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Misteri Memnuniyeti Politikasi

Borusan Boru'nun musteri memnuniyeti politikasinin temelini musteri odaklilik
olusturur. MUsteri talep ve beklentileri dogrultusunda sureclerimizi surekli iyilestirir
ve musterilerimizle uzun sureli iliskiler kurmayi hedefleriz. MUsteri memnuniyetini
kalicl kilmak i¢in, musteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi ve musterinin
degisen beklentileri dlculUp degerlendirilerek tum ¢alisanlara duyurulur, Grin
gelistirme calismalari yapilir, sunulan trunle ilgili en ufak memnuniyetsizlik
ciddiyetle ele alinarak iyilestirme faaliyetleri gerceklestirilir.

Musterilerimizin her turlt geri bildirimi tarafimizdan hediye olarak algilanir. 60 yillik
deneyimimiz ve musteri odakli hizmetimizle sahip oldugumuz tum kaynaklari bu
geri bildirimleri musteri memnuniyetine donusturmek Uzere kullaniriz. Olumlu geri
bildirimler dogru yolda ilerledigimizin gdstergesiyken, iyilestirme dnerileri, daima
bir adim énde olma hedefimize yonelik dnemli girdilerdir. Bu nedenle Borusan Boru
musterileri geri bildirim vermeleri icin tesvik edilirler.

Borusan Boru'da VOC - Musterinin Sesi Yénetim Sistemi uygulanmaktadir. Bu
sistem ile musterilerimizin talep ve gdrusleri toplanir, sistematik ve butunsel bir
sekilde ele alinip degerlendirilir. is strecleri musterimizin beklentilerine cevap
verecek sekilde iyilestirilir; bu beklentilere cevap verecek urunler ve hizmetler
gelistirilir.

ISO 10002:2018 Musteri Sikayetleri Yonetimi

Borusan Boru, boru sektérunde dunyada bir ilki gerceklestirerek, ISO 10002 Musteri
Sikayetleri Yonetimi Kalite Sistem Belgesi'ni almaya hak kazanmistir. Bu anlayis ile
musteri memnuniyetini artiracak sekilde surekli iyilestirme ¢alismalari yapilir.
Politika, proses dahilinde rol alan her bir fonksiyon ve personel icin gerekli olan
prosedurler ve hedeflerle desteklenmistir. Sikayetleri ele alma prosesi icin politika ve
hedefler olusturulurken asagidaki faktorler dikkate alinmistir.

- Yasal ve mevzuata dayali sartlar,

- Mali, isletmeye ait ve kurulusla ilgili sartlar,

- Mdugsterilerin, personelin ve diger ilgili taraflarin girdileri.

Kalite ile ilgili politika ve sikayetlerin ele alinmasi, Ust yonetim tarafindan bu
faktorlere gore yapildigi taahhat edilir.
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