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DENLAKS

MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYETi YONETIM SISTEMI

Egemen Holding sirketler grubumuzda mdisterilerimiz tarafindan iletilen geri bildirimlerin toplanmasi,
degerlendirilmesi ve siirec iyilestirme faaliyetlerinin baslatilmasi amaciyla “ISO 10002 Standardi” ile uyumlu olarak
“Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Yonetim Sistemi” olusturulmustur.
“Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Yonetim Sistemi” nin temel prensipleri asagida siralanmistir:

> Seffaflik
Erisilebilirlik
Cevap Verebilirlik
Objektiflik
Gizlilik
Misteri odaklihk
Hesap verebilirlik
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Surekli iyilestirme
Egemen Holding sirketler grubumuzda mdisterilerimizin deneyerek onaylayip satin aldigi drtnler! ile ilgili
sikayetlerin ve diger geri bildirimlerin incelenmesi icin misterilerinden herhangi bir licret talep edilmez. Sikayetgi
taraflarla ilgili kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus icerisindeki degerlendirme siirecinde paylasilir ve
yazili onay verilmeksizin lglinci sahislarla paylasiimaz.
Musterilerimizin bize her tirli geri bildirimlerini iletmeleri amaciyla gesitli iletisim araglari tanimlanmistir.
Bize ulasabileceginiz iletisim araglari asagida belirtilmistir:

o www.denlaks.com web sayfasi

e Miusteri Oneri ve Bildirim Direkt Hatti (0850 259 68 68 )

e Santral Telefonu (0212 422 11 00)

e Misteri ziyaretleri

e info@denlaks.com e-mail adresi

Egemen Holding sirketler grubumuzda sikayetlerin ve diger geri bildirimlerin, yukarida belirtilen araglar araciligiyla
sozli ve/veya yazili olarak alindiktan sonra degerlendirmeye alindigina dair bilgi verilmesinden “Misteri
Memnuniyeti ve Sikdyeti Yonetim Sistemi Temsilcisi” (MMSYST) sorumludur.

Sikayet ve diger tim geri bildirimler MMSYST tarafindan benzersiz bir sikdyet numarasi ile kayit altina alinarak, ilgili
birime yonlendirilir.

Sikayet alindiktan sonra, en fazla 24 saat icinde, sikayetin isleme alindigina dair bilgi sikayetci tarafa yazili olarak
iletilir. Sikayetin sikayetciden alinmasini takiben; her bir sikayet ciddiyeti, glivenlige etkisi, karmasikligl ve derhal

islem yapilmasi ihtiyaci gibi kriterler 1s18inda ISO 10002 gereklilikleri yerine getirilerek degerlendirmeye alinir.

Sikayetlerin kok nedenlerinin arastirilmasi ve dizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi slireci, “Dizeltici Faaliyet
Prosediirii” ne uygun olarak yapilir. Misteri sikayetleri, makul olan tiim ¢6ziim yontemleri tilkenene ya da musteri

memnuniyeti saglanana kadar takip edilir.

1 Egemen Holding sirketler gurubumuzda iiretilen ve/veya satisi yapilan iiriinlerin tiimiinde iiriin bazh kalite giivence sorumlulugu,
miigterilerimize sevk edildigi tarih itibari ile genel proses, uygulama ve depolama sartlarini kapsamaz.
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