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O NETAS

Netas, Bilgi ve iletisim Teknolojileri alaninda yenilik¢i ¢ozimler ile kiresel standartlarda calisan,
Tarkiye'nin ve bolgenin 1 numarall sistem entegratoru olmak vizyonu dogrultusunda mikemmel
bir kalite standardi olusturmak ve sahibi oldugu tiim standart politikalarinda da acik olarak belirttigi
bu anlayisini strekli iyilesmeyi saglayacak programlar ile hayata gegirmeyi hedeflemektedir.

Netas gecmis deneyimleri, sirekli iyilestirme ile sirketin topluma, misterilerine ve calisanlarina
karsi sorumluluklarini yerine getirmede en 6nemli unsurun "Kalite ve Mukemmellik" anlayisi
oldugunu gostermistir.

Mdusteri Memnuniyetinin esas alindigi yonetim yaklasimimizda temel amacimiz, musteri beklenti
ve ihtiyaclarina uygun ¢oéztmler Ureterek, onlar igin en Ust diizeyde degerler yaratmaktir.

Bu dokiimanda belirtildigi Gzere Netas, tasarim, Uretim ve servislerindeki Miigsteri Memnuniyetini
en Ust dizeyde tutacak ve surekliligini saglayacak uluslararasi ISO 10002 standardi seviyesinde
bir misteri memnuniyeti sisteminin kuruldugunu beyan ve igledigini taahhit etmektedir.

Mdusterilerimiz tarafindan web sayfasi, e-posta, toplanti, telefon vb. yoéntemler ile bizlere
yoénlendirilen her tarld bildirim tarafimizca ele alinmaktadir. Ayrica her yil gergeklestirilen Misteri
Memnuniyeti Anketi ile musterilerimize geri bildirimde bulunma imkani saglanarak bu bildirimler
de titizlikle incelenerek degerlendiriimektedir.

Mdasterilerimiz, sikayet bildirimleriyle birlikte asagidaki bilgileri de iletmelidirler:

- Adi Soyadi

- lletisim bilgileri (e-posta)
- Sikayet nedeni

- Sikayet konusu

- Sikayetin agiklamasi

Hali hazirda kurulmus ve ydnetilmekte olan ISO 10002 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
kapsaminda, musterilerimizden gelen bildirimler icerisinden sikayet niteliginde olan bildirimler
degerlendirilmektedir. Bu bildirimler, Xurrent Siirec iyilestirme Sistemi (izerinden kayit altina
alinmakta olup, Netas Kalite Yonetimi BolUmU tarafindan takip edilmektedir.

Sikayet bildirimi alindiktan sonra musterimize sikayetin alindiginin teyidi ve sikayet slreci
kapsaminda ¢ézimlenecegi, sikayetin numarasi ve sikayeti nasil takip edece@i hakkinda bilgi
yazili ya da so6zlu olarak, Kalite Yonetimi Bolumu tarafindan bildiriimektedir.

Mdusterimizden gelen sikayet bildirimi kabul edildikten sonra tahmini ¢ézim sirelerine gore

siniflandirilir ve ¢6zimu igin ilgili departmanlara yonlendirilir. Bu siniflandirma Cok Yuksek,
YUksek, Orta, Diguk seklinde yapiimaktadir.
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Sure sinifi statileri su sekildedir:

«  COK YUKSEK (Acil Eylem) Sinifi Sikayet:

Sistemin veya servisin ¢alismasini etkileyen, derhal yapilacak ilk midahalede giderilmesi
ve 2 gun icinde mudahale edilmesi gereken sikayet sinifidir.

«  YUKSEK Sinifi Sikayet:

Uriin veya hizmet siirecinde yapilacak kigik/biyik degisiklikler ile ¢ozilebilecek
sikayetlerdir. 5 gun icinde ¢ozilmesi gereken sikayet sinifidir.

« ORTA Sinifi Sikayet:

Uriin veya hizmet ile ilgili stirecin isleyisinde dnemli degisiklik ve/veya uzun sireli malzeme
temini veya ¢6zUmuU gerektiren durumlardir. Aksi belirtimedikge 20 gln iginde ¢ozulmesi
gereken sikayet sinifidir.

. DUSUK Sinifi Sikayet:

Uriin veya hizmette uzun sireli ¢goziim gerektiren durumlardir. Aksi belirtiimedikge 45 giin
icinde ¢ozulmesi gereken sikayet sinifidir.

Sikayet bildirimleri arastiriip nedeninin tespit edilmesinden sonra yapilan siniflandirmada,
sikayetin ne kadar surede ¢d6ziime kavusturulacag belirlenir. Sikayetin mimkin oldugunca kisa
bir zamanda etkin ve kalici bir ¢dztiime ulastirmasi amaglanmaktadir.

Musterimizden gelen sikayet bildirimi hakkinda alinan karar veya yapilan her bir faaliyet, karar
alinir alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz musterimize mail veya telefon yolu ile bildirilir.

ilgili sikayet bildirimine iligkin sunulan ¢dzim konusunda musterimizin yazili veya sozli onayi
alindiktan sonra sureg¢ sonlandirilarak ilgili kayit kapatilir.

Mdasterimizin kendisine sunulan ¢6zium ile ilgili sireci degerlendirmesi icin asagidaki sorulari
iceren bir degerlendirme anketi yonlendirilir.

1- Sikayet bildiriminin ¢ézimuinden memnun kaldiniz mi?

2- Sikayetin ¢ézimlenme hizindan memnun kaldiniz mi?
3- Bize iletmek istediginiz gorisleriniz varsa lltfen belirtiniz.

Revizyon: 04

Bu dokiman Uzerindeki telif haklari Netag’a aittir, izinsiz alinti yapilamaz, kopyalanamaz.

GENEL- PUBLIC



