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You can access information about the process for submitting your complaints, appeals, and suggestions, as well as how these notifications are evaluated by our company, at tmgddenetim.com.
You may send the application form to info@tmgdas.com. This email address directly reaches the top management of TMGD Denetim A.Ş.
The information provided in the application form will be handled in accordance with our confidentiality commitment.
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		Yayın Tarihi:

		



		Revizyon No / Tarihi:

		



		Sayfa Sayısı:
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		REVİZYON TAKİP TABLOSU



		REVİZYON


NO

		TARİH

		AÇIKLAMA



		0

		

		İlk Sürüm



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		





		1. AMAÇ



		Bu Sürecin amacı, Firmamızın Müşteri İlişkileri Stratejilerinin Belirlenmesi, Müşteri İle İletişim, ISO 14064-1-2, ISO 14067, GHG Doğrulama/Onaylama, Belgelendirme, Su ayak izi ve Eğitim gibi Başvuruların Alınması Müşteri Bilgilerinin Yazılım Sistemine Kaydedilmesi, Başvuruların Değerlendirilmesi, Tekliflerin hazırlanması, Verilen Tekliflerin Yazılım Sistemine Kaydedilmesi ve Takip Edilmesi, Proje Bilgilerinin Girişinin Yapılması, Sözleşmelerin takibi gibi hususlara ait yöntemi açıklamaktır.



		2. KAPSAM



		Bu süreç, müşterilere yönelik tüm iletişim, teklif, sözleşme aşamalarını kapsar.



		3. PROSESİN GİRDİLERİ

		4. PROSESİN ÇIKTILARI



		ISO 14064-1-2, ISO 14067, GHG Doğrulama/Onaylama, Belgelendirme, Su Ayak İzi ve Eğitim Başvuruları

		Teklif Onayı -Sözleşme



		5. KAYNAKLAR



		Hizmet verilen alanlarda Yeterli sayıda ve yetkin personel


İnternet Bağlantısı 


Yeterli/Yetkin Satış Pazarlama Personeli 


Bilgisayar 


Ofis programları 


Web Siteleri

		Faks Cihazı 


Printer


Masa Üstü telefon, Cep telefonu Santral 


Ofis ve Ofis Mobilyası


Finansal Kaynak




		Otomobil


Ağ Bağlantısı ve Ağ Sistemleri






		6. SORUMLUSU



		Pazarlama ve İş Geliştirme Müdürü 



		7. PERFORMANS KRİTERLERİ 



		Mevzuata Uygun Şekilde Onaylanan Teklif Oranı %, Ciro



		8. SÜREÇ GÖZDEN GEÇİRME PERİYODU 



		Yılda bir kez



		9. SÜREÇ RİSKLERİ VE KONTROLLERİ



		RİSKLER

		KONTROL

		KONTROL PERİYODU



		Tarafsızlığa aykırı reklam ve Satış-Pazarlama faaliyetlerinin yapılması

		TLM-SGD-003 Risk Analiz Talimatı

		Her Satış-Pazarlama faaliyetinde



		Danışmanlık Firmalarının faaliyetlerinin tarafsızlığa yol açması

		TLM-SGD-003 Risk Analiz Talimatı

		Bütün Danışman Firmalarla ilişkilerde



		Satış Pazarlama Personelinin yetkin olmaması

		İnsan Kaynakları Prosedürü

		Tüm personelin yetkinliğinde 



		Mali yeterliliğinin olmaması

		Muhasebe Prosedürü

		Tüm mali ve finansal işlemlerde



		E-Posta Alamama/Gönderememe 

		İletişim Prosedürü

		Tüm iletişimlerde



		Faks gönderememe/alamama

		İletişim Prosedürü

		Tüm iletişimlerde



		Web sitelerine erişimin olmaması

		İletişim Prosedürü

Bilgi İşlem Prosedürü

		Günlük takip

Yedekleme Periyodunda






		Müşteriye Kurumsal itibarı yansıtamama

		İletişim Prosedürü

		Tüm satış-pazarlama faaliyetlerinde



		Ön Başvuru Formunun ve Detaylı Teklif Alma Başvuru Formlarının doldurulmaması/hatalı doldurulması

		İletişim Prosedürü

		Her Başvuruda



		Müşteri Bilgilerinin kaydedilmesi

		İletişim Prosedürü

		Her Müşteride



		Kapsamda olmayan/Hizmet vermeye elverişli olmayan firmaya teklif verilmesi

		İletişim Prosedürü

		Her Başvuruda



		Teklif ve Sözleşmelerinin takip edilmemesi

		İletişim Prosedürü

		Verilen her teklifte



		Sözleşmelerin onaylanmaması

		İletişim Prosedürü

		Her Başvuruda



		Uygulanan Sera Gazı Programına göre gerekli durumlarda Program Sahibi, Akreditasyon Kurumu vb. imzalanan Sözleşme bilgilerinin bildirilmemesi

		İletişim Prosedürü

		Her Sözleşmede



		10. SÜREÇ İZLEME DOKÜMANLARI



		TEKLİF FORMU (ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)


ISO 14064 DOĞRULAMA ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


ISO 14064 DOĞRULAMA TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


SÖZLEŞME ÖNCESİ DEĞERLENDİRME FORMU (ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)


SÖZLEŞME FORMU (ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)


IS0 14064-1-2/ISO 14067 DOĞRULAMA /ONAYLAMA ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


GHG DOĞRULAMA/ ONAYLAMA ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


IS0 14064-1-2/ISO 14067 DOĞRULAMA /ONAYLAMA TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


BELGELENDİRME ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


EĞİTİM ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


GHG DOĞRULAMA/ONAYLAMA TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


TEKLİF ÖNCESİ DEĞERLENDİRME FORMU (ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)


SU AYAK İZİ DOĞRULAMA ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


BELGELENDİRME TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


SU AYAK İZİ TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ


MÜŞTERİ BİLGİLERİ


E-POSTA KAYITLARI





11.  AKIŞ ŞEMASI
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12. MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ STRATEJİLERİ GELİŞTİRME İŞ AKIŞI

		İş Akış No

		İş Akış Adımı

		Açıklama

		Sorumluluk Matrisi



		1. 

		MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ STRATEJİLERİNİN BELİRLENMESİ

		Müşteri ilişkileri Stratejileri, Üst Yönetim tarafından paydaşların görüş ve önerileri alınarak Yasal Mevzuat şartlarına göre belirlenir.

		İşi Yapan

		Üst Yönetim



		2. 

		

		

		Sorumlu

		Üst Yönetim



		3. 

		

		

		Danışılan

		Personel


Satış Pazarlama 


Müşteriler



		4. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Satış Pazarlama 


Personel



		5. 

		STRATEJİLERİN DURUMU

		Üst Yönetim üyeleri tarafından belirlenen stratejiler onaylanarak uygulanma kararı alınır ve izlenir.

		İşi Yapan

		Üst Yönetim



		6. 

		

		

		Sorumlu

		Üst Yönetim



		7. 

		

		

		Danışılan

		Personel


Satış Pazarlama 


Müşteriler



		8. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Satış Pazarlama 


Personel
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13. MÜŞTERİ İLE İLİŞKİLER SÜRECİ İŞ AKIŞI


		İş Akış No

		İş Akış Adımı

		Açıklama

		Sorumluluk Matrisi



		1. 

		MÜŞTERİ İLE İLETİŞİM

		Firmamız gerek sosyal medya, gerek web üzerinden müşterileri ile iletişim kurar. 




		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		2. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		3. 

		

		

		Danışılan

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		4. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		5. 

		ÖN BAŞVURUNUN ALINMASI

		Hizmet verip verememe temelinde incelenmek üzere Müşterilerin ön başvuruları, E posta, Faks, Web, Elden, Posta yoluyla alınır. 




		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		6. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		7. 

		

		

		Danışılan

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		8. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		9. 

		ÖN BAŞVURUSUNUN DEĞERLENDİRİLMESİ

		Hizmet verilen kapsam, değerlendirilerek hizmet verilip verilemeyeceği belirlenir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		10. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		11. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		12. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		13. 

		TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURUNUN ALINMASI

		Ön Başvuru Bilgileri doğrultusunda hizmet verilebileceğine kanaat getirilen Müşteriden Detay Bilgilerinin olduğu Detaylı Teklif Alma Formu ve ekleri istenir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		14. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		15. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		16. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		17. 

		TEKLİF ÖNCESİ DEĞERLENDİRİLME




		Müşteri başvuru bilgileri incelenir ve ekip yeterliliği, tarafsızlık, kapsam yeterliliği, risk, süre vb. konular aykırı bir durum olup olmaması temelinde değerlendirilir. 


 

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		18. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		19. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		20. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		21. 

		MÜŞTERİYE BİLDİRİMİN YAPILMASI




		Hizmet verilemeyecek müşteri, iletişim kanalları kullanılarak bilgilendirilir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		22. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		23. 

		

		

		Danışılan

		



		24. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		25. 

		TEKLİF FORMUNUN HAZIRLANMASI




		Hizmet verilebilecek müşteri için, hizmet konusuna uygun formatta Teklif hazırlanır. 




		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		26. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		27. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		28. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		29. 

		TEKLİF FORMUNUN MÜŞTERİYE GÖNDERİLMESİ




		Müşteriye yazılı olarak teklif formu iletilir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		30. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		31. 

		

		

		Danışılan

		



		32. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri



		33. 

		MÜŞTERİ BİLGİLERİNİN VE VERİLEN TEKLİFLERİN YAZILIM SİSTEMİNE KAYDEDİLMESİ

		Verilen teklif detayları ve teklifin örneği yazılım sistemine eklenir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		34. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		35. 

		

		

		Danışılan

		



		36. 

		

		

		Bilgi Verilen

		



		37. 

		VERİLEN TEKLİFLERİN TAKİP EDİLMESİ




		Verilen teklifler belirli periyotlarda takip edilir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		38. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		39. 

		

		

		Danışılan

		



		40. 

		

		

		Bilgi Verilen

		



		41. 

		TEKLİF FORMUNUN REVİZE EDİLMESİ




		Teklifte revizyon talepleri varsa, mümkün olan revizyonlar yapılıp müşteriye iletilir.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		42. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		43. 

		

		

		Danışılan

		



		44. 

		

		

		Bilgi Verilen

		



		45. 

		TAKİP KAPATMA




		Takip sonucu kabul edilmeyen teklifler, yazılım üzerinden kapatılır, takip sonlandırılır.

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		46. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		47. 

		

		

		Danışılan

		



		48. 

		

		

		Bilgi Verilen

		



		49. 

		SÖZLEŞMENİN HAZIRLANMASI, ONAYI VE TAKİBİ

		Kabul Edilen Teklifle Bağlantılı Bir Şekilde Sözleşme Öncesi Değerlendirme Formu ile detaylı değerlendirme yapılır, hizmet vermede aykırı bir durum olmayan müşteri için faaliyet konusuna uygun Hizmet Sözleşmesi 2 Nüsha olarak Hazırlanır, Bir Nüshası Müşteride kalacak şekilde Islak İmzalı olarak muhafaza edilir. Sözleşmelerin yasal olarak geçerlilik kazanması için Damga Vergisi vb. işlemler yapılır. Sözleşme onayı müşteriden alınarak ilgili programa göre program sahibine, akreditasyon vb yetkili kurumlara bildirimler yapılır. 

		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		50. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		51. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü / Eğitim Müdürü


İhtiyaç halinde Hukuk Bürosu



		52. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteri


Akreditasyon Kurumu


 



		53. 

		DOĞRULAMA/ONAYLAMA/BELGELENDİRME/EĞİTİM BİLGİLERİNİN GİRİŞİNİN YAZILIM SİSTEMİNE YAPILMASI VE PROJE AÇILIŞI




		Yazılım sistemine, onayı alınan Hizmet Sözleşmesi girişleri yapılır. 


Sistem üzerinden Proje açılışı yapılır.


İlgili tanımlı hizmet süreçlerine göre süreç işletilir. 




		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		54. 

		

		

		Sorumlu

		Satış ve İş Geliştirme Koordinatörü



		55. 

		

		

		Danışılan

		



		56. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü





İŞ GELİŞTİRME







PAZAR ARAŞTIRMA SONUÇLARI











YASAL MEVZUAT ANALİZİ







TANIDIK ÇEVRE FİKİRLERİ











ORTAKLAR KURULU VE ŞİRKET ÇALIŞANLARININ GÖRÜŞ VE ÖNERİLERİ











MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ STRATEJİLERİNİN BELİRLENMESİ











STRATEJİLERİN DURUMU











MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ SÜRECİ







KABUL







RED







STRATEJİK YÖNETİM SÜRECİ







YILLIK PERFORMANS HEDEFLERİ İZLEME TABLOSU







ORTAKLAR KURULU







DÖF KAYITLARI







MÜŞTERİ MEMNUNİYET ANKETLERİ







MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ 



STRATEJİLERİ GELİŞTİRME 







POSTA







MÜŞTERİ İLE İLETİŞİM







ÖN BAŞVURUSUNUN ALINMASI(DOĞRULAMA/ONAYLAMA/BELGELENDİRME/EĞİTİM)







TEKLİF FORMUNUN MÜŞTERİYE GÖNDERİLMESİ







MÜŞTERİ BİLGİLERİNİN VE VERİLEN TEKLİFLERİN YAZILIM SİSTEMİNE KAYDEDİLMESİ







TEKLİF DURUMU







FAKS







TEKLİFİN HAZIRLANMASI















TEKLİF FORMUNUN REVİZE EDİLMESİ







VERİLEN TEKLİFLERİN TAKİP EDİLMESİ







REVİZYON







KABUL







MÜŞTERİ İLE İLİŞKİLER SÜRECİ







TEKLİF FORMU(İRD/ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAKİZİ/BELGELENDİRME)











E POSTA







WEB







UYGUN







UYGUN DEĞİL







MÜŞTERİYE BİLDİRİMİN YAPILMASI







DOĞRULAMA/ONAYLAMA/BELGELENDİRME/EĞİTIM BİLGİLERİNİN GİRİŞİNİN YAZILIM SİSTEMİNE YAPILMASI VE PROJE AÇILIŞI







E POSTA







FAKS







ELDEN







POSTA







ELDEN







TAKİP KAPATMA







RED







VERİ ANALİZLERİ 







MALİ İŞLER SÜRECİ







Müşteri Memnuniyet/Şikâyet Ve İtirazları Yönetim Süreci







İRD DOĞRULAMA ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ







ÖN BAŞVURUSUNUN DEĞERLENDİRİLMESİ















TEKLİF ÖNCESİ DEĞERLENDİRME-















4. DETAYLI BAŞVURUNUN ALINMASI











İRD DOĞRULAMA TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ







UYGUN







UYGUN DEĞİL







SÜREÇ YAZILIMI VERİ TABANI







SÖZLEŞMENİN HAZIRLANMASI, TAKİBİ VE ONAYI







SÖZLEŞME DURUMU







RED







REVİZYON/DÜZELTME







ONAY







SÖZLEŞME ÖNCESİ DEĞERLENDİRME  FORMU (İRD/ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)







SÖZLEŞME FORMU (İRD/ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAK İZİ/BELGELENDİRME)
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TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ







BELGELENDİRME ÖN BAŞVURU FORMU VE EKLERİ
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SU AYAKİZİ TEKLİF ALMA DETAYLI BAŞVURU FORMU VE EKLERİ







TEKLİF ÖNCESİ DEĞERLENDİRME FORMU(İRD/ISO 14064-1-2/ISO 14067/GHG/SU AYAKİZİ/BELGELENDİRME)







ISO14064-1 DOĞRULAMA SÜRECİ 







ISO14064-2 ONAYLAMA SÜRECİ 







BELGELENDİRME SÜRECİ







ISO 14067 DOĞRULAMA SÜRECİ
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1. AMAÇ   

Bu prosedürün amacı TMGD Carbon´un vermiş olduğu doğrulama, onaylama, belgelendirme vb. hizmetlerle ilgili olarak müşterilerinden veya ilgili şahıslardan gelen itiraz ve şikayetleri almak, incelemek ve Tarafsızlık ve Bağımsızlık ilkelerine bağlı olarak karara bağlamaktır. 

2. KAPSAM

Bu prosedür müşterilerden ve/veya ilgili şahıslardan gelen tüm Sera Gazı Doğrulama, Onaylama süreçlerine ve yönetim sistemi belgelendirme hizmetlerine ilişkin itiraz ve şikâyet süreçlerine uygulanır. 

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedürün hazırlanmasından Yönetim Temsilcisi, uygulamasından prosedürde kendisine sorumluluk verilen birimler / şahıslar sorumludur.

4. TANIMLAR

Şikâyet: Yazılı ve/veya sözlü olarak bildirilen, olumsuzluk ve/veya hoşnutsuzluk belirten beyan ve belgelerdir. 

İtiraz: Firmamızın verdiği hizmetler sonucunda almış olduğu veya vermiş olduğu kararı benimsememek ve bunu yazılı bildirmek.

Öneri: Firmamızın daha iyi hizmet verebilme potansiyelini artırmak için sözlü ve/veya yazılı olarak ifade edilen performans iyileştirme taleplerini bildirmek.



5. [bookmark: _Hlk119758864]REFERANS DOKÜMANLAR

· [bookmark: _Hlk119758944][bookmark: _Hlk119758907]Kayıt Saklama Arşivleme, Depolama ve İmha Prosedürü

· [bookmark: _Hlk119758981]PRD-SGD-003ISO 14064-1  Sera Gazı Doğrulama Prosedürü 

· [bookmark: _Hlk119758998]PLN-SGD-012 İtiraz ve Şikâyetleri Değerlendirme Komitesi Görev Tanımı

· [bookmark: _Hlk119759014]Şikayet İtiraz ve Öneri Başvuru Formu

· [bookmark: _Hlk119759029]Itiraz ve Şikayet Başvurusu ( Online olarak Web üzerinden alınan bildirim)

· Toplantı Tutanağı	



6. UYGULAMA 

6.1. Firmamız Müşterilerine; Uygulanan tüm sera gazı doğrulama ve onaylama programları kapsamındaki;  Doğrulama/Onaylama Raporu sonucuna, Doğrulama/Onaylama Süreçlerine, Doğrulama/Onaylama Ekibi ile yaşanılan sorunlara, uygulanan tüm yönetim sistemi belgelendirme programları kapsamındaki; tetkik sonuçlarına, belgelendirme süreçlerine ve tetkik ekibi ile yaşanılan sorunlara yönelik; bağımsızlık tarafsızlık ihalleleri, vb konulardaki itiraz ve şikayetlerini hangi iletişim yolu ile bildireceğini hem web sitelerinde, hem de imzalanan Doğrulama/Onaylama ve Belgelendirme Sözleşmelerinde belirtilir. Yapılan doğrulama/onaylama ve yönetim sistemi denetimlerinde açılış ve kapanış toplantılarında bildirilir.

6.2. İtiraz ve Şikayetlerin nasıl ele alınacağı Web sitesi üzerinden kamuoyuna duyurulmaktadır.

6.3. [bookmark: _Hlk119759195]Firmamiz  itiraz  şikayetleri sözlü ya da yazılı olarak kabul eder. İtiraz ve Şikayeti olan müşterimiz söz konusu itiraz ve şikayetle ilgili talebini https://tmgddanismanlik.com/sitesi üzerinden online Şikayet ve İtiraz Başvuru Formu aracılığı ile yazılı olarak bildirebilir. 

6.4. Web siteleri üzerinden yapılan yazılı bildirimler web sitesinin panelinde kayıt altına alınmakta ve Genel Müdüre e-posta ile otomatik olarak bildirim yapılmaktadır. 

6.5. Web sitesi üzerinden online başvuru sisteminde olası hatalara karşılık Şikayet İtiraz ve Öneri Başvuru Formu da web sitesinde yayınlanmıştır, ilgili kişiler söz konusu formu doldurarak şikayet itiraz ve önerilerini tarafımıza iletebilirler. 

6.6. Firmamızda Şikayet ve itirazlar web sitesi üzerinden yazılı olarak alınır ve Sözlü olarak TMGD A.Ş. yöneticilerine veya personeline iletilen şikayet ve itirazlar için web sitesindeki online Şikayet ve İtiraz Başvuru Formu linkine yönlendirilir.  

6.7. İtiraz ve Şikayetle ilgili inceleme ve değerlendirme süresi yasalarda herhangi bir tezatlık teşkil etmediği durumlar için maksimum 15 iş günü olarak belirlenmiştir. 

6.8. Kalite Yönetim Temsilcisi, başvurunun içeriğine göre, ilgili itiraz ve şikayetin niteliğini gözden geçirir, konuya ilişkin kayıt girişini yapar ve söz konusu itiraz ve şikayete yönelik İtiraz ve Şikayetleri Genel Müdüre iletir.

6.9. İtiraz ve Şikayetlerin ele alınması süreçlerinin bütün aşamalarından ve alınan bütün kararlardan Şirketimiz Genel Müdürü sorumludur.  

6.10. Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komite üyelerine İtiraz ve Şikayetlerle ilgili bildirim yapmadan önce aşağıdaki konuların yerine getirilmesinden sorumludur.

· Başvurunun, yeterinde ayrıntıları içerip içermediğini kontrol eder,

· Daha önce benzer itirazlar veya şikayet olup olmadığını araştırır,

· Başvurunun içeriğini göz önünde tutarak itiraz ve şikayet ile ilgili rapor hazırlar.

6.11. [bookmark: _Hlk119759275]Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve şikayet ile ilgili gerekli kontrolleri yaptıktan sonra  Genel Müdür görevleri ve kapsamı PLN-SGD-012 İtiraz ve Şikâyetleri Değerlendirme Komitesi Üyesi Görev Tanımında belirtilen komite üyelerini toplantıya çağırır. Kalite Yönetim Temsilcisi, Genel Müdür direktifi ile İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesine bilgilendirme yapar ve itiraz şikayet ile ilgili bütün formları, yazışmaları bildirimleri,  İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesine bildirir ve İtiraz ve Şikayet ile ilgili Toplantı tarihini belirler.

6.12. Kalite Yönetim Temsilcisi İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesinde aşağıdaki görevleri yerine getirir.

· Toplantı Tarihinin organize eder ve İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komite üyelerine duyurusunu yapar,

· Kararlaştırılan toplantı tarihinden en az bir hafta önce, ele alınacak, başvurularla ilgili raporu ve kanıtları, Komite üyelerine ulaştırır,

· Toplantıda alınan kararlar gereği bilgilendirmeler, görevlendirme ve Düzeltici Faaliyetlerin başlatılmasını sağlar, 

· Toplantı sonrası ise; Komite’nin kararını başvuru sahibine TMGD Carbon adına verilecek resmi cevap yazısı ile hazırlar ve ulaşmasını sağlar.

6.13. İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi konunun niteliğine göre gerekli inceleme ve değerlendirmeleri yapar. İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi üyeleri itiraz ve şikayet konusu ile ilgili tüm taraflardan ve ilgili firma sorumlularından her türlü bilgi ve belgeyi talep etme hakkına sahiptir. TMGD Carbon yönetimi şikayet ve itiraz konusu ile ilgili makul kanunen kabul edilebilir tüm talepleri karşılamakla yükümlüdür.

6.14. Konuyla ilgili araştırma ve incelemelerini tamamlayan İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesi aldığı kararı Toplatı Tutanağına kaydeder ve ilgili kararı Kalite Yönetim Temsilcisine tevdi eder.İtiraz ve Şikayetleri Değerlendirme Komitesinin alıdığı karara göre DÖF açılması gerekiyorsa sistem üzerinden  düzeltici ve önleyici faaliyet girişi yapılır.

6.15. Alınan düzeltici ve önleyici faaliyetlere yönelik aksiyonlar takip edilir. İtiraz ve Şikayet Sonuçlarına yönelik alınan kararlar, itiraz ve şikayetlerle ilgili sürecin bütün aşamaları ve açılan düzeltici faaliyetler hakkında Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından itiraz ve şikayet sahibi bilgilendirilir.

6.16. [bookmark: _Hlk119759380]İtiraz hükümlerine veya  şikayet çözümlenemediğinde ve/veya  alıcının bu Komitenin almış  olduğu kararı da kabul etmemesi ve ortaya çıkacak hukuksal bir anlaşmazlıkta Hizmet Sözleşmesine göre hareket edilir.

6.17. [bookmark: _Hlk119759444]Bu Prosedürün uygulanması sonucunda oluşacak kayıtlar Kayıt Saklama Arşivleme, Depolama ve İmha Prosedürü’ne göre muhafaza edilir.
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		1. AMAÇ



		Bu Sürecin amacı, Müşteri memnuniyetinin izlenmesi ölçülmesi ve önerilerin değerlendirilmesi ile ilgili oluşturulan metodu açıklamaktır.



		2. KAPSAM



		Bu süreç, müşteri memnuniyet sürecine yönelik işlemleri kapsar.



		3. PROSESİN GİRDİLERİ

		4. PROSESİN ÇIKTILARI



		Müşteri Memnuniyet Bilgileri




		Değerlendirilmiş/Sonuçlandırılmış Müşteri Memnuniyet Bilgileri






		5. KAYNAKLAR



		İnternet Bağlantısı 


Yeterli Yönetim Personeli 


Bilgisayar 


Ofis programları 


 Web Siteleri

		Faks Cihazı 


Printer


Masa Üstü telefon

Ofis ve Ofis Mobilyası


Finansal Kaynak




		Otomobil


Ağ Bağlantısı ve Ağ Sistemleri






		6. SORUMLUSU



		Kalite Yönetim Temsilcisi 



		7. PERFORMANS KRİTERLERİ 



		Müşteri Memnuniyet Durumu %



		8. SÜREÇ GÖZDEN GEÇİRME PERİYODU 



		6 Aylık



		9. SÜREÇ KONTROLLERİ



		RİSKLER

		KONTROL

		KONTROL PERİYODU



		Anketlerin doldurulmaması

		Anket Raporları 

		Her Müşteri için



		10. SÜREÇ İZLEME DOKÜMANLARI



		Müşteri Bildirim Mailleri


Anket Raporları 
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12. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ SÜRECİ İŞ AKIŞI


		İş Akış No

		İş Akış Adımı

		Açıklama

		Sorumluluk Matrisi



		1. 

		DOĞRULAMA SONRASINDA MÜŞTERİYE MAİL İLE MEMNUNİYET ANKETİ LİNKİNİN BİLDİRİLMESİ




		Müşteri memnuniyet anketleri web siteleri üzerinden tanımlanır.


Doğrulama süreci sonunda müşterilere müşteri memnuniyet anketi linki gönderilir.




		İşi Yapan

		Satış Pazarlama Personeli



		2. 

		

		

		Sorumlu

		Kalite Yönetim Temsilcisi



		3. 

		

		

		Danışılan

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		4. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Müşteriler



		5. 

		MEMNUNİYET ANKETİNİN DOLDURULMASI




		Memnuniyet durum bilgisi alınır.

		İşi Yapan

		Müşteri



		6. 

		

		

		Sorumlu

		Kalite Yönetim Temsilcisi



		7. 

		

		

		Danışılan

		



		8. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Sürdürülebilirlik ve İklim Değişikliği Koordinatörü



		9. 

		MEMNUNİYET DEĞERLENDİRMELERİNİN YAPILMASI




		Memnuniyet değerlendirme analizi yapılır.

		İşi Yapan

		Kalite Yönetim Temsilcisi



		10. 

		

		

		Sorumlu

		Üst Yönetim



		11. 

		

		

		Danışılan

		Personel



		12. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Personel



		13. 

		DÖF GEREKLİ Mİ?




		Yapılan değerlendirmelere göre ihtiyaç halinde iyileştirme faaliyetleri uygulanır. Döf kararı verilir.

		İşi Yapan

		Kalite Yönetim Temsilcisi



		14. 

		

		

		Sorumlu

		Üst Yönetim



		15. 

		

		

		Danışılan

		



		16. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Personel


Müşteriler



		17. 

		DÖF Prosedürü




		Döf kararı alınırsa aksiyon sistem üzerinden takip edilir. 

		İşi Yapan

		Kalite Yönetim Temsilcisi



		18. 

		

		

		Sorumlu

		Üst Yönetim



		19. 

		

		

		Danışılan

		Personel



		20. 

		

		

		Bilgi Verilen

		Personel





MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ







1.DOĞRULAMA SONRASINDA MÜŞTERİYE MAİL İLE MEMNUNİYET ANKETİ LİNKİNİN BİLDİRİLMESİ







2. MEMNUNİYET ANKETİNİN DOLDURULMASI







3.MEMNUNİYET DEĞERLENDİRMELERİNİN YAPILMASI







4.DÖF GEREKLİ Mİ?







5.DÖF Prosedürü







EVET







HAYIR







İZLE







GÖNDERİLEN ALINAN MAİLLER







WEB SİTESİ ANKET RAPORLARI VERİ TABANI







DÖF RAPORLARI
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