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EGiTiIM DUYURUSU - KKTC

ISO 10002

MU§TERI §IKAYETLERI VE
MEMNUNIYET YONETIMI EGITiMI

Sikayeti bir sorun olmaktan cikarip iyilestirme girdisine dénusturen sistemi kurar. Guin sonunda katilimcilar kendi kuruluslar
icin taslak bir sikayet akigl ile ayrilir.

TARIH 14 Eylul 2026, Pazartesi
SAAT 09.00 — 17.00 (tam glin)
DiL Turkce
YER Brasserie Chaglayan, Lefkosa
KONTENJAN En fazla 18 kisi
UCRET Kisi basi 8.500 TL + KDV
DAHIL Ogle yemegi, kahve ve ikram, katilimci dosyasi ve katilim belgesi
PROGRAM
09.00 Kayit ve agilis
09.15 Sikayet neden firsattir: memnuniyet, sadakat ve kayip misteri maliyeti
10.00 ISO 10002'nin yapisi ve ilkeleri: gorundrluk, erisilebilirlik, yanit verebilirlik, tarafsizlik, gizlilik
10.45 Kahve arasi
11.00 Sikayetin alinmasi, kaydi, siniflandiriimasi ve izlenmesi
12.00 Degerlendirme, ¢6zim ve sikayet sahibine geri bildirim
12.45 Ogle yemegi
13.45 Grup ¢alismasi: kendi kurulusunuzun sikayet akisinin tasarlanmasi
15.15 Kahve arasi
15.30 Memnuniyet 6lcimi ve verinin yonetim gézden gegirmesine taginmasi
16.15 ISO 9001 ile bag: misteri memnuniyetinin izlenmesi ve dizeltici faaliyet
16.45 Degerlendirme ve kapanis

KIMLER KATILMALI

Kalite yoneticileri ve yonetim temsilcileri Musteri iliskileri ve satis sonrasi hizmet ekipleri

Banka, sigorta ve telekomunikasyon sikayet birimleri Hastanelerde hasta haklar ve hasta iliskileri birimleri

Otel 6n buro, perakende ve saha personeli Universite ve egitim kurumlarinda 6grenci hizmetleri
EGITMEN
Emre Olgun Yonetim Sistemleri Danismani - Cyprus Quality Assurance
26 y1l saha tecribesi 55+ firmada sistem kurulumu

KAYIT Kontenjan sinirli oldugundan kayitlar 6n 6deme ile kesinlesir. Ayni kurulustan birden fazla katihmci igin grup kosullari

uygulanir.

Kayit ve bilgi: info@cqa.academy

Egitim danismanlik kapsamindadir; verilen katilim belgesi akredite bir belgelendirme belgesi degildir.
Program iceriginde kucuk degisiklik yapma hakki saklidir.



