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	· PROSES SORUMLUSU : BAKIM ve İDAME Projeleri Teknik Yöneticisi.
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	PROSES ÇIKTILARI

	· MÜŞTERİLERDEN GELEN ŞİKAYETLER

· MÜŞTERİDEN GELEN İADE ÜRÜNLER
	· MÜŞTERİ ŞİKAYETİ İNCELEME SONUÇLARI

· MÜŞTERİ ŞİKAYETİ İNCELEME SONUÇLARINA GÖRE BAŞLATILAN DÜZELTİCİ FAALİYETLER

· MÜŞTERİ MAĞDURİYETİNİ GİDERİCİ İŞLEMLER

	PERFORMANS KRİTER(LER)İ

	· FİRMAMIZDAN KAYNAKLANAN MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİNİN ORANI

	REFERANSLAR

	DÜZELTİCİ FAALİYETLER PROSEDÜRÜ
	KP-05

	YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PROSES PLANI
	PP-03
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	MÜŞTERİ ŞİKAYETİ FORMU
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MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ


MÜŞTERİYE İNCELEME İLE İLGİLİ BİLGİ VERİLİR ve İNCELE KARARLARI UYGULANIR


MÜŞTERİYE BİLGİ VERİLİR


İNCELEME SONUCU MÜŞTERİ ŞİKAYET FORMUNA İŞLENİR


MÜŞTERİ ŞİKAYETİNİN ALINMASI


EVET


MÜŞTERİDEN GELEN YAZILI, SÖZLÜ, E-POSTA, vb.. ŞEKİLDE ŞİKAYETLER


PAZ. Ve SATIŞ MD. TARAFINDAN ŞİKAYETİN, MÜŞTERİ ŞİKAYET FORMUNA İŞLENMESİ


MÜŞTERİLERİMİZİN ÜRÜN/HİZMET UYGUNSUZLUK BİLDİRİMLERİ ve MÜŞTERİLERİMİZİN KULLANMAKTA OLDUKLARI ÜRÜNLERİMİZİ İADE veya DEĞİŞTİRME TALEPLERİ; MÜŞTERİ ŞİKAYETİ OLARAK İŞLEME ALINIR 


DÜZELTİCİ FAALİYETLER PROSEDÜRÜNE GÖRE DÜZELTİCİ FAALİYET UYGULANIR 


HAYIR


ŞİKAYETİN, MÜŞTERİ ŞİKAYETİ İZLEME FORMUNA İŞLENMESİ


MÜŞTERİ ŞİKAYETİNİN İNCELENMESİ veya İLGİLİ BİRİMLERE İNCELETMESİ 


Hata Firmamızdan mı kaynaklanıyor?


Düzeltici Faaliyet 
Gerekiyor mu?


MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ; PAZARLAMA ve SATIŞ MÜDÜRÜ TARAFINDAN ALINIR


MÜŞTERİ ŞİKAYETİNİN İNCELENMESİNDE AŞAĞIDAKİ KRİTERLER DEĞERLENDİRİLİR;
- MÜŞTERİ ŞİKAYETİ FİRMAMIZDAN MI KAYNAKLANIYOR?
- FİRMAMIZDAN KAYNAKLANIYORSA; MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ NASIL SAĞLANACAK?
- DÜZELTİCİ FAALİYET GEREKLİ Mİ? GEREKLİ İSE KAPSAMI ?


SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSESİ


EVET


HAYIR


SON


YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PR. PL. GÖRE ŞİKAYETLERİN İNCELENMESİ


Ürün İade Var mı?


YOK


PROJE YÖNETİM MÜDÜRÜ TARAFINDAN ÜRÜN İÇİN İADE FORMU DÜZENLENİR


VAR


BELİRLEME ve İZLENEBİLİRLİK PROSES PLANINA GÖRE TANIMLAMA YAPILIR 


A


A



