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1. AMAC

Halin glivende prosediriiniin yéntem ve sorumluluklarini tanimlamak.
2. UYGULAMA ALANI

Satis Midurliigiine bagl Misteri iliskileri bdlim, Ulakbel, Satis Bélimii, Kalite Giivence.
3. SORUMLULAR

Satis Koordinatérii, Misteri iliskileri Uzmani, Musteri iliskileri Uzman Yardimcisi, Kalite Kontrol Midiird,
Dokuma Sorumlusu, Finans Birimi, i¢ Piyasa Satis Midiiri, Hali iade Kontrol Sorumlusu, Sevkiyat Midird,

Bolge Bayileri, Tali Bayiler.
4. TANIMLAR

Halin giivende: Kullanici hatalarina karsi 1 yil icerisinde bir kez hali degisimini kapsamaktadir. Aktivasyonu

yapilmis halilar icin gecerlidir.
5. UYGULAMA

e  Mdsteri, Royal Hali, Pierre Cardin Hali ve Atlas Hali hasarli hali degisimi icin 0850 259 70 70 numarali
¢agri merkezini arar ve hasar kaydi birakir.

e Kaydin olusturulmasi igin aktivasyonun yapilmis olmasi gerekir. Bu ylizden misteriden barkod numarasi
ve aktivasyon numarasi talep edilir.

e Barkod numarasi veya aktivasyon numarasi gibi gerekli bilgilerle kayit olusturulur.

e  Aktivasyonun yapilmis olmasi durumunda musteri iliskileri uzman yardimcisi tarafindan s6z konusu
hasarli halisinin degisimi icin Ulakbel yazilimina hasar kaydi yapilir.

e Aktivasyonun olmamasi durumunda miisterinin bilgileri alinarak Miisteri iligkileri Uzmanina yénlendirilir.
Alinan aktivasyon miusteriye aktarilr.

e Miusteriye talep alindigina dair SMS gonderilir ve banka hesap bilgileri paylasilir.

e Musteri paylasilan banka hesap numarasina, degisim icin 6demesi gereken Uriiniln glincel perakende
satis fiyatinin %20’sini Havale/ EFT yoluyla gonderir.

e Havale yapilirken agiklama kismina kayit esnasinda SMS ile génderilen benzersiz kod yazilmaldir.
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Odeme ile beraber miisteriden evrak talep edilir.

Hali degisim siirecinin tamamlanmasi icin misteri tarafindan gerekli evraklarin gonderilmesi gerekir.

Talep edilen evrak listesi ve evraklarin gonderilecegi link Ulakbel sistem tarafindan otomatik olarak
misteriye sms ile iletilir. ( Sabit hattan ulasim saglayan misterilerin evraklarinin kargo ve posta yolu ile

gonderimi saglanir.)
Ulasan evraklar Misteri iliskileri Bolimii tarafindan degerlendirmeye alinir.

Odemenin Royal Hali hesap numarasina ulasip ulasmadig bilgisi icin Finans Departmanindan mail ile teyit

alinir.

Musteri tarafindan gonderilen evraklar icerisinde kimlik gorseli, 6deme yaptigina dair banka dekont
gorseli, fatura veya fis gorseli bulunmalidir. Hasar beyaninda eksik veya hata bulunmasi durumunda,
fatura okunmamasi durumunda vb misteriye konu hakkinda bilgilendirme sms’i génderilir, mlsteriden
eksikliklerin giderilmesi istenir (WhatsApp, kargo, e posta). Es zamanl olarak musteri iliskileri bolim

tarafindan Ulakbel yazilimina evrak ile ilgili ayrintilar yazilir.

Eksik ya da hatali evraklarin tamamlanmasi durumunda degisim onay bilgisi miisteriye sistem tarafindan

otomatik olarak sms ile bildirilir.

Degisim onaylanirsa;

Degisim onaylandiktan sonra bayiye ve bolge bayisine degisim maili génderilir.

Miusteriye sms araciligi ile degisimin onaylandigi bildirilir. ( sabit hattan arayan musterilere geri doénis

saglanarak degisimin onaylandigi bilgisi verilir )
Bilgilendirme islemleri tamamlandiktan sonra onay bilgisi Ulakbel yazilimina aktarilr.

Musterimiz degisim onay sms ile hasarli halisini bayisine birakir. Bayimiz hasarli haliyi direk fabrikaya

gonderim saglar.

Hasarli hali fabrikaya geldikten sonra, Hali iade Birimi tarafindan Misteri iliskileri Departmanina

bilgilendirme maili atilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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e Misteri iliskileri Departmani SAP (izerinden Halin Giivende Veri Giris ekranina hasarli halinin kaydini

olusturur.

e Kaydi olusturulan hasarli hali yerine yeni halisinin bilgileri satis destek birimi ile paylasilir. Ardindan

misterimizin yeni halisi fabrika tarafindan bayisine génderim saglanir.

e Yeni halisi bayisine ulastiktan sonra musterimize ¢agri merkezi tarafindan bilgilendirme saglanir.

e Misterimiz tarafina gonderilen degisim onayi bilgilendirme SMS ile yeni halisini bayisinden teslim alir.

Asagidaki maddelerden her hangi birinin olmasi durumunda degisim islemi gerceklesemez.

Gonderilen evraklarin eksik olmasi durumunda,

Eksik ya da hatali génderilen evraklarin tamamlanamamasi durumunda,

Yazili hasar beyani ve c¢agri merkezindeki sesli 6n kayit beyaninin

durumunda,

Odemeyi gerceklestirmedi ise,

Fatura yok ise;

Halinglivende slireci zaman asimina ugradiginda;

Belirtilen haligiivende kurallarina uymuyorsa,

Bayi tarafindan fabrikaya gonderilen halilar;

e Ulakbele kayit edilir. Takip nosu ile birlikte fabrikaya génderilir.

uyusmamasl

e jade Hali Kontrol Sorumlusu tarafindan hasarli halinin geldigi bilgisi Musteri iliskileri Bélimiine mail

olarak bilgilendirmesi saglanir.

e Mausteri iliskileri Uzmani tarafindan SAP’de bulunan Hali Giivende Veri Giris ekranina hasarli halinin bilgi

girisi yaptlir.

MUSTERI ILISKILERI UZMANI

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

iC DENETIMLER VE KYS MUDURU
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e Degerlendirme islemleri bitikten sonra gelen hasarli halilar iade Hali Kontrol Sorumlusu tarafindan ilgili

depoya transferleri yapilr.
6. KURALLAR:

° Hali iade Kontrol Gérevlisi, halilarin degerlendirilmesi siirecinde Kalite Kontrol Miidiirii istisare
edebilecektir.

° Haliglivende kapsaminda, Bolge Bayileriyle, Tali Bayilerle ve tiiketicilerle olan iletisimin tamami,
Miisteri iliskileri Sorumlusu, Miisteri iliskileri Uzmani, Musteri iliskileri Uzman Yardimcisi ve Satis

Destek ekibi tarafindan organize edilecektir.
7. ILGiLi DOKUMANLAR:

7.1.  Uriin Degerlendirme Formu
7.2. Gelen iade takip tablosu
7.3. Garanti Belgesi

7.4. SAP

7.5. Ulakbel

7.6. Halin Glvende Belgesi

7.7. Aktivasyon Talimati

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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