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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Otelleri”nin biinyesinde, iiriin ve hizmet kalitesini olumsuz etkileyen, verimsizlige neden olan,
tlim is stireclerinde gereksiz maliyetlere yol acan problemleri ve /veya eksiklikleri tespit etmek, hatanin olusmadan
o6nlenmesini saglamak ve iriin/hizmet ile stireglerin kalitesini siirekli gelistirmeye yonelik gerekli faaliyetleri
diizenlemek i¢in yetki ve sorumluluklari belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir uygun olmayan hizmetin incelenmesinde ve uygun olmayan iiriinlerin kullafiuminin 6nlenmesi, elden
cikartilmasi, degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetinin dl¢limii, diizeltici ve 6nleyiei gibi iyilestiriciyfaaliyetleri
kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. Uygunsuzluk:Uriin veya hizmet ile ilgili Belirtilen sartlarin yerine getirilmemesi

3.2. Diizeltici Faaliyet: Saptanan uygunsuzluklarin sebeplerini 6rtadan kaldirmak™icin yiiriitilen planh ve
sistematik faaliyetlerdir.

3.3. Onleyici Faaliyet: Olusma riski olan uygunsuzluklarm seb@plerini ortadan kaldirmak icin yiiriitiilen planh ve
sistematik faaliyetlerdir.

3.4 lyilestirici Faaliyet: Uriin veya hizmet le ilgili i¢ ve dis‘emnuniyeti arttirmay: saglayici éneriler.
3.5.Diizeltme: Tespit edilen uygunsuz durumu elimine etmek igin gerceklestirilen faaliyet

4. ILGILI DOKUMANLAR

4.1. DOFI (Diizeltici ve Onleyici Faaliyet istegiy) (Otel paketProgrami)
4.2. DOFI Takip Listesi (Otel paket Programi)

4.3. Dokiiman Kayitlarin Kontrolii Prosedurii(PR-001)

4.4, Veri Analizi Prosediiri (PR-009)

5. SORUMLULAR

5.1. Operasyon Mudiirii

5.2. Cevre Mihendisi

5.3. Toplam Kalite¥0netim Temsilcisi
5.4. Gida Giivenligi Ekip,Lideri

5.4. Departman-¥Yoneticilexi

6. PROSEDURUN UYGUEANISI
6.1. Uygunsuzlugun Tespitive Diizeltme

Kalite, kontrel, iiretim muayene faaliyetleri, miisteri sikayetleri, belgelendirme/gézetim ve yasal kuruluslarin
incelemesi sonucu veya herhangi bir faaliyet sirasinda tespit edilen uygun olmayan triinler alikonur, etiketlenerek
tanimlanir ve gerektiginde degerlendirme yolunun belirlenmesine kadar bekletilecekse Uygun Olmayan Uriin
alaninda karantinaya alinir. Boéylece karantinadaki iirlinlerden diger trtnlere fiziksel, biyolojik ve kimyasal
bulasmalar onlenir. Depolarda stok halinde bulunan malzeme ve iriinlerde uygunsuzluk ve/veya hasar tespit
etmesi durumunda vakit kaybetmeden Departman Yoneticilerine haber verilir. Departman Yoneticisi, Gida
Giivenligi Ekip Lideri ve Toplam Kalite Yonetim Temsilcisine durumu iletir ve yapilacak degerlendirme sonucunda
asagidaki kararlar verilir:

Girdi malzemesi ise; Uretimde/hizmette kullaniip kullanilamayacagi (Uretimde kullanilmayacak ise tedarikgi
firmaya iade/imha edilir)
Son Uriin ise; Misafire gonderilip gonderilemeyecegi (misafire gonderilmeyecek ise imha edilir)
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Uretim asamasinda iiriinde herhangi bir uygunsuzluk ile karsilagilmis ise Gida Giivenligi Ekip Lideri ve Toplam
Kalite Yénetim Temsilcisi diizenlenen Uygun Olmayan Uriin/Hizmet Bildirimi yapilarak asagida ki kararlardan
birini uygular;

a) Siipheli lirtiniin miktari cok ise ve net bir degerlendirilme yapilamiyorsa Gida Giivenligi Ekip Lideri ve Toplam
Kalite Yonetim Temsilcisi alacagi karar ile bu tiriinden numune aldirarak laboratuar analizine gonderilmesini saglar.
Laboratuardan gelecek analiz rapor sonucuna gore gerekli islemler yapilir.

b) Yeniden isleme tabi tutulabilir.

) Oldugu gibi kullanilabilir

d) Alternatif uygulamalar i¢in ayrilabilir

e) Imha edilebilir.

CCP’nda kritik limitler asildiginda veya Operasyonel OGP’ nda kontrol kaybedildiginde, etkilenen.iriinlér Potansiyel
Giivenli Olmayan - Siipheli Uriin olarak ayrilir, etiketlenir ve/veya ilgili diger birimlere duyurfilarak piyasdya @nzi
onlenir. Yapilacak fiziksel, kimyasal veya biyolojik analizler sonucu iiriin tanimlamalari vegasal mevzuatlara gore
bu iirtinler ile ilgili uygunluk veya uygunsuzluk karar verilir.

Uygunsuzluga neden olan tehlike;

- Belirlenmis kabul edilebilir seviyeye indirildiginde,

- Uygunsuzluga ragmen kriter kabul edilen limitler dahilindeyse,

- Gida zincirine girmeden 6nce tehlikenin kabul edilebilir seviyeye indirilebilecek olmasrdurumunda; (CCP, Op. OGP
ve OGP programlar izleme sistemleri disinda kanitlarla, kontrol énlemlerinin Veya kombinasyonlarinin tehlikeyi
elimine ettiginin kanitlar1 veya 6rnekleme, analiz ve/veya dogrulamaéSonuglar1 doghultusunda)kalite birimi {iriinii
serbest birakabilir.

Uygunsuz iiriin olarak belirlenen iiriinlerde diizeltmelef,’HACCR,Plan1 veya@p. OGP Programi’'na gore yapilarak
kayit altina alinir.

Uriindeki uygunsuzluklar asagidakileri icerirse iiriin serbest birakilamaz
- CCP’lerde sapmalar varken iiretilmis tirtinler
- Patojen veya toksin ihtiva ihtiva eden iiriinler
- Yasal limitlerin dahilinde olmayan ve lizerindékalinti ihtivaieden tiriinler
- Yabanci madde igeren tiriinler
- Agir metal bulasmis tiriinler

Sunum sirasinda ortaya ¢ikan uygun,olmayan iirtinler Uygun Olmayan Uriin/Hizmet bildirimi ile kay1t altina
alinip Gida Giivenligi Ekip Lidéri ve Toplam Kalite Yonetim Temsilcisi'nin onay1 ile imha edilir. Sunum sonrasi
zehirlenme sikayetler, kontrolleksonucu tespitedilen uygunsuz triinler ile ilgili geri cekme faaliyeti baslatilir.

6.2 Diizeltici Faaliyetler
Diizeltici Faaliyetlewsu'durumlarda istenebilir:
Kritik limitler asilmasinda,
Operasyonel OfiGereksinim Programlarina uygunlugun yetersizliginde
Yapilan toplantilar sontieunda tespit edilen olumsuzluklarda,
Bir proseg§'veya isingerceklestirilmesi sirasinda tekrarlanan uygunsuzluklarda,
Bir i¢ tetkik sirasinda gézlemlenen eksikliklerde,
Miisteri'sikayetlerinde,
Tedarikcilerden gelen tiriin veya hizmet uygunsuzluklarinin tekrarlarinda,
Yonetim Sistemletine veya ilgili standarda(ISO 9001, ISO 22000 vb.) uygun olmayan herhangi bir durum ortaya
ciktiginday

VVVVVVYVYVY

Herhangi’bir kalite sorunu bulundugunda tekrarinin énlenmesine yonelik analizde asagidaki sorularin yanitlari
aranir :

Sorun Nedir?

Nerede, Ne zaman fark edildi?

Nasil Bulundu?

Kim fark etti?

YVVYVY

Sorunun analizi icin yapilan ¢alismalarda sorunun olusmasina ydnelik Ne?( Uygunsuzluk tanimlanir), Nerede?, Ne
Zaman?, Nasil?(temel neden), Nigin?, Kim? Sorulari bu konuda yol géstericidir. Istatistiksel teknikler sorunun
analizinde kullanilir. Béylece sorunun nedeni belirlenir. Sorunun nedenlerinin belirlenmesi sonrasi, bu nedenleri
ortadan kaldiracak ve olasi nedenleri 6nleyecek dnlemler belirlenir.
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6.3 Onleyici Faaliyetler
Onleyici Faaliyetler ise sudurumlarda istenebilir :
Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen potansiyel olumsuzluklarda,
Istatistiksel olarak proses kontrol disina ¢ikma egilimi gésterdiginde,
Standart disi izinler,
Tetkik sonuglari,
Uretim Kayitlar,
Kalite kayitlari,
Miisteri sikayetleri ve anketleri,
Oneriler

6.4 Miisteri Memuniyeti

Firmamiz s6zIi, yazili, e-maille gelen veya web sitelerinde belirtilmis miisteri sikayetleri ve geri beslemelefini takip
etmekte ve degerlendirmesini etkin sekilde gerceklestirmektedir.

Genel Miudiir alinan bir sikayet ile ilgili yapilan degerlendirmede sikayetin kabuligmreddi veya sonuglarinin
gerekgeleri ile birlikte Misafir iliskileri sorumlusu tarafindan miisteriye iletilmesini saglak Miisterisikayetinde
hakli bulunmussa Misafir ilisikeri Sorumlusu sikayetle ilgili birimle goriiserek sikayetin giderilmest icin gerekli
yontem ve ¢alismalari belirler ve uygulanmasini talep eder.Sonuglanmasinda MiSafire geriidoniis yapar.

Miisteri memnuniyetinin belirlenebilmesi i¢cin misafirlerimize anketler{ verilmekte ve bu” anketler ve piyasa
karsilastirmalari belirli araliklarla degerlendirilerek iyilesme noktalari tespit edilmektedir.

6.5 lyilestirici Faaliyetlerin Bildirimi
lyilestirme faaliyetlerimiz, is gelistirme i¢in kullanilan elektronikyotel programm ile kayit altina alinarak birimler
arasi iletilmesi saglanmaktadir. Bu program ile tiim birimlerce uygunsuzluk, diizeltici faaliyet, 6nleyici faaliyet vd.
baslatilabilmektedir.

6.6 Termin Tarihinin Uzatilmasi
Bir iyilestirme faaliyetinin cevaplanma siiresijertelenmektisténdigi zaman bu talep hakli nedenleri ile birlikte
Toplam Kalite Yonetim Temsilcisine iletilit., Toplam Kalite “Yonetim Temsilcisi tarafindan ertelenme nedeninin
uygunsuzluk ile iliskili olup olmadigina bakilir¥e sireuzatimi yapilip yapilmayacagina karar verilir.
Bir iyilestirme faaliyetinin cevaplama Va, da faaliyet planinin gercgeklestirilmemesi, termine uyulmamas: gibi
durumlarda Toplam Kalite Yonetim Temsilcisitapafindan bir dnceki iyilestirmeyi kabul eden kisinin bir tist amirine
Gorev agilir.
6.7 lyilestirme Faaliyetleri Takibi
lyilestirme faaliyeti kémusu olaniium birimler, ilgili faaliyetin uygulanmasina aktif olarak katilmaktan sorumludur.
Gorevlerin belirlehen stkeler icerisinde tamamlanamamasi durumunda tamamlanmama nedenleri ile ilgili olarak
Yonetim Temsilcisi, GenelWMiidiir' @ bilgilendirir, beraber verecekleri karara gore faaliyet yapilir. lyilestirme
faaliyetlerin takibi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilmaktadir.

6.9Etkinlik Kontrol ve Dogrulama

Plan dogrultusunda onleyici faaliyetlerin uygulanip uygulanmadigl, uygulandi ise etkinligiKalite Yonetim temsilcisi
tarafindan takip edilir ve onaylanir.lyilestirme faaliyetleri ile ilgili bilgiler, verimliligi ve etkinligi Yonetimin Gézden
Gecgirmesi toplantilarinda gorisulir.

6.8. ilgili kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne gore saklanr.

7. DAGITIM
7.1. Genel Mudur
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