10 YILI ASKIN SUREDIR Turkiye genelindeki santiyele-
ri ziyaret ediyor, firma yetkililerinden is makineleri ala-
nindaki onceliklerini, temel tercih kriterlerini soruyo-
ruz. Elbette makinelerin teknik ozellikleri kapasiteyi,
verimliligi ve maliyetleri dogrudan etkiliyor. Bununla
birlikte goristigumuz hemen herkes sanki agiz birligi
etmiscesine, satici firmalardan aldiklari satis sonrasi
hizmet kalitesini ilk siraya koyuyor.

Son derece haklilar. Is makineleri santiyelerin bas rol
oyuncusudur ve yuksek ilk alim maliyetleri sebebiyle
yerine hemen bir yenisinin koyulmasi kolay dedgildir.
Hizla cdzllemeyen bir ariza veya bulunamayan bir ye-
dek parca yuzunden bir makinenin durmasi, bUtdn bir
projeyi durdurabilir.

Bu kapsamda, sektordeki bu hassasiyete dikkat cek-
mek ve 1sik tutmak adina, “HER SEYiN BASI SERVIS”
baslikll yeni bir dosya calismasina baslyoruz. Ulke-
mizde is ve insaat makinelerinin satisini gerceklestiren
baslica firmalarin satis sonrasi hizmet anlayislarini, bu
alandaki yatirrmlarini ve sagladiklari hizmetleri gdzler
dndne seriyoruz.

DOSYAMIZIN ilk konugu, Turki-
ye'nin yani sira Azerbaycan, Gurcis-
tan, Kazakistan, Kirgizistan ve Uzak
Dogu Rusya’da Caterpillar'in tek tem-
silcisi olarak faaliyetlerini surdiren
Borusan Cat oldu. Sirket ayrica Metso
ve Trimble markalarinin da distribu-
torlugtinu ustleniyor.

TURKIYE SATIS SONRASI HiZMET
ORGANIZASYONU

Borusan Cat’in is makineleri konu-
sunda Istanbul, Kocaeli, Ankara, Iz-
mir, Bursa, Adana, Antalya, Trabzon
ve Diyarbakir illerinde servis hizme-
ti veren musteri merkezlerinin yani

Ny BORUSAN

UCTAN UCA COZUMLERIYLE
SATIS SONRASINDA DA
MUSTERILERININ YANINDA

sira Gebze ve Ankara’da satis sonra-
st hizmetler konusunda gelismis ka-
pasiteye sahip Revizyon Merkezleri
bulunuyor. Bunlara ek olarak firma-
nin farkh illerdeki is ortaklari olan
toplam 25 yetkili servis merkezi de
musterilere hizmet sagliyor. Servis
operasyonlart kadrosunda toplamda
31 muhendis ve 260 teknisyen cali-
styor. 93 gezicl servis aract musteri-
lere, makinelerinin bulundugu yerde
bakim ve onarim hizmetleri saghyor.
Firmanin Gebze, Ankara, izmir, Ada-
na, Istanbul (Ikitelli), Bursa, Trabzon,
Antalya, Diyarbakir ve Isparta’daki
10 farkh yedek parca deposunda,

toplam 36.500 farkh yedek parca ha-
zir bulunuyor.

SERVIS VE YEDEK PARCA
SAGLAMA HizI

Gergeklestirdigi teknoloji yatirimlarty-
la tim is streclerini ol¢tlebilir hale ge-
tiren Borusan Cat, musterinin aradigl
ilk an ile teknisyenin sahada olmasina
kadar gecen surenin dijital ekipman-
lar yardimyla olctilebilmesini sagh-
yor. Sistem tizerinden alinan raporlara
gore, 2021 yilinin ilk 3 ayinda, mus-
terinin aramasini takiben sahaya ula-
silmast arasinda gecen ortalama servis
stresi 1,69 gun olarak gerceklesti.
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Hasan Tahsin Giiven / Borusan Cat Tirkiye Genel Miidiiri

YEDEK PARCALARIN YUZDE 87°si
TURKIYE STOKLARINDA

Borusan Cat, gunumuz itibariyle
musterilerine ihtiya¢c duyduklar1 ye-
dek parcalarin ortalama %87’sini
Turkiye’deki stoklarindan karsilaya-
biliyor. Bu parcalar talep halinde bu-
lunduklar yedek parca deposundan
ayni gun icerisinde yurt icindeki kar-
go firmalart aracihgiyla musterilere
sevk ediliyor.

Talep edilen parcanin yurtici stoklarin-
da bulunmamas: halinde musterilerin
tercihine bagh olarak havayolu veya ka-
rayolu sevkiyati ile temin ediliyor.

Havayolu Yiiklemeleri: Parcanin
Grimbergen/Belcika stoklarindan
karsilanmast durumunda, ayni gun
Grimbergen'den ytikleme yapilabi-
liyor. Bir gumruk denetimini takil-
madig taktirde parcalar, siparis tari-
hinden itibaren 4 is gunu icerisinde
Turkiye’deki depolara ulasiyor.

Karayolu Yiiklemeleri: Firmanin
haftanin 4 ginu (sali, carsamba, per-
sembe ve cuma) Grimbergen’den
kamyon nakliyati bulunuyor. Parca-
nin Grimbergen/Bel¢ika stoklarmdan
karsilanmasi durumunda, siparis ta-
rihinden 1 gun sonrasi i¢in ytkleme
planina aliniyor ve ilk musait kamyo-
na yukleniyor. Bir gimrik denetimi-
ne takilmadiginda siparis tarihinden
itibaren 11 is gtini icerisinde parca
Turkiye’deki depolara geliyor.
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MUSTERI MEMNUNIYETI TAKIBI

Musterileri Borusan Cat ile tim etki-
lesimlerinden kaynaklanan bir “mus-
teri deneyimi” yastyorlar. Firma her
temas noktasinda oldugu gibi, satis
sonrast hizmet streclerinde de mii-
kemmele yakin bir musteri deneyimi

hedefliyor.

Misterilerinin geri bildirimlerine de-
ger veren Borusan Cat, servis veya
yedek parca islemlerinden sonra
musterilerini telefonla arayarak konu
hakkindaki genel memnuniyetleri-
ni ve degerlendirmelerini ¢greniyor.
Onlan dinlemekle kalmayip, sikayet-
lerini, onerilerini ve takdirlerini, yeni
coztimler tretmek icin kullaniyor.

SON 3 YILDA MUSTERI
MEMNUNIYETINDE BELIRGIN
ARTIS

Ayn1 zamanda, sahada servis islem-
lerini gerceklestiren teknik ekip isi
tamamladiginda, musterilerin cep
telefonuna o anda gonderilen deger-
lendirme formu ile hizmet perfor-
mansinin ve musteri memnuniyeti-
nin olculmesi saglaniyor. Strecleri ve
cozumleri mukemmellestirmek icin
bu geri bildirimlerden ogrenilenler
dikkate almyor.

Servis taleplerinin kayit altina alin-
masl, bu talepler icin sistemsel saha
planlamasi yapilmasi ve musterilerle
kurulan etkin iletisimler sonucunda,
son 3 yilda musteri memnuniyeti ve

bagliliginda bu alanda belirgin bir ar-
tis gozlemlendigi belirtiliyor.

Turkiyenin her yerinden, tek bir te-
lefon numaras: ile ulasabilecekleri
Borusan Cat Iletisim Merkezi, miiste-
rilerin her turlu talep ve geri bildirim-
lerine yardimct olacak sekilde (hafta-
nin 6 gini) gorev yapiyor.

Sunulan baslica hizmet paketleri
Musterilerine uctan uca ¢ozim im-
kanlar1 saglayan Borusan Cat'in sun-
dugu baslica satis sonrast hizmet pa-
ketleri soyle siralaniyor:

Miisteri Deger Anlasmalari

(MDA flexi)

Borusan Cat, esnek bakim anlasma
secenekleri ile musterilerine ihtiyac-
larn kapsaminda bakim opsiyonlart
sunarak, makinelerin bakimlarim
zahmetsiz hale getiriyor. Musteriler
ihtiyaclarina uygun iceriklerle anlas-
malart kendileri tasarlayabiliyorlar.
Istege bagh secenekler anlasmaya ek-
lenebiliyor veya cikarilabiliyor. Her
anlasmada olmas1 gereken 12 ayhik
anlasma stresi, ekspertiz, orijinal Cat
filtre ve SOS (duzenli yag analizi) di-
sindaki tim icerik, musterinin ihtiya-
cina gore sekillendirilebiliyor. MDA
Flexi, makine omritine ¢émiir katiyor.

EPP (Uzatilmis garanti)
Caterpillarm standart garantisine ek
siire/saat opsiyonu saglayan, onarim
maliyetlerine pozitif yonde katk: sag-
layan Caterpillar ve Borusan Cat or-
tak ¢ozumu.

Teknolojik ¢dziimler

Makineleri uzaktan izleyebilme, Pro-
duct Link sayesinde ekipman verileri-
ne ulasabilme, bakim, inceleme, ona-
rim, analiz, vb. raporlar1 olusturabilme
imkani sunuluyor. Bu sayede makine-
lerde ciddi bir arnza gerceklesmeden
bile musterilerle temasa gecilip, olusa-
cak ciddi arzalar ve yiksek maliyetle-
rin ontine gecilebilmesi saglaniyor.

Online Yedek Parca Siparis Plat-
formu (Parts.Cat.Com)

Parts.Cat,Com internet adresi tizerin-
den 1,4 milyon orijinal Cat parcasina,
musterilerin  diledikleri her yerden
7/24 olarak ulasabilmesine olanak

saglaniyor. Ustelik bu dijital platform
uzerinden satin alinan tim trtnler,
ucretsiz olarak miisterilerin adresleri-
ne teslim ediliyor.

Revizyon

Tum Caterpillar marka is makineleri,
zorlayicl sartlar alunda calistirilmis
olsalar bile, Gebze ve Ankara’daki
Borusan Cat revizyon merkezlerinde
uygulanan hizmet secenekleriyle ilk
ginku hallerine getirilebiliyor. Ister
tek bir komponent isterse tiim maki-
ne, Caterpillar ve Borusan Cat garan-
tisi ile yenileniyor.

Mineccim

[s sahalarmin devamhhgimi hedefle-
yen proaktif is modeli dogrultusunda
Borusan Cat, dijitallesmeyi Revizyon
Merkezlerinin verimliligini artirmak
adina kullaniyor. Buna gore Borusan
Cat, is makinelerine “Mtineccim” ad1
verilen ve IoT teknolojisinin kulla-
nmldigr bir uygulamay1 entegre edi-
yor. “Muneccim”, ariza olasiliklarmni,
herhangi bir sorunla karsilasmadan
cok once tespit edebiliyor buna gore
Revizyon Merkezlerinde komponent-
lerdeki sorunlar ortadan kaldirihyor.

Dijital Banko

Dijital Banko uygulamast ile musteri-
ler kendi ofislerinden ya da Borusan
Cat tesislerinde yer alan kiosklar tize-
rinden Borusan Cat calisanlariyla go-
rantili olarak gorasme imkan yaka-
liyor. Dijital Banko kapsaminda online
olarak yapilan goruntultt gortsmeler-
de musteriler, talep ettikleri parcalarn
gorebiliyor ya da santiye ortaminda
makine tzerinden Borusan Cat yet-
kililerine gosterimler yaparak ihtiyag
duyulan tespitin en dogru sekilde ger-
ceklestirilmesine olanak taniyor.

Egitimler

Operatorlerin gelisimi ve dogru uy-
gulamalart kullanmalar icin Cater-
pillar ve Borusan Cat tarafindan ha-
zirlanan egitimler gerceklestiriliyor.

SOS

Makinelerden alman yag numunele-
rinin uzman gorasu ile yorumlanma-
st ile musterilerin adeta makinelerin
kan tahliline ulasmalar1 imkani sunu-
luyor.

MUSTERI DEGER
ANLASMALARININ
EN ESNEK HALI:

Orjinal Cat Filtreler
Aginma Pargalan (Opsiyonel

Makine Expertizi © 5.0.5 Yag Analizi

Uzatilmis Garanti {Opsiyonel)

Iscilik [Dpsiyonel)
Cat Yad |Opsiyonel)

Yiirdyls Takimlan {Opsiyonel}  Enjektdr (Opsivonel) | Exchange Pargalar (Opsiyonel)
ADRESE TESLIM PARCALAR UZMAN BAYI DESTEGI SORUNSUZ BAKIM HIZMETI

GELISEN TEKNOLOJININ
HiZMETLERE KATKISI

Borusan Cat Turkiye Genel Mudura
Hasan Tahsin Guiven, gelisen tekno-
lojinin satis sonrasi strecteki hizmet-
lerine olan katkisini soyle ifade etti:

“Genel anlamda yapilan iletisim ve di-
jital teknolojileri ile kendimizin yani
sira, musterilerimize hiz, konfor ve
yenilikler saglamis oluyoruz. Muste-
rilerimizi daha onceden bilgilendirme
firsatlarimiz bulunuyor. Yapilan tim
yenilik ve gelistirmeler ile bastan uca
musterilerimizin talepleri kayit altina
alinabiliyor. Bu sayede anlik gecmise
donuk tum bilgileri hizh bir sekilde
kendilerine sunabiliyoruz. Miisterimiz
ile aramizda gecen taleplerin olctlebi-
lirligi, kalitesi ve verilerin timunt de-
gerlendirebiliyoruz. Musterilerimizin
kiymetli yorumlarimi inceleyerek onlar
icin nasil daha iyi olabiliriz noktasinda

sturekli iyilestirme ve gelistirmeler yap-
maya devam ediyoruz.

Musterilerimiz taleplerini Borusan
Cat cahsanlanmin yani sira, iletisim
Merkezimize telefon ederek ya da
whatsapp ve e-posta gibi dijital yol-
larla hizhi ve istedikleri zaman ilete-
biliyorlar. Ornegin Iletisim Merke-
zinden alinan taleplerimiz vasitasi ile
musterilerimizin servis taleplerini bir
havuz icerisinde topluyoruz. Muste-
rimizin bolgesi ve talep tipine gore
ilgili planlama sorumlularina talepleri
bir form esliginde otomatik atanarak,
planlama ve teklif durumlan icin go-
rusmeleri saglaniyor.

Tum kanallardan aldigimiz talepler
detaylaryla kayit altiina almip ilgili
calisanlarimiza iletiliyor. Bu sayede
ariza, bakim gibi gecmise donuk ka-
yitlara, taleplere hizla ulasabiliyoruz.
Musterilerimiz, talepleri hakkinda
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bilgi almak istediklerinde onlar1 ko-
laylikla ilgili boltumlere aktarabiliyo-
ruz. Musterimizin talepleri bizim icin
onemli bir veri kaynag olup, kalite
ve hizimizi buradan degerlendirerek
hizmetlerimizi gozden gecirme firsa-
timiz oluyor.

“MAKINE BAKIMLARINIONCEDEN
HABER VERIYORUZ”

Musteri Deger Anlagmalart (MDA)
olan musterilerimizin makinelerine
ait bakimlarin1 50 saat kala tespit
ederek muisterimizden once biz onla-
ra haber veriyoruz. Bakimlarin daha
duzenli ve atlanmadan yapilmasi-
na olanak sagladigimiz PM Planner
(Otomatik Bakim Planlama) sistemiz
ile miusterilerimizden onay alarak
Product Link olan ve calisan makine-
lerimizle ilgili bakimlarin yapilmasini
saglyoruz.

Musteri Deger Anlagsmalart (MDA)
olan musterilerimizin bakimlan ta-
mamlandiginda otomatik olarak fa-
turalarini zaman kaybetmeden MDA
Faturalama Robotumuz ile keserek
kendilerine dijital sistemlerimiz tize-
rinden iletiyoruz.

Weking sistemimiz ile musterilerimi-
zin tim islerini planlayarak kayit alti-
na aliyoruz. Teknisyenlerimizin o an
hangi islerde oldugunu, islerin hangi
asamalarda oldugunu gorebiliyoruz.
Bu sayede daha oncesinden planlama
ekranlarimizi kullanarak ileri tarihlere
daha kolay planlama yapabiliyoruz.
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Gidilen tum servis taleplerinde dijital
servis formu tutularak, sistemlerimiz-
de kayit altina aliyor ve musterimize
bir ntshasinin kopyasi iletiliyor. Bu
sayede geriye donuk kaybolan veya
talep edilen formlar sistemimizden
cikarabiliyoruz.

“MAKINELERIMIZIN SES
KAYITLARINI ALIYORUZ”

Weking sisteminin navigasyon o6zel-
ligi ile bakima alacagimiz makinelere
kolay ulasim saglayabiliyoruz. Pro-
duct Link olan ve calisan makinele-
rin arizali ve sonrasinda onarilmis
hallerine ait ses kayitlarnt aliyoruz.
[lerde bu ses kayitlarimiz ile makine-
lerimiz arizalandiginda ya da arizayi
fark etmedigimiz durumlarda siste-
min bizleri uyarmasini saglayacak
sekilde calismalar yapiyoruz. Bu sis-
tem, ayni zamanda makinenin hangi
komponentinin arizali oldugunun
bilinmedigi durumlarda dogru tani-
y1 koyabilmek ve ariza cesidine gore
teknisyeni yonlendirebilmek adina
bizlere yardimci olacak.

Gidilen her is sonrasi ayrica direkt
iletisimde oldugumuz, makine basin-
daki musterimiz ile is bitiminde 3 so-
ruluk bir anket uygulamasi yaparak,
anlik musterimizin memnuniyetini
olcup, kayit altina aliyoruz.

Borusan Cat Revizyon Merkezlerimiz-
de komponent ve ekipmanlarin plan-
lamalart sistemimiz tzerinden ger-
ceklestiriliyor. Revizyon Merkezine

gelen komponentin bastan sona tim
adimlarimi ve gecmise dontik raporla-
rnt is akis takip sistemimiz CDOMS
tzerinden takip edebiliyoruz.

Musterilerimiz revizyon merkezleri-
mize gelmeden websitemiz tizerinden
360 derece sanal tur ile de merkez-
lerimizi ziyaret edebiliyor, sunulan
hizmetleri yakindan inceleyebiliyor.
Komponentlerinin durumlarini anlik
canli olarak kamera sistemlerimiz ile
takip edebiliyor.

Pek cok operasyon sorumlusu sevki-
yat ve urun ile ilgili bilgilere erisim
icin tek bir ara yuz kullanmay1 ter-
cih ediyor. Biz de buna uygun ola-
rak programlar arasi entegrasyonlar
gerceklestirdik ve tek noktadan bilgi
takibini olanakh kildik. Ontmiizdeki
stirecte tim bu deneyimin, musteri-
lerimiz tarafindan anlk olarak takip
edilmesine olanak taniyacagiz.”

NEDEN BORUSAN CAT?

Hasan Tahsin Guiven, Borusan Cat’in
miusterilerine deger katan trtin ve
hizmetleri hakkinda su degerlendir-
mede bulundu:

“Borusan Cat olarak Tiirkiye’nin
yani sira operasyonlarimizi yiiriit-
tugumiiz tiom iilkelerimizde, miiste-
rilerimizi odak noktamiza aliyorug.
Essiz ve kalitesi kanitlanmis tiriinle-
rimiz, hizmetlerimiz ve coziimleri-
migz ile miisterilerimize deger yara-
tryoruz. Bize ozgii tiim bu ozellikler
sayesinde sektorimiizde farkl bir
noktada bulunuyoruz.

Finansmandan baglayarak, garanti,
egitim, koruma, bakim, onarim, sa-
tis-sonrasi yedek parca ve servis hiz-
metleri ve bunlari teknolojik olarak
goruntileme, ariza oncesi tespit ve
7/24 siparis imkdani sunan web site-
miz ile uctan uca hizmet saghyoruz.
Birincil oOnceligimiz miisterilerimi-
zin Borusan Cat’i iiriin ya da hizmet
satin aldiklar bir firma olarak de-
gil, kendilerine ¢oziim iireten bir is
ortagi olarak gormeleri. Miisterile-
rimizden aldigimiz geri doniisler de
bu hedefimizi gerceklestirdigimizi
gosteriyor.”



