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KARL DUNGS Türkiye  

Müşteri Şikayetlerinin İnceleme Yönetimi 

– Proses Dokümantasyonu + Yönergeler – 
 
 
1 DUNGS TR için Proses Dokümantasyonu  

1.1 Terimler 

• Mal Giriş Teyidi: Müşteri, cihazların DUNGS TR ofisine ulaştığı konusunda yazılı 
olarak bilgilendirilir.  

• Garanti onarımı: Müşterinin bir kusuru tespit edilemediğinden dolayı garanti süresi 
içerisinde olan malzemelere ücretsiz onarım hizmeti. 

• Ücretli onarım: Müşterinin kusuru veya garanti süresi dolmuş ürünlerde; onarım 
ücreti müşteriye fatura edilir.  

• MäA: Hatalı ürün ihbarı  

• RmM: Müşteri tarafından ürün iadesi yapılan tamir ve onarım işlemleri (teknik şikâyet) 

• RoM: Müşteri tarafından ürün iadesi yapılmayan şikâyetler (lojistik şikâyet) 

• Hurdaya çıkarma: Eğer ürünün onarımı ekonomik değilse, onarım mümkün değilse 
veya müşterinin özel isteği üzerine uygulanır; ayrıca faturalandırılmaz. 

• Onarım yönergesi (satış koşulları) 

1.2.0 İşleyiş Biçimi 
RmM ve RoM durumlarında prosedürün ne şekilde olacağı aşağıdaki akışta tarif edilmiştir. 

Her ürün için şikâyete ilişkin başlıca verileri içeren açıklamalar ile evrak kayıt açılır.    

Ana veriler: Cihazın tipini, teslimat bilgileri ve müşteri bilgilerini içerir. Diğer bütün veriler hata 

tespit ve analiz esnasında veya daha sonrasında girilir.   

Ürünü kontrol eden kişinin, Tespit ve sonuçları bu evrakla birlikte kayıt altına alınır ve 

maliyetleri de belirlenir.  

Gerek duyulması halinde, Hazırlanan onarım raporuna kaydedilen bütün verilerden 

değerlendirmeler kullanıla bilinir. Düzenli olarak genel özetler çıkartılarak merkez ofisteki 

şikâyet yöneticilerine ve Life Cycle Management’a bildirilir.   

Sonrasında hataların sebepleri hakkında ilgili proses sorumlusu, ürün yöneticisi ve ürün 

geliştiricileri bilgilendirilir.  

Üretimde veya geliştirmede düzeltici tedbirlere başvurulmasını gerektirecek hatalar 8D 

raporları yardımıyla ilgili bölümlere bildirilir. 

Bulunduğu yerde değerlendirilemeyen ürünler, gerek duyulması halinde ilgili üretici 

merkezimize gönderilir ve gerekli işlemler için kayıtları yapılır.  

Hata bilgileri tedarikçi tarafından Karl Dungs Türkiye’ye verilecek olursa ayrıntılı hata bilgileri 

ayrıca kayıtlara girilmez.  

İnceleme sonuçları müşteriye, QM (Kalite Yönetimi) Müşteri Hizmetleri veya Satış Sonrası 

Destek birimi tarafından onarım raporu baz alınarak bildirilir.  

https://cloud.trackplus.com/dungs/wiki.action?workItemID=21344
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1.2.1 Proses Adımı 1: ürünlerin tespiti  
Müşterinin göndermiş olduğu arızalı ürünler kargo veya elden Karl Dungs Türkiye ofisine 
ulaştırılır. Ürünler geldiğinde sisteme kaydedilmeden önce yetkililer tarafında ürün tespiti 
yapılır: Gelen ürünler, irsaliyedeki paket adeti veya palet bilgileriyle karşılaştırılarak kontrol 
edilir. Paket ve/veya paletin içindeki ürünlerin içerikleri irsaliyedeki bilgiler ile eşleştirilir.  
Ürünler, tamir edilecek ürünler deposuna gelen irsaliye ile birlikte işlenir.   
Gelen ürün irsaliyesine “tamir edilecek ürün deposuna giriş yapılmıştır” kaşesi basılır.         
 
 

1.2.2 Proses Adımı 2: QM Müşteri Hizmetlerine veya Satış Sonrası Destek birimine 
nakil 

Tamir edilecek ürünler deposuna giriş yapan veya bu depoda tamir, bakım, onarım ve tespit 
için bekleyen ürünler en kısa zaman içinde satış sonrası destek birimine bildirilir.  
 

1.2.3 Proses Adımı 3: Kayıt 
Ürünlerin şikâyet konuları, miktarları, ana verileri ve hata bilgileri kayıt altına alınır. 
 

1.2.4 Proses Adımı 4: İşaretleme 
Kayıt altına alınan ürünlerin işlem esnasında karıştırılmaması ve kolay işlem yapılabilmesi 
için ürün üzerine geçici olarak firma bilgileri ve arıza tespit durumu etiket yapıştırılmak 
suretiyle işaretlenir. Tamir, bakım, onarım işlemleri bittikten sonra bu etiket çıkartılır.  
 

1.2.5 Proses Adımı 5: Tespit ve Maliyet raporunun oluşturulması   
Ürünler kayıt altına alınıp, işaretlemeler yapıldıktan sonra gerekli ürün incelemeleri yapılır.  
Bu incelemeler ile birlikte ürün arıza tespiti yapılır ve/veya ürünün garanti kapsamında olup 
olmadığı tespit edilir. 
Ürünlerin yasaklı bölümlerinin müşteriler veya ikinci şahıslar tarafından açılıp açılmadığını 
gözle kontrol edilir. Ürünün üzerindeki Mavi ve Kırmızı mühürler bu tespiti yapmak için 
konulmuştur.  KIRMIZI mühürlü vidaların açılmaması gereklidir. Açılması durumunda ürünler 
garanti kapsamından çıkar. 
     

1.2.6 Proses Adımı 6: Tamir bakım ve onarım raporu oluşturma  
Her bir cihaz için ayrı bir tamir, bakım ve onarım kartı açılır.  
Eğer aynı üründen birden çok varsa ortak veya tek tek tamir, bakım ve onarım kartı açıla 
bilinir.  
 

1.2.7 Proses adımı 7: Hata analizinin yapılışı 
Gelen arızalı ürün incelemelerinden sonra ürün için hata analizi yapılır; 

• Cihazlar sorunsuz   : (Devam 1.2.8) 

• Ücretli onarım   : (Devam 1.2.9) 

• Garanti kapsamında onarım : (Devam 1.2.11) 

• Hurda    : (Devam 1.2.13) 

• Onarılmadan iade   : (Devam 1.2.14) 

• Onarımı ekonomik olmayan ürünler için müşteri ile mutabakat.  (Devam 1.2.13 veya 
1.2.15) 

Sorunlu cihazlar için: Düzeltici eylemler başlatılması için üretim ve QM tarafından gerekli 
tedbirler alınır.  
 

1.2.8 Proses adımı 8: Cihazlar sorunsuz 
Ürünlerde yapılan incelemelerden sonra eğer bir arıza tespiti yapılamadıysa ve ürün çalışır 
haldeyse müşteriye iadesi gerçekleştirilir. Fakat yapılan test ve kontroller için müşteriye 
maliyet hesabı çıkartılır.   
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1.2.9 Proses adımı 9: Ücretli onarım (maliyet tahmini)  
Ürünlerde yapılan incelemeler ile birlikte ürünlerin tamir, bakım ve onarım maliyetleri tespit 
edilir. Tespit edilen bu maliyet tutarı satış departmanı veya Satış sonrası destek sorumlusu 
tarafından müşteriye bildirilir. 
 

1.2.10 Proses adımı 10: Ücretli onarım (uygulama) 
Müşteriye verilen tamir, bakım ve onarım maliyeti müşteri tarafından onaylandıktan sonra 
ücretli onarım gerçekleştirilir.  
Onarılmış ürünler için (Devam 1.2.15) 
Eğer müşteriden bir cevap alınamazsa veya onarılmadan iade ise (Devam 1.2.15) 
Eğer ürün hurdaya çıkacaksa (Devam 1.2.13) 
 

1.2.11 Proses adımı 11: Garantiden onarım 
Ürünlerde yapılan tespitler neticesinde ürün garanti kapsamından tamir edilecektir kararı 
çıkarsa müşteriye hiçbir maliyet yansıtılmadan ürünün tamir, bakım ve onarımı yapılarak 
müşteriye teslim edilir. (Devam 1.2.15)  
 

1.2.12 Proses adımı 12: Müşteriye geri bildirim 
Ürünlerde yapılan incelemelerden sonra ürünlerde sorun tespit edilmesi durumunda 
müşteriye ve satış ekibine geri bildirim yapılır.  
 

1.2.13 Proses adımı 13: Hurdaya çıkarma 
Ürünlerde yapılan incelemelerden sonra müşteriye yapılan bilgilendirmeler neticesinde eğer 
ürünler hurdaya çıkartılacaksa müşteri adına bir maliyet olmaksızın bu işlem gerçekleştirilir.  
Müşteriye sadece ürün kontrol ve arıza tespit maliyeti yansıtılır.  
 

1.2.14 Proses adımı 14: Onarılmadan iade  
Ürünlerde yapılan incelemelerden sonra müşteriye yapılan bilgilendirmeler neticesinde eğer 
müşteri onarım tercih etmez ve ürünün onarılmadan iadesini isterse bu müşterinin kullanım 
kusuru varsa onun hesabına gerçekleştirilir.  
Veya onarım ekonomik değilse de onarılmadan ürün iadesi yapıla bilinir.   
 

1.2.15 Proses adımı 15: Gönderim işlemi veya gönderime hazırlanması 
Ürünlerde yapılan incelemelerden sonra alınan ve/veya uygulanan karalar neticesinde 
ürünün gönderilmesi için ilgili kişiler ürünün ambalajlanması ve evraklarının hazırlanması için 
hazırlık yaparlar.   
Sevkiyat ilgilisine gerekli bilgilendirmeler yapılır. 
 

1.2.16 Proses adımı 16: Müşteriye teslimat  
Yapılan ambalajlama ve hazırlanan evraklar ile birlikte sevkiyat ilgilisi ürünlerin sevk işlemini 
müşteriye gerçekleştirir.  
 

1.2.17 Proses adımı 17: Şikayetlerin kayıt altına alınması 
İadesizi ürün şikayetlerinde; şikayetler kayıt altına alınacaktır. Nedeni, miktarı, hata bilgisi ve 
ana veriler kayıt alınır.  
Örnek: Gönderim ve ambalajlama gibi şikayetler.   
 

1.2.18 Proses adımı 18: Sebep olan tedarikçi veya hizmet sağlayıcısı veya DUNGS  
Sebep olan tedarikçi veya hizmet sağlayıcısı ise (Devam 1.2.21)  
Sebep olan iç DUNGS ise (Devam 1.2.19) 
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1.2.19 Proses adımı 19: 19 a) Acil tedbirlerin belirlenmesi 19 b) 8D raporunun 
hazırlanması  

Eğer yapılan tespitler neticesinde konu sebep olan iç DUNGS ise merkez ofis tarafından:  
19-a) Acil tedbirler belirlenir.  
19-b) Düzeltici tedbirler için 8D raporu hazırlanır. (kriterler)  
Konu hakkında müşteri, sevkiyat, üretim, PM ve QM bilgilendirilir.  
 

1.2.20 Proses adımı 20: 20 a) Alacak kuponu tanzimi 20 b) ürün tedariki ve gönderimi  
Müşteriyle yapılan görüşmeler neticesinde müşteriye ürünün telafisi için iki yöntem sunulur.  
20-a) Müşteri için alacak kuponu düzenlenir.  
(Müşteriye credit note verilerek müşteri alacaklı duruma geçer)  
20-b) Ürünün yenisi tedarik edilir ve müşteriye gönderilir.  
 

1.2.21 Proses adımı 21: Sisteme ve veri tabanına giriş 
Yapılan işlemlerin kayıt altında tutulması için merkez ofisimiz bu verileri SAP kayıtlarına alır.  
Karl Dungs Türkiye’de kendi kayıtlarında tutar. Eğer müşteri isterse müşteriye geri bildirim 
yapılır.  
     

1.2.22 Proses adımı 22: SAP MäA kapatma 
Alınan tetbirler ve önlemler ile ilgili konular SAP MäA ve bölgesel kayıtlarda kapatılır. 
Müşterinin talep etmesiyle birlikte alınan tedbirler hakkında müşteriye bilgilendirme yapılır.  
 
 
2. İnceleme Yöntemi. 

2.1.0       Müşteri, DUNGS ürünlerini, üzerinde bulunan kırmızı ve mavi renkli boya mühürleri 

ile birlikte teslim almaktadır. Yeni olan her DUNGS ürününde, standart bir biçimde bu kırmızı 

ve mavi renkli boya mühürleri bulunmakta olup, bu boya mühürleri, üretimden çıkıp 

paketlenen ürünün henüz hiç kimse tarafından açılmadığını ve kullanılmadığını 

göstermektedir. Bunlardan mavi renkli boya mühürleri, ürün müşteri tarafından teslim 

alındıktan sonra açılıp kontrol edilebilecek ve ayar yapabilecek alanları ifade etmektedir. 

Kırmızı renkli boya mühürleri ise DUNGS haricinde hiç kimse tarafından açılıp kontrol 

edilemeyecek alanları ifade eder. Müşteri, ürünün, kırmızı renkle boyalı mühürlerini hiçbir 

şekilde açmamalıdır. Kırmızı renkli boyalı mühürler müşteri tarafından açılması durumunda 

ürün hem garanti kapsamından çıkmakta hem de ürünle ilgili her türlü sorumluluk müşteriye 

geçmektedir. 

2.2.0       Müşteri, malı teslim aldıktan sonra fark ettiği kusur-eksiklik-aksaklık-bozukluk 

türünden normal dışı özellikleri, vakit geçirmeksizin derhal DUNGS’a bildirmek zorundadır. 

Malın her türlü muayenesi DUNGS tarafından gerçekleştirilecektir. Müşteri, teslim aldığı 

ürünleri DUNGS dışında üçüncü kişilere kontrol veya muayene ettiremez. DUNGS’un 

gerçekleştireceği teknik muayene ve bu muayene sonucu ortaya çıkacak teknik rapor taraflar 

açısından bağlayıcıdır. 

 


