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“Mugteri Odaklilk” kavramini dederlerinin merkezi kabul eden Yilport Holding, tim faaliyetlerinde
musterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir. Daha iyi ve daha givenilir hizmet sunmak amaciyla
yapilan calismalar hizlandinlarak, sahip olunan y6netim sistemleri standartlarina 1ISO 10002 Miisteri
Memnuniyeti Standardi’ni da ekleme karari alinmigtr.

Yilport Holding’e ulastinlan her tirli geri bildirimin daha sistematik, daha givenilir ve masteri taleplerine
aninda cevap verilebilecek sekilde diizenlenmesi, bu sayede misteri memnuniyetinin artmasi Yilport
Holding’in 6ncelikli hedefidir.

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

ViZYONUMUZ

= Biitin musteriler icin “Ayricaligimiz Standardimizdir®
= Givenli, hasarsiz ig alani yaratmak

= En geligmig ekipman ve teknoloji kullanarak sirdardlebilir verimlilik ve uzun sireli kazang elde etmek

MiSYONUMUZ
= Denizcilik sektorinde ilk Turk kiresel liman igletmeciligi olmak
= 2025 yili itibari ile kuresel 10 liman igletmeleri iginde yer almak

= Uzun sareli strdardlebilir biyime ve kazang elde etmek

DEGERLERIMiZ

= insan, Siireg, Teknoloji
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MUSTERI GERI BILDIRIM POLITIKAMIZ

Yilport Holding, musterilerin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap vermek igin etkili iletisim kanallarn kurar.
lletilen olumlu yada olumsuz tiim bildirimleri yasalara, liman kurallarina ve sirket prosediirlerine uygun olacak
sekilde yanitlamayi ve sonuglandirmayi, masteri sikayetlerini ele alma sirecini misteri odaklilik bilincine
sahip calisanlari ile strekli iyilestirerek uygulamayi taahhit eder.

GERI BILDIiRIMLERIN ILETILMESI

Yilport Holding masterileri, almig olduklan hizmetlere iligkin her tirli geri bildirimlerini asagidaki yollardan en
hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

= (0262 679 76 00 numaral telefon
= (0262 679 76 38 numarall fax

= mi@yilport.com.tr adresli e-posta

= www.yilport.com.ir internet sitesinde ileti§im altinda yer alan ‘Geri Bildirim Formu’ ve Yilport

calisanlarindan gelen e-postalarin imza boliminde yer alan asagidaki buton
E 151& 6’“&1“ ' Eﬂ'-ay&ﬂﬂﬂﬂ{ﬂ ﬁﬂﬁ[ﬂﬂﬂt E]IT'HH ?klawn:z

click the button for your requests, suggesnans and complaints. - #| _ Click here

= Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yiize goériigsmeler
= |lgili bélimler tarafindan yapilan Miigteri Memnuniyet Anketleri

Geri bildirimlerin iletilmesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin Yilport Holding’e ulastinimasi, ¢6ziim strecinin
daha hizli ilerlemesini saglayacaktr:

= Firma adi ve geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri
= Geri bildirime konu olan Yilport Holding sirket ve béliim bilgisi
= Mevcut ise konteyner / kongimento numarasi vb. tanimlayici bilgiler
= Geri bildirim kapsaminda ¢6ziime ve siireye iligkin beklentiler
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GERi BIiLDIiRIMLERIN ELE ALINMASI, DEGERLENDIRILMESi VE GOZUM SURECI

Yilport Holding’e ulagtinlan her tiirlii geri bildirim, mesai saatleri iginde gelmesi durumunda ayni giin, mesai
saatleri diginda gelmesi durumunda takip eden is gund icinde sistemde kayit altina alinir. Kayit altina alindigina
dair otomatik mail yoluyla, ilgili mtsteriye derhal bilgi verilir.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise Onceliklendirilir, ilgili bélimler tarafindan incelenir ve
onceliklerine gore degerlendirilir. Detayl inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasi agsamasinda
miisterilerle iletigim halinde olup, sorunun ¢oziim siirecinde miisterilerin beklentileri de dikkate alinir. Olumsuz
geri bildirimlerin dnceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya gore yapilir:

- Yiiksek Oncelik : Yiksek 6nem seviyesini gosteren dnceliklendirme statiisiidr.

Gerek kilit gerekse standart misteriden gelen,

Can kaybi veya is saghgi ve givenligine iligkin yiksek risk durumu bildirimi ,

Gevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar,

Blyuk ¢apl maddi hasar,

Yasalara aykiri uygulama gibi kurumsal itibar zedeleyecek durumlarin ortaya gikmasi veya
Miisterilerin dretim veya satisinin durmasina neden olan sorunlar ile

Ayni kilit misteriden gelen ve ayni kok nedenle tekrar eden (ayni ayda 2 kez ve iizerinde) olumsuz
geri bildirim alinmasi durumunda ytksek 6nceliklendirme yapilir,

- Normal Oncelik : Miisteri siireclerini direkt etkilemeyen ama iyilestirme ihtiyaci duyulan hizmet ve
uygulamalar igin kullanilacak énceliklendirme stattisudir.

Evraklarin tam olmamasi

Evraklarin musteriye geg iletiimesi

Raporlamalarin veya faturalamanin gecikmesi,

lletigim sorunlari,

Musterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar
Misteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar
Operasyonun her adiminda bilgi akigina yonelik sorunlar,
Yilport calisanlarinin davraniglari ile ilgili konular

normal dncelik statiisiinde dederlendirilmesi gereken geri bildirim konularina 6rnektir.

- Diigiik Oncelik: Yapilacak ilk degerlendirme sonucunda,

Yasal mevzuata aykir olan durumiar,

Sirket faaliyet alanlari diginda kalan konular

Taraflar arasindaki sozlesmeye aykir isteklerden kaynaklanan durumiar ve
Yilport Holding’in kusurlu olmadigi anlasilan konular

haksiz elestiri olarak kabul edilecek ve diisuk 6ncelikli olarak belirlenecekdir.
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Acllan her bir kayitla ilgili olarak kok neden analizi yapilir. Analizler, tiim ilgili departmanlarla paylasilarak
masteriye iletilecek ¢6zim metodu ve aksiyon plani belirlenir. Planlama agamasinda, tim makul ¢ozim
yollarinin ele alinmasi saglanir.

Tespit edilen gozimler ve aksiyon plani, misteri ile paylasilarak onay alinir. Masteri tarafindan onaylanmayan
gOzimler igin, analiz ve degerlendirme sireci tekrarlanarak tespit edilen ¢6zimler geligtirilir.

Geri bildirimlerle ilgili ¢ozim Gnerileri, agsagida belirtilen streler igerisinde miisterilere iletimektedir:

= Yiiksek dncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 2.....ig glnd
= Normal dncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 5.....1s gund
= Diigiik oncelikli olumsuz geri bildirimler igin ....... 7.....1s gund

Bu sire igerisinde analiz ve degerlendirilmesi tamamlanamayan geri bildirimler igin, musteri ile temas
kurularak siire¢ hakkinda bilgi verilir ve yeni tarih bildiriminde bulunulur.

Musterilerin, goziime iligkin metotlan kabul etmeleri durumunda uygulamalar gergeklestirilir ve geri bildirimler
kapatilir. Kapatilan yiksek oncelikli olumsuz geri bildirim igin kontrol aramasi yapilir. Misterilerin, goziime
iligkin metotlan kabul etmemesi ve alternatif gozim yollannin tiikenmesi durumunda ise, geri bildirimler agik
tutulur. iIgiIi miisterinin 1 yil icerisinde yasal yollara bagvurmamasi halinde, geri bildirimler olumlu olarak
kapatilir.

GERI BILDIRIM YONETIM SURECININ iINCELENMESI VE GELISTIRILMESI

Yilport Holding’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler icin bir degerlendirme ve analiz sireci
yurttilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve ¢6ziim sireci incelenir, gerekli
durumlarda diizeltici faaliyet veya aksiyonlar planlanir.

llgili béliimler tarafindan yapiimakta olan Miisteri Memnuniyet Anketleri ile misterilerin Yilport Holding Miisteri
Geri Bildirim Sireci’nden duyduklar memnuniyet diizeyi tespit edilir.

Musteri Geri Bildirim Siireci'nde Yilport Holding tarafindan gergeklestirilen faaliyetler sirasinda herhangi bir
icret talep edilmemekte; masterilerimizin izni olmadigi stirece bilgiler Ggiinci taraflarla paylagiimamaktadir.

Yilport Holding biinyesindeki egitimli ¢aliganlar, geri bildirim sirecinin igleyisini periyodik olarak denetler,
tespit edilen konularla ilgili gerekli diizeltici ve onleyici faaliyetler ve aksiyonlar derhal gergeklestirilir.

Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim siireci ile ilgili tiim veriler, Yilport Holding Ust Yénetimi
tarafindan gdzden gegirilir ve sirekli iyilestirme firsatlar degerlendirilir.
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