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1. AMAC : Hastanemizde verilen hizmetlerin degerlendirilerek hasta memnuniyetinin él¢liimesi icin gerekli
yontem ve araglarin belirlenmesi amaciyla bu prosediir olusturulmustur.
2. KAPSAM: Hastaneden hizmet alan tim hastalar ve hasta yakinlari, hastane yoneticileri ve hasta haklari
birimini kapsar.
3.KISALTMALAR:
4. TANIMLAR:
5.SORUMLULAR
> Bashekim Yardimcisi
» Midir Yardimcisi
»  Birim Sorumlusu
» Birim Calisanlari
6. FAALIYET AKISI:
6.1. Sikayet Yonetimi Memnuniyet Anketleri
6.1.1. Anketler, hastane yonetiminin belirledigi tarihte yilda 1 kez uygulanir.
6.1.2. Anketler, sikayet bildiren kayith hasta ve hasta yakinlarina uygulanir.
6.1.3. Anketlerin basimi ve ¢ogaltilmasi islemleri hasta haklari birimi tarafindan saglanir.
6.1.4. Anketler, hasta haklari birimi calisanlari tarafindan basvuru sahiplerine telefonla aranarak
ya da birimde yapilir.
6.1.5. Toplanan anketlerin istatistigi ¢cikarilarak grafik olarak gosterilir ve dosyalanir.
6.1.6. Analiz sonuglari, hastane hasta haklari béliimi tarafindan bir énceki anket sonuglari ile
karsilastirihr.
6.1.7. Hazirlanan sonuglar, hastane yonetimi tarafindan degerlendirilir.
6.1.8. Degerlendirilen sonuglardan, hangi hizmetler / malzemelere diizeltici faaliyet ve 6nleyici
faaliyet acilacagina Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine Gére karar verilir.
6.1.9. Bu islemlerden sonra elde edilen sonuglar, Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediiriine gore
degerlendirilir.
6.2. Memnuniyet Dilek Sikayet Kutulari
6.2.1. Hasta haklari birimi gérevlileri Dilek Ve Sikayet Formlarini kutulara birakirlar.
6.2.2. Hastalar, hasta yakinlari, hastane personeli hastanemizle ilgili her tlrli dilek, sikayet ve
Onerilerini formlara yazip kutularin icine birakirlar.
6.2.3. Her cuma glinli hasta haklari tarafindan memnuniyet, dilek ve sikayet kutulari dolasilarak

formlar toplanir.

“Kalite Yonetim Sistemi” Klasoriinde bulunan belge glincel ve kontrolli olup, baski alinmis KONTROLSUZ belgedir.
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6.2.4. Hasta haklari birimi gorevlisi tarafindan, dilek ve sikayet formlarini toplandigl yere goére
tasnif edilir.
6.2.5. Daha sonra bu formlar, ilgili birimlere gore tasnif edilir.
6.2.6. Her form tek tek okunarak dilek, sikayet ve dneriler bir cimle olarak bir listede 6zetlenir.
6.2.7. Hazirlanan bu liste, degerlendiriimek {izere bashekim yardimcisi ve kalite direktoriine
sunulur.
6.3. Verilerin Hastane Yiiriitme Kuruluna Sunulmasi
6.3.1.Hasta haklari birim yoneticisine sunulan dilek ve sikayet formlari ve anket sonuglari yonetimi
gbzden gecirme toplantisinda gorusulir.
6.3.2.Hastane yonetimi ile ilgili sorunlarin ¢6ziimiine hastane yonetimi tarafindan karar verilir.
6.3.3.Degerlendirilen verilerden, hangi hizmetler / malzemelere dizeltici faaliyet ve onleyici
faaliyet acilacagina Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére karar verilir.
6.3.4.Toplanan verilerin analizi Veri Analizi Prosediiriine gbre hastane istatistik memuru
tarafindan yapilir.
6.3.5.Bu islemlerden sonra elde edilen sonuglar, Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediiriine gore
degerlendirilir.
7.iLGiLi DOKUMANLAR

> HD.FR.05 Dilek ve Sikayet Formu

» HD.FR.02 Sikayet Memnuniyet Anket Formu

> KY.PR.01 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

» KU.PR.02 Yonetimin Gozden Gegirilme Prosediirii

> HD.PR.08 Veri Analizi Prosediiru
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