& Dokiman No: KM-P09 Yurarlak Tarihi: 20.10.2000
Degisiklik No: 5 Degisiklik Tarihi: 25.10.2005

0010 SAGLIK ¥E

REHBERLIX MERKLL]

HASTA SIKAYET ve ONERILERININ TESBITi VE TAKIBI PROSEDURU

DEGISIKLIK DURUMU

Degisiklik Tarihi Aciklama Degisiklik No
- Yeni yayinlandi 0
16.05.2001 Prosedlr ve Form 1
Degisikligi Yapildi
20.08.2001 Prosedurde Degisiklik >
Yapildi
Prosedurde Degisiklik
15.10.2001 Yapild 3
30.01.2003 Prosediirde Degisiklik 4
Yapildi
25.10.2005 Yénetim ve icerik 5

Degisikligi Yapildi

HAZIRLAYAN: Derya CERIT Dokimantasyon Sorumlusu
IMZA

ONAYLAYAN: Feza KORKUSUZ Baghekim
IMZA

ONAYLAYAN: Emine CELIK Kalite Yonetim Temsilcisi
IMZA
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HASTA SIKAYET ve ONERILERININ TESBITi VE TAKIBI PROSEDURU

1. AMAGC: Saglik ve Rehberlik Merkezi’'ne hastalar ve / veya hasta yakinlari
tarafindan iletilen gikayet ve Onerilerinin kaydedilmesi, degerlendiriimesi ve
giderilmesi icin bir yontem belirlemektir.

2. KAPSAM: Saglik Rehberlik Merkezinin tim birimlerini kapsar.
3. SORUMLULAR :

Bu prosedurin uygulanmasindan Kalite Merkezi sorumludur.
4. PROSEDUR AKISI:

Hasta oneri/ gsikayetlerinin  de@erlendirimesinde su ydntem
izlenmektedir:

~ 4.1, Hasta ya da Hasta Yakinlarinin Yazili ve Elektronik Posta ile
llettikleri Sikayet ve Onerilerin Giderilmesi, Kaydedilmesi,
Degerlendirilmesi Ve Diizeltici Faaliyetlerin Planlanarak Uygulanmasi;

4.1.1. Saglik ve Rehberlik Merkezi'ne yazil ve e-posta olarak iletilen
sikayetler Uzerinde iglem yapilir.

4.1.2. Yazih sikayetler hastalara uygulanan anketlerle tespit edilebilecegi
gibi hasta ya da hasta yakinlarinin dilekgeleri, 6neri kutularina atilan
Hasta Oneri/ Degerlendirme Formlari ve Kalite Merkezine gdnderilen e-
posta yoluyla da tespit edilebilir.

4.1.3. Kiliti olan Oneri Kutulart SRM binalarinin giriglerinde
bulunmaktadir. Hasta veya hasta yakinlari doldurduklari formlari bu
kutulardan herhangi birine atarlar.

4.1.4. Oneri kutular haftada bir Toplam Kalite Y6énetimi Dékiimantasyon
sorumlusu tarafindan anahtar ile agilarak oneriler toplanir. Gunlik olarak
Kalite Merkezine e-posta yoluyla gelen oneri/sikayetlerde Dokumantasyon
Sorumlusu tarafindan Oneri / Degerlendirme Giris Formuna Kayit Edilir.

4.1.6. Yazili ve e-posta olarak iletilen sikayetler ilgili Baghekim Yardimcisi
veya Baghekim tarafindan, konu ile ilgili birimlerin amirleri ile birlikte
irdelendikten sonra, sorunun ¢ozumu konusunda hastaya yazil olarak
cevap verilir ve gdnderilen yazinin bir kopyasi Hasta Oneri Formu ile
birlikte dosyalanir.

4.1.7. Oneri ya da sikayetin niteligine gore eger uygun gorilirse Diizeltici

Onleyici Faaliyet istek Formu diizenlenir ve takibi Kalite Dékiimantasyon
Sorumlusu tarafindan yapilir.

4.1.8. Saglik Rehberlik Merkezine iletilen sikayetler her yilin son ayinin
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son 7 mesai giinii icerisinde “Olgme ve lyilestirme Prosediirii”
dogrultusunda deg@erlendirilerek, raporlanir ve KM’de saklanir.
5.2. Hasta ya da Hasta Yakinlarinin Onerilerinin Saklanmasi

5.2.1. Hasta ve hasta yakinlarinin sikayet ve oOnerileri Toplam Kalite
Yoénetimi Dokimantasyon Sorumlusu tarafindan Kalite Merkezinde iki yil stire
ile saklanir. ki yil sonunda Toplam Kalite Ydénetimi Dokimantasyon
Sorumlusu tarafindan yirtilarak imha edilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

6.1. KM-F01 /P09 Hasta Oneri/Degerlendirme Formu
6.2. KM-F03/P09 Oneri/ Degerlendirme Giris Formu
6.3. KM-PQ7 Olgme ve lyilestirme Prosediirii

6.4. KM-F01/P04 Diizeltici Onleyici Faaliyet istek Formu
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