MUSTERI SIKAYETLERINi ELE ALMA TAAHHUDUMUZ;

BCC olarak temel amacimiz, hangi kanal araciligi ile olursa olsun, temas ettigimiz tim

musterilerimizin memnuniyetini saglamaktir.

Bununla birlikte, bizim veya kurumsal musterilerimizin vermekte oldugu hizmet ya da
Uriinlerden memnuniyetsizlik ya da sikayet olustugunda da temel Onceligimiz bu
memnuniyetsizligi veya sikayeti en kisa sirede ¢o6zmek ve misterimizin memnuniyetini

saglamaktir.

Benzer sekilde kurumsal misterilerimizin misterisi olan tiketicilerin de sikayetlerini alarak,
sozlesmelerimize bagl olarak en kisa siirede ¢oziilmesini saglamak, ara bilgilendirme ve geri

bildirim yapmak veya kurumsal musterilere iletmek temel amacglarimizdan biridir.

Bu nedenle, musterilerimizin geri bildirimleri cok degerlidir. Musterilerimiz sikayet etmiyor
olsalar bile onlarin aldiklari hizmet ile ilgili duygu ve dusincelerine blyik 6nem veririz.
Mdsterilerimizden aldigimiz her geri bildirim, slireclerimizi ve hizmet kalitemizi iyilestirmek icin

bulunmaz birer firsattir.

Mdsterilerimize herhangi bir kanaldan dolayh veya direk olarak temas etmekte olan Musteri
Temisilcilerimizin sorumlulugu, bu geri bildirimleri almak ve Musteri Sikayeti slirecini harfiyen

uygulamaktir.

MUSTERI SIKAYETLERINi ELE ALMA POLITIKAMIZ

Kalite Politikamizda da belirttigimiz gibi baslica amacimiz; Ustlin bilgi ve Ustiin konusma
kalitesi ile kesintisiz hizmet vererek Musteri Memnuniyetimizi arttirmaktir. Taahhtdimuzde
de belirttigimiz lzere miusteri sikayetlerini bir sorun olarak degil, kusursuz ve mikemmel

hizmet seviyesini yakalama yoniinde essiz birer firsat olarak gormekteyiz.



Musteri Sikayet ve geribildirimlerini etkin ve dogru sekilde alabilmek, sikayeti ¢c6zebilmek veya
kurumsal musterimiz kontaklar tarafindan ¢oziilmesini saglamak, sikayetin her asamasinda
miusteriye bilgi verebilmek ve miusteri sikayetini memnuniyet verici sekilde cevaplayabilmek

icin gerekli stiregler olusturulmali ve bu siireclerin performansi siirekli iyilestirilmelidir.

Boylece muisteri sikayeti veya geribildirimini alabilme ve yonetebilme performansimizi
iyilestirirken, misteri memnuniyeti seviyemizi de strekli arttiracagiz. Sikayetleri ele alma
slreclerimizde, yasal gereklilikler, tabi oldugumuz veya olacagimiz mevzuat, kanuni diizenleme
ve yonetmelikler, kurumsal misterimiz ile imzalamis oldugumuz sézlesmeler, sartlar; nihai

musterilerimizin, ¢alisanlarimizin ve diger ilgili taraflarin bildirimleri dikkate alinacaktir.

Bu taahhudimizin yerine getirilebilmesi igin ISO 10002 Standardi referans alinmistir.



