
 

 

 

Kalite Yönetim Sistemi dokümanlarında bulunan belge, güncel ve kontrollü olup, baskı alındığında KONTROLSÜZ dokümandır. 
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GAZİ HASTANESİ 

HASTA HAKLARI BİRİMİ  

AKIŞ ŞEMASI 

DOKÜMAN KODU YÖN.AŞ.004 

YAYIN TARİHİ 08.05.2016 

REVİZYON NO 0 

REVİZYON TARİHİ - 

SAYFA NO/SAYISI 1/1 
 

Hasta İletişim Biriminin 
Başvuruyu Alması

Yerinde Çözüm İşlemleri

İlgili Birimlerle Görüşme

Başvuru Sahibine
Gerekli Açıklamaların 

Yapılması/
 İlgili Bölümlere Yönlendirme/

Sorunun Çözümü

Birime Başvuran Kişinin 
Başvurusunu Alma

Şikayet/Memnuniyet/
Öneri İşlemleri

(Direk Başvuru Formları, 
Kutu Başvuru Formları, 

e-posta Yoluyla)

vBölüme Bırakılan ve 
Kutulardan Çıkan Şikayet, 
Memnuniyet, Öneri 
Formlarının Alınması

ve-posta  Çıktısının Alınması

Başvuru Formunun 
Sisteme Kaydının 

Yapılması

Başvuru Formunun 
Üst Yazı İle Birlikte İlgili 

Anabilim Dalı Başkanlığı/
Birim Sorumlusuna İlgili 
Kişiye Tebliğ Ricası İle 

Yazılması 

İlgili Birim ve Kişilerle 
Görüşme

Şikayet Memnuniyet Öneri

Öneride Bulunan 
Kişiye Telefonla ya da 

e-posta İle Geri 
Bildirimde Bulunma

Başvuru Formunun Üst 
Yazı İle Birlikte İdarenin 

Onayına  Sunulması

SABİM, BİMER  ve CİMER’  
den Gelen Dilekçe İşlemleri

Dilekçenin Üst Yazı İle 
Birlikte İlgili Anabilim Dalı 

Başkanlığı/Birim 
Sorumlusuna Görüş Almak 

Üzere İletilmesi

Gelen Cevabın Hasta 
İletişim Biriminde 
Değerlendirilmesi

Uygun
 mu?

Üst Yönetim Onayı

BİMER’e  SABİM’e 
ya da  CİMER’ e 

Gönderme

EVET
 BİMER’e Üst Yazı ile 

Birlikte Elektronik 
Ortamda 

 İlgili Anabilim Dalı Başkanlığı/ / 
Birim Sorumlusundan Gelen 

Cevabın Hasta İletişim Biriminde 
Değerlendirilmesi

Verilerin Analiz Edilmesi

Şikayet Memnuniyet 
ve Öneri Analiz Raporlarının 

Hazırlanması

Raporların Kalite 
Koordinatörlüğüne ve Hasta ve 

Çalışan Memnuniyet 
Değerlendirme Komitesine 

Gönderilmesi

Raporların Bölümlerin 
Yararlanması Amaçlı Kalite 

Koordinatörlüğü Tarafından Ağ 
Paylaşımına Konması

Raporların Hasta ve Çalışan 
Memnuniyet Değerlendirme 

Komitesinde  Değerlendirilmesi

Üst Yazı İle Müdürlüğün ve 
Başhekimliğin Bilgisine ve 

Değerlendirilmesine 
Sunulması

Kişiye Telefon ya da 
e-posta  Yoluyla Geri Bildirimde 

Bulunulması

Memnuniyet Şikayet Öneri Kayıt 
Formunun  SPSS Veri Girişinin 
Yapılması (YÖN.FR.070) 

Evrakların 
Dosyalanarak 
Kaldırılması

--Her Üç Ayda Bir Raporların 
Hazırlanması
--Yıl Sonunda Yıllık 
Raporların Hazırlanması

SPSS Raporların Birim 
Sorumlusuna Sunulması ve 

Onayının Alınması

vŞikayet, Memnuniyet, 
Öneri Formu 
(YÖN.FR.019)

vMail Çıktısı

Uygun 
mu?

Başvuru Formunun Üst Yazı İle 
Birlikte İlgili Anabilim Dalı 

Başkanlığı/Birim Sorumlusuna 
Sunulması

Başvuru Formuna Sayı 
Verilmesi

Memnuniyet Şikayet Öneri 
Kayıt Formunun 

Doldurulması  
(YÖN.FR.070)

İlgili Kişilerin Hasta İletişim 
Birimi Tarafından Aranarak 

Bilgilendirilmesi

Sorumlu  Başhekim Yrd. 
Tarafından Onaylanan Üst 
Yazı ve Başvuru Formunun 

Birlikte Dosyalanması

Sisteme Not Düşerek 
İşlemin Sonlandırılması

Evrakların
Dosyalanarak 
Kaldırılması

Başvuru Kaydının Sisteme 
Yapılması

Başvuru Formuna Sayı 
Verilmesi

Memnuniyet Şikayet Öneri 
Kayıt Formunun 

Doldurulması  (YÖN.FR.070)

Tekrar Değerlendirme 
ve Bölümden Görüş 

İsteme

Şikayet

Öneri

H

E

SABİM’e Posta ile Elden 
Gönderme

H

CİMER’e Üst Yazı İle İle 
Birlikte Elektronik 
Ortamda  Gönderme

 

Hazırlayan Kontrol Eden Onaylayan 

Hasta Hakları Birim Sorumlusu 

Hastane Müdürü 

Kalite Yönetim Temsilcisi Kalite Koordinatörü 

 


