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BAŞLA 

Müşteri şikâyetinin alınması. Şikayetler yazılı olarak 
sales@artambalaj.com adresine, veya Sözlü olarak: +90 212 
422 79 63 (Pbx) no’lu tel. ve yüz yüze görüşmeler ile alınır. 
                        

 
ine yapılır. 

Alınan şikayet mesai saatleri içinde ise aynı gün, mesai 
saatleri dışında ise takip eden iş günü içinde Şikayetleri ele 
alma Yönetim Temsilcisine iletilmesi (Kalite Kontrol 
Müdürüne) 

Müşteriye 1 gün içinde “Feedback Mailli” (sikayetin alındığını 
ve değerlendirilmek üzere ilgili birime bildirildiğini) 
gönderilmesi (Kalite Kontrol Müd./Satış Sorumlusu) 

Uygunsuzluğun/ şikayetin incelenmesi, önceliklendirilmesi ve 
cevaplandırılması (Kalite Kontrol Müdürü, Bölüm 
Sorumluları) 

Müşteri şikâyeti 
haklı mı? 

Yüksek Öncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (1 iş günü içinde 
cevap verilecek) : 1. Yasalara aykırı uygulama  
                                2. Müşteri faaliyetlerinin durmasına sebep 
olan sorun 
Normal Öncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (2 iş günü içinde 
cevap verilecek) : 1. Finansal Konular 
                                2. Müşteri faaliyetlerinin aksamasına 
neden olan sorun 
                                3. Sözleşmeye uymayan durum 
                                4. İletişim ve bilgi akışı ile sorun 
                                5.Teslimat ile ilgili sorun 
Düşük Öncelikli Olumsuz Geri Bildirimler: (3 iş günü içinde 
cevap verilecek) : 1. Art Ambalaj faaliyet alanı dışında kalan 
konu 
                                2. Art Ambalaj’ın kusurlu olmadığı konu  

 

Geri bildirimlerde: *Firma adı ve 
bildirimde bulunan kişinin iletişim 
bilgileri; 
* Şikayetin tanımı ve firmamıza ait 
ürün tanıtım bilgileri (sipariş no, koli 
bilgisi vb.) 
*Geri bildirimde bulunan müşterinin 
Art Ambalaj’dan  beklentileri 
mevcut ise, 
 çözümün daha hızlı ilerlemesini 
sağlayacak  
 

Hayır 

KKF01.01.01-04 Kalite 
Kontrol Formu Kesim 
KKF01.05 Kalite Kontrol 
Formu-Matbaa 
KKF01.07 Kalite Kontrol 
Formu-Extruder 
KKF02.01-04 Üretim 
Kontrol Formu-Operatör 
Kesim 
KKF01.06 Ayıklama 
Formu 
F05.02 Baskı Üretim 
Onay Formu 

1 

Malların iadesi 

A 

Evet 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

mailto:sales@artambalaj.com


 

 
 

 
MÜŞTERİ ŞİKAYET PROSEDÜRÜ 

DOK.NO: P02.30 

YAY.TAR.: 13.05.2014 

REV.NO:  07 

REV.TAR: 10.01.2025 

 

 

HAZIRLAYAN 
YÖNETİM TEMSİLCİSİ 

 

 

ONAY 
GENEL MÜDÜR 

 

 

Müşteri ile mutabakat 
sağlanması ve uygun olduğunda 
çözümlerin yazılı, telefonda veya 

yüz yüze sunulması. 
(Kalite Kont. Müd/Satış Sor.) 

1 2 

Uygunsuzluk / şikayet ile İlgili Düzeltici / İyileştirici 
Faaliyetlerinin başlatılması (Kalite Kontrol Müdürü 
/Bölüm Sorumluları) 

Müşteriye Düzeltici Faaliyetin ve memnuniyet 
önerilerinin sunulması (Kalite Kont. Müd/Satış Sor.) 

Müşteri ile 
mutabakat sağlandı 

mı? 

Hayır 

Alternatif memnuniyet 
önerilerinin belirlenmesi. 
(Bölüm Sorumluları) 

Evet 

Müşteriye çözümünün uygulanması ve Müşteri Şikâyet 
Listesine eklenmesi (Kalite Kont. Müd/Satış Sor.) 

Şikâyetin kapatılması (Kalite Kontrol Müd.) 

SON 

Müşteri Şikayet Listesi  
(PC güncel tutuluyor) 
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Hayır 

İade Faturası 

A 

İade ürünlerin sevkiyat tarafından teslim 
alınması (Depo Sorumlusu) 

İadelerin girişini Kalite Kontrol bölümüne 
bildirilmesi ve iade irsaliyesinin teslimi. 

(Depo Sorumlusu) 

Kalite Kontrol bölümünün iade irsaliyesiyle 
karşılaştırarak iadelerin detaylı kontrollerini 

yapması (hatalar ve miktarlar) 
(Kalite Kontrol Müdürü) 

Kalite Kontrol bölümünün iade irsaliyesinin 
aslını muhasebeye teslim etmesi ve kendisine 

bir fotokopi alması. 
(Kalite Kontrol Müdürü) 

İade İrsaliyesiyle 
gelen ürünler doğru 

mu? 
(Depo Sorumlusu) 

Kalite Kontrol Müdürüne 
iade ürünlerin sorunlarını 

bildirilmesi ve iade 
faturanın teslimi 

Evet 
Müşteriyi bilgilendirme 

(Satış Sorumlusu) 

 

 


