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Onsoz

Bu El Kitabi, Yildiz Demir Celik sirketinin de uygulanmakta olan Musteri Sikayetleri Sistemi'ni tanitmak ve
Muasteri Sikayetleri ile ilgili tim uygulamalarda temel alinmak tzere hazirlanmigtir.

Yildiz Demir Celik’de misteri ile iliski icinde olan tim bélimler ve bu bélimlerde her kademedeki ¢alisanlar bu
el kitabini ve el kitabinin génderme yaptigi butin uygulama ve dokiUmanlari eksiksiz ve dogru olarak
uygulamaktan sorumludurlar.

i. Hakki YILDIZ

Yonetim Kurulu Uyesi

EL KiTABININ TANITIMI

Amag: Yildiz Demir Gelik’nin TS ISO 10002 standardi kapsaminda Mdusteri sikayetlerini ele alma ve
sonuglandirmaya kadar gegen slrecte izlenecek ydntemlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve
iyilestiriilmesi asamalarini ele almaktir.

Bu el kitabinda ISO 10002:2018 Muisteri Sikayetlerinin Yonetimi kaps}mlnda musteri sikayet taleplerini ele alan
birimler bu standardin gerekliliklerini yerine getirmek ile yukimludurler.

El kitabinda Yildiz Demir Celik’'e sikdyet ve geri bildirim amach gelen basvurularin nasil, hangi metotlarla
karsilanacagi, kayit edilecegi, bu bagvurularin hangi kanallarla ulastirilacagi ve kimler tarafindan ne sekilde
yonetilecegi ve denetlenecegi anlatiimaktadir.

Ayrica Musteri Sikayetlerinin degerlendiriimesini, senuglandiriimasini ve bu slregte uygulanacak siregleri
belirlemek ve bu surecin etkinligini sirekli iyilestirmek icin ylurutilen ¢calismalar tanimlanmistir.

Yayinlama ve Dagitim: El Kitabi ve ilgili tim/dokiimanlar; QDMS programi tarafindan elektronik ortamda
yonetilir. Sistemdeki tim kullaniclar  tarafindan kolaylikla ulasilabilir, ancak kullanicilar tarafindan
glincellenemez.

Gerektiginde tim musterilerimiz, Misteri Memnuniyeti El Kitabina internet sayfamiz www.yildizdemircelik.com.tr
sayfasi Uzerinden gikti allndlglqja kontrolsliz kopya olarak ulasabilirler.

Sorumluluk: Bu el kitabinin_hazirlanmasi, yayinlanmasi ve gincellenmesinden Yonetim Sistemleri Birim
Yoneticiligi ve Musteri Teknik-Hizmetler Mudurlagu ile birlikte sorumludur.

Bu el kitabi kapsamindaki dokimanlarin dogrulugu, dizenli olarak senede en az bir veya gerekli géruldigu
hallerde Yonetim Sistemleri Birim Yoneticiligi ve Musteri Teknik Hizmetler MadurlGgu tarafindan gézden
gegirilerek/ gegirilmesi saglanarak giincellenir.

Diger sorumluluklar gérev tanimlarinda agiklanmistir.

Gozden Gegirme ve Degisiklik: Bu dokimanin igerigi; yonetimin gézden gecirmesi sirasinda, énemli
organizasyon degisikliklerinden sonra veya ihtiya¢ duyuldugunda yenilenir.
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FIRMA TANITIMI

Yildizlar Yatirirm Holding A.S.

Yildiz Demir Celik Sanayi A.S.

Kilometre taglan

1890 Hasan Yildiz, Trabzon’da kereste ticaretine basladi.

2016  Yildiz Demir Celik Sanayi Sirketi Tesisinin yatirrmina baslandi.

2018  Yildiz Demir Celik Nisan ayinda ilk Gretimine bagladi.

2019  Yildiz Demir Celik Sanayi Sirketi 2018 yilinda yapti§i ihracatla, Tiirkiye'nin en biiyiik 407’nci ihracatgisi oldu.
2020

e Yildiz Demir Celik Sanayi Sirketi 2019 yilinda yaptigi ihracat ile demir c¢elik sektérinde en hizli biuyime
gercgeklestiren ilk i¢ firma arasinda yer ald1.

e Yildiz Demir Celik sektdrdeki 3'Uncl yilinda surdurdlebilir yiksek kaliteli Gretimini IATF 16949 Otomotiv Kalite
Yonetim Sistemi belgesini alarak tescilledi.

2021 Kalite Laboratuvarlari ISO 17025 Deney Laboratuvarlari akreditasyonunu alarak Tiirkak tarafindna akredite edildi.

2023  2.Galvaniz hatti ve 2. Dilme hatti devreye alind.

1. KAPSAM

Bu el kitabi, Yildiz Demir Celik icin planlama, tasarim;,isletme, bakim ve gelistirme dahil olmak Uzere, Uriinle
ilgili sikayetleri ele alma sureci igin kilavuz bilgileri-kapsar.

Alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket ederek, Musteri Teknik Hizmetler olarak sikayet ile ilgili verilerin
alinmasi, kayit ve takip edilmesi, misteriye, bildirimesi, dederlendirilmesi, aragtiriimasi ve i¢ sireglerin bu
degerlendirmeler 1s1ginda yonlendirilmesi, musteriye geri doénugslerin yapilmasi ve sikayetin kapatiimasi
faaliyetlerinin anlatilmasini kapsar.

Burada acgiklanan sikayetleri ele‘@alma sureci kalite yonetim sisteminin sureglerinden biridir.
Bu el kitabi, sikayetleri ele almayisinin asagidaki yonlerini inceler;

a) Geri bildirime (sikayetler dahil) acik olan musteri odakh bir ortamin olusturulmasiyla musteri
memnuniyetinin arttirlmasi, alinan her bir sikayetin ¢ézime ulastirimasi ve urlnlerinin ve musteri
hizmetinin iyilestirilmesi i¢in kurulusun kabiliyetinin artiriimasi,

b) Personel egitimi dahil olmak (izere kaynaklarin yeterli miktarda alinmasi ve kullanima sunulmasi ile Ust
yonetimin slrece katilmasi ve taahhudd,

c) Sikayetgilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmasi,

d) Sikayetgilere acik, etkili ve kullanimi kolay sikayetler siireci saglanmasi,

e) Uriin ve misteri hizmet kalitesini iyilestirmek igin sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi,

f)  Sikayetleri ele alma slrecinin tetkik edilmesi,

g) Sikayetleri ele alma surecinin etkililiginin ve verimliliginin gézden gegirilmesi.
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2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE DOKUMANLAR:

Bu el kitabi ISO 9001:2015 ve ISO 10002:2018 standartlar dikkate alinarak hazirlanmigtir.

TERIMLER VE TARIFLER:
3.1. YYH: Yildizlar Yatinm Holding A.S.
3.2. MTH: Musteri Teknik Hizmetler

3.3. YDG: Yildiz Demir Celik

Ust Yonetim: YDC Genel Midirii veya YDC Genel Miidiri tarafindan konu ile uygun gériilen YDC
Organizasyon Semasi ve YYH organizasyon semasinda yer alan yoneticilerdir.

Sikayetgi: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi.

Miisteri Sikayeti: Kurulusa, kurulusun drinleri veya sikayetleri ele alma surecleri ile ilgili yapilan
memnuniyetsizlik ifadesi,

Miisteri: Uriini alan kisi veya kurulus igin amaclanan veya bunlaritarafindan talep edilen bir Griini teslim
alabilecek veya teslim alan kisi veya kurulus. Ornegin, musteri, tUketici, son kullanici, satici ve alicl.

Miisteri Memnuniyeti: MUsteri beklentilerinin kargilanmasinin‘'musteri tarafindan algilanma derecesi.
Miisteri Hizmeti: Bir Griiniin d6mir dongusi boyunca musteri ile kurulan etkilesimi.
Geri Bildirim: Urlinler veya sikayetleri ele alma sireciyle ilgili géris, yorum ve ilgi beyanlari.

ilgili Taraf / Paydas: Bir karar ve faaliyeti etkileyen, bunlardan etkilenen veya bunlardan etkilendigini diisiinen
kisi veya kurulus. \

Kurulus: Hedeflerine ulagsmak maksadtyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iliskilerinin oldugu islevlere sahip bir
veya bir grup kisi.

4.  YILDIZ DEMIR GELiK GENEL PRENSIPLERI

41. GENEL

Yildiz Demir Celik MUsteri Memnuniyeti Yonetim Sistemleri Politikasi geredi asagida belirtilen tim prensiplere
her kosulda istinasiz bagl kalmaktadir.

4.2, TAAHHUT

Yildiz Demir Celik Mlsteri Sikayetlerini ele alma strecini etkin bir sekilde MTH siregleri icerisinde islemis ve
aktif bir sekilde yuritmektedir.

4.3. KAPASITE

Yildiz Demir Gelik Ust Yénetim tarafindan tim kaynaklar saglanmis olup, Miisteri Sikayetleri ele alma siirecinde
gerekli tim kaynaklari yerine getirmeyi taahhit ederek etkin ve verimli bir sekilde yonetiimesini saglamaktadir.
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4.4. SEFFAFLIK

Musterilere, personele ve diger ilgili taraflara MUsteri Sikayet Sirecine ait tim bilgileri iceren dokiimantasyonlar
yayin organlari aracilidi ile ilan edilmektedir.

4.5, ERISEBILIRLIK

Mdasteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gegen sliregte izlenecek yéntemlerin planlanmasi,
uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestirimesi asamalarinin tarif edildigi Masteri Memnuniyeti El Kitabi
www.yildizdemircelik.com.tr adresimiz ilgili linkinde yer almaktadir.

Sikayet basvurusu yapmak isteyen musterilerimiz internet sayfamizda yer alan e posta, telefon numarasi ile
bizlere sikayetlerini bildirebilirler

4.6. CEVAP VEREBILIRLIK
Sikayetin alinmis oldugu bilgisinin sikayetci, kurum veya kurulusa bildiriimesi.

Alinan sikayetin SAP/S4HANA Sikayet Modlilii'ne kaydedilmesiyle birlikte,sikayet sahibinin e-posta adresine
MTH Calisanlar tarafindan sikayetin alindigina dair bilgilendirme_maili misteriye génderilmektedir. Sikayetin
alindigi tarih ile SAP/S4HANA Sikayet Modlilii’'ne kaydedildigi tarih“arasindaki gegen sire Personelin Birim
KPI'yi olarak takip edilerek musteri memnuniyeti arttirmaya yonelik_hedef ¢alisma belirlenmis ve takip edilmis
olur.

4.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulug, sikéyet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikayetin 6n yargidan uzak,
tarafsiz, adil ve 6nyargisiz olarak degerlendirildigini~Yildiz Demir Celik taahhit etmektedir.

4.8. UCRETLER \

Alinan sikayetin SAP/S4HANA Sikayet Modiiliine kaydedilmesinden, sikayetin sonuglandirmasina kadar gecgen
sirecte ortaya gikabilecek Ucretlerssikayet sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa yansitiimamaktadir.

4.9. BILGI BUTUNLUGU

Yildiz Demir Celik, sikayetleri ele alma konusundaki bilgilerin dogru olmasini ve yanlig yénlendirmemesini ve
toplanan verinin ilgili, dogrus-tam, anlamli ve faydali olmasini saglamaktadir.

4.10. GIzLIiLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler SAP/S4HANA Sikayet Modiilii'ne sadlanan
yetkilendirme ile glvence altina alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin
yanitlanmasi surecinde islem yapmasi gereken Kigiler yetkilendirme ile yetkilendirilerek bu bilgilere erigimi
saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusun acik¢a riza gostermedikge ve yasal bir zorunluluk
olmadikg¢a bu bilgiler hi¢ kimse ile paylasiilmamaktadir.

4.11. MUSTERiI ODAKLI YAKLASIM

Sunmus oldugumuz Misteri Yonetim Sisteminin merkezinde Musteri Odaklilik bulunmakta olup, tim calismalar
musteri esas alinarak planlanmaktadir.
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4.12. HESAP VEREBILIRLIK

Her bir sikayet SAP/S4HANA Sikayet Mod(iliine benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her sikayet ile ilgili
sikdyet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 0Ozel bilgiler, sikayet ile ilgili detayl bilgiler, sikayete ait
fotograflar, sikayet inceleme raporlari, sorumlu personel gibi bilgiler yillarca SAP/S4HANA Sikayet Moddili’ndeki
sikayet numarasi ile server dosyalarda saklanmakta olup verilen referans numarasi ile istenilen tim bilgiler
sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan sorgulanabilmektedir.

4.13. IYILESTIRME

Sikayet yénetimi siireci ve Urlin Kalitesi ile ilgili strekli iyilestirme ¢alismalari Yildiz Demir Gelik tarafindan
Kurum ve Birim KPI'lari ve mugteri sikayeti sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler is1§inda aksiyonlar
alinmasi igin Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilari ile strekli iyilestirmenin saglanacagi taahhit eder.

4.14. YETERLILIK

Yildiz Demir Celik personeli sikayetleri ele alma strecinde gerekli nitelikleri' gérev tanilarinda olusturmus ve
yuritmektedir.

4.15. DAKIKLIK N

Yildiz Demir Gelik sikayetlerin ¢6zUmuU icin hizl bir sekilde—ele almaktadir. Sikayetin alindigi tarih ile
SAP/S4HANA Sikayet Modiilii’'ne kaydedildigi tarih arasindaki gegen sire Personelin Birim KPI'yi olarak takip
edilmektedir.

5. YILDIZ DEMIR GELIK SIKAYETLERI ELE.ALMA CERGEVESI
5.1. KURULUSUN BAGLAMI N\

Yildiz Demir Celik olarak, faaliyetlerimize yonelik misteri memnuniyeti yonetim sistemini etkileyen i¢ ve dis
faktorleri ISO 9001 standardiyla‘beraber ele alinmakta ve ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerinde ile birlikte
degerlendirmektedir.

. . N
5.2. LIDERLIK VE TAAHHUT

Yildiz Demir Gelik Ust Y&netimleri, ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandiriimig olan Musteri
Sikayetleri Sistemini strdlrerek, firmay! kurumsal ve strekli gelisen bir yapiya dénustirmeyi taahhit eder.

Yildiz Demir Celik sikayetleri etkili ve verimli bir sekilde ele alacagini ve karsilasilan sikayetleri ¢bézime
kavusturacagini taahhit etmis ve tim kuruma duyurusunu yapmistir. Sikayeti ortadan kaldirma ve slirecin
gelistiriimesi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklarin (insan, egitim v.b.) saglanacagi da Ust yonetimce taahht edilmistir.

5.3. POLITIKA

Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Politikamiz diger yonetim sistemleri politikamiz ile entegre bir sekilde
hazirlanarak yayinlanmistir.

ALK.PT.01 Yildiz Demir Celik Yonetim Sistemleri Politikasi
5.4. SORUMLULUK ve YETKI

QDMS’de bulunan YDC Yoénetim Sistemleri Organizasyon Semasi temel alinarak, misteri sikayetleri ile alakali
sorumluluk ve yetki sahibi olan tim personellere ait hususlar asagida belirtiimistir.
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Ust Yonetim Sorumluluk ve Yetkileri
a) Kurulus icerisinde sikayetleri ele alma sureclerinin ve amaglarinin olusturulmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma sireglerinin kurulugun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak planlanmasini,
tasarimlanmasini, uygulanmasini, surdirilmesini ve surekli iyilestiriimesini saglamak,

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma sureci igin ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis
etmek,

d) Sikayetleri ele alma sureclerinden ve musteri odakl yaklagsimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,

e) Sikayetleri ele alma sureglerinin misterilere, sikayetgilere ve uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili
taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak,

f) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak ve asagida belirtilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak
ydnetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisin agik¢a tayin etmek,

g) Her bir 6nemli sikayetin Ust ydnetime hizl ve etkili sekilde bildirimi icin bir stirecin olmasini saglamak,

h) Sikayetleri ele alma sireglerinin etkili bir sekilde stirdirmeyi ve\sijrekli iyilestirmeyi glivence altina almak
icin periyodik olarak gézden gegirmek.

Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi
a) Performans izleme, dederlendirme ve rapor etme sirecini olusturmak,
b) lyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri.ele alma siireci hakkinda Ust yénetime rapor vermek,

c) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji_sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek
ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak Uzere, sikayetleri ele alma surecinin, etkili ve verimli igletiimesini
ve sUregleri gdzden gegirmeyi surdirmek.

Sikayetleri ele alma siire¢lerine/dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlari igerisinde uygulanabilir
oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

a) Sikayetleri ele alma stireglerinin uygulanmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma yénetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

c) Sikayetleri ele alma, surecglerinden ve musteri odakl yaklagsimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,

d) Sikayetleri ele alma surecleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

e) Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

f) Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma sireclerinin izlenmesini saglamak,

g) Bir sorunu dulzeltmek, gelecekte olugsmasini engellemek ve bu olayi kayit altina almak icin faaliyet
yapillmasini saglamak,

h) Ust ydnetimin gézden gecirmesi igin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.
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6. PLANLAMA, TASARIM VE GELISTIRME
6.1. GENEL

Yildiz Demir Celik misteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan Grtnlerin kalitesini de iyilestirmek
icin etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma surecini planlamakta ve tasarimlamaktadir. Bu sireg birbiriyle iliskili
faaliyetlerin bir kimesini kapsamali ve sikayetleri ele alma politikasina uyumu sagdlamak ve amaglari
gerceklestirmek icin cesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapi kaynaklarini kullanmaktadir. Yildiz Demir
Celik, diger kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi uygulamalarini dikkate almaktadir.

6.2. AMACLAR

Yildiz Demir Celik Musteri Memnuniyet Yoénetim Sistemi icin gerceklestirilebilir, dlgulebilir hedefler Ust ydnetim
tarafindan belirlenmis olup, Yillik Hedefler QDMS Programindan yayinlanmistir.

6.3. FAALIYETLER

Yildiz Demir Celik Misteri Memnuniyet Yonetim Sistemine ait yillik hedéflere ulagsmak icin gerekli faaliyetler
Sure¢ Hedefleri Aksiyon Planlari ile kayit altina alinmis olup QDMS Aksiyon Yonetimi ile takip edilmektedir.

6.4. KAYNAKLAR N\

Yildiz Demir Celik Ust Yénetimi Miisteri Memnuniyet Yénetim Sistemi’nin calismasinda ihtiyag duyulan alt yapi,
insan, egitim, danismanlik, malzeme, techizat, bilgisayar ‘yazilimi, bilgisayar donanimi v.b. kaynaklar
saglamaktadir.

7.  SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ ISLETILMESI
7.1. ILETIiSIM N

Yildiz Demir Celik musterilerinin sikayet surecine ulasma yollarini, web sitesi, telefon, yayinlar ve muhtelif
yollarla acgiklamaktadir. Sikayet yollari sifre ya da herhangi bir yontem ile kisittanmamis herkese agik
tutulmustur. .

Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlasilir olmasi igin bilgilendirmeler yalin bir yapiyla olusturmustur.
Sikayetlerin yapilabilecegi yerler: email, telefon, fax, posta’dir.

7.2. SIKAYETLERIN ALINMASI

Sikayetlerin alinmasi yontemleri agagida belirtilmigstir.

a) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan direkt olarak telefon, faks, e-posta aracihigiyla Musteri
Teknik Hizmetler Personeline, Satis Miudurllklerine ve Satis Operasyon Ekibine iletilir. Satis Midarlagu
ve Satis Operasyon Ekibine bildirilen sikayetler e-posta araciliiyla Masteri Teknik Hizmetler Personeline
aktarir.

b) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan direkt olarak telefon, faks, e-posta araciligiyla Yildiz Demir
Celik Firmasinin iletisim adresleri ve numaralari tzerinden baglanti kurulur ve miusterinin sikayetini
Musteri Teknik Hizmetler Personeline aktarmasi saglanir.

Q) Sikayet sahibi kigi, kurum, kurulus tarafindan sosyal medya tizerinden Kurumsal iletisim Birimi'ne bildirilen
sikayetler e-posta araciligiyla Musteri Teknik Hizmetler Personeline aktarmasi saglanir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Musteri Teknik Hizmetler
Mudarligu_Mdasteri Teknik Hizmetler
Muddra
CUMHUR EROL

Ydnetim Sistemleri Birim
Yoneticiligi_Yo6netim Sistemleri Birim
Yoneticisi
FIGEN TABAK BALBAL

Ticari Isler Genel Miidiir
Yardimciligi_Ticari isler Genel Miidiir
Yardimcisi
SELCUK YILMAZ

Dokiimanin basili hali kirmizi renkli “Kontrollii Kopyadir...” miihrii ile gegerlidir.




Sz
// YDC MUSTERI MEMNUNIYETI EL KITABI \'J
YILDIZLAR
YILDIZ YATIRIM
DEMIR CELIK Dokiiman No ik Yayin Tarihi Revizyon No | Revizyon Tarihi | Sayfa No HOLDING
ALK.YS.EK.02 19.09.2018 4 23.05.2024 9/13

7.3. SIKAYETIN TAKIBI

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus surecin herhangi bir aninda internet sayfamizda bulunan e posta yoluyla veya
telefon ile kurumumuza ulasarak sikayeti hakkinda gerekli bilgilendirmede bulunabilir.

7.4. SIKAYETIN ALINDIGININ BILDIRILMESI

Her bir sikdyet SAP/S4HANA Sikayet Mod(iilii'ne benzersiz bir numara ile kayit altina alinir ve kayit edilmesi ile
birlikte sikayet sahibinin e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme maili SAP/S4HANA Sikayet
Modiilii Gzerinden otomatik olarak génderilmektedir.

7.5. SIKAYETLERIN BASLANGIC DEGERLENDIRILMESI

a) Musteri Teknik Hizmetler Personeline ulasan sikayetler SAP/S4HANA Sikayet Mod(ilii’ne zorunlu tutulan
bilgiler yazilip kayit islemi yapilarak Misteri Sikayeti olusturulur. Misteri sikayeti ile ilgili zorunlu kisimlarin
disinda kalan bilgi alanlari eger ilk etapta edinilebildi ise bu alanlara kaydedilir.

b) Sikayetlerin ilk durumuna gore siniflandirma yapilir.

c) Sikayetin  6nem durumuna goére degerlendirme degerlendiriimesi asamasinda zorunlu alanlarin
doldurulmasi esnasinda sikayetin 6nem agsagidaki kriterlere gé@ yapilmaktadir.

Yiksek:

Musterilerin sureglerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve Uretimin durmasina neden olan,
Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler,

insan saghgini riske eden problemler

Cevre guvenligine zarar veren ve bﬂyi{( capli hasar bildirilen,

Yasalara aykiri uygulama durumiarinin/ortaya ¢ikmasi,

Ayni musteriden Ug¢ ay icerisinde ‘ayni soruna isaret eden farkl Gretimlere ait olumsuz geri bildirimler
Normal: \

Musteri Uretimini etkileyen ancak durdurmayan Uretim hizini yavaslatan, kismi firelere sebebiyet
verebilecek sikayetlerdir.

Diisiik:
Musterinin Uretimini etkilemeyen, sadece geri bildirim kapsaminda olan bulgulari igceren sikayetlerdir.

d) Gelen sikayetler Haftalik olarak yapilan Musteri Sikayetleri Degerlendirme Toplantilarinda ilgili bélimlerin
katihmi ile degerlendirilir.

e) Gelen sikayetlerin bagvuru kabull, kaydi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi Misteri Teknik Hizmetler
tarafindan hazirlanan “Sikayet ve lade Yonetimi Prosediri’'nde detaylandirilarak anlatiimistir.

Bkz: Sikayet ve iade Ydnetimi Prosediirii (ALK.MTH.PR.01)
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7.6. SIKAYETLERIN INCELENMESI

a) Sikayete konu olan Urinle ilgili Gretim ve kalite kayitlari geriye donlk incelenir. Sikayeti olusturan sebepler
icin dizeltme ve/veya duzeltici faaliyet calismasi yapilir. Sikdyet konusunun bir daha yasanmamasi igin
ve/veya Uretim esnasinda tespitini saglayabilecek hizli gdziimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler
yapilarak uygulamaya alinir.

b) QDMS Uzerinden aylik, yillik ve kék nedene doénuk analizler yapilarak sikdyete sebep olan 6ncelikli
sebepler belirlenir.

c) Kalite MUdurlGgu koordinatorltigtinde ilgili Gretim hatlari ile birlikte kék nedenler Gzerinde dizeltme ve
dizeltici faaliyetlerin gergeklestiriimesi saglanir.

7.7. SIKAYETLERE CEVAP VERME

Her bir sikdyet SAP/S4HANA Sikayet Modiilii’’ne benzersiz bir numara ile kayit altina alinan sikayet, sikayet
sahibinin e-posta adresine MTH Calisani tarafindan sikayetin sonucuna dair bilgilendirme maili veya telefon ile
bilgilendirme yapmaktadir.

7.8. KARARIN BiLDIiRILMESI

a) Musteri Teknik Hizmetler Personeli, Kalite Kontrol Birimi ve\llgili Uretim Birimleri tarafindan yapilan
incelemeler, tespitler, deney sonuglari vb. bulgular degerlendirilerek ve ticari kisim icin Satis
Middrliiklerinin de goriisti alinarak hazirlanan Miisteri Sikayeti inceleme Raporu dogrultusunda sikayetin
sonucu Musteri Teknik Hizmetler tarafindan Misteriye iletir.

b) Musteri Teknik Hizmetler tarafindan sikayetinndurumu ile ilgili sonug s6zlli ve/veya e-posta olarak
musteriye gonderilir.

c) Musteri Sikayeti ile ilgili sonucu Musteri Teknik Hizmetler Personeli tarafindan SAP/S4HANA Sikayet
Mod(ilii 'niin ilgili bélimune kaydedilere\k sikayet kapatilir.

7.9. SIKAYETIN KAPATILMASI

Sikayete konu olan sebep musteriden kaynaklanmiyor ise musterilerimiz memnun edilene kadar, iskonto, Griin
iadesi, tazmin yollari denenir. Sikayet sonrasi érnekleme ile musteri memnuniyet anketi yapilarak masteri
memnuniyetinden emin olupurie sikayet kapatilir.

8. SURDURME VEYA|YILESTIRME
8.1. BILGININ TOPLANMASI

Yildiz Demir Celik sikayetleri ele alma surecinin performansini kaydetmektedir. Yildiz Demir Celik sikayetleri ve
cevaplari kaydetme, bu kayitlar kullanma ve yénetme prosedurlerini olusturmakta ve uygulamaktadir. Bunlari
yaparken, Kisisel bilgileri korumakta ve sikayetcilerle ilgili gizliligi saglamaktadir. Bunun igin bu el kitabi
olusturulmustur ve bu el kitabi asagidaki bilgileri icermektedir.

a) Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, surdiirme, saklama ve imha etme adimlarinin belirtiimesi,

b) Sikayeti ele alma kayitlar, bu kayitlarin sirdiriimesi, kayitlarin kot kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecegi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak igin
muimkun olan dikkatin goésterilmesi,
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c) Uygulanan sikayetleri ele alma slrecinde yer alan kigilere uygulanan egitim ve dgretim tipi kayitlarinin
tutulmasi,

d) Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine yonelik
kurulugsun cevaplama kriterlerinin belirtiimesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya
hangi formatta saglanacagini icermekte,

e) Kisisel olmayan istatistiki sikdyet verilerin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacaginin belirtiimesi.

Bununla birlikte Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ile ilgili detayli bilgilere asagidaki dokiimanlardan da
ulasilabilir.

Dokumante Edilmis Bilgi Kontroll Prosedurlne,

IK Prosediiriine,

Kayitlarin Saklanma Suresi Tablosu

Sikayet ve iade Yénetimi Proseduirii

8.2. SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI N\

a) Sikayete konu olan Urinle ilgili Gretim ve kalite kayitlari geriye-dénik incelenir. Sikayeti olusturan sebepler
icin dizeltme ve/veya duzeltici faaliyet calismasi yapilir: Sikayet konusunun bir daha yasanmamasi igin
ve/veya Uretim esnasinda tespitini saglayabilecek. hizli ¢6zimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler
yapilarak uygulamaya alinir

b) QDMS uzerinden aylik, yillik ve kdk nedene donuk analizler yapilarak sikdyete sebep olan 6ncelikli
sebepler belirlenir.

c) Kalite MudarlGga koordinatérlijgi]nde{gili uretim hatlari ile birlikte kok nedenler tzerinde dizeltme ve
dulzeltici faaliyetlerin gergeklestiriimesi saglanir.

8.3. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECI'MEMNUNIYETININ DEGERLENDIRILMESI

Yildiz Demir Celik sikayetin kapétllmasmm ardindan sikayetgilerin strecten memnuniyetlerini 6lcmek amaciyla
oncelikle telefon ile goriiserek m[]gterinin sikayetin kapatilmasi ile ilgili memnuniyeti, sikayetin kapatiimasindan
sonra sorgulanacaktir.

8.4. SIKAYETLERI ELE'ALMA SURECININ iZLENMESI
Sikayetleri ele alma sireci Musteri Sikayetleri is akisinda detayl olarak izlenmektedir. (Bak; ALK.MTH.SR.02)
8.5. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKIKIi

Yildiz Demir Celik blnyesinde uygulanan Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi’ni diizenli araliklarla surece,
standarda uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk i¢ tetkiklerle kontrol edilir.

8.6. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ YONETIM TARAFINDAN GOZDEN GEGIRMESI

Yildiz Demir Celik Ust yonetimi sikayetleri ele alma slrecini asagidakileri saglamak igin dizenli olarak gézden
gecirmektedir.

a) Sirecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamliligini giivence altina almak,

b) Saglik, glvenlik, cevre, musteri gerekliklerine, yasal, dizenleyici ve ilgili diger gerekliliklere uygun olmama
durumlarinin érneklerini tanimlamak ve bunlari ele almak,
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c) Uriin eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

d) Sureg eksikliklerini tanimlamak ve dizeltmek,

e) Riskleri, firsatlari ve sikayetleri ele alma surecinde ve saglanan Urin degisiklik ihtiyacini degerlendirmek,
f) Risk ve firsatlara iligkin olarak yapilan eylemlerin etkinligini degerlendirmek,

g) Sikayetleri ele alma politikasi ve amaglarina yonelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek.

Yonetimin gézden gecgirmesine girdiler agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Yasal ve duzenleyici gerekliliklerdeki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler,

b) Politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erisilebilirligi ve sunulan veya saglanan Urlnlerdeki ve
hizmetlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler,

c) Musteri memnuniyeti arastirmalarini ve suregleri surekli izleme sonuglarini iceren sikayetleri ele alma
surecinin genel performansi,

d) Sikayetleri ele alma surecine dair geri bildirim, N\

e) Tetkiklerin sonuclari,

f) ilgili eylemler danhil olmak Uzere riskler ve firsatlar;

g) Riskler ve firsatlarin ele alinmasi igin yapilan eylemlerin etkinligi

h) Duzeltici faaliyetlerin durumu,

i) Onceki yénetimin yaptigi gdzden gegi:@elerden yola ¢ikarak devam eden takip eylemleri

i) lyilestirme icin tavsiyeler.

Y6netimin g6zden gegirmesinin‘ciktilar agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Sikayetleri ele alma s[]re\cinin etkinliginin ve verimliliginin iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve eylemler,
b) Urin iyilestirmesiyle yonelik 6neriler,

c) Belirlenen kaynak'ihtiyaclariyla (6r.egitim programlari gibi) ilgili kararlar ve eylemler.

Yonetimin gbzden gecirme kayitlart muhafaza edilmekte ve iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak igin
kullaniimaktadir.

8.7. SUREKLI iYILESTIRME

Yildiz Demir Celik sikayetleri ele alma surecinin etkinligini ve verimliligini surekli iyilestirmek icin ¢alismalar
yurutmektedir. Sonug olarak, Yildiz Demir Celik trlnlerinin kalitesini strekli iyilestirmektedir. Bu durum, dizeltici
faaliyetler, riskler ve firsatlara iliskin yapilan faaliyetler ve yenilikgi iyilestirmeler ile gergeklestiriimektedir. Yildiz
Demir Celik, sikayete yol agcan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini
onlemek icin bunlarin sebeplerini ortadan kaldiracak eylemleri planlamaktadir.

Yildiz Demir Celik iyilestirmeler igin asagidakileri yapmaktadir:

a) Sikayetleri en etkin sekilde ele alma uygulamalarini arastirmakta, belirlemekte ve uygulamaktadir.
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b) Yildiz Demir Celik’de musteri odakl bir yaklasimi benimsenmektedir.

c) Sikayetleri ele almayi iyilestirirken inovasyonlari tegvik etmektedir.

d) Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davranislarini takdir etmektedir.

iLGILI

DOKUMANLAR:

ALK.IK.PR.06-INSAN KAYNAKLARI PROSEDURU
ALKMTH.PR.01-SIKAYET VE IADE YONETiIMi PROSEDURU
ALKMTH.SR.02-MUSTERI SIKAYET YONETIMI IS AKIS SEMASI _
ALK.YS.DD.01-YDG / YE ALIKAHYA TESISi KAYITLARIN SAKLAMA SURELERI VE SORULULUK
TABLOSU
ALK.YS.PR.01-DOKUMANTE EDILMi$ BILGI KONTROLU PROSEDURU

REViz

YONLAR

R(4) - Musteri Teknik Hizmetler Mdurligl, Yoénetim Sistemleri Birim Yéneticiligi, Musteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemleri isimleri revize edildi. Sikayetin alindigina dair yapilan bildirimin otomatik yapildigi
eklenmistir. KLT-ISL-MTH toplantisinin ismi, Miisteri Sikayeti Degetlérdirme Toplantisi olarak giincellenmistir.
Onleyici ve dizeltici faaliyetler, diizeltme ve diizeltici faaliyet olarak revize edilmistir.
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