y Yildirm

ambalaj

YILDIRIM AMBALAJ TEKSTIL LTD. STi.
MUSTERI VE PAZAR POLITIKALARI - iLETiSiM VE SIKAYET YONETIM POLITiKASI
Belge No: YA-MP-003
Yayin Tarihi: 26.09.2025
Revizyon No / Tarihi: 00/ -
Hazirlayan: Musteri iliskileri Birimi
Onaylayan: Genel Muddir / CEO
1. AMAC

Bu politikanin amaci, Yildinm Ambalaj Tekstil Ltd. Sti. mUsterilerinin her tiirli talep, 6neri ve sikayetini etkin bir
sekilde yonetmek, seffaf iletisim kanallari olusturmak ve musteri memnuniyetini sirdiralebilir kilmaktir.

2. KAPSAM
Bu politika;
o  Sirketin misteriyle kurdugu tim iletisim kanallarini,
e  Midgsteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve ¢6ziilmesi slireglerini,
e  Tum galisanlarin masteri iletisimindeki sorumluluklarini kapsar.
3. TEMEL iLKELER
3.1 Seffaf ve Acik iletisim
e  Midgsteriler, telefon, e-posta, web sitesi ve sosyal medya gibi resmi kanallardan sirkete kolayca
ulasabilir.
e Tum iletisim kanallari diizenli olarak takip edilir, misteri taleplerine hizli dénis yapilhr.
3.2 Sikayet Yonetimi
e Mdsteri sikayetleri kayit altina alinarak sikayet takip sistemi Gzerinden izlenir.
e Tim sikayetler en geg 7 is giinii icinde sonuglandirilir.
e  (CoOzUm siregleri migsteriyle seffaf bir sekilde paylasihr.

3.3 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

e Tekrarlayan sikayetler analiz edilerek kok nedenleri tespit edilir.
e Onleyici aksiyonlar alinarak siireglerde siirekli iyilestirme saglanir.

3.4 Calisan Sorumlulugu
e  Tim galisanlar musteriyle iletisimlerinde saygili, ¢6ziim odakli ve profesyonel davranmakla

yukimladur.
o  Sikayetlerin ¢6zimiinde departmanlar arasi is birligi esastir.



3.5 Geri Bildirim ve Raporlama

e  Misteri memnuniyeti anketleri diizenli olarak yapilir.
e Sikayet ve Oneriler, periyodik raporlarla Genel Midiire sunulur.

4. SUREKLI iYILESTIRME
e letisim ve sikayet ydnetimi siireci yilda en az bir kez gézden gegirilir.
e Yeniiletisim kanallar ve dijital ¢éziimler siireglere entegre edilir.
e Amag: “Misteriyi Dinleyen, Sorunu C6zen, Giiveni Artiran Yildirirm Ambalaj” anlayisidir.

5. YORURLUK

Bu politika, 26.09.2025 tarihinde yirirlige girmis olup, tim galisanlar igin baglayicidir.

Ramazan Yildirrm
Genel Miidiir / CEO



