kosvecta
KONECTA SiKAYET YONETiIM SURECI

sikayet iletim Kanallan
1 Web, e-mail, telefon, Cagri Merkezi, Anketler,
Operasyon Ziyaretleri, Sosyal Medya

Sikayet Kaydinin Olusturulmasi
CCM (Customer Complaint
Management) tzerinden kayit
olusturulmasi

sikayet inceleme Siireci
03 ilgili departman/sorumlu tarafindan
sikayetin incelenmesi
Sikayet kaydinin olugturulmasi
CCM (Customer Complaint
Management) Gzerinden kayit
olusturulmasi
Misteri Ara Bilgilendirme Sureci
Sikayetin ilgili departman/kisiye ulastigi ve
inceleme surecinin baglatildigr bilgisinin

verilmesi
inceleme Sonucu
Musteri sikayetinde hakli ya da haksiz
nihai kararin verilmesi
Musteri Hakli Musteri Haksiz
Aksiyon / 6nleyici faaliyet Mugtemmn bilgilendirilmesi ve
olusturulmast kaydin kapatimast

Aksiyon Alma Sureci
ilgili Departman / Kisi tarafindan sikayete
uygun ¢6zUm Uretilmesi ve devreye
alinmasi
Misteri Bilgilendirme
Alinan aksiyonlar hakkinda bilgi verilmesi.

Memnuniyet Anketi Génderimi
Sikayet inceleme sureci ve alinan
aksiyonlarla ilgili memnuniyetin
Slgimlenmesi

Anket Sonucu
Musteri geri bildirimlerinin incelenmesi

Musteri Memnun Degil
Alinan aksiyondan memnun
kalinmadi ise takip streci bq§|c1t|||r

Takip Stireci
1 l Alinan aksiyon sonuglarinin masteri ile
paylasiimasi, memnniyetsizligin devami
halinde yeni aksiyon/¢ézum énerisi
hazirlanmasi

Aylik periyotlarla analiz
Kuporlumu yapilarak
yénetimle paylasiimasi

Musteri Memnun
Sureg sonlandirilir



konvecta
KONECTA COMPLAINT MANAGEMENT

Complaint Communication Channels
ol Web, E-mail, telephone, Call Center,
Surveys, Operational Visits, Social Media
Creating a complaint record
Creating a record via CCM (Customer
Complaint Management)
Complaint Review Process
Review of the complaint by the relevant
department/responsible person
Creating a complaint record
Creating a record via CCM (Customer 4
Complaint Management)

Customer Interim Information Process
Informing that the complaint has reached the
relevant department/person and that the

investigation process has been initiated

Review Result
Making a final decision on whether the
customer complaint is justified or not

Customer Unjustified
Informing the Customer
and Closing the Record

Customer Justified
Creating Action / Preventive
Action

Taking Action Process
Generation and commissioning of a
solution suitable for the complaint by the
relevant Department / Person

Informing Customer
Providing information about the actions
taken.
ion Survey St i
Measurement of sutlsfoctlon with the
Complaint Rewew Process and Actions
Survey Result
Review of customer feedback

Customer Not Satisfied
If the action taken is not satisfied,
a follow-up process is initiated.

Follow-up Process
Sharing the results of the actions taken
l 1 with the customer, preparing a new
action/solution proposal in case of

Customer Satisfied
Process is terminated.

continued dissatisfaction

Analyzing/reporting in
. monthly periods and
sharing with the
management



kosvecta
KONECTA BESCHWERDE MANAGEMENT PROZESS

Ubermi g éle Web,
0 l E-Mail, Telefon, Kundendienst, Umfragen,
Betriebsbesuche, Soziale Medien
Aufnahme der Beschwerden
Aufnahme der Beschwerde Uber 0 2
CCM (Kundenbeschwerde-Management)
depriifungsprozess
Prufung der Beschwerde durch die
o 3 zustandige Abteilung/Verantwortliche
Person

Erstellen eines Reklamationsprotokolls
Aufnahme der Beschwerde Gber 0 4
CCM (Kundenbeschwerde-Management)
Kundeninformationsprozess
Mitteilen, dass die Beschwerde bei der
O 5 zusténdigen Abteilung/Person eingegangen ist
und dass der Uberprifungsprozess eingeleitet

wurde.
Nachforschungsergebnis
Treffen der endgultigen Entscheidung
daruber, ob die Kundenbeschwerde
berechtigt oder unfair ist
Kunde hat recht Kunde hat nicht recht
MaRnahmen erstellen | Benachrichtigung des
vorbeugende MaRnahmen Kunden und Abschluss der

ergreifen v Beschwerde

MaRnahmen Prozess
Erstellung und Beauftragung einer
geeigneten Loésung fur die Beschwerde
durch die zustéindige Abteilung/Person

Informieren des Kunden
Informationen Uber die ergriffenen o 8
MaRnahmen.

Einreichung einer Zufriedenheitsumfrage
Messung der Zufriedenheit mit dem
Beschwerdeprifungsprozess und den

ergriffenen MaRnahmen

Umfrageergebnis
Uberprufung des Kundenfeedbacks

Kunde ist nicht zufrieden
Wenn die getroffenen
MaRnahmen nicht
zufriedenstellend sind, wird ein

Folgeprozess eingeleitmv
Folgeprozess
Teilen der Ergebnisse der ergriffenen
l 1 MaRnahmen an den Kunden und bei
anhaltender Unzufriedenheit vorbereiten
neuer MaRnahmen-/Lésungsvorschlége.

Monatliche
. Analyse/Berichterstellung
und Weitergabe an das
Management

Kunde ist zufrieden
Prozess wird beendet



