MUILU

SIKAYETLERI ELE ALMA PROSEDURU

1.0 AMAC

Bu prosediir, MUTLU AKU VE SAN. VE TiC. A.S’nin, Satis Sonrasi Hizmetleri Birimine telefon,
e-mail, sosyal medya vb. yollarla ulasan tiUm musteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi
ve sonuclandiriimasi asamalarini icermektedir.

2.0 KAPSAM

Satis Departmani
Pazarlama Departmani
Kalite Departmani
Ar-ge Departmani

3.0 ILGiLi DOKUMANLAR
Musteri Deneyimi El Kitabi

4.0 TANIMLAMALAR

SSH- Satis Sonrasi Hizmetler

Mi4Biz- MUsteri Sikayet/Bildirim/Talep Yénetimi Yazilimi
Mutlu Bilgi Sistemi (MBS)-ERP Programi

5.0 UYGULAMA

Musterilerimiz satin aldiklari Grlnlerle ilgili yasadiklari ariza durumlari veya hizmet ile ilgili
sikayetleri nedeniyle bizimle iletisime gecebilirler. Sikayetler telefon, web, sosyal medya
hesaplari ve mail gibi online ortamlardan yapilabilmektedir.

Musterilerimiz 0850 80 80 258 numarali cadri merkezimizden, sosyal medya
hesaplarimizdan, web sitelerimizden, mail adreslerimizden bizimle iletisime gecerek sikayet
basvurularini bize iletebilirler.

Musterilerimiz 0850 80 80 258 numarali cagri merkezimizi aradiginda basvurulari musteri
temsilcileri araciligiyla kayit altina alinir. Web sitelerimizden basvuru yapmak isteyen
musterilerimi iletisim formlarini doldurarak, mutlutuketici@mutlu.com.tr adresine sikayet
konusunu yazarak veya sosyal medya hesaplarimiza mesaj gdndererek sikayet taleplerini
bizimle paylasabilirler.

TUm kanallardan gelen basvurular MI4Biz sisteminde kayit altina alinir. Her misterimiz icin bir
musteri profili olusturulur.

Musterilerimiz sikdyet basvuru yaptiklarinda, kendilerinden isim soy isim, telefon numarasi,
bulunduklari il, sikdyete konu olarak Urln bilgisi, arac marka modeli ve gittikleri servis bilgisi
alinarak sikayet basvurusu olusturulur ve takip icin ilgili birime ydnlendirilir ve sikayetin
isleme alindigina dair kendisine bilgi verilir.

Sikayetler, aciliyeti, varsa sagliga etkisi, hizli c6zUm ihtiyaci dikkate alinarak &nceliklendirilir.
Saglik ve glvenlik durumlari ile ilgili bildirimlere 1 saat icerisinde dénUs yapilmaktadir.

ilgili birim, mUsterinin hizmet almis oldudu servis/distribUtér ile iletisime gecerek konunun
detaylarini 6grenir. Alinan tim bilgiler teknik ekip tarafindan degerlendirilerek musterileri ile
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paylasilir. MUsterileri kontrol icin yetkili servise gitmesi gerekiyorsa, en yakin servise

yonlendirilerek gerekli kontrollerin yapilmasi saglanir ve kendisine sikayetin alindigina dair

ariza formu verilir. Konuyla ilgili bilgilerin alinarak dederlendirme yapilmasi ve
musterilerimizle iletisime gecilerek sonucun paylasiimasi 2 is gint sirmektedir.

Yetkili servise ariza tespitinin yapilamamasi veya musterinin sonucu kabul etmemesi

durumunda sikayete konu olan GrUnln fabrikaya génderilmesi gerekebilir. Bu durumda

inceleme slreci 20 is gunudur.

Tarafsiz, adil, objektif bir sekilde yapilan inceleme sonucuna gore;

» AklUde Uretim kaynakli bir ariza tespit edilmesi ve muUsterinin sikayet basvurusunda hakli
bulunmasi durumunda, garanti sartlari cercevesinde Urinin degisimi saglanir.

» AkUde herhangi bir ariza durumu olmadigdi tespit edilirse duruma neden olabilecek diger
kosullar degerlendirilebilir ve musterilerimiz farkli kontroller icin yonlendirilebilir.

» Akude kullanici kaynakli bir ariza tespit edilmesi durumunda, musteriye bu bilgi verilir
herhangi degisim islemi yapilmaz.

» Aklde desarj arizasi tespit edilmesi durumlarinda akinln sarja alinmasi gerekebilir. Desarj
Grin kaynakli bir ariza olmayip dis etken ve kullanim sartlari nedeniyle olusabilecek bir
durumdur. Bu durumun Ucrete tabi oldugu bilgisi mUsteriye verilir.

» Akulerdeki arizanin tespit edilememesi veya muUsterinin yetkili servisteki sonucu kabul
etmemesi durumunda akulerin fabrikaya gdnderilmesi gerekebilir. Bu durumda inceleme
sUreci yasal olarak 20 is glnudur.

Musteri yetkili serviste yapilan inceleme sonucunu kabul etmemesi durumunda, 2. bir

inceleme icin distribUtdre (ana bayiye) yonlendirilir veya fabrika incelemesi icin akinin

fabrikaya gonderilmesi saglanir.

2. inceleme sonucunda musteri sonucu kabul etmesi durumunda kayit kapatilir. Kabul

etmemesi durumunda yasal haklari konusunda kendisine bilgi vererek kayit kayit kapatilr

Sikayete konu olan UrlnUn fabrika sevkiyat slrecinin uzamasi durumunda musteriye bilgi

verilir, gerekli durumlarda musteriye gecici bir Grin verilebilir.

Sikayet basvuru sUreci tamamen Ucretsizdir. Basvuru esnasinda veya ariza incelemesi icin

mUsteriden herhangi bir Ucret talep edilmemektedir.

Sikayetlerin ele alinma slrecinde karar verilmeden énce tUm ilgili taraflar (mUsteri, bayi,
distribltér) dinlenerek somut verilere gore karar verilir. Bayide yapilan inceleme yine somut
veriler gdz éndnde bulundurularak karar verilir. Ariza tespiti yapilamayip karar verilememesi
durumunda musteri odakli yaklasimda bulunularak muasterinin lehine karar verilir.

Sikayetin sonucu hakkinda bilgi mUsteriye yetkili serviste yapilan inceleme sonucunda hemen
verilir.

Musterinin sonucu kabul etmemesi veya ariza sebebinin tespit edilemeyip fabrikaya
goébnderilmesi gereken durumlarda aku fabrikada incelendikten sonra sonu¢ MBS sistemine
girilir ve distribUtor tarafindan sonuc basvuru sahibine iletilir. Bu slrec esnasinda musterinin
bilgi talep etmesi durumunda kendisine sikayet slreci hakkinda bilgi verilir.

Sikayetci sUrecin herhangi bir kisminda konu ile ilgili herhangi bir bilgi istemesi durumunda
kendisine bilgi verilir.

TUum sonuclarda sikayet basvurusuna sahip olan kisinin yasal yollara basvurma hakki
mevcuttur.
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