COZUM NOKTASI (CRM UZERINDEN YONETILIR)

1. Basvuru kaydi acilir ve kayit ile ilgili basvuru sahibine
sms araciligiyla bildirim yapilir.

2. Basvuru ekiplerini ilgilendiren bir durumsa ilgili ekiplere
yonlendirilir.

3. llgili ekipten gelen cevaba istinaden cozUm merkez-
iIndeki personel konuyla ilgili bilgilendirmek icin musteriyi
arar ve basvuruyu sonuclandirir.

4.Basvuru sonuclandirildiginda musteriye basvurusunun
sonuclandigina dair sms ile bildirim yapilir.

YUZ YUZE BASVURULAR

~
1. Danisma karsilar ve ¢c6zum noktalarina yonlendirir.
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OEDRS

OSMANGAZI ELEKTRIK DAGITIM

YAZILI BASVURULAR

4 .
1. Tuketici lletisim Formu doldurtulur.
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2. Tuketiciye gerekli bilgilendirme yapillir.

3. Gerekli gorulmesi halinde ilgili birimle goérisme icin
numaratorden numara alinarak gérusme odasina
gorusmeye yonlendirir.

4. 3. Sahislarla bilgi paylasiminda bulunulmaz ve bilgi
paylasimlari KVKK hukumleri kapsaminda gerceklestirilir.

5. TUm basvurular memnuniyet ve mevzuatlara uyum
kapsaminda degerlendirilir.
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APP BASVURULAR
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1. APP Uzerinden yapilan basvurular CRM'ye kaydolarak

2. Basvuru kayda alinir ve kayit ile ilgili tuketiciye sms gon-
derimi yapilir. MUsteri ile basvuru takibini yapabilecegi
barkod bilgisi paylasilir.

3. Basvuru sahibi ile aydinlatma metinleri paylasilir ve 6zel

nitelikli verilerin islenmesi durumlarda acik riza metinleri
imzalatilir.

4. Basvuru ile ilgili tuketiciye istedigi kanaldan dénus
yapllir(yazili, telefon, e-mail).

5. Basvuru sonuclandiginda tuketiciye sms ile bildirim
yapilir.

6. Basvuru sureci resmi web sitesinden takip edilir.

7. 3. Sahislarla bilgi paylasiminda bulunulmaz ve bilgi pay-
lasimlari KVKK hukUmleri kapsaminda gerceklestirilir.

8. TUum basvurular memnuniyet ve mevzuatlara uyum
kapsaminda degerlendirilir.
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WEB BASVURULAR (CRM UZERINDEN YONETILIR)

G. Web form uzerinden yapilan basvurular CRM'ye R

kaydolarak duser, kayit ile ilgili bilgiler sms yoluyla
tuketici ile paylasilir.

2. Basvuru ekiplerini ilgilendiren bir durumsa ilgili
ekiplere yonlendirilir.

3. ilgili ekipten gelen cevaba istinaden ¢ézim
merkezindeki personel konuyla ilgili bilgilendirmek
Icin musteriyi arar ve basvuruyu sonuclandirir.

4. Basvuru sonuclandirildiginda muasterinin basvuru

ONLINE BASVURULAR
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1. Abone merkezine basvurularda diger birimlerle

duser, kayit ile ilgili bilgiler sms yoluyla tuketici ile
paylasilir.

2. Basvuru ekipleri ilgilendiren bir durumsa ilgili ekiplere
yonlendirilir.

3. llgili ekipten gelen cevaba istinaden ¢ozUm merkez-
iIndeki personel konuyla ilgili bilgilendirmek icin
musteriyi arar ve basvuruyu sonuclandirir.

4. Basvuru sonuclandirildiginda musteriye basvurusunun

\sonuglandlgma dair sms ile bildirim yapillir. )

gorusmeler Teams uzerinden gerceklestirilmektedir.

2. Diger birimlerle goérusme odasli yonlendirmelerinde
Teams Uzerinden gorusmeler gerceklestirilebilmektedir.

3. Tuketiciye gerekli bilgilendirmeler anlik olarak yapil-
maktadir.

N\ /

sonucu sms ile tarafina bildirilir.
\_ J
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SOSYAL MEDYA BASVURULARI f

/'I. Sosyal medya Uzerinden yapilan basvurular ilgili A j

kanallardan cagri merkezine gelirse musteri aranir.

2. Basvuru ekiplerini ilgilendiren bir durumsa ilgili
ekiplere yonlendirilir.

3. llgili ekipten gelen cevaba istinaden ¢6zim
merkezindeki personel konuyla ilgili bilgilendirmek
Icin musteriyi arar ve basvuruyu sonuclandirir.

4. Basvuru sonuclandirildiginda musteriye bas-
vurusunun sonuclandigina dair sms ile bildirim

yapillir.

WHATSAPP BASVURULAR

(‘I. Su anda bu sekilde bir basvuru kanali

INFO

Lbulunmamaktadlr. (Yakinda devreye alinabilir)

INFO BASVURULAR (YAZILI ILE BENZER SUREC ISLETILIR)

/1. Sirket info adresi Uzerinden yapilan basvurular Evrak Yonetim

Sistemi'nde kayda alinir.

2.Basvuru kayda alinir ve kayit ile ilgili tUketiciye basvuru takibi

yapabilecegi barkod bilgisi sms olarak gonderilir.

3. Basvuru sahibi ile aydinlatma metinleri paylasilir ve 6zel nite-
likli verilerin islenmesi durumlarda acik riza metinleri imzalatilir.

4. Basvuru ile ilgili tuketiciye istedigi kanaldan dénus yapilir,
yazlli, telefon, e mail veya geregi yapilir.

5. Basvuru sonuclandiginda tuketiciye sms ile bildirim yapilir.
6. Basvuru sureci resmi web sitesinden takip edilir.

7. 3. Sahislarla bilgi paylasiminda bulunulmaz ve bilgi paylasim-
lar KVKK hukUmleri kapsaminda gerceklestirilir.

8. TUm basvurular memnuniyet ve mevzuatlara uyum kap-
\samlnda degerlendirilir.

SANTRAL BASVURULARI

1. Santral aramalari cagri merkezi tarafindan karsilanir,

2. Arayan kisinin islemi 186’y ilgilendiren bir konuysa kayit acilir.
Acilan kayit ekiplere yonlendirilir ve kayit acildigina dair sms
musteriye gonderilir.

3. ilgili ekipten gelen cevaba istinaden ¢ozim merkezindeki per-
sonel konuyla ilgili bilgilendirmek icin musteriyi arar ve basvuruyu
sonuclandirir,

4. Cagri merkezini ilgilendiren konularda musteriye sadece bilgi
verildiyse kaydinin olusturuldugu ve cézumlendigine dair sms
gonderilir.

5. OEDAS calisanlari ile gorusme yapilacaksa santralde olan per-
sonele aktarim yapllir.

6. Santral personeli arayan Kisiyi ilgili departmana aktarir.




