PETKiM PETROKIMYA HOLDING A.S. MUSTERI SIKAYETLERININ YONETiMI

Petkim Petrokimya Holding A.S. misteri memnuniyeti ve misteri sikayet yonetimi alaninda
gercgeklestirdigi faaliyetleri 2013 yili Ekim ayindan itibaren TSE ISO 10002 Mdsteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi ile desteklemektedir.

ISO 10002 Musteri Sikayetleri Yonetim Sistemi cergcevesinde Petkim Petrokimya Holding A.S.
musteri sikayetleri yonetim sirecine gore;

Posta, e-posta, faks, web sayfasi(bize ulasin béliminden), musteri bilgi sistemi(MBS),
telefon, ziyaret, fuar vb. iletisim kanali ile alinan misteri sikayetleri CRM ekibince kategori
bazinda ayrilmak tizere 6n degerlendirme yapllir.

CRM ekibi ya da musteri temsilciniz sizlerden detay bilgi, belge, fotograf, sofér imzal
hasar tutanagi, sikayet numunesi vb. bilgileri talep eder.

Sikayet, CRM ekibince QDMS misteri sikayetleri bélimune kayit edilir. Kayit agiimasi
aninda sizlere e-posta ile bilgilendirme yapilir. Sikayete 6zel bir kod ve link verilerek musteri
tarafindan sikayetin hangi asamada oldugunu takip etmesi saglanir.

Musterilerimiz sikayet takibini online islemler sikayet sorgulama béliminden
yapabilmektedir.

ilgili birim, teknik ekip, satis ekibi vb. ekipler sikayeti degerlendirip sonuglandirir.

CRM ekibi/musteri temsilcisi tarafindan degerlendirme sonucu, sikayet kayit agilis
tarihinden itibaren 7 is glinii icerisinde musterilere e-posta ya da telefon araciligi ile bildirilir.

GOzim onerisi musteri bilgisine sunulur, ardindan ¢6ziim 6nerisi dahilinde CRM ekibi
islemleri baslatir. Konu ile ilgili CRM ekibi diizeltici faaliyet olusturur.

GOzim onerisinde musteri ile mutabik kalinmadig durumlarda Tiirk Ticaret
Kanunu(TTK) nun ilgili maddesi uygulanir.

Mutabik kalinan ¢6ziim Onerisinin Griin iadesi olmasi durumunda, kalite test sonuglari
ardn sartnamesine uygun degil ise Petkim, musteriye ara¢ gonderip iadeyi alir.

CRM ekibi gelen iade urin miktari ve satis kosulu dahilinde misteriden iade faturasi
talep eder.

iade {riin bedeli misteri talebine gére degerlendirilir.(Vadeli borgtan diisiilebilir,
musteriye 6deme yapilabilir, yerine trin génderilebilir.)

Diger durumlardaki iade talepleri CRM ekibi/satis ekibi tarafindan degerlendirilir.
Uygun gorilmesi durumunda (hasar, miktar, vs. durumlar) nakliye bedeli musteri tarafindan
karsilanarak trin iadesi alinabilir.

islemler tamamlanarak CRM ekibi sikayet kaydini kapatir. Sistem {izerinden sikayet
sahibine memnuniyet anketi gdnderilir. Mlsteriden anketin cevaplanmasi beklenir.

Kayitlarla ilgili raporlar, anket sonuglari aylik bazda Misteri iliskileri Kurulu toplantisinda ilgili
birimlerle paylasilir. Petrokimya sektoriinde ISO 10002 Musteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemine uygun olarak faaliyetlerine devam eden Petkim Petrokimya Holding A.S siz degerli
musterilerimizin memnuniyet seviyesini arttirmaya devam edecektir.



