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SIKAYETLERIN YONETIMi SUREG AKIS KARTI

SUREC ANA ¢Hastane Direktorii

SURE®ONUSU Sikayetlerin ele

alinmasi ve degerlendirilmesi

Musteri Sikayet / Talep

Sikayetlerin Céziimlenmesi Prosediirii, Goriis Oneri

Formu olusturulur.

!

Hasta gorls-oneri-sikayet bildirimi icin web sitesinde ve
laboratuvar gériis-6neri kutusunda Gériis Oneri formu

erisime sunulur.

|

Hastanin gorus-oneri-sikayet bildirimi talebi olmasi
durumunda web sitesi, sikayet kutusu, telefon veya mail

iletisim kanallari ile basvurusu alinir.

EVET

Hata kurumumuzdan

Misteriye bilgi verilerek sikayet
isleme alinir.

v

Misteriye bilgi
verilerek sikayet
isleme alinir.

v

S6zlii veya yazili sikdyetler Goriis Oneri
Formuna islenir.
-

Goriis Oneri Formu incelenmesi igin
sorumlu personele iletilir.

v

HAYIR

mi kaynakh?

Sozlu veya yazil musteri sikayetleri
sorumlu personel tarafindan Gorus
Oneri formuna kaydedilmek suretiyle
alinmaktadir.

Sikayetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi
Sikayet konusundan bagimsiz kisiler

tarafindan yuratalar

Misteriye yazili veya sozli bilgi
aktarilr.
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|

Sorumlu personel, sikdyetin
incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandirilmasi asamasinda lizumu
halinde Kalite Yoneticisi/Laboratuvar
Mudiri ile bir araya gelir.

v

Sikayet, inceleme ve laboratuvarimiz
tarafindan faaliyetler Gériis Oneri
Formuna islenir.

| ormumamen
v

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda
uygunsuzluk ve dizeltici faaliyet sireci
baslatir etkinligini izler.

v

Uygunsuzluklarin Tanimlanmasi ve
Kontrolii Prosediriine gore sikayetin
neticesinde yirdtilen isin durdurulmasi,
tekrarlanmasi gerekirse Laboratuvar
Midira tarafindan karar verilir.

R

Degerlendirme sonrasi sikayet giderilip basvuru sahibine
yazili olarak, mail veya telefon ile bilgi verilir.

i LGi Li DOKUMANL AR |Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosediirii, Sikayet Talep Formu, Misteri Memnuniyet Anket Formu

GOZDEN GEGIi RME PER

Kalite Hedefleri Takip Formu ile takip edilmektedir. Kalite Hedefleri Takip Formundaki veriler en geg
yilda bir degerlendirilip forma aktarilir. Sikayetlerin Degerlendirilmesi Prosediiri, Sikayet Talep Formu,
Misteri Memnuniyet Anket Formu yilda bir kez gézden gegirilir. Prosesin Etkinligi yilda bir kez YGG
toplantilarinda degerlendirilir.

i ZLENI LEN KALITE G
(I NDi KATORU)

KALI TE GOSTERGESI
i ZLEME SORUMLUSU

Kalite Yoneticisi
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