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S.S. İstanbul Eczacılar Üretim Temin Dağıtım Kooperatifi

Müşteri Geribildirimlerini Ele Alma Kılavuzu
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1.AMAÇ 

Müşterilerden gelen ticari ya da ticari olmayan tüm şikayetlerin etkili ve verimli bir şekilde yönetilmesini ve müşterileriyle olan ilişkilerinin müşteri memnuniyeti ilkesiyle işbirliği, sadakat ve güven esaslı yürütülmesi için gerekli faaliyet, yöntem ve sorumlulukları tanımlar.  
2.KAPSAM 

Süreç yapımız içinde tanımlanabilecek, eczacılarımızdan gelen bütün talep, öneri ve şikayetler ile bunlara dair geri bildirimleri kapsar.
Şikayetlerin etkili olarak ele alınması için benimsenen prensipler; şeffaflık, erişilebilirlik, adillik, tarafsızlık, gizlilik, müşteri odaklı yaklaşım, hesap verebilirlik ve sürekli iyileştirmedir. 

3. UYGULAMA
Şikayetler aşağıdaki ortamlardan alınır;
A. Müşteri geribildiriminin alınması

1) Eczane ziyaretleri

2) www.ist.eczakoop.org.tr adresinde yer alan “ dilek ve öneri ” bölümü 

3) İstanbul Eczacılar Kooperatifi çalışanları aracılığıyla

4) Mektup-Dilekçe - Telefon-Faks
5) 444 84 84 numaralı telefon aracılığı ile 

6) Müşteri Memnuniyeti Anketi

7) Toplantılar, fuar ve eğitimler gibi paylaşım alanları
B. Geribildirimin alındığının bildirilmesi

Geri bildirimin sisteme kaydedilmesinden sonra varsa müşterinin e-mail adresine e-posta ile, yoksa telefon ile bildiriminin kayıt alındığına dair bilgi verilir.
C. Geribildirimin değerlendirmesi

Şikayet, CRM’e kaydedildikten sonra “Şikayetleri Ele Alma Yönetim Temsilcisi” tarafından önem derecesine göre ayrıştırılarak ilgili departmanlarla paylaşılır. 
İlgili CRM Temsilcisi, şikayetten sorumlu yöneticinin gözetiminde nihai bir karara varılana veya şikayet kapatılıncaya kadar şikayeti takip eder ve müşterinin talep etmesi halinde güncel statüyü kendisine bildirir.
Gelen şikayet sorumlu CRM Temsilcisi tarafından şikayetin önem derecesine bağlı olarak, tanımlanmış süre içerisinde araştırılır. 

Buna göre, acil seviyedeki geri bildirimlerin 1 iş günü, normal seviyedeki geri bildirimlerin 5 iş günü ve düşük seviyedeki geri bildirimlerin 7 iş günü içerisinde çözüm ve aksiyonların belirlenmesi süreç hedefleri arasındadır. Bu süre içerisinde değerlendirilmesi tamamlanamayan şikayetler için müşteri ile temas kurularak süreç hakkında bilgi verilir ve yeni tarih bildiriminde bulunulur.
Şikayetleri Ele Alma Yönetim Temsilcisi, ilgili departman yöneticisiyle birlikte şikayetin kök nedenlerinin analizini yapar ve etkinliğini takip eder. Analizler, tüm ilgili kişilerle paylaşılarak müşteriye iletilecek çözüm metodu ve aksiyon planı belirlenir. 

Tüm Bölge Sorumluları ana sorumluluklarının gereği olarak tam CRM kullanıcısı olarak konumlandırılmıştır. Günlük ziyaretleri öncesinde CRM üzerinden açık ve kapanmış çağrıları inceleyerek ziyaret planları kapsamında gerektiğinde eczane şikayetleri hakkında üyelerimize bilgi verebilirler. 
D. Kararın bildirilmesi
Şikayet bütün yönleriyle ele alındıktan sonra belirlenen çözüm ve aksiyon planı müşteri ile paylaşılır. Ortak bir çözüm bulunamıyorsa dış kaynaklardan faydalanılır. 

Şikayet ile ilgili alınan kararlar ve uygulanacak aksiyonlar CRM sistemine kaydedilir. Müşterimize CRM’de kayıtlı adresine mail ve/veya telefon yoluyla karar hakkında bilgi verilir. Şubeler,  Ele alınan konunun kritikliğine bağlı olarak, gerektiğinde eczaneleri ile ayrıca görüşme yapabilirler. 
E. Geribildirimin kapatılması

İş emri sahibi CRM Temsilcisi, şikayet ile ilgili iş emrinin tamamlandığını açıklaması ile birlikte işleyerek programa kaydeder.
Şikayetçinin önerilen karar veya aksiyona itiraz etmesi halinde, iş emri sahibi durumu Şube Müdürü’ne veya merkezde Şikayetleri Ele Alma Yönetim Temsilcisi’ne bildirir. Programın açıklama bölümünde durum tariflenerek şikayetçiye iç ve gerekirse dış kaynaklı çözüm yolları konusunda bilgilendirme yapılır. Şikayet bütün makul kaynaklar tükenene ya da müşteri tatmin edilene kadar çözümlenmeye çalışılır.

Kapatılan acil şikayetlerle ilgili olarak çözüm memnuniyet seviyesini belirlemek için e-postası mevcut müşterilere “Çözüm Memnuniyet Anketi” linki yollanır. Elektronik postası olmayan müşterilerin görüşleri ise uygun olan bir iletişim yoluyla alınır. 
1. Şikayetinizin çözümünden memnun kaldınız mı?
2. Çözümlenme hızından memnun kaldınız mı?

3. İlgili kooperatif çalışanının verdiği hizmetten memnun kaldınız mı?

4.  “Sizin Sesiniz” bölümünü ihtiyaç duyduğunuzda tekrar kullanır mısınız?

5. “Sizin Sesiniz” bölümünü kullanmayı diğer üyelerimize tavsiye eder misiniz?

F. Şikayetlerin Analizi ve Değerlendirilmesi
CRM programında gelen tüm şikayetler fonksiyonlara ve şikayet sınıfına göre ayrılmıştır. Şikayet sınıfına göre alınan raporlarda hangi şikayetin ne sıklıkla gerçekleştiğine ve ne kadar sürede çözümlendiğine dair bilgiler toplanıp sıklıkla gelen şikayetlerle ilgili konularda iyileştirme çalışmaları aylık düzenli yapılan toplantılarda değerlendirilmektedir. 
Süreçle ilgili olarak ölçülen performans değerleri düzenli olarak izlenerek, gelişmeye açık alanlar tespit edilir. Yapılan kök neden analizleri ve takibi yapılan aksiyonlar ele alınarak, iyileştirme fırsatları tespit edilir ve uygun olan durumlarda kalite çemberi veya proje ekibi konusuna dönüştürülür. 
Aynı zamanda tüm çalışanlar sorunların tekrarlanmaması ve potansiyel sorunların ortadan kalkması için düzeltici önleyici faaliyet sistemi üzerinden destek verirler. 
G. Gizlilik
İstanbul Ecza Koop, müşterilerinden aldığı her türlü geribildirimi kendi süreçlerini etkili yürütmek ve geliştirmek için kullanacağını, bu bilgileri gizli tutacağını ve yasal bir zorunluluk gerektirmedikçe üçüncü şahıslarla paylaşmayacağını taahhüt eder.

Bu dokümanın tüm hakları İstanbul Ecza Koop’a aittir.

İzinsiz çoğaltmak, atıfta bulunmak ve referans göstermek yasaktır.


