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1. AMAGC:

Kalite Yonetim Sistemi faaliyetleri sirasinda uygunsuzluga yol agan ana nedenleri belirlemek,
bu nedenleri ortadan kaldirmak igin duzeltici faaliyetleri planlamak, uygulamak, yuritmek ve
kontrol etmek, muhtemel uygunsuzluklarin énlenmesi igin yapilacak olan iyilestirici faaliyetler
konularinda bir sistem batunliga saglamak, Uyelerden gelen sikayetleri arastirmak ve
tekrarinin 6nlenmesi igin tedbirler almak konusunda yontem ve sorumlulari belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosedur Tum Birimleri kapsar.

3. REFERANSLAR ve iLGILI DOKUMANLAR:

DIF istek Formu F.19

DiF, Personel ve Uye/Musteri Sikayetleri Takip Formu F.25
Personel Memnuniyeti Anketi ANKET.01
Uye Anketi ANKET 02
Yangin Séndirme Cihazi Kullanma Talimati T.03
Yangin Talimati T.04
Uye/Personel Dilek, Oneri ve Sikayet Degerlendirme Talimati T.09

4. TANIMLAR:

Uygunsuzluk: Yoénetim ve Uye/Musteri isteklerine, dokimante edilmis Kalite Yonetim
Sistemine uymayan, aykiri disen her turli olumsuzluk durumudur.

Duzeltici_Faaliyet: Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasinda aksakliga neden olan
durumlarin giderilmesi i¢in yapilan ¢alismalar ve etkinliklerdir.

lyilestirici Faaliyet: Potansiyel uygunsuzluk nedenlerinin arastirilarak ortadan kaldiriimasi icin
yapilan galismalar ve etkinliklerdir.

5. SORUMLULUK:

Bu prosedirin uygulanmasindan Yoénetim Kurulu Bagkani/Genel Sekreter ve  Ydnetim
Temsilcisi basta olmak Uzere dizeltici ve/veya iyilestirici faaliyete konu olan tim personel
sorumludur.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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6. PROSEDUR:
6.1. DUZELTICI VE IYILESTIRICi FAALIYETLER:

Duzeltici Faaliyetler su durumlarda istenebilir:

-Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen olumsuzluklarda,

-Bir sureg veya igin gergeklestiriimesi sirasinda tekrarlanan sorunlarda,

-Bir i¢ tetkik sirasinda gézlemlenen aykiriliklarda,

-Uye/Musteri sikayetlerinde,

-Tedarikgilerden alinan mal yada hizmetlerde bir uygunsuzluk tespit edildiginde,

-ISO 9001: 2015 KYS Standardina uygun olmayan herhangi bir durum ortaya ¢iktiginda,
-Basinda KMTSO hakkinda ¢ikan olumsuz haber durumunda,

-Oneriler oldugunda.

lyilestirici Faaliyetler ise su durumlarda istenebilir:

- Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen potansiyel olumsuzluklarda,
- |statistiksel olarak prosesin kontrol disina ¢ikma egilimi gosterdiginde,
- Standart disi izinler oldugunda,

- Tetkik sonuglari oldugunda,

- Kalite kayitlari oldugunda,

- Uye/Musteri sikayetleri oldugunda,

- Basinda KMTSO hakkinda ¢ikan olumsuz haber durumunda

- Oneriler oldugunda.

Butun bunlarin diginda kurum personeli tarafindan da uygulanan herhangi bir faaliyet hakkinda
veya farkli bir konuda Duzeltici ve/veya lyilestirici faaliyet istegi olabilir.

Diizeltici faaliyetler DIF Istek Formu doldurularak agilir. Doldurulan form Yénetim Temsilcisine
verilir. Kalite Yonetim Temsilcisi duzeltici faaliyete konu olan uygunsuzlugun kaynagi olan kisi
ve birimi belirleyerek bu birimlerle diyaloga geger ve uygulanacak duzeltici faaliyetlerle ilgili
olarak faaliyeti ve uygulama suresini belirler.

lyilestirici faaliyet yukarida verilen ve iyilestirici faaliyet kaynaklarini olusturan bir konudaki
potansiyel uygunsuzluk ile ilgili ise, Yonetim Kurulu Baskani/Genel Sekreterin bilgisi dahilinde
Yonetim Temsilcisi tarafindan baslatilir.  Yénetim Temsilcisi bu konular ile ilgili olarak elde
edilen verileri kontrol ve takip eder. Bu verileri analiz eder ve potansiyel uygunsuzluk olabilecek
konulari belirler. Bdyle bir durumda  Ydnetim Temsilcisi DIF istek Formunun, potansiyel
uygunsuzluk bdlimind doldurur. lyilestirici faaliyet kurum igerisinden herhangi birisinin istegi
de olabilir. Bu durumda iyilestirici faaliyeti isteyen kisi s6zli olarak Yoénetim Temsilcisini
bilgilendirir. Yonetim Temsilcisi uygun gérmesi halinde formu doldurarak yururluge alir.

Yonetim Temsilcisi potansiyel uygunsuzlugun niteligine gore iligkili birim Sorumlular ve
gerekiyor ise Yonetim Kurulu Baskani/Genel Sekreter ile toplanti yapar ve alinan kararlari DIF
Istek Formunun iyilegtirici faaliyet kismina kaydeder.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Alinan kararlar ile ilgili uygulanacak faaliyetler ve bu faaliyetleri uygulayacak birim Sorumlulari
Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenir. Faaliyetleri uygulayacak birim Sorumlulari konu ile ilgili
olarak bilgilendirilir.

lyilestirici faaliyetler ile ilgili alinan kararlarin takibi ~ Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
Faaliyetlerin tamamlanmasi ile birlikte DIF Istek Formuna sonug¢ yazilarak Yonetim Kurulu
Baskani/Genel Sekreter tarafindan onaylanir.

Bu faaliyetlerle ilgili uygunsuzluk konusu kalite birimi ile ilgili ise veya herhangi bir faaliyet
konusunda anlasmazlik varsa Yonetim Kurulu Baskani/Genel Sekreter devreye girer.

Diizeltici ve/veya lyilestirici faaliyet konusu olan tiim birimler ilgili faaliyetin uygulanmasina aktif
olarak katilmasindan sorumludur.

Diizeltici ve/veya lyilestirici faaliyetin belirlenen sireler icerisinde tamamlanamamasi
durumunda tamamlanmama nedenleri ile ilgili olarak Yonetim Kurulu Baskani/Genel Sekreter
bilgilendirilir ve  Yonetim Temsilcisi ile Yonetim Kurulu Bagskani/Genel Sekreterin beraber
verecekleri karara gore faaliyet yapilir.

Acilan Diizeltici ve/veya lyilestirici faaliyetler DIF ve Uye/Misteri Sikayetleri Takip Formu ile
takip edilir.

Acillan ve yulratilen dizeltici ve/veya iyilestirici faaliyetler Yonetimin Gézden Gegirme
toplantilarinin gindem maddelerinden birisini olusturur. Bu toplantilarda uygulanan faaliyetlerin
etkinligi degerlendirilir ve gerekiyorsa tedbirler alinir.

5.2. UYE/MUSTERI SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESI:

Kurulusumuza gorsel —yazili medya, e-mail, s6zli veya faks ile gelen Uye/musteri sikayetleri
velveya Kurulusumuzdaki herhangi bir yetkili tarafindan Uye/migsteri sikayetleri alinmigsa
Uye/Musteri Sikayetleri Degerlendirme Formuna kaydedilerek  Yonetim Temsilcisi tarafindan
degerlendirmeye alinir.

Yonetim Temsilcisi sikayete bir numara vererek, sikayet konusunu ilgili birim Sorumlusu ile
gorusur ve gerekli degerlendirmeleri yapar. Bu degerlendirmeden sonra Uye/Musteri sikayeti ile
ilgili gerekirse;

e Yazi istenmesine veya
e Sikayetin yerinde incelenmesine veya
e Sikayeti, ilgili birimle gorusulerek degerlendiriimesine karar verilir.

Uye/Miisteri sikayetlerinin durumlari Uye/Misteri Sikayetleri Takip Formu ile takip edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Yonetim Temsilcisi yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin
kabull veya reddi gerekgeleri ile birlikte Uyeye/musteriye bildirilir.

Uye/Musteri sikayetinde hakli bulunmussa Yoénetim Temsilcisi sikayetle ilgili birimle goruserek
sikayetin giderilmesi icin gerekli yontem ve calismalari belirler ve Uye/Musteri Sikayetleri
Degerlendirme Formuna kaydederek, uygulanmasini talep eder.

Uye/Musteri Sikayetleri Degerlendirme Formuna sikayetin giderilmesi icin yapilan islem ve
bundan sonra benzer gikayetlerin olmamasi i¢in uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina
alinir. Yonetim Temsilcisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit
etmisse bu konuda talimat ve/veya sure¢ hazirlanmasina veya mevcutta var ise revizyonuna
karar verebilir.

Kalite Sisteminin degerlendirmesi amaci ile yapilan Yonetimin Gozden Gegirme toplantilarinda,
0 gune kadar alinan Uye/musteri sikayetleri ve yapilan c¢alismalar Yonetim Temsilcisi
tarafindan degerlendiriimesi igin glindeme getirilir.

Ayni konuda arka arkaya 3 defa sikayet gelmesi durumunda duizeltici faaliyet tekrarlanir ve
uygun olmamasi durumunda iyilestirici faaliyet calismasi Yonetim Temsilcisi tarafindan
Duzeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosedurtne gore baslatilir.

6.3 UYE VE GALISAN MEMNUNIYET ANKETLERININ DEGERLENDIRILMESI:

Uyelerimiz olan gercek ve tlizel kisilere ve calisanlarimiza  Yénetim Temsilcisi tarafindan
hazirlanan Uye Memnuniyet Anketi, Calisan Memnuniyet Anketi; yilda en az bir defa faks,
ziyaret vb gibi yontemlerle gonderilir ve Uyelerin ve galisanlarin memnuniyet durumlari élgulGr.
Yapilan anketlerden alinan cevaplar Ydénetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek istatistiki
analizleri yapilir. Bu analiz neticesinde iyilestiriimesi gereken noktalar tespit edilir ve bu konularla
ilgili gerekiyorsa Diizeltici / lyilestirici Faaliyetler uygulanarak (iye ve calisan memnuniyetini
artirmaya yonelik olarak iyilestirmeler gerceklestiriimis olur. Anketler Yoénetim Kurulu
Baskani/Genel Sekreterin karari ile gerekiyorsa bir defadan fazla da uygulanabilir.

7. REVIZYON:

Revizyon No Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN




