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KoçSistem 

Web Sitesi

Sosyal 

Medya Takip 

Araçları

Telefon 

&

E-Posta

Müşteri 

Ziyaretleri 

&

Anketler

Başvurunun Karşılanması ve Yönetim Sistemi Aracında Kayıt 

Altına Alınması

Süreç Yönetimi Liderliğinde İlgili Ekipler Tarafından Şikayetin 

Değerlendirilmesi

Şikayetlerin İlgili Çözüm Ekip/lerine Aktarılması ve Şikayet Önem

Derecelerine Göre Müdahale ve Çözüm Aksiyonlarının 

Gerçekleştirilmesi

Müdahale ve Çözümle İlgili Müşterinin Bilgilendirilmesi 

Çözümün Kabulü ve 

Şikayetin Kapatılması

Çözümün Reddi ve 

Alternatif Çözüm 

Araştırması

Memnuniyet Anketi 

Gönderimi

İyileştirme Aksiyonlarının 

Belirlenmesi
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