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	ÜYE ŞİKAYETLERİ YÖNETİM SÜRECİ



[image: image2]
Müşteri şikayetinin alınması





İlgili birimlerle şikayetin çözülmesi





Çözüm için çalışma gerekiyor mu?





Kurum bünyesinde  çözümlenebilir mi?





Dış kaynaklara


başvurulur





Evet





Hayır





Evet





İlgili birimlerle şikayetin paylaşılması     ve değerlendirilmesi





   Evet





Kalite Yönetim Departmanı'nın bilgilendirilmesi





Hayır





Şikayet acil mi?





Şikayetin önem düzeyinin   belirlenmesi.





Evet





Hayır





Toplanan bilgiler yeterli mi?





Şikayet konusunda bilgi toplanılması





Müşteriye şikayetin alındığına            dair bilgi verilmesi





Belirlenen sürede çözüldü mü?





 Hayır





Şikayetin CRM programına kaydedilmesi





Şikayetin çözümüne dair gecikmenin raporlanması 





Evet





Şikayetin kapatılması ve çözümün müşteriye bildirilmesi





Acil Şikayetler için Çözüm Memnuniyet Anketi uygulanması





 Hayır





Müşteri çözümden


memnun mu?





CRM’ den alınan bilgilerin Üst Yönetime sunulması, iyileştirme çalışmasının başlatılması, başlanan düzeltici ve önleyici faaliyetlerin etkinliğinin değerlendirilmesi.





Hayır





Evet








