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REVIiZYON GECMISi

Revizyon No | Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi

00 ik Cikis. 18.10.2019
Sayfa dizenlemeleri yapildi, Sikayetleri Ele Alma Prosediirii maddesi

01 . . . 24.08.2020
yeniden diizenlendi.
icerik dlzenlemesi sagl . sikayetleri el I dntemleri

02 ¢ glanmis, sikayetleri ele alma yontemleri 31.08.2021
ayrintilandirilmistir.
Yeni ¢agri merkezi numarasi eklenmis, KVKK metni glincellenmis ve imla

03 e 11.09.2023
hatalar diizeltilmistir.
SSL sertifikalarina 6zgi olarak problem bildirimleri igin e-posta adresi

04 . 17.09.2024
eklendi.
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1 Amagve Kapsam

Bu prosedirin amaci, misteri sikayetlerinin izlenmesi, 6lclilmesi ve misteri memnuniyetini artirmak icin
misteriye sunulmus olan Griin ya da hizmetlerle ilgili sikayetler, istekler ve dnerilerin alinarak ¢dziimlenmesi
icin yapilacak islemleri ve bu siirecgte yer alan personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.

Musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, ¢ozimlenmesi, raporlanmasi ve misteri geri
bildiriminin saglanmasi da dahil Griin ya da hizmetle ilgili tim sikayetleri kapsar.

2 Sorumluluklar

Bu siirecin yiritiilmesinden tiim birimler, koordinasyon ve takibinden ise Misteri iliskileri Birimi ve Kalite
Sorumlusu sorumludur.

3 Tanimlar ve Kisaltmalar

Miisteri: Kamu ve 6zel kurumlarin, Kamu SM Uriin ve hizmetlerine basvuru saglamasi i¢in yetkilendirdigi
kisilerdir.

Sikayet: Kamu SM (rin ve hizmetleri ile ilgili tarafimiza iletilen memnuniyetsizlik ifadelerinin timuddr.

Miisteri Memnuniyeti: Verilen hizmetin ve sunulan Urlinlerin kalitesinin musteri tarafindan algilanma
derecesidir.

Siire¢: Misterinin Kamu SM’den (riin ya da hizmet talebiyle baslar ve {iriin ya da hizmet saglandiktan sonra
miusterinin geri bildirimlerini ve memnuniyetine gére alinan aksiyonlari kapsar.

Kamu SM: Kamu Sertifikasyon Merkezi

KVKK: Kisisel Verileri Koruma Kanunu

SSL (Secure Socket Layer): Glivenli Sunucu Sertifikasi
CiMER: T.C. Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi
TUBIMER: TUBITAK iletisim Merkezi

OKC: Odeme Kaydedici Cihaz
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4 Sikayetleri Ele Alma Siireci

Kamu Sertifikasyon Merkezi (Kamu SM) tarafindan saglanan tiim Uriin ve hizmetler igin sikayetler belirli
kanallar Gzerinden gelmektedir. Gelen sikayetler Uriin ve sikayet tiriine gore kategorilerine ayrilarak ele
alinmaktadir. Kamu SM tarafindan saglanan Griin ve hizmetler asagida belirtilmistir:

e Nitelikli Elektronik Sertifika (NES)
o Mobil Nitelikli Elektronik Sertifika (Mobil NES)
e Mali Mihir

Kurumsal Sifreleme Sertifikasi
Elektronik Mahr

OKC Sertifikasi

Guvenli Erisim Moduli

SSL Sertifikasi

Zaman Damgasi

Kart Okuyucu Cesitleri

Yazilim Uriinleri

Danismanlik ve Egitim

Uyum Degerlendirme Hizmeti

Kamu SM, misteri sikayet, istek ve Onerilerini almak icin asagida belirtildigi gibi farkli iletisim kanallari
kullanmaktadir. Kamu SM tarafindan saglanan tiim Grin ve hizmetler i¢in sikayetler asagidaki kanallardan
alinmaktadir:

Miisteri iletisim Hatti
Web Sitesi

E-posta

CIMER ve TUBIMER
Sosyal Medya Hesaplari

Kamu SM verdigi hizmetlerde sertifika sahiplerinin ve diger paydaslarinin kisisel verilerinin gizliligini 5070 ve
6698 sayili kanunlar kapsamindaki mer’i mevzuata uygun olarak saglar. 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi
Kanunu geregince, kisisel verilerin islenmesine iliskin KVKK Aydinlatma Metni Kamu SM web sitesinde yer
almaktadir.

4.1 Miisteri iletisim Hatti

0850 460 55 76 ve 444 55 76 numarali misteri iletisim hattimizi arayarak sikayet bildiriminde bulunan
kullanicilarin sikayetleri kayit altina alinarak ¢6ziimu icin gerekli islemler baslatilmaktadir. Bu kanaldan gelen
sikayetler ilk olarak Cagri Merkezi personelleri tarafindan karsilanmakta ve yanitlanmaktadir. Cagri Merkezi
calisanlarinin bilgi ve yetkilerinin disinda olan sikayetler igin ilgili birimler ile iletisime gegilerek kendilerinden
gelen bilgiler dogrultusunda sikayet sahibine doniis saglanmaktadir. Miisteri iletisim hattimiz hafta i¢i 08.10 —
19.00 arasinda hizmet vermektedir.
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4.2 Web Sitesi Uzerinden Gelen Sikayetler

Web sitesi ‘Bize Ulasin’ alaninda yer alan iletisim formu doldurularak istek, 6neri ve sikayet bildirimleri
saglanabilir. Musteri iliskileri Birimi ve Cagri Merkezi calisanlari bu kanaldan iletilen bildirimleri karsilayarak
¢Ozlim slrecini baslatmaktadir.

4.3 E-Postaile Gelen Sikayetler

istek, &neri ve sikayet bildirimi saglamak isteyen kullanicilar bilgi@kamusm.gov.tr e-posta adresine mail ile
istek, sikdyet ve énerilerini gonderebilirler. Musteri iliskileri Birimi ve Cagri Merkezi calisanlari gelen sikayetlere
gore degerlendirmeleri yaparak en kisa siire icerisinde gelen e-postalari yanitlamaktadir. Misteri iliskileri
Birimi calisma alani disina olan sikayetler, ilgili birimlere iletilerek takipleri saglanmaktadir. SSL sertifikalarina
0zgl olarak problem bildirimleri icin ayrica kamusm.cainfo@tubitak.gov.tr e-posta adresi tanimlanmistir. Bu

kanaldan gelen problem bildirimleri en ge¢ 24 saat icerisinde degerlendirilerek bildirim yapan tarafa geri donis
yapilmaktadir.

4.4 CIMER ve TUBIMER Uzerinden Gelen Sikayetler

CIMER uizerinden gelen sikayetler, Elektronik Belge Yénetim Sistemi lizerinden Miisteri iliskileri Birimi’ne iletilir.
Sikayetler gelen kurum ve kuruluslara gére ayrilarak ilgili Misteri iligkileri Uzmani’na yénlendirilir. ilgili Miisteri
iliskileri Uzmani gerekli arastirmalari yaparak yasal siire icerisinde gelen yazilari yanitlayarak st yénetim
imzasina sunar.

TUBIMER’den gelen sikayetler, Miisteri iliskileri Birimi’ne iletilir. Sikayetler gelen kurum ve kuruluslara gére
ayrilarak ilgili Musteri iliskileri Uzmani’'na yonlendirilir. ilgili Misteri iliskileri Uzmani gerekli arastirmalari
yaparak gelen yazilari yanitlar ve lst yonetimin onayina sunar.

4.5 Sosyal Medya Hesaplari Uzerinden Gelen Sikayetler

Kamu SM; Twitter(X), Linkedin, Instagram, Facebook, YouTube ve Sikayetvar hesaplarina UGyedir. Bu
kanallardan gelen sikayetler de degerlendirilerek, sikayetin geldigi kanal veya sikdyet sahibinin talep ettigi kanal
Gzerinden yanitlanmaktadir.

5. Sikayetlerin Analizi, Degerlendirilmesi ve Raporlanmasi

Sikayetler aciliyet durumlarina gére miimkin olan en kisa sire icerisinde yanitlanir. Sikayetlerin arastirilmasi
asamasinda sikayet ile ilgili detaylar talep edilebilir. Sikdyetlerin giderilmesi ve azaltilmasi i¢in dlizenleyici ve
dnleyici aksiyonlar alinir. ilgili birim veya personel sikdyetlerin ¢dziime ulasip ulasmadigini takip eder ve
sonuglandirarak sikayet sahibini bilgilendirir.

Yukarida belirtilen sikdayet kanallari ile gelen sikayet verileri toplanarak rapor haline getirilip aylik olarak
yonetime bildirilmektedir. Sikayetlerin altinda yatan sebeplerin belirlenmesi ve giderilmesine yardim etmek
icin kategorilerine ayrilarak analiz edilir ve raporlanir. Analizler belirli araliklarla gergeklestirilerek, gelen
sikayetlerin tekrarlayan sikayet mi tekil sikayet mi olduklari anlasilmaya ¢alisilmaktadir.

Mdisteri memnuniyet seviyesini belirlemek icin de dizenli olarak miuisteri memnuniyet anketleri
gerceklestirilmektedir.
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