BASIN BULTENI

SERTRANS LOJISTIK, 1ISO 10002 BELGESIiNIi ALARAK
SEKTORDEKI MUSTERI ODAKLI YAKLASIMINI BiR KEZ
DAHA PEKIiSTIRDi!!!

1999 vyilinda sektordeki ilk sirketlerden biri olarak 1ISO 9001 belgesini alan
SERTRANS LOJISTIK, sektdrdeki miisteri odakl yaklasimini, merkez ofisinde
SGS Belgelendirme Kurulusu tarafindan gercgeklestiriien denetim sonucunda
ISO 10002 Musteri Sikayet Yonetimi Belgesi'ni almaya hak kazanarak
pekistirdi.

Sertrans  Lojistik, musteri memnuniyeti alaninda buglne kadar
gerceklestirdigi ve surdurdigu calismalar neticesinde ISO 10002 Musteri
Sikayet Yonetimi Belgesi'ni alarak, musteri memnuniyeti konusundaki
calismalarini taclandirdi. Belge, Sertrans’a SGS Belgelendirme Kurulusu
tarafindan 4 Mayis 2010 tarihinde yapilan denetimler sonucunda verildi.

TUum hizmetlerinin merkezinde mdusterilerinin oldugunu vurgulayan Sertrans
Genel Mudiru Nilgiin Keleg, ISO 10002 Miusteri Sikayetleri Yonetimi
Belgesi ile mevcut musteri odakhlik anlayiginin geligtirildigini, personele
musgterileri ile birlikte calisma yeteneginin kazandirildigini, gelen sikayetler ile
olumsuzluklarin tanimlanarak sebeplerin ortadan kaldirildigini  kisacasi
sunulan hizmetlerin kalitesinin surekli iyilestiriimesini yani “Sarekli Musteri
Memnuniyeti'ni” sagladiklarini belirtti.

ISO 10002 Miisteri Sikayet Yonetimi Belgesi Nedir?

Miisteri sikayetlerinin degerlendirmesi acgisindan yeni yaklagimlar sunan ISO 10002
standardi mdsteri odakll calisan, mlisteri talep ve beklentilerine 6nem veren, mlisteri
memnuniyetini 6lgmek igin etkin yéntemlere sahip olmak isteyen ticari veya ticari olmayan
kuruluglar igcin 2004 yilinda ISO (International Organization for Standardization)
tarafindan yayinlanarak yliriirliige koyuldu.

Aralik 2006 tarihinde Tiirkge'ye ¢evrilen standart lilkemizde yogun ilgi gérdii ve her sektérden
cesitli firmalar Musteri Sikayetlerini etkin ve sistemli bir sekilde ele almak amaci ile bu
standarda gére sistemler olusturmaya baglad..

ISO 10002 standardi, ISO tarafindan yayinlanan diger standartlar ile tamamen benzer bir
sekilde olugturulmustur. Diger ISO standartlarinda klasiklesen "slire¢ yaklasimi” kavrami, bu
standarda da yerlestiriimis durumdadir. Standart, etkin bir sikdyet ybnetimi icin kilavuzluk
yapmasinin yani sira, standart igin olusturulmasi gerekli siiregleri ve bunlara iliskin kurallari
tanimlamaktadir.






