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ISO 10002 Şikâyet Yönetimi Kontrol
Listesi
Şikâyet alma, sınıflandırma, inceleme, yanıt, kök neden ve iyileştirme kayıtlarını birlikte kontrol edin.

Sürüm 1.0 Güncelleme 2026-08-23

Kapsam
Müşteri hizmetleri ve çok
lokasyonlu işletmeler

Teknik durum Teknik inceleme bekliyor

Kullanım

Her satırı evet, kısmen, hayır veya kapsam dışı olarak değerlendirin. Kanıt alanına belge adı yerine
erişilebilir kayıt, tarih ve sorumlu bilgisi yazın. Açıkları sorumlu, termin ve doğrulama yöntemiyle
aksiyona dönüştürün.

Alan Kontrol sorusu Beklenen kanıt Durum / not

Kanal Şikâyetlerin tüm kanallardan alınacağı ve
kaydedileceği tanımlı mı?

Kanal ve kayıt prosedürü � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Sınıflandırma Konu, önem, müşteri ve sorumlu bilgisi tutarlı
biçimde atanıyor mu?

Şikâyet kayıtları � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

İnceleme Tarafsız inceleme, kanıt toplama ve iletişim
adımları izleniyor mu?

İnceleme notları � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Yanıt Müşteriye verilen yanıt, tarih ve karar
gerekçesiyle kayıtlı mı?

Yanıt kaydı � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Kök neden Tekrarlayan şikâyetler kök neden ve düzeltici
aksiyona bağlanıyor mu?

Kök neden/DÖF kaydı � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Süre Yanıt ve kapanış süreleri hedeflerle
karşılaştırılıyor mu?

SLA ve gösterge tablosu � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Memnuniyet Şikâyet sonrası geri bildirim ve eğilimler
değerlendiriliyor mu?

Geri bildirim analizi � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

YGG Şikâyet eğilimleri yönetim kararlarına ve
iyileştirmeye taşınıyor mu?

YGG girdisi � Evet � Kısmen � Hayır
Not: __________________

Sınırlama

Bu kaynak genel hazırlık ve öz değerlendirme amacıyla sunulur. İşletmeye özel mevzuat, risk
değerlendirmesi, hukuki görüş, belgelendirme veya resmî uygunluk kararının yerine geçmez. Kullanıcı
güncel gereklilikleri ve kendi saha koşullarını ayrıca doğrulamalıdır.


