BESCHWERDE-/REKLAMATIONSMANAGEMENT

ELCO S.A. BESCHWERDE-POLICY

Unser Versprechen
Ihre Zufriedenheit hat fiir uns héchste Prioritat. Wir nehmen jede Beschwerde ernst, behandeln sie fair und nutzen sie,
um unsere Leistungen spurbar zu verbessern.

So erreichen Sie uns
e E-Mail: [reclamation@elco.lu]
e Telefon: [+352 40 111 1] (Mo—Fr, 08:00-17:00)
e Post: ELCO S.A., 12, Zone Industrielle, L-8287 Kehlen

Wie wir vorgehen

e Eingang & Bestatigung: Wir bestatigen den Eingang lhrer Beschwerde zeitnah und nennen eine Ansprechper-
son.

e Zustandigkeit klaren: Wir priifen, ob die Beschwerde in unseren Verantwortungsbereich féllt und welche Infor-
mationen ggf. noch bendétigt werden.

¢ Schweregrad bewerten: Je nach Bedeutung und Risiko legen wir die geeignete Analyse-Tiefe und mdgliche
SofortmalRnahmen fest. Kritische Falle behandeln wir vorrangig.

e Bearbeitung & Kommunikation: Wir arbeiten transparent und halten Sie regelmafig Gber den Stand auf dem
Laufenden.

e Ergebnis & Lernen: Sie erhalten eine Abschlussinformation, intern nutzen wir die Erkenntnisse aus Beschwer-
den fir Vorbeugung und Verbesserungen.

Unabhéangigkeit & Fairness
Beschwerden werden unabhangig bearbeitet; Entscheider:innen sind nicht identisch mit Personen, die an der beanstan-
deten Leistung direkt beteiligt waren. Alle Beteiligten werden sachlich und respektvoll behandelt.

Datenschutz

Wir behandeln alle im Rahmen einer Beschwerde tibermittelten Daten vertraulich und verwenden sie ausschlieRlich zur
Bearbeitung des jeweiligen Falls. Die Verarbeitung erfolgt im Einklang mit den geltenden Datenschutzbestimmungen.
Personenbezogene Informationen werden nur so lange aufbewahrt, wie es fiir die Bearbeitung der Beschwerde sowie
zur Einhaltung gesetzlicher Aufbewahrungsfristen erforderlich ist. Der Zugriff auf diese Daten ist auf berechtigte Perso-
nen beschrankt.

Eskalation
Sollten Sie mit der Bearbeitung unzufrieden sein, kdnnen Sie sich an unseren Helpdesl wenden: [réclamation@elco.lu] |
[+352 40 111 1]. Wir priifen den Fall erneut und melden uns mit einer Antwort.

Kontakt fiir Feedback
Auch Lob, Hinweise und Ideen sind willkommen — sie helfen uns, besser zu werden.
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