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1.AMAÇ: Hizmet almak için PAU-SARUM’a gelen hasta ve yakınlarının memnuniyet, şikayet ve 

önerilerinin değerlendirilmesidir. 

2. KAPSAM:PAU-SARUM’a müracaat eden hastalar ve yakınları ile ilgilenerek, sorunlarına 

çözümler bulma ve önerilerini değerlendirmeyi kapsamaktadır 

3. KISALTMALAR 

3.1. PAU-SARUM: Pamukkale Üniversitesi Sağlık Araştırma ve Uygulama Merkezi. 

4. TANIMLAR 

5. SÜREÇ SAHİBİ: Hasta Hakları Basın Yayın Birimi Personeli ve Hasta Hakları Basın Yayın 

Biriminden Sorumlu Hastane Müdürü sorumludur. 

6. İHTİYAÇ DUYULAN GİRDİLER: Başvuru yapan kişi, Anabilim/Bilim Dalı - Hizmet Birimleri 

7. İHTİYAÇ DUYULAN AYRINTILI KAYNAKLAR: 

7.1. Personel: Hasta Hakları ve Basın Yayın Birimi personeli 

7.2. Donanım: Telefon, Bilgisayar, HBYS Bilgi Sistemi,  

7.3. Fiziki Alan: Hasta Hakları Birimi 

8. SÜREÇ KONTROLÜ: HBYS hasta ekranı, Hasta Hakları Başvuru Ekranı 

9. ÇIKTI: Memnuniyet, öneri ve şikayet dilekçesi, Anabilim/Bilim Dalı ve Hizmet Birimlerinden 

gelen cevaplar. 

10. TEDARİKÇİLER: Hasta Hakları birimi çalışanları, Anabilim/Bilim Dalı ve Hizmet Birimleri, 

11. BU SÜRECİN ÇIKTISINI KULLANAN TARAFLAR: Hasta ve hasta yakını 

12. SÜREÇ PERFORMANS KRİTERLERİ 

12.1. Memnuniyet, öneri ve şikayet istatistiği 

13. İLGİLİ DOKÜMANLAR 

13.1. İLGİLİ PROSEDÜRLER 

13.1.1. Ziyaretçi Refakatçi Uygulamalari ve Bilgilendirme Prosedürü 

13.1.2. Memnuniyet, Görüş, Öneri ve Şikayetlerin Yönetimi Prosedürü 

13.1.3. Hasta ve Ailesinin Haklari Prosedürü 

13.2.İLGİLİ FORMLAR 

13.2.1. Memnuniyet, Öneri ve Şikayet Formu 

13.2.2.Hasta Bilgilendirme Broşürü (Hasta Hakları ve Sorumlulukları Broşürü) 

 



 

T.C. 

PAMUKKALE ÜNİVERSİTESİ 

SAĞLIK ARAŞTIRMA VE UYGULAMA MERKEZİ 

HASTA HAKLARI SÜRECİ  

Doküman No: Yayın Tarihi: Revizyon Tarihi: Revizyon No: Sayfa No: 

KU.YD.62 23.10.2019 07.09.2021 1 3/ 3 

 

Basılı hale getirilen dokümanlar Kontrolsüz Kopya niteliğindedir. 

 

 

 

İletişim kutusu
Elektronik 

Posta
Hasta Hakları 

Birimine Başvuru

Elektronik ortamda tüm dilekçeler 
kaydedilir.

Araştırılır(Şikayet ve talepler)

Memnuniyet, öneri ve şikayet 
toplantısında görüşülür.

Alınan kararlara göre şikayet, 
talep ve teşekkür DYS üzerinden 

ilgil i bölümlere yönlendirilir.

Teşekkürler ilgili klinik panolarına 
asılır

Bölümlere yönlendirilen şikayet 
ve talepler DYS üzerinden 5 iş 

gününde cevapları gelir.

Alınan cevaplar bir sonraki 
memnuniyet, öneri ve şikayet 

toplantısında görüşülür

Alınan karara göre kişilere 
yazılı ,E-posta ya da telefon 

yoluyla bildirilir.

Memnuniyet, öneri ve 
şikayet ilgili başvurular alınır.

Hasta Hakları 
Personeli

Hasta Hakları 
Personeli

Hasta Hakları 
Personeli

Hasta Hakları 
Personeli

Hasta Hakları 
Personeli

Memnuniyet Öneri 
ve Şikayet 

Değerlendirme 
Komisyonu

Memnuniyet Öneri 
ve Şikayet 

Değerlendirme 
Komisyonu

Memnuniyet, 
Öneri ve Şikayet 

Formu, Hasta 
Hakları İletişim 

Takip Formu

Memnuniyet 
Öneri ve 

Şikayetlerin 
Yönetim 

Prosedürü

Hasta ve 
Ailesinin Hakları 

Prosedürü

SORUMLULAR MEMNUNİYET, ÖNERİ VE ŞİKAYET SÜRECİ DOKÜMANLAR

 


