CETUR

Personel ve turizm tasimaciligi sektoriinde hizmet veren sirketimizdeki tim calisanlarimiz, tedarikgilerimiz, musterilerimiz olmak lizere tim paydaslarimiz olarak; is

BiLGi GUVENLIGIi POLITiKASI

surekliligimiz i¢in ihtiyacimiz olan tim verilere ve bilgi varliklarimiza yonelik her tirli riski yonetmek amaciyla;

T, Sirketimize, musterilerimize, calisanlarimiza, tedarikgi ve is ortaklarimiza ait; kisisel veriler dahil her turla bilgi varhginin “gizliligini saglamak, bitinlGgina
korumak ve yetkili erisilebilirligi” Gzerindeki risklerin farkinda olmayi ve bu risklerin yonetilmesini saglamayi,

L Tabi oldugumuz ulusal, uluslararasi ve sektorel dizenlemelerden, yasal gereklilikleri yerine getirmekten ve anlasmalardan dogan ylikimliliklerden kaynaklanan
veri glivenligi gereksinimlerini saglamayi,

T, Calisanlarimiz, misterilerimiz ve tim paydaslarimizin ve potansiyel adaylarimizin kisisel verilerini; isleme ve kullanma amaclari ile sinirli olmak Gzere, is
surekliligimizi etkin kilmak i¢in kurum igi ve disi paylasimlari, yasal yikiamlulikler ¢ergevesinde islenmeyi, kullanmayi ve aktarmayi,

L Kurum glvenilirligini ve marka imajini korumayi,

T, Calisanlarimizin ve tedarikgilerimizin strekli gelisimi icin etkin egitimlerle; verilerin glivenligini bilgi glivenligi sistemi ¢ercevesinde tam katilim saglayacagimizi ve
yuksek farkindalik yaratmayi,

Ly Bu hedefler dogrultusunda bilgi glivenligini sistematik olarak ele alarak siirekli iyilesen, gelisen, glivenlik tedbirlerini gozden geciren ve yeni risklerin olusmasina

imkan vermeyen bir yapi haline getirmeyi ve yayginlastirmayi

TAAHHUT EDERIZ. GENEL MUDUR




CETUR

Personel ve turizm tasimacihgi sektoriinde; belirlenen is sagligi, emniyet, cevre amacg ve hedeflerimiz dogrultusunda, faaliyetlerimizin; musterilerimizin saghgi ve

IS GUVENLIGI, CEVRE VE SAGLIK YONETIM SISTEMLERI POLITiKASI

glvenligi, cevre boyutlari tizerindeki etkilerini iyilestirmek ve emniyet, saglik, cevre performanslarimizi strekli gelistirmek amaciyla;

T is saghgi, glivenligi ve cevre mevzuatlarina uymayi ve yasal yikiimliliklerimizi yerine getirmeyi,

L Tiim proseslerimizi, risk temelli bir yaklasim dogrultusunda tehlikelerden meydana gelebilecek riskleri ortadan kaldirarak belirlenen firsatlar ile yeni
uygulamalara adapte ederek; trafik carpismalarinin 6nlenmesini saglamak, saglik ve emniyetin dnceligimizde oldugu hizmet ve kaliteye ulasmayi,

Ly Hizmet verdigimiz tim araglar icin yeni model tercih ederek ve periyodik bakim ve kontrollerinin zamaninda yapilmasini saglayarak karbon emisyonu dustk, yakit
kullaniminda; enerji tasarrufu elde ederek ve ¢evre boyutlarina etkiyi azaltarak tilke ekonomisine katki saglamayi, ¢cevreye duyarli hizmet vermeyi,

Ly Tiim siiriiciilere ve calisanlarimiza, givenli stris, yasal yikamltlikler, emniyet ve glivenlik, acil durum ve ilk yardim basta olmak tzere egitimler vermek, strekli
gelismelerini saglamayi,

N Kirlenmeyi 6nleyici etkin bir atik yonetimi uygulayarak, tiim emisyon ve atiklarimizin azaltilmasini, kontrollini, kaynaklarin korunarak kullaniminin akilci yonde
gelistiriimesini, geri kazanimini saglamayi,

L Tim calisanlarimizin ve tedarikgilerimizin; cevre ve emniyete karsi duyarliliklarini gelistirmeyi

TAAHHUT EDERIZ. GENEL MUDUR




CETUR

KALITE YONETIM SISTEMI POLITIKASI

Personel ve turizm tasimaciligl sektoriinde, tim galisanlarimizin ve tedarikgilerimizin katilimi ile;

T, Sundugumuz hizmetlerle musteri beklentilerini karsilamak ve misterilerimizin memnuniyetini sirekli artirmaya yonelik calismalar yapmayi,

L Tim proseslerimizi; risk temelli bir yaklasim dogrultusunda tehlikelerden meydana gelebilecek riskleri ortadan kaldirarak belirlenen firsatlar ile yeni
uygulamalara adapte ederek, sirekli iyilestirerek, disik maliyetle, yliksek verimlilik ve kaliteye ulasmayi,

L Tim yasal yikimluiliklerimizi ve yonetim sistemlerimizi; musteri sartlarini karsilamak icin ilgili tim taraflarin beklentilerini sistematik olarak ele alarak toplam
kalite anlayisi ile entegre olarak yuritilmesini saglamayi,

T, Yaraticihgimiz ve teknolojik, sosyal, rekabetci anlamda kiltlirimz ile sektorde payimizi ve rekabet giicimuizi artirmayi,

L, Calisanlarimizin sirekli gelisimi icin egitimleri etkin kilmayi,

Ly Bu hedeflerimize ulasmak icin planli ve sistematik calismalari yayginlastirmayi

TAAHHUT EDERIZ. GENEL MUDUR




CETUR

Personel ve turizm tasimaciligl sektoriinde hizmet veren firmamizdaki tiim ¢alisanlarimiz ve tedarikgilerimiz, musterilerimizden alinan veya alinacak olan sikayet ve

MUSTERI MEMNUNIYETi YONETIM SISTEMIi POLITIKASI

geribildirimlere tamamen acik olacak bir seffaflikta musteri odakli bir ortam yaratarak; misteri memnuniyetinin artirilmasi, alinan her sikayetin ¢coziime ulastirilmasi ve
devaminda, hizmetlerimizi strekli iyilestirmek amaci ile;
N Musterilerimizin sikayet, geri bildirim ve 6nerilerini, kolay ve etkin iletebilmeleri icin sikayet kanallarimizi stirekli gtincel tutarak kolay erisilebilirligini saglamayi,
T Musterilerimize hesap verilebilirligi etkin saglayarak, sikayet alindiktan sonuclanana kadar seffaf bir sekilde musterilerimize geri bildirimlerde bulunmayi,
L Hizmet kalitemizi iyilestirmek icin sikayetlerin analizi ve degerlendirmelerini yapmayi,
N Sikayetlerimizi siniflandirarak ve 6nem derecelerini belirleyerek, daha hizli ¢6ziime ulastirmak ve misterilerimizin memnuniyet seviyelerini stirekli artirmayi,
N Tekrarlayan kronik sikayetlerin kdk sebeplerini ortadan kaldirarak, sikayetlerin strekli azalmasini saglayarak misterilerimize en uygun hizmeti sunmayi,
T Musterilerimizin memnuniyeti ile ilgili 6lcim ve arastirmalari yapmak, sonuclari analiz ederek iyilestirme alanlarini belirlemek ve hedeflenen musteri

memnuniyetini artirmak icin calismalar yapmayi,

L Hedeflerimize ulasmak icin; tim calisanlarimiza ve tedarikcilerimize, sikayet bilincini en st seviyede olusturarak, stirekli egitimler vermek ve tutarli, sistematik

ve sorumlu bir sekilde tim kaynaklarimizi kullanima sokmayi

TAAHHUT EDERIZ. GENEL MUDUR
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1. AMAC:
Bu prosediiriin amaci, Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi 1ISO 10002 standardi maddeleri
cercevesinde; CETUR ‘da, sikayetlerin degerlendirilip sonuclandiriimasi prosesinde kullanilacak
sistemi aciklamak ve bu prosesin etkinligini strekli iyilestirmek Uzere yirutilen galismalar
tanimlamaktir.

2. KAPSAM:
Bu prosediir, CETUR ’da alinan sikdayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek, musteri ve
tedarikgi ile yapilan s6zlesmelerden, hizmetin strdirilebilirlig§ine ve operasyon siireglerine kadar;
sikayet ile ilgili verilerin belirlenmesi, toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ slreglerin bu
degerlendirmeler 1s18inda yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR:
Sikayet: Sikayetcilerin Cetur’'un sagladigl hizmeti ya da sikdyetleri ¢ézmek icin uyguladig
proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir.
Geri bildirim: Uriinler veya sikayeti ele alma prosesi ile ilgili gdrisler, yorumlar, beyanlardir.
Sikayetgi: Sikayeti yapan kisi, kurulus ya da temsilcisi.
Miigteri: Hizmetleri alan kisi ya da kurumlardir.
Miisteri memnuniyeti: Tim musteri sartlarinin gergeklestiriimesinde ve geri bildirimlerin
¢Ozumleri icin musteri tarafindan algilanma derecesi.
Yonetim Sistemleri Temsilcisi: Sikayetlerin; incelenmesini ve problem ile ilgili bolim
sorumlularini belirleyip sikayet formu ile yayinlayan; SIE (Sikayet inceleme Ekibi) ‘ni olusturan,
edindigi bulgulari genel Mudur dahil ilgili taraflara raporlayan, sikayet inceleme sisteminin
iyilestirilmesini saglayan ve yodnetim sistemi performansi dahil iyilestirilmeye yonelik tim
analizleri Gst yonetime rapor eder.
SiE(Sikayet inceleme Ekibi): Sikayetleri miisteri yerinde inceleyen, ¢dziim bulunmasi icin
arastirmalar yaparak sikayetin kaynagina gore ¢alismalar baslatarak sonuglandirilmasini saglayan,
edindigi bulgularn musteri temsilcileri dahil ilgili taraflara raporlayan ekiptir. Cetur'da; musteri
temsilcisi (Satis Temsilcileri), Operasyon Mudurd, Kalite Yonetim Mudurliga, Yonetim sistemleri
Temsilcisi; ekibin esas Uyesidir.
DOF: Diizeltici ve 6nleyici faaliyetler
DOF Formu, MUSTERI SIKAYETLERI FORMU : Miisteri sikayetlerinin girilip, diizeltici ve énleyici
faaliyetlerin baslatildigi ve gerekli aksiyonlarin tanimlanip sonuglandirildigi ve sikayet inceleme
ekibine dagitiminin yapildigi form.
Performans kriteri-hedef (sikayetleri ele alma): Sikayetleri ele alma gergevesinde; sikayetleri ele
alma prosesi ve tim Urin gerceklestirme proseslerinde; sikayetlerin, ¢dzim sirelerinin, geri
bildirim strelerinin azalmasina yonelik ulasilmasi gereken amaglanan kriterler.
ST: (Satis temsilcisi): Edindigi bulgular Sikayet Formu’na giren, ilgili taraflara yayinlar.
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4. ACIKLAMALAR:

CETUR, sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi icin mugsteriden herhangi bir Ucret talep
etmeyecektir. Sikdyet sahibi ile yaptigl anlagma sonucu sikayetin ¢dziiminde ortaya ¢ikacak
masraflarin bir kismini ya da tamamini sikayet sahibinin tGstlenmesini talep edebilecektir. Bununla
birlikte CETUR sikayetlerin ele alinmasi slirecinde asagidaki konulari taahhit eder.

4.1. Sikayet yonetimi prosediiri; asagidaki konular seffaf bir sekilde ele alip, musteri ve ilgililer igin
erisilebilir olacak sekilde www.cetur.com.tr sitesinde ilan edilmistir,

e Sikayeti ele alma siiregleri (prosesi)
e  Miusteri tarafinda (sikayetin ¢ozlilme ve gereken tim islemler) taahhit edilenler
e Sikayetin alinmasi konusunda iletisim kanallari

4.2. sikayeti ele alma sireci, (sikayetin alindigindan sonuglanmasina kadar her asamasinda)
sikayetgiler igin belirtilen iletisim kanallar yolu ile erisilebilir durumdadir. Sikayetginin etkin ve
kolay bir bicimde erisebilmesi icin agsagidakiler glincel olarak saglaniyor olacaktir,

e tum iletisim kanallarinin glincelliginin saglanmasi
e sikayeti alan personelin, sikayeti ele alma sureci ile ilgili egitim ihtiyacinin saglanmasi
(Galisanlarin egitimi prosediiri)

4.3. sikayeti ele alma siireci, (sikayetin alindigindan sonuglanmasina kadar her asamasinda), sikayetgi
en kisa surede bilgilendiriliyor olacaktir, asagidaki durumlarda bilgilendirme yapilacaktir,

e sikayet alindiginda, (“sikayetiniz alinmistir, incelenecektir”),

e sikayetginin talebi Gzerine sikayetin her asamasinda sikayeti ele alma sureci ile ilgili,
“sikayetin arastiriimasi 6.4 maddesinde” belirtilen; tim problemlerin kaynagindan
incelemeye baslanarak, problemlere yonelik is akislari belirtilmistir,

e “sikayetin ilk degerlendirilmesi” asamasinda sikayetgiye bilgilendirme saglanmasi ve
oneride bulunulmasi,

e “Sikayetin karara baglanmasi ve kapatilmasi” asamasinda sikayetin sonuglandiriimasi
sirasinda,

e Sikayetin sonuglandiriimasi sonucunda, musteri temsilcisi tarafindan, gereken tim
islemlerde mutabakatin saglanmasi sirasinda,
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4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

5.1.

5.2.

Sikayetlerin ele alinma sireci 6nyargisiz ve adil gergeklestirilecektir. Tim slreg; objektiflik esas
alinarak, tim asamalar kayit altina alinacaktir, saklanacaktir. (ilgili tim formlar/kayitlar)

Gizlilik ilkesi esas tutulacaktir. Sikayetgilere ait tim bilgiler gizlidir.

Musteri sartlari misteriden alinarak taahhit edildigi gibi, sikayeti ele alma siireci boyunca, bu
prosedurde sikayetin ¢oziilecegini taahhit edilmistir.

Sikayetgiye, sikayeti ele alma sureci ile ilgili herhangi bir asamasinda ve sikayetin/sikayetlerin
gecmise donik tim sirecleri (stricl egitim kaydi, arac ve siriict denetim kaydi) kayit altinda
(bilgisayar ortami ve formlar) tutulacaktir.

izlenebilirligin  saglanmasi;  sikayetciye/miisteriye  hesap verilebilirligi  etkin  olarak
gergeklestirmek ve talep aninda rapor etmeyi kolay bir bicimde mimkan kilmistir.

SORUMLULUK VE YETKILER:

Ust ydnetim:
e Etkin ve verimli sikayetleri ele alma prosesi igin ihtiya¢ duyulan kaynaklari belirlemek ve
temin etmek.
e Sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini diizenli olarak gdzden gegirmek.
e Bu konuda taahhdtleri igeren bir politika belirlemek ve yayinlamak.
e Proses hedeflerinin kurulmasini saglamak.

Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi:

e Sikayetleri ele alma proses ve prosedirlerini olusturmak, uygulamak ve surekliligini
saglamak.

e Misteri memnuniyeti ile ilgili 6l¢im ve arastirmalari yaptirmak, sonuglari analiz ederek
iyilestirme alanlarini belirlemek ve hedeflenen misteri memnuniyetini saglamak igin
aksiyonlar planlamak.

e Misteri memnuniyeti ile ilgili konularda departmanlarin bilgilendirilmesini saglamak.

e i tetkiklerde goriilen uygunsuzluklarin giderilmesi icin, i¢ tetkikgiler tarafindan baslatilan
dizeltici ve onleyici faaliyetlerin takibini saglamak, sonuglandirmak,

e Sikayetlerin ele alinmasinda gorev alacak uygun personelin temini ve egitimini saglamak.

e Sikayetleri ele alma prosesinin performansi hakkinda diizenli araliklarla y&netimin
gozden gegirilmesi toplantilari araciligi ile Gist yénetime rapor vermek.
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5.3.

SIE:

Musteri memnuniyetini ve iligkilerini iyilestirmek ve daha iyi servis verebilmek amaciyla
musteri ziyaretleri gerceklestirmek, sorunlarin ¢éziimine yonelik ¢alismalar yapmak ve
¢alisma standartlarini degerlendirmek.

Musteri memnuniyetini arttirmak igin misteri problemlerini isletmeye aktararak dizeltici
ve 6nleyici faaliyetler (DOF Formu) baslatiimasini saglamak, miisterinin sikayetlerinin ve
taleplerinin takibini ylritmek, bunlarlailgili istatistiksel caligmalar yapmak.

Sikayet alindiktan sonra, ilk degerlendirme asamasinda ve arastirlma asamasinda
(sikayetleri ele alma prosesi’nin galistirilmasi tim asamalari) sikayetgiyi bilgilendirmek
Uzere mugteri temsilcilerine bildirim saglar.

Her sikayetin gerekli aksiyonlar alinip sonuglandiriimasi ve kapatilmasi siirecinden sonra,
dizeltici faaliyetlerin baslatilmasi kararini vermek, tekrarlanan/tekrarlanabilir sikayetler
icin Onleyici faaliyetlerin baslatilmasina karar vermek.

Tim sikayetlerin kayitlarini sikayet veritabanindan analiz ederek, tekrarlayan ve fazla
(adet/kategorisel olarak) alinan sikayetler igin ilgili b6lim sorumlular ekip liderliginde
Onleyici faaliyetler (tekrarlanmasini 6nlemek amaci ile) baslatmak, Yonetim sistemleri
temsilcisi ile takip etmek, sonuglandiriimasini saglamak.

Musterilerin gelisen ihtiyaglarini karsilayabilmeleri igin  teknik danismanlik hizmeti
saglamak.

5.4. Musteri temsilcileri:

Sikayet ve geri bildirimleri alir ve detaylariyla birlikte sikayet formu ‘na tim kayitlar girer.
SiE ile birlikte sikayetgi ziyaretlerinde bulunur.

Sikayetginin istegi Uzerine sikayetin ele alma prosesinin her asamasinda sikayetgiyi
bilgilendirir, erisilebilirligi kolay ve etkin kilar.

Sikayetin incelemesi tamamlandiginda konunun sikayetgi tarafinda kapatilmasi icin gerekli
gorusmeleri yapar, mitabakati saglar, musteri sikayeti formu lzerinden sikayeti kapatir.

5.5. Tum bolim yoneticileri:

Musteri sikayetinin kendi bolimiine ait kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler yapmak,
¢6zim bulmak, bu c¢oziimleri SiE’e bildirmek, gelecekte olusmasini engelleyecek
diizenlemeler yapmak.

Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili tum bilgilere kolayca erisilebilmesini saglamak.
Musteri odakli yaklasimindan haberdar olunmasini saglamak, tesvik etmek.
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6. UYGULAMA:

CETUR, asagida yer alan esaslar dahilinde sikayetleri ele alir, izler, dlger ve dl¢ciim sonuclarindan elde
edilen verileri degerlendirerek surekli iyilesmeyi saglar. Tum sikayetler mdisteri sikayetleri
veritabaninda kayithdir, belirli periyotlar dahilinde analiz edilir.

6.1. iletisim.

Cetur, bu prosedir araciligi ile sikayetleri ele alma ile ilgili arastirmalar, prosedir ve formlari
erisilebilir kilma yollarini tarif etmistir. Bu iletisim kanallari;

e www.cetur.com.tr web sitesi, bize ulasin bélimd,

e  Misteri temsilcileri, (telefon, e-mail, faks)

e Watsap Sikayet Hatti

e SIE (Musteri temsilcileri, operasyon sorumlulari) (ziyaret) ’dir.

Sikayet yonetimi prosedurl, formlar, anketler hazirlanmistir. Glincelligi yonetim sistemlerinde
kullanilan “sikayet formu ve d6f formun ‘da” takip edilmektedir. Bu dokiimanlara yukarida anilan
web sayfasi araciligi ile ulasilabildigi gibi, musteri temsilcileri ve/ya SiE’den e-mail ya da faks
olarak da temin edilebilir. Ayrica sikayetci ve musterilere ulastirdiklari bu dokiiman ve formlarin
glncelliginden de sorumludurlar. Sikayetgi, istegi lzerine yapmis oldugu sikayetin kabulinden
¢O6zUm igin mutabakat saglanana kadar diizenli araliklarla bilgilendirilir.

6.2. Sikayetin alinmasi.
CETUR ’da sikayetlerin tiim alinma kanallari 6.1 madde‘de belirtilmistir. Sikayet alindiktan sonra,

alindigini ve incelemeye baslanacagini belirten bir bilgilendirme sikayetgi tarafina saglanir.
Musteri temsilcileri gelen sikayetleri musteri sikayetleri formu’na girerek kayit altina alir.

Her bir sikayeti benzersiz bir tanimlama koduyla kaydedilir (sikayet formu). Girilen bu kayit
bilgileri agagidakilerden olusur;

Sikayet tarihi.

Sikayeti bildiren kisi.

Firma adu.

Sikayete konu olan hizmet, personel ya da diger faaliyetler.

Sikayetin acik tarifi ve ilgili yardimci bilgiler.

Misteri sikayeti kategorisi bilgisi. (Sikayetlerin siniflandirilmasi/kategorileri Talimat)
Mdsteri tarafindan istenen diizeltme.

Planlanan gelisme raporu yazim tarihi.

N UMAEWNPRE
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6.3.

Onem derecesine gore sikayetlerin ele alma siireci 6ncelikli olarak degerlendirilir, sikayetciye
bilgilendirme saglanir. (madde 6.3 te ayrintilandiriimistir)

Sikayetin ilk degerlendirmesi.

SIE, misteri sikayetinin ©n incelemesini yapar, varsa eksik bilgileri tamamlatir. Sikayetci, bu
asamada sikayetin degerlendirilmeye koyulduguna dair muisteri temsilcileri tarafindan
bilgilendirilir. Gerekiyorsa ST detayl bilgi icin sikayetci ile gorisdr.

Sikayetlerle ilgili misterilerden talep edilecek bilgiler, sikayetlerin nedenlerine gbre kategorize
edilmistir. Misteriye hizli cevap vermek ve gerekli ilk degerlendirilmenin hizli yapilabilmesi

saglanmistir.

Gorugme telefonla, e-mail ya da yiz yiize olabilir. ST son bilgileri sikayet formu "na girer.

Asagidaki durumlarda yapilan sikayetlerin dnceligi yiiksek olarak kabul edilir. Asagidaki kriterlere

gore ilk degerlendirme onceliklendirilir ve derhal islem yapilmasi ST ile saglanir.

6.4.

e Sikayetcilerin Gretim ve/ya hizmetini durduran problemler.
e Operasyon, Hizmet ve verim kaybi yaratan kalite problemleri.
e Surekli ayni hizmete dair iletilen problemler.

Problem ile ilgili ekip ve ekip liderini belirler ve sikdyeti yayinlar. ilgili bélim yéneticileri
belirlendikten sonra, SiE’ne dahil olurlar. Bu asamadan sonra SIE; ST, Yonetim Sistemleri
Temisilcisi ve sikayet ile ilgili bolim yoneticileridir.

Sikayetin ilk degerlendirmesini takiben (mevcutsa) acil ¢6zim o6nerileri sikayetgilere iletilir.
Coéziim dnerisi musteri tarafindan kabul edilirse, SIE sikayetle ilgili gelisme ve sonug raporlarini
sikayet formu 'na girer ve bu dogrultuda ST, sikayetin kaynaklandigl bolim yoneticisi ve yonetim
sistemleri temsilcisi ortak degerlendirme ile sikayeti kapatir.

Sikayetin arastiriimasi.

Hizh bir ¢6zim bulunamiyorsa, sikdyetcinin yerinde incelemelerde bulunmak icin ziyaret
gerekebilir. SIE elde ettigi bulgulan sikyetin muhataplarina incelemeleri icin génderir. Yapilan
degerlendirmelerin tamami sikayet formu ’'na girilir.

SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESI siirec semasinda ve is talimatlarinda tiim ana siiregler ve
yapilmasi gerekenler standart olarak belirlenmistir, problemlerin kaynagina yonelik is stregleri
DYS de tanimlanmistir. Sikayet ile ilgili tim arastirmalar yapiliken, sikayetcinin talebi lzerine
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hangi problemin hangi asamasinda oldugu bilgilendirilmesi; sireci ve termin bilgisi ile yapilir.

Problemin kaynagina gore tim sirecler akis halinde ve sireclerin is talimatlari belirlenmistir,

tanimhidir;

Servis hizmeti talimati geregi, uygunsuz faaliyetler sonucu kaynakli Sikayetlerde stirec Akisl
Kalite Standartlari & Misteri Sartlari (misteri s6zlesmesi)” geregi, uygunsuz faaliyetler
sonucu Kaynakl Sikayetlerde sirec¢ Akisi

“Yol Trafik Glvenligi” geregi, uygunsuz faaliyetler sonucu Kaynakl Sikayetlerde siirec Akisi

SIE bu bilgiler 1s1ginda misteri temsilcisine konuyla ilgili bilgilendirmeyi yapar. Sikayet ile ilgili
bundan sonraki tim islemleri misteri temsilcileri yurutir.

6.5. Sikayetin karara baglanmasi ve kapatiimasi.

Sikayetci yapmis oldugu sikayette hakli bulunursa, s6z konusu magduriyet sikayetgiyle
karsilikli olarak varilacak mutabakata gore giderilir. Eger sikayetginin kendi uygulamalarindan
dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum gerektiginde alternatif ¢ozimler Uretilerek
sikayetgiye iletilir.

Bu asamada SIE; Diizeltici faaliyet (diizeltici ve &nleyici faaliyetler prosediirii) baslatiimasina
ihtiya¢ olup olmadigina karar verir. DOF baslatilmasi gerekli ise déf formu Uzerinden ekibi
belirleyerek faaliyeti baslatir. Ozellikle kronik hale gelmis problemler icin diizeltici ve &nleyici
faaliyetler mutlaka baglatilir ve takibi yapilir.

Ozellikle tekrarlayan kronik problemler ve fazla (adet) alinan sikayetlere yénelik
tekrarlanmamasi ve gerekli aksiyonlarin alnmasi icin 6nleyici faaliyet baslatiir. Onleyici
faaliyetler ile, problemin kdk sebebi arastirilarak_dof formu’nda girisi saglanir, ve bu kok
nedenlere yonelik aksiyonlar alinarak, problemin kaynaginda iyilestirme gergeklestirilir.
(duzeltici ve 6nleyici faaliyetler prosediri)

SiE, DOF sonucunu beklemeden sikayete iliskin sonug raporunu sikayet formunda hazirlar ve
yayinlar.
ST, sikayetcilerle yaptigi goriismeler sonucunda olusan herhangi bir “CEZAi islemler”
faturalar olusturularak durumlar sikayet formu’na yeterlilik bilgisi olarak girip, sikayeti
kapatir.

6.6. Raporlamalar.

SiE; sikayetler ile ilgili olarak aylik raporlar hazirlar. Sikayetlerle ilgili olarak toplanti diizenler
ve bir dnceki aya ait durumu katilimcilarla paylasir.
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Bunlara ek olarak yonetimin gbézden gegirmesi toplantilarinda da yillik degerlendirme raporu
hazirlayarak Gst yonetime sunar. Yillik entegre denetim plani dahilinde, ig tetkik bulgularini ve
gerektigi 6lciide baslatilan DOF leri bélim sorumlularina yayimlar, yillik olarak YGG
toplantisinda Ust yonetime sunar.

7. SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ iYILESTIRILMESI.

7.1. Getur ‘da takip etmekte oldugu, sikayetleri ele alma proseslerine ait performans kriterleri ve
hedefleri bulunmaktadir. Bu proses;

e Sikayet inceleme Prosesi

olarak hazirlanmis ve surekliligi takip edilmektedir.

Sikayetleri ele alma prosesi cercevesinde belirlenmis performans kriterleri;

1. Musteriye cevap verme suresi,

2. Sikayetleri sonuclandirma stireleri,

3. Musteri memnuniyet seviyeleri vb.. olarak belirlenmistir, (Sikayetleri ele alma prosesi
performans izleme tablosu)

Yillik belirlenen sayisal hedefler dahilinde; aylik olarak takip edilmekte, 6lgilip analiz edilmektedir.
Yillik sikayeti ele alma prosesi hedeflerine ulasmak igin yapilacak tim calismalar eylem (aksiyon)
planlari olarak yillik belirlenmistir.

Herhangi bir ayda yasanan sapma gozlemlenmesi durumunda bu sikayetler icin etkin bir aksiyon
yonetimi, ST ve yonetim sistemleri temsilcisi tarafindan gergeklestirilmektedir, doéf formu aksiyon
yOnetimi’nde tanimlanmaktadir.

Tum prosesler, kendi boliimlerinde Yonetim sistemleri temsilcisi tarafindan nedenlerine gore analiz
edilip bilgilendirilen sikayetler igin, yillik belirlenmis hedeflerini aylik takip edip surekli iyilestirme
saglamaktadirlar. (Proses performans izleme tablolar)

Bunun yaninda sikayet havuzundan aylik analiz edilen tim sikayetler, tim performans kriterleri
hedefleri’'ne gore, hedeften sapma gosteren tim sikayetler icin ST; dizeltici ve Onleyici faaliyet
baglatmaktadir. Strekli iyilestirme dongusu igerisinde ¢alismalar devam etmektedir.

Sikayetleri ele alma prosesi cercevesinde belirlenmis performans kriterleri ydnetimin gézden gecirme
toplantilar araciligi ile periyodik olarak goézden gegirilmekte ve sirekli iyilestirme donglsu iginde
hedef revizyonlari yapilmaktadir.
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7.2. Misteri Memnuniyeti Sistemi i¢ denetlemesi, CETUR’un ig tetkikgileri tarafindan yapihr. (TSE ISO
Entegre ic Tetkikci egitimi almis)

ic tetkik sorular Kalite Yonetim Mudurliigi  (kalite yénetim temsilcisi) tarafindan tim bélimlere
yonelik; standartin maddelerine, bolime yoénelik sikayetlere ve bolimlere yonelik spesifik konular
dikkate alinarak hazirlanmistir. Konusulacak hususlar kalite el kitabi ve Kalite Sistemi , Mdusteri
Memnuyeti, cevre, emniyet ve saghk ydnetim sistemleri, bilgi giivenligi yonetimi ic Denetleme
Prosedurd’nde ayrintili olarak belirtimistir.

7.3. Yonetimin gozden gegirmesi;
Toplantilarinda da yillik degerlendirme raporu hazirlayarak st yénetime sunulur,

Yonetimin gézden gegirmesine ait girdiler asagidakileri icermektedir;

a) Sikayeti ele alma proses Hedefleri,

b) ic ve dis denetimlere ait 6zet raporlar.

c) Midsteri tatmini hakkindaki geri beslemeler.(Arastirmalar, sikayetler, cezai islemler)
d) Kronik sikayetler

e) Proses ve hizmet talimatlari uygunsuzluklari.

f) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu.

g) lyilestirme icin dneriler.

h) Gelistirmeye acik alanlar

i) Daha 6nceki toplantilarda alinan kararlarin gézden gecirilmesi.

Yonetimin gézden gegirmesine ait ¢iktilar asagidakileri icermektedir;

j) Hizmet ve prosesler igin (sikayetleri ele alma prosesi) performans iyilestirmeleri ile ilgili
kararlar

k) lyilestirme icin aksiyonlar,

[) Mdsterilerin ve diger taraflarin tatmini igin 6neriler,

m) CETUR ‘un mevcut ve ilerideki ihtiyaglari bakimindan kaynak planlamasi.
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8. SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESI iLE iLGiLi MEMNUNIYET SEViYESINiN OLCULMESI.

Miisterilerden; e-mail ve telefon ile alinan geri bildirimlerde belirtilen sikayetler; “Satis
Departmani” tarafindan, sorumlulugunda bulunan misteri bazinda satis uzmani tarafindan
“uygunsuzlugun kaynaklandigi departman/sorumlu” belirlenerek DOF (Diizeltici ve Onleyici Faaliyet)
baslatilir, takibi ve sonuglandirilmasi saglanir.

Yiida en az 1 kez Personel Servisi Hizmet Degerlendirme Anketi ve kurumsal olarak
Misterilere/musteri yetkilisi (s6zllesme yapan) Anketi yapilir,

a) Midsterilerin; memnuniyet seviyelerini belirlemek igin anketler araciligi ile arastirmalar
yapilmaktadir. Yilda en az bir kez musterilere (servis hizmetini alan personeller) “PERSONEL
SERVISI HiZMET DEGERLENDIRME ANKET FORMU” génderilmektedir ve alinan cevaplar Satis
Departmani tarafindan degerlendirilir,

b) Proje ve ara¢ bazinda; "Bazen, Nadiren ve Asla" cevabi verilmis konularda gerekli aksiyonu
almalari igin ilgili béliime/Ulastirma Hizmet Mdr Yrd. ‘na “Satis Departmani” tarafindan DOF
(Diizeltici ve Onleyici Faaliyet) agilir.

“FR40 Duizeltici ve Onleyici Faaliyetler Bildirim Formu”
“PR02 Duzeltici ve 6nleyici faaliyetler prosedirid”

c) Formda yer alan “GENEL OLARAK CETUR’'DAN DUYDUGUNUZ MEMNUNIYETI IFADE EDER
MISINiZ?” sorusunun karsiigl olarak verilen cevaplar misterilerin “memnuniyeti algilama
derecesi” olarak kabul edilmektedir. 5’li puan sistemi g¢ergevesinde, proje bazinda “genel
istatistiksel ortalama” kayit altina alinir.

d) Formda yer alan “BELIRTILEN HUSUSLARIN, SiZCE ONEM DERECESINi PUANLAYARAK IFADE EDER
MISINiZ?” sorusunun karsiligi olarak verilen cevaplar, misterilerin hizmette “daha fazla 6nem”
verdikleri kriterler belirlenir, “DENETIM, KALITE YONETIM, OPERASYON” boliimleri icin belirleyici
bir unsur olacaktir.

e) Anket cevaplari, “anket giris ve analiz” veritabaninda toplanir, kaydedilir; glizergah, siirlici, arac
ve soru bazinda degerlendirilerek, “FRO5 Faaliyet Plani Formu” ile sorumlulara dagitimi yapilarak
alinacak tedbirler (aksiyonlar) ve termin tarihlerinin
Belirlenmesi saglanarak misteri ile paylasimi yapilir.

9. KAYITLARIN SAKLANMASI.
GETUR “da, geri bildirimlerle ilgili tim kayitlar 5 sene boyunca arsiv ve bilgi sistemlerinde saklanir.
Sikayet formlarinda yer alan verilerin stirekliliginin saglanmasi bilgi sistemlerinin yedekleme prosedir
ve politikalari ile glivence altina alinmistir.
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iLGiLi DOKUMANLAR:

Kalite el kitabi

Proses tanimlama ve proses akis semalari formlari

Diizeltici ve onleyici faaliyetler prosediiri

Sikayetleri ele alma prosesi performans izleme tablosu

Calisanlarin Egitimi Proseduirti 2.T.A.S.ENTEGRE.06 no’lu

Sikayetlerle ilgili musterilerden talep edilecek bilgiler

Sikayetlerin siniflandiriimasi/kategorileri

SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESI AKIS/SUREC SEMASI

T.A.S.KGS-EYS-MMYS.05 ,Kalite Sistemi , Miisteri Memnuyeti , Enerji Yénetimi , i¢c Denetleme
Proseduri

Servis hizmeti talimati geregi, uygunsuz faaliyetler sonucu kaynakli Sikayetlerde siire¢ Akisi

Kalite Standartlari & Musteri Sartlari (musteri s6zlesmesi)” geregi, uygunsuz faaliyetler sonucu
Kaynakh Sikayetlerde siireg¢ Akisl

“Yol Trafik Glivenligi” geregi, uygunsuz faaliyetler sonucu Kaynakli Sikayetlerde stire¢ Akisi

TL.17 Miisteri Memnuniyeti Olcme ve Degerlendirme Talimati




CETUR

Personel ve turizm tasimaciligl sektoriinde; yolcularimizin givenligini, diger yol kullanicilarin glivenligi (yayalar ve diger arag yolculari); yol trafik carpismasindan kaginma

YOL TRAFiK GUVENLIGiIi YONETIM SiSTEMi POLITiKASI

ve azaltma, trafik yogunlugu, ‘yollarin giivenlik seviyelerini’ ve ¢cevre kosullarini da dikkate alan glivenli arag¢ kullanim hizlarini sirekli belirleyerek, stiriicii-arag-yol-gcevre

etkilesimini yol trafik butlnlUgu cercevesinde slirekli gozden gecirerek saglamak amaci ile;

L Yol trafik carpismalartile ilgili hayat kaybi, ciddi yaralanma oranini ve riskini diisirmek ve tamamen ortadan kaldirmaya yardimci olmayi,
L Yol trafik sistemi icerisinde maruz kaldigimiz glivenlik risklerini minimize etmeyji,

s Farkly yollarin giivenligini; orta ve Ust dlzey risk cercevesinde ele alarak, riskleri belirlemek, diizenli olarak derecelendiren yol degerlendirme programlarini
belirlemek ve gbzden gecirerek glincel tutmayi,

Ly Sadece Kendi aracimizin glvenligini saglamak yerine, yolun trafik butlinlGgina distnerek, trafik carpismalarina yol acabilecek tim kurallara uymak,

T Uygun olmayan arac ve suriculerin yol agindan ¢ikarilmasini saglamayi,

N Arag takip sistemimiz ile araglarimizin hiz limitlerinin kontrol altinda olmasini ve yol durumu, hava kosullari ile ilgili glinllk bildirimler yapmayi,

L, Olasi trafik carpismalari sonucu; kurtarma ve acil durum hizmetlerinin kalitesi ve ulasilabilirligini, carpisma sonrasi ilkyardim, iyilesme ve rehabilitasyon miidahale
zincirini etkin kilmayi,

Ly Tiim trafik carpismalarini ve atlatilan ramak kala kazalarin sebepleri ve potansiyel sonuclarinin arastirilarak, istatistiksel sonuclar ve arastirmalarin sirtcdiler ile
paylasmayi,

L Guvenli suirds, yorgunluk ve stresle miicadele, hiz limitleri, tasinmasi saglanan yolcu ile iletisim ile ilgili trafik battnlGguni koruyacak ve misterilerimizin gtivenli

ve konforlu taginmasini saglayacak tim egitim ve uyarilari sistematik ve planl sekilde yayginlastirmayi

TAAHHUT EDERIZ. GENEL MUDUR




