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ŞİKÂYET DEĞERLENDİRME AŞAMALARINA 

AİT İŞ AKIŞ ŞEMASI

Hayır

Evet

Evet

Şikâyet sahibi, şikayetini telefon, fax, 
mail, form ve sözlü gibi iletişim 
kaynaklarından biri ile yapar.

Şikâyet LAKBİS' i 
ilgilendiriyor mu?

Şikâyete dair yazılı bilginin yetersiz olması 
durumunda, şikâyet sahibi ile iletişime 

geçilerek detaylı bilgi alınır.

Şikâyet yeterlilik testi 
kurallarına, 

prosedürlere, 
talimatlara vb. aykırı 

bir talebi içeriyor 
mu?

Şikâyete esas olan konu incelenerek, 
müşteri şikâyetine sebep olan durumun 

düzeltme/düzeltici faaliyet/eğitim ile 
giderilmesi yönünde çalışma yapılır.

Şikâyet sahibine uygulanan faaliyet, süreç 
ve sonuçları hakkında resmî bildirim mail 

yolu ile yapılır ve şikâyet sonlandırılır.

Şikâyetin değerlendirilmesi sonucunda, 

eğer şikayet LAKBİS' i ilgilendirmiyorsa 

müşteriye bilgilendirme yapılır.

Şikâyette belirtilen talebin yasal 
düzenlemelere, yeterlilik testi ve 

prosedürler gibi bağlayıcı dokümanlara 
aykırı olduğu müşteriye iletilir.
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