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URUN PERFORMANSI iLE iLGiLi SIKAYET INCELEME AKISI

‘ ic ¢6zUm ‘ ‘ DIS ¢BzUM

‘ BIRINCI SEVIYE COZUM H iKINCi SEVIYE COZUM ‘

MUSTERI SATIS SATIS OPERASYON (CSR) MUSTER] TEKNIK DESTEK (CTS) (AR-GE) KGV . SIKAYET YONETIM EKiBi . SIKAYET COZUM EKiBi . BILIRKisi (SIGORTA EXPERi)

I ! : I ! : ! U S : )

Gl . Musteriden gelen . Musteriden gelen . Musteriden gelen . Msteriden gelen . Msteriden gelen .
skayet falebinde sikayet, iigii {om ekibe sikayet, igili tom ekibe sikayet, iigii tom ekibe sikayet, igil tom ekibe sikayet, igil * Sikayet Yénefim Ekibi .
bulunur. bildirl bildirir. bildirlr bildiiir. bildirlr . Genel Midir
* * * * * Operasyonlar Direktori .
T . Likit Mirekkepler Teknik Direkt5ri
. . . . . Ofset Uriin Direk: .
~ Tlglip: . $B Satis ve Sahs Operasyon Midiri
Aliaga Arge: SB Arge MUdUrG, S8 | * . . . WB Satis Midiri .
Arge Mh. Arge SUpervizdrd KA1 124 SAAT [[Fresaan] Kalite Sistern Midiiri
Aliaga CTS: 58 CTS Sipervizéri, . . . .
CTS Teknisyeni . ) B . Sikayetin alindigina dair |« N
Aliaga Sahs: SB Satis MUDUIU, S8 . Sikayetin alindigina dair . Sikayefin alindigina dair . Sikayetin alindigina dair . Sikayefin alindigina dair . msteriye bilgiendime .
Saths SUperviz8ro, Satis Teknik misterive bilgilendime msteriye bilgiendime mUsteriye bilgiendime mUsteriye bilgiendime yapilir. . .
Uzmani . yapilr. . yapilr. . yapilr. . yapilr. .
Cigli Arge: W8 Arge MU, WB . . . T . . . N
Arge Moh. .
Cigli CTS: WB CTS Supervizdrt, CTS |, . . . . . :
Teknisyeni .
Gigii Sahs: WB Safis MUdir, WB . .
Sats Supervizory, Satis Teknik . * * * * .
Uzmani . .
Gebze Arge: OB Arge Midir, . . *
OB Arge SUpervizérd, OB Arge . . . .
Moh. Gelen siayetler CTs . . .
Gebze CTS: OB CTS Sipervizdio, . . . ekibinde toplanr. & .
CTS Teknisyeni zamanh QDMS-DF . . .
Gebze Sahs: OB Satis MUGUI), OB |« . . baslatilr. . .
Sats Supervizry, Sats Teknik . . .
Uzmani . . . . .
Bilgilendirme GM, OD, KGV . . . . . . °
Edinilen ik bilgi, . . . . . . N
“Edinilecek detay bigier . .
*CTS ik inceleme adimian . . . sikayet acilmiz E .
*QDMS-DF kaydnin olusturuimasi .
*sikayet snceliklendimesi . . . . . . °
. . . . . : Sikayet Yonetim Ekibi ‘
. bilgilendirilr . .
FRM-CTS-01 ) ° I ° .
Talep edilen detayl . . @‘m . . :
Musteriden detay .
oigerilefilr. . . . bigier talep edilr . ; * .
. . . MUsteriden gelen . .
bilgiler incelenir, . . N
Msteriye . .
baslatidgna dair . . .
. . . bilgilendime yapilr. . .
QDMSGelsme . .
. . . Ropory . .
Skayetin éninceleme . .
* . . adimian gergeklestiilr. . .
. . . Yaplan analiz . .
sonuglari Arge fle . .
. . . birikte yorumianw. .
Musteriile sonudar . . *
Proses sarflar/ . . «|  paylasir, Mosteri de:’é‘:‘?r‘vecgeer‘:';ler .
uygulamalar tekrar proses sartlart / H ‘V Coron . . .
gézden geciriir. Gerl N N N vygulamalen ¢ incelemelerde teyit £ yopir. (d e .
dénis yapilr, degerlendirimesi edildi miz ’L“fgﬁ’c‘, ‘;’)‘ eg‘fr’V . .
. . . Talep edili. . .
* N * QDMS-K8k Neden * .
‘Analiz, Aksiyon . .
Yapian analiz sonuglan . .
. . . CTSile biriikfg yorumianir. . N
N : N Msteriye sikayet anaiiz N .
cozimler, rapory . . .
pavylasiir ve Msterinin .
. . . geri déniist tolep edir . . . .
ikayet analiz ve N N ° ° ° .
¢6z0m0 o) . .
Sunulan cézimden N . .
emnun oldu my; . .
H - . .
. . Skayefin 2. altemat cézom :
. . . . . adimiann beliemek icin igii Exip ile .
. . topianilr. Cézom adimian
. . . . . degerlendiriir, admlar belirlenir. .
. . . . . Sikayetin 2. altematif cézomier
. gerceklesiiilr ve ekip farafindan .
. B . . . atanan kisi MUsteri ile paylasim
. . yapor. .
Sikayet analiz ve . . M
Cozimi deg i . . . " . . Dis Cézim kapsominda Exper e
Sunulon c8zmden N s § sirec isletir.
emnun oldu my; . . . . .
£ Fvet ’ : Misteriden alinon geri bildiim ile DF : : . Musteriden alinan geri bildiim e DF 1\ *
H: Hayir . . icerisinde tim adimlar kaydedilerek . . igerisinde tom adimlar kaydedilerek ErszisiEDiTmeeer
sikayet sonlandrii. . . sikayet sonlandrir. : Lol sl e S
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ic ¢cozim

DIS ¢OZUM

BiRINCIi SEVIYE COZUM

iKINCi SEVIYE ¢OZUM

MUSTERI

SATIS

MUSTERI TEKNiK DESTEK (CTS)

SATIS OPERASYON (CSR)

(AR-GE)

KGV

: !

I

fe"' ?"‘d"t‘)m/d . Msteriden gelen tsteriden gelen Msteriden gelen . Msteriden gelen . Msteriden gelen
ey Elizelnel sikayet, iigili tom ekibe sikayet, iigili tom ekibe sikayet, ilgiii tom ekibe sikayet, iigili tom ekibe sikayet, iigili tom ekibe
bulunur. . bildiriir. bildiriir. bildiir . bildiiir, . bildiriir.
KPI 124 SAAT)

AAA"‘ﬁ“ O’EE;“JY°“;EB F‘UbT"k“ ol sikayelin aindigina dair Skayefin alindigina dair sikayelin alindigina dair . Sikayelin alindigina dair . Sikayefin alindigina dair

0drd, Likit Mirekkepler Tedori musteriye bilgiendime mUsteriye bilgilendime: musteriye bilglendime misteriye bilgiendime mUsteriye bilgiendime:
Zincii MidUrd, S8 Urefim . apilr. i, . . vapilr.
Stpervizr, Planiama ve Ihracat
Uzmani . T . .

Aliaga Sahs: Safts Operasyon
Mdrs, Safis Operasyon
Uzmani(iracat Dahil)

Gighi Operasyon: WB Fabrika .

l :

L

}

Midint, Likit Mirekkepler Tedarik

Zinciri MUdrG, WB Uretim .
Supervizéri, Planlama ve ihracat
Uzmani .
Gigli Sahs: Safis Operasyon

Midrt, Satts Operasyon Uzmani | o
(Inracat Dahil)

Gebze Operasyon: Gebze Urin
Direkt3r0, Planiama Uzmarn,
Gebze CTS: OB CTS Sipervizéri,
CTS Teknisyeri

Gebze Sahs: OB Satis MUGUD, OB
Sat Stpervizrt, Safis Teknik
Uzmarnr .

Bilgilendirme GM, OD, KGV/ .

Ediniien ik bilg,
“Ediniecek defay bilgier
*CSR il inceleme adimian
“QDMS-DF kaydinin olusturuimas: | *
*skayet éncelklendimes

Tdlep edilen defayl

Gelen sikayetler CSR
ekibinde foplan. Es
zamanli QDMS-DF

baslatilr, .

sikayet acil miz -

OPERASYONLAR (Urefim,
Depo, Tedarik Zinciri)

SIKAYET YO NETIM EKiBi

SIKAYET COZiM EKiBI

* Sikayet Yénefim Eidbi
Genel Midir
Operasyonlar Direkiéri
U Direktdri

sikayet Yénetim Ekibi .
bilgilendiiilr.

Ambalaj: Fabrika Midiriukleri
Servis (Termin disinda) : Satis Operasy.

ekibl
Termin : Tedarik Zincii ve Planlama

on

Sikayefin 6n
incelemesi yapilr.

Misteriden detay
ilgiler iletil
bilgier lefilr R bilgier talep edir. N
. Msteniden gelen .
bigiler incelerir,
Msteriye calismalann .
baslaticigina dair
. yapir. .
. skayefin kategorisine gore i birimlere
sikayefin ydnlendirimesi yapilr
. [ .
Msteri ile sonudiar
Proses sarlar/ . paylasir, Musteri
uygulamalar tekiar proses sarlart / H.
gozden gegiiir. Geri . wavlomaian (¢
donis yopilr. degerlendirimesi
. talep edilr.

Musteriye siayet analiz
cozimleri, rapory

ikayet analiz ve
620m0 degerlendirir,

Sunulen cézimden
ermnnun oldu my

fkayet edilen

incelemelerde teyit
edildi mi?

Probleme ot
detay incelemeler

yapir, (Gereki ise
misteriden detay
bilgi falep edilir.

Yapian analiz sonuclan
CsRile bitikfe yorumlanr.

paylasir ve MUsterinin
geri déniso tolep edi

QDMs-Gelisme Raporu

sikayet tirine gore Ekp Lideri gelsme .

rapon yazmaktan sorumiudur,

skayefin 2. altemaif czom
adimlann belilemek icin iigii Exip e
toplanilr. Cézim adimian
degerlendiiir, adimlar belrlerir.

I

ikayet analiz ve

sikayetin 2. altemafif cozomer
gerceklesiriir ve ekip farafindan
alanan kisi Mistertile paylasim

yapar. .

BILIRKiSi (SiGORTA EXPERI)

CozimU degertendiiir, . . . . . .
Sunulon cozimden B
~qemnun oldu my . . .

Evet

H: Hayir .

Msteriden dlinan geri biidirim ile DF
icerisinde tm admlar kaydedilerek

sikayet sonlandirir.

Musteriden alinan geri bildiim fle DF
icerisinde tim adimiar kaydedilerek .

skayet sonlandinlr.

Dis Céz0m kapsaminda Exper ile
sire isleti

DF ierisinde tom adimiar

kaydedilerek sikayet sonlandnir.
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YASAL YUKUMLULUKLER iLE iLGIiLi SIKAYET INCELEME AKISI

‘ ic cozOMm ‘ ‘ DIs COZOM
‘ BiRINCIi SEVIYE COZUM ‘ ‘ iKINCi SEVIYE ¢OZUM ‘
MUSTERI SATIS MUSTERI TEKNiK DESTEK (CTS) SATIS OPERASYON (CSR) (AR-GE) KGV OPERASYONLAR (Uretim, SIKAYET YONETIM EKiBi SIKAYET COZUM EKIBI . BILIRKiSi (SIGORTA EXPERi)
. . . . . +  Depo,TedarikZincii) ~ « .
— : : : : . : * Sikayet Y8nefim Ekibi .
Celbidiin . Musteriden gelen . tsteriden gelen . Msteriden gelen . Msteriden gelen . Msteriden gelen . Genel Midir
skayet talebinde sikayet, igil tom ekibe sikayet, igil fom ekibe sikayet, igil f0m ekibe skayet, igil {om ekibe sikayet, igil fom ekibe Operasyonlar Direkfdri .
bulunur. bildirir. bildirir. bildiir. bildiir. bildiir. Likit Mirekkepler Teknik Direk1ori
. . . . . . Ofset Uriin Direkidri .
ik mi 15k | il . . .
Lidert Reg losyon ve RJEE KPR SAAT] ‘
Dokimantasyon Sipervizéri . N . . . . -
*iili Ekip: Gebze Arge MUdUri, -
W8 A,ge Muehsrfedm roe o . Sikayefin alindigina dair . Skayefin alindgina dair |« Sikayetin alindigina dair . Sikayefin alindigina dair . Sikayefin alindgina dair . . .
misteriye bilgiendime misteriye bilgilendime msteriye bilgiendime misteriye bilgiendime misteriye bilgilendime
Alaga Sats: 3B Sats MOGGrD, 53 . yapir. . yapir. . yapir. . Yyapilr. . yapir. . . .
Sahs Stpervizdri, Sats Teknik
Uzman, Satis ve Satis Operasyon . . . | . . . . . .
Midir, $B CTS Spervizdr
Cigii Sahs: W8 Satis MUcr), W8 .
Sahs SUpervizdri, Sahs Teknik . . . . . . . .
Uzman, Sats Operasyon .
MUdr, WB CTS Sipervizori . . . . . . . .
Gebyze Sas: OB (rin Direkisro, . . . . . . .
OB Sahs MOAUrD, OB Satis Gelen sikayetler CSR QDMS-DF Kaych .
Supervizéro, Satis Teknik Uzmant . . . akioinde foplanr. & . . . .
I zamank GDMS-DF .
Bilgilendirme GM, OD, KGV . . . basiatir . . . . .
“Edinilen ik bilgi, N
“Edinilecek defay bilgier . . . . . . . .
*Regilasyon ve Dokimantasyon .
Sipenvizoriilkinceleme admian | . . . . . . .
*QDMS-DF kaydinin olusturuimas: .
*sikayet énceliklendimesi . . . sikayet acil miz E .
. . . . . . . | sikayet Yonetim Ekibi .
bilgilendirilr. .
K (48 saat
Talep edilen detayl . . " L_;M . . . .
ile ile .
plgeriefir . . . bilgler talep ediir. R R ; ; .
‘ . . . Mstenden gelen . . . .
bilgierinceler, .
Msterye o . . .
basiatidgna dair QO Cel .
. . . . biglendime yopil. . . .
Sikayefin &ninceleme adimian Safis
. . . Operasyon Ekibi farafindan gergeklestirlir. | * . . . .
Skayefin kategorisi Servis veya Ambaloj
. . . tirine gére Fabrika MUd U Ukleri veya . . . . .
Tedarik Zinciri MUdUrine inceleme igin
. . . yonlendiii. . . . .
Yapian analiz °
. . . sonuclan CTS Ekibi ile . . . . .
birlikte yorumianr.
Msteri ile sonugiar .
Proses sartlary/ . . . paylasir, Msteri ikayet ediler . . . .
uygulamalor tekrar proses sartlari / H .
gbzden geirilir. Geri . . . uygulamalan E . . . .
donos yapilr. degerlendirimesi edildi miz .
. . . falep edilir l . . . .
. . . . Probleme it detay . . . .
incelemeler yapir. .
. . . . (Gerekiiise musteriden . . . .
detay bilgi talep edilr. .
. . . . QDMS Kok Neden . . .
‘Anaiii, Aksiyon .
. . . . Yapion analiz sonuglan . . . .
CISle birlite yorumlanr. .
. . . Musteriye sikayet analiz . . . .
cozomler, rapor .
N . N pavyiasir ve Misterinin . . . .
gert dénisi tolep ediir. .
fkayet analizve . . . N ‘ : : : .
C2mG degerlendiir.
Sunulon cézimden . . . . . .
)emnun oldu muy
" .
Sikayefin 2. altematif cézim *
. . . . . . . + | odimionns beiriemek icin iigii Eip ile
toplanilr, C6z0m adimian .
. . . . . . . . degerlendiiir, acimiar bellenir.
. . . . . . . . Sikayefin 2. altemaiif cozomier
gergeklesfirii ve ekip tarafindan .
atanan kisi Mster ile paylosm
B . B B B . . . e .
ikayet andliz ve * )
Co20m0 degeriendii, . . . N . . . . . Dis Cézim kapsaminda Exper ile
Sunulon cézimden sireg ietiir
emnun oldu my . . . . . . . .
Operasyon
Evet . . o . . . . . .
Msteriden dlinan geri bildiim ile DF Msteriden alinan ger bildiim ile DF DF [cerisinde 10m admiar
H: Hayir . . icerisinde om adimiar kaydedierek igerisinde tm admlar kaydedilerek . . . . =
sikayet sonlandiri. sikayet sonlandnr, e el e e R
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