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Kartal Hali, her konudaki geri bildirimlerinizin degerlendirilmesi i¢in bir *’Geri Bildirimleri

Ele Alma Prosesi’’ olusturmus bulunmaktadir. Bu proses 1SO 10002 Miisteri Memnuniyeti

Yonetim Sistem Standardiin gerekliliklerine uygundur.

Miisterilerimizin ihtiya¢ ve degisen beklentilerini karsilayacak kalite anlayisi ile miisteri

memnuniyetini arttirmak temel politikamizdir. Bundan dolayi, miisterilerimizin geri

bildirimleri, siireglerin gelistirilebilmesi ve iyilestirilmesi i¢in bir firsat olarak goriilmektedir.

Oneri, istek, elestiri, sikdyet, tesekkiir veya diger konulardaki tiim geri bildirimleriniz

kayit altina alina alinarak seffaf ve objektif bir bicimde degerlendirilmektedir.

1. MUSTERI TARAFINDAN YAPILACAK GERI BILDIRIM

YONTEMLERI

Geri bildirimlerinizi asagidaki yontemlerden herhangi biriyle yapabilirsiniz.

1.1 Internet Uzerinden

Yurt i¢i misterilerimiz www.sanathali.com sitemizdeki “Talep Girisi”” sekmesini, kullanarak

bildirimde bulunabilir.

1.2 E-mail Yoluyla

Hem yurt i¢i miisterilerimiz, hem de yurt dis1 miisterilerimiz taleplerini

info@kartalcarpets.com.tr, info@sanathali.com veya ilgili miisteri temsilcilerinin mail

adresine iletebilir.
1.3 Faks Yoluyla

Yurt i¢i veya Yurt dis1 miisterilerimiz taleplerini +90 342 357 01 17 nolu faks numarasina

bildirebilir.
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1.4 Miisteri Temsilcileri Yoluyla
Yurt i¢i veya Yurt dist miisterilerimiz taleplerini kendilerinden sorumlu olan miisteri

temsilcileri yoluyla bildirebilir.

1.5 Telefon Yoluyla
Yurt i¢i veya Yurt Dig1 miisterilerimiz +90 444 9 768 numaraya taleplerini bildirebilirler.

1.6 Sikayetvar.com Yoluyla

Yurt i¢i veya Yurt Dis1 miisterilerimiz sikayetvar.com web sayfasindan taleplerini

bildirebilirler.

2. GERIi BILDIRIMLERIN DEGERLENDIRME SURECI

Kartal Hali, tiim geri bildirimleri “MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKASI ’nda taahhiit
etmis oldugu esaslar ¢ercevesinde ele alir, ¢oziimler ve doniis yapar. Her geri bildirime
mutlaka cevap verir.

Miisteri Memnuniyeti Yonetimi Birimi miisterinin geri bildiriminin ilk incelemesini ve
degerlendirmesini yaparak, geri bildirimin ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmagiklig1 ve derhal
islem yapilmasi ihtiyaci kriterleri agisindan geri bildiriminin statiistinii belirler. Statii
asagidaki degerlerden biri olabilir:

2.1 Acil/ Yiiksek Oncelikli: Yiiksek énem seviyesindeki hizli miidahale gerektiren
oncelikli statiidiir. Is saglig1 ve giivenligine dair yiiksek risk iceren bildirimler, cevre
giivenligine dair yiiksek risk i¢eren bildirimler, yiiksek maddi hasar bildirimleri, yiiksek
iiretim adetleri ve/veya yiiksek sevkiyat miktar1 belirten bildirimler, yliksek mali degerli
tiretim bildirimleri bu statiide degerlendirilir. Acil oncelikli geri bildirimler i¢in miisteriye
kararin bildirilmesi ve ¢6zlimiin sunulmasi i¢in cevap siiresi en fazla 7 is giiniidiir. Gerek
duyulursa, bu nitelikteki geri bildirimler i¢in Ilgili Bélge Miidiirlerince Miisteri Ziyareti

planlanir.
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Bu talebe yonelik olusturulacak ¢6ziim sunulmasi ise 21 is giinii i¢inde yapilacaktir.
Yapilmasi planlanan hizli ¢oziim 6nerisi igin belirlenen 21 is giinii olan siire; yeni hali tiretimi
yapilmasi, reproses gerekliligi olugsmasi, deneme iiretimi yapilmasi, test tekrar1 yapilmasi,
deneme tiretimlerin yapilmasi gibi 21 ig giiniinden fazla zamana ihtiya¢ duyulan durumlarda,
stire kisit1 calisma ve denemelerin bitim tarihine gore degisebilecek ve bu gibi durumlarda

misteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

2.2 Normal Oncelikli: Yiiksek énem seviyesinde acil miidahale gerektirmeyen fakat
iyilestirme ihtiyaci olan diger tiim geri bildirimlerdir. Normal 6ncelikli geri bildirimler i¢in
degerlendirme sonunda geri bildirimlere cevap verebilmek ve ¢6ziim sunabilmek i¢in miisteri
ziyareti talep edilebilir veya miisteriden geri bildirimi hakkinda ¢esitli argiimanlar istenebilir.
Normal Oncelikli geri bildirimleri cevaplama siiresi, gerekli oldugu durumlarda ziyaretin
gerceklesmesinden veya talep edilen argiimanlarin teslim edilmesinden itibaren en fazla 30 is
giiniidiir.

Bu talebe yonelik olusturulacak ¢oziim geri bildirimleri ise 30 is giinii iginde yapilacaktir.
Yapilmasi planlanan ¢6ziim 6nerisi i¢in belirlenen 30 is giinlii olan siire; yeni hali tiretimi
yapilmasi, reproses gerekliligi olugsmasi, deneme iiretimi yapilmasi, test tekrar1 yapilmasi,
deneme Uretimlerin yapilmasi gibi 30 is giiniinden fazla zamana ihtiya¢ duyulan durumlarda
stire kisit1, calisma ve denemelerin bitim tarihine gore degisebilecek ve bu gibi durumlarda

miisteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

2.3 Diisiik Oncelikli: Sikayet disindaki talepler (Istek/Oneri, Tesekkiir/Memnuniyet) bu

kategoride degerlendirilerek yasal siire icinde miisteriye bildirimde bulunulur.
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MMY Boliimii, talebin statiisiinii belirleme yaninda, bu taleple ilgilenecek boliimii

ALTASOFT programi sikayet modiilii iizerinden atamasini yapar.

Gergeklestirilen tiim degerlendirmelerden sonra miisteriye sunulacak olan ¢6ziim, talep
sahiplerine ilgili Miisteri Temsilcileri ve/veya MMY tarafindan telefon yoluyla ve/veya e-

mail ile bildirilir

Talebin sonuglandirilmasindan sonra proseslerimizde hata bulunmasi durumunda, ilgili proses
icin hatanin tekrarinin 6nlenmesi amaci ile Altasoft {izerinden diizeltici 6nleyici faaliyetler

(DFI) baslatilir.

3. GIZLILIK TAAHHUTU

Kartal Hali, miisterilerinden gelen bildirimleri gizli tutacagini, yasal zorunluluk

iceren durumlarda, bilgi paylasimindan 6nce miisterilerini bilgilendirecegini taahhiit eder.
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