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1- AMAC

Bu prosediiriin amaci, laboratuvar hizmetlerinde, miisteri sikayeti s6z konusu oldugunda; bunlarin
dogrulanmasi, dokiimante edilmesi, degerlendirilmesi, giderilmesi tekrar olmamasi\igin gerekli
diizeltici faaliyetlerin yapilmasi, ilgili birimlere duyurulmasi ve miisteri geri besleme bilgilerinin
alinmas1 ve analiz edilmesi i¢in izlenecek yontemi agiklamaktir.

KAPSAM

Tiim NUKEN-I laboratuvarlarimi kapsar.

TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

NUKEN: Niikleer Enerji Arastirma Enstitiisii

NUKEN-i: Niikleer Enerji Arastirma Enstitiisii Istanbul Yerleskesi

Miisteri: NUKEN-I Baskanligindan hizmet talebinde buliman firma, kurum ve kuruluslar ile
sahislar

Yonetim: Enstitii Baskanligi
KYB: Kalite Yonetim Birimi

SORUMLULAR

Enstitii Baskami: Sikayetin _i¢erigine gore, ilgili Grup Sorumlusunu veya Kalite Yonetim
Temsilcisini gorevlendirmekten,’ ¢6ziim iretmekten, Onerilen ¢oziimleri degerlendirmekten ve
hiyerarsik yap1 dogrultusunda miisteri ile bizzat goriismekten, diizeltici faaliyetlerin yiiriitiilmesini
saglamaktan sorumludur;

Koordinator: Sikavetin icerigine gére, NUKEN Baskanini durumdan haberdar etmekten, ¢oziim
uretmekten, Bagkan tarafindan verilen yetki dogrultusunda, diizeltici faaliyetlerin yliriitiilmesini
saglamaktan sorumludur.

Kalite Yénetim Temsilcisi: Her tiirli sikdyetin sebebini aragtirmaktan, ¢6ziim {iretmekten,
sikdyetin-icerigine gore, NUKEN Baskanini ya da Koordinatdrii durumdan haberdar etmekten,
diizeltici faaliyete karar vermekten, laboratuvarca yapilmasimi saglamaktan, faaliyetleri kontrol
etmeKten ve sikayet durumuna bagli olarak miisteriyi bilgilendirmekten sorumludur.

Grup Sorumlusu: Sikayet sebebini ortadan kaldirmaktan, personeli, sikdyetin giderilmesi
konusunda yonlendirmekten, diizeltici faaliyetler yapmaktan ve miisteriyi bilgilendirmekten
sorumludur.

Laboratuvar Personeli:
sorumludur.

Sikayet ile ilgili alman diizeltici faaliyetleri yerine getirmekten
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4- YONTEM
5.1- Miisteri Sikayetlerinin degerlendirilmesi

NUKEN-I Laboratuvarlari, miisterilerden gelen sikayetleri birer iyilestirme firsat1 olarak degerlendirir. Bu
prosediiriin igerigi, www.tenmak.gov.tr adresinde, Uriin ve Hizmetlerimiz Baslig1 altinda Hizmetlerimiz
kisminda yaymlanmistir. Miisteriler gerektiginde sikayetleriyle ilgi yapilacak “islerin nasil yiiridugi
bilgisini bu yaz1 igeriginden dgrenirler.

Yapilan sikayetler, sikayeti alan laboratuvar tarafindan dncelikle dogrulugu tespit edilir. Sikayet konusunda
miisteri hakliysa sikayet kabul edilerek degerlendirmeye alinif, “Bu bilgiler miisteri ile paylagilir.
Laboratuvar miimkiin olur olmaz sikayetc¢iye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi bildirimde
bulunur.

5.1.1- Laboratuvar hizmetleri ile ilgili yazil1 veya sozlii gelenr miisteri sikdyetlerinde, sikiyet NUKEN’ne
bildirilmis ise Koordinatér Kalite Yonetim Birimini sdzlit olarak goérevlendirir. Kalite Yonetim Birimi,
TENMAK Sitesinde yaymlanan ve ortak dokiiman-olan Miisteri Memnuniyet Oneri Ve Sikayet
Formunu doldurur ve bu forma bir numara verir.4lgili Birimin sorumlusu ile iletisime gecer ve sikayetin
dogrulanmasin1 saglar. Eger hakli bir neden.sdz’ konusuysa Diizeltici Faaliyet (DF) agar. Bu sirada
miisterinin bilgilendirilmesi gerekiyorsa, miigterinin hiyerarsik yapisina bagli olarak, Grup Sorumlusu veya
Kalite Yonetim Temsilcisi gerekli bilgiyi miisteriye verir. Sikayetler giderildikten sonra miisterinin tekrar
bilgilendirilmesi gereken bir durum séz konusu ise miisteri, gene hiyerarsik yapi dahilinde bilgilendirilir.
Bilgilendirme gerektiginde resmi olarak ta yapilabilir. Bilgilendirmeyi higbir zaman sikayet alan
laboratuvar faaliyetinde calisan kigilerce yapilmaz. Miisteri sikdyetlerine ait kayitlar, Kalite Yonetim
Biriminde muhafaza edilir ve bit-kopyasi sikayetle ilgisi olan Birime gonderilir.

Sikayetin ele alinmas1 ve degerlendirilmesi siireclerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina
dikkat edilir. Gerektiginde Koordinatér veya Kalite YoOneticisi tarafindan sikayet ile ilgili islemleri
yuriitmek tizere ilgili Grup Sorumlusuna havale edilmeksizin herhangi bir Kurum personeli
gorevlendirilebilir

5.1.2- Misteri‘sikayetleri dogrudan laboratuvar personeline bildirilmis ise, sikayeti alan personel Miisteri
Memnuniyet-Oneri Ve Sikayet Formunu diizenler veya miisteridlen TENMAK web sitesinde bulunan
Memnuniyet Oneri Ve Sikayet Formunu doldurmas istenir. TENMAK web sayfasi iizerinden doldurulan
Miistéti Memnuniyeti ile Oneri ve Sikdyeti Formu, yerleske ve sunulan hizmete bagl olarak ilgili yonetim
temsilcisine iletilir

Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikdyetinin Degerlendirilmesi ve Takibi Sikayetin ele alinmasi ve
degerlendirilmesi siireglerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina dikkat edilir. Gerektiginde
Koordinatér veya Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet ile ilgili islemleri yiiriitmek iizere ilgili Grup
Sorumlusuna havale edilmeksizin herhangi bir Kurum personeli gérevlendirilebilir.
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Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formunda; - Iyi ve cok iyi isaretlemeler miisteri mémnuniyeti
olarak degerlendirilir.

Orta isaretlemeler i¢in miisteri ile goriisiilerek Miisteri Gorlismeleri Kayit Formu tutulurs. - Zayif ve ¢ok
zayif isaretlenen sorular “sikdyet” olarak degerlendirilir, miisteri ile gorlsiiliir we Misteri Sikayeti
Degerlendirme Formu kullanilarak kayit edilir.

Sikayete yonelik gerceklestirilecek islemlere ve tekrar olmamasi icin yapilacakl 6lan faaliyetlere Birim
elemanlari, Grup Sorumlusu veya Kalite Yonetim Temsilcisi, gerekirse’ Koordinator veya Enstitii
Baskanligi karar verir. Yapilan ¢aligmalar Birim tarafindan bu forma kayit edilir. Kalite Yonetim Birimi
forma numara verir. Ayrica, ilgili Birim i¢in DF acar. Formun fotokepist Birimde, “Miisteri Sikayetleri”
dosyasinda kalir, asli Kalite Yonetim Biriminde muhafaza edilir.

Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir calisma s6z konusuise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet
giderilir. Sonu¢ misteriye hiyerarsik yap1 dogrultusunda yémeticilerce bildirilir, sikayet alan laboratuvar
faaliyetinde bulunan personelce yapilmaz.

5.1.3- Miisteri sikayetleri, yeterince veri toplanmasiydurumunda Kalite YoOnetim Birimi tarafindan
istatistiksel olarak degerlendirilir. Bunun amaci, .gikayet konularinin nerelerde yogunlastigini anlamaktir.
Istatistiksel degerlendirmelerin sonuglari Yonetithin Gdzden Gegirme Toplantis1 sirasinda ydnetime
sunularak goriisiilir. YoOnetim, gerekli ise<diizeltici faaliyetlerin kararmi alir. Yapilacak ¢aligmalarin
sorumlularin1 ve stirelerini belirler. Yapilacak caligmalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite
Yonetim Birimi tarafindan yapilir.

5.1.4- Miisterinin sikayeti deney sompcu ile ilgili ise ve yapilan calisma konusunda ikna olmamigsa
Laboratuvarimizi akredite eden “kurulusun hakemliginde miisteri ile mutabik kalinan ulusal veya
uluslararasi, tarafsiz bir laboratuvara s6z konusu deney yaptirilir.

5.2- Miisteri Anketlerinin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

5.2.1- Miisterilerin mémnuniyetini, dnerilerini 6grenmek i¢in anket yapilir ve béylece hem olumlu hem de
olumsuz geri bildirim almaya c¢alisilir. Kalite Y6netim Temsilcisi tarafindan anket sonuglar1 anket yapilinca
ve miisteri gikayetleri ise yeterince veri toplanmasi durumunda her yilin sonunda istatistik teknikler
kullanilarak degerlendirilir. Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formunda;

-Iyi vé ¢oK iyi isaretlemeler miisteri memnuniyeti olarak degerlendirilir.
-Qrta isaretlemeler i¢cin miisteri ile gortisiilerek Miisteri Goriismeleri Kayit Formu tutulur.

sZayif ve cok zayif isaretlenen sorular “sikdyet” olarak degerlendirilir, miisteri ile goriisiiliir ve Miisteri
Sikayeti Degerlendirme Formu kullanilarak kayit edilir.

5.2.2- Anketler TENMAK web sitesinde mevcuttur. Ayrica, miisteriye gonderilen rapor ve/veya
sertifikalarin arkasina yil icinde zaman zaman anket formu eklenir ve miisteriden formu geri gondermesi
istenir.
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5.3- Tyilestirme

NUKEN-] laboratuvarlarinda, prosediirler ve ¢alisma talimatlarinin gézden gegirilmesi, diizeltici faaliyetler,
yeterlilik ve laboratuvarlar arasi karsilagtirma testleri sonuglari, personel Onerileri, risk -analizleri, miisteri
geri bildirimleri, vb. gibi girdilerle iyilestirme firsatlar1 degerlendirilir.

Risk yonetim siirecinde, TENMAK’in amag¢ ve hedeflerini, temel faaliyetletini ve siireglerini
gerceklestirebilmesi i¢in giivence saglamak tizere, risklerin tespit edilmesi, degeflendirilmesi, risklere cevap
verilmesi, risklerin diizenli olarak gbézden gecirilmesi ve raporlanmasi asamalarini kapsayan bir siirectir. Bu
siireg, muhtemel risklerin gerceklesme olasiligini, gergeklesmesi halinde ‘etkilerinin 6nceden tahmin ve
tespit edilmesini ve yonetimin bu riskleri géze alma diizeyinin belirlenmesim de icermektedir

Miisteri Sikayetleri ve Geri bildirimleri siirecinde Laboratuvar, misterilerinden olumlu ve olumsuz geri
bildirimler almak i¢in ¢aba gostermektedir. Geri bildirimler Yallik periyotlarda veri analizi yapilarak
degerlendirilir ve iyilestirme onerileri Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisinda tartigilir.

Ayrica Hizmet Kayit ofisi tarafindan Miisteri Gorligmeleri Kayit Formu doldurularak iletisim kayitlar

incelenir. Bu form Hizmet Kayit ofisi tarafindan Kalite Yonetim Birimine iletilir. Bu yontemlede Miisteri
memnuniyeti arastirtlir ve degerlendirilmeye katilir,

5- ILGILi DOKUMANLAR

e Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu<F-017

e Miisteri Memnuniyeti ile Oneri-e Sikayeti Formu-F-015
e Miisteri Gortismeleri KayitFormu-F-021

e Risk Yonetimi Prosediirii
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