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AR-GE

Şikayet 
Bildirimi

Şikayet 
Tipi

Pazarlama ve İş 
Geliştirme Birimine 

Bilgi Verilmesi

QDMS Müşteri 
Şikayet Yönetimi 

Modülü Üzeinden 
kayıt açılması

Öz Analiz yapılarak İlgili Birime 
iletilmesive müşteriye şikayetin 
değerlendirmeye alındığına dair 
bilgilendirmenin 2 gün içerisinde 

yapılması

Şikayet önceliğinin 
ilgili prosedüre göre 

belirlenmesi
(acil,normal,düşük)

Açma Onayı

Yurt içi Satış Pazarlama

Hizmet
Teknik

Analizlerin 
gerçekleştirilmesi

Analiz sonrası 
gerekli görüldüğü 

takdirde Ar-
Ge’den yorum 

istenmesi

Detaylı Analiz yapılarak 
QDMS üzerinden 

değerlendirme kısmının 
doldurulması

Karar

Bertaraf 
Süreci

Geri 
Dönüşüm 

Süreci

Geri 
Çağırma 
Süreci

Depoya 
Aktarma 

Süreci

DF Gerekli 
mi?

DF ve Sürekli 
İyileştirme 

Prosedürüne Göre 
Uygulamaların 

Gerçekleştirilmesi

Karara ilişkin 
onayların sistem 

üzerinden 
alınmasına istinaden 

ilgili birime bilgi 
gönderilmesi

Evet

Hayır

Müşteriye sonuçla 
ilgili bilgilendirme 

yapılması

Müşteri ile 
Mutabakat

Müşteri 1 Yıl İçerisinde 
Dış Çözüme Yöneldi mi?

Dış Çözüm 
Sonuçlanan Kadar 

Şikayetin Açık 
Bırakılması

Şikayetin 
Kapatılması

Hayır

Evet

Hayır



SÜREÇ TABLOSU

Süreç Adı        : Müşteri Şikayet Yönetimi Süreci

Süreç Sahibi : Satış Pazarlama Direktörü

Sürecin Amacı : Müşteri şikayet yönetiminin anlatıldığı iş akış şeması

Yetki ve Sorumluluklar: Satış & Pazarlama, Kalite Kontrol, Stratejik Planlama ve Kurumsal Yönetim Sistemleri, Ar-Ge, Depo Lojistik

-Şikayet Bildirimi
- İSG & Çevre Talimatları

-Müşteri Şikayetleri İzleme Formu
-Analizler
-Bertaraf
-Geri Dönüşüm
-Geri Çağırma
-Müşteri Bilgilendirmeleri
-Kapatılan Şikayetler
- Atıklar
- Tatbikatlar

-Müşteri Şikayet Formu
-Müşteri Şikayetleri İzleme Formu

-Performans göstergeleri, Satış Pazarlama Direktörlüğü karnesinde tanımlanmıştır.

-İnsan
-Bilgi
-Zaman
-Müşteri Şikayet Modülü (QDMS)

-Bertaraf Süreci
-Geri Dönüşüm Süreci
-Geri Çağırma Süreci
-Düzeltici Faaliyet Süreci

SÜREÇ GİRDİLERİ SÜREÇ ÇIKTILARI İLGİLİ DOKÜMAN & KAYITLAR

PERFORMANS GÖSTERGELERİ

KAYNAKLAR İLİŞKİLİ SÜREÇLER
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