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Sikayet ve onerinin alinmasi
(Oneri/Sikayet kutulari, Telefon
(0262 751 21 50),
Fax (0262 751 21 99),
e-mail (info@ggosb.com.tr), yuiz ylize gérismeler, musteri
ziyaretleri raporlari, musteri toplantilari, etkinlik sonrasinda
yapilan degerlendirme anket sonuglari, i¢ ve dig musteri ile
toplum memnuniyeti 6lgme anket sonuglari yolu ile)

Sikayetin Musteri Sikayet Formu
ile kayit altina alinmasi

Gerekli olmasi durumunda Yénetim
Temsicisinin sikayetciyi arayarak sikayeti ve
icerigini dogrulamasi

Yonetim Temsicilsi tarafindan sikayetin
onceliginin belirlenmesi (Acil, normal ve disik
oncelikli sikayet)

Yénetim Temsilcisi veya llgili Birim Yéneticisi
tarafindan sikayetginin 1 isglini icinde
aranarak sikayetin alindigi bilgisinin verilmesi

Misteri Oneri /
Sikayet Bildirim
Formu

Miisteri Oneri /
Sikayet Bildirim
Formu

Yonetim Temsilcisi,
Bolge Muduri, ilgili
Birim Yoneticileri

Yonetim Temsilcisi

Yonetim Temsilcisi

Yonetim Temsilcisi

Yonetim Temsilcisi
ilgili Birim Yoneticisi
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Co6zum ekibinin ilgili Bolge Muduru tarafindan
belirlenmesi

Kayit altina alinan sikayetler konusunda
¢6zUm ekibi liderinin sorumlulugunda kok
neden analizinin yapiimasi

Bu dogrultuda aksiyonlar planlanarak en kisa
zamanda sikayetin ¢6zuime kavusturulmasi

Yoénetim Temsilcisi yapilan ¢calismalari uygun
bulursa Bolge Miduri’'ne kapatma onayini
gondermesi ve Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayetin kapatiimasi

ligili faaliyete ait belirlenen galismanin tiim

asamalari tamamlandiktan sonra Yonetim

Temsilcisi tarafindan sikayetciye sikayetin

sonlandirilacagdi bilgisi verilip onay alinarak
sikayetin kapatilimasi

Bolge Muduri

ilgili Birim Yoneticisi

ilgili Birim Yoneticisi

Yonetim Temsilcisi
Bolge Muduiri

Yonetim Temsilcisi
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Sikayet sahibi yapilan ¢alismalarin yeterli
olmadigi konusunda bir bildirimde
bulunuyorsa Yénetim Temsilcisine bilgi
vermesi, Yonetim Temsilcisi, Bolge Mudiru
ile alternatif c6zim aranmasi, sikayet
kaydinin tekrar Gelisme adimina
dondurtlerek ¢oziime yonelik stirecin
yeniden baslatiimasi

Sikayetin kapatilmasinin akabindeY6netim

Temsilcisi tarafindan Misteri Memnuniyet

Anketinin sikayette bulunan musteriye mail
yada telefon yoluyla doldurtmasi

Musteri

Memnuniyet Anketi

Yonetim Temsilcisi
Bolge Muduiri
ilgili Birim Yoneticisi

Yonetim Temsilcisi




