TSE ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi Egitimi

Projesi
TEKNIK SARTNAMESI (Ref No: TRC3/25/TD/0033)

ISIN TANIMI:

Batman ili Merkez il¢esinde 35 Kkisilik 1 gruba asagidaki miifredatta yer alan icerigi
kapsayacak sekilde danigsmanlik is planinda yer alan icerigi kapsayacak sekilde 4 ay
damismanhk hizmeti verilecektir. Damigmanhk hizmeti kapsaminda hazirlanacak
dokiimanlarin Ajansa sunulmasi gerekmektedir.
Toplam danigmanlik siiresi 4 aydir.
Egitim siiresince katilimcilara danismanlik destegi sunulmalidir.
Yiiklenici firma projenin bitis asamasinda projenin biitiin siireclerini kapsayan detayli
bir raporu kurumumuza sunacaktir.
Gergeklestirilen her bir egitim ve danismanlik sonunda 30 giin i¢inde Damismanhk
Sonu¢ Raporu sunulmalidir. Raporda asagidaki belgeler Ajansin internette
yayimlayacagi formatta sunulmalidir:

1. Egitmen Raporu,
Imzali Katilimer Listeleri,
Egitim Sunumlari,
Egitim Degerlendirme Anketleri,
Egitimin her giinii i¢in ¢ekilen fotograf/video kayitlarini iceren CD/DVD,
6. Katilimcilara verilen sertifikalar/katilim belgeleri.

ol

EGITMEN/DANISMAN OZELLIKLERI:

1. istekli, bu egitim/damsmanlik hizmeti icin asagidaki kriterleri karsilayan bir
damisman gorevlendirmekle yiikiimludiir.

En az lisans diizeyinde 6greniminin olmast

Ilgili alanda uzmanligmin olmasi1 (TSE-Tiirk Standartlar1 Enstitiisi- TS ISO
10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin kurulumu)

Ilgili konuda en az 5 y1l is deneyiminin olmasi

Basvuru dosyasina egitmenler/damsmanlar ile ilgili asagidaki belgeler eklenmeli
ve uyarilar dikkate alinmahdir:

Egitmenlerin/Damismanlarin CV’leri (is deneyimi bilgilerini i¢erecek sekilde),

Ilgili konularda birbirinden farkli kamu kurum ve kuruluglarina, kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluslarina veya ticari isletmelere vb. vermis olduklar
egitimlere/danigmanliklara iliskin bilgilerin CV’de beyan edilmesi teklif verme
asamasinda yeterlidir. Ancak daha sonraki asamada referans belgeleri mutlaka
Ajansimiza sunulmalidir.

Verilen egitimlerin/danigsmanliklarin CV’de ¢ok net bir sekilde hangi kurum/kurulusa
verildigi, tarihleri ve egitim/danismanligin igerigi belirtilmelidir. Bu bilgilerin CV’de
eksik beyan edilmesi veya beyan edilmemesi ilgili referansin (egitimin/danismanligin)
yok sayilmasina sebep olabilecektir.

Teklif Verme Asamasindan sonra Talep Edilecek Belgeler ve Uyarilar:

Mezuniyet veya Cikis Belgelerinin fotokopileri,

Isin firmanmn uhdesinde kalmasi iizerine bu egitimlerin/damismanliklarin ilgili
egitmen/danisman tarafindan verildigine iliskin kanitlayict nitelikte referans
belgelerinin fotokopileri (s6zlesme, protokol, fatura, is bitirme, referans yazilari vb.)
Ajans tarafindan talep edilecektir.

Referans belgelerinde egitimi veren kisinin adinin gegmesi sarttir.
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Sadece ilgili egitmenin is bitirmeleri referans olarak sayilacaktir.

Talep edilen referans belgelerinde eksiklik olmasi veya Ajans tarafindan maddi bir
sebebe dayanilarak gecersiz bulunmasi durumunda s6z konusu isin ihalesi iptal

edilecektir.

Verilen egitim ve danigsmanlik sayisinin talep edilenden fazla olmasi halinde, ilgili
konularda daha fazla egitim/danismanlik veren egitmenin CV’si oncelikli olarak ele

alinacaktir.

2. Egitmenin gorev alacag egitim teklif formatindaki tabloda belirtilmelidir.

Yararlanica Referans No Talep Egitmenlerin Ad1
Kurum Soyadi
TSE ISO 10002 Miisteri
Batman TRC3/25/TD/0033 |  Memnuniyeti Yonetim
Valiligi Sistemi Egitimi -
Danismalik
Toplam
Damismanhgin Konusu Damismanlik |- Damismanhk Danmismanhk
Siiresi (Ay) Saati (Ayhk) .
Saati
Kurumlarin Vatandas Memnuniyeti ve Sikayet
Yonetim Sistemlerini, TS ISO 10002
standardina uygun sekilde yapilandirmalari ve 4 35 140
hizmet kalitesini iyilestirmeleri i¢in danigmanlik
hizmeti verilmesi
Grup Sayisi Grup Katihmcel Toplam Katilimci il ilce
Sayisi Sayisi
1 35 35 Batman Merkez

MUFREDAT/EGITIM ICERIGi

Miifredat/is Plam: (Egitim faaliyetleri icin Miifredat, diger konular icin Is Plan: seklinde
sunulmalidir. Asagidaki tabloyu alt basliklar ve konular: detayl bir sekilde hazirlayiniz. Giin
sayisina gore satirlart ¢cogaltabilirsiniz.)

Damsmanlik s Plani: TS ISO 10002 Miisteri (Vatandas) Memnuniyeti Yonetim Sistemi
Kurulumu (Her ay 35 saat ve 4 ayda toplam 140 saat damismanhk hizmeti verilecektir.)

Aylar Faaliyetler Damsmanin Yapacag isler ve Sorumluluklar Ciktr/Teslimat
* Acilis Toplantisi: Valilik iist yonetimi ve kurum
temsilcileri ile proje vizyonunun paylasilmasi.
* Saha Ziyareti (Gap Analizi): Pilot segilen * Mevcut Durum
1Ay Meveut Durum kurumlgrda meycut §1kaye.t kanallarinin (CIMER, Anall.z Raporg
.. Web, Dilekge) incelenmesi. * Proje Organizasyon
(35 Analizi ve Yol ; s
. * Ekip Kurulumu: Her kurumdan sorumlu "Sikayet Semast
saat) Haritasi . e s . . .. .
Yonetim Temsilcisi"nin belirlenmesi ve gorev * Gorev Tanimlari
tanimlarinin tebligi. Dokiimant
* Planlama: 4 aylik detayli ¢aligsma takviminin ve
iletisim planinin onaylanmasi.
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* Politika Yazimi: "Batman Valiligi Sikayet Yonetim
Politikasi"nin ISO 10002'ye gore yazilmasi.

* Prosediir Olusturma: Sikayetin alinmasindan
kapatilmasina kadar olan siireci tanimlayan "Sikayet

* Sikayet Yonetim El
Kitab1

?3/5\}’ \]?eolglilsrtrzilltasyon Yonetim Prosediirii"niin hazirlanmasi. * Siire¢ Akig Semalari
saat) Tasarmi * Form Tasarimi: Sikayet Takip Formu, Anketler ve (Flowcharts)

Toplant1 Tutanak formlarinin tasarlanmasi. + Standart Form

+ Kanal Standardizasyonu: Web sitesi sikayet Setleri

modiilleri ve dilek¢e kutusu standartlarinin

belirlenmesi.

* Pilot Uygulama: Hazirlanan dokiimanlarin 35

kurumda fiilen kullanilmaya baglanmas.

Formarin nasil doduralacaguni sernde. * Risk Analiz Raporu
3.Ay Sistemin Devreye Ssterilmesi gy * Ornek K&k Neden
(35 Alinmasi ve goster L o . . Analiz Raporlar
saat) Uveulama * Veri Analizi Pratigi: Gelen ilk gercek sikayetler « ilk Ay Performans

e tizerinden "Kok Neden Analizi" (Balik Kilgig1 vb.) y
Raporu
calismalarinin yapilmasi.

* Risk Analizi: Sikayet yonetim siirecindeki risk ve

firsatlarin belirlenmesi.

» i¢ Tetkik (Internal Audit): Danisman gozetiminde

sistemin denetlenmesi ve eksiklerin raporlanmasi. « fc Tetkik Raporu

* YGG Toplantist: Yonetimin Gézden Gegirmesi ¢ P
4.Ay . * YGG Toplant1
(35 Denetim, YGG toplantisinin yapilmasi ve tutanak altina alinmasi. Tutanaklart
saat) ve Belgelendirme | * Belge Bagvurusu: TSE veya Akredite « Beloelendirme

belgelendirme kurulusuna basvuru dosyasinin g

Bagsvuru Dosyasi
hazirlanip sunulmasi.

+ Kapanis: Proje sonug raporunun Valilige sunulmasi.

Toplam TS ISO 10002
a 4% Proie Geneli 35 Kurumun ISO 10002 Standardina Uygun Hale | BELGESI
saat) 1 Getirilmesi (Basvuruya Hazir

Sistem

Sayfa3 /3




