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1.0  AMAÇ ve KAPSAM

1.1  AMAÇ 

Müşterilerle yapılan sözleşmeleri, müşterilere ulaştırılan ürün bilgileri doğrultusunda, gelen talepleri, oluşabilecek farklılıkların gözden geçirilmesi, karara bağlanmasını, taleplerin zamanında ve istenildiği biçimde karşılanmasıdır. Alınan şikâyetlerin değerlendirilip sonuçlandırılmasında kullanılacak sistemi açıklamak ve bu prosesin etkinliğini sürekli iyileştirmek üzere yürütülen çalışmaları tanımlamaktır.

 1.2 KAPSAM
Ürüne bağlı şartların belirlenmesi, ürüne bağlı şartların gözden geçirilmesi, müşterilerle iletişimi ve şikâyet ve geri bildirimlerden hareket edilerek üretim aşamasından satış sonrası hizmetlere kadar, şikâyet ile ilgili verilerin belirlenmesi, toplanması, analiz edilmesi ve iç süreçlerin bu değerlendirmeler ışığında yönlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.
2.0 SORUMLULUK
Satış ve Pazarlama Bölümü 
Satış ve Pazarlama Sorumlusu

Kalite Yönetim Şefi
İşletme Müdürü

Tüm Bölüm Amirleri
3.0 İŞLEM
İş takibinden Satış ve Pazarlama Bölümü sorumludur.

3.1 Müşteri talepleri çeşitli vasıtalarla FORM SÜNGER A.Ş.’ye ulaşır. Bunlar;
3.1.1 Daha evvel satış yapılmış, yeni satış yapılacak bayi ve müşterilerle direkt temas,

3.1.2 Pazar araştırmaları sırasında resmi veya özel kuruluşlar ile yapılan temaslar, 

3.1.3 Müşteri referansları ile gelen yeni müşteriler.
3.2 Müşteri Taleplerinin Alınması Ve Hazırlanması
3.2.1 Bütün müşteri talepleri direkt veya dolaylı şekilde FORM SÜNGER A.Ş.’ye ulaşmışsa, Satış ve Pazarlama Bölümü müşteri ile doğrudan bağlantı kurar.

3.2.2 Firmamız, müşterilerimiz ile teslim ve teslim sonrası şartları kapsayan, firmamız tarafından belirlenmiş şartlara uygunluğu doğrulanmış, yasal şartları karşılama yeteneği olan, ticari ve teknik detayı, ürün ve sevkiyat bilgilerini müşterilerine gönderir.
Bu bilgilerin müşterilerimiz tarafından onaylanması sözleşme sayılır. Firmamız ve müşterileri arasında, anlaşma sağlanan asıl sözleşme üzerinde taraflarca geçerli olmak kaydı ile herhangi bir nedenle değişiklik yapılması halinde, bu durum müşterilerimize gönderilerek onayı alınır. Aylık olarak değişen fiyat listeleri müşterilerimize iletilir, müşterilerimiz tarafından onaylanmasından sonra geçerliliği sağlanır. (PS 7.2 Müşteri İlişkili Proses)
Talepler müşteri tarafından belirlenir ve genellikle şu hususları kapsar:

· Ürüne ilişkin istekler (boyut, renk, adet,ilgili standart vb.),

· Ticari istekler (ambalaj biçimi, ödeme koşulları, teslim yeri, sevkiyat şartları, vb.),

· Özel istekler (bağlantı,ön ödeme vb.)

3.3 Yapılan bütün yazışmalar ve dokümanlar kalite kayıtları olarak Satış ve Pazarlama Bölümünde saklanır.

3.4 İletişim.
FORM SÜNGER A.Ş.bu prosedür aracılığı ile şikayetleri ele alma ile ilgili araştırmalar, prosedür ve formları erişilebilir kılma yollarını tarif etmiştir. Bu iletişim yolları;

· www.formsunger.com.tr internet sitesi.

· Satış ve Pazarlama Sorumlusuna ulaşma.
· Telefon, fax, e-mail, mektup, WEB vs.
Müşteri ile ilişkili prosedür, formlar, anketler hazırlanmıştır. Güncelliği Kalite ve Yönetim sistemlerinde kullanılan SAP ’de takip edilmektedir. Bu dokümanlara yukarıda anılan web sayfası aracılığı ile ulaşılabildiği gibi, Satış ve Pazarlama Sorumlusundan e-mail ya da faks olarak da temin edilebilir. Ayrıca şikâyetçi ve müşterilere ulaştırdıkları bu doküman ve formların güncelliğinden de sorumludurlar. Şikâyetçi, isteği üzerine yapmış olduğu şikâyetin kabulünden çözüm için mutabakat sağlanana kadar düzenli aralıklarla bilgilendirilir. 

3.5 Şikâyetin alınması.
FORM SÜNGER A.Ş’de Satış ve Pazarlama Sorumlusu aracılığı(telefon, faks, e-mail, WEB) ile yazılı olarak alınmaktadır. Müşterilerimizden talepler yazılı olarak kabul edilir. Menşei belli olmayan talepler kabul edilmez. Satış ve Pazarlama Sorumlusu gelen şikâyetleri ‘’Müşteri Şikayet Formuna’’ girerek kayıt altına alır. Her bir şikâyeti benzersiz bir tanımlama koduyla sırayla kaydeder. Kayıt bilgileri aşağıdakilerden oluşur;

· Şikâyet tarihi,
· Şikâyeti bildiren kişi,
· Şikayet numarası (001,002,003,004………….)

· Şikayetin Önem derecesi,
· Firma adı,
· Geri bildirim tarihi,
· Şikâyete konu olan ürün, hizmet, personel ya da diğer faaliyetler,
· Şikâyete konu olan miktar, sevkiyat miktarı ve tarihi,
· Şikâyetin açık tarifi ve ilgili yardımcı bilgiler,
· Müşteri tarafından istenen düzeltme,
· Sonuç raporu yazım tarihi,
Aşağıdaki durumlarda yapılan şikâyetlerin önceliği yüksek olarak kabul edilir.
· Şikâyetçilerin üretim ve/ya hizmetini durduran problemler.

· Teslimattan kaynaklanan sorunlar.

· Üretim ve verim kaybı yaratan kalite problemleri.

· Sürekli aynı ürün ve/ya hizmete dair iletilen problemler.
Boydak Holding bünyesinden gelen şikayetlerde Kalite Güvence Şefi tarafından yine  Satış ve Pazarlama Sorumlusuna iletilerek, Satış Ve Pazarlama Sorumlusu gelen şikâyetleri ‘’Müşteri Şikayet Formuna’’ girerek kayıt altına alır. 
3.6 Şikâyetin takip edilmesi
Satış ve Pazarlama sorumlusu aldığı şikâyetleri yukarıdaki önem sırasına uygun bir şekilde ele alınır ve  bilgisayar sisteme kayıt edilir. Alınan kayıt için Satış ve Pazarlama Sorumlusu gerekli bilgiye sahip ise hemen bilgi verir, eğer çözüm için takibat yapılması gerekiyorsa, müşterilerin şikâyetleri kimi ya da hangi bölümü ilgilendiriyorsa gerekli bilgi en kısa sürede kendisine yazılı olarak bildirilir. Şikâyetçiye isteği üzerine bütün şikâyet çözümü işlemi boyunca, şikâyetinin çözüm durumu hakkında bilgi verilebilir.
3.7 Şikâyetin alındığının bildirilmesi
Şikâyetçi bu aşamada şikâyetin değerlendirilmeye koyulduğuna dair Satış ve Pazarlama Sorumlusu tarafından en fazla 24 saat içerinde “şikâyetiniz elimize ulaşmıştır” şeklinde sözlü veya yazılı olarak  bilgilendirilir
3.8 Şikâyetin ilk değerlendirmesi.
Satış ve Pazarlama Sorumlusu, müşteri şikâyetinin ön incelemesini yapar, varsa eksik bilgileri tamamlatır. Gerekiyorsa Satış ve Pazarlama sorumlusu daha detaylı bilgi almak ve numune talebi için şikâyetçi ile görüşür. Görüşme telefonla, e-mail ya da yüz yüze olabilir. Satış ve Pazarlama sorumlusu, son bilgileri ‘’Müşteri Şikayet Formuna’’ girer ve şikâyeti önem derecesine göre önceliklendirir.  

Şikayetle ilgili olarak İşletme Müdürü ve Kalite Yönetim Şefi sözlü olarak bilgilendirilir. Gerekirse sorunla ilgili ekip ve ekip liderini belirlenir (ilgili proses ve prosedürlerin sorumluları) ve şikâyeti yayınlar. 
(Bu aşamada Kalite Yönetim Şefi, DÖF başlatılmasına ihtiyaç olup olmadığına karar verir. DÖF başlatılması gerekli ise SAP üzerinden ekibide  belirleyerek DÖF faaliyeti başlatır. Şikâyetçilerden gelen her şikâyet için DÖF işlemi başlatılmaz. Özellikle kronik hale gelmiş problemler için düzeltici ve önleyici faaliyetler başlatılır ve takibi yapılır.)
(Satış ve Pazarlama sorumlusu DÖF sonucunu beklemeden şikâyete ilişkin sonuç raporunu hazırlayıp, yayınlayabilir.)

Şikâyetin ilk değerlendirmesine takiben (mevcutsa) acil çözüm önerileri  varsa şikâyetçilere iletilir. Çözüm önerisi müşteri tarafından kabul edilirse, Satış ve Pazarlama sorumlusu, şikâyetle ilgili gelişme ve sonuç raporlarını oluşturarak ve bu doğrultuda şikâyeti kapatabilir.
3.9 Şikâyetin Araştırılması.
Hızlı bir çözüm bulunamıyorsa, şikâyetçinin yerinde incelemelerde bulunmak için ziyaret gerekebilir. Satış ve Pazarlama sorumlusu elde ettiği bulgu ve numuneleri fabrikada şikâyetin muhataplarına incelemeleri için gönderir. Gerekiyorsa fabrikada yapılan testler ve değerlendirmelerde Satış ve Pazarlama  sorumlusuna sözlü veya yazılı olarak bildirilir.
Üründen kaynaklanan şikâyetlerde bulgu ve numuneler işletmemizin eline ulaştıktan sonra en fazla 1 hafta içersinde, teknik ekibimizin yerine giderek yaptığı çalışmalarda ise en fazla 2 haftalık araştırma süresi belirlenmiştir.
Cevap gelmemişse, ilgili bölümden neden cevap gelmediği konusunda sözlü veya yazılı olarak bilgi alınır, daha ne kadar süre beklenmesi gerektiği öğrenilerek müşteriye durum hakkında bilgi verilir. Nihai sonuca ulaşılınca müşteriyle tekrar görüşülerek mutabık kalınıp, şikâyet kapatılır.
3.10 Şikâyetlere Cevap Verme
Şikâyet bütün yönleri ile ele alınarak, uygun bir araştırma yapıldıktan sonra, öncelikle müşteriye tüketiciyi koruma yasası çerçevesinde çözüm önerileri sunulur. Müşteri bu çözümü istemezse durum firma prosedürleri çerçevesinde tekrar değerlendirmeye alınır. Belirlenen çözüm doğrultusunda firma gerekli işlem ya da bilgilendirmeyi(ücret iadesi, reproses, değiştirme, tamir etme, yerine eşdeğerini verme, teknik yardım, bilgilendirme, telafi etme, özür dileme, şikayet sonucu ortaya çıkan ürünlerdeki, prosesteki, politikadaki ve işlemlerdeki değişikliklerin gösterilmesi vb.) müşteriye yaparak mutabık kalır ve kaydı kapatır.
3.11 Şikâyetin karara bağlanması ve kapatılması.
Şikâyetçi yapmış olduğu şikâyette haklı bulunursa, söz konusu mağduriyet şikâyetçiyle karşılıklı olarak varılacak mutabakata göre giderilir. Eğer şikâyetçinin kendi uygulamalarından doğan bir uygunsuzluk söz konusu ise bu durum gerektiğinde alternatif çözümler üretilerek şikâyetçiye iletilir.

Satış ve Pazarlama Sorumlusu şikâyetçilerle yaptığı görüşmeler sonucunda oluşan herhangi bir reklâmasyon, iade, iskonto, iptal, reproses, değişim ve benzeri durumlarında Genel Müdür bilgisi dahilinde gerekli karar verilerek, şikâyeti kapatır. 
3.12 Raporlamalar.
Satış ve Pazarlama Sorumlusu şikâyetler ile ilgili olarak raporlar hazırlar. Şikâyetlerle ilgili olarak fabrikada 3 ayda bir toplantı düzenler ve bir önceki rapora ait durumu katılımcılarla paylaşır. Bunlara ek olarak yönetimin gözden geçirmesi toplantılarında da yıllık değerlendirme raporu hazırlayarak üst yönetime sunar.

3.13 Müşteri ile ilişkili proseslerin iyileştirilmesi.
Müşteri ile ilişkili prosesi çerçevesinde belirlenmiş performans kriterleri yönetimin gözden geçirme toplantıları aracılığı ile periyodik olarak gözden geçirilmekte ve sürekli iyileştirme döngüsü içinde hedef revizyonları yapılmaktadır. 

3.14 Müşteri ile ilişkili prosesleri ile ilgili müşteri memnuniyet seviyesinin ölçülmesi.
Form Sünger AŞ’de, şikâyetçilerin memnuniyet seviyelerini belirlemek için anketler aracılığı  ile  araştırmalar yapılmaktadır.  Yılda bir kez müşterilere “MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ARAŞTIRMA ANKETİ” ve her müşteri şikayetinin ardından “MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİNİ DEĞERLENDİRMEDEKİ MEMNUNİYET ANKETİ”  gönderilmektedir ve alınan cevaplar Satış ve Pazarlama Sorumlusu tarafından değerlendirilmektedir.
Gerekli durumlarda DÖF açılmaktadır. Yapılan anketler, anket değerlendirmeleri ve alınan aksiyonlar düzenli olarak yönetimin gözden geçirme toplantılarında gözden geçirilir. Ankette yer alan değerlendirmeler kısımlarının karşılığı olarak verilen cevaplar(çok iyi, iyi, normal, kötü, çok önemli, önemli,az önemli, hiç önemi yok) müşterilerin memnuniyet derecesi olarak kabul edilmektedir.
3.15 Kayıtların saklanması.
FORM SÜNGER A.Ş ’de, müşteri şikâyetleri ilgili tüm kayıtlar Satış ve Pazarlama Bölümünde 1 sene boyunca saklanır. SAP ’de yer alan verilerin sürekliliğinin sağlanması kayıtların kontrolü işlemi ile güvence altına alınmıştır. 

 4.0 REFERANS DÖKÜMANLAR
4.1 Müşteri Memnuniyeti Prosedürü 
4.2 Müşteri Memnuniyet Araştırma Anketi
4.3 Müşteri Şikâyetleri Değerlendirmesindeki Memnuniyet Anketi



























10
	HAZIRLAYAN

YÖNETİM TEMSİLCİSİ

	ONAYLAYAN

GENEL MÜDÜR



