TURKIYE ENERJI, NUKLEER VE MADEN ARASTIRMA KURUMU
NUKLEER ENERJI ARASTIRMA ENSTITUSU

TENMAK ILGILI TARAF SIKAYETI, ONERISI ve ANKET PROSEDURU
NUKEN (TS EN ISO/IEC 17025) ( TS EN I1SO 9001) (TS EN ISO/IEC 17043)
1. AMAC

Niikleer Enerji Arastirma Enstitiisinde (NUKEN) verilen hizmetlerde ilgili taraf sikayeti/itiraz1 sdz
konusu oldugunda bunlarin kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, giderilmesi, tekrar etmemesi igin
gerekli olmas1 durumunda diizeltici faaliyetlerin yapilmasi, ilgili birimlere duyurulmasi, ilgili taraf geri
besleme bilgilerinin alinmas1 ve degerlendirilmesi ile ilgili bir sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM

NUKEN hizmetlerinde, ilgili taraf sikayet/itirazlarmin kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi,
giderilmesi, tekrar etmemesi i¢in gerekli diizeltici faaliyetlerin yapilmasi, ilgili birimlere duyurulmasi,
ilgili taraf geri besleme bilgilerinin alinmasi ve degerlendirilmesine iligkin tiim faaliyetleri kapsar. Calisan
memnuniyet, 6neri ve sikayet siirecleri KEK’de tanimlanmis olup bu prosediir kapsam1 disindadir.

3. SORUMLULUK
Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT), Grup Sorumlusu (GRS), Laboratuvar Kalite Sorumlusu (LKS), Gama
Isinlama Kalite Sorumlusu (GKS), Deney Sorumlusu (DYS) , Kalibrasyon Sorumlusu (KLS) ve diger

personel.

4. KISALTMALAR

Kisaltma Acik Adi

NUKEN Niikleer Enerji Arastirma Enstitiisii
KYT Kalite Yonetim Temsilcisi

GIT Gama Isinlama Tesisi

GRS Grup Sorumlusu

LKS Laboratuvar Kalite Sorumlusu
GKS Gama Isinlama Kalite Sorumlusu
DYS Deney Sorumlusu

KLS Kalibrasyon Sorumlusu

5. ILGILi DOKUMANLAR

Dokiiman Kodu Dokiiman Agik Adi

NUKEN-PRS-007 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii
NUKEN-PRS-018 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii
NUKEN-PRS-008 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

ISDL-TLM-006 Uygun Olmayan Kalibrasyon/Isinlama Isinin Kontrolii Talimat:
NUKEN-FRM-038 Siire¢ Kalite Plan1 Formu

NUKEN-FRM-039 Siirec Is Akis Semas1 Formu
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Dokiiman Kodu Dokiiman A¢ik Adi
NUKEN-FRM-040 | Siirec Izleme, Olgme ve Kontrol Formu
NUKEN-FRM-105 | Ilgili Taraf Bildirimleri Yillik Degerlendirme Formu

F-013 Calisan Memnuniyeti Anketi
F-015 Ilgili Taraf Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti Anket Formu
F-016 Ilgili Taraf Sikayet Takip Formu
F-021 Igili Taraf Gériismeleri Kayit Formu
F-017 Igili Taraf Sikayeti Degerlendirme Formu
6. UYGULAMA

6.1 Tanimlar

Tlgili Taraf: Miisteri, Calisan, Tedarik¢i, yasal ve diizenleyici otorite,..vb

Uygunsuzluk: Belirlenmis sartlara uymama durumudur.

Diizeltici Faaliyet: Olusan uygunsuzlugun tekrarlanmamasini saglamak i¢in gerekli faaliyettir.

6.2 Ilgili taraf Anketlerinin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

6.2.1 Ilgili taraflar ile Ilgili Taraf Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti Anket Formu araciligiyla yapilan
anketler, verilen hizmetlerin performansi, ilgili taraf beklenti, dnerileri ve sikayetlerinin 6grenilmesi ve
verilen hizmetin iyilestirilmesi i¢in en iyi geri besleme bilgisi olarak kabul edilir. I¢ miisterilerin geri
besleme bilgileri resmi yazigma, e-posta, Calisan Memnuniyeti Anketi, vb. yollarla alinir.

6.2.2 Ilgili taraf anketlerinin Numune Kabul ve GIT da ilgili taraflara bizzat doldurulmasi saglanabilecegi
gibi Rapor/Sertifikalar beraberinde gonderilen ve web sayfasi iizerinden doldurulabilen Ilgili Taraf
Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti Anket Formu ile de ilgili taraf geri besleme bilgileri almabilir. Ayrica
ilgili taraf ile irtibata gecilerek (telefon, e-posta..vb) ve gerekirse ilgili tarafin isyerine gidilerek geri
besleme bilgilerinin alinmas1 saglanir.

6.2.3 Numune Kabul’e gelen Ilgili Taraf Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti Anket Formu, KYT’ye ve KYT
tarafindan ise ilgili laboratuvara/tesise iletilir. Laboratuvar ve tesisin anket sonuglar1 yilsonunda KYT
tarafindan degerlendirilir ve Yonetimin Gézden Gegirme (YGG) toplantisinda sunulur. Anket kayitlar
KYT ve ilgili LKS/GKS’ler tarafindan muhafaza edilir.

6.3 Ilgili Taraf Sikayet ve Itirazlarimin Degerlendirilmesi

llgili taraf sikayeti siire¢ olarak ele alinmakta olup Siire¢ Kalite Plan1 Formu, Siire¢ Is Akis Semas: ve
Siire¢ Izleme, Olgme ve Kontrol Formu tizerinden siireg¢ performansi izlenmektedir.

6.3.1 Ilgili taraflardan gelen sikayet/itirazlar birer 1iyilestirme firsati olarak degerlendirilir.
Sikayet/itirazlar, ilgili taraflar tarafindan yazil, sozlii veya lgili Taraf Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti
Anket Formu ile alinir. Sikayetler ve itirazlar, Ilgili Taraf Memnuniyeti, Oneri ve Sikayeti Anket
Formunda yazili olarak belirtilebilir. Ankette puanlama kisminda 3’iin alt1 isaretlendiginde bu durum
KYT tarafindan degerlendirilerek sikayet olup olmadigma karar verilir. Sikayet ve itiraz igin
degerlendirme siireci ayni sekilde isletilir. Sikayet ve itiraz KYT ve sikayet/itiraza konu kisiler harig
tutularak ilgili birim ile analiz edilir. Sikayet/itirazin gegerliligi, ciddiyeti ve laboratuvarin siireclerine
olan etkisi belirlenir. Sikayet/itirazin net ve agik bir sekilde tanimlanmis olmasi, hizmetle ilgili gecerli bir
sorunu ifade etmesi ve objektif veri iceren kaydi olmasi gerekir. KYT, s6z konusu
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laboratuvar/tesis/birimle koordinasyona gecerek ilgili GRS tarafindan ilgili LKS/GKS ve DYS/KYS’ler
ile birlikte sikayetin degerlendirilerek yapilacak islemlerin belirlenmesi, Ilgili Taraf Sikayeti
Degerlendirme Formunun diizenlenmesini, en kisa siirede sonuglandirilmasini ve takibini saglar. GRS
tarafindan sikayet/itiraz hakkinda ilgili taraf ile goriisiilerek bilgilendirme yapilir. Sikayetin giderilmesi
veya itirazin sonug¢landirilmasi i¢in uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise sikayet/itiraza iliskin
uygunsuzluk giderilirken ilgili taraf siire¢ hakkinda GRS tarafindan bilgilendirilir. Sikayet/itiraza yonelik
faaliyetlerin tamamlanmasindan sonra ilgili taraf sonu¢ hakkinda tekrar ayni yollar kullanilarak
bilgilendirilir. Sikayet/itiraza yonelik gerceklestirilen islemler ve bunlarin sonuglar1 LKS/GKS tarafindan
Ilgili Taraf Sikayeti Degerlendirme Formuna kayit edilir, formda belirtilen kisilere onaylatilir ve bir
niishast KYT’ye iletilir. Ayrica, KYT ve ilgili LKS/GKS’ler tarafindan Ilgili Taraf Sikayet Takip
Formlarina kayit edilir. Alman geri bildirimler yil sonunda istatistiksel olarak da degerlendirilerek
sonuglart KYT tarafindan Ilgili Taraf Bildirimleri Y1llik Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir.

6.3.2 Ankette puanlama kisminda 3 isaretlenmis ise veya Gneriler kisminda belirtilen bir husus var ise
degerlendirme yapilarak ilgili taraf ile goriisiiliir ve Ilgili Taraf Goriigmeleri Kayit Formu tutulur.

6.3.3 Uygunsuzlugun tekrar etmemesi icin diizeltici faaliyetler yapilmasina karar verilmesi durumunda,
Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore islem yapilir.

6.3.4 Ilgili tarafin deney sonuglarina iliskin sikayeti/itiraz1 ile ilgili yapilacak faaliyetler Uygun Olmayan
Deney Isinin Kontrolii Prosediiriinde, ISDL’de verilen kalibrasyon/isinlama/karsilastirma ¢alismasi
hizmetine iliskin sikayet/itiraz ve bununla ilgili yapilacak faaliyetler ISDL Uygun Olmayan
Kalibrasyon/Isinlama Isinin Kontrolii Talimatinda ve Gama Isinlama Tesisinde verilen 1sinlama
hizmetine iligskin sikayet/itiraz ve bununla ilgili yapilacak faaliyetler ise Uygun Olmayan Hizmetin
Kontrolii Prosediiriinde verilmistir.

6.3.5 Ilgili taraf sikayetleri/itirazlari, gerek goriiliir ise, hemen veya YGG toplantis1 sirasinda KYT
tarafindan iist yonetime sunularak gorisiiliir. Yonetim, gerekli durumlarda diizeltici faaliyetlerin kararini
alir ve yapilacak ¢alismalarin sorumlularini ve siirelerini belirler. Yapilacak calismalarin takibi, kontrolii
ve koordinasyonu KYT tarafindan yapilir.

6.3.6 Bu prosediir kapsamindaki kayitlar LKS/GKS tarafindan Kayitlar [I/Kayitlar klasériinde muhafaza
edilir.
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