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EN 15838 MUSTERI ILETISIM MERKEZLERI
HIZMET BELGELENDIRMESI

AMACI

 Miisteri iletisim Merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek ve arttirmak,

* Sektorde standart hizmet verilmesini saglamak,

* Miisterilerin, ¢oziim ortaklarinin ve personelin memnuniyetini sadlamak ve siirekli kilmak,

« Siirekli gelisim kiiltirtind olusturarak Misteri iletisim Merkezinin dederinin artmasini saglamak.

OZELLIKLERi

* Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN) tarafindan hazirlanmistir,

* Miisteri iletisim Merkezlerine 6zel hazirlanms bir standarttir,

* Uluslararasi gercerlilige sahiptir,

« I ya da dis kaynakli biitiin Miisteri iletisim Merkezlerinde uygulanabilir,

« Bu standart diger yonetim sistemleri ile entegre edilebilir (IS0 9001:2008 Kalite, IS0 27001:2005 Bilgi Giivenlidi,
150 10002:2004 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemleri).

FAYDALARI

* Miisteri lletisim Merkezlerinin yurt icinde ve yurtdisinda bilinen, gicl, kaliteli bir markaya sahip olmasini,

« Hizmet stireclerinin etkinliginin arttinimasini,

* Rakiplerden farklr olmay ve fark yaratmay,

« st yGnetim stratejisi ve politikalart ile gelismeyi,

* Bilgi ve iletisim teknolojilerinin, altyapinin, yiklenicinin, acil durum planlarinin stirekli iyilestirilmesi ve gelismesini,
* Miisteri memnuniyetinin artmasina ve Miisteri iletisim Merkezlerinin cevreye duyarli olmasini saglar.

KAPSAM

« Ust Yonetim Stratejisi ve Politika
* Misteri lletisim Temsilcileri

* Altyap!

* Prosesler

* Miisteri Memnuniyeti

* Sosyal Sorumluluk



BELGELENDIRME SURECI Lisma bentm,

Denetim

Belgelendirme Denetimleri

SiireKli iyilestirme

Belgenin
Verilmesi

=)

1. GAP ANALIZi @
Amag, is siireclerinizin EN 15838:2009 Miisteri iletisim

Merkezleri (MIM) Standard’ina uygunlugunu

degerlendirmektir. GAP analizi kurulusunuzun bu yeni

Yonetim Sistemi’ni uygulamaniza yardim eder ve On Denetim

Miisteri iletisim
Merkezleri (MiM)
Standardi

+ Planlama

“~.0

. o (Opsiyonel) + Uygulama
belgelendirme icin hazirlik durumunuzu kontrol eder. « lzleme-Oleme
GAP Analizi siireci asagidaki sekildedir: * G0zden Geqime
* Kapsamin tanimi
* GAP Analizi denetimi
o wilacti Belgelendirme

Uygunsuzluklarin ve iyilestirme firsatlarinin apsamin
raporlanmaS| Belirlenmesi

Ara Denetlmler
*DF: Diizeltici Faalivet (gerekiyorsa)

2.BELGELENDIRME SURECi

* Belgelendirme kapsami tanimlanir,

+ On denetim (opsiyonel): GAP analizi ve standartla ilgili durumunuzun tespiti yapilrr,

* Belgelendirme denetimi 2 asamadan olusur:
1. Asama-Kurulusun belgelendirmeye hazir olup olmadiginin gézden gegirilmesi,
2. Asama-kurulusun yonetim sisteminin etkinlidi de dahil olmak tizere uygulamalarin degerlendiriimesi.

* 2. Asama denetimin sonuglart olumlu oldugu takdirde 3 sene boyunca gegerli bir sertifika verilr,

« Stirekli iyilestirmenin izlenmesi ve yonetim sisteminin standardin gerekliliklerini yerine getirmekte
oldugunun dodrulanmasl icin ara denetimler yapilir,

* 3yil'sonra tim ydnetim sisteminin etkinliginin ve uygunlugunun stirdGgint onaylamak igin tekrar
belgelendirme yapilir.

BELGELENDIRME SURECINDEKi i ORTAGIMIZ:
BUREAU VERITAS

(MD, belgelendirme siirecini Bureau Veritas ile birlikte yirtitmektedir.

+ 150 9001 Kalite, 10 14001 Cevre, OHSAS, IS0 16001, TS 16949, 150 10002 Miisteri Memnuniyeti BUREAU
Sistem Standartlarinda Tirkiye’de ve diinyada onctidUr. VERITAS

* Diinya capinda 100°den fazla Glkede varlik gdsteriyor olmasi misterilerinin hem uluslararasi
tecriibeden hem de yerel standart bilgisinden faydalanmasini saglar.

* Bureau Veritas Belgelendirme markasi firmanizin mikemmellik, stirddirdilebilirlik ve
gvenilirligine yonelik siirekli taahhiidtiniiziin kiiresel olarak kabul ve taninmasinin sembolidir.



Bu hizmetle ilgili daha detayl bilgi almak icin
(MD ile temasa gecebilirsiniz.

CAGRI MERKEZLERI DERNEG
Tel: +90 850 25112 63
www.cagrimerkezleridernegi.org
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