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1. AMAG

Bu prosedir, mdusteri ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak anlasiimasi, UrGn ile ilgili sartlarin
kararlastirimasi ve gbézden geciriimesi, mugteri iletisimi ile ilgili gerekli dizenlemelerin tespit edilip,
musteri tatmininin saglanmasini amaglar.

KAPSAM

Bu proseddir, Diler Demir Celik A.S' nin ve ve Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.’nin (Ongerilmeli
Beton Teli ve Demeti Tesisisi) yurt i¢i ve yurt disi siparis kabul, ilgili bélimlere bildirme,mugsteri
memnuniyetinin saglanmasi ve kayit tutma islemlerini kapsar.

SORUMLULUK ve YETKIi

Bu prosediiriin uygulanmasindan Dig Ticaret-ithalat Miidiirligii, Satis ve Pazarlama MUdUrIUQU,.Uretim
Planlama ve Sistem Gelistirme Mudurligu. Kalite Glvence Mudurlugu, Tel Cubuk Haddehane Isletme
Mudurliga, Ongerilmeli Beton Teli ve Demeti Isletme Mudarliga sorumludur.

iLGILi BELGELER

Uretim Planlama Talimati IT.05.08.01

Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler prosediri (SP.08.03.04)

ISO 10002 Kalite yénetimi — Musteri Memnuniyeti — Kuruluslarda sikayetlerin ele alinmasi igin kilavuz
bilgiler

PROSEDUR
5.1. YURT DISI SiPARISLERIN GOZDEN GEGIRILMESI

5.1.1. Yurt disi taleplerde Dis Ticaret-ithalat Midurligi, Griin sartlarini ve misteri ihtiyag ve
beklentilerini musteriye ait belgelerle eksiksiz olarak temin eder.

5.1.2. Musteri intiyag ve beklentilerinin tam olarak belirlenmedigi durumlarda Dis Ticaret ithalat
Mudurlaga, miusteriden tamamlayici bilgi ve belgelerin eksiksiz olarak temin edilmesini saglar.

5.1.3. Ticari kosullar, Dis Ticaret-ithalat Miidurligi tarafindan degerlendirilir ve/veya belirlenir.

5.1.4. Musterilerin 6zel taleplerinde Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Mudurlugunin
koordinasyonunda ilgili midurliklerden goris alinarak Dis Ticaret-lthalat Midarligu ve Satis
Pazarlama Mudurligune bilgilendirme yapilir.

5.1.5. Teknik veya ticari agidan musteri ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak karsilanamadig
durumlarda, Dis Ticaret-lthalat Muadurligl musteriye alternatif dneriler gdnderir.

5.1.6. Dis Ticaret-ithalat Mudiirligi tarafindan sunulan alternatif énerilerin misteri tarafindan kabul
edilmesi durumunda, bu degisiklikler sézlesmelerde acgik olarak belirtilir.

5.1.7. Yurt digi sipariglerde, gerek musterinin talebi, gerekse Diler Demir Celik A.$.’ nin veya Yazici
Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.nin istegi dogrultusunda karsilikli mutabakat
saglandiktan sonra siparisin iptal edilmesi halinde Dig Ticaret-Ithalat MUdUurlugu siparis iptalini
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siparig programi vasitasiyla Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Mudirligine bildirir.
Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme MudurlGga, iptali bildirilen siparise ait bilgileri llgili
Bolim Mudurlerine ileterek uretim programlarinda gerekli degisikliklerin yapilmasini saglar.

5.2. YURT iCi SIPARISLERIN GOZDEN GEGIRILMESI

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

5.2.9.

5.2.10.

5.2.11.

Yurt igi taleplerde Satis ve Pazarlama Mudirltagu, Siparis Alma Formu (Form No: 05.10.1 -1)
ile veya bilgisayar programi araciliiyla Grin sartlarinin ve misteri ihtiyag ve beklentilerinin
eksiksiz olarak temin edilmesini saglar.

Musteri isteklerine uygun uriinlerin stok bilgisi Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme
MadarlGgl’ndn koordinasyonunda ilgili madarliklerden goéris alinarak Dis Ticaret-Ithalat
Midurligi ve Satis Pazarlama Madurltgine bildirilir.

Satis Pazarlama bdlimu tarafindan stoklarda misteri isteklerine uygun ve ihtiyacini
karsilayabilecek miktarda (riin bulunmamasi halinde Uretim Planlama ve Sistem Geligtirme
Mudarlugi ve ilgili isletme mudurliklerinin gdrugleri alinarak termin tarihi belirlenir ve
musteriye bildirilir.

Musteri ile termin tarihi konusunda anlagsma saglandigi takdirde Siparis Alma Formu (Form
No: 05.10.1 -1) Satis ve Pazarlama Muduru tarafindan onaylanir.

Sozlu olarak alinan i¢ piyasa sipariglerine ait bilgiler Siparis Alma Formuna (Form No: 05.10.1
-1) kaydedilerek bir kopyasi musteriye gdnderilir.

Musteri isteklerinin tam olarak belirlenmedigi hallerde Satis ve Pazarlama Mudurl, misteriden
tamamlayici bilgi ve belgeleri ister.

Teknik veya ticari agidan musteri isteklerinin tam olarak karsilanamadidi durumlarda, Satis ve
Pazarlama Mudiri musteriye alternatif Oneriler sunar.

Sunulan alternatif énerilerin musteri tarafindan kabul edilmesi durumunda, bu degisiklikler
s6zlesmelerde acik olarak belirtilir. Belgelerde yapilacak dedisikliklerin ilgili yerlere
bildiriimesinden Satis ve Pazarlama Maduari sorumludur.

Satis pazarlama Mudirligi almis oldugu talepleri, siparis programi araciliiyla Uretim
Planlama ve Sistem Gelistirme Mudurlugune bildirir.

Yurt igi siparislerde, gerek mdusterinin talebi, gerekse Diler Demir Celik A.S'nin istegi
dogrultusunda karsilikh mutabakat saglandiktan sonra siparisin iptal edilmesi halinde Satis ve
Pazarlama MudUrligu durumu SAP ile fabrikaya bildirir. Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme
Midurliga, iptali bildirilen siparise ait bilgileri llgili Bélim Middrlerine ileterek (retim
programlarinda gerekli degisikliklerin yapilmasini saglar.

Tel Cubuk Haddehane musterilerinden gelen sartname bildirimleri , Uretilebilirlik ¢alismasi
istekleri ya da siparis bildirimleri dogrultusunda Tel Cubuk Haddehane Kalite Kontrol birimince
yapilan incelemeler sonrasinda, misteri sartnamelerine ve/veya isteklerine uygun araliklarda
tretimin yapilamamasi durumunda ; miisterilerden (Form No :05.10.1-9) Sapma izni Talep
Formu yardimiyla misteri sarthnamesi ve/veya istekleri disinda tretim araliklari igin izin talep
edilir.Tel Cubuk Haddehane Kalite Kontrol birimince hazirlanan (Form No :05.10.1-9) Sapma
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5.2.12.

izni Talep Formu miisteriye iletilebilmesi adina Satis ve Pazarlama birimi ile mail yoluyla
paylasilir.Satis Pazarlama birimi tarafindan misteriye mail yoluyla iletilen (Form No :05.10.1-
9) Sapma Izni Talep Formunun “misteri yorumu” kisminin misteri tarafindan
doldurulmasindan sonra onayli form Tel Cubuk Haddehane Kalite Kontrol birimine iletilir.

Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.’nin (Ongerilmeli Beton Teli ve Demeti Tesisisi)
yurt ici siparigleri taleplerinde; misterilerle telefon veya mail yoluyla yapilan gérismeler
araciligiyla Grtn sartlarinin ve musteri ihtiyag ve beklentilerinin eksiksiz olarak temin edilmesi
saglanir.

Satis ve Pazarlama Miduarligi musteri isteklerine uygun Urlnlerin stoklarda mevcut olup
olmadid: bilgisini fabrikadan Kalite MadirlGgi’'nden alir.

Satis Pazarlama boéluma tarafindan Stoklarda mdusteri isteklerine uygun ve ihtiyacini
karsilayabilecek miktarda Grin bulunmamasi halinde fabrikadan Kalite Guvence Muduru
gorusleri dogrultusunda termin tarihi belirlenerek musteriye bildirilir.

Musteri ile termin tarihi konusunda anlasma saglandidi takdirde Siparis Formu (Form No:
05.10.1-10) veya bilgisayar programi yardimiyla Satis ve Pazarlama MudirlGga tarafindan
siparis olusturulur.

Yurt ici sipariglerde, gerek musterinin talebi, gerekse Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic.
A.S.’nin istegi dogrultusunda karsilikli mutabakat saglandiktan sonra siparigin iptal edilmesi
halinde Satis ve Pazarlama Mudurligu durumu mail yoluyla fabrikaya bildirir. SAP
programinda acilan bildirimlerde de gerekli degisikliklerin yapilmasi saglanir. Program
araciligiyla yapilan siparis iptallerinde Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme MudrlGgu,
iptali bildirilen siparise ait bilgileri ilgili Bélim Muddirlerine ileterek tretim programlarinda
gerekli degisikliklerin yapilmasini saglar.

5.3. KESINLESEN SiPARISLERIN iLGiLi BOLUMLERE BILDIRILMESI

5.3.1. Siparis belgelerinde belirtilen mugsteri isteklerine ait bilgi ve belgeler, siparisin kesinlesmesinden

sonra Dis Ticaret-ithalat Midurligu ve Satis ve Pazarlama Mudurligl tarafindan siparis
programi aracihdiyla Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Mudurligune bildirilir. Siparis
programinda girilen siparis tiiriine gére i¢ Piyasa Siparis Bildirim Formu (Form No:05.10.1 —
4) veya Dis Piyasa Siparis Bildirim Formu (Form No0:05.10.1- 2) olugsmaktadir.

5.3.2. Yurt igi sipariglerde; Satis ve Pazarlama Mudirliga tarafindan yikleme zamanlari belirlenerek

AS 400 sistemindeki Diler 500 programina bildirim agilir.

5.3.3. Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Midurligi siparis programindaki bilgiler dogrultusunda

534

uretim planlama c¢alismalarini baglatir. Sonrasinda yapilacak sipariglerle ilgili olarak uretim
bilgilendirme formlarini hazirlar ve ilgili bélimlere génderir.

Kesinlesen siparislerde imalat dncesi, imalat veya sevkiyat asamalarinda; masterinin talebi
ve/veya Diler Demir Celik A.$." nin istedi dogrultusunda karsilikli mutabakat ile s6zlesmede
miktar/sevkiyat/termin/trin yapisi v.b. konularda degisiklik durumunda; degisiklik Dig Ticaret-
ithalat Midirligii ve Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Mudiirii onayi ile gergeklestirilir.
Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Mudiirii degisiklige ait bilgileri ilgili bdlim middirlerine
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ileterek Uretim, sevkiyat programlarinda gerekli degisikliklerin yapilmasini saglar ve tekrar
5.3.1/5.3.2/5.3.3 prosediir maddeleri uygulanir.

5.3.4  Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.’nin (Ongerilmeli Beton Teli ve Demeti Tesisisi)

kesinlesen siparisleri Satis Pazarlama Mudurligu tarafindan Gretimin yapilabilmesi adina
Siparis Formu (Form No: 05.10.1 -10) ya da bilgisayar programi aracihgiyla Kalite
Mudarlagune bildirir.

5.3.5  Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.’nin kesinlesen sipariglerde imalat dncesi, imalat

veya sevkiyat agsamalarinda; misterinin talebi ve/veya Yazici Demir Celik San. ve Turizm
Tic. A.S. istedi dogrultusunda karsilikli mutabakat ile s6zlesmede miktar/sevkiyat/termin/trin
yapisi v.b. konularda degisiklik durumunda; Satis Pazarlama midurligi tarafindan
degisiklige ait bilgiler revizyon numarasi verilerek Siparis Formu (Form No: 05.10.1 -10) ile
ilgili blum madurlerine ileterek uretim, SAP lzerinde degisikliklerin yapilmasi saglanir.

5.4. MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SIKAYETLERI

54.1.

Miigteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

5.4.1.1. Diler Demir Celik A.S. de ve Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S. de (Ongerilmeli Beton

Teli ve Demeti Tesisi) mUsteri memnuniyeti ile ilgili geri beslemenin saglanmasi amaciyla Musteri
Memnuniyeti Anketi (Form No: 05.10.1 — 3A, 05.10.1 — 3B) veya Musteri Algilamasinin Izlenmesi
Formu (Form No: 05.10.1-7) uygulanir.

5.4.1.2. Ayrica Tel Cubuk Haddehanesi, |ATF 16949 kapsaminda mdigteri skor kartlarini, sevkiyat

performansini, i¢ ve dig ppm dederlerini takip eder ve degerlendirir.

5.4.1.3. Misteri Memnuniyeti Anketi (Misteri Memnuniyeti Anketi Tiirkge Form No: 05.10.1 — 3A, ingilizce

Form No: 05.10.1 — 3B) ve Miisteri Skor Kart/ari misteri ile iletisimini saglayan Dis Ticaret-ithalat
Mudurluga ve Satis ve Pazarlama Mudurlugu tarafindan her yil faks ya da internet araciligiyla
gOnderilerek cevabinin alinmasi saglanir. Bu anketler yilsonunda yapilan Ydnetimin Kalite
Sistemini Gézden Gegirmesi toplantisinda degerlendirilerek karara baglanir.

5.4.1.4. Tel Cubuk Haddehane musteri sarthameleri gtincelliklerinin saglanmasi amaciyla her yilin Eylil

5.4.2.

ayina kadar Satis ve Pazarlama Mudurliginde gorevli Satis Temsilcileri tarafindan mail yoluyla
misterilerden giincel sartnameleri talep edilir. Masteriler tarafindan bildirilen glincel sarthameler
Satis Temsilcileri tarafindan mail araciliiyla Kalite Glivence birimine iletilir. Kalite Glvence birimi
tarafindan musteri sartnameleri Dig Kaynakl Dokiiman Listesi Formu’'nda (Form No: 04.03.1-9)
tutularak takibi saglanir.

Musteri Sikayetleri

5.4.2.1. Sikayetlerin Alinmasi, Sikayetlerin Alindiginin Bildirilmesi

Cubuk Haddehane miisterilerinden sikayet bildiriimesi durumunda, gerekli gériilmesi halinde,
sikayete dair detaylarin 6grenilebilmesi adina Satig Pazarlama birimi tarafindan miusterilerden
Miisteri Talep/Sikayet Formu (Form No: 05.10.1 -11) doldurulmasi talep edilir. Miisteriler tarafindan
doldurularak Satis Pazarlama birimine iletilen Miisteri Talep/Sikayet Formu (Form No: 05.10.1 -11) mail
yoluyla Kalite Giivence birimine bildirilir.
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Tel Cubuk Haddehane musterilerinden sikayet bildiriimesi durumunda, gerekli gériilmesi halinde, sikayete
dair detaylarin 6grenilebilmesi adina Satig Pazarlama birimi tarafindan musterilerden Musteri Sikayeti Hata
Bildirim Formu (Form No0:05.10.1-8) doldurulmasi talep edilir. Misteriler tarafindan doldurularak Satis
Pazarlama birimine iletilen Musteri Sikayeti Hata Bildirim Formu (Form No:05.10.1-8) mail yoluyla Kalite
Gulvence birimine bildirilir.

Telefon, mail, anket, form v.b yolla Satis-Pazarlama birimine gonderilen sikayetler Kalite Glvence
Mudarlagine bildirilir. Gelen tim bildirimler Misteri Sikayeti Takip Cizelgesi (Form No: 05.10.1-6) formuna
edilerek takibi saglanir.

Her bir sikayetin alindidi bilgisi sikayetciye Satis-Pazarlama birimi tarafindan yapilir.

5.4.2.2. Sikayetin Baslangi¢c Degerlendirmesi ve Sikdyetlerin Arastiriimasi
Sikayetlerin alinmasindan sonra, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, gtivenlige etkisi, karmasikhgi, etkisi ve
derhal harekete gecgilmesi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan degerlendirilerek galismalar igin gereken
uygun termin sureleri belirlenir.
Kalite Glivence Midiri ilgili departmanlarin destegini talep ederek Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin
baslatiimasini ve termin sureci icerisinde aksiyonlarin alinarak Satis-Pazarlama birimine yapilan ¢calismalar ile
ilgili dénus saglanmasi icin slrece liderlik eder.

Hata kayna@i tespit edilerek gerekli diizeltici faaliyetler Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiri
(SP.08.03.04)'ne uygun olarak gergeklestirilir.

Tel-Cubuk Haddehanesinden IATF 16949 standardi kapsaminda gelen bildirimler miisteri sikdyeti olarak ele

alinarak galismalar Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler (SP.08.03.04) prosediiriine uygun olarak gergeklestirilir,
calismalara ait sonuclar paylasilir.

5.4.2.3. Sikayetlere Cevap Verme, Kararin Bildirilmesi, Sikayetlerin Kapatiimasi

Yapilan ¢aligmalar rapor halinde Satis Pazarlama Mudurligi kanali ile musteriye sunulur. Misteriye yapilan
bildirime ait kayitlar saklanir.

1-N kapsaminda Uretilen Urunlere yonelik gelen musteri sikayetlerine ait tum kayitlar ve yapilan calismalar
neticesinde alinan aksiyonlar sikayetin tarafimiza ulasmasindan itibaren tg gun igerisinde Cares’e rapor edilir.

6. KAYIT ve DOSYALAMA

6.1. Siparis Alma Formu, Satis ve Pazarlama Mudurliginde bir yil saklanir.
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6.2. Dis Piyasa Siparis Bildirim Formu Dis Ticaret-ithalat Miidurliigiinde bir yil saklanir.

6.3. Musteri Memnuniyeti Anketi (Turkce) Kalite Guvence Mudurliginde bes yil saklanir.

6.4. Musteri Memnuniyeti Anketi (Ingilizce) Kalite Guvence Mudurlugiinde bes yil saklanir.

6.5. I¢ Piyasa Siparis Bildirim Fo_rmu Satis ve Pazarlama Muadurligunde bir yil saklanir.

6.6. Tel Cubuk Haddehane Yurt I¢i Siparis Bildirim Formu Satis ve Pazarlama Midurliginde bir yil
saklanir.

6.7. Musteri Sikayeti Takip Cizelgesi Kalite Glivence Muduirligunde bir yil saklanir.

6.8. Musteri Sikayeti Hata Bildirim Formu Tel Cubuk Haddehane Kalite Mdurligtinde bir yil siresince
saklanir.

6.9. Sapma izni Talep Formu Tel Cubuk Haddehane Kalite Mudiirliigiinde bes yil siiresince saklanir.

7. EKLER
7.1 Siparig Alma Formu. Form No: 05.10.1 -1
7.2 Dig Piyasa Siparig Bildirim Formu. Form No: 05.10.1 — 2
7.3 Mugteri Memnuniyeti Anketi (Tlrk¢e ) Form No: 05.10.1 — 3A
7.4 Musteri Memnuniyeti Anketi (ingilizce) Form No: 05.10.1 — 3B
7.5 g Piyasa Siparig Bildirim Formu Form No: 05.10.1 — 4
7.6 Tel Cubuk Haddehane Yurt ici Siparis Bildirim Form No: 05.10.1-5
7.7 Musteri Sikayeti Takip Cizelgesi Form No: 05.10.1-6
7.8 Musteri Algilamasinin izlenmesi Form No: 05.10.1-7
7.9 Dis Kaynakl Dokiman Listesi Formu (Form No: 04.03.1-9)
7.10 Masteri Sikayeti Hata Bildirim Formu (Form No:05.10.1-8)
7.11 Sapma izni Talep Formu (Form No :05.10.1-9)
7.12 Siparis Formu (Form No: 05.10.1 -10)
7.13 Musteri Talep/Sikayet Formu (Form No: 05.10.1 -11)
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Dokimanin 5.3.3. Bolumune
eklenmesi.

......'yazih veya s6zll olarak ‘ ..... ibaresinin

5.3.1. Maddesine ‘Ayrica ihtiyag halinde ¢ Piyasa Aylik Uretim Bildirim Formu
(Form No :05.10.1 — 4) Fabrika Mudurlagine gonderilir.' ve

5.3.3. Maddesine ‘Fabrika Midiirii i Piyasa Aylik Uretim Bildirim Formu (Form
No :05.10.1 — 4) ve Dig Piyasa Siparis Bildirim Formunun (Form No: 05.10.1 - 2)
bir kopyasini Kalite Guvence Mduidurligine goéndererek Uretim planlama
calismalarini baslatir.” ibaresinin eklenmesi.

Dokumanda 5.4.2 maddesindeki “Dis Ticaret-ithalat Midirligli ve Satis ve
Pazarlama Mudurliga tarafindan 6 ayda bir faks ya da internet araciligiyla
gonderilerek cevabinin alinmasi sadlanir. Bu anketin degerlendiriimesi fabrika
biinyesinde Fabrika Miidiirii, Kalite Giivence Miidiirii ve isletme Midirlerinden
olusan bir grup tarafindan en c¢ok 2 hafta igerisinde gergeklestirilir. Bu
degerlendirmede konu basliklari, masteri, Grin tird v.b. kriterler dikkate alinir.”
ibaresinin “Dis Ticaret-ithalat Midirliigii ve Satis ve Pazarlama Midirliigi
tarafindan her yilin eylll ayina kadar faks ya da internet araciligiyla génderilerek
cevabinin alinmasi saglanir. Bu anketler, yilsonunda yapilan Yonetimin Kalite
Sistemini Goézden Gegirmesi toplantisinda degerlendirilerek karara baglanir.”
Seklinde degistiriimesi.

Madde 6.6 Tel Cubuk Haddehane Yurt ici Siparis Bildirim Formu Satis ve
Pazarlama Mudurltglinde bir yil saklanir ve Madde 7.6 Tel Cubuk Haddehane
Yurt Igi Siparis Bildirim Formu No:05.10.1-5 ibarelerinin eklenmesi.

Madde 5.2.10 Satis pazarlama Midurligu almis oldugu talepleri,i¢ Piyasa Siparig
Bildirim  Formu(Form No :05.10.1 — 4) ,Tel Cubuk Haddehane Yurt ici Siparig
Bildirim Formuna (Form No: 05.10.1-5) veya bilgisayar programina girerek
fabrikaya bildirir ibaresinin eklenmesi.

Musteri Memnuniyeti kismina 5.4.2 Ayrica Tel Cubuk Haddehanesi, ISO/TS
16949 kapsaminda musteri score cardlarini, sevkiyat performansini, i¢ ve dis ppm
degerlerini takip eder ve degerlendirir ibaresinin eklenmesi,

Uygunsuzluk tespit edilmesi veya Satis pazarlama Muadurligu aracihdi ile masteri
sikdyeti alinmasi durumunda Kalite Givence Mudirlugad ve Tel Cubuk
Haddehane Mudurligd sorumlulugunda ilgili birimler ile koordineli olarak gerekli
calismalar baslatilir. Hata kaynagi tespit edilerek gerekli duzeltici faaliyetler
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedirii (SP.08.03.04)’ne uygun olarak
gerceklestirilir. Yapilan calismalar rapor halinde Satis Pazarlama MudurlGgu
kanali ile musteriye sunulur. Maddesinin ilave edilmesi.

Bolim adi degisikliginden dolayi dokiimanlarin revize edilmesi gerekgesi ile.
1-N kapsaminda duretilen Urlnlere ydnelik gelen musteri sikayetlerine ait tim
kayitlar ve yapilan ¢alismalar neticesinde alinan aksiyonlar sikayetin tarafimiza

ulagsmasindan itibaren ¢ gun icerisinde Cares’e rapor edilir.

TS 16949 standardinin gtincellenmesinden dolayi standart isimlerinin IATF16949
olarak glincellenmesi.
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5.2.11 Tel Cubuk Haddehane musterilerinden gelen sartname bildirimleri ,
uretilebilirlik caligmasi istekleri ya da siparig bildirimleri dogrultusunda
Tel Cubuk Haddehane Kalite Kontrol birimince yapilan incelemeler
sonrasinda, musteri sartnamelerine ve/veya isteklerine uygun
araliklarda Uretimin yapilamamasi durumunda ; musterilerden (Form
No :05.10.1-9) Sapma izni Talep Formu yardimiyla miisteri sartnamesi
ve/veya istekleri diginda Uretim araliklari igin izin talep edilir. Tel Cubuk
Haddehane Kalite Kontrol birimince hazirlanan (Form No :05.10.1-9)
Sapma izni Talep Formu miisteriye iletilebilmesi adina Satis ve
Pazarlama birimi ile mail yoluyla paylasilir.Satis Pazarlama birimi
tarafindan muisteriye mail yoluyla iletilen (Form No :05.10.1-9) Sapma
izni Talep Formunun “miisteri yorumu” kisminin miisteri tarafindan
doldurulmasindan sonra onayli form Tel Cubuk Haddehane Kalite
Kontrol birimine iletilir.

5.4.1. Tel Cubuk Haddehane musteri sarthnamelerin giincelliklerinin saglanmasi
amaciyla her yilin eylll ayina kadar Satis ve Pazarlama Mudurliginde
gorevli Satis Temsilcileri tarafindan mail yoluyla musterilerden glincel
sartnameleri talep edilir. MUsteriler tarafindan bildirilen giincel
sartnameler Satis Temsilcileri tarafindan mail araciligiyla Tel Cubuk
Haddehane Kalite Kontrol birimine iletilir. Tel Cubuk Haddehane Kalite
Kontrol birimi tarafindan musteri sartnameleri Dis Kaynakli Dokiiman
Listesi Formunda (Form No: 04.03.1-9) tutularak giincelliklerinin takibi
saglanir.

5.4.5 Tel Cubuk Haddehane musterilerinden gelen sikayet bildirimleri
bulunmasi durumunda,gerekli gérilmesi halinde,sikayete dair detaylarin
ogrenilebilmesi adina Satis Pazarlama birimi tarafindan misterilerden
ilgili sikayete dair Mlsteri Sikayeti Hata Bildirim Formu (Form
N0:05.10.1-8) doldurulmasi talep edilir. Musteriler tarafindan
doldurularak Satis Pazarlama birimine iletilen Musteri Sikayeti Hata
Bildirim Formu (Form No0:05.10.1-8) mail yoluyla Tel Cubuk Haddehane
Kalite Kontrol birimine bildirilir.

Doékiimana Yazici Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.S.’nin (Ongerilmeli Beton Teli
ve Demeti Tesisisi) ile ilgili siparis ve musteri memenuniyeti bilgilerinin eklenmesi.

5.2.12 maddesine “Yurt i¢i sipariglerde, gerek musterinin talebi, gerekse Yazici
Demir Celik San. ve Turizm Tic. A.$.'nin istedi dogrultusunda karsilikh
mutabakat saglandiktan sonra siparisin iptal edilmesi halinde Satis ve
Pazarlama Mudurligd durumu mail yoluyla veya siparig programi ile fabrikaya
bildirir. AS400 sistemindeki DILER 500 programinda agilan bildirimlerde de
gerekli degisikliklerin yapilmasi saglanir. Program araciligiyla yapilan siparis
iptallerinde Uretim Planlama ve Sistem Gelistirme Midurligd, iptali bildirilen
siparise ait bilgileri iigili Bélim Miidiirlerine ileterek tretim programlarinda gerekli
degisikliklerin yapilmasini saglar.” ifadesinin ekleniimesi ve 5.3.5 maddesinin
eklenilmesi.

5.4.1. Tel-Cubuk Haddehanesinden IATF 16949 standardi kapsaminda gelen
bildirimler miisteri sikayeti olarak ele alinarak galismalar Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler (SP.08.03.04) prosedurine uygun olarak gerceklestirilir, calismalara
ait sonuglar paylasilir.
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5.2.2-5.2.3-5.44-5.45-5.4.6 Maddelerinin glincellenmesi.

Musteri memnuniyeti ve Musteri Sikayetleri kisimlart TS 1ISO 10002  (Kalite
yonetimi — Musteri Memnuniyeti — Kuruluglarda sikayetlerin ele alinmasi igin
kilavuz bilgiler) standardina gore tekrar diizenlendi.

5.4.2.1 maddesinde yapilan degisiklik.
7.13 maddesinin eklenmesi
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