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FRM-CTS-01

MÜŞTERİ TEKNİK DESTEK (CTS)MÜŞTERİ

Geri bildirim/
şikâyet talebinde 

bulunur.

 (AR-GE)

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Gelen şikayetler CTS 
ekibinde toplanır. Eş 
zamanlı QDMS-DF 

başlatılır.

Şikâyet acil mi?

H

Müşteriden detay 
bilgiler talep edilir. 

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.

E

Şikayetin ön inceleme 
adımları gerçekleştirilir. 

E
Proses şartları/ 

uygulamalar tekrar 
gözden geçirilir. Geri 

dönüş yapılır.

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

ÜRÜN PERFORMANSI İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

KGV ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet edilen 
problem, 

incelemelerde teyit 
edildi mi?

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Şikayetin 2. alternatif çözüm 
adımlarını belirlemek için ilgili Ekip ile 

toplanılır. Çözüm adımları 
değerlendirilir, adımlar belirlenir. 

BİLİRKİŞİ (SİGORTA EXPERİ)

Şikayetin 2. alternatif çözümleri 
gerçekleştirilir ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le paylaşım 

yapar. 

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Dış Çözüm kapsamında Exper ile 
süreç işletilir.H

DF içerisinde tüm adımlar 
kaydedilerek şikayet sonlandırılır. 

E: Evet

H: Hayır

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Genel Müdür

Operasyonlar Direktörü
Likit Mürekkepler Teknik Direktörü

Ofset Ürün Direktörü
SB Satış ve Satış Operasyon Müdürü

WB Satış Müdürü
Kalite Sistem Müdürü

* İlgili Ekip:
Aliağa Arge: SB Arge Müdürü, SB 
Arge Müh. Arge Süpervizörü
Aliağa CTS: SB CTS Süpervizörü, 
CTS Teknisyeni
Aliağa Satış: SB Satış Müdürü, SB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı

Çiğli Arge: WB Arge Müdürü, WB 
Arge Müh.
Çiğli CTS: WB CTS Süpervizörü, CTS 
Teknisyeni
Çiğli Satış: WB Satış Müdürü, WB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı

Gebze Arge:  OB Arge Müdürü, 
OB Arge Süpervizörü, OB Arge 
Müh.
Gebze CTS: OB CTS Süpervizörü, 
CTS Teknisyeni
Gebze Satış: OB Satış Müdürü, OB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı

Bilgilendirme GM, OD, KGV

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.

SATIŞ OPERASYON (CSR)SATIŞ

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Talep edilen detaylı 
bilgiler iletilir.

FRM-CTS-01

Yapılan analiz 
sonuçları Arge ile 
birlikte yorumlanır. 

Müşteri ile sonuçlar 
paylaşılır, Müşteri 
proses şartları / 
uygulamaları 

değerlendirilmesi 
talep edilir. 

QDMS-Gelişme 
Raporu

QDMS-DF Kaydı

Probleme ait 
detay incelemeler 
yapılır. (Gerekli ise 
müşteriden detay 
bilgi talep edilir. 

Yapılan analiz sonuçları 
CTS ile birlikte yorumlanır. 

QDMS-Kök Neden 
Analizi, Aksiyon 

H

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT)

Müşteriden gelen 
bilgiler incelenir, 

Müşteriye çalışmaların 
başlatıldığına dair 

bilgilendirme yapılır. 

KPI (48 saat)
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SATIŞ OPERASYON (CSR)MÜŞTERİ

Geri bildirim/
şikâyet talebinde 

bulunur.

 (AR-GE)

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Gelen şikayetler CSR 
ekibinde toplanır. Eş 
zamanlı QDMS-DF 

başlatılır.

Şikâyet acil mi?

H

Müşteriden detay 
bilgiler talep edilir. 

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.

E

Şikayetin kategorisine göre ilgili birimlere 
şikayetin yönlendirilmesi yapılır.   

E
Proses şartları/ 

uygulamalar tekrar 
gözden geçirilir. Geri 

dönüş yapılır.

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

SERVİS, AMBALAJ İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

KGV ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet edilen 
problem, 

incelemelerde teyit 
edildi mi?

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Şikayetin 2. alternatif çözüm 
adımlarını belirlemek için ilgili Ekip ile 

toplanılır. Çözüm adımları 
değerlendirilir, adımlar belirlenir. 

BİLİRKİŞİ (SİGORTA EXPERİ)

Şikayetin 2. alternatif çözümleri 
gerçekleştirilir ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le paylaşım 

yapar. 

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Dış Çözüm kapsamında Exper ile 
süreç işletilir.H

DF içerisinde tüm adımlar 
kaydedilerek şikayet sonlandırılır. 

E: Evet

H: Hayır

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Genel Müdür

Operasyonlar Direktörü
Likit Mürekkepler Teknik Direktörü

Ofset Ürün Direktörü
SB Satış ve Satış Operasyon Müdürü

WB Satış Müdürü
Kalite Sistem Müdürü

* İlgili Ekip:

* İlgili Ekip:

Aliağa Operasyon: SB Fabrika 
Müdürü, Likit Mürekkepler Tedarik 
Zinciri Müdürü, SB Üretim 
Süpervizörü, Planlama ve İhracat 
Uzmanı
Aliağa Satış: Satış Operasyon 
Müdürü, Satış Operasyon 
Uzmanı(İhracat Dahil) 

Çiğli Operasyon: WB Fabrika 
Müdürü, Likit Mürekkepler Tedarik 
Zinciri Müdürü, WB Üretim 
Süpervizörü, Planlama ve İhracat 
Uzmanı
Çiğli Satış: Satış Operasyon 
Müdürü, Satış Operasyon Uzmanı 
(İhracat Dahil) 

Gebze Operasyon:  Gebze Ürün 
Direktörü, Planlama Uzmanı,
Gebze CTS: OB CTS Süpervizörü, 
CTS Teknisyeni
Gebze Satış: OB Satış Müdürü, OB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı

Bilgilendirme GM, OD, KGV

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.

MÜŞTERİ TEKNİK DESTEK (CTS)SATIŞ

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Talep edilen detaylı 
bilgiler iletilir.

FRM-CTS-01

Şikayetin ön 
incelemesi yapılır. 

Müşteri ile sonuçlar 
paylaşılır, Müşteri 
proses şartları / 
uygulamaları 

değerlendirilmesi 
talep edilir. 

QDMS-Gelişme Raporu
Şikayet türüne göre Ekip Lideri gelişme 

raporu yazmaktan sorumludur.

QDMS-DF Kaydı

Probleme ait 
detay incelemeler 
yapılır. (Gerekli ise 
müşteriden detay 
bilgi talep edilir. 

Yapılan analiz sonuçları 
CSR ile birlikte yorumlanır. 

QDMS-Kök Neden 
Analizi, Aksiyon 

H

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT)

Müşteriden gelen 
bilgiler incelenir, 

Müşteriye çalışmaların 
başlatıldığına dair 

bilgilendirme yapılır. 

KPI (48 saat)

OPERASYONLAR (Üretim, 
Depo, Tedarik Zinciri)

Ambalaj: Fabrika Müdürlükleri
Servis ( Termin dışında) : Satış Operasyon 

ekibi
Termin : Tedarik Zinciri  ve Planlama
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SATIŞ OPERASYON (CSR)MÜŞTERİ

Geri bildirim/
şikâyet talebinde 

bulunur.

 (AR-GE)

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Gelen şikayetler CSR 
ekibinde toplanır. Eş 
zamanlı QDMS-DF 

başlatılır.

Şikâyet acil mi?

H

Müşteriden detay 
bilgiler talep edilir. 

Şikâyet Yönetim Ekibi 
bilgilendirilir.

E

Şikayetin ön inceleme adımları Satış 
Operasyon Ekibi tarafından gerçekleştirilir. 
Şikayetin kategorisi Servis veya Ambalaj 
türüne göre Fabrika Müdürlükleri veya 
Tedarik Zinciri Müdürüne inceleme için 

yönlendiri lir.

E

Proses şartları/ 
uygulamalar tekrar 

gözden geçirilir. Geri 
dönüş yapılır.

H

ŞİKÂYET ÇÖZÜM EKİBİ

YASAL YÜKÜMLÜLÜKLER İLE İLGİLİ ŞİKÂYET İNCELEME AKIŞI

KGV ŞİKÂYET YÖNETİM EKİBİ

Şikayet edilen 
problem, 

incelemelerde teyit 
edildi mi?

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Şikayetin 2. alternatif çözüm 
adımlarını belirlemek için ilgili Ekip ile 

toplanılır. Çözüm adımları 
değerlendirilir, adımlar belirlenir. 

BİLİRKİŞİ (SİGORTA EXPERİ)

Şikayetin 2. alternatif çözümleri 
gerçekleştirilir ve ekip tarafından 
atanan kişi  Müşteri i le paylaşım 

yapar. 

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Müşteriden alınan geri bildirim ile DF 
içerisinde tüm adımlar kaydedilerek 

şikayet sonlandırıl ır.

E

Dış Çözüm kapsamında Exper ile 
süreç işletilir.H

DF içerisinde tüm adımlar 
kaydedilerek şikayet sonlandırılır. 

E: Evet

H: Hayır

* Şikâyet Yönetim Ekibi
Genel Müdür

Operasyonlar Direktörü
Likit Mürekkepler Teknik Direktörü

Ofset Ürün Direktörü
SB Satış ve Satış Operasyon Müdürü

WB Satış Müdürü
Kalite Sistem Müdürü

Yasal Yükümlülüklerle ilgili Ekip 
Lideri: Regülasyon ve 
Dokümantasyon Süpervizörü

*İlgili Ekip: Gebze Arge Müdürü, 
WB Arge Mühendisi

Aliağa Satış: SB Satış Müdürü, SB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı, Satiş ve Satış Operasyon 
Müdürü, SB CTS Süpervizörü

Çiğli Satış: WB Satış Müdürü, WB 
Satış Süpervizörü, Satış Teknik 
Uzmanı, Satış Operasyon 
Müdürü,WB CTS Süpervizörü

Gebze Satış: OB Ürün Direktörü, 
OB Satış Müdürü, OB Satış 
Süpervizörü, Satış Teknik  Uzmanı

Bilgilendirme GM, OD, KGV

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.

MÜŞTERİ TEKNİK DESTEK (CTS)SATIŞ

Müşteriden gelen 
şikayet, ilgili tüm ekibe 

bildirilir.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Şikayetin alındığına dair 
müşteriye bilgilendirme 

yapılır.

Talep edilen detaylı 
bilgiler iletilir.

FRM-CTS-01

Yapılan analiz 
sonuçları CTS Ekibi ile 

birlikte yorumlanır. 

Müşteri ile sonuçlar 
paylaşılır, Müşteri 
proses şartları / 
uygulamaları 

değerlendirilmesi 
talep edilir. 

QDMS-Gelişme 
Raporu

QDMS-DF Kaydı

Probleme ait detay 
incelemeler yapılır. 

(Gerekli ise müşteriden 
detay bilgi talep edilir. 

Yapılan analiz sonuçları 
CTS ile birlikte yorumlanır. 

QDMS-Kök Neden 
Analizi, Aksiyon 

H

Şikayet analiz ve 
çözümü değerlendirilir. 

Sunulan çözümden 
memnun oldu mu?

KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT) KPI (24 SAAT)

Müşteriden gelen 
bilgiler incelenir, 

Müşteriye çalışmaların 
başlatıldığına dair 

bilgilendirme yapılır. 

KPI (48 saat)

OPERASYONLAR (Üretim, 
Depo, Tedarik Zinciri)

Operasyon 

 

 

 

 


