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TURK STANDARDLARI ENSTITUS0

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediir, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii biinyesinde yliriitilmekte olan tiim hizmetlere iliskin miisteri
bilgilerinin alinmasi, miisterilerle iletisimin saglanmasi, taleplerinin anlasilmasi ve bunlara ydnelik
¢cozlim liretme, misteri geri beslemelerinin izlenerek sikayet yonetiminin saglanmasi ve genel hizmet
isleyisi ile personel performansini analiz etme esaslarinin agiklanmasi amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Tiirk Standardlar1 Enstitiisii’'nden hizmet alan tiim kisi/kurum/kuruluslarla ilgili faaliyetleri
kapsar.

3. SORUMLULAR

Tiim birimler

4. TANIMLAR

TSE: Tiirk Standardlar1 Enstitiisii

4.1 Miisteri: TSE’den hizmet alan veya TSE’nin hizmetlerinden yararlanan tiim kisi/kurum/kuruluslar

4.2 Anket: TSE tarafindan verilen uygunluk degerlendirme hizmeti ile ilgili olarak ilgili taraflarin
memnuniyet, 6neri, durum ve talebini belirlemek i¢in diizenlenmis ayrintili ve kapsamli soru dizisidir.

4.3 Oneri: TSE tarafindan uygunluk degerlendirme hizmeti yiiriitiilmekte olan hizmetler kapsaminda,
her tiirlii kurum/kurulus ve kisiler tarafindan, verilen hizmetlerin iyilestirilmesi amaciyla anket, formlar
ve/veya benzeri degerlendirme dokiimanlariyla yapilan yazili goriis ve bilgilendirmelerdir.

5. UYGULAMA

TSE’den hizmet almak iizere ilgili birimlere basvuruda bulunan kisi/kurum/kuruluslarin hali hazirda
Enstitiimiiz muhasebe sistemi igerisinde tanimli bir hesaplari olmamasi durumunda; bu tiir bir hesab1
(miisteri cari hesab1) olusturmak iizere ilgili birimler bahse konu kisi/kurum/kuruluslardan “Tiizel ve
Gergek Kisiler Icin Cari Kart A¢ma Formu”nu doldurmalarini talep eder. Bu form ilgili birimlerce
Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligina iletilir. Miisterilere iliskin cari hesaplar Strateji Gelistirme
Dairesi Bagkanligi’nca agilir.

TSE’den hizmet almak iizere ilgili birimlere basvuruda bulunan kisi/kurum/kuruluslarin hali hazirda
Enstitiimiiz muhasebe sistemi igerisinde tanimli bir hesaplar1 olmasi1 durumunda; ilgili birimler mevcut
cari hesaptaki bilgilerin giincel olup olmadigin1 kontrol eder. Sistemdeki bilgilerle mevcut bilgiler
arasinda bir farklilik olmasi durumunda ilgili birimler miisteri ile baglantiya gecerek bahse konu
kisi/kurum/kuruluslardan “Tiizel ve Gergek Kisiler I¢in Cari Kart Agma Formu”nu doldurmalarini talep
eder. Bu form ilgili birimlerce Strateji Gelistirme Dairesi Baskanlifina iletilir. Miisterilere iliskin cari
hesaplardaki giincellemeler Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligi’nca yapilir.
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Miisteri cari hesabindaki miisteriye ait bilgiler gerektiginde basta Destek Hizmetleri Dairesi Baskanligt
olmak {izere tiim birimlerce gerek Enstitiiniin genel hizmetlerin gerekse de kendi birimlerine ait
hizmetlerin, Enstitii ile ilgili haberlerin, gelismelerin, duyurularin vb. iletilmesi amactyla kullanilabilir.

5.1 Miisteri Bilgilerinin Toplanmasi

Enstitli hizmetleri kapsaminda bagvuruda bulunan miisteri bilgileri (miisteri ad1, adresi, iletisim bilgileri,
vb.), ilgili birim faaliyetlerinde kullanilan yazilimlarin veri tabaninda (BelgeNet, Kalitesoft, BPM, gibi)
muhafaza edilmektedir. Bagvuru/Belge sahibi kisi/kurum/kurulus, kendisine ait bilgilerin degismesi
durumunda, giincel bilgilerini TSE’ye yazil1 olarak bildirmekle ytikiimliidiir.

5.2 Miisteri itiraz/Sikayetlerinin, Taleplerinin ve Onerilerinin Alinmasi

52.1 TSE web sayfasi ‘Iletisim’ boliimiinde yer alan ‘Bilgi Edinme’ baglantisindan
(https://bilgiedinme.tse.org.tr/BilgiEdinme), miisteri, Tiirkiye Cumbhuriyeti kimlik numaras: ile giris
yaparak bilgi/belge talebinde bulunabilir. S6z konusu talep Tanitim, Pazarlama ve Yaymn Dairesi
Bagkanliginca alinir ve ilgili birim araciliiyla istenilen bilgi/belge temin edilir. 4982 sayili Bilgi
Edinme Hakki Kanunu dogrultusunda, Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Bagkanlig1 elde ettigi
kayitlart bagvuru sahibine 15 giin i¢inde ayni1 yolla iletir.

5.2.2 Miisterinin TSE’ye dilek¢e yoluyla ulasmasi durumunda, dilek¢ede bahse konu olan talep
Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanliginca ilgili birim araciligiyla cevaplanir. 3071 sayili
Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun dogrultusunda, Tanitim, Pazarlama ve Yaymn Dairesi
Bagkanligi elde ettigi kayitlar1 bagvuru sahibine resmi yazi ile 30 giin i¢inde iletir.

5.2.3 TSE Cagr1 Merkezi araciligiyla alinan miisteri bildirimleri, Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi
Baskanligi Kurumsal iletisim Miidiirliigiince alinir. Cagr1 merkezi, miisteriye simiiltane cevap
veremedigi durumlarda, e-posta yoluyla ilgili birimden bilgi talep ederek, yasal cevap verme siiresi
olmaksizin, bagvuru sahibine en ge¢ 10 is giinii i¢cinde bilgilendirme yapar. Siirece iliskin tiim kayitlar
‘Cagr1 Merkezi Programi’nda muhafaza edilir.

524 TSE web sayfast ‘lletisim’ boliimiinde yer alan ‘Bize Ulasin’® baglantisindan
(https://bilgiedinme.tse.org.tr/BizeUlasin), miisteri, Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numaras: ile giris
yaparak bilgi/belge talebinde bulunabilir. Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanligi Kurumsal
Iletisim Miidiirliigiince alinan talep, e-posta yoluyla ilgili birimden bilgi talep edilerek, yasal cevap
verme siiresi olmaksizin, bagvuru sahibine en ge¢ 15 is giinii i¢inde iletilir. Siirece iligkin tiim kayitlar
‘Bize Ulasin Portali’nda muhafaza edilir.

5.2.5 Fuarlarda ve sahada, Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanligi tarafindan ‘Ziyaret¢i Bilgi
Formu’ ile miisteri 6neri/talepleri alinir. Derlenen formlar analiz edilir, raporlanir, ilgili birimlere yazili
olarak sunulur. Kayitlar Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanlig1 arsivinde muhafaza edilir.

5.2.6 Uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda, miisteriye Belgenet yazilimi aracilifiyla
otomatik olarak ‘Miisteri Memnuniyeti Anket Formu’ (TSE-FR-057) gonderilir, gelen yanitlar
yazilima otomatik olarak kaydolur, raporlamalar1 yazilim {izerinden yapilir.
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Bu prosediiriin 5.2. maddesinin (1), (2), (3), (4) ve (5) bendinde bahsi gegen tiim yollarla alinan miisteri
geri bildirimleri, Tanitim, Pazarlama ve Yayin Dairesi Baskanlig1 tarafindan Enstitiiniin ilgili birimine
raporlanarak resmi yazi/e-posta yolu ile gonderilir.

Enstitii hizmetleriyle ilgili gelen tiim itirazlar/sikayetler/uyusmazhklar ile ilgili faaliyetler, itiraz,
Sikayet ve Uyusmazlik Degerlendirme Prosediirii’ne gore yiriitiiliir.

TSE tarafindan verilen uygunluk degerlendirme hizmetleri alanlarinda ve benzeri tiim faaliyetlerle ilgili
olarak verilen hizmetlerin kalite diizeyinin Ol¢lilmesi amaciyla, madde 5.2.6’da agiklanan (Miisteri
Memnuniyeti Anket Formu) anket uygulamasina ek olarak, ilgili birim miisteri memnuniyeti konusunda
farkli bir anket uygulamasi gerceklestirme geregi duyarsa, anket formunu olusturur, QDMS’te yayinlar,
isleme alabilir ve degerlendirebilir.

5.5. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Miisteri taleplerini en iyi sekilde karsilayacak c¢oziimleri bulmak ve sunmak igin, talebe iliskin
faaliyetleri gerceklestiren birim, gelen talep ve Onerileri Miisteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme
Formu ile formda belirtilen 3 aylik periyotlarla degerlendirilir.

Anket sonucuna gore, skor ortalamasi 2 ve 2’nin altinda olan sorulara iliskin olarak ilgili birim
tarafindan aksiyon baglatilir. Skor ortalamasi 2-3 arasinda olan sorulara iligkin olarak ilgili birim
amirinin degerlendirmesi sonucunda gerekli goriildiigii takdirde aksiyon baslatilir. Herhangi bir miisteri
tarafindan bir soruya 1 puan verilmesi durumunda, sorunun isaret ettigi hususa iliskin aksiyon alinip
alinmayacagina, ilgili Birim Miidiirii karar verir.

Aksiyon planlart QDMS {izerinden olusturularak, Miisteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme
Formu’na aksiyon bilgileri girilir. Gerekli faaliyetler gergeklestirir ve islem sonug¢landirilir. Tiim siire¢
QDMS aksiyon modiiliinde ve aksiyona bagli faaliyetin yuriitiildiigli tiim yazilim platformlarinda kayit
altinda tutulur.

Gerekli goriilmesi veya miisterinin bu yonde bir talebi bulunmasi durumunda, gerceklestirilen islemlerle
ilgili olarak miisteriye resmi yazi/e-posta ile bilgi verilir. Miisteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme
Formu’na resmi yazi/e-posta tarih bilgileri islenir. Geri donilis yapilamayan durumlarda Miisteri
Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Formu’nun ilgili kismina miisteriye geri doniis yapilamamasinin
gerekcesi yazilir.

Miisteri memnuniyetsizliklerini ortadan kaldirmak, miisteri beklentilerini karsilamak ve hizmet
kalitesini artirmak amaciyla, anket sonuglarina gore birim amirinin degerlendirmesi sonucu olarak
gerekli diizeltici ve dnleyici faaliyetler ilgili birim tarafindan belirlenir ve uygulanir. Islemler Diizeltici
Faaliyet Prosediirii ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gore yiiriitiiliir.

Anketlerin ilgili kisi/kuruluslara gonderilme periyodu asagidaki tabloda yer alan tiim birimler ig¢in
Belgenet-elektronik ortamda veya e-posta yoluyla (Miisteri Memnuniyeti Anket Formu veya birimin
kendi dokiimantasyonu i¢inde yayinladigi anket formu) yilda en az bir kez olarak gerceklestirilir.
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TSE-FR-057 Miisteri Memnuniyeti Anket
Belgelendirme Programi | Birim Formu

Gonderme Periyodu | Gonderme sekli
TSE/TSEK -Tiirk Tlgili Sektdr Her inceleme Belgenet- elektronik
Standardina Uygunluk /Belgelendirme sonrasi ortamda
Belgesi Miidiirliigii
G Mark-Toys Direktifler Miidiirligi | Yilda 1 kez Kagit ortami-Kargo ile
G Mark-LVD Elektroteknik Sektor Yilda 1 kez Kagit ortami-Kargo ile

Midirligi

Yonetim Sistemleri Ilgili Belgelendirme Her tetkik sonrasi Kalitesoft- elektronik
Belgeleri Miidiirliigii ortamda
Helal Uygunluk Helal Belgelendirme Her inceleme Belgenet- elektronik
Belgeleri Miidiirliigii sonrasi ortamda

Belgelendirme Merkezi Bagkanligina bagli birimlere gelen tiim anket formlarimin genel
degerlendirilmesi tiim y1li kapsayacak sekilde YGG toplantis1 6ncesinde Birim Performans Raporunda
BSYGM tarafindan gergeklestirilir.

Birimler tarafindan hazirlanan Birim performans raporlarinda miisteri itiraz sikayetleri ve deney
itirazlar1 yer alacak sekilde YGG Toplantisina sunulmak iizere Yonetim Temsilcisine iletilir.

Diger Merkez/Daire Bagkanliklar1 ve Koordinatdrliikler miisteri memnuniyeti anketlerini degerlendirme
yontemini belirler ve sonucglart YGG toplantisinda goriisiiliir. Yapilan bu ¢alisma ile miisterilerin
memnun olmadig1 hususlar ile miisteri istek ve Onerileri tespit edilir ve gruplandirilarak kayit altina
alinarak yonetime bilgi verilir. Gerekli goriilen aksiyonlar ve baglatilmasi gereken diizeltici/Onleyici
faaliyetler ilgili birim tarafindan belirlenir ve QDMS {izerinden yiiriitiiliir. Yapilan ¢caligmalar sonucunda
belirlenen diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve etkinliginin takibi Yonetim Temsilcisi
ile koordineli olarak ilgili Birimler tarafindan yapilir.

Belirlenen diizeltici ve onleyici faaliyetler i¢in ilgili birimlerin goriisleri ve ayrica gerekli durumlarda
ilgili Merkez/Daire Baskani’nin onay1 alinir.

Anket sonuclarinin kritik oldugu veya kroniklesmis hale geldigi durumlarda, ilgili Merkez/Daire
Baskan1 gerekli goriir ise genel bir toplant1 diizenleyerek konu ile ilgili biitiin birimleri bilgilendirir.
Toplant1 sonucuna gore alinan kararlar dogrultusunda ilgili birimlerde gerekli faaliyetler baslatilir.

Miisteri memnuniyet diizeyinin Ol¢iilmesine yonelik olarak yapilan calisma sonuglart Yonetim
Temsilcisi tarafindan Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilart glindemine sunulur. Miisteri
memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesine yonelik olarak yapilan anket sonuglar1 Belgenette muhafaza edilir.

3 aylik periyotlarla hazirlanan ve imzalanan Miisteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Formlari
taratilarak e-posta yoluyla BSYGM-QDMS sorumlusuna génderilir. Ilgili sorumlu gelen formlar
QDMS’te yer alan Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme klasorii altina yiikler. Tiim kayitlar QDMS’te
muhafaza edilir.
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6. ILGILIi DOKUMANLAR

Tiizel ve Gergek Kisiler i¢in Cari Kart Agma Formu
Itiraz, Sikdyet ve Uyusmazlik Degerlendirme Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Onleyici Faaliyet Prosediirii

Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

YGG Toplant1 Tutanak, Giindem ve Karar Formu
Miisteri Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Form
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