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Tyilestirme Prosediirii P8.6

1. AMAC ve KAPSAM
Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardimin Madde 8.6 lyilestirme sartlarini kapsar.

Bu dokiimanin amaci, DSI Laboratuvarinda, iyilestirme firsatlarinin tanimlanip segilmesi ve gerekli
faaliyetlerin gerceklestirilmesi; miisterilerden gelen her tiirlii olumlu ve olumsuz geri bildirimlerin
alinmasi i¢in ¢aba gosterilmesi, alinan geri bildirimlerin analiz edilmesi ile birlikte elde edilen tiim bilgi
ve bulgularin, laboratuvar faaliyetlerini ve miisteri hizmetlerini iyilestirmek iizere kullanilmasini
saglamak i¢in bir sistem olusturmaktir.

2. SORUMLULUK

fyilestirme olanaklarinin tamimlanmasindan, segilmesinden, planlanmasindan, onaylanmasindan,
ilgililere duyurulmasindan, gerceklestirilmesinden, degerlendirilmesinden, elde edilen sonuglarin
raporlanmasindan ve takip edilmesinden DSI Laboratuvarlar1 sorumludur.

Bu dokiimanda yer alan sartlarin gérev, yetki ve sorumluluk ger¢evesinde uygulamasindan, tiim DSI
Laboratuvarlar1 personeli sorumludur.

3. TERIMLER VE TANIMLAR

Tyilestirme

DSi Laboratuvarlarindaki dokiimanlarin (prosediirlerin, talimatlarin vb.) gdzden gegirilmesi,
politikalarin kullanimi, genel hedefler, denetim sonuclari, diizeltici faaliyetler, yonetimin gdzden
gecirmesi, personel Onerileri, risk degerlendirmesi, veri analizi ve yeterlilik deneyi sonuglarini
kullanarak laboratuvar hizmet kalitesini artirmak.

Dyilestirmeler icin F 0 16 00 79 Risk/Firsat Degerlendirme ve Takip Formu kullamlarak, iyilestirmenin
gergeklestirilebilmesine yonelik aksiyon plant hazirlanir ve takip edilerek sonuglandirilir.

Firsat
P8.5e bakilmalidir.

Geri Bildirim (Anket)
Miisterinin hem olumlu hem de olumsuz goriislerinin alindig: sistematik bir bilgi toplama yontemi.

4. UYYGULAMA

4.1. Tyilestirme
DSI laboratuvarlarinda, lyilestirme amaciyla kullanilabilecek araglar asagida tanimlanmistir:

Kalite yonetim sistemi dokiimanlarinin gézden gegirilmesi (P8.3’e gore),

- Politikalarin (Kalite Politikas1 ve ilgili dokiimanlar) kullanimi (P8.2’ye gore),

- Genel hedefler ve kalite hedefleri,

- Denetim sonuglari (P8.8’e gore i¢ tetkik ve TURKAK prensiplerine gore dis denetim),
- Diizeltici faaliyetler (P8.7’ye gore),

- Yonetimin gozden gegirmesi (P8.9’a gore),
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- Personel onerileri ve miisterilerden elde edilen geri bildirimler (bu prosediire gore)
- Risk degerlendirmesi (P8.5’e gore),

- Veri analizi (P7.11°e gore),

- Yeterlilik deneyi sonuglar1 (P7.7ye gore)

Y1l igerisinde gergeklestirilen iyilestirme faaliyetleri, YGG i¢in hazirlanan sistem performans raporunda
belirtilir ve genel YGG Toplantisinda degerlendirilir.

4.2. Miisteri Geri Bildirimi ve Degerlendirilmesi

Yiiz yiize goriismeler, miisteri sikdyetleri ve miisteri ile yapilan anketlerden elde edilen veriler, miisteri
memnuniyetini dlgmede en etkin gdsterge araci olarak kabul edilir, miisterilerimizin ihtiya¢ duydugu
yeni hizmetlerin tespit edilmesinde ve kalite seviyemizin gelistirilmesinde geri besleme bilgileri olarak
degerlendirilir. Miisteri sikayetleri ve sonuclarina dair degerlendirmeler P7.9 Sikayetler Prosediirii
kapsaminda ele alinir.

DSI laboratuvarlarinda miisteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda, hizmet verilen kisi, kurum ve
kuruluglarin ihtiyag ve beklentilerini en iyi sekilde karsilayabilmek, miisterilerin hizmetlerimizden
duydugu memnuniyet ya da memnuniyetsizligi 6l¢gmek, hizmetlerimizi miisterilerin goriis ve dnerileri
dogrultusunda siirekli iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla F 0 16 00 16 Anket Formu hazirlanmigtir.
Form bizzat miisteri tarafindan doldurulabilecegi gibi, ilgili laboratuvarin miisteri ile soézlii olarak
iletisime gegerek elde ettigi bilgileri ilgili forma kaydedebilir.

Ankette Net Onerilme Degeri (NPS: Net Promoter Score) metodu kullanilmis olup, asagida
gosterilmistir. Miisterinin iletisim bilgilerini vermesi durumunda doniis saglanarak bilgi verilmektedir.
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Anketler asagida verilen bagintiya gore degerlendirilir:

NPS=(A-B)/C
Burada;
A Basarili olarak isaretlenmis anket sayisi

B Basarisiz olarak isaretlenmis anket sayisi
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C Toplam gelen anket sayist
DSI Laboratuvarlarina anket geldikten sonra 15 giin igerisinde degerlendirilir.

Anketin Basarih Boliimiiniin Isaretlenmesi: Anket bazinda herhangi bir islem yapilmaz ve elde edilen
sonu¢ y1l sonunda yapilan degerlendirmeye dahil edilir.

Anketin Kararsiz Béliimiiniin isaretlenmesi: Anket bazinda herhangi bir islem yapilmaz ve elde
edilen sonug y1l sonunda yapilan degerlendirmeye dahil edilir.

Anketin Basarisiz Boliimiiniin isaretlenmesi: P7.9 veya P7.10’a gére islem yapilir.

Tiim anket icin anketin gorlis ve Oneriler kisminda sikayet, 6neri vb. olmast durumunda P7.9 veya
P7.10’a gore islem yapilir. Iletisim bilgileri verilmesi halinde miisteri ile iletisime gecilir.

Laboratuvarin Y1l sonu genel kabul seviyesi NPS> 0 olarak kabul edilir.

Ad, soyad, iletisim bilgileri bulunan ve bulunmayan anketler ayr1 ayr1 degerlendirilir.

Her bir DSI Laboratuvari anket sonuglarinin degerlendirmesini kendisi yapar.

TAKK Dairesi Bagkanligi, elektronik olarak gelen anket sonuglarini ilgili laboratuvarlara iletir.

Telefonla gorisiilerek veya miisteri tarafindan basili kagit ortaminda laboratuvara iletilen anket
formlarinin elektronik ortama kayit islemi DSI Laboratuvar personeli tarafindan yapilir ve goriis 6neri
kismina bu durumu belirten ibare eklenir.

Yapilan anketlerden ve diger caligmalardan elde edilen veriler, miisteri memnuniyetini degerlendirmek
amaciyla Yonetimin G6zden Gegirmeleri (YGQG) toplantilarinda ele alinir.

DSI Laboratuvarlar1 bazinda anketlerin degerlendirmesi F 0 16 00 36 DSI Laboratuvarlari Anket
Degerlendirme Formu’na ilgili laboratuvar tarafindan kaydedilir.

Anketlerin yillik degerlendirme sonucu dsipaylasim sitesinde yer alan ilgili klasore yiiklenir.
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5. iILGILI DOKUMANLAR

- P7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Prosediirii
- P7.9 Sikayetler Prosediirii

- P7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii

- P7.11 Verilerin Kontrolii ve Bilgi Yonetimi Prosediirii

- P8.2 Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu ve Kayitlar Prosediirii

- P8.3 Yonetim Sistemi Dokiimanlarinin Kontrolii Prosediirii

- P8.5 Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii

- P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

- P8.8 I¢ Tetkikler Prosediirii

- P8.9 Yonetimin Gézden Gegirmeleri Prosediirii

- F 01600 16 DSI Laboratuvarlar1 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
- F 01600 36 DSI Laboratuvarlar1 Anket Degerlendirme Formu

6. REVIZYON TARIHCESI

Sayfa | Revizyon | Revizyon | Revizyon Nedeni
No Tarihi No

Tiimii | 06.05.2019 00 Ik yayimlama

4 22.01.2020 01
yapildi.

Miisteri iletisim bilgilerine gore anket degerlendirmesine agiklama

D) 23.08.2021 02 hazirlanarak ve takip edilmesi i¢in madde eklendi.

- Firsatlar i¢in P8.5’¢ atif yapildi.

- lyilestirmenin gergeklestirilebilmesine yonelik aksiyon plani
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