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İstek/Şikayeti 

Alan Personel 
Yazılı veya Sözlü 

İstek/Şikayetin Alınması 

Telefon, Faks, 

İnternet veya 

Şahsen Başvuru 

Gelen İstek/Şikayetin 

Alındığının En Kısa 

Sürede İstek/Şikayet 

Kayıt Numarası ile 

Şikayetçiye Bildirilmesi  

YSS 
Yazılı Bildirim (E-mail, 

dış yazışma, SMS) 

İstek/Şikayetin 

Başlangıç 
Değerlendirmesi 

Bağımsız 

Birim/ler ve 

YSS 

Müşteri 

İstek/Şikayet 

Formu 

 

İstek/Şikayetlerin Adil, 

Objektif ve Tarafsız Bir 

Şekilde Araştırılması 

Bölge Müdürü 

ve/veya Bölge 

Müdür Yard. 

Bağımsız 

Birim/ler ve YSS 

İstek/ Şikayet 

Formunda 

Bilgiler 

Eksiksiz Mi? 

EVET 

HAYIR 

Gelen İstek/Şikayetin 

YSS ye İletilmesi ve 

Formun İlk ve Şikayetin 

Açıklaması Bölümü 

Düzenlenmesi 

İstek/Şikayeti 

Alan Personel 

ve YSS 

Müşteri 

İstek/Şikayet 

Formu 

Gelen İstek/Şikayete 

Farklı Bir Numara 

Verilerek Takibinin 

Sağlanması 

Müşteri 

İstek/Şikayet Takip 

Formu 

YSS 

İstek/ 

Şikayet YSS 

İle İlgili Mi? 

HAYIR 

EVET İstek/Şikayetin 

Başlangıç 

Değerlendirmesi 

Bölge Müdürü 

ve/veya Bölge 

Müdür 

Yardımcısı 

Müşteri 

İstek/Şikayet 

Formu 

 

İstek/Şikayete 

İlişkin Tüm Kanıtlar 

Müşteri ile İrtibat 

Kurularak Eksik 

Bilgilerin Tamamlanması 
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Yapılan Açıklamanın 

Kabul Edilmiş Sayılması 

ve Şikayetin Kapatılması 

Şikayet Hakkında Alınan 

Karar veya 

Gerçekleştirilen Eylemin 

Şikayetçiye Bildirilmesi 

YSS 

YSS 

Şikayetçi 

Haklı Mı? 

EVET 

İstek/ 

Şikayet 

Hemen 

Çözülür Mü? 

HAYIR 

HAYIR 

Mümkün Olan En Kısa 

Zamanda İstek/ 

Şikayetin Etkili Bir 

Çözüme Ulaştırmasını 

Amaçlayan Bir Şekilde 

Konunun Ele Alınması 

EVET 

İstek/Şikayet ile İlgili 

Düzeltici Faaliyet Açılması 

ve İstek/Şikayetin 

Giderilmesi İçin Alınacak 

Aksiyonlar ve Birim 

Belirlenmesi 

YSS 
Uygunsuzluk/Düzeltici 

Faaliyet Formu 

Şikayetçiden 

2 gün 

içerisinde 

itiraz geldi 

mi? 

 

 

EVET 

HAYIR 

Şikayetin Açık 

Tutulması, Şikayetçinin 

İç ve Dış Kaynaklı 

Alternatif Çözüm Yolları 

Hakkında 

Bilgilendirilmesi 

Şikayetçi 

İkna Oldu 

Mu? 

 

 

EVET 

HAYIR  

 
Makul Çözüm Yolları 

Tükenene veya Müşteri 

Tatmin Olana Kadar 

Şikayetin İzlenmeye 

Devam Edilmesi 

E-Mail 

Alternatif Çözümler 

Üretilerek Şikayetçiye 

İletilmesi 

İstek/Şikayetin 

Etkilendiği Alanlar 

İçin Risk Analizi 

Prosedürüne Göre 

Tekrar 

Değerlendirilmesi 


