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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediur, GEMPORT Satis&Pazarlama,Operasyon Planlama ve Raporlama
Mudirligi Departmanlari altinda bulunan Miisteri iliskileri ve Miisteri Hizmetleri
sorumlulugundaki is kollarinin talep edilme, hazirlanma, onaylanma ve revize edilme
ydntemlerine iligkin esas ve usulleri dizenlemesi amaciyla olusturulmustur.

GEMPORTta musteri iligkileri yonetimini iyilestirmek ve musteri memnuniyetini sirekli
kilmak icin musterilerden gelen, istek, sikayet ve O&nerilerin degerlendirimesi ve
¢6zimlenmesinde izlenecek adimlari agiklamak ve surekli iyilestirmek lGzere yuritilecek
calismalari tanimlamak amaciyla olusturulmustur.

Bu prosedir, GEMPORT’un sikayet, istek ve onerileri ele alma, prosedir ve formlari
erigilebilir kilma yollarini ve ISO 10002 Musteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi ve EYS
sistemi 1siginda Musteri iligkilerinin hedefleri, planlamasi, sirec semalari ve gdrev

tanimlarini kapsar.

. SORUMLULAR

2.1.Bu talimatin hazirlanmasindan Miusteri iliskileri Midir Yardimcisi , yonetim
sistemlerine uygunlugunun kontrolinden Entegre Yonetim Sistemleri MUudurd,
onaylanmasindan Satigs&Pazarlama, Operasyon Planlama ve Raporlama Muddurleri

sorumludur.

Musteri sikayet, istek ve Onerilerin alinmasindan ve toplanmasindan tum calisanlar

sorumludur.

Musteri Geri BildirimY6netimi Prosedurinun (sikayet, istek ve 6nerileri) takibinden Satig
Pazarlama Departmani ve Planlama ve Raporlama Departmani altindaki Musteri

Hizmetleri sorumludur.

Masteri sikayetlerinin takibi ve yudrutilmesinden Satis&Pazarlama Departmani ve

Planlama ve Raporlama Departmani altindaki Misteri Hizmetleri sorumludur.

2.2. Satis & Pazarlama Direktor(

2.3. Satis&Pazarlama Muduri

2.4, Satis&Pazarlama Muduar Yardimcisi
2.5. Satis&Pazarlama Uzmani

2.6. Satis&Pazarlama Uzman Yardimcisi
2.7. Musteri iliskileri Miidiir Yardimcisi

2.8. Operasyon Planlama ve Raporlama Muduri
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2.9. Operasyon Planlama ve Raporlama Mudur Yardimcisi

2.10.  Mdasteri Hizmetleri Uzmani

2.11.  Mdasteri Hizmetleri Uzman Yardimcisi

3. REFERANSLAR VE iLGILi DOKUMANLAR

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

SP.P003 Kilit Mlsteri Yoénetimi Prosedurl
BPM / Sistem
Masteri Geri Bildirim Formu (web formu)
Mdusteri Memnuniyet Anketi (sistem formu)
EYS.P003 Uygunsuzluk Ve Duzeltici Faaliyet Tespit Ve Takip Proseduru
SP.F001 iletisim ve Operasyon Bilgilendirme Formu
SP.F002 Calisma Takvimi
EN ISO 9001 Standardi
EN ISO 14001 Standardi

3.10. ENISO 45001 Standardi
3.11. ENISO 10002 Standardi

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1.
4.2.
4.3.

BPM/CRM: BPM/CRM (Customer Relations Management) Programi
DIF: Diizeltici lyilestirme Faaliyetleri
YGG: Yonetim Gézden Gegirme

5. UYGULAMA

5.1.

Miisteri Geri Bildirimleri Yonetimi

GEMPORT bunyesindeki tum maugterilerinin geribildirimlerinin  BPM/CRM sistem
araciligiyla toplanmasi, kayit altina alinmasi, ilgili birimlere aracilik edilerek musteriye
geri donus yapilmasi ve aylk toplantilarda bu geri bildirimlerin ydnetime sunulmasi
sureglerini Satis&Pazarlama, Planlama ve Raporlama Departmani altindaki Musteri Hizmetleri ile
birikte yonetr. BPM/CRM sistem programindaki tum modullerin isleyisi, revizyonu,
kontaklarin diizgiin bir sekilde islenmesinin takibi, teklif formatlari Musteri iligkileri
sorumlulugundadir.

Musteri geri bildirimi, mail, web veya telefon yoluyla alinir, muisteri memnuniyetleri

anketlerle olculur. Musterinin iletmis oldugu sikayet, istek veya 6nerinin kabulinden,

¢6zimulne kadar gegen suregte musteri dizenli olarak bilgilendirilir.
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5.2. Geri Bildirimlerin iletilmesi

GEMPORT masterileri, almis olduklari hizmetlere iligkin her tarlt geri bildirimlerini

asagidaki yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

Gemport MUsteri Hizmetleri Servisi icin 0850 226 41 16 telefon hatti
Gemport limani icin geribildiim@gemport.com.tr adresi ile GEMPORT

bilgilendirme servisi

www.gemport.com.tr adresindeki ana sayfada yer alan ‘Musteri Geri Bildirim
Formu’

Ziyaretler sirasinda yapilan yliz yluze gorismeler

igili bélimler tarafindan yapilan Miisteri Memnuniyet Anketleri

Mail imzalarinda bulunan Musteri Geri Bildirim Formu linki Gzerinden

Geri bildirimlerin iletiimesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin ilgililere ulastiriimasi,

¢6zum surecinin daha hizli ilerlemesini saglayacaktir:

Firma adi ve geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri

Geri bildirime konu olan GEMPORT sirket ve bolim bilgisi

Konuyla ilgili tanimlayici bilgiler

Geri bildirim kapsaminda ¢bziime ve sireye iligkin beklentiler

Sikayet, istek veya 6neri s6zIU olarak alinmis ise talebi alan personel, sikayet
konusunu mail yolu ile veya sdzli olarak Misteri ligkileri ve Miisteri Hizmetleri
Birimlerine bildirir. Gérevli personel konu ile ilgili olarak sistem zerinden sureci
baslatir.

mail adresine ve www.gemport.com.tr tzerinden doldurulan formlarla iletilen
sikayet, dneri ve istekler Musteri Hizmetleri tarafindan sisteme islenir, sureg
ilerletilir, Musteri iligkileri tarafindan takibi saglanir.

ilgili departmandan alinan ¢dziime kaynak olusturacak geri bildirim kurumsal
dile uygun olarak Musteri Hizmetleri tarafindan sisteme ¢d6zim olarak iglenir,
¢ozim kapatildiktan ve Musteri iligikileri tarafindan kontrol(i saglandiktan sonra,
“Terminal Direktori’nin” onayina duger, “Terminal Direktoru” onay verir veya
revize edilmesini talep ederek Musteri Hizmetlerine geri génderir. Onaydan

sonra ¢6zim otomatik mail ile mugteriye iletilir.
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5.3.  Geri Bildirimlerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve C6ziim Siireci

GEMPORT a ulastirilan her tarlG geri bildirim, mesai saatleri icinde gelmesi durumunda

ayni gun, mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden ig gunu iginde sistemde

kayit altina alinir. Kayit altina alindigina dair otomatik mail yoluyla, ilgili mugteriye

derhal bilgi verilir. E-posta adres bilgisi bulunmayan musterilere ise diger iletisim

kanallari yoluyla bilgilendirme yapilir ve sisteme islenir.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise énceliklendirilir, ilgili bélimler tarafindan

incelenir ve dnceliklerine gore degerlendirilir. Detayli inceleme ve geri bildirimle ilgili

bilgi toplanmasi asamasinda mdusterilerle iletisim halinde olup, sorunun ¢6zim

surecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinir.

Olumsuz geri bildirimlerin dnceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya goére yapilir:
5.3.1 Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

Kaza, yaralanma, can kaybi veya is saghgi ve guvenligine iliskin durumlar
Cevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar

Yasalara aykiri uygulamalar

Musgterilerin faaliyetlerinin durmasina neden olan sorunlar

Musteri ticari zararlar (min 3.000 USD/EUR ve ustu musteri zarari)

GEMPORT calisanlarinin davraniglari ile ilgili konular

5.3.2 Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

Taraflar arasindaki s6zlegsmeye aykiri isteklerden kaynaklanan durumlar
Finansal konular

Musterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar

Mdusteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar

Soézlesmeye aykiri durumlar

Teslimat ile ilgili olusan sorunlar

iletisim ve bilgi akis! ile ilgili sorunlar

5.3.3 Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

GEMPORT faaliyet alanlari disinda kalan konular
GEMPORT caliganlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular
GEMPORT’un kusurlu olmadigi anlasilan konular

Acilan her bir kayitla ilgili olarak kok neden analizi yapilir. Analizler, tim ilgili

departmanlarla paylasilarak , misteriye iletilecek ¢6zim metodu ve aksiyon plani

belirlenir. Planlama asamasinda, tim makul ¢6zim yollarinin ele alinmasi saglanir.
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5.4

55

5.6

Tespit edilen ¢ézimler ve aksiyon plani, misteri ile paylasilir. Miusteri tarafindan
onaylanmayan ¢ézimler icin, analiz ve degerlendirme sureci tekrarlanarak tespit edilen
cozumler gelistirilir.

Geri bildirimlerle ilgili ¢6zim dnerileri, asagida belirtilen sureler igerisinde musterilere

iletiimektedir:
o Yiksek oncelikli olumsuz geri bildirimler icin ...... 2..... is gunu
o Normal 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 5..... is guna
o Dusuk oncelikli olumsuz geri bildirimler igin ....... 7..... is guna

Mdusterilerin, ¢o6zume iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar
gerceklestirilir ve is emri kapatilir. Kapatilan geri bildirimler icin otomatik anket yollanir.
Musterilerin, ¢oztme iliskin metotlari kabul etmemesi ancak alternatif ¢oziim yollarinin
da tilkenmesi durumunda is emri olumlu kapatilir. ilgili misterinin 1 yil icerisinde yasal

yollara bagsvurmasi halinde ise geri bildirimler olumsuz olarak kapatilir.

Geri Bildirim Siirecinin incelenmesi ve Gelistiriimesi

GEMPORTa iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler i¢in bir degerlendirme ve
analiz sureci yuruttilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve
¢6zum sureci incelenir, gerekli durumlarda duzeltici faaliyet veya aksiyonlar planlanir.

Musteri Geri Bildirim Sdreci'nde GEMPORT tarafindan gergeklestirilen faaliyetler
sirasinda herhangi bir Ucret talep ediimemekte; KVKK kapsaminda musgterilerimizin
bilgileri Uguncu taraflarla paylagiimamaktadir.

GEMPORT bunyesindeki egitimli calisanlar, geri bildirim surecinin isleyigini periyodik
olarak denetler, tespit edilen konularla ilgili gerekli duzeltici faaliyetler ve aksiyonlar
derhal gerceklestirilir.

Raporlama

Musteri Hizmetleri ve Musteri iliskileri, ay icinde gelen talepleri takip eder. Periyodik
olarak uUst yonetime bilgilendirme yapar. Yil sonunda genel degerlendirme raporu
GEMPORT Ust Yénetimi tarafindan YGG toplantilarinda gézden gegirilir ve sirekli
iyilestirme firsatlari degerlendirilir.

Performans Olgiimii

Sikayet, istek ve Oneri Dagilimi

Olumsuz geri bildirimler icin taniml cevap verme suresinden sonra bilgilendirilen
talepler

Dis ¢6zim yollarina havale edilen talepler
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5.7

5.8

59

5.10

511

Tekrarlanan Talepler (1 ayda en az 5 adet ayni sikayet nedeni ile talep almis olmak)

Sikayet, istek ve dneriler sayesinde iyilesme kaydedilen prosesler

Miisterilerle ilgili Proseslerin lyilestiriimesi ve Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

ISO 10002 Mdugteri Sikayeti ve Memnuniyeti Yonetim Sistemi ve EYS sistemi
geregince musteri memnuniyeti algisinin 6lguimleri sistem Uzerinden anket yontemi ile

yilda 1 kez yapilmaktadir. Anket sonuglari analiz edilerek Ust yonetime sunulmaktadir.

Alinan cevaplar Musteri iligkileri Sorumlusu tarafindan degerlendirilir.
Anket degerlendirmeleri sonucu sikayet alinmis ise isemri agilir ve gerekli durumlarda
DIiF baslatilir. Yapilan anketler ve anket degerlendirmeleri diizenli olarak YGG'de

gbzden gegirilir.

Kayitlarin Saklanmasi
Musteri Sikayet, istek ve Oneriler ile ilgili tiim kayitlarin kontrolli prosediirii ile glivence

altina alinmistir.

Kilit Musteriler Yonetimi

Musterilerle iletisimin dogru kisilerce belirlenen periyotlarda uygun olarak saglanmasini

takip eder. Detaylar , Kilit Musteriler Yonetim Prosedurinin iginde yer almaktadir.

Raporlama
Muisteri iligkileri tarafindan hazirlanan raporlar asagidaki gibidir:
Raporlar
eMusteri Geri Bildirim Raporu (Aylik)
o Musteri Memnuniyet Anket Sonuglari Analizi (Yillik)

Formlar
oiletisim ve Operasyon Bilgilendirme

«Calisma Takvimi

Duyurular

Toplu olarak musterilere veya acente calisanlarina e-posta ile sunulacak veya web
sitesine konulacak, tanitim ve reklam amaci disindaki bilgilendirme, igerik, tarife,
glncelleme, yeni uygulama gibi duyurulari gézden gegirir, formata uygun hale getirir

ve Terminallerin ilgili kontaklarina ulastirir, ilgili yerlerde yayinlanmasini saglar.




