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Şikayet Yönetim Sistemi İş Akışı

Girilen Şikayet benzersiz bir 
numara alarak, ilgili birim 

yetkilisine otomatik olarak atanır.

3 gün içinde şikayet sistemi 
üzerinden analiz sonuçlarına göre 

bir yanıt/açıklama yazılır.

Bitiş

Hayır

Başlangıç

Şikayet sistemine şikayet girişi 
yapılır. Şikayet Takibi bölümünden 

girilen şikayetin ayrıntıları 
incelenir.

Şikayet sahibine, şikayetin atandığı birim 
yetkilisine ve amirine sistem tarafından 

bildirim maili atılır. 

Şikayetin Çözümüne yönelik 
yapılabilecek bir aksiyon var mı?

Sistem üzerinden gelen mail 
içeriğinden verilen yanıtlar 

incelenir.

Birim Yetkilisi tarafından şikayet 
incelenir. Kök neden analizi yapılır 

ve düzeltici faaliyet açılır.
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ŞİKAYETÇİ KURUM YETKİLİSİ

14 gün içinde şikayet sistemi üzerinden bir açıklama 
yazılır ve şikayetçiden, çözümden memnun ise 
 İsteği Kapat  butonuna basması ve sistem 
tarafından gönderilen memniyet anketini 

doldurması istenir.

Aksiyonlar gerçekleştirilir.Evet
Sunulan açıklama/

çözümden memnun 
kalındı mı?

Evet

Şikayet Takibi ekranından  İsteği Kapat  
butonuna basılır ve maile iletilen 
memnuniyet anketi doldurulur.

Hayır
Sistem üzerinden yanıt olarak 

memnuniyet durumu ve çözüm 
önerileri yazılır.

Şikayet kapatıldı mı?

Evet

Hayır
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