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Borsan Kablo Elektrik Aydinlatma A.S, her konudaki geri bildirimlerinizin degerlendirilmesi i¢in
ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistem Standardinin gerekliliklerine uygun bir Geri

Bildirimleri Ele Alma Prosesi olusturmustur.

Ihtiyaclarmiz ve beklentilerinizi karsilayacak kalite anlayisi ile miisteri memnuniyetini arttirmak
temel politikamizdir. Buna istinaden, geri bildirimlerinizi, siireclerimizin gelistirilmesi ve
iyilestirilmesi igin bir firsat olarak gormekteyiz. Oneri, istek, sikayet, tesekkiir veya diger
konulardaki tiim geri bildirimlerinizi kayit altina alarak seffaf ve objektif bir bigimde

degerlendirmekteyiz.

1. Miisteri Tarafindan Yapilacak Geri Bildirim Yontemleri

Geri bildirimlerinizi asagidaki yontemlerden herhangi biriyle yapabilirsiniz.

1.1 Internet Uzerinden

Taleplerinizi https://www.borsan.com.tr/iletisim/ sitemizin Iletisim sekmesinde ki ‘Yeni Talep’ alt

sekmesini kullanarak tarafimiza iletebilirsiniz.

1.2 e-mail Yoluyla
Taleplerinizi tarafimiza e-mail yoluyla iletmek igin ilgili satis temsilcisinin mail adresini
kullanabileceginiz gibi sirketimizde miisteri destek hizmetleri birimi {yelerinden olusan

cs@borsan.com.tr miisteri memnuniyeti mail adresini de kullanabilirsiniz.

1.3 Faks Yoluyla
Taleplerinizi tarafimiza faks yoluyla iletmek i¢in sirketimizin +90 (362) 266 61 94 numarali faksinm

kullanabilirsiniz.

1.4 Miisteri Temsilcileri Yoluyla

Taleplerinizi tarafimiza miisteri temsilcilerimiz vasitasiyla sozlii olarak iletebilirsiniz.
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1.5 Telefon Yoluyla:
e Taleplerinizi; +90 850 281 80 55 numaralt BORSAN miisteri destek hizmetleri hattindan,

e Miisteri temsilcilerimizin 6zel sirket hatlarindan telefon yoluyla bildirebilirsiniz.

Engelli vatandaslarimiz yukarida yer alan iletisim kanallarindan kendi durumlarina uyan

herhangi birini tercih ederek taleplerini iletebilir.

2. Geri Bildirimlerinizin Degerlendirme Siireci:

Web sitesi lizerinden gelen geri bildirimleriniz ayn1 anda, diger kanallardan gelen geri bildirimleriniz
ise mesai saatlerindeyse ayni giin, mesai saatleri disindaysa takip eden is glinii igerisinde kayit altina
alinmaktadir. Talebinizin kayit altina alindigi bilgisi, taleplerinizin durumunu takip etmeniz igin
kullanacaginiz talep numarasi ve sifre ile birlikte, bildirmis oldugunuz mail adresine otomatik olarak
gonderilmektedir.

Borsan Kablo, iletilen tiim talepleri ‘Entegre Yonetim Politikasi’’ ve “’Misteri Sikayetleri
Cevaplama Politikasi’nda taahhiit etmis oldugu esaslar gercevesinde ele almakta ve size bilgi
vermektedir.

Satis Operasyon Destek Birimimiz, gelen taleplerin ilk incelemesini ve degerlendirmesini yaparak,
geri bildirimin ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmasikli1 ve derhal islem yapilmasi ihtiyact kriterleri
acisindan taleplerinizin statiisiinii belirlemektedir. Taleplerinizin statiilerini asagida belirtildigi

sekilde smiflandirilmakta ve isleme alinmaktadir.

2.1  Yiiksek Oncelikli: Yiiksek 6nem seviyesindeki acil miidahale gerektiren dncelikli statiidiir. Is
saglig1 ve ¢evre glivenligine dair yiiksek risk iceren bildirimler ve miisteri segmentasyonumuz da ilk
grupta yer alan miisterilerimizin bildirimleri bu statiide degerlendirilmektedir. Yiksek oncelikli
talepler i¢in miisteriye telefon/whatsapp ile geri bildirim yapilma siiresi 2 giin, ¢6ziim sunulma siiresi
7 glin olarak belirlenmistir.

2.2 Normal Oncelikli: Yiiksek 6nem seviyesinde acil miidahale gerektirmeyen fakat iyilestirme
ihtiyac1 olan diger tiim geri bildirimlerinizdir. Normal oncelikli geri bildirimlerinizi degerlendirmek,
sonrasinda talebinize cevap verebilmek ve ¢0ziim sunabilmek i¢in tarafiniza ziyaret talebinde

bulunabilir veya talebiniz hakkinda c¢esitli bilgiler isteyebiliriz. Normal Oncelikli talepler igin
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misteriye telefon/whatsapp ile geri bildirim yapilma siiresi 5 giin, ¢oziim sunulma siiresi 10 giin

olarak belirlenmistir.

2.3 Diisiik Oncelikli: Maddi hasar bildirilmeyen talepleriniz diisiik oncelikli ~statiide
degerlendirilmekte olup, talep etmis oldugunuz iyilestirme istek ve oOnerileriniz 30 giin iceresinde

sonuc¢landirilmaktadir.

24  Kategori Disi: Tarafimiza iletmis oldugunuz istek / Oneri ve tesekkiir / memnuniyet

bildirimleriniz yapilan degerlendirmeler sonucunda 30 giin i¢inde cevaplanmaktadir.

Bilirkisi raporu gerektiren durumlarda bilirkisi raporu ile ilgili evraklarin degerlendirilmesinin
sonuglar1 beklenir.
3. Gizlilik Taahhiidii:
Borsan’ a bildirmis oldugunuz taleplerinizi gizli tutacagimizi, miisteri taleplerini ele alma prosesi
boyunca herhangi bir licret talep etmeyecegimizi, yasal zorunluluk iceren durumlarda, bilgi
paylasimindan 6nce sizleri bilgilendirecegimizi taahhiit ederiz.
Geri bildirimlerinize tam olarak bir doniis yapabilmemiz i¢in bizimle iletisime gectiginizde asagidaki
bilgilere eksiksiz olarak ihtiyacimiz bulunmaktadir.

e Talep Tiirti

e Firma Adi

e Qeri Bildirim Yapilacak Telefon Numarasi

e Geri Bildirim Yapilacak e-mail Adresi

e Talep Konusu

e Talep Aciklamasi

e Hatali Uriin Miktar1

e Siparis No

e Fatura No

e Lot/ Barkod No

e Talep Gorselleri
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