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CMD SEKTORE DUNYA STANDARTLARINI GETIRiYOR!
AMACI
e Miusteri iletisim Merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek ve arttirmak,

e Sektorde standart hizmet verilmesini saglamak,
e Mdgsterilerin, ¢6zim ortaklarinin ve personelin memnuniyetini saglamak ve surekli

kilmalk,

o Sirekli gelisim kiiltlriini olusturarak Misteri iletisim Merkezinin degerinin artmasini
saglamak.

FAYDALARI

e Miusteri iletisim Merkezlerinin yurticinde ve yurtdisinda bilinen, giiclii, kaliteli bir
markaya sahip olmasini,

e Hizmet slireglerinin etkinliginin arttirilmasini,

o Rakiplerden farkl olmayi ve fark yaratmayi,

o Ust yénetim stratejisi ve politikalari ile gelismeyi,

o Bilgi ve iletisim teknolojilerinin, altyapinin, yiiklenicinin, acil durum planlarinin sirekli
iyilestirilmesi ve gelismesini,

e Miisteri memnuniyetinin artmasina ve Miisteri iletisim Merkezlerinin cevreye duyarl
olmasini saglar.

OZELLIKLERI

e Uluslararasi Standardizasyon Komitesi (ISO) tarafindan hazirlanmistir,

e Miusteri iletisim Merkezlerine 6zel hazirlanmis bir standarttir,

o Uluslararasi gecerlilige sahiptir,

e icyadadis kaynakh biitiin Misteri iletisim Merkezlerinde uygulanabilir,

e Bustandart diger yonetim sistemleri ile entegre edilebilir (ISO 9001 Kalite, ISO 27001
Bilgi Glivenligi, 1ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemleri).

KAPSAM

e Mausteri iliskileri Gereklilikleri
e Musteri Odakli Liderlik

e insan Kaynaklari

e Operasyonel Sirecler

e Hizmetigin Altyapi

e Kurulus ile iliskiler



Belgelendirme Siireci
1.GAP ANALizi

—— e Amacg, is siireclerinizin 1ISO 18295 Miisteri iletisim
/.:..m Merkezleri (MiM) Standardina uygunlugunu
o) S fcstone o == degerlendirmektir. GAP analizi kurulusunuzun bu
. yeni Yonetim Sistemi'ni uygulamaniza yardim

11 eder ve belgelendirme igin hazirhk durumunuzu
kontrol eder.

GAP Analizi sureci asagidaki sekildedir:

t e D GAP Analizi denetimi

o Kapsamin tanimi
o Uygunsuzluklarin ve iyilestirme
firsatlarinin raporlanmasi

2. BELGELENDIRME SURECI

e Belgelendirme kapsami tanimlanir,

o On denetim (opsiyonel): GAP analizi ve standartla ilgili durumunuzun tespiti yapilir,

e Belgelendirme denetimi 2 asamadan olusur:
1. Asama-kurulusun belgelendirmeye hazir olup olmadiginin gézden gegirilmesi,
2. Asama-kurulusun yonetim sisteminin etkinligi de dahil olmak lizere uygulamalarin
degerlendirilmesi.

e 2. Asama denetimin sonuglari olumlu oldugu takdirde 3 sene boyunca gecerli bir sertifika
verilir,

o Surekliiyilestirmenin izlenmesi ve yonetim sisteminin standardin gerekliliklerini yerine
getirmekte oldugunun dogrulanmasi igin ara denetimler yapilir,

e 3yl sonratim yénetim sisteminin etkinliginin ve uygunlugunun slirdiglini onaylamak
icin tekrar belgelendirme yapilir.

Belgelendirme Siirecindeki is Ortagimiz: Bureau Veritas

e 1SO 9001 Kalite, ISO 14001 Cevre, ISO 45001 is Saghig ve Giivenligi, ISO 50001 Enerji, IATF
16949 Otomotiv, ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Sistem Standartlarinda Turkiye'de ve
diinyada 6ncuddr.

e Diinya ¢apinda 100'den fazla tlkede varlik gosteriyor olmasi misterilerinin hem
uluslararasi tecriibeden hem de yerel standart bilgisinden faydalanmasini saglar.

e Bureau Veritas Belgelendirme markasi firmanizin mikemmellik, stirdirulebilirlik ve
glivenilirligine yonelik strekli taahhidlintzin kiresel olarak kabul ve taninmasinin
semboludiir.
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