Yonetim Sistemleri
Politikalarimiz

Kalite Politikamiz

Bizim icin ‘KALITE’, musterilerimizin beklentilerini ve sdzlesme gerekliliklerini yiiksek
performans ile karsilamayi ve musteri memnuniyetini saglamayi ifade eder. Kalite
Politikamiz ise; Topluma ve ¢evreye kargi sorumluluklarimizin bilincinde hizmet
vermek, istihdam yaratarak lilke ekonomisine katki saglamak, Misteri
memnuniyetini en Ust dlizeyde tutmak icin gereken faaliyetleri gergeklestirmek,
Faaliyetlerimiz kapsaminda sorumlu oldugumuz yasal mevzuat sartlarina uygun
haraket etmek Uluslararasi standartlara ve yasal mevzuatlara uygun olarak
tasarlanan sureclerimizi yenilikgi hizmet ve teknolojiler ile yonetmek, Surekli
iyilestirme hedefimize yonelik olarak tim c¢alisanlarimizin éneri, tecriibe ve hayal
guglerini birlestirdigi gcalisma kalttrinun sarekliligini saglamak ve ¢alisan
memnuniyetini gergeklestirmek, Yenilik¢i ve yaratici yaklagimlari cesaretlendirerek
egitimler ile ¢calisanlarimizin teknik ve kigisel yetkinlikleri geligtirmek, teknolojik
gelismelere uyum saglamalari noktasinda onlari desteklemek, Guvenin blyuk bir
sermaye oldugunun bilincinde olup bu sermayeyi her gegcen gun arttirmaya ¢alismak.
Bcc, calisanlarina, musterilerine ve hissedarlarina, tlkesine katki saglayacak bu
hedeflerin gergeklesmesi icin tim kaynaklari etik bir sekilde saglamayi, sirekli
iyilesmeyi ve gelismeyi taahhlt eder.

Bilgi Giivenligi Ve Gizlilik Yonetim Sistemi Politikamiz

Bcc olarak, siirdiirmekte oldugumuz Bilgi Guvenligi ve Gizlilik Yonetim
Sistemimizin amaci;

o TUm taraflara ait bilgilerin gizliliginin ve bitinliginin korunmasi,

« Bilgi ve bilgi varliklarina erigimlerin kontrol altinda tutulmasi,

« Bilgi Guvenligi ve Gizlilik Yonetim Sistemleri kapsamindaki yasal mevzuatlara
ve taraflarla yapilan s6zlesme maddelerine uyumun saglanmasi,

o Bilgi guvenligini, gizliligini tehdit eden risklerin minimize edilmesi,

« Bilgi guvenligi, gizlilik ihlali olaylarinin etkilerinin minimize edilmesi,

« s sirekliliginin saglanmasi,

« Tum taraflarin bilgi guvenligi farkindahginin saglanmasi,

« Hizmet ve Uretim kayiplarinin minimize edilmesidir.

Bilgi Giivenligi ve Gizlilik Yonetim Sistemlerinin amaglarina ulagmak igin;

e [SO 27001 ve ISO 27701’e uygun denetimler yaparak sistemin etkinligini takip
edip surekli iyilestirmeyi,



ilgili taraflara bilgi giivenligi ve gizlilik farkindalik egitimini vermeyi,

llgili taraflar ile ilgili bilgi givenligi, gizlilik risklerimizi belirlemeyi ve kabul
edilebilir seviyenin Ustindekiler i¢cin dnlemler almayi,

Bilgi guvenligi ve gizlilik farkindalik faaliyetlerimizin etkinligini dlgmeyi,

Erigim yetkileri onay ve kayit mekanizmalarini igletmeyi,

Is stirekliligi planlari hazirlamayi ve “Gnce can giivenligi” ilkesi ile planlarin
calismasini garanti altina almak icin yedekler almayi ve tatbikatlar yapmayi,
Bilgi Guvenligi ve Gizlilik Yonetim Sistemleri kapsamindaki yasal mevzuatlar
ve taraflarla yapilan sézlesme sartlarina uygun sistemler kurarak uyum oranini
takip etmeyi,

Teknik/teknolojik gelismeleri takip etmeyi ve ihtiyag durumunda sistemlerimize
uyarlamayi,

Calisma sartlarindaki zorunlu (mucbir sebepler gibi) ve/veya sektorel trendlere
bagl degisikliklerde uyum sureci hayata gecirilirken Bilgi Guvenligi ve Gizlilik
Yonetim Sistemleri kurallarina riayet etmeyi,

Bilgi guvenligi, gizlilik ihlal olaylarini degerlendirip etkileri igin dnlemler almayi,
Hizmet kayiplarini/kesintileri takip etmeyi,

Gerekli kaynaklari saglamayi,

Firsatlari degerlendirmeyi,

Bu politika ve bilgi guvenligi ve gizlilik yonetim sistemlerinin guncelligini 6 ayda
1 gbzden gecirmeyi taahhut ediyoruz.

Miisteri Geri Bildirimleri Politikamiz

Bcc, musteri memnuniyetinin artmasi igin;

Mausterilerinin ihtiyaclarini tam anlamiyla anlar, bu ihtiyaglari en yiksek
kalitede karsilayabilmek igin is yapis metod ve bigimlerini olusturur,

Musteri taleplerinin ne kadar kargilandigini ve verilen hizmetin musteri
ihtiyaclarini ne dlgude karsiladigini 6lgmek icin Musteri Memnuniyeti
Arastirmasi yapair,

Bu arastirma sonucunda, iyilesme alanlarini belirler ve bu yonde aksiyonlarini
alir

Bir sonraki musteri memnuniyet anketinde alinan aksiyonlarin etkisi analiz
edilir.

Bu uygulamalar ile musterilerimize, surekli gelisim prensibi ile hizmet kalitemizi
arttirmak, pazardaki rekabette rakiplerimize gore daha gug¢li olmak ve marka
reputasyonumuzu yukseltmek amaclanir. Musterilerimizin Grin ve hizmetlerimiz ile
ilgili memnuniyetleri, sikayetleri ve dnerileri; anketler, misteri ziyaretleri, telefon
gorusmeleri ve sosyal medya araclari vb. yollar ile geri bildirim olarak alinir.

Websitemizdeki iletisim bolumundeki form araciligiyla
veya msy@bcciletisim.com.tr adresine e-mail géndererek de geribildirimler iletilir ve



mailto:msy@bcciletisim.com

geri bildirimlerinizin durumui ile ilgili bilgi ahinir. Kurumsal musteri sikayetinin etkin
sekilde degerlendirilebilmesi igin iletisim bilgileri, sikayet edilen hizmet bilgisi ve tarihi,
duzeltme talebi ve varsa ilgili ekler de mugsteriden talep edilir.

Bcc, surekli iyilestirme ve mugteri memnuniyeti ilkesi uyarinca kurumsal
musterilerinden gelen sikayetleri ISO 10002 standardina, yasalara ve musteri
kosullarina uygun olarak; Seffaflik, Objektiflik ve Gizlilik prensipleri dogrultusunda,
musteri odakl bakig agisi icinde, en kisa surede cevaplar, onceliklendirir,
degerlendirir, musterisini bilgilendirir, sikayetin durumunu izler ve kapatir. Bu sureg¢
anlasilabilir ve kolay ulasilabilir bir sekilde musterinin bilgisine agiktir.

Sikayetin kapatiilmasi yonunde musteri ile anlagilamadigi durumlarda sozlesme ve
yasalar kapsaminda dis ¢éztUmlere basvurmak hakki musteriye aittir. Kurumsal
musteri sikayetlerinin tumu duzenli olarak gozden gegirilir, musteri sikayet yonetim
sistemi denetlenir ve sistemin performansi takip edilerek iyilestirme icin calismalar
yaplilir. Bcc, 2012 yilindan itibaren “ISO 10002 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistem”
sertifikasina sahiptir.

Cevre Politikamiz

Bcc olarak gelecegimizi dnemsiyor, gelecek kusaklara birakacagimiz mirasimizla
surdurebilir bir dunya igin bugtinden galisiyoruz. Bcc olarak vermis oldugumuz
hizmetler kapsaminda benimsemis oldugumuz strdurebilirlik hedeflerimize ulagsmak
igin sureclerimizi yonetirken kaynak kullanimlarimizi disurmek ve en verimli
kullanimlar ile tiketimimizi kontrol altinda tutuyoruz hedeflerimiz dogrultusunda
karbon ayak izimizi azaltmaktayiz.

Cevre Politikamiz, insana ve icinde yasadi§i ¢gevreye duyulan saygiya
dayanmaktadir. Bcc musteri memnuniyeti kapsaminda sureglerine gosterdigi 6zeni,
benzer sekilde ¢evresel etkilerinin degerlendiriimesinde de gosterir.

Cevre De Bizim Miisterimiz!

Surdurdlebilir bir cevre icin herkes kendi yetki ve becerileri dogrultusunda gerekeni
yapmakla yukumltdur. Cevre amaclarimizi gergeklestirmek igin;

« Dijital Dontugum projelerimizle kaynak kullanimlarini azaltmayi,

o Cevreyi korumayi, gelecek nesillere yasanabilir bir cevre aktarilmasi adina
faaliyetler gerceklestirmeyi,

e Cevresel risklerimizi analiz ederek gevresel etkilerimizi azaltmak igin aksiyon
almayi,

e Operasyonlarimizdan kaynakli ¢cevre etkilerimizi azaltma yéninde galismalar
yaparak gevre kirliliginin onlenmesine katki saglamayi,



o Yaptigimiz faaliyetler kapsaminda bagli oldugumuz yasal mevzuat kurallarina
uyum saglamayi,
e Cevre Yonetim Sisteminin performansinin takip edilerek surekli iyilestiriimesi
adina aksiyon almayi,
taahhut ederiz. Hedeflerimizi tim paydaslarimizla paylasiyor ve onlar ile birlikte
gelecege daha emin adimlar ile ilerlerken geride yasanabilir bir diinya birakmayi
taahhlt ediyoruz.

is Saghg ve Giivenligi Politikamiz

Bcc olarak benimsemis oldugumuz Is Saghigi ve Guvenligi Politikasi, insana ve iginde
yasadigi ¢cevreye duyulan saygiya dayanmaktadir. BCC 'nun faaliyet gosterdigi her
alanda /s Sagligi ve Giivenligi (ISG) birinci éncelik olup, “saghgini koru, isini koru”
slogani ile bu anlayisini ifade eder. Glvenli ve saglikh bir calisma ortami temin etmek
Uzere, tum galiganlarimiz icinde bulundugu kosulda gerekeni yapmakla yukamluddar.
En 6nemli hedeflerimizden biri de, tUm ¢alisanlarimizi ve i¢inde bulundugumuz
cevreyi olasi risklere kargi korumaktir. Bu dogrultuda;

« Isyeri ve eklentilerinde; calisanlarin, alt yiiklenicilerin, ziyaretcilerin ve isyeri
disinda galigan sirket personelimizin saglik ve guvenliklerini temin etmek igin,
ISG ile ilgili gerekliliklere uygun olarak her tirlii tedbiri almay1, gereginde
kullaniimasini saglamayi,

« Isyeri ve eklentilerinde is kazasi ve meslek hastali§i dogurabilecek emniyetsiz
durum ve hareketleri, olasi kaza risklerini, etkin bir risk degerlendirmesi
yaparak onceden tespit etmeyi ve ortadan kaldirmayi,

e Denetimler ile galisma ortaminin uygunlugunu degerlendirmeyi, alinmasi
gereken onemler icin ilgili birimlere bilgi akisini saglamayi, hizmet verdigi
sektorlere ait risklere 6zel galismalari gelistirmeyi,

« Igyerinde is kazas! ve meslek hastaligina sebep olabilecek riskleri tespit edip,
her seviyedeki ¢aligsanlarin, ziyaretcilerin, alt yiklenicilerin saglik, guvenlik ve
sosyal refahlarini temin etmeyi, kendilerine ve ailelerine ait ileride dogabilecek
her tlrli maddi ve manevi kayiplari azaltmayi,

e Calisanlarimizi ig saghgi ve guvenligi alaninda egitmeyi ve iyi bir is saghgi ve
guvenligi bilincine ulagsmalarini saglamayi,

« Isyerinde hizmet veren alt yiiklenici ve ziyaretcilerin de BCC 'nun koymus
oldugu is saghgi ve guvenlidi ile ilgili kurallara uymalarini saglamayi,

o Acil durumlarda yapilmasi gerekenleri belirleyerek yasanabileceklerin etkisini
azaltmayi,

. ISG ileilgili yasal mevzuat ve diizenlemelere riayet etmeyi,

« BCC’nun ISG uygulamalari agisindan, bagli bulunulan kurumlar ve dernekler
nezdinde ornek bir sirket haline getirmeyi,



« ISG yoénetimimizin siirekli gelisimini saglamak amaciyla tecriibelerini karsilikli
olarak paylagsmayi ve kurul toplantilarini duzenlemeyi,

« Endustriyel dinyanin gelisimini g6z onlne alarak, gelecekte karsilasilabilecek
olasi durumlari buginden tahmin etmeyi, surekli gelismeyi ve durumumuzu
gbzden gegirmeyi,

« Bu dogrultuda kurulmus ve yuritiimekte olan ISG Yénetim Sistemimizin
surekliligini saglamayi

« s sagligi ve glvenligi uygulamalarinin iyilestirilmesi calismalarina
organizasyonun her kademesinin ve paydaslarimizin katihmini saglamayi

ISG politikamiz olarak taahhiit ederiz.

is Siirekliligi Yonetim Sistemi Politikamiz

Bcc olarak, Hayat Amacimizi dikkate alarak kurdugumuz ve surdurmekte oldugumuz
Is Surekliligi Yonetim (ISY) sistemimiz kapsaminda Afet ve acil durumlarda birinci
oncelik olarak can guvenligini saglamayi hedefliyoruz.

Tum gahisanlarimiz Is Siirekliligi Yonetimi politikasina uygun hareket etmekle
yukamludur. is surekliligi ile ilgili olaylar iletisim Zinciri ile tanimli kisi ve/veya kisilere
raporlanir.

Bu politika ISO 22301 is Siirekliligi Yénetimi standardina uyumlu olarak
asagidaki konulari igerir:

« s Surekliligi Yénetim Sistemi kapsaminda Planlarin hazirlanmasi,
uygulanmasi, tatbikatlar, gézden gegirmelerin yapiimasi
. Is Surekliligi kapsaminda egitim, farkindalik faaliyetleri
e YOnetim olarak sistemin izlenmesi, surekli iyilestiriimesi hakkinda
taahhudumuz
ISYS’nin amaglarina ulagsmak igin, Ust Yénetim olarak;

oy

« s sirekliligi planlari hazirlamayi ve “6nce can glvenligi” ilkesi ile planlarin
calismasini garanti altina almak igin yedekler almayi ve tatbikatlar yapmayi ve
gerektiginde caligsma sartlari icin uygun degisiklikleri yapmayi,

e IS0 22301’e uygun yonetim sistemi ile denetimler yaparak sistemin etkinligini
takip edip surekli iyilestirmeyi,

« llgili taraflara is surekliligi farkindalik egitimini vermeyi,

o Faaliyetlerimiz kapsaminda ilgili yasal mevzuatlar ve taraflarla yapilan
sozlesme sartlarina uygun sistemler kurarak uyum oranini takip etmeyi,

« Sektor trendlerini ve teknik/teknolojik gelismeleri takip etmeyi ve ihtiya¢
durumunda sistemlerimize uyarlamayi,

« s sirekliligine etki eden olaylari degerlendirip etkileri icin dnlemler almayi,



« Uretim kayiplarini/kesintileri takip etmeyi, ve bunlari azaltacak aksiyonlar
planlayip devreye almayi,

« ISYS'ni etkin ve verimli sekilde kullanabilmek adina gerekli kaynaklari
saglamayi,

« [SYS'ni etkin ve verimli sekilde kullanabilmek adina gerekli firsatlari
degerlendirmeyi,

o Bu politika ve is surekliligi yonetim sisteminin guncelligini yilda bir gézden
gecirmeyi taahhut ediyoruz.

e Bcc, calisanlarina, mugterilerine ve hissedarlarina, ulkesine katki saglayacak
bu hedeflerin gergeklesmesi icin gereken kaynaklari saglamayi, surekli
iyilesmeyi ve gelismeyi taahhut eder.

Cagri1 Merkezi Yonetim Politikamiz

Bcc, “ISO 18295 1 Musteri iletisim merkezleri — Bélim 1: Misteri iletisim merkezleri
icin gereklilikler” standardi kapsaminda aldidi sertifikasinda belirtilen kapsam
dahilinde standart uyumu igin;

e Mausterilerinin intiyaglarini tam anlamiyla anlar, bu ihtiyaglari en yuksek
kalitede karsilayabilmek igin is yapis metod ve bigimlerini olusturur, Misteri
taleplerinin ne kadar karsilandigini, ilgili mevzuat/standartlara ne kadar uyum
gosterildigini ve bunlarin surekliligini dlgmek icin KPI'lar ile performanslari
izler,

o Duzenli olarak musteri memnuniyet arastirmasi sonuglarini degerlendirir,

e “Calisan Deneyimi uygulamalari ile ¢alisanlarinin gelisimlerini ve baghliklarini
takip eder,

o TUum taraflarin bilgilerini gizlilik sartlarina uygun sekilde isler ve islemler
sirasinda musterilerin korunmasi ve etik kurallara uyum icin énlemler alir,

« Kaynaklarin etkin kullanimi igin kaynak planlamasi yapar ve teknolojiyi takip
eder,

« Istihdam yaratarak iilkeye katki saglar,

o Topluma ve gevreye karsl sorumluluklarin bilincinde hizmet vererek sosyal
sorumluluk projelerini destekler.

Cagri merkezi yonetim sistemi dizenli ve sistematik olarak denetlenip gézden
gegcirilir, gereken kaynaklar saglanir ve surekli iyilestirme ile devamliligi icin
calismalar yapllir.

Bcc, 2020 yilindan itibaren ISO 18295 1 sertifikasina sahiptir.



