EN 15838 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. YONETIM STRATEJIiSi VE POLITIKASI

[] 1. Vizyon, misyon, stratejik hedefler ve [] 7.Hizmet kalitesi kontrolii ve verimliligin
operatif hedefler, musteri temsilcilerine periyodik olarak gozden geciriimesinden
indirgenmis mi? Hedefler tanimlanmis ve sorumlu personel tanimlanmig mi?
arasindaki karsilikli etkilegsim agiklanmig
mi? [] 8. Misteri temsilcilerinin galisma

programlarini yonetmekle sorumlu olan

[] 2.Her pozisyon igin hedef, gérev tanimi, kKisi tanimlanmig mi?
karar verme yetkisi, organizasyon igindeki
yeri tanimlanmig mi? ] 9. Musteri iliskilerinden sorumlu kisi

tanimlanmis mi?
] s ise alim prosediirleri tanimlanmis mi?
Takim degerlendirme konusunda bilgi

sahibi olan sorumlular bulunmakta mi?

[] 4. Mevcut sistemin 6zellikleri (ACD, CTl vs) [ 1. Msteri Temsilcileri_igin 6zel__ve teknik b”.gi
ve kullanimi hakkinda bilgi sahibi olan ve beceriler de dahil olmak Uzere gerekli

sorumlular tanimlanmig mi? gartlar tanimlanmig midir?

B. MUSTERI ILETiSIM TEMSILCILERI

[ ] 2.Miusteri temsilcilerinin kalite hedeflerine ait
performans degerlendirmesi igin bir
yontem belirlenmis midir? Uygulanmakta
midir?

[ ] 5. Proseslerin uyumlulugu ve hatalarin
giderilmesi ve tekrar edilmemesi igin
sorumlular tanimlanmis mi?

[] 6. Sirekli Egitim ve Koglukta dahil olmak
Uzere Egitim calismalarini ydnlendirmek
ve yuratmekten sorumlu kisiler
tanimlanmig mi?

[] 3. Temsilci memnuniyetine iligkin yontem
belirlenmis midir?
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[ ] 4. Temsilcilerin veri izieme konusundaki
gizliliklerini korumaya yonelik prosedurler
olusturulmus mudur?

C. ALTYAPI
J 1.
1 2

lletisim kanallari belirlenmis midir?

iletisim ydnetim sisteminde izlenebilirlik,
bilgi ve veriye kolay erisim, istatistiksel
verilerin raporlamasi ve veri yedekleme
alanlari tanimlanmis mi?

3. Musteri verilerini korumak igin bir politika
ve sistem olusturulmus mudur?

4. Veriyi kopyalama ve geri yukleme de
dahil olmak Uzere yedekleme sistemleri
tanimlanmig midir?

C. PROSESLER

[] 1.Misteri kurulusla yapilacak
sdzlesmelerin, nasil yapilacagini
tanimlayan dokiimanlar mevcut mudur?
Mdusteri sd6zlesmeleri bulunmakta midir?

. Musteriyle anlagilan hizmet seviyelerine
gore performans seviyeleri ve egilimleri
dokumante ediliyor mu?

. Anahtar Performans gostergeleri ve
sdzlesmeden sapan durumlar
tanimlanmis mi? Raporlaniyor mu?
Sapmalar igin duzeltici faaliyetlerin
yapilmasi tanimlanmig mi?

. lletisim ciktilarinda min. hata olmasi igin
temsilcileri izleyenlerin kalibrasyonuna
yonelik bir prosedir tanimlanmis mi?
Anahtar Performans Gostergeleri igin
hedefler tanimlanmis mi? Kabul
edilmeyen hizmetler i¢in duzeltici
faaliyetler tanimlanmig mi?
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[

5. Isglicti planlamasi ve vardiya ¢alisma
plani tanimlanmis mi?

[1 s. Musteri sikayetlerinin ele alinmasi ile ilgili
tanimlama yapilmis mi? Cézimlenmesi
ve duzenli olarak gozden gegirilmesi ile
ilgili tanimlamalar yapilmig mi?

7. Is Surekliligi planlamasi tanimlanmis mi?

[

D. MUSTERI MEMNUNIYETI
] 1. Musteri memnuniyeti ile ilgili dlgimleme
yapilmakta m1? Sonugclar paylasilarak
degerlendirme yapilmakta mi? Sonuglar

nasil kullaniimakta?

[] 2.Etik kurallara iliskin tanimlamalar
yapilmakta mi?

EK A ZORUNLU PERFORMANS
GOSTERGELERI

Asagidaki performans gdstergeleri
Olgiilmelidir.

TEMSILCILERLE iLGIiLi OLANLAR

[] 1.Musteriiletisim merkezi tarafindan
istihdam edilen toplam temsilcilerden isi
birakanlarin sayisi

Her yil hastalik ya da planlanmayan diger
nedenlerden dolayi kaybedilen giin/saat
sayisl

] 2

[

3. Temsilcilerin galisma ortamlari, ¢calisma
kosullari, calisma durumlari ile ilgili
memnuniyetlerini, yonetim, egitim ve
kocluk ile ilgili fikirlerinin dlgtimesi

o
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MUSTERILERLE iLGILi OLANLAR ALTYAPI iLE ILGILi OLANLAR
[] 1.Dogruluk, cevap verme hizi, verilen [] 1.Misteri iletisim merkezi tarafindan
cevabin dogrulugu, gibi musteri odakh kullanilan alt yapinin ulagilabilirligi

davranilan birgok noktada musterinin
genel memnuniyetinin dlglilimesi

[ ] 2.Her biriletisim yolu igin degerlendirilen ilk
iletisimde ¢dzimlemenin basarili
sonuglarinin dlgulmesi

PROSESLE iLGILi OLANLAR

[] 1.Misteri iletisim Merkezine gelen
¢agrilarin belirli bir stre icerisinde
cevaplandiriima yutzdesinin, her bir
iletisim kanali bagina degerlendiriimesi

[] 2.Misteriiletisim Merkezi'nin tahmin edilen
iletisim yogunlugunu tam olarak kargilama
yetenegi

[] 3.inbound ¢agrilarda, temsilci tarafindan
cevaplandiriilmadan once terk edilen
cagrilarin yluzdesi

] 4. letisimle ilgili idari gorevlerin
tamamlanmasi igin gerekli zamani igeren
ve iletisimin tamamlanmasi igin ihtiyag
duyulan zaman

BAGLANTI KALITESIYLE ILGILi OLANLAR

[] 1.Musteriye tutarli performans ve islevsellik
saglayan iletisim yuzdesi

[] 2.Her hizmet igin hizmetin verilmesinden
once saptanan hatalar

o
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