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1. REVİZYONLAR
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1. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ŞİKAYETLERİN ELE ALINMASI EL KİTABI KAPSAM VE UYGULAMA ALANI

Müşteri Memnuniyeti Şikayetlerin Ele Alınması El Kitabı Ereğli Ticaret ve Sanayi Odası TS ISO 10002 Şikayet Yönetim Sistemi standardını esas alarak kurulan şikayet yönetim sistemini tanıtmak, dokümante etmek ve müşteri şikayet yönetim sisteminin sürekliliğini sağlamak amacıyla hazırlanmıştır. Şikayet Yönetim Sistemi Ereğli Ticaret ve Sanayi Odasının 5174 sayılı kanun çerçevesindeki ticaret ve sanayi odası hizmetlerini ve bu hizmetle ilgili tüm birimlerini kapsar
Bu El Kitabının yayın hakları; kurumumuza ait olup izinsiz olarak kopya edilemez, kullanılamaz. 

Referans Dokümanlar

TS ISO 10002






ERTSO-DŞ-006
3. KURULUŞUMUZUN TANITIMI

Ereğli Ticaret ve Sanayi Odası, 5174 sayılı kanunun 4. maddesinde belirtilen; üyelerinin müşterek ihtiyaçlarını karşılamak, meslekî faaliyetlerini kolaylaştırmak, mesleğin genel menfaatlere uygun olarak gelişmesini sağlamak, mensuplarının birbirleri ve halk ile olan ilişkilerinde dürüstlüğü ve güveni hakim kılmak üzere meslekî disiplin, ahlak ve dayanışmayı korumak ve bu Kanunda yazılı hizmetler ile mevzuatla odalara verilen görevleri yerine getirmek amacıyla kurulmuş olan, tüzel kişiliğe sahip kamu kurumu niteliğinde bir meslek kuruluşudur. Odamız 1926 yılında kurulmuştur ve o tarihten beri hizmet vermektedir. 

Kurumumuzun Adres ve Telefonları:

Adres

: Cahı Mahallesi Ermiş Sokak No:5 Ereğli  / KONYA
Tel

: 0.332. 713 10 73
Faks

: 0.332. 713 18 02
Web

: www.ertso.org.tr
  E-Posta
: konyaereglitso@tobb.org.tr

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ŞİKAYETLERİN ELE ALINMASI YÖNETİM SİSTEMİ TERİMLERİ VE TARİFLERİ

3.1. Şikayetçi
Şikâyeti yapan kişi, kuruluş veya temsilcisi,
3.2. Şikayet
Bir kuruluşa ürünleri veya şikâyetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapılan memnuniyetsizlik ifadesi. Burada doğrudan veya dolaylı olarak cevap veya çözüm beklenir,

3.3. Müşteri
Ürünü alan kuruluş veya kişi
3.4. Müşteri memnuniyeti 

Gerçekleştirilen müşteri şartlarının müşteri tarafından algılanma derecesi.
3.5. Müşteri hizmeti 

Bir ürünün ömür döngüsü boyunca müşteri ile kuruluşun etkileşimi.
3.6. Geri bildirim
Ürünler veya şikâyetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak görüşler, yorumlar ve ilgi beyanları.
3.7. İlgili taraf
Bir kuruluşun performansından veya başarısından fayda sağlayan kişi veya grup
3.8. Hedef
Şikâyetleri ele alma konusundaki ilgili aranan veya amaçlanan şey
3.9. Politika
Üst yönetim tarafından resmi olarak ifade edilen kuruluşun şikâyetleri ele almayla ilgili genel amaç veya istikameti

3.10. Proses
Girdileri çıktılara dönüştüren birbirleri ile ilgili olan veya etkileşimde bulunan bir faaliyetler dizisi.
4. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ŞİKAYETLERİN ELE ALINMASI YÖNETİM SİSTEMİ ŞARTLARI
Ereğli Ticaret ve Sanayi Odası bünyesinde TS ISO 10002 standardına göre bir müşteri memnuniyeti yönetim sistemi kurulmuş ve dokümante edilmiş olup müşteri memnuniyeti şikayetlerin ele alınması yönetim sisteminin sürekliliği ve etkinliği sağlanmakta sistem sürekli iyileştirilmektedir.

Kılavuzluk Prensipleri Çapraz Referans Listesi

	PRENSİPLER
	Doküman Adı / No

	Şeffaflık
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                            (ERTSO-PR-007)
Şikayet Şeması  (                                                 (ERTSO-ŞM-002)

	Erişilebilirlik
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                           (ERTSO-PR-007)
Şikayet Şeması                                                   (ERTSO-ŞM-002)

	Cevap verebilirlik
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                             (ERTSO-PR-007) 

	Objektiflik
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                            (ERTSO-PR-007)

	Ücretler
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                            (ERTSO-PR-007)

	Gizlilik
	Şikayet Yönetim Sistemi El Kitabı                       (ERTSO-EK-002)

	Müşteri odaklı yaklaşım
	Şikayet Yönetim Sistemi El Kitabı                       (ERTSO-EK-002)

	Hesap verebilirlik
	Şikayet Yönetim Sistemi El Kitabı                       (ERTSO-EK-002)

	Sürekli iyileştirme
	Şikayetleri Yönetim Prosedürü                            (ERTSO-PR-007)


5. Şikâyetleri ele alma çerçevesi
5.1. Taahhüt
Şikayet Ele Alma Yönetim Sistemimizin uygulanması geliştirilmesi ve idamesi için kurumumuz;

· Tüm şikayetleri etkili ve verimli bir şekilde ele alır.

· Üye şartlarını belirler ve bu şartların karşılanmasının önemini tüm personele iletir.

· Personeli şikayet alma ve değerlendirme konusunda bilinçlendirerek teşvik eder.

· Şikayet Alma Politikasını ve ilgili dokümanları oluşturup tüm personele iletir.

· Şikayet Alma Yönetim Sisteminin uygulanmasına destek verir.

· Şikayet Alma Yönetim sistemini geliştirmek için gerekli kaynakları belirler ve sağlar.

· Şikayet Yönetim Alma sistemini iyileştirmek için gerekli kararları alır ve faaliyetleri uygular.

· Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantılarını yapar.

5.2. Politika

Yönetim Kurulu Başkanı tarafından müşteri odaklı şikayetleri ele alma politikası oluşturulmuştur. Politikamız, eğitimler ile bütün personele ve ilgili taraflara duyurulmuştur.

Politikamız prosedürler ve hedeflerle desteklenmektedir.

Şikayet alma politikası oluşturulurken aşağıdaki şartlar göz önüne alınmıştır;

· Yasal ve mevzuata dayalı şartlar

· Mali, işletmeye ait ve kuruluşla ilgili şartlar,

· Üyelerin, personelin ve diğer ilgili tarafların girdileri

Politikamız ile şikâyetlerin ele alınması birbiriyle uyumludur.
Şikayet ele alma politikamız aşağıda verilmiştir.

KALİTE ve ŞİKAYET POLİTİKAMIZ

Ekonomik ve sosyal değişimin yarattığı beklenti ve ihtiyaçlara uygun olarak hizmetlerimizi sürekli iyileştirmek, geliştirmek ve çeşitlendirmek,
Faaliyet alanlarımızda öncü kurum olmamızı sağlayan kalite yönetim sistemimizin gereklerini tam olarak gerçekleştirmek ve etkinliğini sürekli iyileştirmek,
Risk temelli düşünmeye dayalı yönetim anlayışı ile risk ve fırsatları gözeterek, süreçlerimizde en yüksek performansa ulaşmak,
Üyelerimizin taleplerini en iyi şekilde karşılamak için işbirliği içinde olmak, üyelerimizin gelişimi için katkıda bulunmak,
İş yaşamındaki yenilikçi yaklaşımları benimseyen yönetim anlayışı ve güçlü çalışanlarımız ile birlikte süratli ,eksiksiz, güler yüzlü, etkin hizmet sunmak,
Şikayetleri çözmek ve şikayet yönetim yapısını iyileştirmek için ihtiyaç duyulan kaynakları sağlamak,
Şikayetleri adil, tarafsız ve mali yükümlülük getirmeden incelemek,
Şikayetlerin çözümlenmesinde objektiflik, üye odaklı, mevzuata uygun iyileştirme prensiplerinin tüm çalışanlar tarafından benimsenmesini sağlamak,
Üye memnuniyetini sağlayan, modern ve öncü bir oda olmaktır.
5.3. Sorumluluk ve Yetki

Üst yönetim aşağıdaki hususlar için sorumludur;

a) Kuruluş içerisinde şikâyetleri ele alma proseslerinin ve amaçlarının oluşturulmasını sağlamak,

b) Şikâyetleri ele alma proseslerinin kuruluşun şikâyetleri ele alma politikasına uygun olarak planlanmasını, tasarımlanmasını, uygulanmasını, sürdürülmesini ve sürekli iyileştirilmesini sağlamak,

c) Etkili ve verimli bir şikâyetleri ele alma prosesi için ihtiyaç duyulan yönetim kaynaklarını belirlemek ve tahsis etmek,

d) Şikâyetleri ele alma proseslerinden ve müşteri odaklı yaklaşımdan haberdar olunmasını sağlamayı teşvik etmek,

e) Şikâyetleri ele alma proseslerinin müşterilere, şikâyetçilere ve uygulanabilir olduğunda, diğer doğrudan ilgili taraflara, kolayca erişilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi sağlamak 

f) Şikâyetleri ele alma yönetim temsilcisi atamak, yönetim temsilcisinin sorumluluklarını ve yetkisin açıkça tayin etmek,

g) Her bir önemli şikâyetin üst yönetime hızlı ve etkili şekilde bildirimi için bir prosesin olmasını sağlamak,

h) Şikâyetleri ele alma proseslerini etkili bir şekilde sürdürmeyi ve sürekli iyileştirmeyi güvence altına almak için periyodik olarak gözden geçirmek.

5.3.1. Şikayeti Yönetim Temsilcisi

Şikayet Yönetim Temsilcisi, şikayet yönetim sistemi ile ilgili olarak yönetim sorumluluğu konusunda en üst düzey sorumluluğu üstlenen kişidir. Şikayet Yönetim Temsilcisi, diğer görev yetki ve sorumluluklarının yanı sıra;

a) Performans izleme, değerlendirme ve rapor etme prosesini oluşturmaktan,

b) İyileştirme için tavsiyeleri ile birlikte şikâyetleri ele alma prosesi hakkında üst yönetime rapor vermekten,

c) Uygun personelin temini ve eğitimi, teknoloji şartları, dokümantasyon, hedef zaman sınırlarını belirlemek ve karşılamak ve diğer şartlar dahil olmak üzere, şikâyetleri ele alma prosesinin, etkili ve verimli işletilmesini ve prosesleri gözden geçirmekten sorumludur.

5.3.2. Şikayet Prosesine Dahil Olan Personelin Sorumluluk ve Yetkileri

Şikayet prosesine dahil olan tüm personel;

a) Şikâyet proseslerinin uygulanmasını sağlamaktan,

b) Şikâyet Yönetim Temsilcisiyle bağlantı kurmaktan,
c) Şikâyet proseslerinden ve müşteri odaklı yaklaşımdan haberdar olunmasını sağlamayı teşvik etmekten,

d) Şikâyet prosesleri ile ilgili bilgilere kolayca erişilmesini sağlamaktan,

e) Şikâyetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararları rapor etmekten,

f) Yapılan ve kaydedilen şikâyetleri ele alma proseslerinin izlenmesini sağlamaktan,

g) Bir sorunu düzeltmek, gelecekte oluşmasını engellemek ve bu olayı kayıt altına almak için işlem yapılmasını sağlamaktan;

h) Yönetimin gözden geçirmesi için şikâyetlerle ilgili verileri sağlamaktan sorumludur.

Şikayet Yönetim sistemi ile ilgili yetki ve sorumluluklar Görev Tanımlarında belirtilmiştir. 
5.3.3. Üyeler ve Şikayetçilerle Temas Halinde Personelin Sorumluluk ve Yetkileri

Üyeler ve şikâyetçilerle temas hâlinde olan bütün personel İnsan Kaynakları Süreç Planına göre şikayetlerin ele alınması konusunda bilgilendirilir. Bu personel iyi kişisel ilişkiler kurabilen ve iletişim yeteneğine sahip kişilerden seçilir.

Üyeler ve şikâyetçilerle temas hâlinde olan bütün personel;
· Şikâyetlerin ele alması konusunda eğitilmelidir,

· Kuruluş tarafından belirlenen şikâyetleri ele alma raporlama şartlarına uymalıdır,

· Müşterilere nazik bir tarzda davranmalı ve şikâyetlerini hızlı şekilde cevaplandırmalı veya bunları uygun kişilere yönlendirmelidir ve

· İyi kişisel ilişkiler kurmalı ve iyi iletişim yeteneğine sahip olmalıdır.

5.3.4. Tüm personelin Sorumluluk ve Yetkileri

Şikayet Yönetim Sistemi ile ilgili bütün personel;

· Şikâyetlerle alakalı görev, sorumluluk ve yetkilerinden haberdar olmaktan,

· Takip edilecek prosedürler ve şikâyetçilere verilecek bilgilerden haberdar olmaktan,

· Önemli etkiye sahip olan şikâyetleri rapor etmekten sorumludur.
Referans Dokümanlar

Şikayet Yönetimi Prosedürü





ERTSO-PR-007

İnsan Kaynakları Süreç Planı



                
ERTSO-SP-002

Şikayet Yönetim Temsilcisi Görev Tanımı



ERTSO-GT-007
Görev Tanımları


6. Planlama ve Tasarım

6.1. Genel

Kurumuzda müşteri sadakatini ve memnuniyetini arttırmak sağlanan hizmet ve ürün kalitesini iyileştirmek için şikayet Yönetim Sistemi kurulmuş ve uygulanmaktadır. Şikayet Yönetim prosesleri ile şikâyetleri ele alma politikasına uyum sağlanmakta, şikayet yönetimi hedeflerini gerçekleştirmek için personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapı kaynakları sağlanmaktadır. 

Şikayet Yönetim Sistemi ile ilgili En İyi Uygulamalar, Şikayet Yönetim Sistemi En İyi Uygulama Talimatına göre yapılmakta ve sonuçlar kaydedilmektedir.

Referans Dokümanlar

Şikayet Yönetimi Prosedürü





ERTSO-PR-007

Şikayet Yönetim Sistemi En İyi Uygulama Talimatı


ERTSO-TL-012
6.2. Amaçlar
Şikayet yönetim sistemi ile ilgili hedefler Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarında belirlenir ve Hedefler Planı olarak dokümante edilir. Şikayet yönetim sistemi hedefleri, şikayet politikamızı destekler nitelikte ölçülebilir olarak belirlenir. Şikayet hedeflerine ulaşma durumu izlenir ve elde edilen sonuçlar YGG Toplantılarında değerlendirilir. Değerlendirme sonuçlarına göre hedefler revize edilir veya hedeflere ulaşılması için gerekli düzeltici faaliyetler başlatılır. 

Referans Dokümanlar

Şikayet Yönetimi Hedefler Planı                                                    ERTSO-PL-008
6.3. Faaliyetler
Kuruluşumuz müşteri memnuniyetini sürdürmek ve arttırmakla ilgili faaliyetlerini Şikayet Değerlendirme Prosedürü ve Şikayet Yönetim Sistemi Faaliyet Planı kapsamında belirleyerek planlar. Şikayet Değerlendirme Prosedürü kalite yönetim sisteminin diğer prosesleri ile bağlantılı ve uyumludur.

Referans Dokümanlar

Şikayet Yönetim Sistemi Faaliyet Planı


        ERTSO-PL-007

6.4. Kaynaklar

Kuruluşumuz, Şikayet Yönetim Sistemini uygulamak, sürdürmek ve etkinliğini iyileştirmek için kaynak ihtiyaçlarını belirler ve sağlar. 
Referans Dokümanlar

Şikayet Yönetimi Prosedürü




ERTSO-PR-007

İnsan Kaynakları Süreç Planı




ERTSO-SP-002

Şikayet Yönetim Sistemi Faaliyet Planı



ERTSO-PL-007
Şikayet Yönetim Sistemi Hedefler Planı



ERTSO-PL-008
7. Şikâyetleri ele alma prosesinin çalıştırılması
7.1. İletişim

Şikayet Değerlendirme Prosedürüne göre Şikayet Şeması ve Şikayet Öneri Formu hazırlanmıştır. Şikayet Şeması ve Şikayet Öneri Formu web sayfasına yerleştirilerek ilgili taraflar ve hizmet alanlar için erişilebilir olması sağlanmıştır. Şikayet Şeması ve Şikayet Öneri Formunda aşağıdaki bilgiler bulunur;

- Şikâyetlerin yapılabileceği yer,

- Şikâyetlerin nasıl yapılabileceği,

- Şikâyetçi tarafından verilecek bilgi,

- Şikâyetleri ele alma prosesi,

- Proseslerdeki çeşitli safhalarla ilgili süreler,

- Dış kaynaklı araçlar dahil olmak üzere şikâyetçinin düzeltmeye yönelik seçenekleri,

- Şikâyetin durumu hakkında, şikâyetçinin geri bildirimi nasıl elde edeceği
7.2. Şikâyetin alınması

Şikayetler, Şikayet Yönetimi Prosedürüne göre alınır ve kaydedilir. Şikayet Öneri Formu şikayetçi tarafından istenen düzeltmeyi ve aşağıdaki bilgileri içerir;

- Şikâyetin tarifi ve ilgili yardımcı veriler,

- İstenen düzeltme,

- Şikâyet edilen ürünler veya bunlarla ilgili uygulamalar,

- Cevap için miad tarih,

- Kişiler, bölüm hakkında veriler,

- Yapılan ilk işlem (varsa).

7.3. Şikâyetin takip edilmesi
Alınan şikayetler Şikayet Yönetim Temsilcisi tarafından izlenir ve şikayet sonuçlandırılıncaya kadar takip edilir. Şikayetçinin talebi halinde şikayetin durumu hakkında şikayetçiye bilgi verilir.

7.4. Şikayetin Alındığının Bildirilmesi

Şikayet Yönetimi Prosedürüne göre şikayetin alındığı şikayetçilere derhal bildirilir.

7.5. Şikâyetin İlk değerlendirmesi
Şikayetler, ciddiyeti, güvenliğe etkisi, karmaşıklığı vb. yönlerden değerlendirilerek öncelik durumları belirlenir. Şikayetlerin öncelik durumları Şikayet Değerlendirme Talimatı ile dokümante edilir. 

7.6. Şikâyetlerin araştırılması
Şikayetler, Şikayet Yönetimi Prosedürüne göre incelenir. İnceleme sonucun göre Düzelici Faaliyetler Prosedürüne göre düzeltici faaliyet başlatılır. 
7.7. Şikâyetlere cevap verme
Şikayetler, Şikayet Yönetimi Prosedürü ve Şikayet Değerlendirme Talimatına göre çözüme ulaştırılır ve sonuçları kaydedilir.

7.8. Kararın bildirilmesi
Şikayetle ilgili alınan karar Şikayet Yönetim Temsilcisi tarafından Şikayet Yönetimi Prosedürüne göre ilgili taraflara bildirilir.

7.9. Şikâyetin kapatılması
Şikayetin incelenmesi sonucunda belirlenen faaliyet / öneri Şikayet Yönetim Temsilcisi tarafından şikayetçiye bildirilir. Şikayetçi kararı kabul ederse karar ve faaliyet gerçekleştirilerek kaydedilir. Karar veya faaliyetin reddedilmesi durumunda şikayet açık tutulur ve alternatif çözümler aranarak şikayetçi dış taraflara başvurabileceği konusunda bilgilendirilir. Müşteri tatmin edilene kadar şikayet takip edilir.
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8. Sürdürme veya iyileştirme
8.1. Bilginin toplanması
Kurumumuzda şikayetleri ve cevapları kaydedip değerlendirmek için Şikayet Yönetimi Prosedürü oluşturulup uygulanmaktadır. Alınan şikayetler ve cevaplama durumu periyodik olarak değerlendirilmektedir, değerlendirme sırasında şikayetçinin kişisel bilgileri korunup gizliliği sağlanmaktadır. 

Şikayet Yönetim Sistemi kapsamında tutulan kayıtların elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamları dahil ve muhafazası, saklanması ve imhası Dokümante Edilmiş Bilginin Kontrolü Prosedürüne göre sağlanmaktadır.

Şikayetlerle ilgili kişisel olmayan istatistiki veriler Veri Analizi Planına göre oluşturulur ve bu planda belirtilen periyotlarda kamuya açıklanır.

8.2. Şikâyetlerin analizi ve değerlendirilmesi
Şikayetler, Veri Analizi Planında belirtilen yöntemlere göre sınıflandırılıp analiz edilir.

8.3. Şikâyetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet
Şikayetçilerin şikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet seviyelerinin belirlemek için Şikayet Değerlendirme Prosedürüne göre periyodik olarak anketler yapılmaktadır.

8.4. Şikâyetleri ele alma prosesinin izlenmesi
Şikayet Yönetim Sistemimizin performansını izlemek ve ölçmek için Şikayet Yönetimi İzleme Planı oluşturulmuş ve uygulanmaktadır.

8.5. Şikâyetleri ele alma prosesinin tetkiki
İç Tetkik Prosedürüne göre periyodik iç tetkik yapılır. İç tetkiklerin amacı Şikayet Yönetim Sistemi;

· Performansını değerlendirmek

· Dokümantasyona uygunluğu değerlendirmek

· Kuruluşumuz tarafından belirlenmiş şartlara uygunluğunu belirlemek 

· Şikayet prosesinin hedefleri gerçekleştirmeye uygunluğunu değerlendirmektir.

Tetkikler tetkiki yapılan faaliyetten bağımsız olarak yapılır. 
İç tetkik sonuçları Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantılarında değerlendirilerek sürekli iyileştirme faaliyetlerinde kullanılır. 

8.6. Yönetimin gözden geçirmesi
Şikayet Yönetim Sisteminin sürekli uygunluğunu, yeterliliğini ve etkinliğini gözden geçirmek gerekli iyileştirme, değişiklik ve planlamaları yapmak üzere yılda en az bir kez Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantıları yapılır. Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantıları aşağıdakileri sağlamak için düzenli olarak gözden geçirilir ;
· Prosesin uygunluğunun, yeterliliğinin, etkinliğinin ve verimliliğinin devamlılığını güvence altına almak,

· Sağlık, güvenlik, çevre, müşteri, mevzuat ve diğer yasal şartlar ile ilgili uygunsuzluk örneklerini tanımlamak ve bunları ele almak,

· Ürün eksikliklerini tanımlamak ve telafi etmek,

· Proses eksikliklerini tanımlamak ve telafi etmek,

· İyileştirme için fırsatları ve şikâyetleri ele alma prosesi ve sunulan ürünler için değişiklik ihtiyaçlarını değerlendirmek,

· Şikâyetleri ele alma politikası ve amaçlarına yönelik potansiyel değişiklikleri değerlendirmek.

8.6.1. Yönetimin Gözden Geçirme Girdileri

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantılarının Girdileri;

· Politika, hedefler, organizasyon yapısı, ürünlerdeki değişiklikler

· Mevzuattaki, rekabet uygulamalarındaki veya teknolojik yeniliklerdeki değişiklikler gibi dış faktörler

· Müşteri memnuniyeti araştırmaları ve şikayet prosesi izleme sonuçlarını içeren şikâyet yönetim sisteminin genel performansı,

· Tetkiklerin sonuçları,

· Düzeltici faaliyet sonuçları,

· Önceki yönetim gözden geçirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi

· İyileştirme için tavsiyeler.

8.6.2. Yönetimin Gözden Geçirme Çıktısı

Yönetimin gözden geçirmesinin çıktıları;

· Şikâyetleri ele alma prosesinin etkinliğini ve verimliliğini iyileştirmesi ile ilgili kararlar ve faaliyetler,

· İyileştirmeyle ilgili öneriler,

· Belirlenen kaynak ihtiyaçlarıyla (eğitim programları gibi) ilgili kararlar ve faaliyetler.

Yönetimin gözden geçirme kayıtları, Dokümante Edilmiş Bilginin Kontrolü Prosedürüne göre muhafaza edilmekte ve iyileştirme amacıyla fırsatları tanımlamak için kullanılmaktadır.
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8.7. Sürekli iyileştirme
Şikayet Yönetim Sisteminin etkinliği ve verimliliği sürekli iyileştirilmektedir. Sürekli iyileştirme için başlatılan düzeltici ve önleyici faaliyetler ve yenilikçi iyileştirmeler kullanılır. Mevcut sorunların tekrarını önlemek ve potansiyel sorunların ortaya çıkmasını önlemek için Düzeltici Faaliyetler Prosedürüne göre düzeltici faaliyet başlatılır. Sürekli iyileştirme süreci kapsamında;

· Şikâyetleri ele alma uygulamaları araştırılıp, belirlenip ve uygulanmakta,

· Müşteri odaklı bir yaklaşımı benimsenmekte,

· Şikayet ele alma geliştirmelerindeki yenilikler teşvik edilmekte

· Örnek niteliğindeki şikayetleri ele alma davranışları takdir edilmektedir.
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