MUSTERT HIZMETLERI PROSEDURUMUZ

1.- Mdgsteri iletigsimi, taleplerin alinmasi ve sipariglerin olusturulmasi

1.1- Kurulusumuzda misteri sartlarinin, talep ve beklentilerinin 6grenilebilmesi igin Miisteri ile
kurulan iletisimlerde Misterilerimizle sozlesme goriismeleri, ortak iyilestirme galismalari,
telefon, e-mail veya yiiz yiize yapilan bilgilendirme gériismeleri, talep edildigi takdirde yapilan
gozden gegirme toplantilari, periyodik Mdisteri memnuniyet anketleri, yazili s6zlesme
dokiimanlari veya siparis talep dokiimanlari ve miisteri sikdyetlerini de kapsayacak sekilde
miisteri geri beslemelerine ulagiimaya galigilir.

1.2- Satig ve Pazarlama Departmani miisterilerden Telefon veya e-mail yoluyla gelen taleplerin

tretilebilirligini asagidaki Kiitik ve Mamul Spefikasyonlarina gére ve/veya Fabrikadaki ilgili
Midiirlerle, termin siiresini Uretim Planlama Miidiirii ile istisare ederek degerlendirilir.

KUTUK SPEFIKASYONLARI
FiZIKSEL OZELLIKLER
_ | BOY | TOL. | EBAT | TOL. | PAKET | PAKET ROMBIKLIK | BURULMA | EGRILIK | KESIM
0 4 +/- 100 +/- 3 8 mm Sicak /
3 - 100 - 3 - Telle % 5 max 19/mt | 10mm/m | o
°<‘ 15mt | mm 140 | mm 7.5t | Baglama
= KIMYASAL OZELLIKLER
m | %C |%Mn| %Si | %S % P % Cu % Cr % Ni % Sn N ppm
5 [008 | 030 | 015 | - : : : : : :
0.90 | 1.80 2.20 | 0.050 0.050 0.80 0.25 0.25 0.05 120
MAMUL SPEFIKASYONLARI
BOY PAKET PAKET
BOY TOL EBAT AGIRLIGI| SEKLI STANDARTLAR

® 1-ASTM A615 7-NF A35-016 13-TS 708
O (2x5.5 2-ASTM A615M  8-BS 4449 14-LNEC E449
é 6 +- 8 y mm) 3-ASTM A706 9-S| 4466 15-LNEC E450
< 100 | - ! velveya | 4-ASTMA706M 10-CS:2 16-UNE 36-068
= 3 5-DIN 17100 11-SS560 17-1SO 6935-2
E |18 50 (7mm) | 6-DIN 488 12-NEN 6008 18-MS146
:% mt | mm | mm ton Telle 19- Diger Uluslararasi Standartlar

baglama '\o+. Spesifikasyonda belirtilmeyen degerler

Standartlardan tespit edilir

1.3-Talebin uygunlugu degerlendirilirken Miisteriler arasinda herhangi bir ayrimcilik
yapmadan etik olarak degerlendirilir. Proformada veya kontratta miisterinin istemis oldugu
veya miisteriye 6nerilen malzemenin detaylari belirtilir ve miisteriye mail/fax yoluyla iletilir.

1.4-Teknik ve ticari acidan heriki tarafin istegi dogrultusunda karsilikh mutabakat
saglandiktan sonra beklentilerinin tam olarak karsilanmasiyla kontrat/ proforma hazirlanarak
siparis olusturulur.

1.5-Misterilere ait bilgiler gizli tutulur.

2.- Misteri Memnuniyetinin 6lgilmesi

2.1- Misterilerimizin ihtiyaglarini belirleme, memnuniyetlerini dlgme, farkl beklentilerini
tespit etme ve sikayetlerini degerlendirmede bir sistem belirleyerek miisteri iligkilerinde
siirekli iyilestirme saglanmaktadir.



2.2- Yurt igi ve Yurt Disi Misterilerimizin Mennuniyetlerini, Firmamiz hakkindaki goris ve
diisiincelerinin belirlenmesi igin yilda bir kez olmak iizere Misteri Memnuniyeti Anketleri

yapilir.

2.3- Misteri gorig ve diigiincelerine gore alinan puanlar diisiik ise miigterinin memnun olmadig
hususlar tespit edilir. Bu hususlar ile ilgili diger misterilerden gelen degerlendirmeler
karsilagtirilir. Diger miisterilerin de ayni konularda memnuniyetsizlik belirtmeleri durumda bu
olumsuzluklarin giderilmesi igin Faaliyet baslatilir.

2.4-Tyilegtirme igin yapilan bu diizenlemeler Yénetimin Gézden gegirme toplantilarinda
degerlendirilir. Gerekli takip faaliyetleri baglatilir.

3-Sikayetler ve degerlendirilmesi:

3.1-Firmamiza BM Insan Haklari Kilavuz Ilkeleri Referans dokiimaninda belirtilen konular da
dahil olmak iizere Etik ihlaller, Cevresel olaylar, ¢alisma kosullari, Insan haklari, Adil
pazarlama ve iletigim, Rekabete aykiri davraniglar ve diger ekonomik sikayetler ve ISG ile
ilgili Calisanlar ve 3. sahislar tarafindan yapilacak olan sikayetler elden veya Fabrika Giivenlik
Kapisindan bir dilekge ile veya e-mail veya telefon yoluyla veya Firmanin web sayfasindan
alinir,

3.2- Misteri Memnuniyeti Anketlerinden veya Paydas Anketlerinden gelen geri beslemeler
de sikayet olarak degerlendirilir.

3.3-Cevre ve ISG ile ilgili sikayetler Cevre ve ISG Birimi tarafindan, Uriinle ilgili sikayetler Kalite
Kontrol Miidirligi tarafindan, diger sikayetler Idari Miidiirlik tarafindan degerlendirilerek
sikdyetlerin haklilik durumunu ve sikayetin tekrarini 6nleyecek ¢oziimler iretmek igin gerekli
Diizeltici faaliyet baglatilir.

3.4- Sirket olarak amacimiz miisteri sikayetlerinin en hizli sekilde sonuglandiriimasidir. Her
misteri sikayeti maksimum dikkat ve ozenle, adil, objektif ve miisteri odaklh yaklasim ile
degerlendirilerek sonuglandirilir ve en geg 30 giin igerisinde neticelendirilerek geri bildirim yapilr.
Degerlendirme uzun sirecek ise, sikayette bulunana ara degerlendirme raporlari veya
bilgilendirmeleri yapilir.

3.5-Tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, higbir durumda lgiincii taraflara bilgi verilmez.

3.6-Sikayeftler ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden gegirilir.

4-Uriin Giivenlik Bilgileri:

Uriinlerimiz, Tedarik zinciri boyunca Hammaddemiz olan Hurday: satin aldigimiz tedarikgiden
baslayarak iretim, paketleme, stoklama ve ingaatta son kullaniciya kadar izlemektedir.

Hurdalarin Ergitilmesiyle elde edilen Uriinlerimizin:
- Bilesimi kullanim sirasinda degismez.
- Normal kullanim kosullarinda sagliga olumsuz etkilere neden olmaz.

- Mekanik olarak yok edilmesinden kaynaklanan Cevre ve Canli organizmalar igin bilinen higbir
riski yoktur.



