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1- AMAG

Kalite Yonetim Sistemi geregince verilen hizmetlerin verimli ve etkin olabilmesini
saglamak ve hizmet memnuniyetini en Ust duzeyde tutmak igin tespit edilen
uygunsuzluklarin kayit altina alinmasi, incelenmesi, giderilmesi ve bunlarin
tekrarlarini 6nlemek amaciyla esas ve yontemlerinin belirlenmesidir.

2- KAPSAM
Verilen hizmetle ilgili tim birimlerdeki uygunsuzluklari kapsar.

3- TANIMLAR
3.1 - Uygunsuzluk: Uygunsuzluklar su sekilde tarif edilebilir;
« Yapilmakta olan islerin ilgili prosedurlere, is akis semalarina, gorev
tanimlarina ve talimatlara uygun olmamasi,
« Gerekli prosedur, is akisi ve talimatlarin bulunmamasi veya dokumanlarin
yetersiz ve uygulamaya uygun olmamasi,
- I¢ ve dis tetkikler sonucunda ortaya cikan eksik ve yanlslar,
- Hizmet alan kesim ve personelimizden gelen sikayetler ve Kkisisel
gozlemleri
« Protokollerin ve so6zlesmelerin uygulanmasi ve sonrasindaki hizmetlerdeki
uygunsuzluklar
« Personelin egitim yetersizligi
« Anketler sonucu ortaya ¢ikan uygunsuzluklar

3.2 - Uygun olmayan Hizmet: Kurumun yasal sartlari ile Kalite Yonetim Sistemi
sartlarina uygun olmayan hizmettir.
« Hizmetin/Urinin sunulmasi asamasindaki kontroller, kontrol noktalari,
sorumlular, performans kriterleri ve tutulacak kayitlar; birim prosesine ve
talimatlarina uygun olmamasi

4-  SORUMLULAR
Kalite Yonetim Temsilcisi, Kalite Komitesi, Butlin birim sorumlulari, ttm
birim ¢alisanlari.

5- YONTEM

5.1 - Hizmetin gergeklesmesi igin gerekli olan belgelerin kanun, tuzuk, yonetmelik
genelge, protokol ve sozlesmelere uygun olup olmadigi 3.madde dikkate alinarak
birim tarafindan kontrol edilir.

5.2 - Yapilan kontroller sonucunda mevzuat, Kalite Yonetim Sistemi ve 3.
maddede 6ngorilen sartlar tagimayan hizmet/Urinler igin gerekgeleri belirtilerek
“Uygun Olmayan Hizmet Ve Urin Tespit Formu” dizenlenir.

5.3 - Hizmet esnasinda ve sonrasinda gerceklesen uygunsuzluklar giderilmeden
bir sonraki agamaya gecilmez.
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5.4 — Yapilan kontroller sonucunda mevzuat ve Kalite Yonetim Sisteminde
Oongorllen sartlari tagimayan drtn/hizmetle ilgili, uygunsuzlugun giderilmesi
amaciyla ilgiliyle yazigma yapllir.

5.5 — Hizmetin amacina uygunluguna aykiri kullanimini ve uygulanmasini
engellemek igcin Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosedurlerine gore islem yapilir.

5.6 - Tespit edilen uygunsuzluk yerinde hemen dizeltilebilecek ise ilgili belgedeki
uygunsuzluk mevzuat ve Kalite Yonetim Sistemi sartlari dogrultusunda giderilir.
Ancak, ilave zaman, ekipman ve maliyet gerektiren bir 6zellik tagiyorsa 'Dizeltici
Faaliyet Prosediiri' ve "Onleyici Faaliyet Prosedlri" esas alinarak bununla ilgili
uygunsuzluk giderilir.

5.7 — Iki nisha olarak dizenlenen “Uygun Olmayan Hizmet Ve Uriin Tespit
Formu”nda bahse konu olan uygunsuzluklar duzeltildikten sonra sartlara
uygunlugunu gostermek icin yeniden dogrulamaya tabi tutulduktan ve
uygunsuzluklar giderildikten sonra bir nushasi ilgili birimde, diger nushasi da
Kalite Komitesi tarafindan muhafaza edilir.

5.8 — Hizmetin uygunsuzlugundan kaynaklanan sikayetler, ilgili birim tarafindan
isleme alinir. Isleme alinan tum sikayetler, ilgili birim tarafindan sonuglandigini
gOsterir dokimana eklenerek muhafaza edilir.

5.9 — Birim sorumlulan sikayetler ile ilgili belgeleri Yonetimin Gézden Gegirme
toplantilarinda isleme alinabilmesi amaciyla Kalite Yonetim Temsilcisine verir.

5.10 — Elektronik ortamda verilen yazilim ve donanim hizmetlerinin sartnamelere

ve hizmetin gerektirdigi kosullara uygunlugu Genel Muadur, Kalite YOnetim
Temsilcisi ve Bilgi Islem Muduru tarafindan kontrol edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

ALP AGRAG AYCA SOZBIR
KALITE YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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Tarih: ..../J.....[.....

Uygunsuz Uriin/Hizmet

Uygunsuzlugun Saptandigi Birim

Uygunsuzluk Nedeni Ve Ag¢iklamasi:

Uygunsuzlugu Tespit Eden:

Birim Sorumlusu:

Uygunsuzlugun Géziimii igin Diizeltici / Onleyici Faaliyet Uygulanacak mi? Evet O Hayir O

Degerlendirme: Tarih:..... [ ...

Birim Sorumlusu:

Yonetim Temsilcisi:




