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On s6z

Bu belge (EN 15838:2009), sekreteryasi NEN tarafindan yurutalen CEN/TC 375 “ Proje Komitesi — Musteri
lliskileri Merkezleri ” teknik komitesi tarafindan hazirlanmistir.

Bu Avrupa standardina, metnin birebir yayimi ya da onaylama suretiyle en ge¢ Mayis 2010’a kadar ulusal
standard statist verilecektir. Bu standardla celisen ulusal standardlar en ge¢ Mayis 2010’a kadar ilga
edilecektir.

Bu belgede yer alan hususlarin bir kisminin patent hakkina konu olabilme olasiliina dikkat ¢ekilmektedir.
CEN [ve/veya CENELEC] bu tur patent haklarinin kismen veya tamamen belirlenmesinden sorumlu
tutulamaz. Su ulkelerin ulusal standard kuruluslari bu Avrupa standardini uygulamakla yukumltadar:
Avusturya, Belgika, Bulgaristan, Kibris (Giuney Kibris Rum Kesimi) , Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Estonya,
Finlandiya, Fransa, Almanya, Yunanistan, Macaristan, Izlanda,irlanda, Italya, Letonya, Litvanya,
Luksemburg, Malta, Hollanda, Norveg, Polonya, Portekiz, Romanya, Slovakya, Slovenya, ispanya, isveg,
isvicre ve Birlesik Krallik.
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Giris

Musteri iligkileri merkezlerininin (MIM), MIM hizmeti alan masteri iligkileri birimi ve bunlarin musterileri
arasindaki iligkide 6nemli bir rolti vardir. MiM’ler her zaman musterilerin beklentilerini karsilamazlar (6rnegin
uzun bekleme sireleri, sorgulara zamaninda ve etkin bir sekilde cevap verememe, kisiye 6zgli olmayan
muamele). Hizmet kalitesi ve tuketicinin korunmasi duzeyleri agisindan birbirlerinden farkhlik gésterirler ve
farkl standardlarda ve etkinlik duzeylerinde calisirlar.

Bu Avrupa standardi Avrupa Komisyonu'nun 378 Nolu gérev emri dogrultusunda gelistirilmistir. Gérev emri,
standardin amacini, danisma merkezlerinin hizmet sartlarinin kalitesini hizmet sektériine bagdl kalinmaksizin
tim merkezler icin gecerli olacak sekilde ve hizmet tedarikine veya hizmet saglayiciya teknik bir bakis
acisiyla yaklasarak temin edilmesi seklinde ifade etmektedir. Standardlar disardaki merkezlerin yani sira
kurum ici musteri iliskileri merkezleri icin de gecerlidir. Standard, hem bu tur danisma merkezlerinin hem de
bunlarin hizmetinden yararlanan musterilerin faydalanmasi icin dizenlenmisgtir.

Standard gonulliluk esasina dayanmakta olup standardi benimseyeceklere asagida siralanan avantajlari

sunmay! hedeflemektedir:

a) Musteri iligkileri kalitesinde masteri iligkileri birimine rekabetgi bir avantaj saglayan ve zayif hizmet ya da
hizmet basarisizligina iliskin musteri sikayeti riskini bertaraf eden gelismeler,

b) Daha kaliteli ve etkili sonuclar alinmasini saglarken maliyet etkinligini de sadlayan daha iyi surecler ve
masteri iliskileri merkezi anlayisi,

c) Calisanlarin musteri hizmetlerine ve bu hizmetlere iliskin sonuglara sagladigi katkinin ve bu katkinin
degerinin anlasiimasiyla beraber caligan sureklilijindeki gelismeler ve

¢) Musteri memnuniyeti.

Bu Avrupa standardi etkili, yuksek kaliteli, etkin maliyetli ve musterilerin beklentilerini kargilayan hizmetlerin
gelisimini tesvik etmeyi hedeflemektedir. Dengeli bir yaklasimla belirli sayidaki alani dikkate almaktadir.

Avrupa standardi Sekil 1’deki cercevede gorsellestiriimistir. Her bir musteri iliskileri merkezi yedi kategoride
toplanmistir: masteri iligkileri birimi icinde dért destekgi ve ¢ sonug alani.

Musteri iligkileri birimi Sonuglar

Yonetim Misteri

Strateji ve TD Temisilcileri Tatmini

Politikasi Anahtar
Performans
Gostergeleri

Sosyal
Altyapi Suregler Sen
> Gelisim ve inovasyon <

Sekil 1 - Miisteri iligkileri Merkezi gergevesi

Standardin uygulanmasi hem mausteri hizmetini hem de igletme basarisini geligtirmelidir. Standard, musteri,
¢alisan ve ortaklarin memnuniyetini saglamak amaciyla duzenlenmistir. Surekli gelisim klltard yaratmali ve
musteri iliskileri merkezinin degderinin daha yuksek duzeyde anlasiimasini saglamaldir.

Sekil 2 Musteri iligkileri merkezleri aracihigiyla neler saglanabilecegini 6zetlemektedir.
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Miisteri iliskileri merkezi:

Ornek hizmetler Ornek kanallar

I/ \ I/
1 1
’\ i - Musteri hizmeti ' | -Telefon X
I _Destek : 1 - E-posta, faks 1
Vi _ 1 ' - Secal !
! Pazarlama ! ' internet :
— Sgn.tral_ ! I - SMS, MMS .
bo- Bilgi edinme I | -Sanal medya !
\\ /, \\ //
______________________
------------------------ » Gelen
Giden -----------------------—-— >

Sekil 2 - Miisteri iligkileri merkezleri araciligiyla neler saglanabileceginin 6zeti

1 Kapsam

Bu Avrupa standardi musteri iliskileri merkezlerince yerine getiriimesi gereken sartlari belirtir. Musteri
beklentilerini karsilamak icin tasarimlanmis musteri odakl en iyi uygulamaya ulasmayi hedefler. Bu standard
hem kurum i¢i musteri iliskileri merkezleri hem de disardaki merkezler icin gegerlidir.

Bu Avrupa standardi musteri ve MiM arasindaki iletisime ait performans kalitesine odaklanmaktadir.

2 Atf yapilan standardlar ve/veya dokiimanlar

Atif yapilan standardlara uyulmasi bu metnin uygulanmasi agisindan zorunludur. Tarihli atiflarda yalnizca
alinti yapilan yayim gecerlidir. Tarihli olmayan atiflarda ise atif yapilan belgenin son yayimi (her turld
degisikligi icerecek sekilde) gecerlid

3 Terimler ve tarifler
Bu belge cercevesinde asagida yer alan terim ve tarifler gecerlidir:

3.1 Miisteri iliskileri merkezi temsilcisi (temsilci)
Mausteri iligkileri merkezinde (MIM) ¢alisan ve birincil gérevi musterilerle iletisim kurmak olan kisi.

Not 1 - Musterilerle iletisim kurma yollari telefon, e-posta, faks ve internet sitesi tzerinden yapilan sorgudur.

Not 2 - Temsilcinin gérevi mausterilerle iletisim kurmaktan, karmasik sorun ¢ézme faaliyetlerine kadar
cesitlilik arz edebilir.

3.2 Miisteri iligkileri birimi
MIM’in adina galistigi yapilanma.

Not - Musteri iligkileri birimi kurum digi bir yapilanmanin yani sira kurum i¢i bir yapilanmanin da (6rnegin
genel mudir ya da pazarlama bdliumu) bir parcasi olabilir.

3.3 Sikayet

Acik¢ca veya zimnen cevap ya da ¢6zim beklenen durumlarda bir igletmeye Urunleriyle ya da sikayet
inceleme surecinin kendisiyle ilgili olarak yoneltilen memnuniyetsizlik ifadesi.

[ISO 10002:2004, 3.2]

3.4 Tiiketici
Mal, hizmet veya tasinmazlari 6zel amaglarla satin alan veya kullanan toplum bireyi.
[ISO 14025:2006]
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3.5 iletisim
Musteri ve MiM arasindaki her turli etkilesim veya baglanti.

Not - iletisim sureli bir cevabi (6érnegin posta, e-posta, SMS, faks, vb.) ya da anlik ve/veya etkilesimli bir
cevabi (6rnegin telefon goérusmesi, sdylesi vb.) icerebilir.

3.6 Miisteri

Musteri iliskileri merkezinden operasyonel bir hizmet alan birey.
Not 1 - Musteri isletmeden isletmeye son kullanicinin yani sira tiuketici de olabilir.

Not 2 - Musteri MiM icinde veya disinda olabilir.
3.7 Misteri iligkileri merkezi (MiM)

Musterilerine, bir musteri iligkileri birimi adina, c¢esitli ¢oklu ortam kanallari araciliiyla musteri iligkileri
merkezi hizmeti sunan yapl.

Not - MiM kurum disi bir merkez olabilecegi gibi kurum ici bir merkez de olabilir.

3.8 Miisteri memnuniyeti
Musterinin MiM ile iletisim kurmasi sonucunda gereksinimlerinin ne élgiide karsilandigina iligkin algisi.
[1ISO 9000:2005]

Not 1 - Musteri sikayetleri dusuk musteri memnuniyetinin godstergesidir ancak sikayet olmamasi yuksek
masteri memnuniyeti anlamina gelmez.

Not 2 - Musteriyle gereksinimleri konusunda uzlasiimis ve bunlar karsilanmis dahi olsa bu yuksek dizeyde
masteri memnuniyeti anlamina gelmez.

3.9 Anahtar performans gostergeleri (APG)
Bir yapinin performansini yansitan hedefleri nicelik olarak ortaya koyan élguler.

3.10 izleme
Kalite temini amaciyla MiM’in performansinin gegerliligini denetlemeye yarayan tim araglar.

3.11 Nitelikli iletisim
Temsilci ve misteri arasindaki iletisimin baslangici.

Not - Yalnizca giden yonlu iletigim igin gecerlidir.

4 Yonetim strateji ve politikasi

4.1 Genel olarak
Bu madde bir musteri iligkileri merkezinin (MiM), musteri iligkileri biriminin yénetim strateji ve politikasini
yurutebilmek icin barindirmasi gereken kosullar belirtir.

Yonetim stratejisi musteri iligkileri biriminin vizyonuna ulagmasi i¢in izlemesi gereken yolu agik¢a belirlenmis
amaclar gercevesinde tarif etmelidir. Yénetim stratejisinin stratejik planlama asamasi olmalidir. Bu planlama,
miteakip is planinin temelini olusturmaya yénelik hedefleri 6zetlemelidir. MIM’in tim &rgitsel birimlerinin
katkisi ve musteri iligkileri birimi hedeflere ulasiimasini temin etmek tzere tanimlanmalidir.

Stratejinin iceriginin ilgili tum Kkisilerce bilinmesi saglanmali ve strateji bu Kkigilere net bir sekilde
aciklanmaldir. Kurum stratejisine iligkin bilgi temsilciler i¢cin dogru bir gekilde tanimlanmali ve duzenli
araliklarla gézden gegcirilmelidir.

Yonetim stratejisi yapisi, suregleri ve prosedirleri sistematik olarak ortaya konan acik bir sistem tarafindan
dogrulanmalidir. Yénetim stratejisi 6rnegin:

a) Yapilarin ve sureclerin agiklanmasi,
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b) Sistem icindeki baglantilarin gésterilmesi,

c) izleme sistemlerinin kurulmasi,

¢) Kalite temini faaliyetlerinin tabi oldugu yapiya strekli gelisim surecinin uygulanmasi,

d) Vizyon ve misyon arasindaki etkilesimin, stratejik ve operasyonel hedeflerin agiklanmasi bakimindan
uygun bir sekilde ortaya konmalidir.

4.2 I|s tanimlar

MiM’deki her bir is veya pozisyon igin yazili bir is tanimi bulunmalidir. Bu tanim asgari diizeyde:
a) Pozisyonun amacini,

b) Gorev tanimlarini,

c) Nitelikleri ve sartlari (6rnedin egitim, deneyim ve kisisel nitelikler),

¢) Yeterlilikleri (6rnegin iletisim becerileri, kisisel beceriler),

d) Raporlama yapilarini,

e) Gorevlendirme dizenlemelerini ve fonksiyonel yer degisikliklerini,

f) Karar verme yetkisini icermelidir.

4.3 Operasyonel gérev ve sorumluluklar

4.3.1 Genel olarak
MIM fiili olarak icinde gesitli gérev ve sorumluluklarin ve bunlarin fonksiyonel anlamda kimlere verildiginin
acikca ortaya konuldugu net bir sekilde tanimlanmig érgutsel ve operasyonel bir yapi olugturmaldir.

MIM biinyesinde asgari diizeyde bulunmasi gereken yeterlilikler su sekildedir:

a) Insan kaynaklari (6rnegin ise alim, gelisim, calisan memnuniyeti),

b) Bilgi ve iletisim teknolojisi,

c) Kalite guivencesi,

¢) Egitim (6rnegin araglar, iletisim becerileri, hizmet sunumu, rehberlik, is basi egitimi, modernizasyon,
yenileme),

d) Faaliyet yénetimi/ MIM yénetimi,

e) Planlama ve kontrol,

f) Mausteri iligkileri birimi yonetimi,

g) Musteri haklarina iliskin mevzuat dahil olmak tzere ilgili mevzuat ve uygulamaya iligkin bilgi.

Not - Bazi fonksiyonlar (6rnegin insan kaynaklari, bilgi ve iletisim teknolojisi, kalite kontrol) MiM’in érgitsel
yapisiyla entegre hale getirilecek ya da bulunduklar firmalarin merkezi fonksiyonlarinin bir pargasi
haline gelecektir.

4.3.2 insan kaynaklari
Insan kaynaklarindan sorumlu MiM galisanlari, MiM personelinin istihdaminda telefon gériugmeleri ve takim
degerlendirmeleri gibi 6zel ise alim prosedurlerine iligkin bilgi sahibi olmahdirlar.

4.3.3 Bilgi ve iletigim teknolojisi (BIT)
MiM’in BIT'ten sorumlu galisanlari, tum 6zel igletme sistemleri (érnegin ACD, CTI, IVR, otomatik arayicilar,
internet aramasi (VolP), insan kaynaklari planlama araglari, raporlama araglari vb.) ve bunlarin ilgili MiM’de
kullanimi konusunda bilgi sahibi olmalidirlar.

4.3.4 Kalite giivencesi

Bu fonksiyon:

a) Olasi zayif hizmet sunumunun ortaya ¢ikmasini engellemeye yonelik olarak onlari doduran nedenleri
ortadan kaldirmak i¢in yapilacaklari belirlemeli,

b) Musteri iligkileri birimiyle yapilan anlagsmaya aykiri sekilde sunulan hizmetin sonuglarini kontrol etmeli ve
raporlamaill,

c) Muhtemel sapmalari analiz etmeli ve musteri iligkileri birimiyle anlasmak suretiyle belirlenen kalite
dizeyini iyilestirmek icin ¢ézim énermeli,

¢) MIM sireglerine uyumu saglamalidir.

4.3.5 Egitim

Personelin egitimiyle gérevlendiriimis olanlar:
a) Ogretebilme becerileri,

b) Sikayet ve sorun yénetimi,

8
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c) Hizmet tavsiye ve destegi,
¢) Giden ve gelen satislar,
d) llgili durumlarda geribildirim kurallari ve rehberlik esaslari konularinda bilgi sahibi olmalidirlar.

4.3.6 Faaliyet yonetim fonksiyonu
Faaliyet yénetim fonksiyonu hizmetin amaglarina ulasabilmesi i¢in yapiimasi gerekenleri ortaya koymalidir.

Operasyonel yapi, hizmet kalite kontroli ve etkinligi periyodik olarak izlenmeli ve gerekli durumlarda
gelistirmeler yapilmasi igin harekete gecilmelidir.

Faaliyet yonetim fonksiyonu musteri iligkileri birimiyle yapilan sézlesmeye dayall anlasma gérusmelerinde ele
alinmalidir.

4.3.7 Planlama ve kontrol fonksiyonu
Planlama ve kontrol fonksiyonu temsilcilerin ¢calismalarindaki degisiklikleri yodunluk dizeyindeki degisimler
ve musteri iligkileri birimiyle Gzerinde anlasilan hizmet duzeyi ¢cercevesinde planlamali ve kontrol etmelidir.

Planlama ve kontrol fonksiyonu giincel performansi izlemeli ve sonuglari yénetime raporlamalidir.

Not - Bu fonksiyon, performansi analiz etmek ile i¢ ve dis raporlama yapmak igin gerekli olan tum veri ve
bilgiyi temin etmeyi kapsar.

4.3.8 Miisteri iligkileri birimi yénetim fonksiyonu

Musteri iligkileri birimi yénetim fonksiyonu mausteri iligkileri birimiyle hizmetin operasyonel yénlerine (6rnegin
yontemler, is akisi, sonuglar, performans, periyodik raporlar, kontroller, toplantilar) dair iliskilerden sorumlu
olmalidir.

5 Misteri iligkileri merkezi temsilcileri

5.1 Temsilcilere iligkin gérev ve fonksiyonlar

MiM, temsilcilere dair su gérev ve fonksiyonlarin yerine getiriimesini temin etmelidir:

a) Temsilcilerin se¢im kriterlerinin belirlenmesi,

b) Temsilciler igin ig tanimlari olusturulmasi,

c) Temsilci se¢im sureglerinin yuratilmesi,

¢) Temel egitimin (¢evreyle uyum becerisi, teknik beceriler, Grin bilgisi) ve egitim hizmetinin verilmesine dair
sartlarin belirlenmesi,

d) Temsilcilerden gelen geribildirim,

e) istihdam planlamasi,

f) Temsilcilere rehberlik,

g) Temsilcilerin denetlenmesi,

h) Temsilcilerin egitiimesi,

1) Yonetsel fonksiyonlar (temsilcilerin goérevlerine yoénelik amaclarin belirlenmesi, degerlendirme
gorusmeleri, kaliteye iliskin calisma usullerinin planlanmasi),

i) Temsilcilerin calisma usulleri temeline dayal yénetimi.

5.2 Temsilcilik sartlan

5.2.1 Genel olarak
MIM, temsilciler icin 6zel goreviere (6rnegin iletisim bilgileri, siparis bilgileri, sikayet bilgileri, tavsiye bilgileri,
disariya donuk bilgiler vb.) iligkin bir yeterlilik profili olusturmalidir. Bu profil;

a) Gorevlere iligkin profesyonel sartlari,
b) Kisisel beceri ve yeterliliklere iliskin sartlari icermelidir.

Sartlar agik¢a ortaya konmali ve dogrulanmalidir.

MiM, temsilcilerin yeterliliklerini 5.2.2, 5.2.3 ve 5.2.4e uygun olarak kazanmalarini temin etmelidir. Bu
yeterliliklerin gecerliligi yillik olarak kontrol edilmelidir.
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5.2.2 iletisim ve miisteri hizmeti

Temsilciler asgari su beceri ve yeterliliklere sahip olmalidirlar:

a) lletisim becerileri,

b) Uyum (dider bir deyisle farkli durum ve musterilerin incelenmesinde esneklik),
c) Sorun ¢dzme becerileri,

¢) Musteri odakli olma (musterilere yénelik yaklasim ve tutum),

d) Hedef odakli olma ve talebi kargilayabilme.

5.2.3 Teknik beceriler

Temsilciler su teknik beceri ve yeterliliklere sahip olmalidirlar:
a) Uygulamali iletisim sistemlerini kullanabilme,

b) Uygulamali bilgi teknolojileri ¢éztmlerini kullanabilme.

5.2.4 Ozel bilgi ve beceriler

MIM, temsilcilerin MiM'lerine 6zgl gérevleri yerine getirebilmeleri ve mevcut amaglarina ulasabilmeleri
hususunda gerekli olan becerileri kazanabilmeleri i¢cin temel egitimleri ve devam eden egitimleri almalarini
temin etmelidir.

5.3 Ise alim siireci

Ise alim sureci, olusturulan yeterlilikler profili temelinde yuratilmelidir (bkz. 5.2). Segim kriterleri 6lgtlebilir ve
belgeli olmalidir. Yeterliliklere ulagsma dizeyi net olmalidir. ise alim siureci adayin temel yeterliliklerini
yukarida belirtilen sartlar dogrultusunda belirlemek amaciyla kullanilabilir (bkz. 5.2).

ise alim sireci asgari duzeyde asagidaki unsurlari icermeli ve bu unsurlarin varligina iligkin kanit

sunabilmelidir:

a) Temsilcilik sartlarinin ve temsilcilerin gérevlerinin MiM tarafindan érneklerle agiklanmasi,

b) Is gérusmesinin adayla birlikte yurutulmesi,

c) Adayin sartlarin karsilanmasina iliskin becerilerinin ve potansiyelinin degerlendiriimesine iliskin yéntemler
(bkz. 5.2.2,5.2.3 ve 5.2.4).

5.4 Temsilcilerin egitimi

5.4.1 Genel olarak
MIM ‘in belirlenmis bir egitim programi bulunmalidir.

Her temsilci 5.2°de belirtilen mecburi yeterlilikler kapsaminda degerlendiriimelidir. Gerektidi takdirde uygun
egitim verilmelidir.

Her egitim programi asgari duzeyde:

a) Aclkga ortaya konmus amaglara,

b) Programin sunuldugu yontemlere,

c) Programin etkililiginin degerlendirilecegi yéntemlere sahip olmalidir.

Not - Egitim programi katilimcilardan, musteri iligkileri bélumlerinden ve diger ilgili taraflardan geribildirim
alinmasi icin bir firsat olabilir.

5.4.2 Siirekli egitim ve rehberlik
MIM temsilcilerin sureklilik arz eden bir yapida egitim almalarini temin etmelidir. Bu egitim belgelendiriimeli
ve her bir egitimciye tek tek odaklanmalidir.

5.4.2.1 Temsilcilerin profesyonel nitelikleri

Sirekli egitim:

a) Gerektiginde temsilcinin isi ile ilgili 6zel egitimi,

b) S6z konusu profesyonel bilginin uygun bir sekilde yillik olarak denetlenmesini icermelidir.

5.4.2.2 Temsilcilerin kisisel bilgi ve becerileri

Sarekli egitim:

a) Temsilcilerin bilgi ve becerileri arasinda farkliliklar tespit edildiginde egitim verilmesini,
b) Surecler degistirilecedinde énceden egitim verilmesini,

c) Gorevlerin sirasi ve kapsami degistirileceginde dnceden egitim verilmesini icermelidir.
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MIM, her bir temsilci icin temsilcinin kendisi tarafindan ulasilacak yeterlilik seviyeleri beraberinde kisisel
egitim ve gelisim plani saglamalidir.

Bu plan,tum temsilcilerle kisisel ilgi ve is cevresi konulari Uzerinde gerceklestirilen bireysel gérismeler
cercevesinde her turl firsati icerecektir.

5.5 Performans

MiM, temsilcilere yoénelik olarak kalite hedefleri anlaminda performans géstergeleri olusturmalidir.
Performans gostergeleri her bir temsilci icin acik ve anlasilir olmalidir. Bu gostergeler dizenli olarak gdézden
gecirilmelidir (asgari yillik bazda).

MIM, is tanimlari gergevesinde yillik performans degerlendirme faaliyeti yuriatmelidir.

Degerlendirme (surekli): her bir temsilcinin performansi uygun teknikler kullaniimak suretiyle diizenli olarak
degerlendirilmeli ve belgelendiriimelidir. Temsilci, sonuglar hususunda bilgilendirilmelidir.

5.6 Temsilcilerin memnuniyeti
Temsilcilerin memnuniyeti, onlarin ¢alisma kosullarina iliskin hislerini élgmeyi ve is ortaminin genel bir
goérunumuni ortaya koymayi hedefler.

Temsilcilerin memnuniyet élcimleri asgari su kriterler cercevesinde diizenli olarak gerceklestiriimelidir:
a) Egitim istatistikleri (6rnegdin her bir calisana ydnelik profesyonel ve kisisel gelisim igin),

b) Temsilci sayisindaki azalma orani,

c) Temsilcilerin memnuniyet élcimlerinden istatistikler.

bkz. Ek A

5.7 Temsilcilerin gizliligi
Temsilcilerin izlenen veriler nezdinde gizliliginin korunmasina yonelik agik prosedurler bulunmalidir.

6 Altyapi

6.1 lletisim kanal
MIM gecerli iletisim kanallarini belirlemelidir.

Not - MIM, secal erisimi dahil olmak Uzere musteriye hizmete kolay erigsim imkani saglamak icin musteriyle
beraber cegitli olasi iletisim kanallarini, hem gelen hem giden kanallar, degerlendirebilir (6rnegin IVR,
ses portall, internet sanal asistani).

6.2 lletisim yénetimi (donanim ve yazilim araglar)

MIM asgari dizeyde su ¢zellikleri igeren bir iletisim yonetim sistemi kurmalidir:

a) lzlenebilirlik: iletigimin devami suresince temsilciye, gerektiginde gegmis iletisimi iyilestirme imkani
verilmesi,

b) Veri ve bilgiye kolay ulagabilirlik: temsilciye, musteriye cabuk ve dogru cevap verilebilmesi hususunda
imkan verilmesi,

c) Istatistiksel veri: MiM faaliyetini raporlama ve tum hassas 6zellikleri anlama,

¢) Veri yedeklemesi: edinilen tum bilgiyi yenileme.

6.2.1 Giivenlik ve veri koruma

Veri korunmasina iligkin mevzuat ve en iyi gizlilik uygulamasina uyum saglamak amaciyla MIM musteri
verisini korumak i¢in guvenlik sistemlerini guclendirmelidir.

6.3 Calisma ortami
MIiM’in galisma ortami galisanlarin saghgdini, verimini ve esenligini desteklemelidir.

Not - Ergonomik tasarim prensiplerinin uygulanmasi EN I1SO 6385'te goésterilmistir. Faaliyetlerde ekran
kullaniimasi durumunda EN ISO 9241 standard serisi uygulanmalidir.
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6.4 Yedekleme sistemleri

Yedekleme sistemleri, veri kaybina sebep olan herhangi bir ariza, kesinti ya da yanlishk durumunda verilerin
kopyalanmasi, yenilenmesi ve mdusteri iliskileri birimiyle anlasmaya variimig herhangi bir gartin yerine
getirilebilmesi amaciyla sunulmalidir.

7 Siiregler
7.1 Giris

MiM temsilcilerin bireysel performanslarina bakmaksizin misterilere devamli olarak zamaninda ve islevsel
hizmet sunmalidir. Bunu yaparken tum temel sirecleri belgelendirmelidir.

7.2 Miisteri iligkileri birimiyle yapilan s6zlesmeler
Ustiin performans, MIM'in musteri iliskileri birimi ve misterilerin beklentilerini karsilayan hizmetleri sunabilme
kabiliyetlerini ifade eder.

Bu nedenle galisma yéntemleri ve hizmetin amaglari musteri iligkileri birimi ile yazili olarak paylasiimalidir.
Soézlesme su hususlara odaklanmalidir:

a) Hizmetin amaglari,

b) Musteri iligkileri birimi tarafindan belirlenen, MiM’e dair politikalar,

c) Amaglarin takibi (6rnegin kontrol ydntemleri ve siklik, dogrulama toplantilari vb.),

¢) Suregler ve calisma yéntemleri (6rnegin operasyonel prosedurler, iletisim prensipleri),
d) Hizmet programlamasi,

e) Yogunlagsma suregleri,

f) Tahminleme ve planlama,

g) Raporlama.

(bkz. EK C)

7.3 Hizmet istatistikleri
MIM her iletisim kanall igin mevcut hizmet egilimleri ile hizmet performans diizeylerini, musteri iligkileri
birimiyle anlasmaya varilmis hizmet dizeyleriyle kiyaslayarak belgelemelidir.

MIM gelen taleplere iligkin asgari diizeyde su verileri sunabilmelidir:
a) Gelen talep sayisi,

b) Incelenen talep sayisi,

c) Hizmet dlizeyleri dahilinde incelenen talepler,

¢) Kesilen iletisim sayisi, (telefon baglantilari igin),

d) Kesilme ani (telefon baglantilari igin),

e) Cevap verme hizi,

f) lletisim stresi.

MiM, taleplere yonelik dénuslere iligkin asgari diizeyde su verileri sunabilmelidir:
- Kaliteli sekilde ele alinan talep sayisi,
- Talebin sonucu.

Musteri iliskileri birimine ydnelik raporlar s6zlesme ¢ercevesinde hazirlanacaktir.

7.4 Isletimden sapmalar

MIM, anahtar performans géstergelerini baz alarak faaliyetlerini gézden gegirmelidir. Anahtar performans
gostergeleri Uzerinde mdusteri iligkileri birimi ile anlasmaya variimis olup devam eden suregte her turlu
anlasmadan sapma durumu MiM tarafindan raporlanmalidir. Anlasmadan sapma durumlari, pazar bélimine
bagli olarak calisma yéntemlerinde degisiklik ihtiyacina isaret eden her turlu teknik ve digsal durumu ifade
eder bkz. Ek A.

Sonuglarda gerceklesen her turli sapma, musteri iliskileri birimiyle Gzerinde anlagsmaya varilan hizmet
amagclariyla kiyaslanarak nedeni tespit edilmek Uzere analiz edilmelidir. Gerekli duzeltme islemleri
yapiimaldir.

MIM su adimlari igeren diizeltme iglemlerinin siireg veya yéntemlerini belgelendirmelidir:
a) Sorun tanimlari,
b) Analiz,
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c) Gerekli igslemin uygulanmasi,
¢) Degerlendirme.

Sorunu ¢ézmek icin atilan adimin etkisi periyodik dogrulama toplantilarinda degerlendirilmelidir.

7.5 Siirec kalitesini izleme

MiM, iletisim sureglerini asagida belirtilen unsurlari saglamak amaciyla izlemelidir:

a) Onceden kararlagtirilan iletisim sonuglari veya devam eden iletisim sureglerinde asgari diizeyde sapma
olmasi,

b) Onceden kararlastirilan iletisim sonuclari veya devam eden iletisim sureclerinde asgari dizeyde hata
yaplimasi.

Bu nedenle:

c) Izlemeden sorumlu personel diizenli olarak ayarlama oturumlarina tabi tutulmalidir,

¢) MIM ve mausteri iligkileri birimi ayri ayri izliyorsa; standart bir degerlendirmeyi saglamak igin ortak
duzenleme prosedurd olmalidir,

d) izlenen APG'ler agik ve tanimli hedeflere (esik degerlere) sahip olmali ve izlemeye baslanmadan énce
belirlenmelidir,

e) Izleme surecinin kalitesine iliskin sonuglar analiz edilmeli ve kabul edilemeyen hizmet sunumunu énlemek
amaciyla uygun énlemler alinmalidir,

f) Ornek grubun hacmine iligkin istatistiki dogrulama hata payini gésterecek sekilde yapiimalidir.

7.6 s giicii yonetimi
MIM tahmin ve dagitim programlama siirecine sahip olmalidir.

Bu tahmin gegcmis erisim modelleri, gelecekteki egilimler, yaklasan etkinlikler ve pazarlama bilgileri gibi nicel
verilere dayanmalidir.

Ise alim sureci talep seviyesi, ortalama inceleme suresi, hizmet diizeyi hedefleri, personele ulasilabilirlik ve
nitelikli iletisimi baz alarak olugturulmalidir.

Tahminler, incelenen iletisimler kapsaminda degerlendirilmelidir.

Programlanmis bir baglilik stireci olmalidir.

7.7 lletigsim kanallari
MIM, musteri iligkileri birimine musteri hizmeti ile ilgili konularda tavsiye vermeye yetkin olmalidir. Bu
tavsiyeler:

a) Hizmetin konusu,

b) lletisim kanallarinin turti ve musteriye erisime iliskin ayrintilar,

c) Calisma gunleri ve saatleri,

¢) MIM tarafindan sunulan hizmete erigim igin alinan her turlt maliyet,

d) Hizmete erisim sartlaridir (6rnegin abonelik, 6zel bir Grin veya kartin satin alinmasi).

MIM, erisim baglamindaki yeterliligini tanimlamali ve bu bilgiyi musteri iligkileri birimine, musterilerine,
personeline ve diger ilgili taraflara sunmalidir.

Erisim badlaminda musteri iligkileri bélumlerine yénelik éneriler Ek C’de tanimlanmaktadir.

7.8 MiM’lere dair sikayet siireci
MIM, musteri bagliik ve memnuniyetini artirmak, ilaveten sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini gelistirmek
icin etkili ve yeterli bir sikayet inceleme sireci tesis etmelidir.

Sikayet incelemelerine iligkin bilgiler musteriler ve diger ilgili taraflarin ulasacagi bigimde hazir olarak
bulundurulmalidir. Bu tur bilgiler agik¢a ve anlasilir bir bicimde temin edilmelidir.

Not - ISO 10002 sikayet incelemeleri hususunda MiIM’in tim paydaslari — MIM, musteri iligkileri birimi ve
musteriler - memnun eden etkili ve yeterli bir sikayet inceleme sureci olusturabilmesini saglayan bir yol
sunmaktadir.
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Bu amagla MiM, 1ISO 10002’'de tanimlanan sirece uygun olarak asagida belirtilen kriterleri saglamalidir:

a) Sikayetlere acik olmak ve musterilere daha énce yapilmis sikayet sonuglarindan memnun olmamalari
durumunda nereye ve nasil bagvuru yapacaklarina, sikayette bulunacaklarina iligkin bilgi saglamak,

Not - ISO 10003 sikayet inceleme slrecinin memnuniyetsizlik yaratan sonuglarinin sebep oldugu
uyusmazliklarin ¢ézamdayle ilgilidir.

b) Sikayeti kaydetmek, depolamak, sikayeti ortaya ¢ikaran iletisimi tanimlayan bir yontem Uretmek ve
sikayetin:

1) lletigim tarihi,
2) Adina gérusme yapilan musteri iliskileri birimi,
3) lletisim veya temsilci kodu,
4) lletisim amaci
gibi uygun arama anahtarlari araciligiyla izlenebilirligini temin etmek;

c) Musteriye sikayetinin alindigini bildirmek (Musteriye bizzat bildirimde bulunulmamis ya da sikayet konusu
olay henuiz ¢éziime kavusturulmamis ise musteriyi telefonla aramak ya da e-postayla ulasmak kafidir.),

¢) Sikayetin dogrulugunu, muhtemel etkisini ve sikayeti inceleyebilecek en uygun kisi hususunu
degerlendirmek,

d) MiM'in Grin bazli sikayetleri incelemek Uzere anlagsma yapmadigi durumlarda MIM hizmetlerine iligkin
sikayetleri musteri iligkileri birimine yénlendirmek. MiM ve musteri iligkileri birimince bir yogunlasma akim
semasi kararlastiriimalidir,

e) Olabildigince pratik ¢ézumler Uretmek ya da sikayeti daha detayl incelemek ve her iki taraf i¢in de kabul
edilebilir bir karar vermek ve bu karari acilen uygulamak,

f) Musteriye sikayetin nasil ele alindigi hakkinda bilgi vermek ve musterinin cevabini dederlendirmek. Bu
eylemin musteriyi memnun etme olasiligi olup olmadigini degerlendirmek, var ise piyasadaki en iyi
uygulamalari g6z énunde bulundurarak musterinin makul beklentilerine uygun sekilde harekete gegmek,

g) Sikayet konusu olayl ¢ézmek icin her yol denenmis ise durumu mdisteriye anlatmak ve sonuglari
kaydetmek. $ikayet konusu olay halihazirda musteriyi memnun edecek sekilde c¢ézime
kavusturulmadiysa karari agiklamak ve tum alternatif ¢éziimleri sunmak,

h) Sikayetleri dizenli olarak gbézden gegirmek - kisa periyotlarla gézden gecirme ve daha ayrintili yillik
g6zden gecirme- gsikayetlerin ortaya ¢ikmasini engellemek, musteri hizmetini gelistirmek ya da musteri
memnuniyetini artirmak icin degistirilebilecek egilimler ve durumlar varsa bunlari gergeklestirmek.

7.9 Gizlilik

Musterilerin gizliligini koruma konusunda agik prosedirler ve sorumluluk olmalidir. Bu prosedirler ve
sorumluluk temsilciler tarafindan biliniyor olmali ve benimsenmelidir.

7.10 is siirekliligi plan
MIM, acil durumlarda musteri organizasyonuyla anlagsmaya varilan kosullar gercevesinde hizmet vermeyi
garanti altina alabilmek icin is surekliligi plani dizenlemelidir.

Hizmetin surekliliginin nasil ve ne dlgtude garanti altina alinabilecedi tanimlanmalidir.
8 Miisteri memnuniyeti

8.1 Giris

Musteri memnuniyeti periyodik olarak &lgtimeli ve raporlanmalidir. Rapor dogrultusunda gerekli énlemler
alinmalidir.

8.2 Miisteri memnuniyet arastirmasi

8.2.1 Genel olarak

Musteri memnuniyeti arastirmasi, hizmete iliskin olasi gelismeleri bildirmek ve sorunlari, musterinin iletisim
kurdugu musteri iligkileri birimine raporlamak tGzere duzenli olarak kullaniimalidir. Memnuniyet arastirmasi:

a) Mausteri iligkileri birimi,

b) Musteri iliskileri biriminin izin vermesi durumunda MiM,

c) Mausteri iligkileri birimi adina digaridan bir ortak
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tarafindan yurutulebilir.

MIM, musteri oylamalari ve yorumlarini agiklamak icin kendisi ile gerceklestirilen yakin tarihli iletisimler
bazinda temsili 6rnekler sunmalidir.

Musteri memnuniyet arastirmasinda telefon gérusmeleri ve her turl kanalla ¢evrimicgi gérismelerin de dahil
oldugu cesitli yéntemler kullanilabilir.

8.2.2 Sonugclar

MIM tarafindan yuratulen misteri memnuniyet arastirmasinin sonuglari musteri iliskileri birimi ile paylasiimali
ve performansi artirmak amaciyla bu iki kurulus tarafindan birlikte degerlendirilmelidir. Kararlastirilan adimlar
belgelenecek ve uygulanacaktir.

Olcme asgari diizeyde su unsurlari degerlendirmelidir:
a) Genel memnuniyet dizeyi,

b) Temsilcilerle kurulan iletisimden ve temsilcilerin goérevlerini yerine getirmelerinden duyulan memnuniyet
(6rnegin kibarlk, aciklik, yeterlilik, ulasilabilirlik, cevap verebilirlik, kesinlik, bekleme suresi, erigsim
kolayligi, proaktiflik, etkililik, ¢6zim, yardim edebilirlik, ilk iletisimde sorun ¢ézme),

¢) Musteri memnuniyeti icin anahtar unsurlar.

Arastirma sonuglari ve son kullanici memnuniyetine iliskin sonuglar ve bunlarin yani sira sonuglarin analizi
ile olasi iyilesmeler belgelendirilmelidir.

Memnuniyet arastirmasinin sonucu musterilerin beklentilerini karsilamak i¢in performans dizeylerini artirmak
ve temsilcilerin yeterlilik duzeylerini gelistirmek amaciyla temsilcilerle 6zel bir daditim ortaminda
paylasiimahdir.

Bu 6lgcim i¢in baz alinan érnek hacim anlaminda hata payini gésterecek sekilde istatistiksel olarak agiklayici
olmalidir.

8.3 Sikayet analizi
Yedinci maddede tanimlanan sikayet gdézden gecirme slreglerine dair sonuglar musteri ihtiyaglarinin ve
memnuniyetinin bir gostergesi niteligindedir. Gerekli gelisimler belgelendiriimeli ve bu gelisimlere uygun
olarak hareket edilmelidir.

Yapilan sikayetlere iliskin gézden gegirme sonuglari musterilerin beklentilerini karsilamak igin performans
dizeylerini yukseltmek ve MIM' in yeterliligini artirmak amaciyla musteri iligkileri birimiyle paylasiimahdir.

Sikayet gdézden gecirme sonuclari musterilerin beklentilerini karsilamak ve temsilcilerin yeterliliklerini artirmak
amaciyla temsilcilerle paylasiimalidir.

8.4 Miisterinin korunmasi
Musteri memnuniyetini saglamak i¢in, MiM tarafindan asagida belirtilen etik sartlar yerine getiriimelidir.

Musteri iligkileri biriminin kimligi her iletisimin basinda sunulmalidir. Mevzuata ilaveten, telefon veya faks
yoluyla yapilan aramalarin dahil oldugu kabul edilmeyen iletisimler, musterinin farkh bir iletisim zaman talep
ettigi durumlar hari¢ ulusal zaman dilimlerine uygun degildir.

MIM su hususlari saglamalidir:

a) Musteri tarafindan istenmeyen iletisim sonlandirilir. lletisim istenmiyorsa; adres, e-posta adresi ve telefon
numarasi bu kampanya veya amag icin kullaniimamalidir,

b) Otomatik arayicilar ytziinden kesilen iletisimleri asgari diizeye indirecek prosedurler diizenlenmelidir,

c) Musteri, aramadan o©nce, her turld hizmet numarasi aramalarina yonelik olasi maliyet hususunda
bilgilendiriimelidir,

¢) Musterilerin bagvurduklar hatta bekleme olmasi halinde, musteriler sira oldugu ve bekleme suresince
normal hat tcretine ilave Uicret hususunda bilgilendirilmelidir,
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Not - Bekleme zamani musteriler i¢in Ucretsiz olmalidir.

d) Pazarlama aramalari; pazar arastirmasi adi altinda gizlenmemelidir,
e) Giden aramalar i¢in iletisimin amaci gérismenin basinda belirtiimelidir.

MIM baskici satis taktikleri uygulamamalidir.

MIM zayif ve deneyimsiz musteriyi suiistimal etmemelidir.

9 Sosyal sorumluluk
Sosyal gruplar arasinda iyi bir iletisim kurmak igin kritik bir role sahip olan MIM yéneticileri, faaliyetlerinin
icinde bulunduklari toplum ve gevreye etkilerinden kaynaklanan daha genis ¢apli konulara deginmelidirler.

Not - Buna yénelik aciklamalar ISO/DIS 26000’de bulunabilir, sosyal sorumluluk hakkinda rehber.
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A.1 Temsilciler icin APG’ler
MIM temsilcilere yonelik asagidaki APG'leri ¢lgmelidir:

Ek A

(Kural niteliginde)

Zorunlu APG’ler

APG Tanim Oneri Olgme y6ntemi Asgari raporlama
sikhigi
Temsilci sayisindaki | isten ayrilan | Temsilci agisindan | {Gecen ay isten | Aylik
azalma temsilcilerin ~ MiM | istemli ve istem disi | ayrilan temsilci sayisi}
tarafindan istihdam | azalma olarak | {ilgili ayin son
edilen toplam | ayristirimaldir. gliniinde isten ayrilan
temsilci sayisl temsilci sayisi} na
icindeki pay!. bélundr. Azalma Orani
= (Belli bir dénem
icerisinde isten ayrilan
tam zamanl calisan
temsilci sayisi/Belli bir
dénem icerisinde tam
zamanli calisan
temsilci sayisi) X 100
Devamsizlik sicili Her yil hastalik ya | Gerekli adimlar | {Gecen ay icinde | Aylik
da beklenmeyen bir | atilmalidir. devamsizlik  yapilan
devamsizlikla saat sayisi}
kaybedilen gin ya {Planlanan saat
da saat sayisi. sayisi} na bélundr. Bu
oran her yil her bir tam
zamanl c¢alisan ic¢in
yillik ortalama c¢alisma
glini/saati kaybi
olarak ifade edilir.
Memnuniyet Temsilcilerin Olglimin ~ sonucu; | Sonuglar gizliligin | Her iki yilda bir
calisma memnun korunmasini  garanti
pozisyonlari ve is | olunmayan unsurun | eden yoéntemler
kosullari, c¢alisma | gideriimesinde kullanilarak elde
ortami, ybnetim, | gerekli adimlarin | edilmelidir.  Sonuglar
egitim ve | atilmasi icin | tanimlanmis bir Olcek
yoénlendirmeye kullaniimahdir. sistemi kullanan
iligkin 6lcimin en yuksek

dustncelerini, vb.
Olger.

degerinin bir yuzdesi
olarak sunulur.
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A.2 Miisteriler icin APG’ler

MIM, musterilere yonelik asagidaki APGleri 6lgmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme y6ntemi Asgari
raporlama
sikhigi

Musteri Mausterilerin, iletisim | Arastirma sonuglari musteri | Cesitli iletisimlerin en az %80’ini | Yillk

memnuniyeti sirasinda kesinlik, | memnuniyetsizligini engellemeye | temsil eden  musteri  grubu

(musteri iliskileri | cevap verme hizi, | ybénelik uygun adimlari atmak icin | arasindan segcilerek olusturulan

birimi izin verirse) verilen cevabin | kullaniimalidir. temsili ornek icerisindeki

dogrulugu, musteri arastirmalar. Memnuniyet

odakli  bir anlayigla arastirmalarina katilan  musteri

muamele edilip sayisina kiyasla MIM tarafindan

edilmedigi, vb. sunulan  hizmetin arzu edilen

hususlarda genel memnuniyet ve destek (6rnegin

memnuniyetini dlger. hizmeti basgka kisilere tavsiye etme
anlaminda) dlzeyinde oldugunu
belirten musterilerin orani.

ik iletisimde ¢éziim | Ik iletisimde ¢ézime | IiC  élgiminde  kullanilabilecek | IIC, MiMingevresine bagl olarak | Aylik

(ic) iliskin basarili | secenekler asagida tanimlanmistir. | cesitli yollarla belirlenebilir. MiM'ler
sonuglari  Slger. Her | MiM'ler en uygun yéntemi segmelidir. tavsiyeler arasindan iiC élgimi igin
iletisim  kanall  igin | 1) Arama takibi — iletisim strecinin | en uygun yolu secmelidir. Mdmkiin
degerlendirilir. kalitesinin  degerlendiriimesi iglemi | olursa, bu, gostergenin

gercevesinde takim liderlerinin | butinlugund  sadlama amaciyla

iletisimin temsili iletisim érneklerinden
yola cikarak ele alinip alinmadigina
dair tespiti,

2) IVR Arastirmalan - Mausteri

gorisme sonunda bir IVR
arastirmasina  tabi  tutulur  ve
sikayetinin  ¢ozulip  ¢bzulmedigi
sorulur,

3) lletisimin tekrari - ¢ tamimi

musterinin iletisimi alternatif bir kanal
kullanarak gerceklestirip
gerceklestirmemesi ya da 3 veya 5 is
gunu icerisinde geri donis vyapip
yapmamasina dayanir. Bu her 3 ya
da 5 is gunu icerisinde her bir CLI igin
tekrar eden iletisimin analizi edilmesi
suretiyle 6lculdr,

4)Senaryo - Temsilci mdusteriye
aramaninsonunda sorusuna yanit alip
almadigini veya sorununun ¢ozulip
¢6zulmedigini sorar,

5) Telefon Arastirmasi - Mausteri
aramasindan itibaren 1 ila 3 gin
icinde sorununun ¢ozllup
¢6zulmediginin  sorulmasi amaciyla
aranir,

6) Durum Mgmt/CRM: Temsilci
masaisti  yazilm  uygulamasini

musterinin talebinin yerine getirilip
getirilmedigini veya sorununun
¢Ozulip codzllmedigini tespit etmek
amaciyla kullanir.

birden fazla yoéntem kullanilarak
yapiimalidir.
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A.3 Siiregler icin APG’ler

MIM, sureglere yonelik asagidaki APG'leri lgmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme yontemi Asgari
raporlama
sikhig

Hizmet diizeyi | MiM’e sunulan ve belirlenmis {Hedeflenen zaman icinde | Gunlik

bir zaman dilimi icinde cevaplanan iletisim sayisi

cevaplanan iletisimlerin (arama, e-posta, web,

orani, her iletisim kanali icin posta)} talep edilen

degerlendirilecektir. iletisim (arama, e-posta,
web, posta) sayisi eksi
esik deger}e bélinir.

Tahminin MiM’in, tahmin edilen iletisim Tahmin edilen talep ile | Gunlik

dogrulugu hacmini  (temel  mdisteri MiM'e gelen ve giden

bélima, tipi ve kanali glincel talebin
tarafindan) tam olarak kiyaslanmasi.
karsilayabilme yeterliligi.

Kesilme orani | Gelen aramalarda temsilci | Tim aramalarin | {Temsilci tarafindan | Gunlik

tarafindan  cevaplanmadan | cevaplanabilmesi cevaplanmadan  kesilen
once kesilen aramalarin | icin gereken | arama sayisi} {Gelen
orani ortalama zaman da | toplam iletisim talebi eksi
Olctlmeli ve hizmet | esik deger Uzerindeki
dizeyine iletisim sayisi} na bolanar.
eklenmelidir. Kisa
aramalar ig¢in bir
esik deger
belirlenmesi
mumkundar.

Ortalama iletigimi, iletisimle ilgili idari | Ortalama inceleme | {Toplam inceleme siiresi} | Gunliik.

inceleme gOrevlerin tamamlanmasi igin | suresi; ortalama | {Toplam cevaplanan

suresi gereken zamani da icerecek | iletisim siliresi ve | iletisim sayisi} na bolundr.

sekilde tamamlamak ic¢in | iletisim sonrasi
gereken sire, her bir iletisim | calisma suresi

kanali icin degerlendirilir.

olarak ayriimalidir.
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A.4 iletisim kalitesi icin APG’ler

MiM, iletisim kalitesine yonelik asagidaki APG’leri lgmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme yontemi Asgari raporlama
sikhig
iletigim Kkalitesi Misterinin istikrarli | Onerilen Olcme Ayhk
performans ve | yontemi: Belirlenmis
islevsellik sosyal ve teknik
beklentisini becerilere iligkin
karsilayan iletisim | degiskenler en
orani. yuksek degerin bir
yuzdesi olarak
sunulur.
Tanimlanmis bir
Olcek sistemi
kullanilarak  {Takip
edilen iletisim
sayisi} {Toplam
cevaplanan iletisim
sayisi} na bolinar.
Fiili dogruluk Cevaptaki fiili | Tavsiye edilen Ayhk
hatalar. Hatalar her | élcme yéntemi:
hizmet icin hizmet | {iletisim  sirasinda
sunumu oncesinde | yapilan hata sayisi
tanimlanmali ve | (hizmet basina)}
acik hedeflere sahip | {istatistiki acidan
olmalidir. (Esik | ilgili toplam
degerler) cevaplanan iletisim
sayisi} na bolindar.
A.5 Altyapi icin APG’ler
MiM, altyapiya yénelik asagidaki APG'leri ¢lgmelidir.
APG Tanim Oneri Olgme yontemi Asgari raporlama
sikhig
Hizmet erisilebilirligi | MIM tarafindan Her sistem icin | Ayhk
kullanilan altyapiya {Erisilebilir ~ zaman
erisebilirlik sistemi} {Olgme

periyodunun toplam
zamani} na bélundr.
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Ek B

(Bilgi igin)

Onerilen APG’ler

B.1 Miisteri iligkileri birimi icin APG’ler
MIM mausteri iligkileri birimine yénelik agagidaki APG’leri dlgcmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme yontemi Asgari raporlama
sikhig
Musteri iliskileri | Onceki belirlenmis | Yillk bazda tim | Misteri iligkileri | Yilhk
birimi memnuniyeti unsurlar msteri iligkileri | boltimleri icinden
cercevesinde boélimleri  Uzerine | secilecek bir temsili
musteri iliskileri | yonelik bir arastirma | 6érnege dair
biriminin toplam | yurutilmesi tavsiye | arastirmalar.
memnuniyetini edilebilir.
Slger.
B.2 Siiregler icin APG’ler
MIM sireglere yonelik asagidaki APG'leri dlgmelidir.
APG Tanim Oneri Olgme yontemi Minimum
raporlama sikhgi
Ortalama devir | Sireci baslamamis Biriken islere dair | Gunliik
gecikmesi  (biriken | iletisimlere dair sire, toplam
isler) ortalama geciken iletisim
surelerdeki sayisina bollinr.
gecikmeler (biriken
isler), her iletisim
kanali icin

degerlendirilir.

B.3 Etkinlik icin APG’ler
MiM’leri etkinlige yonelik asagidaki APG’leri 6lgmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme yontemi Minimum
raporlama sikhgi
Temsilci kullanimi Temsilcinin Uretken | {inceleme sureci Haftalik
bir bicimde gecirdigi | icin harcanan
zamanin orani toplam zaman}
{Toplam calisma

zamani} na bélundr.

Egitim etkinligi Egitimin etkinligi {Egitim sonucunda | Her egitim icin
yapilan testi
basariyla gecen
temsilci sayisl};
{Egitime katilan
toplam temsilci
sayisi} na bolindr.
Dénlislim orani Gergeklestirilen islem tamimi  ve | {islem sayisi} | Haftalik
islem orani iletisimin hedef | {incelenen iletisim
sonucu sayisi} na bolinir.
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B.4 Miisteri iligkileri birimi sikayetleriyle ilgili APG’ler
MiM’ler musteri iligkileri birimi sikayetlerine yoénelik agagidaki APG’leri dlgcmelidir.

APG Tanim Oneri Olgme yontemi Asgari raporlama
sikhig
incelenen sikayetler | Belirlenen {Belirlenen Ayhk
cevaplama  suresi cevaplama zamani
icinde cevaplanan icerisinde incelenen
sikayet orani; sikayet sayisi}
musterilere ve diger {Toplam sikayet
ilgili taraflarin sayisi} na bolinar.
erisimine acik hale
getirilir.
Sikayet orani Ele alinan {MiM’e ulasan | Aylik
iletisimlerin  toplam sikayet sayisi} {Ele
sayisi  baglaminda alinan toplam

MIM  hizmetlerine
yonelik sikayet
orani

iletisim sayisi} na
bélundr.
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Ek C
(Bilgi igin)

Miisteri iligkileri birimleri i¢in en iyi uygulama ilkeleri

Tum taraflar, musteri iligkileri birimi ve MIM, her zaman hesap sorulabilir olacaklardir. Bunlar dizenleyici ve
yasal sorumluluklarini baskalarina devredemezler. Musteri iligkileri birimi ve MIM arasindaki iligki iki tarafin
da duzenlemelerde uyum saglamak ve en iyi uygulamalara ulasmak icin birlikte calistiklari bir ortaklik olarak
gorulmelidir.

Musteri iligkileri birimi etkili ve yeterli musteri iletisim sirecine aktif olarak katiimalidir. Durumun &zellikle
musteri iligkileri biriminin Gst ydénetimince gergeklestiriimesi ve desteklenmesi énemlidir. Bu katilim, musteri
iletisim surecine yoénelik politika ve prosedurlerin tanimlanmasi, benimsenmesi ve yayginlasmasina etki
etmelidir.

Musteri iligkileri birimi yonetiminin katilimi, yeterli kaynagin temin edilecedi anlamina gelmelidir.

Ust yonetim; acikga musteri odakli bir musteri iletisim politikasi belirlemelidir. Politika MIM yénetiminde yer
alan tim personel tarafindan ulasilabilir ve biliniyor olmalidir.
Politika ayni zamanda musteriler ve diger ilgili taraflar i¢in de ulasilabilir olmalidir.

Politika MIM siireglerinde yer alan her islev ve personel kimligine yonelik prosedirler ve hedefler tarafindan
desteklenmelidir.

Musteri iletisim surecine iliskin politika, amag ve sartlari olustururken su unsurlar dikkate alinmaldir:
- Tum ilgili yasal ve duzenleyici sartlar,

Not-1 - Musterilere daha kapsamli ve adil muamelede bulunabilmek amaciyla politika olusturulurken Avrupa
Birligi Mevzuati ve ulusal mevzuatlar erigilebilirlik, verilerin korunmasi ve adil ticaret gergevesinde
g6zden gecirilmelidir.

- Finansal, operasyonel ve érgitsel sartlar,
- Musteri, personel ve diger ilgili taraflara iligkin girdiler.

Musteri deneyimine, maliyet yonetimine, kaliteye ve mausterilerle iletisime dair politikalar birbiriyle uyumlu
hale getirilmelidir.

llgili gegmis deneyimler MiM ile paylasiimali, politika olusturulmadan énce beklenen performans (izerinde
anlasiimali ve bu durum belgelendiriimelidir (bkz. 7.2 Musteri iligkileri birimiyle yapilan sézlesmeler). Giden
aramalar baglaminda bu durum masteriler ve potansiyel musterilerle iletisime dair tum kisitlamalari kapsar.

Bir musteri iliskileri birimi olasi ilgili kisi ¢cesitliligini (bu ¢esitlilik gcocuklari, yaslilari ve farkli yeterliliklere sahip
kisileri icerebilir) g6z éninde bulundurmalidir. Béylece MIM hizmetlerine dair destek ve bilgiler, hizmetten
yararlanmak isteyen musterilerin maddur olmamasi amaciyla sunulan ya da génderilen Uriine ait bilgide
kullanilan dil ya da bigim ne olursa olsun ulasilabilir oimalidir.

Bilgiler acik ve anlasilir bir dille yazilmali, mevcut ve potansiyel musteriler icin isitsel, buyuk harfli ¢iktilar,
buyuk kabartmali mektuplar, kabartma yazi, e-posta ya da erisilebilir bir web sayfasi gibi alternatif bicimlerde
ulasilabilir olmalidir.

Not 2 - Alternatif bicim, bilgiyi farkli yaklagsim ve duyusal yetenekler yoluyla erigilebilir kilmayl amaglayan
farkli tirden bir sunum ve temsili ifade eder. Tum girdi ve ciktilari temin ederken érnegin bilgi ve
fonksiyonlar en az bir alternatif bicimde 6rnegin gérsel ve dokunsal, dil problemi olan insanlarin da
aralarinda bulundugdu daha fazla sayida insana yardim edilebilir. Okunakliligi etkileyen ve anlasihrlig
arttiran sunum unsurlari plan, ¢ikti rengi ve kontrasti, yazi ve sembollerin boyutu ile sitili, birden fazla
dilin secilmesi ve kullaniimasidir (bkz. ISO/IEC Rehberi 37).
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Musteri iligkileri birimi, hizmetlerini MIM araciligiyla sundugunda kendi hizmetlerinden yararlanacak
musterilerin gesitliligini de géz énunde bulundurmali ve belirli bir iletisim aracini (6rnegin telefon, e-posta)
kullanamayan musterilerini de dusunmelidir. Bu musterilere alternatif bir iletisim araci sunulmalidir.

MIM su kriterlere gére segilmelidir:

a) MIM’in Avrupa standardi ile uyum saglama kabiliyeti,
b) Kalite ve en iyi uygulama standartlarina baglilk,

c) Gecgmis deneyim,

¢) Boyut,

d) Yerlesim,

e) Kullanilan altyapi, teknoloji ve yéntemler.

Calisma yéntemleri ve hizmetin amaglari tizerinde MIM ile yazili olarak anlagmaya variimis olmalidir.
Mausteri iliskileri birimi kendi hizmet ihtiyaglarini karsilamak icin en iyi ¢c6zim yolunun birden fazla MiM
kullaniimasi olduduna karar verirse mevcut ve olasi mausterileri icin tum sitelerde hizmet surekliligini

saglamalidir.

Yeni bir kampanyaya baslanmadan énce kampanya amaglarina ulasilabilmesinin saglanmasi ve bunun hem
masterilerin hem de MIM’in yararina oldugunun teyit edilmesi amaciyla bir veri 6rnedi test edilmelidir.
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Ek D
(Bilgi igin)

Misteri iligkileri merkezindeki yénetim ve strateji i¢cin énerilen beceriler

D.1 Genel olarak
Bu bilgilendirici ek bir MiM’deki yénetim ve strateji icin 6nerilen becerileri tarif eder.

D.2 Faaliyet yonetim fonksiyonu
Asagidaki beceri ve bilgiler bir MiM'deki faaliyet ydnetimi fonksiyonu igin énerilmektedir:

a) Musteri hizmet kosullari (musteriyle ilgilenme, hizmet sunumu),

b) Musteri kazanci (Musteri bélumlendirmesi, kampanya yonetimi, satis planlama ve firsat yonetimi, satis
izleme ve raporlama),

¢) Tahminleme ve planlama,

¢) Insan yénetimi,

d) Kalite yonetimi,

e) Performans yénetimi,

f) Calisma ortami, sagdlk ve guvenlik,

g) Faaliyetler ve planlama (isletme sure¢ tasarimi, marka yoénetimi, degisim yonetimi, dogal afet sonrasi
iyilestirme planlamasi),

h) MIM teknolojisinin temelleri,

1) Duzenleyici gerceve,

i) Sardurulebilirlik/cevresel/iklimsel konular.

D.3. Miisteri iligkileri birimi yonetim fonksiyonu
Asagida belirtilen beceriler musteri iliskileri birimi yénetim fonksiyonu icin sézlesmeye uygun olmasi
kosuluyla énerilmektedir:

a) Musterilerin ve musteri iligkileri biriminin memnuniyetinin él¢timesi,

b) Sikayet ve konu yonetimi,

c) Uriin ve hizmet tavsiyesi/destegi,

¢) Hareket isleme,

d) Kampanya yénetimi,

e) Satis planlama ve firsat yénetimi,

f) Gelen ve giden satiglar,

g) Satis takibi ve raporlama,

h) Insan kaynaklari yénetiminin temelleri (takim olusturma, geri bildirim ve yénlendirme, arama/iletisim takibi
ve raporlama),

1) lletisim rehberleri (senaryo olusturma),

i) MiM'de kullanilan teknolojinin temelleri.
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Kaynak¢a

[1]1 1SO IEC Rehber 37, Urtinlerin tiiketici menfaatine uygun kullanimi hakkinda bilgiler.

[2] EN ISO 6385, Is sistemlerinin tasariminda ergonomik prensipler (ISO 6385:2004).

[3] EB ISO 9241 (tum kisimlari), Gérsel gbsterim birimlerine sahip ofis islerinde ergonomik sartlar.
[4]ISO 9000:2005, Kalite yonetim sistemleri — Prensipler ve kavramlar.

[5] ISO 10003, Kalite yénetimi — Misteri tatmini — Mugteri iliskileri bélimlerinin digindaki uyusmazliklarin
¢ozumdine yénelik prensipler.

[6] ISO 10002, Kalite yonetimi — Misteri tatmini — Migteri iligkileri béliimlerindeki sikayet incelemelerine
yoénelik prensipler.

[7]1 1ISO 14025:2006, Cevresel isaret ve ilanlar — Ugiinci tir gevresel ilanlar — Prensipler ve prosediirler.

[8] ISO/DIS 26000, Sosyal sorumluluk rehberi.
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