EN iYi KALITE VE GELiSIM YONETiMIi KRITERLERI

Bu odul musteri deneyimini artiracak kalite standartlarini en iyi sekilde belirleyen, 6lgen ve ilgili

operasyonlarin kalite standartlarina uymasini saglayan siireclere, teknolojilere, projelere ya da icra

ciktilarina verilecektir.

En lyi Kalite Yonetimi degerlendirmesi 5 temel kriter kapsaminda yapilacaktir.

Secim Kriterleri
Kalite Yonetim Stratejisi

1.

vk wen

Kalite Yonetimi icrasi

Teknoloji Kullanimi ve Dijital Donlisim

Performans Sonuglari ve Somut Deger

Stirekli Gelisim

Degerlendirmenin ayrintisinda asagidaki noktalar dikkate alinacaktir:

1. Kalite Yonetim Stratejisi

a.

Tanimlanmis bir kalite yonetim stratejisi ve vizyonunun olmasi. Kalite yonetim
stratejisi ve prensiplerinin sirketin genel stratejisi ile uyumu. Bu stratejinin Ust yonetim
tarafindan sahiplenilmesi.

Kalite yonetim stirecinin dokiimantasyonu. Slregte kalite yonetimine dair periyodik
aktivitelerin tanimli olmasi.

2. Kalite Yonetimi icras

a.

e.

Kalite yonetimi ekibinin kendi aktiviteleri igin tanimli net KPI'larin varligi ve bu KPI'larin
basarimi.

Takip edilen metriklerin ilgili operasyonlarin etkin degerlendirilmesi icin yeterli
cesitlilikte olmasi.

Cagrilarin ya da etkilesimlerin yeterli oranda 6rnekleme sahip olmasi.

Kalite agisindan 6nemli metrikler icin operasyonu uyaran etkili ve ayrintili alarm
mekanizmalarinin varhigi.

Kalite skorlarina dair etkin bir itiraz mekanizmasinin varligi.

3. Teknoloji Kullanimi ve Dijital Doniisiim

a.

Kalite olcim aktivitelerinde teknolojik araglardan yeterince yararlaniimasi, boylece
isglicli verimliliginin yaratilmis olmasi ve insan hatalarinin 6niine gegilmesi.

Kalite yonetiminde 6zgin, yenilikgi bir yaklasimin olmasi.

Teknoloji ekiplerinin kalite yonetimine dair bir yol haritasina sahip olmasi. Teknoloji
ekiplerinin kalite yonetim vizyonuna dair farkindaligi.

4. Performans Sonuglari ve Somut Deger

a.

Kalite yonetimine dair operasyon yonetiminin ve diger ishirimlerinin memnuniyetinin
Olctlmesi.

Kalite yonetimindeki calismalarin kurum KPI'larina (misteri deneyiminin iyilesmesi,
satis artisi, vb) somut katkilari.

Musteri deneyimi ve cagri merkezi KPl'lari bitincil degerlendirildiginde, kalite
yonetimine harcanan isglicii ve yapilan yatirimin sirkete katma deger sagladiginin
ortaya konabilmesi.



5. Siirekli Gelisim
a. Mevecut sirecin eksiklikleri ve iyilesme alanlarina dair farkindalik ve yol haritasi.

Degerlendirmeler bu kriterlere yonelik yaklasimlari destekleyecek kanitlara gore yapilacaktir.
Odiil sunumunda kanitlar detayli bir sekilde Jiiri’'ye sunulmalidir.

Belirlenen hedef ve amaclara ulasilmasi icin kullanilan yontemlerin dogru ve acik bir sekilde kurgulanmis

olmasi degerlendirilecektir.

Degerlendirme kriterlerinin ve yaklasimin sirket stratejileri ile ne derece uyumlu oldugu, cagri merkezi
dinamiklerine ve is birimlerine katkisi g6z 6ntinde bulundurulacaktir.

NOT: Degerlendirme Kurulu, yukaridaki kriterlere uygun aday olmamasi halinde, bu kategorideki
adiilii vermeme hakkina sahiptir.



