ISO 10002 Ozdegerlendirme Soru
Listesi

Bu soru listesindeki sorular, kurdugunuz/kuracaginiz  Buradaki sorulari hi¢ bir zaman nihayi tetkik sorulari ve
yonetim sistemdeki belirli alanlara daha fazla 1s1k almaniz gereken bir takim onemli kararlar olarak
tutmak, tekrar degerlendirerek gézden gecirmek ve gormeyin. Gelistirebileceginiz alanlar olarak
denetime ne dlgude hazir oldugunuzu degderlendirin.
belirleyebilmeniz icin hazirlanmistir.

Sormak istediginiz sorular i¢cin her zaman VERICERT
Eger bu degerlendirmeyi bizim yapmamizi isterseniz  Belgelendirme ile irtibata gegebilir ve agiklayici bilgiler
formu doldurduktan sonra info@vericert.com.tr ‘ye talep edebilirsiniz.
gonderebilirsiniz. Tum bilgileriniz gizli tutulacaktir.

Bu form doldurulabilir sekilde hazirlanmustir. ilgili yerlere
Degerlendirme denetgilerimiz tarafindan UCRETSIiZ  tiklayarak doldurabilirsiniz. Cevabiniz Evet ise kutucuga

olarak yapilacaktir. tiklamaniz yeterlidir. Hayir ise soruyu litfen bos birakin.

A. KILAVUZLUK PRENSIPLERI

[] 1. Sikayetlerin nasil ve nerede ele alinacadi, [_]| 3. Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi

tum taraflara ilan edilmis mi? Prosedurin atanmis mi?
acik ve anlasilir sekilde tarif edileceqgi
tanimlanmig mi? [ ] 4. Sikayetleri ele alma prosesi etkililiginin

periyodik olarak gézden gegirilecegi
[ ] 2.Sikayet alindiginda, sikayetciye derhal tanimlanmis mi?
bildiriliyor mu? Sikayetle ilgili gelismelerin
nasil izlenecegi tanimlanmig mi? [] 5. Sikayetleri ele alma yéneticisinin,
sikayetlerle ilgili yetkileri ve sorumluluklari

] 3. Sikayetlerin Ucretsiz, etkili ve verimli

olarak degerlendirildigi tarif edilmig mi?

Sikayetleri ¢dzmek igin gerekli tim
adimlarin atilacagi tanimlanmis mi?

B. SIKAYETLERI ELE ALMA GERCEVESI

tanimlanmis mi?

. Sikayetleri ele almakla sorumlu olan

kisilerin, sikayetlerle ilgili sorumluluklari
tanimlanmig mi?

. Musterilerle ve sikayetlerle temas halinde

olan butun personelin sikayetleri ele alma
egitimleri tanimlanmis mi? ilgili Personel
sikayetleri ele alma ve raporlama
yontemleri hakkinda bilgi sahibi mi? Nazik
ve iletisim icinde olmalari tanimlanmis mi?

1 1. Sikayetleri ele alma politikasi ve
prosedurl Ust yonetim tarafindan
olusturulmus mu? Musteri odakli mi? lgili
taraflarca erigilebiliyor mu?

[ ] 2. Musteri sikayetleri ile ilgili Gist yonetimin
sorumluluk ve yetkileri acik sekilde
tanimlanmig mi?
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C. PLANLAMA VE TASARIM

1 1. Sikayetlerle ilgili hedeflerde, performans
kriterleri belirli mi ve belirli araliklarla
g6zden gegiriimesi tanimlanmisg mi1?

[] 2. Sikayetleri ele alma prosesinin diger
proseslerle uyumlulugu tanimh mi?

[] 3. Sikayetleri ele almak igin gerekli
kaynaklar tanimlanmig mi1?

D. SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ
CALISTIRILMASI

[] 1. Sikayeti ele aima prosesleri (sikayetin
yapilacagi yer, nasil yapilacagi, gesitli
asamalardaki sureler, sikayetginin
duzeltmeye iligkin segenekleri,
sikayetcinin nasil geri bildirim
alabilecegi) tanimh mi ve erigilebilir mi?

[] 2. Sikayetler bir ydntemle tanimlaniyor
mu? Sikayetle ilgili gerekli bilgiler
(Sikayetin tarifi, istenen duzeltme,
sikayet edilen Urln, cevap i¢in son tarih,
Kisiler, kisimlar) aliniyor mu?

[] 3.Sikayet ile ilgili tim asamalar takip
edilebiliyor mu? Céztimlemek igin yeterli
arastirma yapilmasi ve cevabin
iletilmesi tarif edilmis mi?

[] 4. Sikayetle ilgili yapilanlarin sikayetgiye
ve ilgili personele bildirilmesi
tanimlanmis mi?

1 s Sikayetci, ¢6zUm Onerisini kabul ederse
kapatilmasi,red ederse acik tutulacagi
tarif edilmis mi? ve ¢coézumlenene kadar
bu slrecin devam edecegi tanimlanmig
mi?

Tek Kaynaktan Tiim Belgelendirme ihtiyaglariniz

E. SURDURME VEYA iYILESTIRME

[

[

[

1. Sikayetleri ele alma prosesinde ilgili kisisel

bilgiler korunarak ve kayitlar argivlenerek
analiz ve degerlendirme yapilmakta mi?

. Sikayetlerin giderilmesiyle ilgili

memnuniyet dlcumlerinin yapilacagi
tanimlanmis mi?

. Sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili tetkikler

yapilmakta mi1?

. Ust yonetim, sikayetlerin ele alinmasiyla

ilgili ydnetim gbzden gegirmesi yapmakta
mi?

. Sikayetlerin ele alinmasi prosesyle iligkili

iyilestirmeler tanimlanmis mi?
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