XX altinay

ALTINAY SAVUNMA TEKNOLOJILERI ANONIM SIRKETI

MUSTERI MEMNUNIYETi VE MUSTERI SIKAYET YONETiMi POLITiKASI

1. Amag ve Kapsam

Bu Politika; Altinay Savunma Teknolojileri A.S. nin (“Sirket”) miisteri memnuniyetini siirdiiriilebilir is
anlayisinin temel unsurlarindan biri olarak ele almasini, miisteri geri bildirimlerini ve sikayetlerini
seffaf, adil ve etkin bir sekilde yonetmesini ve miisteri odakli yaklasimi tiim is siireclerine entegre
etmesini amagclar.

Politika; Sirket’in sundugu iiriin ve hizmetlerden faydalanan tiim mdsterileri, kamu kurumlarini, ana
yiiklenicileri ve i ortaklarini; miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi siireglerinde gorev alan tiim
calisanlar1 kapsar.

Savunma ve havacilik sektoriiniin dogas1 geregi; gizlilik, sozlesmesel yiikiimliliikler, giivenlik
hassasiyetleri ve uzun vadeli proje iliskileri miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi siireglerinde
dikkate alinir.

2. llke ve Esaslar

Altinay Savunma Teknolojileri A.S. olarak miisteri memnuniyeti ve miisteri sikdyet yonetimine iligkin
yaklagimimiz asagidaki ilkelere dayanir:

e Miisteri memnuniyetini, {irlin ve hizmet kalitesinin yami sira giiven, siireklilik ve is birligi
anlayis1 cergevesinde ele aliriz.

e Miisteri geri bildirimlerini ve sikayetlerini, is siire¢lerimizi iyilestirmek i¢in 6nemli bir girdi
olarak degerlendiririz.

e Miisteri sikdyetlerini erisilebilir, seffaf ve adil bir sekilde ele alir; her sikayeti tarafsizlik ve
gizlilik ilkeleri ¢cercevesinde degerlendiririz.

o Sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmas: siireglerini
belirlenmis kurallar ve sorumluluklar ger¢evesinde yiiriitiiriiz.

e Miisteri sikayetlerine zamaninda ve etkin sekilde geri doniis saglamay1 hedefleriz.

e Savunma ve havacilik projelerinde yer alan gizlilik, giivenlik ve sdzlesmesel yiikiimliiliikleri
gozeterek miisteri sikdyetlerini yonetiriz.

e Miisteri memnuniyetini etkileyen kalite, teslimat, teknik uygunluk ve hizmet performansi gibi
unsurlar diizenli olarak izleriz.

e  Miisteri geri bildirimlerini, kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme siireglerinin bir pargasi olarak
ele aliriz.

e  Miisteri bilgileri ve sikdyet kayitlarmin gizliligini korur; kisisel verilerin korunmasina iligkin
mevzuata uygun hareket ederiz.

e (Calisanlarimizin miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi konularindaki farkindaligim
artirmaya yonelik bilgilendirme ve egitim faaliyetlerini destekleriz.



3. lizleme ve Degerlendirme
Politika’nin uygulanmasi ve izlenmesi siiregleri; iist yonetim koordinasyonunda Kalite Yonetim

Midiirliigii araciligiyla yiiriitiiliir.

Miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi siireclerine iliskin veriler diizenli olarak gézden gecirilir;
elde edilen bulgular dogrultusunda gerekli iyilestirme ¢alismalar1 planlanir.



