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4.1.1.

Kalite Yonetim Sistemi ve slreglerin performanslarinin sirekli iyilestirilebilmesi
icin gerekli olan iyilestirici, duzeltici ve Onleyici faaliyetler konusunda yazili bir
sistem olusturmaktir.

KAPSAM

Kalite sisteminin batin pargalari, tim siregler ve tim bolumler ile ilgili iyilestirici,
dlzeltici ve Onleyici faaliyetleri kapsar.

TANIMLAR

Uygunsuzluk: ISO 9001 standardinin sartlarina, musteri isteklerine veya
dokumante edilmis kalite sistemine aykiri durumlardir.

lyilestirici Faaliyet: Kalite Politikasi, Kalite Hedefleri, YGG Toplantilari, tetkikler
vb. yontemlerin kullanimi ile kalite ydnetim sisteminde ve sureclerde yapilan
iyilestirme calismalaridir.

Duzeltici Faaliyet: Var olan bir uygunsuzlugun bir daha tekrarlanmamak Uzere
ortadan kaldirilmasi igin sebepler Uzerinde yapilan galigmalardir.

Onleyici Faaliyet: Potansiyel bir uygunsuzlugun ©6nlenmesi icin yapilan
calismalardir.

Oneri: Personelin siirecin daha etkin ydritilmesi icin gelistirdigi faaliyetler
batunudar.

Risk: Kurumun stratejik, mali ve operasyonel hedeflerini gergeklestirmesini
engelleyecek, her turlu olayin gergeklesme olasiligidir. Bununla birlikte kurumun
amagclari ile stratejik hedeflerine ulasmasina ve gorevlerinin ifasina engel
olabilecek veya beklenmeyen zararlara yol agabilecek durum ya da olaylardir

DOF: Diizeltici ve 6nleyici faaliyet
DOFi: Diizeltici ve 6nleyici faaliyet istegi
DF: ic tetkik diizeltici faaliyet istegi

UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR
Siirekli iyilestirme Faaliyeti

il Mudurliga, Kalite Yénetim Sistemi’ni ve sireclerini gesitli araclar ve yéntemler
kullanarak surekli iyilestirmektedir. Surekli iyilegtirmede yararlanilan bu yontem
ve araglar asagida agiklanmistir.
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4.1.2. Kalite Politikasi ve Hedefler, yonetim gbzden gecirme toplantilarinda incelenerek
gerekli faaliyet ve tedbirler planlanir.

4.1.3. Tum sdreglerin performanslari Sure¢ Tanitim Formlarinda ve Veri Analizi
Tablolarinda belirlenmis performans kriterlerine gore surekli olglimekte ve
izlenmektedir. Olgme ve izleme sonuglari Veri Analizi Prosedurine
(GTHB_34_ILM_PRD.07) gore analiz edilmekte ve gerekli olabilecek duzeltici ve
Onleyici faaliyetler ongorulmektedir.

4.1.4. Yilda en az 1 kez kurulus i¢i kalite tetkikleri ve 1 kez belgelendirme kurulugu
tetkikleri ile Kalite Yonetim Sistemi'nin ve sureglerin iyilestirmeye acik alanlari
tespit edilmekte ve Iiyilestirimektedir. Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri, Ig Tetkik
Prosedurine (GTHB_34_ILM_PRD.12) gore gerceklestirimektedir. I¢ Tetkik
Prosedlrinde belirtilen uygunsuzluk gideriimediginde I¢ Tetkik Dizeltici Faaliyet
Istek Formu (GTHB.34.ILM.IKS./KYS.FRM.003) kapatilir ve DOFI agilir.

4.2.  Musteri geri bildirimleri (sikayet ve memnuniyet), Mlsteri Memnuniyeti Olglilmesi
prosedurune (GTHB_34_ILM_PRD.11) gore takip edilir

4.3. Risk Yonetimi

4.3.1. Kurumun hedeflerine ulasmasini  guglestiren  engellerin  belirlenmesi,
onceliklendirimesi ve bertaraf edilmesiyle ilgili Kalite Yoénetim Sistemi
kurulmustur.

4.3.2. Veri Analiz Prosediri, Uygun Olmayan Uriin/ Hizmetin Kontrolli Prosediirii ve
diger prosedurlerle tespit edilen risklerin etkisini azaltmak igin iyilestirme
faaliyetleri baslatilir.

4.4. Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler

4.4.1. Dugzeltici ve Onleyici Faaliyetler su durumlarda istenebilir:

+ Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen olumsuzluklarda,

% Bir sure¢ veya isin gergeklestiriimesi sirasinda tekrarlanan sorunlarda,

s Tetkikler sirasinda gézlemlenen aykiriliklarda,

% Musteri(yararlanici) sikayetlerinde, Memnuniyet Anketlerinde,

s Yonetim Politikasi ve Kalite Hedeflerinden sapmalar meydana geldiginde,
% Henulz ortaya ¢cilkmamig potansiyel uygunsuzluklarda (6nlem almak igin)
« Veri Analizi uygulamalar neticesinde,

+ Kalite Yonetim Sistemine veya ISO 9001 standardina uygun olmayan
herhangi bir durum ortaya ¢iktiginda,
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4.5. Diizeltici Onleyici Faaliyet Baglatma:

4.5.1. Duzeltici ve Onleyici Faaliyeti isteyen boliim/kisi, DOF'e konu olan uygunsuzlugu
kesin kriterlerle tanimlayip ilgili faaliyetin yapilacagr bolumu ve faaliyetin
sorumlusunu "Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Talep ve Takip Formu (DOFl)"na
(GTHB.34.ILM.IKS./KYS.FRM.005) vyazarak sube/birimde goérevli kalite
temsilcisine iletir.

4.5.2. Qube / birimde gorevli kalite temsilcisi Sube Mudurinun gorisund belirterek
Yonetim Temsilcisine (licelerde ilge kalite temsilcisine) iletir.

4.5.3. Duzeltici Faaliyet isteklerinde uygunsuzluk/tatminsizlik olusturan sartlarin bir tarifi
verilerek, bu durumdan hizmet kalitesinin nasil olumsuz yonde etkilendigi izah
edilir.

4.5.4. Her bir uygunsuzluk icin bir adet Dizeltici ve Onleyici Faaliyet istek Formu

duzenlenir.

a) Dizeltici faaliyet 6neriimesi durumunda DOFi formundaki diizeltici kutusu

isaretlenir ve DOFI No verilir,

b) Onleyici faaliyet 6neriimesi durumunda DOFi formundaki onleyici kutusu

isaretlenir ve DOFI No verilir,

c) ic Tetkik sonucu onerilmesi durumunda DOFi formundaki diger kutusu

4.5.5.

4.6.
4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

46.4.

isaretlenir ve DOFI No verilir.

Yénetim Temsilcisi (llcelerde Kalite Temsilcisi) ilgili bélim veya kisiden, yapilacak
duzeltici onleyici faaliyeti ve faaliyetin gerekli tamamlanmasi icin gereken sureyi
belirlemesini ister.

Diizeltici Onleyici Faaliyetin Kararlagtiriimasi:

Yonetim Temsilcisi yapilacak faaliyeti ve slreyi inceler ve gerekirse bolimle ve
sube mudurleriyle yuz ylze gorusmeler yapar, sure ve faaliyetle ilgili degisiklik
isteyebilir ve uygun buldugu takdirde DOFI Formunu onaylar.

DOF’e gerekli oimadigina karar verilmigse Kalite Temsilcisi ilgili birime gerekgeli
cevabi DOFi Formu ile verir.

Diizeltici Onleyici Faaliyet talep edilen Bolim/Sire¢ Sorumlusu, problemin
sebeplerini arastirir, nasil bir dizeltici ve dnleyici faaliyet uygulanacagini énerir
ve bu duzeltici faaliyetin hangi zaman zarfinda tam olarak uygulanmaya
konacagina karar verir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet istek Formunun bir kopyasi faaliyeti uygulayacak
birime/kisiye, bir kopyasi kalite temsilcisi verilir, orijinali Yonetim Temsilcisinde
(llcelerde Kalite Temsilcisi) kalir.
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4.7. Diizeltici Onleyici Faaliyetin Takibi:

4.7.1. Agilan tum duzeltici, onleyici faaliyet isteklerinin durumu Duzeltici Onleyici
Faaliyet Talep ve Takip Formu (GTHB.34.ILM.IKS./KYS.FRM.005) ile Yonetim
Sorumlusu (licelerde Kalite Temsilcisi) tarafindan takip edilir. Her ayin sonunda
ilcelerde takip formunun bir kopyasi ilge kalite temsilcisi tarafindan lige Mudurine
onaylatilarak Il Yénetim Sorumlusuna gonderilir.

4.7.2. Duzeltici Faaliyetin tamamlanacagi tarinte veya takip eden 15 is gunu icinde
Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Talep ve Takip Formunda (DOFI) belirtilen kigsi
(Kalite temsilcisi) tarafindan, duzeltici ve Onleyici faaliyetin uygulanip
uygulanmadigi ve eger uygulanmigsa etkili olup olmadigi bir arastirma veya
tetkik yapilarak tespit edilir.

4.7.3. Duzeltici Faaliyetin etkin bir sekilde uygulandigr tespit edilirse Duzeltici Faaliyet
kapatilir. Bu durumda kapatilan DOFI" nin bir kopyasi Yonetim Temsilcisine
(llcelerde Kalite Temsilcisine) verilir.

4.7.4. Eger yapllan incelemeden sonra uygunsuzlugun devami s6z konusu ise DOF’ i
takip eden kisi DOF’U olumsuzlugu belirterek kapatir ve formu ilgili birime teslim
eder. llgili birim Yonetim Temsilcisine (licelerde Kalite Temsilcisine) bildirir ve
Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formunda agiklar.

4.7.5. Etkili olduguna karar verilerek kapatilan Duzeltici Onleyici Faaliyet Formlari
Yonetim Temsilcisi (ligelerde Kalite Temsilcisi) tarafindan saklanir.

4.8. Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gegirme toplantilarinda kapatilan duzeltici
Onleyici faaliyetlerin etkinligi ve hala uygulamada olan Duzeltici Onleyici Faaliyet
isteklerinin ne durumda oldugu ust yonetime sunulur.

5. ILGILi DOKUMANLAR

5.1. Formlar

5.1.1. Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep ve Takip Formu GTHB.34.ILM.IKS./KYS.
FRM.005

5.2. Referanslar

5.2.1. Kurulus ici Kalite Tetkikleri Prosediirii GTHB_34_iLM_PRD.12

5.2.2. Yonetimin G6zden Gegirmesi Proseduru GTHB_34_iLM_PRD.01

5.2.3. Musteri Memnuniyetinin Olgiilmesi Prosediirii GTHB_34_iLM_PRD.11

5.2.4.  Veri Analizi Proseduru GTHB_34_iLM_PRD.07




