

Kalite sistemi şartları alanlarında yerine getirilmesi gerekenler
Hizmet ve Memnuniyet (Müşteriye hizmet)
Kalite sistemi şartlarından “Hizmet ve Memnuniyet” alanında aşağıdaki şartlar yerine getirilir: 
	Politika
	Süreçler
	Prosürler ve Formlar/Kayıtlar

	“Niyet ve neler yapılıyor” açıklanır.
“Ne yapıyoruz?” sorusu yanıtlanır.
	Niyeti eyleme çeviren faaliyetler. Politikada yazılanların gerçekleştirildiği faaliyetler
“Nasıl yürütülmekte ve kimler yürütür?” soruları yanıtlanır.
	… dokümante edilmiş bilgiler sağlanır.
Prosedür (“Bu faaliyeti nasıl uyguluyorum? Sorusu yanıtlanır”)
Form (Kayıtların yapılması için boş sayfa, bilgisayar ekranı, etiket, vb.)
Kayıt (Süreçlerin çıktılarının raporları, doldurulmuş formlar, vb.)

	· Organizasyonun veya hizmetlerin müşterileri tanımlanır
· Müşteri ihtiyaç ve beklentileri belirlenir
· İç ve dış müşterilerin memnuniyetleri saptanır
· Müşteri geribildirim mekanizması saptanır
· Şikayetler yönetilir ve dokümante edilir
· Gerektiği yerde süreç iyileştirmelerinde kullanılır
	· Yeni süreçler veya programlar için müşteri ihtiyaçlarını saptayan mekanizma yapılandırılır
· Şikayetlerin ve diğer geribildirimlerin kaydı ve çözümlenmesi için sistem geliştirilir (Bkz. Uygunsuzluk Yönetimi)
· Sağlanan hizmetlerinden memnuniyeti ölçen bir mekanizma geliştirilir
· Gerekirse süreç iyileştirmeye de gönderme yapılarak, anketlerden elde edilen bilgilerin analizi ve raporlanması için bir sistem yapılandırılır
	· Müşteri şikayetlerinin toplandığını ve yanıtlandığını gösteren (Bkz. Uygunsuzluk Yönetimi)
· Memnuniyet anketlerinin onaylandığını gösteren
· Memnuniyet anketlerinin oluşturulduğunu gösteren
· Menuniyet anketlerinin uygulandığını gösteren
· Memnuniyet anket sonuçlarının analiz edildiğini gösteren
· Yönetimin gözden geçirmesi için raporların hazırlandığını gösteren
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