temsilcileri tarafindan destek hatti numaralarimizdan musteri
aramalari karsilanir.

Misteri Temsilcisi; Musterilerden gelen sikdyet/talep/6nerileri karsilayan ve geri bildirim
faaliyetlerini yerine getiren personeldir.

Bildirim Gelis Kanallari; MUsteri sikayet/talep/6nerilerini bildirebilecekleri kanallardir.
Musteri destek hatti, mail yoluyla , sosyal medya, whatsapp, saha ekibi

Miisteriye Do6nlis Kanallari; Musteri sikayet/6neri/talep bildirimlerinin cevaplanmasi
sirasinda kullanilan kanallar.

iletisim Merkezi; E-posta, misteri hizmetleri destek hatti, whatsapp, sosyal medya,
sikayetvar

Kayit Sistemi; iletisim Merkezi Biriminin her giin mesai saatleri icerisinde karsiladig
¢agrilarin kayit altinda tutuldugu sistemdir.

Sikayet; Mdusterilerin hizmetlerinin sunumuna yonelik yasamis oldugu sorunlari veya
memnuniyetsizliklerin s6zli ya da yazih dile getirilmesidir.



lade; Miisterinin parasinin kendisine geri édenmesidir.

Yonetim Kurulu; Sirketin idari ve kararlarin alindigi kurul.

Hizmet Talebi; Misterilerden gelen isteklerdir.

Oneri; Misterilerden gelen tavsiyelerdir.

Bilgi/istek; Miisterilerden alinan isleme ait bilgiler, yapmak istedigi islem tutaridir.
TCMB; Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi

5. Prosediirler
5.1. Genel Kurallar

5.1.1 Talep Tirleri; Msterilerimizin Sirketimize iletecekleri talep tirleri asagida
belirtilmektedir.

o Sikayet
e Oneri
e Bilgi Talebi

e GOrls/Yorum
0 Olumlu Goérus
0 Olumsuz Gorus

5.1.2. Taleplerin Alindig1 Kanallar; Mdsterilerimizin talep/sikdyet/6nerilerinin
alindigi kanallar asagida belirtilmektedir;
Mdusterilerden gelen tiim talep/sikayet/dneriler E-mail, Whatsapp, Sosyal Medya
veya telefon ile de karsilanabilir.

o Telefon;
Musterilerden gelen tiim aramalar Musteri Temsilcileri tarafindan karsilanir. Cagri
sistemine kayit edilir ve saklanir.

o Bagvuru Kayit Sistemi ; Basvuru kayitlari Cagri Merkezi tarafindan

sistem Uzerinden agllir.

o E-mail
Misterilerden musteri.hizmetleri@unitedpayment.com,
info@unitedpayment.com, sirket mail adresimize gelen mailler Misteri Temsilcileri
tarafindan takip edilir. Bagvurulari, mail zerinden veya telefon ile geri donus
yapilarak cevaplanir.

o Whatsapp
Misterilerden whatsapp tzerinden gelen talep/6neri/sikayetler whatsapp
Uzerinden karsilanir. Musteri Temsilcisi whatsapp lizerinden ¢6ziim saglanabilecek
bir durum ise whatsapp lizerinden, saglanamayacak ise telefon ile destegini
sardardr.

o Sosyal Medya
Twitter, Instagram, Facebook lzerinden gelen talep/dneri/sikayetler sosyal medya
hesaplarindan kontrol edilerek gerekli durumlarda yanitlanmalidir.
Hakaret icerikli yorumlara cevap verilmemektedir.

5.1.3 Genel Bakig


mailto:musteri.hizmetleri@unitedpayment.com
mailto:info@unitedpayment.com

e Mdugsteri problemlerinin 20 is gunini asmayacak sekilde
cevaplandirilmasi esastir.

e Takim Lideri, Alotech uzerinden ses kayitlarini dinleyerek sistem
Uzerinden Musteri Temsilcisi basina 5 adet gelen, 1 adet giden, 1 adet chat
kayitlarini, sistem Uzerinde bulunan Kalite Degerlendirme Formunu
kullanarak degerlendirir. Degerlendirmeler Agent ekraninda puanlari ve
dinleyebilecegi, goriintileyebilecegi sekilde sistemde gorunir. Takim Lideri,
aylk ¢agri alan her Musteri Temsilcisi igin aylik 5 adet gelen, 1 adet giden
cagriyi, 1 adet chat degerlendirmelerini yapar.

6. Raporlama:

Kayit altina alinan mdusteri bildirimlerinin ¢6zimu sonrasi elde edilen veriler aylk olarak
raporlanir.
e Miusteri iliskileri Birimi tarafindan her ay bir 6nceki aya ait misteri
sikayet/talep/onerileri raporlanir.
e Geri arama mdusteri temsilcileri tarafindan yapilir. Ulasim saglanamayan
misterilere toplamda 2 defa arama yapilir. Ulagim saglanamamasi durumunda
kayit igerisinde agiklama yapilarak kapatilir. Misterinin tekrar ulasmasi durumunda
kapatilan kaydi hakkinda bilgilendirme yapilir.

7. Uygulamalar

Mdusteri, sikdyet/talep ve onerilerini bildirim kanallari ile bildirir. Gelen ¢agri musteri
temsilcisi tarafindan mdusgsteri karsilama ve konusma kalitesi standardina uyum
saglanarak karsilanir. Bildirim kanallari ile gelen sikdyet/talep/6neri musteri temsilcisi
mail adresine dlser. Misteri temsilcisi, misteriye geri donlis yapar. Musteri temsilcisi
sorunu tanimlar. islemler kontrol edilir. Miisteri temsilcisi tarafindan sistemden kaydi
acilir. Genel bilgilendirme veya musteri temsilcisinin ¢ozebilecegi sikayet/talep/oneri
ise talep karsilanir. Kaydi kapatilir.

ilgili birime yénlendirilmesi gerekiyorsa sistemden gérevlendirme yapilir veya ilgili
birime mail yolu ile yénlendirilir. ilgili birim tarafindan ¢éziim saglanir ¢cagri kaydi
kapatilir veya ¢6ziim sekli aciklamaya yazilir. ilgili kisi tarafindan islem ¢dziime ulastirilir
ve kayit kapatilir.

7.1. Musteri Bilgileri
Musteri temsilcisi asagidaki bilgileri misteri kayit sistemine girer. Sorun ¢6ziilene kadar bu
bilgiler sistemde agik tutulur.

e Midsteri isim ve soyadi

e Mdusteri numarasi

e Midsterinin arama sebebi

e Konu

e Tanim (misterinin neden aradigi ile ilgili detaylar)

7.2 Misteri Problemlerinin C6ziime Kavugturulmasi



Musteri gcalisanlari ile alakali problemler ve teknik aksakliklarin ¢6ziime kavugturulmasi igin
musterinin sikayetlerine, talep ve tavsiyelerine gére tim departmanlarla iletisim kurulur.
Bunun sonucunda musteri problemleri ¢6zime kavusturulur.

8. Gorev ve Sorumluluklar
Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri, Miisteri iliskileri Yoneticisi’ne bagliyken Musteri iliskileri
Yoneticisi ise Genel Miidiir'e rapor vermek durumundadir.

Miisteri Servisi ve Gorevleri

Musteri Temsilcisi
e Miusteri Hizmetleri’'ne farkli bildirim kanallarindan gelen basvurulari karsilar.
e Miusteri Temsilcisinin ¢6zim saglamasi gerektigi konularda ¢6zim saglanir.
e Miusteri Temsilcisinin ¢6zim saglayamadigl durumlarda ilgili birime basvuruyu
yonlendirir.
e Musteri Cagri Sistemi’ne musteri bilgisini girip bilgileri glincel tutar ve
sistemdeki islemleri kontrol eder
e Midsteri islemlerini takip eder ve problemlerini ¢ozer.



