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MUSTERIi SIKAYET PROSEDURU

DOK.NO: P02.30
YAY.TAR.: 13.05.2014
REV.NO: 07
REV.TAR: 10.01.2025

Geri bildirimlerde: *Firma adi ve
bildirimde bulunan kiginin iletisim
bilgileri;

* Sikayetin tanimi ve firmamiza ait
ardin tanitim bilgileri (siparig no, koli
bilgisi vb.)

*Geri bildirimde bulunan muisterinin
Art Ambalajdan beklentileri
mevcut ise,

¢6zumin daha hizli ilerlemesini
sadlayacak

Hayir

BASLA

-

A

Miisteri sikayetinin alinmasi. Sikayetler yazili olarak
sales@artambalaj.com adresine, veya Sozli olarak: +90 212
422 79 63 (Pbx) no’lu tel. ve yiz ylize gérismeler ile alinir.

Mallarin iadesi

>

Misteriye 1 glin iginde “Feedback Mailli” (sikayetin alindigini
ve degerlendirilmek tzere ilgili birime bildirildigini)
gonderilmesi (Kalite Kontrol Miid./Satis Sorumlusu)

Alinan sikayet mesai saatleri icinde ise ayni glin, mesai
saatleri diginda ise takip eden is giinii igcinde Sikayetleri ele
alma Yonetim Temsilcisine iletilmesi (Kalite Kontrol
Muddrine)

Uygunsuzlugun/ sikayetin incelenmesi, dnceliklendirilmesi ve
cevaplandiriimasi (Kalite Kontrol Middri, Bolim
Sorumlulari)

KKF01.01.01-04 Kalite
Kontrol Formu Kesim

Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (1 is giinii icinde
cevap verilecek) : 1. Yasalara aykiri uygulama
2. Misteri faaliyetlerinin durmasina sebep

olan sorun
Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (2 is giini icinde
cevap verilecek) : 1. Finansal Konular

2. Mugteri faaliyetlerinin aksamasina
neden olan sorun

3. Sozlesmeye uymayan durum

4. iletisim ve bilgi akisi ile sorun

5.Teslimat ile ilgili sorun
Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (3 is giinii icinde
cevap verilecek) : 1. Art Ambalaj faaliyet alani disinda kalan
konu

2. Art Ambalaj’in kusurlu olmadigi konu

KKF01.05 Kalite Kontrol
Formu-Matbaa
KKF01.07 Kalite Kontrol
Formu-Extruder
KKF02.01-04 Uretim
Kontrol Formu-Operator
Kesim

KKF01.06 Ayiklama
Formu

F05.02 Baski Uretim
Onay Formu

7

Musteri sikayeti

"

haklh mi?

Evet

HAZIRLAYAN
YONETIM TEMSILCISI

ONAY

GENEL MUDUR
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A 4

Musteri ile mutabakat
saglanmasi ve uygun oldugunda
¢6zlimlerin yazil, telefonda veya

Uygunsuzluk / sikayet ile ilgili Dizeltici / lyilestirici
Faaliyetlerinin baslatilmasi (Kalite Kontrol Miid{ir(

Alternatif memnuniyet
Onerilerinin belirlenmesi.

yuz yiize sunulmasi.

/Bolum Sorumlulan)

(Bolim Sorumlulari)

(Kalite Kont. Muid/Satis Sor.)

Miisteriye Duzeltici Faaliyetin ve memnuniyet
onerilerinin sunulmasi (Kalite Kont. Miid/Satis Sor.)

A

Misteri ile Hayir
> mutabakat saglandi
mi?
Musteri Sikayet Listesi . i e . A
(PC giincel tutuluyor) |4 Musteriye ¢6ziminin uygulanmasi ve Misteri Sikayet
A Listesine eklenmesi (Kalite Kont. Mid/Satis Sor.)
Sikdyetin kapatilmasi (Kalite Kontrol Mid.)
SON
_ HAZIRLAYAN ONAY
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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iade iiriinlerin sevkiyat tarafindan teslim
alinmasi (Depo Sorumlusu)

jade Faturasi

iade irsaliyesiyle

gelen Grlnler dogru
mu?

(Depo Sorumlusu)

Hayir

Kalite Kontrol Mudirine
iade Grlinlerin sorunlarini
bildirilmesi ve iade
faturanin teslimi

jadelerin girisini Kalite Kontrol bélimiine
bildirilmesi ve iade irsaliyesinin teslimi.
(Depo Sorumlusu)

Misteriyi bilgilendirme
(Satis Sorumlusu)

Kalite Kontrol béliminiin iade irsaliyesinin
aslini muhasebeye teslim etmesi ve kendisine
bir fotokopi almasi.

(Kalite Kontrol Mudura)

Kalite Kontrol boliminin iade irsaliyesiyle
karsilastirarak iadelerin detayli kontrollerini
yapmasi (hatalar ve miktarlar)
(Kalite Kontrol Mudur()

HAZIRLAYAN
YONETIM TEMSILCISI

ONAY

GENEL MUDUR




