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URUN PERFORMANSI iLE iLGiLi SIKAYET INCELEME AKISI

iccozim H DIS ¢6zUM
BIRINCi SEVIYE COZUM iKINCi SEVIYE COZUM
MUSTER SC (CSR) sc (cTs) SC (AR-GE) KGV SIKAYET YONETIM EKiBI SIKAYET COZUM EKiBi SIKAYET YONETIM EKiBI
* sikayet Yénetim Ekibi

. ¥ ¥ . ¥ v Amng Adlan .
Msteri, geri Musteriden alinan Msteriden alinan Msteriden alinan Sun Chemicalailefien Gllcin Gok

bildirim/sikayet sikayet, skayefi alan sikayet, sikayefi alan . sikayet, sikayefi alan sikayet hangi bdlime HUlya Denktas .
talebinde tarafindan iigii tom tarafindan iigili tom tarafindan iigii tom gelir ise gelsin ilgii tom Serkan Saygr

bulunur. . ekibe bildirir. * ekibe bildiriir. * . ekibe bildiriir. * ekibe bilgi veri. Hafice Bahadir .

* sikayet Ekbi

Uin~ Performansi  fle _ilgii
sikayetlerden  Misteri  Teknik
Destek BSIGMU Arge BSIumD ile
birlkte ¢z0m ekibi olusturmakian
ve  skayefi  yoneimekien
sorumiudur.

ikayet inceleme adimlan:

“Edirilen ik bigi,
“Edirilecek detay bilgiler
*CTS ik inceleme adimian

*QDMS-DF kaydinin olusturuimast

*Sikayet nceiiklendimesi

L

* Sikayete 6zel ekip
belrleni ve sikayet

Aydemit

admian tanmianr. (15
ok feams, fel, mail)

sikayet acil miz

Msteri elindeki
bilgierte fermu
doldurup lefir.

Musteriye sikayet anoiiz
cozomleri, rapor

fisteriden edinilen detay
bilgier sonrasi inceleme
qdimian revizesi gerekii mig

H

|

Sikayetin ik inceleme adimian
CS tarafindan gerceklssiiiir.
Yapian analiz sonuclan rapory
hazrlanirve ekip ile msteriyle
paylasimadan 8nce yorumlanr.

Sikayete ozel ekip
belrlenir ve sikayet
adimian belidenir. (15
dk teams, tel, mail)

paylasir ve Mosterinin
geri donist talep edir.

Musteriye sikayet analiz
cozimler, rapory

paylasir ve Mdsterinin
geri donUst falep edif.

Msteriye sikayet anoliz
cozmler, rapory

Thisteri bigiendime
uygun

mug

Sikayete 6zel ekip
belirlenr ve sikayet
adimian belrentr. (15
dk teams, tel, mail)

Sikayet Yonetim Ekibi
bilgilendirlr.

Sikayet Yonetim Ekibi

Skayetin 2. afematt
cBzim adimionni
belrlemekicin ilgi Ekip
ile toplanilr. Cézim
adimian degerendiri,
adimiar belirlen.

kayet YSnetim BB

esi gerekli

bilgilendiilir.

miz

H

l

Sikayetin 2. altematif
cBzimleri gerceklestiir

ve ekip farafindan
atanan kisi Misteriile
paylasm yapar.

paylasir ve Misterinin
geri donust talep edilr.

Musteri, sunulan

cozumden tatmin oldy
muz

Dis Céz0m kapsaminda

Exper ile sreg slefilr.

—

H

Msteri, sunulan

E Evet
H: Hayrr

Msteriden alinan geri bildirim
ile skayefin sonlandimasi
asamasna gefindi ise DF

icerisinde tim adimiar sirecte
anlaticig gibi islefi.

cszimden fatmin oldy
mue

Msteriden alinan geri bildiim
ile sikayefin sonlandinimast
asamasna gelindi ise DF
icerisinde tom admiar sirecte

anlaticign gibi islefiir.

Msteri, sunulan
Géziimden fatmin oldu
muz

‘Musteriden alinan ger bildirim
ile skayefin sonlandmimasi
asamasina gelindi ise DF
igerisinde fom admlar sirecte
anlaticid gibi islefil. Sorecin
tamamianmas ise cloim vb.

konular KGV ile paylasir.
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SERVIiS, AMBALAJ iLE iLGiLi SIKAYET INCELEME AKISI

ic cozim

DIs ¢OZUM

BIRINCI SEVIYE COZUM

IKINCI SEVIYE COZUM

OPERASYONLAR (Urefim,

MUSTERI crs CSR AR-GE SATIS Depo, Tedarik Zinci) KGV SIKAYET YONETIM EKiBI SIKAYET COZOM EKiBI SIKAYET YONETIM EKiBI
. i . ! . Il . i . ) 1 Yonetim Ekibl | , .
Mosteri, geri Musteriden linan Musteriden alinan Musteriden alinan Msteriden linan sun Chemicala llefilen MG AR il
bildiim/sikayet M sikayet, sikayefi alan . sikayet, skayet alan . sikayet, skayefi alan . sikayet, skayeti alan M sikayet hangi bslome Hlva Denkfa Yol N
talebinde tarafindan igil om ‘torafindan iigii tom ‘tarafindn igi tom tarafindan igil 1om geli ise gelsin igii fom S Sovgr
pulunur. . ekibe bildiriir. * . ekibe bildirii. * . ekibe bildirii. * . ekibe bildiriir. * . ekibe bilgi verilr. Hofice Bahodr aydemic | * .
* llgill Ekip:. . . Seni R TgTgeRT I | o . . . .
Senis ve Ambalaj e gl skoyetern ik ncleme
sikayeflerden Fabrika Midurer ve | o oSt .
Sahs Operasyon MUdUrU ¢éz0m ekibi N as N N N N
olsumakion  ve | skayefi| skayete ézel ekip .
yénemekten sorumiudur. . belirleni ve sikaye . . . .
adimian tanimianr. (15
. . ok teams, tel, mai) . . . . .
Sikayet Yonetim Ekioi
. . . . . bilgilendiri. . .
sikayet inceleme adimla
“Edinilen ik big, . . . . . . .
“Edinilecek defay bilgier
“CSRilk inceleme adimian . . . . . . .
*QDMS-DF kaydinin olusturuimasi
Skayet Snceikiendimesi . . sikayet acilmiz . . - . . .
Msterinin lk beyan . .
eiigi siayete gerekii " . . . . .
ise detay bilgier
sorulur/idlep edilr. . . . . . . .
. . Skayefin 2. altermafi
. . . . cBzim adimianni .
. Gsteriden ediniiey sikayete 6zel ekip . belrlemek icin igii Eip
. detay bigier sonrasi . : belrlerir ve sikayet g ile toplanilr. Cézom .
K inceleme adimian adimian belrent. (15 . adimion degeriendil,
. vizesi gerekli miz . . ok teams, fel, mail) . adimiar belirlenir. .
. . . . skayetin ik inceleme adimion | « . .
CSR tarafindan gerceklesfrilr.
. H Yaplan anaiiz sonuglan rapory |
. R R hazrlanr ve ekip ile misteryle . .
. paylasimadan Snce yorumlanr. | ,
N ‘ N kayet Yénetim Ecibl
. B B 6 s fkayet Y énetim BB .
Sika V;’ Y‘O”:""T‘ o degerlendimesi gerekii
‘ . . . . iigilendirilr. N p .
Msteriye sikayel analiz : . . . Sikayete 6zel ekip N . .
Coaimier, raporu - MOster Dighendime " belrlen ve sikayet .
paylasiir ve Misterinin - iy wg - ¥ adimian beliden. (15 . .
geri ddnust talep edilir. . Y ak teams, tel, mail) . |
G " i . . . . . . Skayetin 2. altemafif .
Mo Syt ot cormmie gercekisiie
[ payiasir ve Misterinin . . . . g ve ekp tarafindan .
geri donisi alep edil. alanan ki Misteriile
. . . . . . paylasm yapar. .
. J
Musteriye sikayet analiz . . . . .
cozimler, rapory
paylasir ve Misterinin - - - v v
geri dénisi falep edilr. . .
I . Dis C820m kapsaminda
- - - . - Exper il sirec islefilr.
. . Msteri, sunulan . . . . .
cozimden fafmin oldu H
. . muz . . . . .
H
. . . . . . Msteri, sunulan . Muster, sunulan
cézimden faimin oldy cozimden fatmin oldu
. . . . . . muz . muz
. . 3

E Evet
H: Hayrr

Msteriden alinan geri bildiim
ile sikayefin sonlandinimasi
asamasna gelindi ise DF

igerisinde 10m adimiar sirecte
anlatiich gidi skl

Msteriden alinan ger bildiim
ile sikayefin sonlandinimasi
asamasna gelindi ise DF
igerisinde tim admlar strecte

anlaticig gibi iskefil.

‘Msteriden alinan geri bildiim

icerisinde fim adimiar sirecte
anlatiich gibi iskeflr. Strecin
tamamianmasi ise claim vb.

ile sikayefin sonlandinimasi
asamasna gelindi ise DF

konular KGV ile paytasir.

Hazirlayan / Revize Eden

Onaylayan

Hatice Bahadir Aydemir

Arnnc Aktan
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YASAL YUKUMLULUKLER iLE iLGIiLi SIKAYET INCELEME AKISI

ic cOzim

DI§ COZUM

BIRINCI SEVIYE COZUM

iKINCI SEVIYE COZUM ‘

MUSTERI

SC (AR-GE)

sC (CTs)

5C (CSR)

KGV

Musteri, ger
bildiim/sikayet
talebinde
bulunur.

* Sikayet Ozel Ekip.

Yasal ve Diger YUkimitiuKler ile
ilgii skayetierden Arge BSIGM ve
Regulasyon ve Dokimantasyon
Sipervizbri  cozom  ekibi
olusiumakian  ve  sikayefi
yonetmekten sorumiudur.

“Edinilen ik bilgi.
“Edinilecek defay bilgier
*Regilasyon ve Dokimantasyon
SUpenvizdrh ilk inceleme adimian
*QDMS-DF kaydinin olusturumasi
*sikayet éncelilendimesi

. !

!

Msteriden aiinan

ekibe bildiiir. *

!

Msteriden iinan

sikayet, siayef alon

tarafindan iigii tom
ekibe bildirir. *

'

Sun Chemicala llefilen
sikayet hangi bolime
gelirise gelsin il tom

ekibe bigi ver

SIKAYET YONETIM EKiBi

Amng Afan
Guilcin Gok
Hilya Derkias
Serkan Saygr
Hafice Bahadr
Aydemir

Musteriden aiinan

. sikayet, skayefi alan
tarafindan igil tom

. ekibe bildiriir. *

. *Sikayete 6zl ekip
belirleni ve sikayet

. adimian tanmlanr. (15
ck teams, tel, mail)

sikayet acilmiz

Musteri elindeki
bilgiere farmu
doldurup flefir.

sikayet Yonetim Ekioi

Gsteriden edinid
detay bigier sonrasi

Msteriye sikayet anaiiz
cozimler, raporu

inceleme admian
evizesi gerekli mi3

FRM-CTS.01 .
. Sikayetin il inceleme adimion
CTS tarafindan gerceklesfiiir,
. Yapian andliz sonuclan raporu
hazrlanir ve ekip ile msteriyle
. paylasimadan dnce yorumlarr.

Skayete ozel ekip
belileni ve sikayet
adimian belilenir. (15
dk teams, tel, mail)

Msteri bilglendirme
uygun

paylasiir ve Misterinin
geri d6niss tolep edilr.

Msteriye sikayet anaiiz
cozimleri, rapory

paylasilr ve Misterinin
geri dénist talep edili.

Musteriye sikayet analiz
¢ozimleri, rapory

Sikayete ézel ekip
belirleni ve sikayet
admian belitenir (15
ok teams, tel, mail)

bilgilendirlr.

Sikayet Yénetim Ekibi

SIKAYET COZUM EKiBi si

Sikayefin 2. altemafit
Gozim adimlonni .
belirlemek icin ilgii Ekip
ile toplanilr. C3zom .
adimlan degerlendirilr,
adimiar belirlenr .

fkayet Yonetim Bt

bilgilendirlr

degerlendimesi gerekl
miz

KAYET YONETIM EKiBi

paylasiir ve Msterinin
geri dénisi talep edilr.

Musteri, sunulan

Goézimden tatmin oldu
muz

Dis Céz0m kapsominda
Experile sireg islefilr

H

H .
Sikayetin 2. altematif .

coaimieri gerceklestiir
ve ekip fardfindon .

atanan kisi Msteriile
paylasim yapar, .
]
H

Msteri, sunulan

E Evet
H: Hayir

Msteriden alinan geri bildirim
ile sikayefin sonlondinimast
asamasna gelindi ise DF

igerisinde tUm adimlar strecte
anlaticig gibi istefil

cézimden fatmin oldy
mug

—

Musteri, sunulan
Gézimden fatmin oldu
muz

Musteriden alinan geri bilirim
ile skayefin sonlandinimast
asamasna gelindi ise DF

igerisinde om admiar sirecte
anlaticig gibi ilefiir.

‘Msteriden linan geri bildirim
ile sikayefin sonlondinimast
asamasna gelindi ise DF
igerisinde im adimlar sirecte
anlaticidy givi slefiir. Strecin
tamamianmasiise cloim vb.

konular KGV ile paylasir

Hazirlayan / Revize Eden

Onaylayan

Hatice Bahadir Aydemir

Arnnc Aktan




