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1. AMAC: Bu prosediiriin amaci, hasta memnuniyetinin objektif Olclitler ¢ercevesinde
Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi amaciyla kullanilacak ara¢ ve yontemlerle, bu yontemlerin
uygulanmasina ait sorumluluklarin tanimlanmasi, hasta ve yakinlarinin oneri ve sikayetlerini
iletebilmesi amaciyla bir sistem olusturulmasi ve bunlarin degerlendirilmesidir.

2. KAPSAM: Merkezimizde ve bagl birimlerinde hizmet alan tiim hasta ve hasta yakinlar

kapsar.
3. SORUMLUSU/LARI: Ust Yénetim, Hasta ve Yakmlarinin Gériislerini Degerlendirme
Ekibi

4. UYGULAMA:
4.1. Anketlerin Hazirlanmasi;

o 27.06.2015 tarih ve 29399 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige giren
“Saglikta Kalitenin  Gelistirilmesi ve  Degerlendirilmesine  Dair  Yonetmelik”
kapsaminda, saglik kurum ve kuruluslarinda uygulanmasi gereken “Memnuniyet
Anketleri” olusturulmustur.

J Ihtiyag halinde siireclerin izlenmesi veya kalite hedeflerinin izlenmesi igin lokal
olarak anket yapilmasi gerekli goriildiigiinde hasta anketleri bilimsel kurallara uygun
olarak kalite birimi tarafindan hazirlanir ve sorulan tiim sorular amaglara yoneliktir.
Anket formuna dahil edilen sorular 6l¢ekli, agik ve kapali uglu, segenekli olabilir.

o Anket formu’nun hazirlanmasinda esas olacak temel bilgiler, Merkezimizin
yapist ve isleyisi, personelin beklenti ve istekleri, hastalarin beklenti ve istekleri géz
oniine aliarak hazirlanir.

4.2. Anket Uygulanmasi;

° Hasta ve Hasta Yakimi ve Calisan Memnuniyeti anketleri her donem igin
Memnuniyet Anketleri Uygulama Rehberinde belirlenen tarihlerde ve belirtilen sayida
kisiye uygulanir.

. Anket uygulamalari Merkezimizde Kalite Birim personelleri tarafindan
uygulanir

4.3. Anket Formlarinin Degerlendirilmesi;

J Hasta ve hasta yakini tarafindan doldurulan anket formlarimin Kalite Birimine
tarafindan degerlendirilmesi, bilimsel esaslara uygun olarak ve bilgisayar
yazilimlarinin kullanilmasi ile gergeklestirilir.

J Anket Degerlendirme sonuglart Kalite Birimi tarafindan incelenerek analiz edilir.

o Degerlendirme sonuglari soru ve kategori bazinda raporlanarak Bashekimlige
sunulur. Degerlendirme Raporlar1 ve tespit edilen sorunlar Ust ydnetimin katilimiyla
her ay Anket degerlendirme toplantilarinda giindeme alimir. Ust Y6netim tarafindan
sonuglar yorumlanir, hizmetin verilmesindeki giiclii ve zayif yonler tespit edilerek
yapilacak iyilestirmeler ve gerekiyorsa diizeltici/Onleyici faaliyetler kararlastirilir.
Ayni zamanda c¢alisan memnuniyet anketi sonuglarmmin soru bazinda ¢alisanlarla
paylasilmas1 6nem arz etmektedir. Yapilan islemler kayit altina alinir.

J Hasta memnuniyet anketleri her ay, yapilir ve kayit altinda tutulur.

4.4. Hasta Dilek, Oneri ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi;

e Merkezimizde Hasta ve Hasta Yakinlarinin dilek, oneri ve sikdyetlerini merkezimiz
yonetimine iletebilmeleri i¢in; hastalara hizmet verilen tiim katlarda da hasta ve hasta
yakinlar1 i¢in kolayca fark edilebilecek yerlerde dilek, oneri ve sikayet kutulari
mevcuttur. Ayrica goriisler Merkezimizin web sayfasi aracilifiyla internet ve HBYS
tizerinden iletilebilmektedir.
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e Siirekli kilitli tutulan dilek, oneri ve sikdyet kutular1 her Pazartesi (resmi tatillerde
takip eden ilk is gilinli) Bashekimlik¢e gorevlendirilen dilek, sikdyet ve Oneri kutulari
takip personelleri tarafindan agilir.

. Kutulardan ¢ikan ve internet iizerinden alinan sikayet ve oneri formlar1 tutanakla
tespit edilir. Kutulardan ¢ikan formlarda isim, adres bilgisi bulunmayanlar ve imzasiz
olanlar degerlendirme dis1 tutulur. 18 yas alt1 kisilerden alinan sikayet veya Oneriler,
kisinin velisinin telefon ile onaymin alinmasindan sonra degerlendirmeye alinir.

J Sikayet ve oneri formlari tutanakla birlikte ayni giin merkez idaresine teslim
edilir.
o Merkez idaresi bu formlardaki konular degerlendirir ve yapilmasi gereken

islemler formlar iizerine not edilir. Notlar dogrultusunda gerekli islemler yapilir.
Konunun niteligine gére Oncelikli olarak miidahale edilmesi gereken geri bildirim
olursa yonetim tarafindan belirlenir, hasta haklar1 birimine havalesi gereken sikayetler
hasta haklar1 birimine gonderilir. Sikdyet veya Oneri hakkinda yapilan islemler
formlarda bulunan boliime kaydedilir ve sikdyet veya Oneri sahibi mevzuatlar
cergevesinde 15 is giinii iginde telefon veya resmi yazi ile bilgilendirilir. Elde edilen
bulgular neticesinde hangi iyilestirmelerin gerekli oldugu tespit edilir O6nem
diizeylerine gore bu iyilestirmelerin nasil gergeklestirilecegi planlanir.

. Merkezimizde ve bagl birimlerinde bulunan sikdyet ve oneri kutularindan ve
internet lizerinden alinan formlar1 degerlendirmek {izere “Hasta ve Yakinlarmin
Goriislerini  Degerlendirme Ekibi” her ay toplanir. Ekipler tarafindan yapilan
degerlendirme neticesinde iyilestirme faaliyetleri baslatilir.

o Anketler disinda, takibi ve sekretaryas1 Hasta Haklar1 Birim Sorumlusundadir.

J Ekipler tarafindan degerlendirilen tiim sikdyet ve Oneri formlari ve bunlar
hakkinda yapilan iglemleri igeren aylik bir rapor hazirlanir ve Merkez Yonetimine
sunulur.

e Formlarla alinan sikayet ve Oneriler ile yapilan ¢alismalar ve iyilestirme faaliyetleri
Yonetim Gozden Gegirme Toplantilarinda gézden gegirilir.




