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EESMÄRK

Määrata teenuse osutamise käigus aset leidnud mittevastavuste põhjuste uurimise ning korrigeeriva ja ennetava tegevuse kord, eemärgiga vältida korduvate probleemide jätkuvat ilmnemist.
Vastutus

Iga ettevõtte töötaja vastavalt oma tegevusvaldkonnale ja kompetentsile. Informatsiooni haldamise eest vastutab juhataja
1. Mittevastavuste põhjuste uurimine

Teenuste osutamise käigus leitud mittevastavusi käsitletakse vastavalt mittevastavuse käsitlemise protseduurile. Korrigeeriva tegevuse algatamiseks koostab juhataja kord aastas selle aja jooksul koostatud kvaliteediaruannete ja nõupidamiste protokollide põhjal analüüsi korduvate ja/või laiaulatusliku mõjuga probleemide kohta (sama probleem on esitatud rohkem kui ühes aruandes), mida arutatakse ettevõtte koosolekutel. Samuti esitab juhataja oma nägemuse, missugused on analüüsitava tegevuse võimalikud probleemsed kohad.

Ettevõtte koosolekutel uuritakse aset leidnud mittevastavuste peamisi põhjuseid ja koostatakse korrigeeriva tegevuse kava. Juhataja määrab korrigeeriva tegevuse eest vastutava isiku ja tähtajad tegevuste täitmisest ülevaate andmiseks.
2.  Ennetav tegevus: Vajalikud informatsiooniallikad, analüüsid

Juhataja kasutab ennetavaks tegevuseks järgmiseid kanaleid:

· Auditite tulemused: juhataja omab ülevaadet iga sise- ja välisauditi kohta.

· Eesmärkide täitmise tulemused: juhataja koostab aruande kvaliteedieesmärkide täitmise kohta kord aastas.

· Kliendiküsitluse tulemused: juhataja koostab kokkuvõtte kliendiküsitlusest kord aastas.

· Klientide, töötajate ettepanekud: kõik ettevõtte töötajad võivad esitada ettepanekuid ettevõtte töö parendamiseks. Juhataja vaatab ettepanekud üle ja neid arutatakse koosolekutel. Kui klient soovib kirjalikult ettepanekuid teha, siis võib ta seda teha vabas vormis. Kui klient soovib edastada ettepanekut suuliselt, siis kirja paneb selle töötaja, kellele ettepanek edastati. Kõiki klientide ettepanekuid arutatakse ettevõtte koosolekutel.

· Projektijuhtide lõpparuanded: projektijuht koostab iga projekti lõpus aruande, kus toob välja projekti kulgu häirinud faktorid ja ettepanekud töö parendamiseks.

· Kvaliteediaruanded: juhataja koostab kord aastas kokkuvõtteid kui selleks on vajadus.
2.2. Ennetav tegevus: Ettepanekute käsitlemine

Vähemalt kord aastas toimuval kvaliteedialasel nõupidamisel arutatakse läbi analüüside ja kokkuvõtete tulemused ning protokollitakse mittevastavuste peamised põhjused. Põhjuste kõrvaldamiseks määrab juhataja vastutava isiku, kes koostab ennetava kava ja viib selle ellu.

Nõupidamisel arutatakse laekunud ettepanekuid ja sobivate ettepanekute korral leitakse lahendused või määratakse vastutav isik lahenduste väljatöötamiseks. Juhataja poolt määratud vastutav isik vastutab selle eest, et kokkulepitud ennetavad tegevused viiakse ellu kokkulepitud aja jooksul. Kõik korrigeerivatest ja ennetavatest tegevustest tulenevad muudatused dokumentidesse tehakse vastavalt dokumendi- ja andmeohje protseduurile.

Peale ennetava tegevuse tähtaja möödumist hindab juhataja ennetava tegevuse efektiivsust. Kõik ennetava tegevusega seotud otsused protokollitakse. Koosolekute protokollid säilitab juhataja vastavalt tõendusdokumentide ohje protseduurile.
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