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Edenred olarak, mikemmel misteri deneyimini strdirilebilir basari icin temel unsur kabul ederiz. Sirketimizden
hizmet alanlarin beklentilerinin karsilanarak, memnuniyetinin arttirilmasi Edenred Kurumsal Coziimler A.S.'nin temel
politikasidir. Bu nedenle Edenred, geri bildirimlerin birer degisim ve stirekli iyilestirme firsati olduguna inanir.

Miisteri Memnuniyeti Politikamiz

Edenred Tirkiye olarak, mikemmel muisteri deneyimini siirdirilebilir basari igin temel unsur kabul ederiz. ISO 10002
Miusteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi’ne uygun olarak asagidaki taahhutleri yerine getiririz:

e Kolay Erisim: Musterilerimizin 6neri, sikayet ve taleplerini iletebilecekleri tim kanallar erisilebilir, lcretsiz ve
kullanici dostudur.

e Hizli ve Etkin CozUm: TUm basvurular Misteri Deneyimi stratejimize uygun olarak degerlendirilir, ¢c6zim
sureleri ve memnuniyet oranlari diizenli izlenir ve iyilestirilir.

o Seffaflik ve Glven: Tum geri bildirimler objektif, adil, gizlilige saygih sekilde ele alinir; ¢6ziim icin gerekli
kaynaklar hizla harekete gegirilir.

e Sirekli Ogrenme ve Gelisim: Miisteri geri bildirimleri analiz edilir, tekrar eden sorunlar dnlenir ve bu analizler
Grln ve hizmet iyilestirmelerine dogrudan entegre edilir.

o Yenilik¢i ve Proaktif Yaklasim: Teknoloji ve miisteri iggorilerini birlestirerek proaktif ¢cozlimler gelistiririz.

e Yasal Uyum: Tim misteri islemleri yirirliukteki yasa ve diizenlemelere uygun sekilde yaratalir.

Taahhtudimuz:

Musteri deneyimi politikasiyla Edenred Tirkiye, tiim paydaslarina deger katan, gliven veren ve sirekli gelisen bir
hizmet anlayisi sunmayi taahhiit eder.

Geri Bildirimleri Ele Alma Politikamiz

Edenred Kurumsal Coziimler olarak stratejik hedeflerimiz, misteri memnuniyeti ve kalite politikamiz dogrultusunda
Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemimizin amaclanan hedeflere ulasabilme yetenegini siirekli gelistiririz.
Hedeflerimize ulagmak igin;

e Takim olarak sirekli 6grenecek, yeteneklerimizi gelistirecek ve ayni zamanda calisma arkadaslarimizi mutlu
kilacak bir calisma ortami yaratma konusunda ¢aba gosterecegiz,

e Musterilerimizin ihtiyac ve beklentilerini strekli olarak izleyerek, calisma yontemlerimizi bu ihtiyaglari asacak
ve slrekli katma deger yaratacak dilizeye getirecegiz,

e Calisma yontemlerimizi slirekli olarak gozden gecirerek en etkili ve etkin yontemlerle hizmet verecegiz,

e Sirketimiz icerisinde ve disinda olusacak tiim sorunlarin 6nlenmesinde ve ¢6ziimiinde ekip olarak aktif katilim
ve inisiyatif alma konusunda birbirimizi tesvik edecegiz,
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Cevresel ve yasal gerekliliklere saygi ilkeleri Gzerine kurulu miikemmellik kiltirimiz ile basta hizmet
vermemize yardimci kuruluslar olmak tzere toplumun her kesimine 6rnek olacagiz,

Yaptigimiz her isin, gelistirdigimiz her ydontemin daha iyisinin olabilecegini her zaman hatirlayarak, yilmadan ve
istekle siirekli Kalite Yonetim Sistemimizi iyilestirecegiz.

Kilavuz Prensiplerimiz

Taahhiit: Edenred Kurumsal Coziimler tim sireglerinde ve Griinlerinde ilgili taraflarin beklenti ve ihtiyaglarini
da dikkate alarak, musteri tavsiye ve sikayetlerini tanimlamistir. Tim sikayet yonetimi uygulamalari siireg bazli
yaratilmektedir.
Kapasite: Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandiriimasi icin 6zel bir ekip gérevlendirilmistir. Ekran ve sistem
kontrolleri icin belirlenmis programlar kullanil.
Seffaflik: Mdusterilere, calisanlara ve diger taraflara Miusteri Sikayet slirecine ait tim bilgileri iceren
dokiimantasyon web sitemizde yayinlanmistir.
Erisebilirlik: Misteri sikayetlerini ele alma ve sonuclandirmaya kadar gecen siirecte izlenecek yontemlerin
planlamasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestirilmesi asamalarini iceren Edenred Misteri Memnuniyeti
Kilavuzu edenred.com.tr web sitemizde yer almaktadir.
Cevap Verebilirlik: Geri bildirimlerin alindigina dair bilgilendirme hemen gonderilmektedir.
Tarafsizlik: Geri bildirim sahibi kisi, kurum, kurulus, geri bildirimin miktari vb. kriterler gozetmeksizin her bir
geri bildirimin 6n yargidan uzak, tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini Edenred Tirkiye taahhit
etmektedir. TUm geri bildirim slreclerimiz acgik ve anlasilir sekilde duyurulmaktadir. Misteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi geri bildirimleri ¢6zmeye odaklanmaktadir.
Ucretler: Geri bildirimlerin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siiregte ortaya cikabilecek {icretler
geri bildirim sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa yansitiimamaktadir.
Bilgi Butuinliigii: Tim geri bildirimler, geri bildirimin dogrulugunun arastirmasi yapildiktan, toplanan verilerin
ilgili, dogru, tam, anlaml, anlasilir, esitlik ilkesi icinde ve faydali olmasi saglandiktan sonra
degerlendirilmektedir.
Gizlilik: Geri bildirimin ¢6zimi esnasinda musteriden alinan verilerin tanimlanmasi, korunmasi, dogrulanmasi
sozlesmelerimizde belirtilen gizlilik maddesi ile taahhlt edilmektedir. Geri bildirim sahibi kisi, kurum,
kurulusun agikca riza gostermedikge ve vyasal bir zorunluluk olmadik¢a bu veriler hi¢ kimse ile
paylasiilmamaktadir.
Miisteri Odakh Yaklasim: Sirketimizden hizmet alanlarin beklentilerinin karsilanarak, memnuniyetinin
arttirlmasi Edenred Kurumsal Coziimler A.S.’nin temel politikasidir. Ust y®netim, misteri ve yasal
gereksinimlerin belirlenmesi ve karsilanmasinda éncii rol oynamaktadir.
Hesap Verebilirlik: Her bir geri bildirim benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her geri bildirim ile ilgili
bilgiler yillarca “Vaka Yonetim Programinda” saklanmaktadir. Verilen vaka numarasi ile istenilen tim bilgiler
geri bildirim sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan sorgulanabilmektedir.
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o lyilestirme: Siirekli olarak iyilestirme, Edenred Kurumsal Céziimler Misteri Memnuniyeti ve Sikayet Yénetim
Sistemi’nin temelidir. Yaptigimiz her isin, gelistirdigimiz her yontemin daha iyisinin olabilecegini her zaman
hatirlayarak, yilmadan ve istekle sirekli Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemimizi iyilestirecegiz.

o Yeterlilik: Misteri Memnuniyeti Yonetimi sirecinin etkin ylritilebilmesi icin bu sireci yiritecek kisilerin
yetkinlikleri gérev tanimlarinda tanimlanmistir.

e Dakiklik: Gelen geri bildirimler, nitelik ve 6ncelik sirasi belirlenerek en hizli sekilde ele alinmaktadir.

Geri Bildirimlerin iletilmesi
Musterilerimizin geri bildirimlerini kolayca iletebilmeleri igin gesitli kanallar sunuyoruz.

Geri bildirimler; geri bildirim sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan direkt olarak telefon, e-posta, portallar, lyesi
oldugumuz geri bildirim siteleri, Edenred Tiirkiye iletisim adresleri ve numaralari Gzerinden, dogrudan galisanlarimiza,
sosyal medya Uzerinden ve yanitlanan anketler (izerinden iletilebilir.

Geri Bildirim Siirecimiz

Geri bildirimleriniz 5 ana tir tipi ile kayit altina alinir;

e Bilgiistegi,
e Talep,

o Sikayet,

e Oneri,

o Tesekkdir.

Geri bildiriminiz sikayet ise;

Her bir sikayet yazil talep yonetim sisteminde benzersiz bir numara ile kayit altina alinir ve kayit edilmesi ile birlikte
sikayet sahibinin programda bulunan e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme e-postasi otomatik olarak
gonderilmektedir. Belirlenen ¢dziim siiresi icinde ¢6ziim saglanir. Bu siirenin asilmasi durumunda sikayetin durumu ile
ilgili sikayet sahibi periyodik araliklarla bilgilendirilir. ilk kabulden nihai bir karara varilana kadar ki tiim siire¢ boyunca
sikayet takip edilir.

o Sikayetlerin ilk degerlendirilmesi asamasinda sikayetin 6nem durumuna gore degerlendirme asagidaki
kriterlere gore yapilmaktadir.

o Yiksek: Sikayet sahibinin Urin ve hizmet siirecini direkt etkileyen, misteri kaybina neden olabilecek
veya Edenred’i yasal otorite karsisinda zor durumda birakacak olan, hizli karar alip sonuglandirilmasi
gereken sikayetlerdir. Cziim siiresi 1 is glinidir. Ornegin;

= Yasal mevzuatlara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,
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=  Miusterilerin sireclerini olumsuz etkileyen, durdurma noktasina getiren ve (retimin
durmasina neden olan durumlar,
= Teklif ve s6zlesme sartlarina aykiri hareket,
=  Personelin saygisiz, etik olmayan davranis sergilemesi iddiasi
o Orta: Yukaridaki sinifa giren durumlarin disinda iyilestirme veya miidahale ihtiyaci olan sikayetlerdir.
Coziim siiresi 2 is giiniidiir. Ornegin;
= Eksik yanlis bilgilendirme,
=  Misteri hizmetleri, satis temsilcilerinin davranislarindan memnun olmama ve diger hizmet
anlasmalarinin yerine getiriimemesinden kaynaklanan sikayetler,
= Uriin kaynakl ve kalite problemleri hakkinda sikayetler vb.gibi
o Duslik: Misteri streglerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve gelistirme ¢alismalari
gerektiren sikayetler bu kapsamda degerlendirilmektedir. Cozim slresi 3 is glnudir. Teknik bir
gelistirme ihtiyaci varsa ¢oziim siiresi uzayabilir ancak siire¢ boyunca sikayet kaydi acik tutularak takip
edilir.

Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii

Musteri Hizmetleri ¢coziimlenen sikayete ait kaydi “kapandi” statilise getirir . Sikayet sahibine sikayetinin sonucu ile ilgili
memnuniyetinin 6lclilmesi icin sistem tarafindan anket goénderilir. Memnuniyet anket sonucu 8, 9 ve 10 ise
“memnuniyet saglandi” olarak kabul edilir, 7 ve alti ise vaka tekrar acilir ve sikayet ¢c6zlim siireci tekrarlanir. Her kosulda
misteri sikayeti, makul olan tiim ¢6ziim yéntemleri tiikenene ya da miisteri memnuniyeti saglanana kadar takip edilir.

Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi
Geri bildirimlerin analizi sonucunda elde edilen veriler, slireglerin sirekli iyilestirilmesi icin kullanilir. Bu kapsamda:

Geri bildirimlerin kok neden analizi yapilr, iyilestirme firsatlari belirlenir ve uygulanir. Yonetim Gozden Gegirme
toplantilarinda Ust yonetim tarafindan gézden gegirilir ve siirekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.
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