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1. AMAÇ ve KAPSAM
Bu prosedürün amacı MTO KYS çerçevesinde yürütülen çalışmalarda ortaya çıkan her türlü uygun olmayan hizmetin ne şekilde giderileceğinin yöntem ve usullerini tespit etmektir.

Bu prosedür Kalite Yönetim Sistemi El Kitabında anlatılan ve ISO 9001:2008 KYS standardı ile TOBB akreditasyon gereklerini yerine getirmek için hazırlanmıştır. Hizmet kalitesini doğrudan ve dolaylı olarak etkileyebilecek her türlü uygunsuzluk bu prosedür kapsamında değerlendirilir.Müşteri şikayetleri de uygunsuzluk olup bu prosedür kapsamında ele alınır. 
2. İLGİLİ DÖKÜMANLAR VE REFERANSLAR
MTO-PR13-YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PROSEDÜRÜ
MTO-PR04-SATIN ALMA PROSEDÜRÜ
MTO-PR08-İÇ DENETİM PROSEDÜRÜ
MTO-PR10-DÜZELTİCİ, ÖNLEYİCİ FAALİYETLER VE İYİLEŞTİRME PROSEDÜRÜ
MTO-PR12-MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ VE İYİLEŞTİRİLMESİ PROSEDÜRÜ
MTO-FR30-DÖFİ FORMU
MTO-FR11-İÇ YAZIŞMA FORMU
MTO-FR29-ÜYE-PERSONEL ÖNERİ VE ŞİKAYET FORMU
MTO-FR31-TEDARİKÇİ DEĞERLENDİRME FORMU
DK-01-TOBB KANUNU

DK-07-TS EN ISO 9001 

3. TANIMLAR
Uygunsuzluk:

Yasalara, Standartlara ve belirlenmiş gereklere uygun olmayan bir hizmetin ortaya çıkma durumudur.

Uygun Olmayan Hizmet:

Kalite Yönetim Sistemi çerçevesinde oluşturulan DK-07 ve DK-01  doğrultusunda yürütülen kuruluş hizmetlerinde, bu yasa ve standartlar dışında ortaya çıkmış hizmetlerdir.
4.GÖREV VE SORUMLULUKLAR
4.1 Kalite Yönetim Temsilcisi

Bu prosedürün yürütülmesinden Kalite Yönetim Temsilcisi sorumludur.

4.2 Birim Sorumluları
Bütün birim sorumluları her türlü hizmet ve operasyonu onaylı prosedür ve talimatlar ile yürütmekten ve uygun olmayan hizmeti kontrol ederek iyileştirmekten sorumludur. 
4.3 Genel Sekreter

Prosedürleri çalışanlar uygular ancak prosedürlerin tüm bölümlerde uygulanmasını   kontrol etmekten Genel Sekreter sorumludur.

5. DAĞITIM VE DOSYALAMA
Tüm dokümanların orijinal onaylı nüshaları KYT’ de dosyalanır ve saklanır.MTO-PR01 e göre revizyon ve dağıtım bölümünde anlatılan kurallar bu prosedür için de geçerlidir.

6. UYGULAMA
6.1. Uygunsuzluklar

Bütün birim sorumluları gerekliyse yeni prosedür, talimat, form ve benzeri doküman ihtiyaçlarını belirlemekten ve Kalite Yönetim Temsilcisi’ne raporlamaktan sorumludular.  Uygunsuzluklar iç denetim esnasında, KYT’ nin talep edeceği ara denetim sonucunda veya KYT tarafından ilgili personele bildirilmesi sonrasında birim sorumlusu tarafından ortadan kaldırılır. 
Personelin tespit ettiği veya zaman içinde herhangi bir birimde ortaya çıkan uygunsuzluklar personel tarafından MTO-FR30 veya MTO-FR11 düzenlenerek, KYT‘ den düzeltici/önleyici faaliyetin başlatılmasını ister. Talebin KYT tarafından önerilip GS’ ce uygun bulunması halinde MTO-PR10 a göre çalışma başlatılır. Müşteri tarafından belirtilen uygunsuzluklar MTO-FR29 doldurularak kontrol altına alınır ve uygunsuzluk giderilir. Tedarikçilerden kaynaklanan uygunsuzluklar tedarikçilerle yapılan hizmet sözleşmeleri, şartnameler veya protokoller çerçevesinde belirtilen usuller doğrultusunda kontrol edilerek giderilir.
Satın almadan kaynaklanan uygunsuzluklarda, uygun olmayan ürünlerin serbest bırakılabilmesi için onay verme yetkisi, oda içerisinde, yönetim kurulu adına Genel Sekretere aittir. Genel Sekreter, ürünün serbest bırakılmasında, MTO-FR31 de belirtilen kabul kriterini göz önüne alır.Hizmet satın alımında, satın alınan hizmetin, satın alma şartlarına uygunluğu, İlgili birim sorumlusu  tarafından kontrol edilerek, Yönetim Kurulunda görüşülmek üzere Genel Sekretere raporlanır.Hizmet tedarikçisinden uygunsuzluğun giderileceğine dair taahhüt alındığında, satın alınan hizmetin kullanılabilir kısmının serbest bırakılması için Yönetim Kurulu adına, onay yetkisi, Genel Sekretere aittir.

Kuruluş içerisinde üretilen hizmetin ,Yasalar, Mevzuatlar, Oda İç Yönetmelikleri ve MTO prosedürlerinde  belirtilen esaslara  göre kontrol edilir. Uygun olmayan hizmet, bir bilgilendirme ile ilgili ise, bilgilendirme yapılan kişi yada kurum Genel Sekreter tarafından yazılı olarak tekrar bilgilendirilir.

6.2. Düzeltici Faaliyetler

MTO-PR13 gereğince YGG toplantılarının girdisi olan düzeltici ve önleyici faaliyetler iç denetim sonuçları MTO-PR08 yada MTO-PR12 uygulamalarının sonuçlarına göre ortaya çıkar ve aşağıdaki gibi gruplanabilir.

· İç/dış denetimi sonuçları,

· Müşteri şikayetleri 

· Tedarikçi değerlendirmeleri

· Plan hedeflerinden sapmalar

· Uygunsuzluklar… vb.için başlatılır.

Düzeltici faaliyet başlatıldıktan sonra, tüm faaliyet belirli bir plan çerçevesinde yürütülür. Buna göre öncelikli olarak düzeltici faaliyetin niçin başlatıldığı ve sonucunda ne beklendiği, daha düzeltici faaliyetle ilgili çalışmalar başlatılmadan ortaya konmalıdır.

Her düzeltici faaliyet ilgili birim sorumlusu tarafından tayin edilen belirli bir kişi tarafından yürütülür.Faaliyete katılması gerekli görülen diğer MTO çalışanları da faaliyet planlarında gösterilir.

6.3.İzleme ve Değerlendirme Faaliyetleri
Uygunsuzluğun değerlendirilmesi sonucu bulunan çözüm önerisi ilgili bölüm sorumlusu ve gerekli gördüğü kişiler tarafından değerlendirilerek onaylanır. Düzeltici faaliyet uygulamaya geçirilir, bir süre izlenerek etkinliği garanti altına alınır. Düzeltici faaliyet sonucu bir faaliyet değişikliği ilgili birim  sorumlusu ve Kalite Yönetim Temsilcisinin onayı ile yürürlüğe girer.

Düzeltici faaliyet sonuçlandıktan ve uygulamaya geçirildikten sonra, gerçekten etkin olarak çalıştığının anlaşılması için önceden belirlenmiş bir zamanda tekrar kontrol edilmesi gerekir. Bu kontrol işlemi Kalite Yönetim Temsilcisi veya tayin edeceği bir kişi tarafından yapılır. Kontrol sonucuna göre düzeltici faaliyet tam olarak uygulamaya geçirilir ya da uygunsuzluk durumunda faaliyet yeniden başlatılır. Denetim zamanının dışında ortaya çıkan düzeltici faaliyetlerin planı KYT tarafından uygun görülen zaman/ yer/kişi gibi bilgileri içerir.

6.5. Takip Faaliyetleri
Uygunsuzluk ve düzeltici faaliyetlerin takibi MTO-PR10 a göre MTO-FR30 ile Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından takip edilir.

	Hazırlayan:

Kalite Yönetim Temsilcisi
İLKER GÖKAY
	Onaylayan :
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