
1 iş günü 1 iş 
günü

ŞİKAYET YÖNETİM ŞEMASI

 Şikayetlerinin Alınması

Şikayetin kayıt altına 
alınması

Şikayet sahibine 
bilgilendirme 

yapılması

1 iş günü 24 saat içinde 
şikayetçiye şikayetin 
ulaştığına dair bilgi 

verilmesi

1 iş günü Şikayetin ilgili birime 
aktarılması

Uygun Uygun değil

24 saat

Uygun Uygun Değil

24 saat içinde 
şikayetin uygun 
olup okmadığına 
karar verilmesi

P.03 İyileştirme 
Faaliyetleri  
Prosedürü

Uygun Uygun değil

Çözüm ile ilgili 
şikayet sahibinin 
bilgilendirilmesi

Çözümün şikayet 
sahibi tarafından 

kabulü

Çözümün şikayet 
sahibi tarafından 

reddi

Şikayet yönetim 
sürecinden 

memnuniyetin 
sorgulanması 

BAŞLAMA

Karar

Şikayetlerinin
Dosyalanması

BİTİŞ

Karar

Genel 
Sekreterlik/

Şikayet Yönetim 
Temsilcisi Kararı
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