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ISO 10002 Hakkinda Temel Bilgiler

ISO 10002 Nedir?

“1S0O 10002,
Istetmenizin binyesinde
gelistirebilecediniz,
sebeplerin:
edebileceginiz

sikayel
bertaray

alanlar: tespii  etmede

destefe  veren, miister:
sikayetlerini veriml  ve

ethin  bir  sekilde
yonetmeniz adamna
gerekls Yonetim

vasitalarimmn  tanimini
yapan, daha ok miisterinize temin ettiginiz hizmetten
memmuniyer duymasi imkan veren yonetim sistemine denir.

ISO 10002, misterilerin talepte bulunduklarinin
ilerisinde  hizmet vermeyi arzu eden tim
isletmelerin timiing ilgilendirir. ISO 10002, kamu
kuruluslart veya goénil olma temeline dayanan
isletmeler dahil olacak sekilde her anlam ve
Olgekten isletmenin ihtiyacidir.

Misterilerden gelen sikayetlerini daha verimli bir
sekilde y6netmeniz, miusteri taleplerini karsilama
oraninda artis saglayacaktir. Ozellikle
misterilerden  gelen  sikayetlerin ~ mevcut
uygulamalariniz adina bir  iyilestirme avantajt
seklinde gbérmeniz durumunda, sikayetleri hizli bir
sekilde musteri memnuniyetine c¢evitebilirsiniz.
Isletmeniz faaliyeti ve 6lgegi ne olursa olsun, ISO
10002 bu amaca erismenize destek verebilir.
Misteri  sikayetleri  sistemi, 6zellikle devam
ettirilebilir basart hedefi bulunan sirketlerin timu
adina basit, fakat olmazsa olmaz bir sart
durumundadir.

ISO 10002 Belgesi Nedir?

“ISO 10002 belgesi, Lsletmenize gelen sikayetlerin
nedenlerini - tespit  etmenize  yardimc:  olan,  miisteri
sikayetlerini etkin ve verimli etkin yonetmenizi temin eden ve

ISO 10012 miusteri sikayetleri yonetimi, tim
yonetim sistemi PUKI déngiisiine kuruldugundan,
6nce bir yazili politika gerektirmektedir. Ardinda
planlama gelir ki, iletisim, acikhik, gizlilik ile
sorumluluk ve yetkilik icerir. ISO 10012 sistemi i¢in
yonetim ihtiya¢ duyulan kaynaklari ayirmalidir. Bu
kaynaklar egitim, is glcl, malzeme, finansman,
bilgisayar yazilimi ve donanimi, iletisim cihazlari,
oda gibi olabilir. Gerekli kaynaklar tespit edilirken
hedeflenen siiteler, sikdyetlerin oran ve karmastk
durumlari, olast mevsim dalgalanmalari, reklam,
6dil verme, ticinct kesim kontrolleri, gizli musteri
harcamalari g6z 6niine alnabilir.

Normal sartlarda, aliina sikayetler isletme
biinyesinde ¢6ziime kavusturulmalidir. Biyiiyerek
Ust yOnetime kadar ulagsa bile. Bazen misteri
irtibat1 keser ve i birliginde bulunmay: diiginmez.
Farkli dil, bilinmeyen hukuki diizenleme, masraflar,
¢6zim olusturabilecek bir takim derneklerin
olmamasi, vakit hususlart sebebi ile yabanct
miisteriler sikdyetini dile getirmeyebilir ya da ilettigi
sikdyetin takibinde bulunmayabilir. Hakemlik
miuracaat edilebilecek bir anlam seklidir.

Artik giiniimiizde musteriler sunulan hizmetlerden
daha fazlasini talep etmektedir. Rakip firmalariniz
bu talepleri tedarik etmek admna ¢ok siki ¢alisma
sergilemektedir. ISO 10002, ilkeler arast miisteri
memnuniyeti standardi sayesinde siz de bu
durumunda basart sergileyebilirsiniz. Isletmenizde,
kendi sikayet yonetim sisteminizi yitklemeniz adina
temeller olusturur, sikayetleri, sikayet sebeplerini ve
bu sorunlart ne sekilde ¢ozebileceginiz konusunda
yardim eder. ISO 10002, isletmenizde gelisme
kaydedebileceginiz ve sonunda sikayet sebeplerini
bertaraf edeceginiz alanlari tespit etmenize de
yardimct olmaktadir.

daha ¢ok vermis oldugunnz, hizmetten miisterinizin memnun
kalmasini saglayan sistemi belgesine denir.



ISO 9001 standard: bunyesinde de kendisine yer
edinen lakin miisteri memnuniyeti merkezli bir alt
yapinin entegrasyonunda ve neticeleri bakimindan
oldukca etkili olan bir misteri memnuniyet
yonetim  sistemidir. Alakali oldugu standardin
numarast ise 10002 olmasindan dolayt bu ad ile

ISO 10002 Belgesi Onemi

ISO 10002, bir isletmenin yeni musteri kazanmast

ile mevcut musterisini elinde tutabilmesini
kiyaslarsak misterisini elinde tutmast 4 kat daha
masraf  yaratmaktadir. Misterisini  kaybeden
isletmeler, bu yasadiklari  kayiplarini  telafi
edebilmeleri ve kaybettikleri prestijlerini yeninde
kazanmalart olduk¢a yogun ¢aba ve ckonomi
gerektirmektedir. Bu durumlara ugramamak adina
tim yonetim sisteminin ortak alani olan engelleyici
yaklasim ile sistemimizi yonetmemiz lazim.

ISO 10002 Belgesi bu nedenden
dolayi;

» Musteri sikayeti ile karst karstya kalinan
durumlarda igletmelere ne tur davranis

beraber ifade edilmektedir. Miisteri memnuniyeti
kaliteli ~ sistemlerin ~ en  temel  hedefini
olusturmaktadir. Tiketici kesimin memnuniyet
duyma seviyesini artirirken, gelene veya gelecek
sikayet oranini ve sikayetleri ¢c6zme hizint en uygun
hale getirmek gerekmektedir.

sergilemeler gerektigine yonelik bir nevi harita
gorevi gérmektedir.

> Isletmelere, migteri ile  bir  olaymn
yasanmasinin ardindan 6ziir dilemek yeterli
gelir mi, yoksa telafisinde bulunmak adina
tazminat 6demek de dahil daha énemli bir
uygulama m1 planlamaya ihtiyaciniz olduguna
yonelik yol gosterir.

» Misteri ile yasanan sorunlari en adil olarak
degerlendirilmesini temin eder.

»  Gelen sikayetlerden ders alinarak iyilestirmeye
acik yerlerin belirlenmesini saglar.

ISO 10002 Belgesi Faydalar: Nelerdir?

ISO 10002 belgesi,
Isletmenize gelen
sikayetlerin  nedenlerini
tespit etmenize yardimeci

olur, miusteri
sikayetlerini etkin =~ ve
verimli etkin

—

yonetmenizi temin eder
ve daha ¢ok vermis
oldugunuz hizmetten misterinizin memnun
kalmasint saglar. Gunumtze miusterileri artik
isletmelerden daha fazlasini beklemektedir.

»  Ya sizin isletmeniz bu esneklige sahip mi?

» Ya da yalnizca kendinizin kararlagtirdig
hikiimler akabinde mi islemde
bulunuyorsunuzr.

» Neredeyse tim scktorde ve tim trinde
sikayetlerin gelmesi gayet dogaldir. Fakat

dogal olmayan, bu durum ile beraber sikayetin
merkezinde bulunan isletmenin bu talepleri
kulak ttkamasi ya da bu tarza iligkin hazirliksiz
olmasidir.

Misteriletiniz adina ayr1 bir musteti temsilcisi
hattiniz var m1?

Misteri  sikayetleri kaydediliyor mu ve
kaydediliyorsa ¢6ziime kavusturuluyor mu?
Bu ¢6ztimler akabinde sikayet sahibine geri
doniis yapilarak misteriye bilgi veriliyor mu?
Memnuniyet oranlarini sistemli bir sekilde
takibinde bulunuyor musunuz? daha bu tarz
bir cok soruya yanit verebilmeniz adina ISO
10002 sistemini uygulamalisiniz.
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Hsas problem bir Griinti Gretmek ve ya misteriye
arz edilecek hizmetlerde faaliyette olan isletmeler
meydana getirmek degildir. Esas problem satisinda
bulunacaginiz Grin ya da hizmetlere yonelik



muhtemel sorunlart hangi yontemler ile ¢oziime
kavusturacaginizdir. ya da bu tecriibeye sahip
olabilecek misiniz? Konu misterinin hakli ve ya
haks1z olmast olmasindan ziyade miisteriyi dinleyip
dinlemediginizdir. isletmeler problemin alternatifi
bulunsun veya bulunmasin, kesinlikle gerekli
saygida bulunarak sistematik yaklasimlar elde
etmelidir.

Giiniimiizde dahi pek ¢ok isletmenin web sitesinde
ayrintih olarak sikayet muracaat kisimlar yok.
Isletmeler miisterilerin talep, sikayet ve 6nerilerini
en hizli sekilde isletmenize iletebilecekleri bir
sistem kurmalilar. Bu sisteminde kuramiyorlarsa o
isletmenin kurumsal bir kimlik elde etme ihtimal
olmayacaktir.

Bu yonlerin timi ile ISO 10002 misteri
memnuniyetini  gelistirmek adina  isletmelerin
timunde kesin bir suret ile bu sistemin yiiklenecegi
ayr1 bir departmana gereksinimi bulunmaktadir.

ISO 10002 Belgesi ile

»  Sikayette bulunan misteriye actk ve sorumlu
bir sikayetleri degerlendirme yéntemine
ulasim olanagi saglar.

»  Isletmenin, gelen sikayetleri tutarli, diizenli ve
sorumlu olarak sikayeti olan musteriye ve
isletmesini tatmin edecek sekilde ¢6zme
yetenegini kazandirabilir,

» Isletmenin egilimleri, tanimda bulunma ve
gelen sikayetlerin nedenlerini bertaraf etme
yeteneklerinde artis saglayabilir ve isletmenin
isleyisini iyilestirebilir,

» Isletmeye  gelen  sikayetlerin  ¢oziime
kavusturulmasi ve calisan musteri ile isleyisteki
kabiliyetini iyilestirmesi bakiminda tesvikte
bulunulmast adma misteri merkezli bir
yaklasim gelistirmede yardimda bulunabilir,

» Gelen sikayetleri degetlendirme siireglerini,
sikayetlerin  ¢6ziime  kavusturulmasi  ve
gerceklestirilen proses iyilestirmelerini
devamli olarak gézden gecirme ve analizde
bulunma adina temel olusturabilir.

» Mevcut misterilerinizi  elinizde  tutarak
misterilerinizin isletmenize olan bagliligini
koruma kabiliyetinizi arttirmaniza yardimct
olur.

» ISO 9001 ile uyumlu olmasindan dolay:
isletmenizin degerine deger katmak ile birlikte
etkinligini yiikseltmesine destek olur.

ISO 10002 Belgesi Almak I¢in Gerekli Evraklar

ISO 10002

Belgesi
stralalayagimiz evraklart temin etmelisiniz.

almak icin  asagida

Faaliyet belgesi ntshasi

Isletme kayitlarinda 6rnekler
Vergi levhast niishast

Imza siirkileri niishast

Resmi  Gazetede isletmenin
belirten sayfa

YVVVVY

kurulusunu

Misteri taleplerinin ilerisine ge¢meyi arzu eden,
misyonu mutlak musteri memnuniyetin olan ve
ISO 10002 standardt hitkimlerini karsilayarak
isletmeler Sistem Kalite belgelendirme ve test
danismanlig kurulusumuza belgelendirme
denetimi isteginde yaparak miisteri memnuniyeti
yonetim sistemlerini belgelendiririz.



ISO 10002 Temel Sartlar1 Nelerdir?

Isletmenize gelen sikayetlerin nedenlerini tespit
etmenizi saglayan ISO 10002, ilk 6nce miusteri
sikayetlerinin verimli sekilde yonetimi ile alakali
olan yo6netim taahhitlerinin temin edilmesini
istemektedir. Bu durumda isletme ilkeleri alt
kistmda maddeler halinde yer almaktadir;
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Yonetim ilkeleri,

Misteri sikayetlerinin yonetimi adina kapsami,
Koordine etme ve tasarim,

Musteri sikayetlerinin  yonetimi asamasinin
isletilmesi,

Devamlilik ve ilerleme kaydetme.

ISO 10002 Belgesi Nasil Alinir?

Misteri memnuniyetini esas alan ISO 10002
belgesini, Sistem Kalite belgelendirme ve test

danismanligs
asamasint

kurulusu olarak belgelelendirme
kolaylastirmaktayiz. ~ Miracaatinizin

ardinda size ve isletmenize alt kisimda yer alan
asamada rehberlik eden bir miisteri yOneticisi
yetkilendirecegiz.

>

Teklif Siireci: Sistemini ylklemis sekilde
belge almay: talep eden isletmeler ik 6nce
Sistem Kalite Belgelendirme ve  test
danigsmanligs kurulusumuzdan fiyat teklifi alir.
Fiyatlarimizi  belitlerken belge verilecek
isletmeden calisan personel adedine ve
isletmenin kapsaminda yer alan tasartma gore
fiyat belirlemekteyiz. Isletmenin biyiik 6lgekli
olmast denetim adina daha ¢ok giin gidecegi
gibi durumlardan dolayt test tim proseslerinin
yapilmasi ilk olarak caligan sayisini bilmemiz
onemlidir. Fiyatin kabuli edilmesi durumda
belge verilecek isletme Sistem Kalite
belgelendirme ~ ve test danismanlig
kurulusumuza bagvurur.

Bagvuru Siireci: Belge almayr talep eden
kurulus, Sistem Kalite belgelendirme ve test
danismanligs  kurulusumuza ait  basvuru
formunu tam ve dogru sekilde doldurarak
muracaat esnasinda, 1ISO 10002
dokiimanlarini ve talep edecegimiz diger ilave
evraklart olusturarak kurulusumuza sunarak
basvuruda bulunut.

Dokiiman Test Siireci ( Denetimin 1.
agamas1): Sistem Kalite belgelendirme ve
test danismanlh@ kurulusumuza bagvuru
yapan isletme basvuru esnasinda 10002
sistemine  yOnelik  dokiimanlarnin  bir
nlshasint da sunar. Kurulusumuz nezdinde

yetkilendirilen =~ Bas  Denetci,  Sistem
dokiimanlari  analiz  ederek  standart
kosullarinin temin edip etmedigini inceler. Bu
inceleme sonucunda kosullar katrsilanmasi
durumda isletme denetim planina dahil edilir.
Karsilamiyor ise bagvuru yapan isletmeye
durum yazilt sekilde raporlanarak
eksikliklerinin tedarik edilmesini talep ederiz.
Isletmenin eksikliklerini kapatmasinin
ardindan denetim  planina  dahil edilir.
Dokliman testi ile beraber bas denetci
nezdinde gerekli duyulmast durumda bir 6n
ziyaret gerceklestirebiliriz.

Denetim Planlama Siireci: Belgelendirme
kurulusumuz ISO 17021 kosullart  bagl,
isletmenin Slcegine uygun olarak isletmeden
uygulamalarin yerinde izlenmesi adina gerekli
denetim zamanini, uygun olan denetgileri ve
tarihi  belirleriz. Bu  bilgileri  isletmeye
ulastirlarak onayini talep ederiz. Denetim
Plan onayindan sonra belirlenen tarihte
denetimi gerceklestiririz.

Denetim Siireci (Denetimin 2. agamasi):
Belirlenen tarihte isletmede denetim yapariz.
Denetimimiz acilis toplantisi ile baglamaktadir.
Ardinda denetim programina uygun sekilde
alakali olan birimler yerlerinde gezilerek
sistem kosullarina yonelik dokiimanlar ve
islemleri denetcilerimiz analiz eder. Tum
standart maddeleri ve birimlerin testlerinden
sonra denetcilerimiz var olmast durumunda
bulgularini analiz ederek Belgelendirme adina
olumlu ya da olumsuz sekilde 6neri hitkmiine
varir. Bu hitkiim kapanis toplantist araciligy ile
isletmede  bilgilendirilir. ~ Denetgilerimiz
hitkmi olumsuz olmast durumunda uygunsuz
durumunda karstlanmasi talebinde bulunuruz.
Denetcilerimiz  htikmt olumlu ise ya da



uygunsuz  durumlarin  kapatdmast e,
durumun kurulusumuz nezdinde
onaylamasindan sonra i¢ prosedirimiiz

islemene konut.

» Sozlesme Siireci: Raporlarin alakalt olan
komitemiz nezdinde analiz edilerek onayint
yapilmasi  halinde  belge  tarafimizdan
olusturularak isletme ile Sozlesmesi imzalariz
ve ilgili sistem belgesi isletmeye sunariz.
Belgeler ve sozlesme tg yil gegerli olup bu
sure icerisinde Belgelendirme  kurulusu
tarafindan yilda en az 1 defa G6zetim Tetkiki

yapiarak sistem sartlarinin  devamliliginin
takibi yapiir. Bu tetkikin sonuglarn ve
sOzlesme kosullari temel alinarak bu calismalar
surer.

»> Belge Yenileme: Belgenin gecerlilik stiresi
sona ermeden bir iki ay evvel, isletme
miracaat ederek belge siiresinin uzatilmasint
ister. Bu durumda belgenin incelemesinde
buluruz ve belge gecerlilik stresi ilk ara
denetim gerceklestirerek devam eder, 2. Ara
inceleme sona ermesi durumunda 3 sene daha
surer.

ISO 10002 Belgesi Alinma Siiresi Ne Kadardir?

Vermis oldugunuz
hizmetten miusterinizin
memnun kalmasini
saglayan ISO 10002
belgesi, sistemin
yiklenmesi ve

dokiimante edilmesi adina gerekli genel hitkiimleri
tantmlar. Bir Urlne ya da isletmeye yonelik
olmamak ile birlikte sektotlerin  timine

uygulanabilir. Bu sebep ile firma ya da kurulus,
kendi sektdriine uygun olan standard: uygulamak
ile mikelleftir. ISO 10002 belgesi firma ya da
kurulusa adapte edilmesi; yapisina, personel
adedine, fonksiyonel durumuna ve yénetiminin bu
sisteme yonelik inancina bagl sekilde kisa veya
uzun vakit alabilir. Bu durumun yani sura sistem
kurucusunun sisteme hakim olmasi ve diizenli de
stirede etkilidir.

ISO 10002 Belgesini Hangi Kuruluslar Verir?

Misteri memnuniyeti icin etkin ve verimli bir
sistem olusturan ISO 10002 ile belge almaya karar
veren ve bu yoénde hazrliklarinin
tamamlayan her isletme, ulusal veya tlkeler arast
benimsenmis ve tanmnmus bir belgelendirme
kuruluslarindan biri olarak miracaatta bulunur.
Belgelendirme kurulusunun se¢imi isletmeye aittir
olmak ile birlikte yasal olarak bir zorunluluk
bulunmamaktadir. Isletme ya da kurulus; miisteri
porttéyiini analiz ederek, belgelendirme kurulusu
seciminde bulunmalidir. ISO 10002  belgesini
akreditasyonu onaylanmis kuruluslar tarafindan
verilmektedir. Uluslar arast akreditasyonumuz

tumune

onaylanmis kurulusumuz olarak Sistem Kalite
belgelendirme ve test danismanhgt kurulusumuz
nezdinde verilmektedit.

Danigmanlik hizmetimiz ile ve musteri sikayetleri
yonetimi ile tanismak ve isleme koymak adina
belgelendirme kurulusumuz ile ¢alisgmaniz adina
olduk¢a fazla Ozelligimiz bulunmaktadir. ISO
10002 yonetim sisteminiz ile beraber musteri
sikayetlerini  isletmede  bir olmaniz
hususunda isletmenize yardimct olmak adina
yllarin  verdigi  tecribemizi  ve  bilgimizi
kullantyoruz.

uzman



ISO 10002 Belgesini Hangi Kuruluslar Alabilir?

Misteri sikayetlerini dikkate alan ve misteriye
kaliteli hizmet sunmak isteyen kuruluslarin 6zellikle
temin etmesi gerektigi ISO 10002 belgesi,
musterilerini memnun etmeyi isteyen,
misterilerimin  taleplerinin  ilerisinde  hizmet

ISO 10002 Standardi
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Misterileri tarafindan farkhihk elde etmeyi talep
eden, misterilerinin  6neri  ve  dislncelerini
6nemseyen ve bu gorisleri, olabildigince gelisme
adina uygulayan isletmeler adina bu niteliklerini arz

edebilmek ve kanitlamak icin bir standart gelistirildi.

Bu standart, ISO 10002 2004 Mdusteri
Memnuniyeti- isletmelerde mdusteri sorunlarin
degerlendirme adina kilavuz ismi ile ISO nezdinde
yayint yapildr.

ISO 10002  standardi; misteri —sikayetlerini
iyilestirme olanag seklinde gorilmeli, misteri
giveni ve sadik musteri sayisini yitkseltmek adina
olduk¢a o6nem teskil eden bir ara¢ seklinde
gorilmelidir. Gilinimuiz misterileri arz edilen

sunmay! arzu eden, ister 6zel isletme, ister kamu
kurulusu ya da gonilli alinma esasina dayalt
sektorler olsun her cesit ve Olcekten kurulusun
alabilecegi bir belgedir.

hizmetlerden daha fazlasini talep etmektedir. Rakip
firmalariniz bu talepleri tedarik etmek adma ¢ok
sitki calisma sergilemektedir. ISO 10002, ilkeler
arast misteri memnuniyeti standard sayesinde siz
de bu durumunda basart sergileyebilirsiniz.
Isletmenizde, kendi sikayet yonetim sisteminizi
yiklemeniz admna temeller olusturur, sikayetleri,
sikayet sebeplerini ve bu sorunlart ne sekilde
¢bzebileceginiz konusunda yardim eder. ISO 10002,
isletmenizde  gelisme  kaydedebileceginiz  ve
sonunda sikayet sebeplerini bertaraf edeceginiz
alanlart tespit etmenize de yardimet olmaktadir.

1SO 10002 Standardi ilk 6nce misteri sikayetlerinin
verimli yénetimi hususunda vurguda bulunulmast
ve politika ile alakali paralel olarak tutarli amaglar
meydana konulmasi gerekmektedir. Diger asamada
miisteri sikayetlerinin temin edilmesi, kayit altina
alinmasi, ele alinmasi, yetkili kisilere iletilmesi,
sorumlularin gerekenlerin uygulamasi, yapilanlarin
kayitlarinin tutulmast ve bu sistemin verimliliginin
ve devamliliginin temin edilmesi gibi miisteri
sikayetleri yOnetim asamasin  hazirlanmasin
gerektirmektedir.

ISO 10002 Standardinin Temel Taglar1

ISO 10002 standard1 ilk 6nce musteti sikayetlerinin
verimli yonetimi hususunda vurgularda
bulunulmast ve politika ile es dogrultuda tutarlt
amaglar meydana konulmasi  gerekmektedir.
Ardindan; misteri sikayetlerinin alinmast, kayit
altina alinmast ve ele alinmasi, sorumlulara
iletilmesi, sorumlular nezdinde gerekenlerin

uygulanmasi, yapilanlarin  timinin  kayitlarinin
dizenli olarak tutulmasi, sikayet hususunda
uygulananlar ve ¢6ztime kavusturulmast hususunda
miigteriye geri beyanda bulunulmast ve tim bu
sistemin verimliliginin ve devamlilifinin temin
edilmesi gibi ayrintili bir misteri sikayetleri yonetim
agamasinin uygulanmasini gerektirmektedir.



ISO 10002 Belgesi Almanizda Neden Sistem Kalite
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1999 yilindan giiniimiize yalnizca kendi isimiz
ile ugrastyoruz.

Ulusal ve wuluslar arast akreditasyonumuz
onaylanmis bir kurulusumuz

Tirkiye’nin 7 bolgesinde 81 ilinde hizmet
sunmaktay1z.

Yalnizca isletmenizde 6zel dokiimantasyon ve
islemler uygulamaktay1z.

Farkhi sektorlerde  bu isle profesyonel
anlamda yapmus, profesyonel kadroya sahibiz.
En uygun ckonomik sartlar ve en kisa
zamanda belge sahibi olacaginizi garanti
etmekteyiz.

sistem

> Yillarin

verdigi  deneyim ve  sonuca
kavusturdugumuz yiizlerce projeler ile, giiven
hususunda  sorunlarint  gidermekteyiz ve
sektorimuzde secilme siralamasinda 1. sirada
yer almaktayiz.

Devamli  olarak  6grenen, degisime ve
lerlemeye acik, tecritbeli ve basladigt isi
bagariyla sonuca baglayan, uzun zamanda
distintp ve siz degerli isletmelerimizi ¢6zim
paydast seklinde benimseyen bir yapimiz
bulunmaktadur.
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