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	PROSESİN AMACI : Oda üye ilişkilerini yönetmek, üye geri beslemelerine (şikayet, öneri, talep vb) uygun faaliyetler planlamak ve sürekli iyileştirmeyi sağlamak.
	STANDART MADDESİ
	ISO 9001:2015 Madde : 8.2.1 Müşteri İle iletişim

 ISO 9001:2015 Madde : 9.1.2 Müşteri Memnuniyeti
TOBB Akreditasyon Sistemi Madde:1.7 Üye İlişkileri

ISO 10002:2004 Madde 7. Şikayetleri ele alma 

	GİRDİLERİ
	KAYNAKLARI
	ÇIKTILARI
	İLGİLİ FAALİYETLER DÖKÜMANLAR VE KAYITLAR 

	1. Üye anketleri
2. Üye Talep, öneri ve şikâyet formu/kayıtları
3. Akreditasyon, ISO 9001 ve 10002 Standardı
	1. İnsan
2. Altyapı

3. Çalışma ortamı
	· İyileştirme için fırsatlar
· Çözüme kavuşmuş şikayet kaydı

· KYS ile ilgili değişiklik ihtiyacı

· Üye memnuniyeti

	1. Üye anket formu (F.06)
2. Yıllık üye memnuniyet anketi raporu

3. Üye iletişim (Öneri şikayet ve talep  Formu (F.24) kayıtları


	PROSESİ GERÇEKLEŞTİRECEK KİŞİ / ORGAN
	PERFORMANS KRİTERLERİ
	RİSKLER
	FIRSATLAR
	PROSES KALİTE HEDEFİ

	Proses sorumluları
	1. Şikayet, öneri ve talep sayısı

2. Üye memnuniyet yüzdesi

3. Çözüme kavuşmuş şikayet ve iyileştir sayısı
	1. Müşteri memnuniyetsizliği ve şikayetinde artış.

2. Üye ilişkilerinin geliştirilmemesi

3. Üyelere yönelik etkinlikler düzenlenememesi

4. Katılımcılığı sağlayamamak
	1. İyileştirme için fırsatlar

2. Kalitesizlik maliyetinde azalma

3. Personel ve müşteri memnuniyeti artışı

	1. Üye ziyaretleri yapmak
2. Uygunsuzluk ve  düzeltici faaliyet sayısı

3. Öneri ve şikayet kaydı tutmak

4. Üye memnuniyeti yüzdesini arttırmak

	ETKİLEDİĞİ PROSES / FAALİYETLER
	ETKİLENİLEN PROSES / FAALİYETLER
	
	
	

	1. İş Planlaması ve Yönetimi Süreci

2. İş Geliştirme ve Eğitim Süreci
3. İletişim Ağı Süreci

4. Politika temsil Süreci
	Yönetim Süreci
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NOT: ODA İŞLEYİŞİ İLE İLGİLİ ÖNERİ VE ŞİKAYETLERDE 3 GÜNLÜK SÜRE ZARFINDA ,ODANIN ÇÖZÜM ARACI OLARAK KULLANILMASININ İSTENDİĞİ DURUMLARDA  MAKSİMUM 1 AY SÜRE İÇERİSİNDE SONUCA YÖNELİK GERİ DÖNÜŞ SAĞLANIR
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Müşteri Memnuniyeti





Şikayetin Kapatılması
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YGG kararının alınması





Şikayet ve önerinin genel sekreter tarafından ele alınması ve bilgilendirme.





Çözüm için YGG kararı gerekiyor mu?





Şikayet ve önerinin yapılabilirliği için araştırma yapılır.
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1





Proses sorumlusu üyeyi arar ve şikayetle ilgili bilgileri verir





talep ve şikayetler gözden geçirilir





Proses sorumlusu tarafından şikayet öneri listesine dahil edilir? (F.24 ile)








Cevap verilecek mi?





talep ve şikayetlerin kayda alınması 





Üye anketleri (F.06),


Şikayet, Öneri ve talepler (F.24)














 HAZIRLAYAN				                                                         		                                                                                                                          ONAYLAYAN


Yönetim Temsilcisi                                                                                                                                                                                                                                                     Genel Sekreter











