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	PROTSEDUUR NR. 4

	
	MITTEVASTAVUSTE KÄSITLEMINE

	
	LOODUD: Tallinnas,  29.01.2004



EESMÄRK

Määratleda mittevastavuste käsitlemise kord kokkulepitud nõuetele mittevastava teenuse osutamisel kõigil teenuse osutamise etappidel.
Vastutus 

Määratud isikud vastutavad protseduuri järgimise eest vastavalt käesolevas protseduuris toodud tabelile. Mittevastavuste kogumise, edastamise ja analüüsi eest vastutab ettevõtte juhataja.
1. Mittevastavus identifitseerimine

Mittevastavusteks oma tegevuses peab ettevõtte mittevastavusi vastavalt allolevale tabelile, kus on ära toodud mittevastavuste käsitlemise protsess.
	Liik
	Avastaja
	Aruanne
	Korrigeerija
	Esialgne lahendusviis
	Info edastamine

	Projekti

vead
	Juhataja

Projektijuht

Sekretär
	KA, NP

KA, NP

KA, NP
	PJ

PJ

-
	Info tellijale

Info tellijale

-
	Tellija

Tellija

X

	Erinevus projektiga
	Juhataja

Projektijuht

Sekretär
	KA, NP

KA, NP

KA, NP
	PJ

PJ

-
	Viia vastavusse või kooskõlastada tellijaga
	-

X

X

	Tehno- loogilised vead
	Juhataja

Projektijuht

Sekretär
	KA, NP

KA, NP

KA, NP
	PJ

PJ

-
	Viia vastavusse tehnoloogiaga
	-

X

X

	Puudused 

lõpp

teenuses
	Juhataja

Projektijuht

Sekretär
	KA, NP

KA, NP

KA, NP
	PJ

X

-
	Kooskõlastada tellijaga

Kooskõlastada tellijaga

X
	-

X

X


NP – nõupidamise protokoll

 
PJ – projektijuht

KA – kvaliteediaruanne 


X   – teatada koheselt juhatajale

2. Mittevastavuste käsitlemine


Järgnevaid tegevusi käsitletakse ettevõttes kui mittevastavuste jooksvat haldamist – kohest tegevust kliendi vajaduste rahuldamiseks ja protsessi kiiret kontrolli alla saamist.

i. Mittevastavusest kohene informeerimine

ii. Mittevastavuse fikseerimine

iii. Mittevastavuse dokumenteerimine

iv. Mittevastavuse põhjuste uurimine ja lahendusviiside leidmine

v. Mittevastavuse kõrvaldamine

vi. Korrigeeritud mittevastavuse heakskiitmine

Mittevastavusest informeeritakse vastavalt eelpool protseduuris esitatud tabelile. Iga töötaja on kohustatud mittevastavuse ilmnemisel algatama kvaliteediaruande koostamist. Reklamatsioonid ja kvaliteediaruanded registreeritakse mittevastavuste registreerimis-kaustas juhataja või tema poolt volitatud isiku poolt. Kvaliteediaruandes ja/või nõupidamise protokollis kirjeldatakse mittevastavust ning ettevõtte nõupidamisel määratakse selle likvideerimiseks esialgne lahendus. 

Kui töötaja ei saa mingil põhjusel koheselt kvaliteediaruannet koostada, on ta kohustatud mittevastavusest teavitama juhatajat, kes täidab kvaliteediaruande ja kinnitab selle oma allkirjaga. Kehtivaid ja lõpetatud kvaliteediaruandeid hoitakse vastavas toimikus vastavalt dokumendi- ja andmeohje protseduurile.

Kord kvartalis koostab juhataja kvaliteediaruannete põhjal analüüsi, millele järgneb korrigeeriv ja ennetav tegevus vastavalt korrigeerivate ja ennetavate tegevuste protseduurile.

2.1. Kliendi kaebuste korrigeerimine

Kliendi kaebus on igasugune negatiivne märkus AS Taalri Varahaldus teenuse kvaliteedi kohta, mis võib põhjustada rahalise nõude ja kahjustab ettevõtte mainet. Igasugustele märkustele tuleb reageerida koheselt.

Klient esitab kaebuse suuliselt, kirja, faksi või e-maili teel. Kaebuse saanud töötaja informeerib koheselt kaebusest juhatajat, kes registreerib kaebuse mittevastavuste kaustas. Kaebusele lisatakse ka töötaja poolt täidetud kvaliteediaruande blankett.

Juhataja võib määrata korrigeeriva tegevuse eest vastutaja. Korrigeeriva tegevuse eest vastutav isik:

· uurib välja kliendi kaebuste peamised põhjused ja koostab põhjust kõrvaldava korrigeeriva tegevusplaani;

· viib plaani ellu;

· informeerib klienti puuduse likvideerimiseks tarvitusele võetavatest abinõudest ja ettepanekutest vastavalt reklamatsioonis toodule või täiendavale kokkuleppele ja hiljemalt kahe nädala jooksul kirjalikult;

· esitab kokkulepitud ajaks täidetud kvaliteediaruande (koos võimalike lisamaterjalidega) juhatajale, kes hindab aruande efektiivsust ja kinnitab selle.

Mittevastavuse juhtum loetakse ettevõttes lõpetatuks, kui:
· kliendile on saadetud kirjalik kinnitus puuduste likvideerimise kohta;

· kliendilt on saadud kirjalik (või suuline) kinnitus puuduste likvideerimise kohta;

· korrigeeriv tegevus on heaks kiidetud juhataja poolt (allkiri kvaliteediaruandel).

2.2   Töötajate kaebuste korrigeerimine

Iga töötaja võib tekkinud probleemile lahenduse leidmiseks vormistada kvaliteediaruande, mille ta edastab juhatajale, kes vaatab selle läbi. Juhataja määrab korrigeeriva tegevuse eest vastutava isiku, kes:

· uurib välja töötaja kaebust põhjustavad asjaolud ja koostab põhjuste kõrvaldamiseks korrigeeriva tegevusplaani;

· viib plaani ellu;

· esitab kokkulepitud ajaks täidetud kvaliteediaruande (koos võimalike lisamaterjalidega) juhatajale, kes hindab aruande efektiivsust ja kinnitab selle.

Mittevastavuse juhtum loetakse ettevõttes lõpetatuks, kui:

· töötajat on lahendusest informeeritud;

· korrigeeriv tegevus on heaks kiidetud juhataja poolt (allkiri kvaliteediaruandel)

2.3  Auditite käigus leitud mittevastavuste korrigeerimine

Sisemiste kvaliteediauditite käigus leitud mittevastavuste käsitlemisel lähtutakse sisemiste kvaliteediauditite protseduurist.
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