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GiRIS

“Musteri Odaklilik” kavramini degerlerinin merkezi kabul eden Yilport Holding, tim
faaliyetlerinde misterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir.

Yilport Holding’e ulastirilan her tiirli geri bildirimin daha sistematik, daha glivenilir ve
miusteri taleplerine aninda cevap verilebilecek sekilde diizenlenmesi, bu sayede
misteri memnuniyetinin artmasi Yilport Holding’in dncelikli hedefidir.

Hizmet verilen taraflari dinlemek, ihtiyag ve beklentilerini anlayabilmek Yilport Holding
icin 6nemlidir. Bu nedenle Yilport Holding, geri bildirimlerin birer degisim ve sirekli
iyilestirme firsati olduguna inanir.

vizvoNnumuz

J Tum misterilerimiz icin ayricaligin bir standart hale gelmesi

. Guvenli ve hasarsiz bir calisma ortami yaratmak

] Surdurilebilir Gretkenlik ve uzun vadeli karlilik olusturmak igin son teknoloji

urdna ekipman ve teknolojiyi kullanmak
MiSYONUMUZ

U 2025 yilina kadar uluslararasi terminal operatorleri arasinda ilk 10 arasinda yer
almak ve liman/terminal operasyonlarinda" Ezber Bozan” olmak.

DEGERLERIMiz

. Degerler markamizin tizerinde durdugu kriterlerdir. insan, siire¢c ve teknoloji,
YILPORT markasi is ortaklari icin bu (ic deger anlamina gelmektedir.

MUSTERI GERI BILDiRiM POLITiKASI

AMAC VE KAPSAM

Musteri geri bildirim kilavuzu musteri iliskileri ve memnuniyetini siirekli arttirmak igin
musterilerden gelen dilek, istek, sikayet ve dnerilerin degerlendirilip ¢6ziimlenmesinde
izlenecek adimlari agiklamak ve surekli iyilestirmek Uzere yiritilecek galismalar
tanimlamaktir. YILPORT Holding bu prosediir ile sikayet, istek ve onerileri ele alma,
prosediir ve formlari erisilebilir kilma yollarini tarif etmistir.
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YILPORT Holding, musterilerin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap vermek igin etkili
iletisim kanallari kurar. iletilen olumlu ya da olumsuz tiim bildirimleri yasalara, liman
kurallarina ve sirket prosedirlerine uygun olacak sekilde vyanitlamayr ve
sonuclandirmayi, musteri sikayetlerini ele alma siirecini musteri odakhlik bilincine
sahip ¢alisanlari ile strekli iyilestirerek uygulamayi taahhit eder.

SORUMLULAR

Musteri sikayet, istek ve Onerilerin alinmasindan ve toplanmasindan tiim calisanlar
sorumludur.

Miisteri iliskileri (sikayet, istek ve dnerileri) yénetim prosediiriiniin takibinden Satis ve
Pazarlama Departmani sorumludur.

Miisteri sikayetlerinin takibi ve yiritiilmesinden Misteri lliskileri ve Misteri
Hizmetleri birlikte takip etmektedir.

PROSEDUR DETAYI

Musteri ile iliskili prosediir, form ve anketler hazirlanmistir. Musteri yapmis oldugu
sikayet, istek veya onerinin kabullinden ¢6zim icin mutabakat saglanana dek istegi
dogrultusunda dizenli olarak bilgilendirilir.

= Sikayet, istek veya oneri sozli olarak alinmis ise talebi alan personel SAP C4C'de is
emri olusturur ve ilgili departmana atamayi gergeklestirir.

= Farkliiletisim kanallari araciligiyla iletilen sikdyet, dneri ve istekler Misteri iliskileri
Sorumlusu tarafindan is emri araciligiyla ilgili departmana atanir.

» lgili departmanin teyidi dogrultusunda geri bildirim Musteri iliskileri yetkililerine
diser, ilgili kisi son karari vererek miusteriye atilacak otomatik mailin igerigini
gerekirse diizenler ve sonrasinda ¢c6ziim miusteriye iletilir.

GERI BILDIRIMLERIN ILETILMESI

YILPORT Holding mdusgterileri, almis olduklari hizmetlere iliskin her tlrli geri
bildirimlerini asagidaki yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:
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* Pinar iskodra — Misteri iliskileri Kidemli Uzmani
= Tel: 0262 679 76 00 — 7657 ; 0536 065 67 88
= E-mail: marketing@yilport.com

= Emine Karaca — Mugteri Hizmetleri Takim Lideri
= Tel: 05386352811
= E-mail: musterihizmetleri@vyilport.com;

GEMPORT

= Sevim Yasar — Musteri iliskileri Kidemli Uzmani
= Tel: 0224 524 77 20—-177; 0553 236 20 46
= E-mail: trgem.sales.dg@yilport.com;

= Mustafa Pinarbasi — Misteri Hizmetleri Takim Lideri
= Tel: 05399327172
= E-mail: trgem.musterihizmetleri.dg@yilport.com;

ROTA

®* Erdem KORUCUOGLU — Satis Pazarlama Kidemli Uzmani
= Tel: 0262 528 10 07 - 7502
» marketing@yilport.com;

ALTERNATIF iLETiSiM KANALLARI

= Sirket ¢calisanlarin imzalari altinda bulunan istek, 6neri ve sikayet butonu.

. s
Tiklayiniz Istek, oneri ve sikayetlerinizi bildirmek icin tiklayimz
I rll'("-’h’rve Y ' ’. ‘.". § o » ¢ \ ‘,’ . www lport.com

= www.yilport.com adresindeki iletigim — iletisim Formu sayfasi ile Yilport Holding
ve bagl tim sirketlerin adres bilgileri

=  www.yilport.com adresindeki ana sayfa altinda yer alan ‘Musteri Geri Bildirim
Formu’ linki ile geri bildirim formu
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= Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yiize gérigmeler
* jlgili bélimler tarafindan yapilan Miigteri Memnuniyet Anketleri

GERI BILDiRIMDE BULUNURKEN DiKKAT EDILMESiI GEREKENLER

Geri bildirimlerin iletilmesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin YILPORT Holding’e
ulastiriimasi, ¢6zim sirecinin daha hizl ilerlemesini saglayacaktir:

= Firma adi ve geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri
= Geri bildirime konu olan YILPORT Holding sirket ve bolim bilgisi
= Mevcut ise konteyner numarasi vbh. tanimlayici bilgiler

" Geri bildirim kapsaminda ¢6ziime ve sireye iliskin beklentiler

GERI BILDiRIMLERIN ELE ALINMASI, DEGERLENDIRILMESi VE COzUM
SURECI

YILPORT Holding’e ulastirilan her tirli geri bildirim, mesai saatleri icinde gelmesi
durumunda ayni giin, mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden is giini
icinde sistemde kayit altina alinir.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise dnceliklendirilir, ilgili béltimler tarafindan
incelenir ve dnceliklerine gore degerlendirilir. Detayl inceleme ve geri bildirimle ilgili
bilgi toplanmasi asamasinda moisterilerle iletisim halinde olup, sorunun ¢6zim
slirecinde miisterilerin beklentileri de dikkate alinir.

Olumsuz geri bildirimlerin 6nceliklendirilmesi asagidaki siniflandirmaya gére yapilr:
Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:
Gerek kilit gerekse standart misteriden gelen,

= Can kaybi veya is saghgi ve glivenligine iliskin ylksek risk durumu bildirimi,

= Cevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar,

= Yasalara aykiri uygulama gibi kurumsal itibari zedeleyecek durumlarin ortaya
¢tkmasi veya yasal mevzuata aykiri durumlar,

» Misterilerin faaliyetlerinin durmasina neden olan sorunlar,

= Ayni misteriden gelen ve ayni kok nedenle tekrar eden (ayni ayda 2 kez ve
Uzerinde) olumsuz geri bildirim alinmasi durumunda yliksek Onceliklendirme

yapilr.
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Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

= Evraklarin eksikligi, gec iletilmesi,

= Misterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar,
=  Misteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar,
= QOperasyonun her adiminda bilgi akisina yonelik sorunlar,

= YILPORT Holding galisanlarinin davraniglari ile ilgili konular,
= Raporlamalarin veya faturalamanin gecikmesi.

Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

=  Taraflar arasindaki s6zlesmeye aykiri isteklerden kaynaklanan durumlar
=  YILPORT Holding faaliyet alanlari disinda kalan konular

= YILPORT Holding ¢alisanlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular

=  YILPORT Holding’in kusurlu olmadigi anlasilan konular

Agilan her bir kayitla ilgili olarak kok neden analizi yapilir. Analizler, tim ilgili
departmanlarla paylasilarak alinarak musteriye iletilecek ¢6zim metodu ve aksiyon
plani belirlenir. Planlama asamasinda, tim makul ¢6zim vyollarinin ele alinmasi
saglanir.

Tespit edilen ¢bziimler ve aksiyon plani, misteri ile paylasilarak onay alinir. Misteri
tarafindan onaylanmayan ¢éziimler igin, analiz ve degerlendirme siireci tekrarlanarak
tespit edilen ¢goztimler gelistirilir.

Geri bildirimlerle ilgili ¢ozim onerileri, asagida belirtilen sireler igerisinde musterilere
iletilmektedir:

= Yiiksek oncelikli olumsuz geri bildirimler icin ......2..... is glini
=  Normal dncelikli olumsuz geri bildirimler icin ......5..... is glin{
= Dusuk oncelikli olumsuz geri bildirimler igin ....... 7.....is gund

Musterilerin, ¢6zime iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar
gerceklestirilir ve geri bildirimler kapatilir. Kapatilan yliksek o6ncelikli olumsuz geri
bildirim icin kontrol aramasi yapilir. Musterilerin, ¢oziime iliskin metotlari kabul
etmemesi ve alternatif ¢oziim yollarinin tilkenmesi durumunda ise, geri bildirimler acik
tutulur. ilgili musterinin 1 yil icerisinde yasal yollara basvurmamasi halinde, geri
bildirimler olumlu olarak kapatilir.
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GERI BiLDiRiM SURECININ iINCELENMESI VE GELISTIRILMESI

YILPORT Holding’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler igin bir degerlendirme
ve analiz slireci yuratilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim
ve ¢Ozim slreci incelenir, gerekli durumlarda dizeltici faaliyet veya aksiyonlar
planlanir.

ilgili bolimler tarafindan yapilmakta olan Miisteri Memnuniyet Anketleri ile
musterilerin  YILPORT Holding Mdusteri Geri Bildirim Sireci’nden duyduklari
memnuniyet diizeyi tespit edilir.

Misteri Geri Bildirim Siireci’nde YILPORT Holding tarafindan gerceklestirilen faaliyetler
sirasinda herhangi bir (licret talep edilmemekte; misterilerimizin izni olmadigi slirece
bilgiler t¢lincl taraflarla paylasiilmamaktadir.

RAPORLAMA

Miisteri iliskileri Sorumlusu ay icinde gelen talepleri takip eder. Periyodik olarak st
yonetime bilgilendirme yapar. Yil sonunda genel degerlendirme raporu YILPORT
Holding Ust Yonetimi tarafindan YGG toplantilarinda gézden gecirilir ve sirekli
iyilestirme firsatlari degerlendirilir.
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