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FRM-CTS-01

SC (CTS)MÜŞTERİ

Müşteri, geri 
bildirim/şikâyet 

talebinde 
bulunur.

SC (AR-GE)

Müşteriden alınan 
şikâyet, şikâyeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

* Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları tanımlanır. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikâyet acil mi?

H

Müşteri elindeki 
bilgilerle formu 
doldurup iletir.

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.E

Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikayetin ilk inceleme adımları 
CTS tarafından gerçekleştirilir. 

Yapılan analiz sonuçları raporu 
hazırlanır ve ekip ile müşteriyle 

paylaşılmadan önce yorumlanır. 

E
Müşteriye şikayet analiz 

çözümleri, raporu 
paylaşılır ve Müşterinin 

geri dönüşü talep edilir.

Şikayete özel ekip 
belirlenir ve şikayet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

ÜRÜN PERFORMANSI İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

KGV ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Müşteriden edinilen detay 
bilgiler sonrası inceleme 

adımları revizesi gerekli mi?
E

H

Müşteri bilgilendirme 
paylaşılması uygun 

mu?

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

H

Şikayetin 2. alternatif 
çözüm adımlarını 

belirlemek için ilgili Ekip 
ile toplanılır. Çözüm 

adımları değerlendiril ir, 
adımlar belirlenir. 

ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet Yönetim Ekibi 
değerlendirmesi gerekli 

mi?

Şikayetin 2. alternatif 
çözümleri gerçekleştirilir 

ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le 

paylaşım yapar. 

H

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Sun Chemical'a İletilen 
şikayet hangi bölüme 
gelir ise gelsin ilgili tüm 

ekibe bilgi verilir.

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir. E

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

Dış Çözüm kapsamında 
Exper ile süreç işletilir.

H

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir. Sürecin 
tamamlanması ise claim vb. 

konular KGV ile paylaşılır.

E

E: Evet
H: Hayır

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Arınç Aktan
Gülçin Gök

Hülya Denktaş
Serkan Saygı

Hatice Bahadır 
Aydemir

* Şikayet Ekibi
Ürün Performansı ile i lgili 
şikayetlerden Müşteri Teknik 
Destek Bölümü Arge Bölümü ile 
birlikte çözüm ekibi oluşturmaktan 
ve şikayeti yönetmekten 
sorumludur.

Şikayet inceleme adımları:
*Edinilen ilk bilgi, 

*Edinilecek detay bilgiler
*CTS ilk inceleme adımları

*QDMS-DF kaydının oluşturulması
*Şikayet önceliklendirmesi

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

H

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

SC (CSR)
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Servis ile ilgili gelen tüm 
şikayetlerin ilk  incleme 

adımları CSR 
tarafından yapılır.

CSRMÜŞTERİ

Müşteri, geri 
bildirim/şikâyet 

talebinde 
bulunur.

AR-GE

Müşteriden alınan 
şikâyet, şikâyeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları tanımlanır. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikâyet acil mi?

H
Müşterinin ilk beyan 

ettiği şikayete gerekli 
ise detay bilgiler 

sorulur/talep edilir.

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.

E

Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikayetin ilk inceleme adımları 
CSR tarafından gerçekleştirilir. 
Yapılan analiz sonuçları raporu 
hazırlanır ve ekip ile müşteriyle 

paylaşılmadan önce yorumlanır. 

E
Müşteriye şikayet analiz 

çözümleri, raporu 
paylaşılır ve Müşterinin 

geri dönüşü talep edilir.

Şikayete özel ekip 
belirlenir ve şikayet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

SERVİS, AMBALAJ İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

SATIŞ ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Müşteriden edinilen 
detay bilgiler sonrası 
inceleme adımları 
revizesi gerekli mi?

E

H

Müşteri bilgilendirme 
paylaşılması uygun 

mu?

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

H

Şikayetin 2. alternatif 
çözüm adımlarını 

belirlemek için ilgili Ekip 
ile toplanılır. Çözüm 

adımları değerlendiril ir, 
adımlar belirlenir. 

ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet Yönetim Ekibi 
değerlendirmesi gerekli 

mi?

Şikayetin 2. alternatif 
çözümleri gerçekleştirilir 

ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le 

paylaşım yapar. 

H

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Sun Chemical'a İletilen 
şikayet hangi bölüme 
gelir ise gelsin ilgili tüm 

ekibe bilgi verilir.

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir. E

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

Dış Çözüm kapsamında 
Exper ile süreç işletilir.

H

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir. Sürecin 
tamamlanması ise claim vb. 

konular KGV ile paylaşılır.

E

E: Evet
H: Hayır

* İlgili Ekip:
Servis ve Ambalaj ile ilgili 
şikayetlerden  Fabrika Müdürleri ve 
Satış Operasyon Müdürü çözüm ekibi 
oluşturmaktan ve şikayeti 
yönemekten sorumludur.

Şikayet inceleme adımları:
*Edinilen ilk bilgi, 

*Edinilecek detay bilgiler
*CSR ilk inceleme adımları

*QDMS-DF kaydının oluşturulması
*Şikayet önceliklendirmesi

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

H

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

CTS OPERASYONLAR (Üretim, 
Depo, Tedarik Zinciri) KGV

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Arınç Aktan

Mehmet Umut Günaltay
Hülya Denktaş
Serkan Saygı

Hatice Bahadır Aydemir
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FRM-CTS-01

SC (CTS)MÜŞTERİ

Müşteri, geri 
bildirim/şikâyet 

talebinde 
bulunur.

SC (CSR)

Müşteriden alınan 
şikâyet, şikâyeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

* Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları tanımlanır. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikâyet acil mi?

H

Müşteri elindeki 
bilgilerle formu 
doldurup iletir.

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.E

Şikâyete özel ekip 
belirlenir ve şikâyet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

Şikayetin ilk inceleme adımları 
CTS tarafından gerçekleştirilir. 

Yapılan analiz sonuçları raporu 
hazırlanır ve ekip ile müşteriyle 

paylaşılmadan önce yorumlanır. 

E
Müşteriye şikayet analiz 

çözümleri, raporu 
paylaşılır ve Müşterinin 

geri dönüşü talep edilir.

Şikayete özel ekip 
belirlenir ve şikayet 

adımları belirlenir. (15 
dk teams, tel, mail)

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

YASAL YÜKÜMLÜLÜKLER İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

KGV ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Müşteriden edinilen 
detay bilgiler sonrası 
inceleme adımları 
revizesi gerekli mi?

E

H

Müşteri bilgilendirme 
paylaşılması uygun 

mu?

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

H

Şikayetin 2. alternatif 
çözüm adımlarını 

belirlemek için ilgili Ekip 
ile toplanılır. Çözüm 

adımları değerlendiril ir, 
adımlar belirlenir. 

ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet Yönetim Ekibi 
değerlendirmesi gerekli 

mi?

Şikayetin 2. alternatif 
çözümleri gerçekleştirilir 

ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le 

paylaşım yapar. 

H

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Müşteriden alınan 
şikayet, şikayeti alan 
tarafından iigili tüm 

ekibe bildirilir. *

Sun Chemical'a İletilen 
şikayet hangi bölüme 
gelir ise gelsin ilgili tüm 

ekibe bilgi verilir.

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir. E

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir.

E

Dış Çözüm kapsamında 
Exper ile süreç işletilir.

H

Müşteri, sunulan 
çözümden tatmin oldu 

mu?

Müşteriden alınan geri bildirim 
ile şikayetin sonlandırılması 
aşamasına gelindi ise DF 

içerisinde tüm adımlar süreçte 
anlatıldığı gibi işletilir. Sürecin 
tamamlanması ise claim vb. 

konular KGV ile paylaşılır.

E

E: Evet
H: Hayır

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Arınç Aktan
Gülçin Gök

Hülya Denktaş
Serkan Saygı

Hatice Bahadır 
Aydemir

* Şikayet Özel Ekip,

Yasal ve Diğer Yükümlülükler ile 
ilgili şikayetlerden Arge Bölümü ve 
Regulasyon ve Dokümantasyon 
Süpervizörü çözüm ekibi 
oluşturmaktan ve şikayeti 
yönetmekten sorumludur.

Şikayet inceleme adımları:
*Edinilen ilk bilgi, 

*Edinilecek detay bilgiler
*Regülasyon ve Dokümantasyon 
Süpervizörü ilk inceleme adımları
*QDMS-DF kaydının oluşturulması

*Şikayet önceliklendirmesi

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

H

Müşteriye şikayet analiz 
çözümleri, raporu 

paylaşılır ve Müşterinin 
geri dönüşü talep edilir.

SC (AR-GE)

 

 

 

 

 

 


