TURKIYE ENERJI, NUKLEER VE MADEN ARASTIRMA KURUMU
MUSTERI MEMNUNIYETI iLE ONERI VE SIKAYETI

DEGERLENDIRME PROSEDURU

TENMAK

1. AMAC

Kurum tarafindan verilen hizmetlerde i¢ ve dis miisteri geri besleme bilgilerinin alinmasi ve
degerlendirilmesi, miisteri 6neri ve sikayeti s6z konusu oldugunda bu 6neri ve sikdyetlerin
kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, giderilmesi ve tekrar etmemesi icin diizeltici
faaliyetlerin yapilmasi ile ilgili yontemi tanimlamak.

2. KAPSAM

Kurum tarafindan verilen tiim hizmetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite Yonetim Temsilcisi, Birim Kalite Temsileri, Prosediirde sorumluluk tanimlanan tiim
personel.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri: Hizmet almak {izere iicretli ve licretsiz bagvurmus olan kisi, kurum veya tiizel
kisiliktir.

5. GENEL

6. UYGULAMA

5.1 Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ile Oneri ve Sikdyetlerinin Ahnmasi

5.1.1 Kurum tarafindan sunulan hizmetlerde i¢ ve dis miisteri memnuniyet, goriis, oneri ve
sikayetleri TENMAK web sayfasinda yayinlanan bu Prosediirde tanimlandig1 sekilde Miisteri
Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formu yoluyla veya yiiz yiize goriisme, e posta, telefon
vb. yollarla alinir. I¢ miisterilerin goriis ve onerileri de yine Dokiiman Y&netim Sistemi, e-
posta vb. yollarla alinir, memnuniyetleri Cahsan Memnuniyeti Anketi ile alinan geri
beslemeler yoluyla degerlendirilir. I¢ ve dis miisteri goriis, oneri ve sikdyetleri birer iyilestirme
firsat1 olarak degerlendirilir.

5.1.2 Misteriyle yapilan tim goriismeler Miisteri Goriismeleri Kayit Formu ile kayit altina
alinir.

5.1.3 TENMAK web sayfasi iizerinden doldurulan Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve
Sikayeti Formu, yerleske ve sunulan hizmete bagli olarak ilgili yonetim temsilcisine iletilir.
5.1.4 Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikdyetinin Degerlendirilmesi ve Takibi

5.1.5 Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formu, ilgili yonetim sistemi temsilcisi
tarafindan Oneri veya sikayete konu olan faaliyetin sorumlusu ile birlikte degerlendirilir.

5.1.6 Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formunda;

- lyi ve ¢ok iyi isaretlemeler miisteri memnuniyeti olarak degerlendirilir.

Bu dokiiman Hizmete Ozel olup, giincelligi elektronik ortamda TENMAK Dokiiman Y&netim Sisteminden takip edilir.
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- Orta isaretlemeler i¢cin miisteri ile goriisiilerek Miisteri Goriismeleri Kayit Formu
tutulur.

- Zayif ve ¢ok zayif isaretlenen sorular ‘“sikayet” olarak degerlendirilir, miisteri ile
gorigiilir ve Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu veya Dokiiman Yonetim
Sistemindeki Miisteri Sikayetleri Modiilii kullanilarak kayit edilir. Diizeltici faaliyet
baslatilmasi gerekiyorsa ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan Uygunsuzluk ve Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine gore islem baslatilir. Sikayetin giderilmesi zaman alacak ve bir
caligma gerektirecekse misteri bilgilendirilir, sonug faaliyetle ilgili yonetici tarafindan
miisteriye bildirilir.

5.1.7 Misteri Oneri ve sikayetleri, gerek goriiliir ise, hemen veya YGG toplantisinda ilgili

Yonetim Temsilcisi tarafindan iist yOnetime sunularak goriisiiliir. Yonetim, gerekli

durumlarda diizeltici faaliyet kararini alir. Yapilacak calisma Uygunsuzluk ve Diizeltici

Faaliyet Prosediiriine gore gerceklestirilir. Yapilacak calismalarin  kontrolii  ve

koordinasyonu ilgili yénetim temsilcisinin takibinde yapilir.

5.1.8 Miisteri memnuniyeti ile oneri ve sikayeti anket sonuglarina iligskin degerlendirme, YGG

toplantisinda ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan tist yonetime sunulur.

5.1.9 Miisteri sikdyeti siire¢ olarak ele almmakta olup Siire¢ Karti, Is Akis Formu ve

Performans Gostergesi izleme Formu iizerinden performansi izlenir.

7. REFERANS DOKUMANLAR

Miisteri Memnuniyeti ile Oneri ve Sikayeti Formu

Calisan Memnuniyeti Anketi

Miisteri Goriismeleri Kayit Formu

Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu

Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Siirec Listesi

Siire¢ Karti

Is Akis Formu

Performans Gostergesi Izleme Formu
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