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1.0 AMAC

Bu Politika, Naturel Holding A.S. ve bagh ortakliklarinca yiritilen hizmetlerin tasarimi ve sunumunda musterilerin
ihtiyaclarina odaklanan, musterilerinin gorislerini dinleyen ve bunlara gére hareket eden, misteri gorislerine ve
sikayetlerine isleri diizeltmek igin dnemli bilgi kaynaklari ve hizmet sunumunu iyilestirme firsatlari olarak deger
veren bir organizasyon kiiltirini amaglamaktadir.

2.0 KAPSAM

Bu politika, Naturel Holding ve bagli ortakliklarina ait misteri memnuniyeti yénetimi prensiplerini kapsamaktadir.
3.0 iLKELER ve UYGULAMALAR

Miisteri Haklari
Musterinin bekledigi ¢6ziim Onerilerini tliketici haklari ve yasalarin gerektirdigi sekilde uygulayacagini taahhiit
ediyor ve misterilerimize beklentilerinin 6tesinde firsatlar sunuyoruz.

Siirekli Iyilestirme

Misteri memnuniyetini artirmak icin slirekli iyilestirme ve yenilik¢i hizmet gelistirme kultlrini vurguluyoruz.
Musteri geri bildirimlerinin etkin analizi yoluyla hizmetlerimizin kalitesini ylkseltmeyi ve misteri deneyimini
mikemmellestirmeyi hedefliyoruz. Dizenli egitim ve teknolojik gelismelerin takip edilmesi, sistemlerimizi ve
sUreclerimizi stirekli gelistirmemizi saglar.

Miisteri Odagi

Mudsterilerimizin ihtiyaclarini anlamak, beklentilerini karsilamak ve memnuniyetlerini saglamak en o6nemli
onceliklerimizdir. Musteri geri bildirimlerine son derece deger veriyoruz ve silrekli olarak musteri deneyimini
iyilestirmeye ve 6zgiin ¢dzlimler sunmaya odaklaniyoruz.

Miisterilerle iletisim

Musterilerle iletisime deger veriyoruz. Naturel Holding yonetim, Girlin ve ¢6ziim stratejilerini gelistirirken musteri
geri bildirimlerini dinler. is gelistirme béliimlerimiz, isimizi biiylitmemize yardimci olmasi igin her bdlgeye bir kilit
misteri yoneticisi atar. Bu bolge yoneticileri, Grup sirketleri ile misteri temas noktalari olarak gérev yapar ve
misteriler ile bolge yoneticileri arasinda daha yakin iliskiler kurmaya c¢alisirken musterilerle iletisimi gelistirmeye
yonelik girisimlere onciilik ederler.

Miisteri Geri Bildirimleri
Musteri geri bildirimlerini ve sikayetlerini etkili bir sekilde ele aliyor, musteri beklentilerini etkin bir sekilde
karsilayarak gerekli 6nleyici faaliyetleri baslatiyoruz.

Gizliligin Korunmasi
Tam gizliligi koruyarak misteri geri bildirimleri/sorulari ve sikayetleri dogrultusunda zamaninda, seffaf, objektif ve

adil bir sekilde hareket ediyoruz,
Hazirlayan: ‘ Kontrol Eden: Onaylayan:

SURDURULEBILIRLIK KALITE YONETIM iCRA KURULU BASKANI

PINAR KARAMAN DEMET DIKMEN TOLGAY BENDERLI

Bu dokiiman NATUREL HOLDINGin fikri malidir. Kalite Yénetimi’nin yazili izni olmadan ¢odaltiimasi ve baskalarina verilmesi yasaktir.
Kontrollii olarak dagitim elektronik ortamda yapilmaktadir. Basili hali kontrolsiiz kopyadir.
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3.1 Politikanin Gozden Gegirilmesi

Misteri Memnuniyeti Politikasi’'ni yilda bir kez Kurumsal Yonetim Komitesi ile gozden gecirerek etkinligini
degerlendiriyor ve gerekli iyilestirmeleri yapiyoruz.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:

SURDURULEBILIRLIK KALITE YONETIM iCRA KURULU BASKANI

PINAR KARAMAN DEMET DIKMEN TOLGAY BENDERLI

Bu dokiiman NATUREL HOLDINGin fikri malidir. Kalite Yénetimi’nin yazili izni olmadan ¢odaltiimasi ve baskalarina verilmesi yasaktir.
Kontrollii olarak dagitim elektronik ortamda yapiimaktadir. Basili hali kontrolsiiz kopyadir.
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