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Proses Ana Sahibi

Mesul Madur

Prosesin Amaci

Sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi ile hastalarin ayrimciliktan arindirilmis bakim

haklarinin korunmasi.

Prosesin ilk Asamasi

Musteri sikayet/ talebinin alinmasi

Prosesin Son Asamasi

Musteriye bilgi verilmesi

Prosesin Girisi

Oneri ve Sikayet Formu

Prosesin Cikisi

Oneri ve Sikayet Formu, Oneri ve Sikayet Takip Formu, Diizeltici Faaliyet Formu

Prosesin Yonetilmesi

Sikayetlerin C6zim Prosediiri

Prosesi Ylrutenler

Tum personel

ilgili Dokiimanlar

Oneri ve Sikayet Formu, Oneri ve Sikayet Takip Formu, Diizeltici Faaliyet Formu, Misteri

Memnuniyet Anket Formu

Gozden Gegirme
Periyodu

Performans gostergeleri Kalite Hedefleri Takip Formu ile gbzden gegirilir.
Proses ve Kalite Hedefleri Takip Formu ise yilda 1 kez YGG toplantisinda gézden gegirilir.

Performans Gostergeleri

Gostergenin Adi Hedef Deger Hesaplama Yontemi Degerlendirme Sikhgi Sorumlu
Musteri sikayetlerinin
Musteri sikayetlerinin grer sikay .
<10 toplam sayisi Yilda 1 Kalite Yoneticisi
max 10 olmasi
hesaplanir
.. Toplam hasta
Hasta ayrimciligi ile . .

! . ayrimciligi nedeniyle s e
alinan sikayetlerin 0 0 i . Yilda 1 Kalite Yoneticisi
alinan sikayetlerin

olmasi
sayisi hesaplanir
. Yil boyunca hasta
Hasta Numunelerinin )
. numunesi veya kaydi
saklama stiresince .. e
< %2 sebebi ile yasanan Yilda 1 Mesul Madur
saklanmamasi sonucu ,
. sikayet veye yasal
yasal tazminat olusmasi .
slireg sayisl
Hasta disinda yetkili
? . y Yil boyunca hasta
olmayan kisi yada disinda yetkili olmayan
kurumlara bilgi < %2 ? Y y Yilda 1 Mesul Madur

saglanmasi nedeniyle
gelen sikayet sayisi

ve bildirim yapilan
kisi/kurum sayisi
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Masteri Sikayet / Talep

Sikayetlerin Cézlimlenmesi Prosedird, Oneri ve Sikayet
Formu olusturulur.

I

l

Hasta goriis-oneri-zikayet bildirimi igin web sitesinde ve
laboratuvar goriig-oneri kutusunda Oneri ve Sikayet
Formu erisime sunulur.

!

Hastanin goris-dneri-sikayet bildirimi talebi olmas
durumunda web sitesi, sikayet kutusu, telefon veya mail
iletisim kanallari ile bagvurusu alinir.

EVET Hata kurumumuzdan HAYIR
mi kaynakli?
Mugteriye bilgi verilerek sikayet Miisteriye yazili veya sozlii bilgi
isleme alinir. aktanlr.
Misteriye bilgi Szl veya yazill milsteri sikiyetleri
wverilerek sikivet sorumliu personel tarafindan Gords
R ey » Oneri formuna kaydedilmek suretiyle
isleme alimir.
ahinmaktadir.

v

S@zli veya yazili sikéyetler Oneri ve
Sikayet Formuna iglenir.
________________———-'__-_____

Oneri ve gikayet Formu incelenmesi igin
sorumlu personele iletilir

v
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v

Sikdyetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve sonuglandinimasi
Sikdyet konusundan bagimsiz kisiler
tarafindan yaratalir

|

Sorumlu personel, sikdyetin
incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandiriimasi asamasinda lGzumu
halinde Kalite Yoneticisi/Mesul Miidir
ile bir araya gelir.

v

Sikayet, inceleme ve laboratuvanmiz
tarafindan faaliyetler Oneri ve Sikayet
Formuna islenir.

| Pormuemew
v

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda
uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet stireci
baslatir etkinligini izler.

v

Uygunsuzluklarnin Tanimlanmasi ve
Kontrold Prosediriine gore sikayetin

neticesinde yariitilen isin durdurulmasi Degerlendirme sonrasi sikayet giderilip bagvuru sahibine
4 _—
yazil olarak, mail veya telefon ile bilgi verilir.

tekrarlanmasi gerekirse Mesul Madar
tarafindan karar verilir.

o




