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VviZzYONUMUZ

Dlnya capinda taninan, lider celik boru firmasi olmak.

MISYONUMUZ

Celik boru endistrisindeki uzmanhgimizla, yasam kalitesini yikselten Urin ve
hizmetler sunmak ve toplumun ekonomik, sosyal gelisimini Ust seviyelere
tasimak.

MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKAMIZ
Musteri memnuniyeti politikamizin temelini “*MUsteri odakhhk” olusturur. Musteri talep
ve beklentileri dogrultusunda sireglerimizi sirekli iyilestirir ve misterilerimizle uzun

sureli iliskiler kurmayi hedefleriz.

Mlsteri memnuniyetinin  kalicit kilmak igin, miisteri sartlarinin karsilanip
karsilanmadigi ve miisterinin degisen beklentileri Olcllip dederlendirilerek tim
calisanlara duyurulur, Grtn gelistirme calismalari yapilir, sunulan Grinle ilgili en ufak

memnuniyetsizlik ciddiye alinarak iyilestirme faaliyetleri gergeklestirilir.

MuUsterilerimizin her turlG geri bildirimi tarafimizdan hediye olarak algilanir. 50 yili
askin deneyimimiz ve misteri odakli hizmetimizle sahip oldugumuz tim kaynaklari bu

geri bildirimleri “miisteri memnuniyeti” ne donutstirmek Uzere kullaniriz.

Olumlu geri bildirimler dogru yolda ilerledigimizin gostergesiyken, iyilestirme 6nerileri
“daima bir adim o6nde olma” hedefimize yo6nelik 6nemli girdilerdir. Bu nedenle

Borusan Mannesmann Boru musterileri geri bildirim vermeleri igin tesvik edilirler.
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MUSTERI GERI BiLDIRIMLERININ DEGERLENDiIiRILMESI

Borusan Mannesmann Boru’da musteri geri bildirimleri iki ana bolim altinda

degerlendirilir;

VOC (Miisterinin Sesi): Misterilerimizin trin ve/veya hizmet performansimiz ile ilgili
anlayislarini, beklentilerini ve sorunlarini yansitan 0&neri ve gegmise ydnelik

degerlendirmeler vb nitelikteki genel gorisleridir.

Musteri beklentilerinin daha iyi anlagilmasi ve karsilanmasi igin dizenli olarak VOC elde
etmek esastir. Tum Borusan Mannesmann calisanlari VOC toplanmasindan ve sirket

icinde ilgili yerlere iletilmesinden sorumludurlar.

VOC'lerde bazi konularda belirgin yogunlasma olur ise bu konuya yonelik arastirma

konusu baslatilir, gerekirse 6 sigma metodolojisi kullanilarak, proje olarak ele alinir.

Miisteri Sikayeti: Musterilerimizin, Griin ve/veya hizmet kalitemiz ile ilgili bildirdigi,

spesifik konulu, hakli yada haksiz memnuniyetsizlik ifadesidir.

Musterilerimiz, geri bildirimlerini direkt olarak ilgili Bolge ve Sube Mudurluklerimizdeki
musteri temsilcilerimize iletebildikleri gibi, telefon, faks, mail ve internet yolu iletisim

segeneklerini de kullanabilirler.

Mlsteri temsilcilerine iletilen geri bildirimlerde, gerekli oldugu durumlarda misteri
ziyareti takiben “sikayet yonetim sistemimiz”e girilen sikayetin bilgisi e-mail ile
otomatik olarak Borusan Mannesmann Boru Genel Mdidlri’'nden, fabrika kalite
sorumlularina kadar sikayet ydnetim slrecinde goérev alan tim calisanlara iletilerek
sikayet ¢d6zim stireci baslatilir. CCM (Canimiz Cigerimiz Miisterimiz)’e girisi yapilan

geri bildirimin bilgisi otomatik bir e-mail mesaji ile musterilerimize de bildirilir.
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Eder Grin kalitesi ile ilgili bir memnuniyetsizlik s6z konusu ise, Grin izlenebilirligi etiket
bilgisi ile saglanabildiginden, memnuniyetsizligin kék neden analizi yapilabilmesi,
dizeltilebilmesi ve tekrarinin énlenmesi icin Urln etiketlerinin muhafaza edilmesi 6nem

arz etmektedir. Etiket bilgisine ulasilamiyor ise irsaliye bilgileri mutlaka saglanmalidir.

Uriin numunesi ve/veya Urin izlenebilirlik bilgileri ilgili fabrikamiza ulastiktan sonra,
Kalite BoOliumi’'muz tarafindan uygunsuzluk nedeni, tekrarlanmasini 6énlemek igin
gerceklestirilecek dulzeltici faaliyetleri iceren “teknik rapor” hazirlanir. Hedefimiz
musterimize en kisa zamanda ¢o6zim Uretmek oldugundan numune temin edildikten
sonra en gec¢ 2 is glinii icerisinde teknik rapor hazirlanmasini hedefleriz. Musteri
temsilcilerimiz, teknik rapor hazirlandiktan sonraki 2 ig gunil igerisinde, rapor

dogrultusunda misterimiz ile mutabakata vararak misteri memnuniyetini saglarlar.

MUsteri temsilcilerimiz, fabrika kalite boélumi tarafindan teknik rapor hazirlanmasi
gerekmeyen geri bildirimlerde, geri bildirim alindiktan sonra en ge¢ 2 is glnii

icerisinde musterimiz ile mutabakata vararak muisteri memnuniyetini saglarlar.

Uygunsuzluk bildirimi igin Grln bilgileri ve Grin etiket numarasi kayit altina alindigi
gibi; fabrika kalite b6limU tarafindan hazirlanan teknik raporlar ve misteri

temsilcilerimiz ile misterilerimiz arasinda saglanan mutabakat bilgileri de CCM yazilimi
aracihidiyla kayit altina alinmaktadir. Sikayet verileri periyodik olarak raporlanmakta ve
musterilerimizin kisisel bilgileri korunarak tim Borusan Mannesmann Boru c¢alisanlariyla

paylasilmaktadir.
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Uygunsuzluklari ele alma ve ¢ézimleme sireci ile ilgili mlsteri memnuniyet seviyesinin
Olgilmesine yonelik olarak, muisterilerimize e-mail, telefon gérliismesi veya ylz yilze
goriasmeler ile asadidaki sorular iletilir, derlenen verilere gére sirecteki iyilestirilmesi,

gelistiriimesi gereken alanlar belirlenir ve gelistirmeler planlanir.

1. Uygunsuzluk geri bildiriminiz beklentileriniz dogrultusunda ¢ézildi mi?

2. Uygunsuzluk geri bildiriminiz istediginiz slre igerisinde ¢ézildi ma?

3. Misteri temsilcimizin ve iletisime gectiginiz diger Borusan Mannesmann Boru
yetkilisinin verdigi hizmetten memnun kaldiniz mi?

4. Bize iletmek istediginiz gorislerinizi lUtfen belirtiniz.

Her ne sekilde iletilmis olursa olsun, Borusan Mannesmann Boru’da tim geri bildirimler

ayni 6zenle, ayni sirec cercevesinde ele alinip dederlendirilmektedir.

GERI BILDIRIM SURECI HAKKINDA MUSTERILERIMiZIN BILGILENDIRILMESI

Uygunsuzluk bildiriminde bulunan Borusan Mannesmann Boru mdusterileri, geri
bildirimlerinin degerlendirme ve ¢6zim slireci icerisindeki durum bilgisini, ilgili bolge ve
sube muddurltklerimizdeki musteri temsilcilerimize, musteri iligkileri birimimize telefon /

e-mail yoluyla ulasarak talep edebilirler.

GERI BILDIRIM YONETIMI SURECININ GELISTIRILMESI

Kayit altina alinan musteri geri bildirimleri raporlanarak tim Borusan Mannesmann
Boru calisanlar ile paylasilir. Bu raporlarla belirlenen geri bildirim ydnetimi sireg
performansi izlenir. Raporlar dogrultusunda, geri bildirim sirecinin veriminin artiriimasi
icin gelisime acik olan alanlar tespit edilir, gelistirme aksiyonlari planlanir ve sonuglar

izlenir.
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Uygunsuzluk geri bildirimlerinin isaret ettigi gelisime acik alanlar ile ilgili planlanan
slire¢ (Urln gerceklestirme slireci / hizmet slireci vs.) gelistirme faaliyetleri, gerektigi

takdirde 6 Sigma metodolojisi cercevesinde ele alinir.
INTERNET YOLUYLA ILETISIM

Misterilerimiz, Borusan Mannesmann Boru web sayfasinda yer alan asadidaki konu

basliklarina ulasabilirler.

e VOC Fikirlerinizi Iletin: Misterilerimizin, Borusan Mannesmann Boru iriin ve
hizmetleri hakkindaki memnuniyetlerini, iyilestirme O6nerilerini, isteklerini ve

sikayetlerini iletmeleri icindir.

e Miisteri Iliskilerine Erisim: Misteri Iliskileri Birimimize ulasmak icin gerekli

iletisim bilgilerini icerir.

DIGER ILETiSIM BiLGILERIMiz
Borusan Mannesmann Genel Midirligi, Bélge Madurlikleri ve Sube Middirlikleri'ne ait
iletisim bilgileri asagida belirtilmistir. Mlsterilerimiz, ilgili bdlgedeki misteri

temsilcilerimize, telefon, faks veya e-mail yolu ile ulasabilirler.

Genel Midiirliik
MECLISI MEBUSAN CADDESI NO: 37 34427
SALIPAZARI / ISTANBUL

TEL: 0 (212) 393 58 00
FAKS: 0 (212) 293 69 60

E-MAIL: musteriiliskileri@borusan.com
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Borusan Mannesmann Danisma Hatti
0 212 393 58 58

Bolge Mudirliiklerimiz

Ankara Bolge Miidiirliigii

OSTIM MAH. 21.CADDE 74/3 SOKAK NO:1
YENIMAHALLE / ANKARA

TEL: 0 (312) 386 06 00

FAKS: 0 (312) 386 05 00

Samsun Sube Miidiirligi

(Ankara Bolge Midirligi’ne bagh olarak calismaktadir.)

PAZAR MAH. CIFTEHAMAM CAD. SARAY IS MERK. NO:1 K.4 D.12
ILKADIM-SAMSUN

TEL: 0 (362) 432 14 62

FAKS: 0 (362) 432 18 16

istanbul Bolge Miidiirliigii
MECLISI MEBUSAN CAD. NO:35-37 34427
SALIPAZARI/ISTANBUL

TEL: 0 (212) 393 58 00
FAKS: 0 (212) 243 65 73
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Bursa Sube Miidiirliigi

(Istanbul Bélge Mudurligi’ne bagl olarak calismaktadir.)
NILUFER ORG.SAN.BOLG. MANOLYA CAD. NO:4/A
NILUFER / BURSA

TEL: 0 (224) 411 02 12
FAKS: 0 (224) 411 08 16

Izmir Bolge Midiirligii

EGE SUN PLAZA MANAS BULV. 295/2 SOK. NO:1 K.5 NO:543
BAYRAKLI/iZMIR

TEL: 0 (232) 486 00 50

FAKS: 0 (232) 486 00 60

E-MAIL: bolgesatisplanlama@borusan.com

Ozel Boru Satis

HALKALI CADDESI NO:154 34295
SEFAKOY / ISTANBUL

TEL: 0 (212) 411 35 00

FAKS: 0(212) 599 00 15
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