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MUSTERI SIKAYETLERI SUREC PLANI
SURECIN ADI Miisteri Sikayetleri Prosesi SURECIN SAHiBi I'f,lﬂgﬁr?;c;?et'c's"l'g"' Bolum
SURECIN AMACI Musteri Talebine Gére Hizmetin Sunulmasi, Misteri Memnuniyetinin ve Beklentilerinin Stirekli Arastirilarak

Katilacak Degerin Tanimlanmasi, Gelistirilmesi ve Surekliligini Saglamak.

GIRDILER

CIKTILAR

Misteri Sikayetleri ve Itirazlari

SUREC

Musteri Memnuniyet Anket Sonuglar ve Analizleri

Miisteri Sikayetleri ve Itirazlar Degerlendirmeleri

Misteri Memnuniyet Anket Sonuglar ve Analizleri Dederlendirmeleri
Uygunsuzluklar
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Hizmet Sunumu

ETKILESEN SUREGCLER
ETKILESEN FAALIYETLER

Yénetim Faaliyetleri, Olcme Analiz ve lyilestirme siiregleri

. . . . Zaman,
. . Sikayet ve Itirazin Alinmasi ile baglar, Dizeltici ve SURECIN Finansman

SURECIN SINIRLARI Onleyici Faaliyetlerin sonuglandirilmasi ve ilgiliye > c A

A o KAYNAGI Kurulug Imkanlari

bildirim yapilmasi ile biter. oo
Egitimli Personel

e iZLEME
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SUREC AKIS SEMASI

Sozlii (Yiiz yiize)

[ Miisteri Sikdyetinin Alinmasi ]

v

Gelen Sikayetin Kalite Yoneticsi
ve Ilgili Boliim Miidiirleri
tarafindan degerlendirilmesi

v

Sikayet sahibinden problemin
tespit edildigi numunenin talebi

l

Numune Geldi
mi?

Numunenin Incelenmesi

Sikayet Sarbak
kaynakhh m?

Telefon Fax Yazih

| 17

Kalite Yoneticisi tarafindan
sikdyet sahibinin
bilgilendirilmesi

Uygunsuzluk formu a¢ilmasi, sikiayetin
nedeninin arastirilmasi ve gerekli ise
diizeltici faaliyetlerin baslatilmasi

Diizeltici Faaliyetlerin Degerlendirilmesi
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Sikayetin sonucunun sikayet
sahibine yazih olarak Kalite
Yoneticisi tarafindan
bildirilmesi

Kalite Yoneticisi tarafindan
sikiyet sahibinin
bilgilendirilmesi
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