TURKLIIY )

MUSTERI MEMNUNIYETI YONETIM SISTEMI POLITIKASI

TURKTRUST Bilgi lletigim ve Bilisim Giivenligi Hizmetleri A.S. vizyon, misyon,

ilke ve degerleri dogrultusunda olusturulmug olan Miisteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi ile miisteri memnuniyetini stirdiirmeyi Ve arttirmayr amac¢lamaktadr. Bu amag
dogrultusunda;

Sikdyetlerin etkili ve verimli bir sekilde ele alinmasini saglamak icin yeterli
kaynak ayirarak sikdyetleri ¢oziime kavusturmayi,

Sikayetleri ele almak icin, personelin gerekli kisisel davraniglara, deneyime,
egitime, 6gretime ve tecriibeye sahip olmasini saglamayi,

Sikayetleri ele alirken bilginin biitiinliigiinii; bilgilerin dogru olmasini ve
toplanan verinin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasint saglamayn,

Kigsisel bilgilerin gizliligi esasina uygun davranarak, miisterilerimize ait bilgileri
acik riza veya kanuni zorunluluk olmadik¢a sadece miisterilerimizin kendileri ile

paylasmayn,

Sikdyetleri ele alma proseslerini etkili bir sekilde siirdiirmeyi ve siirekli
iyilestirmeyi giivence altina almak icin periyodik olarak gozden gecirmeyi,

Miisteri sartlarin karsilayan yasal ve diger gereklilikler ile sirket politikamiza
uyum dogrultusunda hareket etmeyi,

Miigsterilerin talep ve memnuniyetsizliklerini iicretsiz, adil, tarafsiz, ényargisiz ve
gizlilikle ele almayn,

Ayni memnuniyetsizligin tekrar olusmamasi igin gerekli iyilestirmeleri ve
kontrolleri stirekli yapmayi,

Miisteri memnuniyetsizliklerini sikdyetin ve kullanilan siirecin niteligine gore
vapulabildigi kadarryla hizli ve dakik ele almayi, sonu¢landirmayt ve miisteriyi
mutlaka en kisa siirede bilgilendirmeyi,

Miisteriye talep sonu¢larini bildirme siireclerini; seffaflik, erisilebilirlik, cevap
verebilirlik ve hesap verebilirlik prensipleri dogrultusunda miisteri odakli bir

vaklasim ile yiirtitmeyi,

Miisteri memnuniyeti odakly bir yaklagimi ana ilkemiz olarak kabul ederek bu
ilkeleri uygulayacagimizi taahhiit ederiz.
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