
TÜKETİCİ İLİŞKİLERİ YÖNETİMİ 
BAŞVURU ŞEKİLLERİ

ALO 186 
(Çağrı Merkezi)

YAZILI BAŞVURULAR 
(Dilekçe, Sosyal Medya, 

Web Sitesi, CİMER)

BAŞVURU
(Arıza/Şikayet/
Öneri Bildirimi)

Anlık çözümü 
mümkün mü?

Evet
Tüketiciye 
anlık bilgi 

verilir.

Hayır

Başvuru ilgili 
birime 

yönlendirilir

Birim konu 
hakkında 
hemen 

aksiyon alır.

Aksiyon 
tamamlandı mı?

Evet

Başvuru 
sahibine SMS 

ile bildirim 
yapılır.

Hayır

Yazılı 
Başvuru 

alınır.

Evrak kayıt 
numarası 

başvuru sahibi 
ile paylaşılır.

Başvuru ilgili 
birime 

yönlendirilir

Birim konu ile 
ilgili çözüm 

sürecini hemen 
yürütür

Çözüme ilişkin, en 
geç 15 gün içerisinde 

başvuru sahibine 
yazılı bilgi verilir.

Başvuru 
detayları SMS ile 

bildirilir 
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