T.C.
5 PAMUKKALE UNIVERSITESI
% SAGLIK ARASTIRMA VE UYGULAMA MERKEZi
HASTA HAKLARI SURECI
Dokiiman No: Yaymn Tarihi: | Revizyon Tarihi: | Revizyon No: Sayfa No:
KU.YD.62 23.10.2019 07.09.2021 1 1/3
Revizyon Tarihi Yapilan Revizyon Revizyon No
07.09.2021 Gozden gegirildi. 1

Basili hale getirilen dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya niteligindedir.




T.C.
) PAMUKKALE UNIiVERSITESI
SAGLIK ARASTIRMA VE UYGULAMA MERKEZI

HASTA HAKLARI SURECI
Dokiiman No: Yaymn Tarihi: | Revizyon Tarihi: | Revizyon No: Sayfa No:
KU.YD.62 23.10.2019 07.09.2021 1 2/ 3

1. AMAC: Hizmet almak i¢cin PAU-SARUM’a gelen hasta ve yakinlarinin memnuniyet, sikayet ve
onerilerinin degerlendirilmesidir.

2. KAPSAM:PAU-SARUM’a miiracaat eden hastalar ve yakinlari ile ilgilenerek, sorunlarina
¢Oziimler bulma ve 6nerilerini degerlendirmeyi kapsamaktadir

3. KISALTMALAR

3.1. PAU-SARUM: Pamukkale Universitesi Saglik Arastirma ve Uygulama Merkezi.

4. TANIMLAR

5. SUREC SAHIBI: Hasta Haklar1 Basin Yaym Birimi Personeli ve Hasta Haklar1 Basin Yayin
Biriminden Sorumlu Hastane Miidiirii sorumludur.

6. IHTIYAC DUYULAN GIRDILER: Basvuru yapan kisi, Anabilim/Bilim Dali - Hizmet Birimleri
7.THTIYAC DUYULAN AYRINTILI KAYNAKLAR:

7.1. Personel: Hasta Haklar1 ve Basin Yayin Birimi personeli

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

7.3. Fiziki Alan: Hasta Haklar1 Birimi

8. SUREC KONTROLU: HBYS hasta ekrani, Hasta Haklar1 Basvuru Ekrani

9. CIKTI: Memnuniyet, oneri ve sikayet dilekcesi, Anabilim/Bilim Dali ve Hizmet Birimlerinden
gelen cevaplar.

10. TEDARIKCILER: Hasta Haklar1 birimi ¢alisanlar1, Anabilim/Bilim Dali ve Hizmet Birimleri,

11. BU SURECIN CIKTISINI KULLANAN TARAFLAR: Hasta ve hasta yakini

12. SUREC PERFORMANS KRIiTERLERI

12.1. Memnuniyet, 6neri ve sikayet istatistigi

13. ILGILI DOKUMANLAR

13.1. ILGILi PROSEDURLER

13.1.1. Ziyaret¢i Refakat¢i Uygulamalari ve Bilgilendirme Prosediirii

13.1.2. Memnuniyet, Gériis, Oneri ve Sikayetlerin Yonetimi Prosediirii

13.1.3. Hasta ve Ailesinin Haklari Prosediirii

13.2.ILGILI FORMLAR

13.2.1. Memnuniyet, Oneri ve Sikayet Formu

13.2.2.Hasta Bilgilendirme Brosiirii (Hasta Haklar1 ve Sorumluluklari Brosiirii)

Basili hale getirilen dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya niteligindedir.




UNIVERS,
& Sy

T.C.
) PAMUKKALE UNIiVERSITESI
SAGLIK ARASTIRMA VE UYGULAMA MERKEZI

HASTA HAKLARI SURECI
Dokiiman No: Yaymn Tarihi: | Revizyon Tarihi: | Revizyon No: Sayfa No:
KU.YD.62 23.10.2019 07.09.2021 1 3/3
SORUMLULAR MEMNUNIYET, ONERi VE SiKAYET SURECI DOKUMANLAR
Memnuniyet, 6neri ve \
sikayet ilgili bagvurular allry
Memnuniyet,
A 4 y A 4 Oneri ve Sikayet|
Hasta Haklari Elektronik S Hasta Haklar Formu, Hasta
Personeli Post lletigim kutusu Birimine B Haklari iletisim
osta irimine Basgvuru Takip Formu
A \/_\
Elektronik ortamda tiim dilekgeler
g kaydedilir. N Memnuniyet
Hasta Haklari Bneri ve
Personeli Sikayetlerin
A Yonetim
. Prosediiri
Hasta Haklart Arastirihr(Sikayet ve talepler) -
Personeli
\ 4 Hasta ve
Memnuniyet, 6neri ve sikayet A”isr:slz;i‘(}la“
Memnuniyet Oneri toplantisinda gérisiilir. :
ve Sikayet —_
Degerlendirme
Komisyvonu v
Alinan kararlara gore sikayet,
talep ve tesekkir DYS lzerinden
ilgili bolumlere yonlendirilir.
Y
Hasta Haklari Tesekkdrler ilgili klinik panolarina
Personeli asihr
Y
Bolliimlere yonlendirilen sikayet
ve talepler DYS Uzerinden 5 is
giinlinde cevaplari gelir.
Memnuniyet Oneri
ve Sikayet A 4
Degerlendirme Alinan cevaplar bir sonraki
Komisyanu memnuniyet, éneri ve sikayet
toplantisinda gérisalir
A
Hasta Haklari Alinan karara gore kisilere
Personeli yazil ,E-posta ya da telefon
yoluyla bildirilir.
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