TUVNORD

ISO 10002:2018 MUSTERI SiKAYETLERI YONETIM

SiISTEMI BILGILENDIRME EGITiMi

Egitimin icerigi:
Sikayet Yonetimi
* Kurulugun Baglami
+ Liderlik ve Taahhut
+ Politika
+ Sorumluluk ve Yetki

+ Sikayetleri ele alma- Yonetim Temsilcisi ve slrece

dahil olan diger yoneticiler
+ Mausteriler ve sikayetler ile temasta bulunan tim
personel
Planlama, Tasarim ve Gelistirme
+ Riskleri, firsatlar belirlemek ve degerlendirmek
+ Hedefler, faaliyetler ve kaynaklar

Sikayetlerin Ele Alinmasi Siirecinin igletilmesi

+ lletisim

+ Sikayetlerin ele alinmasi

« Sikayetlerin Takibi

« Sikayetlerin Kabull ve sikayetlerin ilk
degerlendirmesi

+ Sikayetlerin arastiriimasi

+ Sikayetlere cevap verme

+ Kararin iletiimesi ve sikayetlerin kapatiimasi
Siirdiirme ve lyilestirme

+ Bilgi Toplama

+ Sikayetleri Ele Alma Sirecinde Memnuniyetin
Degerlendirilmesi

+ Sikayetleri Ele Alma Surecinin
izlenmesi ve Denetimi

+ Sikayetleri Ele Alma Surecinin Yonetim
Gozden Gegirmesi

+  Siirekli lyilestirme

Egitimlerimiz, mlisteriye 6zel danismanlik icerecek
¢bziimlerin yer almadigi, standartlara dayali egitim
materyalleri ile gerceklestiriimektedir.

Egitimin Amaci:

Mdusteri odakhlik prensibine 6nem veren kuruluslarin
masteri iligkilerinin, yonetim seklinin ISO 10002:2018
standardi esaslar ile ilgili olmasi konusunda biling
olusturmak amaclanmaktadir. Mumkin olan en
yUksek memnuniyeti saglamak igin sikayetlerin etkin
ve verimli bir sekilde ele alinmasi konusunda I1SO
10002-standardinin gereklilikleri anlatilarak firmalarin
bilinglendirilmesi saglanmaktadir.

Kimler Katilmali:

Her tirlG yonetim sistemlerinin kurulmasi, gelistiriimesi
ve surdurtlmesinden sorumlu st yoneticiler,
yoneticiler ile satis pazarlama ve musteri iligkileri
konusu ile ilgilenen yoneticiler ve galisanlar

Egitim Lokasyonlari:

Firma ici egitimler, masterinin belirleyecedi adres
veya online platformlarda gerceklestirilir.

Sertifika:

Egitimi tamamlayan tum katiimcilara TUV NORD
tarafindan, “10002:2018 Bilgilendirme Egitimi
Katilim Sertifikasi” verilecektir.

Ucretlendirme:

Genel Katilima Acik Egitimlere 3 ve izeri katilimlarda
%210 indirim uygulanmaktadir.

Egitim Siiresi:

1gin

iletigim:
Detayli bilgi ve takvim igin,
egitim@tuv-turkey.com

+90 216 361 29 95
+90 533 157 53 41
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