DOKUMAN NO: AS02.5$.10

.. - . .. . . YAYIN TARIHi: 11.07.2023
MUSTERI ISTEK VE SIKAYET YONETIM SUREC SEMASI , —

REVIZYON TARIHI: 21.02.2024

REVIZYON NO:

ASO 2. VE 3. ORGANIZE SANAYi BOLGESi

Sayfal/2

istek/Sikayeti
Alan Personel

istek/Sikayeti
Alan Personel

ve YSS

O
!

Yazili veya Sozli
istek/Sikayetin Alinmasi

!

Gelen istek/Sikayetin
YSS ye Iletilmesi ve
Formun ilk ve Sikayetin
Aciklamasi Boliimii
Diizenlenmesi

YSS

YSS

Telefon, Faks,
internet, Sahsen

Basvuru veya
CIMER

Miisteri
istek/Sikayet
Formu

istek/ Sikayet
Formunda
Bilgiler
Eksiksiz Mi?

ﬂ EVET

Gelen istek/Sikayete
Farkli Bir Numara
Verilerek Takibinin
Saglanmasi

l

istek/Sikayet
CiMER

araciligi ile
mi iletildi?

HAYIR ﬂ

Gelen istek/Sikayetin
Alindiginin En Kisa
Siirede istek/Sikayet
Kayit Numarasi ile
Sikayetciye Bildirilmesi

Bagimsiz
Birim/ler ve
YSS

Bolge Miidiirii
ve/veya Bolge
Miidiir Yard.

Bagimsiz
Birim/ler ve YSS

istek/
Sikayet YSS
ile figili Mi?

ﬂ HAYIR

HAYIR

EVET

Miisteri ile irtibat
Kurularak Eksik
Bilgilerin Tamamlanmasi

Miisteri
Istek/Sikayet Takip
Formu

Bolge Miidiir
Yardimcisi

Sikayetin Bélgemize

iletilmesinden

sonra yoénlendiren

kamu kurumuna en
gec 30 giin icinde
cevaplandirilmasi

I

Yazih Bildirim
(E-mail, dis
yazisma, SMS
vb.)

Gelen sikayet ve
sikayete dair yapilan
islem ve yazismalar
YSS’ve bildirilerek, kayit

altina alinmasi

CiMER

istek/Sikayetin
Baslangi¢
Degerlendirmesi

Bolge Miidiirii
ve/veya Bolge
Miidiir
Yardimcisi

istek/Sikayetin
Baslangi¢
Degerlendirmesi

Miisteri
istek/Sikayet
Formu

1

istek/Sikayetlerin Adil,
Objektif ve Tarafsiz Bir
Sekilde Arastirilmasi

istek/Sikayete
fliskin Tiim Kamtlar

Miisteri
istek/Sikayet

Formu

Miisteri
istek/Sikayet

Formu



DOK{MAN NO: AS02.55.10
.. . - . " . .. YAYIN TARIHI: 11.07.2023
MUSTERI ISTEK VE SIKAYET YONETIM SUREC SEMASI , —
REVIZYON TARIHi: 21.02.2024
REVIZYON NO: 01
ASO 2. VE 3. ORGANIZE SANAYi BOLGESI Sayfa2 /2
sikayetci Alternatif Coziimler
Uretilerek Sikayetciye O
? .
Hakli Mr? iletilmesi I:>
EVET ﬂ
Miimkiin Olan En Kisa istek/Sikayetin
istek/ Zamanda istek/ Etkilendigi Alanlar
sikayet Sikayetin Etkili Bir icin Risk Analizi
Hemen Coziime Ulastirmasini :> Prosediiriine Gore
Coziiliir Mii? Amaclayan Bir Sekilde Tekrar
Konunun Ele Alinmasi Degerlendirilmesi

YSS

YSS

YSS

EVET ﬂ

istek/Sikayet ile ilgili
Diizeltici Faaliyet Acilmasi

:> ve istek/Sikayetin

Giderilmesi i¢in Almacak
Aksiyonlar ve Birim
Belirlenmesi

I

Sikayet Hakkinda Alinan
Karar veya

:> Gergeklestirilen Eylemin

Sikayetciye Bildirilmesi

l

Sikayetciden
2 giin
icerisinde
itiraz geldi
mi?

HAYIR ﬂ

Uygunsuzluk/Diizeltici
Faaliyet Formu

Yazili Bildirim (E-

mail, dis yazisma,
SMS

Sikayetin A¢cik
Tutulmasi, Sikayet¢inin

EVET i¢ ve D1s Kaynakh
I:> Alternatif C6ziim Yollar:

Hakkinda
Bilgilendirilmesi

l

=

Yapilan A¢ciklamanin EVET
Kabul Edilmis Sayi1lmasi
ve Sikayetin Kapatilmasi

!
O

Sikayetci
ikna Oldu
Mu?

HAYIR ﬂ

Makul C6ziim Yollar:

Tiikenene veya Miisteri

Tatmin Olana Kadar
Sikayetin izlenmeye
Devam Edilmesi




