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A lG DIR UYE ILISKILERI VE SIKAYET YONETIM PROSESI KARTI aym ~artl
‘ TICARET VE SANAYi ODASI Rev|zyon No 01
Revizyon Tarihi 24.11.2018
. ISO 9001:2015 Madde : 8.2.1 Miisteri Ile iletisim
PROSESIN AMACT : Oda iiye iliskilerini yonetmek, tiye geri beslemelerine (sikayet, 6neri, talep vb) STANDART IS0 9001:2015 Madde : 9.1.2 Miisteri Memnuniyeti
uygun faaliyetler planlamak ve siirekli iyilestirmeyi saglamak. MADDESI TOBB Akreditasyon Sistemi Madde:1.7 Uye Iliskileri
1SO 10002:2004 Madde 7. Sikayetleri ele alma
o ILGILI FAALIYETLER DOKUMANLAR
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI VE KAYITLAR
Iyilestirme igin firsatlar 1. Uye arlket formu (F,'25) )
) Céziime kavusmus 2. Yillik iye memnuniyet anketi raporu
1. Uye anketleri davet kavd 3. Uye iletisim (Oneri sikayet ve talep
2. Uye Talep, oneri ve sikayet kayitlar 1.Insan i(Yg . 'ly'l' desisiklik Formu (F.12) kayitlar
3. de Ziyaretleri 2. Altyap1 hti 1le Htit deglstidd 4. Etkinlik degerlendirme raporlari
4. Uye etkinlik degerlendirme sonuglari 3.Caligma ortami E k}'/alc'k lanl 5. Uye Geri Beslemesi ve Sikayet [zleme
5. Akreditasyon, 1ISO 9001 ve 10002 Standard: tkanfik planlari Formu (F.24)

Uye memnuniyeti

6. Uye Ziyaret listesi
7. Egitim/Etkinlik Plam (F.14)

PROSESiIi GERCEKLESTIRECEK KiSi /

Stratejik Plan Hedefleri PERFORMANS

Stratejik Plan ve

ORGAN KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR KALITE HEDEFi
1. F.1.7.1 Uye Memnuniyet Anketi yapmak
2. F.1.7.2 Uye anket analiz raporu hazirlamak
3. F.1.7.3 Anket sonucunda lyilestirme calismasi
yapmak Miisteri
Uye temsilcisi 4. F.1.7.4 Uye Sikayet ve dnerileri Listesi memnupiyetsizligi ve 1. iyilestirme igin 1. 1adet
olusturmak 5..1kay.e.tm(,ie artis. firsatlar 2. 1
5. F.1.7.5 Sikayet ve éneri sonucu lyilestirme UY? 1¥1§kller1n1r.1 2 Kalitesizlik 3. 2
calismasi yapmak gelistirilmemesi maliyetinde azalma 4. 1
6. F.1.7.6 Basarili Uye hikayeleri yayinlamak nyele_re yonelik 3. Personel ve miisteri 5: 5
. .o . . . . et.!(m“kler . memnuniyeti artigt 6. 1
ETKILEDIGI PROSES / FAALIYETLER | ETKILENILEN PROSES / FAALIYETLER dizenlenememesi
Katilimeiligi
1. IsPlanlamasi ve Yénetimi Siireci Yonetim Sireci saglayamamak
2. Is Gelistirme ve Egitim Siireci
3. [lletisim Ag Siireci
4. Politika temsil Sireci
Hazirlayan Onaylayan

Yonetim Temsilcisi

Genel Sekreter

Sayfa No
1/3
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PROSES RISKLER .!“SK . ETKI (RISK SONUCLARI) MEVCUT ONLEMLER ALINACAK ONLEMLER UYGULAMA VE
BOLGESI (FIRSATLAR) ONLEMLER
O (S| R [Oncelik
=
oo
[
=
Z
QO
=
=
=
>
iz
7
.a (2
=
> &
— B
&
=
2
U
o
-
oy
m . . C . r . . . . . . . . . . . .
= Uye Bilgilerini Uyelerle Uyglerg .ula§amama ve .uye "Uye |§'IerT1Ier| \{e znly:irg.tler |I.<.a Gunceluuye bilgileri ve .|Iet"|§|m -
P . S verilerinin yanhs ve eksik 3 |5| 15 2 gonderilerin geri dénlisiine gére | stratejisi olusturuldu ile Gye Gorusme formu
glncelleyememe lletisim o . o L .
bilinmesi bilgi glincelleme memnuniyetindeki artis
Risk Oncelik Durumu Olasilik: 1- Neredeyse Miimkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez 4- Ayda

1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)

2. Oncelikli
3. Oncelikli
4. Oncelikli

: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)
: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Bir 5- Haftada Bir, Her gilin

Siddet: 1- Bildirim ve mudahale Yeterli 2- Hemen dizeltilebilir 3-
Diizeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi 4- Uye Memnuniyetsizligi 5- Uye Kaybi

Hazirlayan
Ydnetim Temsilcisi

Onaylayan
Genel Sekreter

Sayfa No
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Uye anketleri (F.29),
Uye ziyaretleri (F.12)
Sikayet, Oneri ve talepler (F.12)
Etkinlik degerlendirme raporlari

1.
2.
3.
4,

Uye temsilcisi tarafindan 6neri,
talep ve sikayetler gozden gegirilir

v

Uye temsilcisi tarafindan &neri, talep ve
sikayetlerin kayda alinmasi

Uye temsilcisi tyeyi
arar ve sikayetle
ilgili bilgileri verir

Cevap
verilecek
mi?

'

&

D
l

1. Uye temsilcisi tarafindan sikayet éneri
listesine dahil edilir? (Uye Geri
Beslemesi ve Sikayet Izleme formu
(F.28 ile)

Sikayet ve dnerinin yapilabilirligi
icin arastirma yapilir.

)

Sikayet ve 6nerinin personel
toplantilarinda ele alinmasi ve

hilgilendirme.

)

Gozum igin

AiK ve YGG kararinin alinmasi

AiK/YGG
karari

gerekivor

A 4

@_,- Sikayetin Kapatilmasi

\ 4

Mdusteri Memnuniyeti

Hazirlayan
Ybdnetim Temsilcisi

Onaylayan

Genel Sekreter
Sayfa No
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