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1. AMAÇ ve KAPSAM
Odamızın, kalite yönetim sistemi içinde yer alan  prosedürün amacı, MTO‘ da üye ve müşteri memnuniyet anketi ile elde edilen geri besleme bilgileri ile bunlara ilişkin yapılan işlemleri ana hatlarıyla açıklamak ve şikayetlerinin en kısa sürede karşılayarak memnuniyetlerinin sürekliliğini sağlamaktır. Bu prosedür ISO 9001:2008 KYS standardı ile TOBB akreditasyon gerekliliklerini de kapsar. Bu kapsamda Hizmet kalitesini doğrudan ve dolaylı olarak etkileyebilecek her türlü uygunsuzluk ve Marmaris’de yaşayan, odanın hizmetlerinden faydalanan halkın hizmetlerle ilgili istek ve şikayetlerinin en kısa sürede karşılayarak memnuniyetlerinin sürekliliğini sağlamayı amaçlar.
2. İLGİLİ DÖKÜMANLAR VE REFERANSLAR
MTO-PR01-DOKÜMANLARIN HAZIRLANMASI VE KONTROLÜ PROSEDÜRÜ

MTO-PR13-YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PROSEDÜRÜ

MTO-PR03-İNSAN KAYNAKLARI VE EĞİTİMİ PROSEDÜRÜ

MTO-PR08-İÇ DENETİM PROSEDÜRÜ

MTO-PR10-DÜZELTİCİ ÖNLEYİCİ FAALİYETLER VE İYİLEŞTİRME PROSEDÜRÜ

MTO-PR11- VERİ TOPLAMA VE ANALİZİ PROSEDÜRÜ
MTO-PR07-KURUMSAL ETKİNLİKLER  PROSEDÜRÜ

MTO-FR29-ÜYE-PERSONEL ÖNERİ VE ŞİKAYET FORMU

MTO-FR20-ÜYE MEMNUNİYETİ ANKET FORMU

MTO-FR21-PERSONEL MEMNUNİYETİ ANKETİ FORMU

MTO-FR42-EĞİTİM SONUÇ ANKETİ FORMU

3. TANIMLAR
Özel bir tanım yoktur.

4. GÖREV VE SORUMLULUKLAR
4.1 Kalite Yönetim Temsilcisi:

Bu prosedürün yürütülmesinden, sonuçları değerlendirerek YGG toplantılarının gündemine almaktan Kalite Yönetim Temsilcisi sorumludur.

4.2 Halkla İlişkiler ve Basın Sorumlusu:
Birim Sorumlusu ve/veya çalışanları, müşteri anketlerini uygulamaktan, sonuçları KYT’ ye iletmekten, iyileştirme olanaklarını araştırmaktan ve Kalite Yönetim Temsilcisine raporlanmasından sorumludurlar.

4.3 Genel Sekreter:
Bu prosedürün tüm bölümlerde uygulanmasını kontrol etmekten Genel Sekreter sorumludur.

5. DAĞITIM VE DOSYALAMA
Bu prosedür ve eklerinin  orijinal onaylı nüshaları KYT’ de dosyalanır ve saklanır. MTO-PR01 ’in revizyon ve dağıtIm bölümünde anlatılan kurallar bu prosedür için de geçerlidir. Anketler ve ek raporları ile varsa bu konudaki iç denetim sonuçları KYT’ ne teslim edilir. KYT sonuç raporlarını ve istatistiksel sonuçları hazırlayarak YGG toplantısına sokar ve onaylanan kararları ilgili bölüm sorumlularına gönderir. Uygunsuzlıklar giderildikten, iyileştirmeler yapıldıktan ve varsa takip denetimleri tamamlandıktan sonra kendisine tekrar gelen dokümanları KYT ilgili dosyalarına kaldırır.
6. UYGULAMA
6.1 Müşteri Talepleri ile Dilek, Öneri ve Şikâyetlerinin İşleme Alınması ve Kaydedilmesi 

%100 Müşteri memnuniyetini hedefleyen Odamız bu doğrultuda, Müşteriler, üyeler ve çalışanların geri beslemelerini almak amacıyla her yıl MTO-PR03 ve  MTO-FR29’ u uygular. Müşteri memnuniyet anketinin hazırlanmasından, uygulanmasından, raporlanmasına ve sonuçlarının Yönetim Gözden Geçirme Toplantısında değerlendirilmesine kadar tüm süreçlerde KYT ile  ilgili birim sorumluları koordineli çalışırlar. Bu süreçleri Halkla İlişkiler ve Basın Sorumlusu PR-07’ye göre takip eder ve verileri KYT’ ne değerlendirilmesi ve YGG’ ye sokması  için iletir.

Müşterilerin yazılı veya sözlü olarak alınan dilek, öneri ve şikayetler ilgili birimler tarafından MTO-FR29 ile alınır. Alınan öneri ve şikayetler doğrultusunda düzeltici veya önleyici faaliyet gerekiyorsa MTO-PR10’a göre işlem yapılır. 
6.2 Müşteri Memnuniyet ve Şikâyetlerinin Değerlendirilmesi

En az yılda iki defa Müşterilerin istek ve şikayetlerinin izlenmesi ve  genel istek ve beklentileri öğrenilerek iyileştirme fırsatlarının tespit edilmesi amacıyla MTO-FR20 ve MTO-FR-21  düzenlenir. Tüm anketler KYT tarafından toplanarak istatistiki olarak MTO-PR11’e göre değerlendirilir. Ayrıca MTO-FR42 ye göre personel ve müşterilerin şikayetlerini bu anketlerden yada diğer yollardan toplayarak MTO-PR13’e göre YGG’ nin girdisi olur. Ayrıca  MTO-PR08’e göre müşteri şikayet ve önerileri iç denetimin de konusudur.
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