Miisteri Memnuniyeti Politikasi

Borusan Boru'nun musteri memnuniyeti politikasinin temelini musteri odaklilik olusturur.
Musteri talep ve beklentileri dogrultusunda streclerimizi surekli iyilestirir ve
musterilerimizle uzun sureli iliskiler kurmayi hedefleriz.

Musteri memnuniyetini kalici kilmak i¢cin, musteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi ve
musterinin degisen beklentileri 6lculip degerlendirilerek tim ¢alisanlara duyurulur, Grin
gelistirme calismalari yapilir, sunulan trtnle ilgili en ufak memnuniyetsizlik ciddiyetle ele
alinarak iyilestirme faaliyetleri gerceklestirilir.

Musterilerimizin her tarla geri bildirimi tarafimizdan hediye olarak algilanir. 60 yillik
deneyimimiz ve musteri odakli hizmetimizle sahip oldugumuz tim kaynaklari bu geri
bildirimleri misteri memnuniyetine dénustirmek tzere kullaniriz. Olumlu geri bildirimler
dogru yolda ilerledigimizin gostergesiyken, iyilestirme onerileri, daima bir adim 6nde olma
hedefimize yonelik dnemli girdilerdir. Bu hedenle Borusan Boru musterileri geri bildirim
vermeleriicin tesvik edilirler.

Borusan Boru'da VOC - Musterinin Sesi Yonetim Sistemi uygulanmaktadir. Bu sistem ile
musterilerimizin talep ve gorusleri toplanir, sistematik ve butlinsel bir sekilde ele alinip
degerlendirilir. is siiregleri miisterimizin beklentilerine cevap verecek sekilde iyilestirilir; bu
beklentilere cevap verecek trlunler ve hizmetler gelistirilir.

ISO 10002:2018 Mlisteri Sikayetleri Yonetimi

Borusan Boru, boru sektdrinde diinyada bir ilki gergeklestirerek, 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 personelicin gerekli olan prosedurler
ve hedeflerle desteklenmistir. Sikayetleri ele alma prosesi icin politika ve hedefler
olusturulurken asagidaki faktorler dikkate alinmigtir.

- Yasal ve mevzuata dayali sartlar,
- Mali, isletmeye ait ve kurulusla ilgili sartlar,

- Musterilerin, personelin ve diger ilgili taraflarin girdileri.

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



