
 

SUN CHEMICAL MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ PROSES AKIŞ ŞEMASI

Şikayet Formu Müşteri Ziyareti
Müşterilerin İletişimde olduğu Sun 
Chemical Personeli e-mail ve 

telefon

Tel: 0 232 376 88 90
Faks: 0 232 376 8896

Şikayetin Kalite Güvence 
Bölümü Tarafından 

alınması

Şikayetin Alındığına Dair 
Müşteriye Geri Bildirimi   (Maks 

24 saat) 

Haftalık Müşteri 
Şikayetleri Toplantısı 
(KGV, Satış, CTS, CSR, 

ARGE)

ŞİKAYETİN 
ACİLİYETİ

EVETHAYIR

Gerekiyorsa Müşterinin 
Yerinde Ziyaret Edilmesi 
veya Derhal İletişime 

Geçilmesi 

QDMS’te DÖF 
Açılması

KGV Bölümünün 
Haberdar Edilmesi

Müşteriye Şikayetin 
Akıbeti İle İlgili Bilgi 

Verilmesi  (Maks 48 saat)

Açılan DÖF’te 
Aksiyona 

İhtiyaç Var mı?

Gelişme Raporunun 
Yazılması ve DÖF’ün 

Kapatılması
HAYIR EVET

KÖK Neden 
Analizi 

Yapılması

Aksiyonların 
Alınması 

Sonuç Raporu

Şikayetin İzleme Bitiş Tarihine 
Kadar Takip Edilmesi veya 
Yeni Biz İzleme Açılması

İzleme 
Sonucuna 
Yönelik 

Aksiyonlar

İzlemeye 
İhtiyaç Var 

mı?

Şikayetin Sonuçlarının İlgili 
Yöneticiye İletilmesi

İlgili Bölüm Tarafından Müşteri 
İle Mütabakat

Müşteri 
Memnuniyeti

EVET

HAYIR

Şikayet KapatmaMüşteri Memnuniyet Anketi
Raporlama, YGG, 
Haftalık Toplantı

Başka 
Çözüm 
Önerisi

İzleme

 


