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MÜŞTERİ

İTİRAZ/ŞİKAYETİN ALINMASI

•Telefon/e-posta yolu ile alınması

İTİRAZ ŞİKAYETİN 

•Telefonu/maili cevaplayan personel; müşteriyi kalite yönetici/ilgili depertman 
sorumlusuna yönlendirir.

İTİRAZ/ŞİKAYETİN

•İtiraz ve Şikayet Formunun Doldurularak 
Alınması yada e-posta Yolu ile Alınması

İTİRAZ/ŞİKAYETİN

•Kalite yöneticisi/İlgili Departman 
Sorumlusuna e-posta gönderilir.

İTİRAZ/ŞİKAYETİN

•Müşterilerden Bizzat Alınması, telefon 
veya Posta yolu ile alınması

İTİRAZ/ŞİKAYETİN

•Kalite yöneticisi/İlgili Departman 
Sorumlusuna ile görüşmesi

İTİRAZLAR

Kalite yöneticisi/İlgili Departman Sorumlusu 
itirazın, yapılan faaliyetlerle ilgili olup 

olmadığını araştırır

Kalite yöneticisi/İlgili Departman Sorumlusu 
İtiraz SNC'nin vermiş olduğu karar ile ilgili 
değilsemüşteriye yazılı olarak bilgi verir.

İtiraz SNC'nin vermiş olduğu karar ile ilgili ise 
Kalite Yöneticisi/İlgili Departman Sorumlusu; 

konuyu değerlendirir

Kalite Yöneticisi; alınan karar ve yapılacak 
faaliyet ile ilgili 7 gün içerisinde müşteriye 

yazılı olarak bilgi verir.

İtiraz inceleme ve değerlendirme süreci, 
itirazın bildiriminden itibaren 30 gün içinde 

sonuçlandırılır

ŞİKÂYETLER

Kalite yöneticisi/İlgili Departman Sorumlusu 
itirazın, yapılan faaliyetlerle ilgili olup 

olmadığını araştırır

Kalite yöneticisi/İlgili Departman Sorumlusu ; 
Şikâyet SNC'nin vermiş olduğu karar ile ilgili 

değilse müşteriye yazılı olarak bilgi verir

Şikayet SNC'nin vermiş olduğu karar ile ilgili 
ise Kalite Yöneticisi/İlgili Departman 

Sorumlusu; konuyu değerlendirir.

Kalite Yöneticisi; alınan karar ve yapılacak 
faaliyet ile ilgili 15 gün içerisinde müşteriye 

yazılı olarak bilgi verir.

Kalite Yöneticisi; alınan karar soncunda 
yapılan faaliyet tamamlandıktan sonra 

müşteriye yazılı(mail/mesaj vb şekilde) bilgi 
verir.


