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1. AMAGC: Fakiiltemize bagvuran tiim kisilerin ve kurum galisanlarinin goriis, Oneri ve
isteklerini degerlendirerek aksayan yonleri tespit etmek, hizmet kalitesini gelistirmek,
verimliligi artirmak, c¢alisanlarin kalite gelistirme ve iyilestirme siire¢lerine dahil edilmesini
saglamak ve hizmet katilimini 6n plana ¢ikarmak amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM: Fakiiltemizin tiim birimlerini ve ¢alisanlarini, hizmet alan hasta ve yakinlarimi

kapsar.

3. KISALTMALAR:
4. TANIMLAR:

> Hasta, Calisan Deneyimi Anketleri: Sunulan hizmetlerin  hasta/calisan

perspektifinden degerlendirilerek hizmete iliskin durum tespitinin yapilmasini saglayan
Ol¢iim araclarini.

Oneri, Dilek ve Tesekkiir Formu: Hizmet alan ve verenlerin goriis, dneri sikayet vb.
bildirimlerini yazip bildirebildikleri her katta ve/veya alanlarda bulunan kutular1 ve
WERB sitesinde bulunan linki

Hasta Haklann Birimi: Fakiiltede, hasta haklar1 ihlallerinin 6nlenmesi amaciyla
basvurular1 kabul eden, acil sorunlara yonelik ¢6zlimii saglayan ve bir {ist birimi
bilgilendiren, saglik ¢alisanlarinin ve hastalarin hasta haklar1 ile ilgili egitimlerinden
sorumlu birimi,

Oneri, Dilek ve Tesekkiir Formu Degerlendirme Ekibi: Dekanlik tarafindan ilgili
mevzuatlar c¢ercevesinde kurulan Hasta/yakini ve calisanlarin goriis, temenni ve
sikayetlerini degerlendiren ekip

Ekip Gyeleri :Dekan Yard. Fakiilte sekreteri(Hastane mid.),Kalite birimi

5. SORUMLULAR: Basta Ust Yonetim olmak iizere, Birim amirleri ve tiim calisanlar
sorumludur.

6. FAALIYET AKISI:

Calisanlarin, Hasta/yakinlarinin kolay ulasip goriis, temenni, sikdyet, Memnuniyetlerini
bildirebilecekleri, ¢esitli diizenlemeler yapilir. Ayrica Ust Y&netin tarafindan icerisinde
Kalite Yonetim Direktorii ve Yonetimden bir kisinin oldugu en az {i¢ kisiden olusan
Goriis, Temenni, Sikayet, Anket Degerlendirme Ekibi Hasta/Yakinlar1 ile Calisanlarin
Goriiglinii Degerlendirmek tizere kurulur.

Calisanlar, Hasta ve yakilar1 fakiiltemizde internet tizerinden (WEB Sitesi Araciligi
ile) “Oneri, Dilek ve Tesekkiir Formunu” doldurup bildirim yapabilecekleri gibi,
fakUltenin gozle goriliir ve kolay ulasilabilir yerlerinde bulunan “Oneri, Dilek ve
Tesekkiir kutularma” da “Oneri, Dilek ve Tesekkiir Formunu” doldurarak bildirim
yapabilirler. Ayrica “Hasta/Calisan Memnuniyet Anketleri, “Istenmeyen Olay Bildirim
Sistemi” vasitastyla da bildirimde bulunabilirler.

Her yeni aym ilk haftasi1 Gorilis ve Temenni kutular: ile internet aracilig: ile yapilan
bildirimler gorevli ekip tarafindan acilir. Yapilan bildirimler sayilarak “Hasta Ve Hasta
Yakii Oneri, Dilek ve Tesekkiir Degerlendirme Formu™ na kaydedilir ve tutanak imza
alta alinir.
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Kayit altina alinan tiim bildirimler yeni ayin ikinci haftasinda degerlendirme yapilmak
iizere gorevli ekip tarafindan degerlendirilir. Kurallara uygun yapilan bildirimler
hassasiyetle incelenir ve degerlendirilir. Ayrica diger kanallardan gelen bildirimlerde
bu forma islenir.

Kiiftir, hakaret igeren oneri ve sikayetler, isimsiz ve nereye ait oldugu belli olmayan
oneri ve sikayetler uygun olarak degerlendirilmez. Ekip hangi bildirimlere geri doniis
yapilacagina da karar verir.

Veri analizleri ile ulasilan bulgular énem derecesine gore ayrilir. Oncelikli olarak
miidahale edilmesi gereken geri bildirimler belirlenir ve en kisa zamanda ele alnir.
Gerekli durumlarda diizeltici Onleyici faaliyetler baslatilir. Acil ¢oziimlenmesi gereken
olaylar hemen incelemeye alinir. Ust yonetime bildirilir ve acil olarak ¢dziimlenmesi
icin iglem yapilir.

Alinan kararlar/Planlanan faaliyetler {ist yonetimin onayma sunulur. Ust yonetimin
onaymin ardindan ilgili kisi, kisiler veya birimlere 6neri ve sikayetlerin ilgili kismu ile
planlana faaliyetler resmi kanallarla iletilir.

Ilgili kisi, kisiler yazilan yaziya istinaden gerekli olan iyilestirmeleri yapar, hemen
yapilamayacak faaliyetlerle ilgili bir siire belirterek 15 giin igerisinde raporlarini Kalite
YOnetim Birimine bildirir.

Yapilan iglemlerle ilgili geri bildirim Kalite Yonetim Birimi tarafindan yazili olarak
yapilir.

Kalite Yonetim Birimi tarafindan Gorlis, Temenni, Sikayet, Memnuniyette bulanan
hasta/yakini veya ¢alisanlara gerektiginde geri bildirimde bulunur.
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