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SÜREÇ ANA SAHİBİ Hastane Direktörü 

SÜREÇ KONUSU Şikayetlerin ele alınması ve değerlendirilmesi 
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Sözlü veya yazılı müşteri şikâyetleri 

sorumlu personel tarafından Görüş 

Öneri formuna kaydedilmek suretiyle 

alınmaktadır. 

Görüş Öneri Formu incelenmesi için 

sorumlu personele iletilir. 

Müşteriye bilgi verilerek şikâyet 

işleme alınır. 

Müşteri Şikayet / Talep  

Hata kurumumuzdan 

mı kaynaklı? 

Müşteriye yazılı veya sözlü bilgi 

aktarılır. 

Şikayetlerin Çözümlenmesi Prosedürü, Görüş Öneri 

Formu oluşturulur. 

 

Hasta görüş-öneri-şikayet bildirimi için web sitesinde ve 

laboratuvar görüş-öneri kutusunda Görüş Öneri formu 

erişime sunulur. 

Hastanın görüş-öneri-şikayet bildirimi talebi olması 

durumunda web sitesi, şikayet kutusu, telefon veya mail 

iletişim kanalları ile başvurusu alınır. 

Müşteriye bilgi 

verilerek şikâyet 

işleme alınır. 

Sözlü veya yazılı şikâyetler Görüş Öneri 

Formuna işlenir. 

Şikâyetlerin incelenmesi, 
değerlendirilmesi ve sonuçlandırılması 

 Şikâyet konusundan bağımsız kişiler 
tarafından yürütülür 
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İLGİLİ DOKÜMANLAR Şikayetlerin Değerlendirilmesi Prosedürü, Şikayet Talep Formu, Müşteri Memnuniyet Anket Formu 

GÖZDEN GEÇİRME PERİYODU 

Kalite Hedefleri Takip Formu ile takip edilmektedir. Kalite Hedefleri Takip Formundaki veriler en geç 
yılda bir değerlendirilip forma aktarılır. Şikayetlerin Değerlendirilmesi Prosedürü, Şikayet Talep Formu, 
Müşteri Memnuniyet Anket Formu yılda bir kez gözden geçirilir. Prosesin Etkinliği yılda bir kez YGG 
toplantılarında değerlendirilir. 

İZLENİLEN KALİTE GÖSTERGESİ 
(İNDİKATÖRÜ) 

- 

KALİTE GÖSTERGESİ (İNDİKATÖRÜ) 
İZLEME SORUMLUSU 

Kalite Yöneticisi 

 

Değerlendirme sonrası şikayet giderilip başvuru sahibine 

yazılı olarak, mail veya telefon ile bilgi verilir. 

Sorumlu personel, şikâyetin 
incelenmesi, değerlendirmesi ve 

sonuçlandırılması aşamasında lüzumu 
halinde Kalite Yöneticisi/Laboratuvar 

Müdürü ile bir araya gelir. 

Şikâyet, inceleme ve laboratuvarımız 

tarafından faaliyetler Görüş Öneri 

Formuna işlenir. 

Kalite Yöneticisi, gerekli durumlarda 
uygunsuzluk ve düzeltici faaliyet süreci 

başlatır etkinliğini izler. 

Uygunsuzlukların Tanımlanması ve 

Kontrolü Prosedürüne göre şikâyetin 

neticesinde yürütülen işin durdurulması, 

tekrarlanması gerekirse Laboratuvar 

Müdürü tarafından karar verilir. 


