SIKAYET YONETIM SEMASI

BASLAMA

Sikayetlerinin Alinmasi
Telefon, mall, web sitesi,

yiiz yilize gbriisme, anketler,
sosyal medya

Genel
Sekreterlik/
Sikayet Yonetim
Temsilcisi Karari

24 saat icinde
sikayetin uygun

24 saat

olup okmadigina
karar verilmesi

Uygun

F10-14 Sikayet
Oneri Takip Listesi

kayit edilir.

Sikayetin kayit altina
alinmasi

1 is giinii ] pZ} sa_at ig_inde ]
sikayetciye sikayetin
ulastigina dair bilgi
verilmesi
1 is giinii

Sikayetin ilgili birime F10-14 Slkayet 8neri Takip
aktariimasi Listes)

/

P.03 iyilestirme
Faaliyetleri

1is giinii

Uygun Degil

1lis
aiinii

Sikayet sahibine
bilgilendirme
yapilmasi

Prosediirii

Genel Sekreter ve
Yonetim Temslicisine
Sevk

Uygun degil

Uygun degil

Coziim ile ilgili
sikayet sahibinin

Coziimiin sikayet Coziimiin sikayet

sahibi tarafindan sahibi tarafindan
kabulii reddi

Sikayet yonetim
siirecinden
memnuniyetin
sorgulanmasi

Sikayetlerinin
Dosyalanmasi
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