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İlk Sürüm
1

06.06.2024

İlgili sürece ilişkin sorumlu Ortaklar Kurulu’ndan Genel Müdür olarak revize edildi.

2

08.09.2025

Amaç başlığı altında ilgili sürecin amacına ilişkin metot açıklanmaktadır ibaresi metodu ve inceleme sürecini olarak revize edilmiştir.




	1. AMAÇ

	Bu sürecin amacı; Müşteri itiraz, şikâyet ve önerilerin değerlendirilmesi ile ilgili oluşturulan metodu ve inceleme sürecini açıklamaktır.

	2. KAPSAM

	Bu süreç, müşteri memnuniyet, şikâyet ve itiraz işlemlerini kapsamaktadır.

	3. SÜRECİN GİRDİLERİ
	4. SÜRECİN ÇIKTILARI

	Müşteri İtirazları-Şikâyet Başvuruları 
	Değerlendirilmiş/Sonuçlandırılmış Müşteri itirazları-şikâyetleri


	5. KAYNAKLAR

	İnternet Bağlantısı 

Yeterli Yönetim Personeli 

Bilgisayar 

Ofis programları 

Web Siteleri
	Faks Cihazı 

Yazıcı 

Ofis ve Ofis Mobilyası

Finansal Kaynak


	Otomobil

Ağ Bağlantısı ve Ağ Sistemleri

	6. SORUMLUSU

	Genel Müdür 

	7. PERFORMANS KRİTERLERİ 

	Şikâyetlerin Kapanma Durumu %

İtirazların Sonuçlandırılma Durumu %

İtiraz ve Şikâyetlerin Çözülme Süresi 

	8. SÜREÇ GÖZDEN GEÇİRME PERİYODU 

	6 Aylık

	9. SÜREÇ KONTROLLERİ

	RİSKLER
	KONTROL
	KONTROL PERİYODU

	Şikâyet ve İtirazın Sonuçlandırılmaması
	DÖF Raporları

İtiraz ve Şikâyet Raporları
	Her İtiraz ve Şikâyet için

	Tarafsızlığa Aykırı İşlem Yapılması
	DÖF Raporları

İtiraz ve Şikâyet Raporları
	Her İtiraz ve Şikâyet için

	Şikâyet ve İtirazın Kalıcı Çözüme Ulaştırılmaması
	DÖF Raporları

İtiraz ve Şikâyet Raporları
	Her İtiraz ve Şikâyet için

	10. SÜREÇ İZLEME DOKÜMANLARI

	Müşteri Bildirim Mailleri

Anket Raporları 

DÖF Raporları

İtiraz ve Şikâyet Raporları


11. İŞ AKIŞI
[image: image2.png]
12. MÜŞTERİ İTİRAZ VE ŞİKAYETLER SÜRECİ İŞ AKIŞI

	İş Akış No
	İş Akış Adımı
	Açıklama
	Sorumluluk Matrisi

	1. 
	MÜŞTERİNİN ŞİKÂYET-İTİRAZ BİLDİRİMİNİ YAPMASI


	Doğrulama süreci sonunda müşteriler, süreçle ilgili herhangi bir itiraz ve şikâyeti web üzerinden bildirir.

İtiraz ve şikâyet; e-posta, telefon ve/veya şahsen beyan üzerine de alınabilir. Bu durumda itiraz ve şikâyet girişi için müşteri web sitesine yönlendirilerek web sitesi üzerinden itiraz ve şikayetin yazılı olarak yapılması talep edilir.
	İşi Yapan
	Müşteri

	2. 
	
	
	Sorumlu
	Kalite Yönetim Temsilcisi

	3. 
	
	
	Danışılan
	Genel Müdür

	4. 
	
	
	Bilgi Verilen
	Müşteriler

	5. 
	SİSTEM ÜZERİNDEN ŞİKÂYET-İTİRAZ İLE İLGİLİ ÖN İNCELEMENİN YAPILMASI


	Sistem üzerinden Şikâyet-İtiraz ile ilgili ön inceleme yapılır.


	İşi Yapan
	Kalite Yönetim Temsilcisi

	6. 
	
	
	Sorumlu
	Genel Müdür

	7. 
	
	
	Danışılan
	Genel Müdür

	8. 
	
	
	Bilgi Verilen
	Müşteriler

	9. 
	İTİRAZ VE ŞİKÂYET RAPORLARININ İTİRAZ VE ŞİKÂYETLERİN DEĞERLENDİRME KOMİTESİNE SUNULMASI


	Gelen itiraz ve şikayetler incelenmek üzere komiteye sunulur.
	İşi Yapan
	Kalite Yönetim Temsilcisi

	10. 
	
	
	Sorumlu
	Genel Müdür

	11. 
	
	
	Danışılan
	Genel Müdür

	12. 
	
	
	Bilgi Verilen
	Müşteriler, İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi

	13. 
	İTİRAZ VE ŞİKÂYET RAPORLARININ İTİRAZ VE ŞİKÂYETLERİN DEĞERLENDİRMESİ
	İtiraz ve şikâyetin mahiyetine göre incelemeler yapılır ve kararlar alınır.
	İşi Yapan
	Müşteriler, İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi

	
	
	
	Sorumlu
	Genel Müdür

	
	
	
	Danışılan
	Genel Müdür

	
	
	
	Bilgi Verilen
	İtiraz ve Şikâyette Bulunan Müşteriler

	14. 
	DÖF GEREKLİ Mİ?


	Yapılan değerlendirmelere göre ihtiyaç halinde iyileştirme faaliyetleri uygulanır. DÖF kararı verilir.
	İşi Yapan
	Kalite Yönetim Temsilcisi

	15. 
	
	
	Sorumlu
	Genel Müdür

	16. 
	
	
	Danışılan
	Müşteriler, İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi

	17. 
	
	
	Bilgi Verilen
	Personel

Müşteriler

	18. 
	DÖF PROSEDÜRÜ

	DÖF kararı alınırsa aksiyon sistem üzerinden takip edilir. 
	İşi Yapan
	Kalite Yönetim Temsilcisi

	19. 
	
	
	Sorumlu
	Üst Yönetim

	20. 
	
	
	Danışılan
	Personel

	21. 
	
	
	Bilgi Verilen
	Personel


MÜŞTERİ İTİRAZ VE ŞİKÂYETLER





1.MÜŞTERİNİN ŞİKÂYET-İTİRAZ BİLDİRİMİNİ YAPMASI





2.SİSTEM ÜZERİNDEN ŞİKÂYET-İTİRAZ İLE İLGİLİ ÖN İNCELEMENİN YAPILMASI





3.İTİRAZ VE ŞİKÂYET RAPORLARININ İTİRAZ VE ŞİKÂYETLERİN DEĞERLENDİRME KOMİTESİNE SUNULMASI





4.DÖF GEREKLİ Mİ?





5.DÖF Prosedürü





EVET





HAYIR





SONUÇ BİLDİRİMİNİN YAPILMASI





İTİRAZ VE ŞİKÂYET RAPORLARI





DÖF RAPORLARI








E-MAİL, TELEFON,


WEB SİTESİ, TELEFON, ŞAHSEN
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