DUNGS”

Combustion Controls

KARL DUNGS Tiirkiye

Miisteri Sikayetlerinin Inceleme Y®&netimi
— Proses Dokiimantasyonu + Yonergeler —

1 DUNGS TR i¢in Proses Dokiimantasyonu

1.1 Terimler

« Mal Giris Teyidi: Musteri, cihazlarin DUNGS TR ofisine ulastigi konusunda yazili
olarak bilgilendirilir.

+ Garanti onarimi: Musterinin bir kusuru tespit edilemediginden dolayi garanti suresi
icerisinde olan malzemelere Ucretsiz onarim hizmeti.

« Ucretli onarim: Miisterinin kusuru veya garanti siiresi dolmus (riinlerde; onarim
Ucreti musteriye fatura edilir.

+ MAA: Hatali Grln ihbari
* RmM: Musteri tarafindan Grtin iadesi yapilan tamir ve onarim islemleri (teknik sikayet)
+ RoM: Musteri tarafindan drlin iadesi yapilmayan sikayetler (lojistik sikayet)

* Hurdaya ¢ikarma: Eger Grinin onarimi ekonomik degilse, onarim mumkun degilse
veya musterinin 6zel istegi Uzerine uygulanir; ayrica faturalandiriimaz.

« Onarim ydnergesi (satis kosullari)

1.2.0 igleyis Bigimi
RmM ve RoM durumlarinda prosedurin ne sekilde olacagdi asagidaki akista tarif edilmistir.

Her Uridin igin sikayete iliskin baglica verileri iceren agiklamalar ile evrak kayit agilr.

Ana veriler: Cihazin tipini, teslimat bilgileri ve musteri bilgilerini igerir. Diger buttn veriler hata
tespit ve analiz esnasinda veya daha sonrasinda girilir.

Uriinii kontrol eden kisinin, Tespit ve sonuglari bu evrakla birlikte kayit altina alinir ve
maliyetleri de belirlenir.

Gerek duyulmasi halinde, Hazirlanan onarim raporuna kaydedilen buttn verilerden
degerlendirmeler kullanila bilinir. Dizenli olarak genel 6zetler ¢ikartilarak merkez ofisteki
sikayet yoneticilerine ve Life Cycle Management’a bildirilir.

Sonrasinda hatalarin sebepleri hakkinda ilgili proses sorumlusu, Urtin yéneticisi ve Griin
geligtiricileri bilgilendirilir.

Uretimde veya gelistirmede dlzeltici tedbirlere bagvurulmasini gerektirecek hatalar 8D
raporlari yardimiyla ilgili bélimlere bildirilir.

Bulundugu yerde degerlendirilemeyen urlnler, gerek duyulmasi halinde ilgili Gretici
merkezimize gonderilir ve gerekli igslemler icin kayitlar yapilr.

Hata bilgileri tedarik¢i tarafindan Karl Dungs Tirkiye’ye verilecek olursa ayrintili hata bilgileri
ayrica kayitlara girilmez.

inceleme sonuglar miisteriye, QM (Kalite Yénetimi) Miisteri Hizmetleri veya Satis Sonrasi
Destek birimi tarafindan onarim raporu baz alinarak bildirilir.
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1.2.1 Proses Adimi 1: Urinlerin tespiti

Musterinin gondermis oldugu arzali Urinler kargo veya elden Karl Dungs Turkiye ofisine
ulastirihir. Urlinler geldiginde sisteme kaydedilmeden énce yetkililer tarafinda triin tespiti
yapilir: Gelen urlnler, irsaliyedeki paket adeti veya palet bilgileriyle karsilastirilarak kontrol
edilir. Paket ve/veya paletin icindeki tGrUnlerin icerikleri irsaliyedeki bilgiler ile eslestirilir.
Uriinler, tamir edilecek riinler deposuna gelen irsaliye ile birlikte islenir.
Gelen urin irsaliyesine “tamir edilecek Urlin deposuna giris yapilmistir’ kasesi basilir.

1.2.2 Proses Adimi 2: QM Musteri Hizmetlerine veya Satig Sonrasi Destek birimine
nakil
Tamir edilecek Urlnler deposuna giris yapan veya bu depoda tamir, bakim, onarim ve tespit
icin bekleyen Urlnler en kisa zaman iginde satis sonrasi destek birimine bildirilir.

1.2.3 Proses Adimi 3: Kayit
Urlnlerin sikayet konulari, miktarlari, ana verileri ve hata bilgileri kayit altina alinir.

1.2.4 Proses Adimi 4: isaretleme
Kayit altina alinan Urdnlerin islem esnasinda karistiriimamasi ve kolay islem yapilabilmesi
icin Urln Uzerine gegici olarak firma bilgileri ve ariza tespit durumu etiket yapistiriimak
suretiyle isaretlenir. Tamir, bakim, onarim igslemleri bittikten sonra bu etiket ¢ikartilir.

1.2.5 Proses Adimi 5: Tespit ve Maliyet raporunun olusturulmasi
Uriinler kayit altina alinip, isaretlemeler yapildiktan sonra gerekli iriin incelemeleri yapilir.
Bu incelemeler ile birlikte Grlin ariza tespiti yapilir ve/veya Urinin garanti kapsaminda olup
olmadigi tespit edilir.
Urtinlerin yasakli boliimlerinin misteriler veya ikinci sahislar tarafindan agilip agiimadigini
g6zle kontrol edilir. Urliniin Gizerindeki Mavi ve Kirmizi mihrler bu tespiti yapmak igin
konulmustur. KIRMIZI mihrlG vidalarin agiimamasi gereklidir. Agilmasi durumunda urtnler
garanti kapsamindan c¢ikar.

1.2.6 Proses Adimi 6: Tamir bakim ve onarim raporu olusturma
Her bir cihaz icin ayri bir tamir, bakim ve onarim karti acilir.
Eger ayni Urinden birden ¢ok varsa ortak veya tek tek tamir, bakim ve onarim karti agila
bilinir.

1.2.7 Proses adimi 7: Hata analizinin yapiligi
Gelen arizal riin incelemelerinden sonra Urin igin hata analizi yapilir;

e Cihazlar sorunsuz : (Devam 1.2.8)

e Ucretli onarim : (Devam 1.2.9)

e Garanti kapsaminda onarim : (Devam 1.2.11)

e Hurda : (Devam 1.2.13)

e Onarilmadan iade : (Devam 1.2.14)

e Onarimi ekonomik olmayan Urdnler igin masteri ile mutabakat. (Devam 1.2.13 veya
1.2.15)

Sorunlu cihazlar igin: Dizeltici eylemler baglatilmasi igin tretim ve QM tarafindan gerekli
tedbirler alinir.

1.2.8 Proses adimi 8: Cihazlar sorunsuz
Uriinlerde yapilan incelemelerden sonra eger bir ariza tespiti yapilamadiysa ve urin calisir
haldeyse musteriye iadesi gerceklestirilir. Fakat yapilan test ve kontroller icin misteriye
maliyet hesabi ¢ikartilir.
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1.2.9 Proses adimi 9: Ucretli onarim (maliyet tanmini)
Uriinlerde yapilan incelemeler ile birlikte Griinlerin tamir, bakim ve onarim maliyetleri tespit
edilir. Tespit edilen bu maliyet tutari satis departmani veya Satis sonrasi destek sorumlusu
tarafindan musteriye bildirilir.

1.2.10Proses adimi 10: Ucretli onarim (uygulama)
Mdusteriye verilen tamir, bakim ve onarim maliyeti misteri tarafindan onaylandiktan sonra
Ucretli onarim gerceklestirilir.
Onarilmig Urunler igin (Devam 1.2.15)
Egder musteriden bir cevap alinamazsa veya onarilmadan iade ise (Devam 1.2.15)
Eger Grun hurdaya ¢ikacaksa (Devam 1.2.13)

1.2.11Proses adimi 11: Garantiden onarim
Uriinlerde yapilan tespitler neticesinde (iriin garanti kapsamindan tamir edilecektir karari
citkarsa musteriye higbir maliyet yansitilmadan trdnun tamir, bakim ve onarimi yapilarak
musteriye teslim edilir. (Devam 1.2.15)

_1.2.12Proses adimi 12: Musteriye geri bildirim
Urlnlerde yapilan incelemelerden sonra Urtinlerde sorun tespit edilmesi durumunda
musteriye ve satis ekibine geri bildirim yapilir.

1.2.13Proses adimi 13: Hurdaya ¢ikarma
Uriinlerde yapilan incelemelerden sonra miisteriye yapilan bilgilendirmeler neticesinde eger
Urdnler hurdaya cikartilacaksa musteri adina bir maliyet olmaksizin bu islem gerceklestirilir.
Musteriye sadece urln kontrol ve ariza tespit maliyeti yansitilir.

1.2.14Proses adimi 14: Onarilmadan iade
Uriinlerde yapilan incelemelerden sonra miisteriye yapilan bilgilendirmeler neticesinde eger
masteri onarim tercih etmez ve Griinln onarilmadan iadesini isterse bu masterinin kullanim
kusuru varsa onun hesabina gerceklestirilir.
Veya onarim ekonomik degilse de onarilmadan drun iadesi yapila bilinir.

1.2.15Proses adimi 15: Gonderim islemi veya gonderime hazirlanmasi
Uriinlerde yapilan incelemelerden sonra alinan ve/veya uygulanan karalar neticesinde
artintin génderilmesi igin ilgili kisiler Grinin ambalajlanmasi ve evraklarinin hazirlanmasi igin
hazirlik yaparlar.
Sevkiyat ilgilisine gerekli bilgilendirmeler yapilir.

1.2.16 Proses adimi 16: Miisteriye teslimat
Yapilan ambalajlama ve hazirlanan evraklar ile birlikte sevkiyat ilgilisi Grunlerin sevk islemini
musgteriye gerceklestirir.

1.2.17Proses adimi 17: Sikayetlerin kayit altina alinmasi
iadesizi Urlin sikayetlerinde; sikayetler kayit altina alinacaktir. Nedeni, miktari, hata bilgisi ve
ana veriler kayit alinir.
Ornek: Génderim ve ambalajlama gibi sikayetler.

1.2.18 Proses adimi 18: Sebep olan tedarik¢i veya hizmet saglayicisi veya DUNGS
Sebep olan tedarikgi veya hizmet saglayicisi ise (Devam 1.2.21)
Sebep olan ic DUNGS ise (Devam 1.2.19)
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1.2.19Proses adimi 19: 19 a) Acil tedbirlerin belirlenmesi 19 b) 8D raporunun
hazirlanmasi
Eger yapilan tespitler neticesinde konu sebep olan ic DUNGS ise merkez ofis tarafindan:
19-a) Acil tedbirler belirlenir.
19-b) Duzeltici tedbirler icin 8D raporu hazirlanir. (kriterler)
Konu hakkinda musteri, sevkiyat, tretim, PM ve QM bilgilendirilir.

1.2.20Proses adimi 20: 20 a) Alacak kuponu tanzimi 20 b) uriin tedariki ve gonderimi
Musteriyle yapilan gorusmeler neticesinde mugteriye Urunun telafisi igin iki yontem sunulur.
20-a) Musteri icin alacak kuponu dizenlenir.
(MUsteriye credit note verilerek musteri alacakli duruma gecer)
20-b) Uriiniin yenisi tedarik edilir ve misteriye gonderilir.

1.2.21Proses adimi 21: Sisteme ve veri tabanina giris
Yapilan iglemlerin kayit altinda tutulmasi icin merkez ofisimiz bu verileri SAP kayitlarina alir.
Karl Dungs Turkiye’de kendi kayitlarinda tutar. E§er musteri isterse musteriye geri bildirim

yapllir.

1.2.22Proses adimi 22: SAP MaA kapatma
Alinan tetbirler ve 6nlemiler ile ilgili konular SAP MaA ve bolgesel kayitlarda kapatilir.
Mdusterinin talep etmesiyle birlikte alinan tedbirler hakkinda musteriye bilgilendirme yapilir.

2. inceleme Yontemi.

2.1.0 Masteri, DUNGS drdnlerini, Gzerinde bulunan kirmizi ve mavi renkli boya muhurleri
ile birlikte teslim almaktadir. Yeni olan her DUNGS driinliinde, standart bir bigcimde bu kirmizi
ve mavi renkli boya muhurleri bulunmakta olup, bu boya muhurleri, UGretimden c¢ikip
paketlenen Grinin henldz hi¢ kimse tarafindan aciimadigini  ve kullaniimadigini
gOstermektedir. Bunlardan mavi renkli boya muhurleri, Grin mdagsteri tarafindan teslim
alindiktan sonra acilip kontrol edilebilecek ve ayar yapabilecek alanlari ifade etmektedir.
Kirmizi renkli boya muhurleri ise DUNGS haricinde hi¢ kimse tarafindan acgilhip kontrol
edilemeyecek alanlari ifade eder. Musteri, Uranun, kirmizi renkle boyali mahdrlerini higbir
sekilde agmamalidir. Kirmizi renkli boyali mihurler musteri tarafindan agilmasi durumunda
Uriin hem garanti kapsamindan ¢ikmakta hem de Urlnle ilgili her tlrli sorumluluk masteriye
gecmektedir.

2.2.0 Mdasteri, mali teslim aldiktan sonra fark ettigi kusur-eksiklik-aksaklik-bozukluk
tirinden normal disi 6zellikleri, vakit gegirmeksizin derhal DUNGS’a bildirmek zorundadir.
Malin her turli muayenesi DUNGS tarafindan gerceklestirilecektir. Mugteri, teslim aldigi
drtiinleri DUNGS disinda Uguncli kigilere kontrol veya muayene ettiremez. DUNGS’un
gerceklestirecedi teknik muayene ve bu muayene sonucu ortaya ¢ikacak teknik rapor taraflar
acisindan baglayicidir.
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