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1.AMAC

Hasta memnuniyeti odakl ve kaliteli hizmet anlayisini benimsemis kadro tarafindan,
telefonda, kurum imajina uygun, hasta veya yakinlarinin beklentilerini karsilayacak
hizmetler sunmak.

2.KAPSAM
Yakin Dogu Olusumu Hastanelerinin cagri merkezini arayan hasta veya hasta yakinlarinin
taleplerine empatik yaklasmak, beklentileri dogru anlamak, belirlenen kalite standartlari
cercevesinde cevaplamak.

3.KISALTMALAR
TegSoft: Yakin Dogu Olusumu Hastaneleri Cagri Merkezi tarafindan kullanilan randevu
sistemi yazilim programi.

4. TANIMLAR
Yakin Do gu Olusumu Hastaneleri; Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Yakin Dogu
Universitesi Hastanesi Giizelyurt Dispanseri, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi
Hastanesi, Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici, Yakin Dogu Universitesi
Hastanesi Yenibogazici Bafra Dispanseri, Yakin Dogu Universitesi Dig Hastanesi, Dr. Suat
Gunsel Girne Universitesi Dis Hastanesi ve Yakin Dogu Universitesi Hayvan Hastanesi’ni
icerir.
Cagri Merkezi Ekibi; Yakin Dogu Olusumu Hastaneleri icin cagri merkezi hizmeti veren
ekibi ifade eder.
Slot: Hekim randevu ekrani.
ic Musteri: Yakin Dogu Olusumu Hastaneleri personeli

5.SORUMLULAR
Cagri merkezi ekibi.

6. FAALIYET AKISI

6.1. Cagri Merkezi ekibi aylik planlama dogrultusunda vardiya esasina gore calisir.

6.2. Cagri Merkezi Ekibi, Yakin Dodu Olusumu Hastanelerinden randevu ve sunulan
hizmetlerle ilgili bilgi almak isteyen hasta veya hasta yakinlarina, tim konusmalarin kayit
altina alindig1 bir ortamda hizmet verir.

6.3. Cagri Merkezi Ekibi, Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne
Universitesi Hastanesi ve Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici icin Teg Soft
Uzeriden cagri kabul eder, Hastane isletim Sistemi Nucleus'ta randevu olusturur. Hasta
beklentisi dogrultusunda olusturulan randevu igin hastadan, randevunun olusturuldugu
hastane adli, tarih, saat ve doktor adi belirtilerek onay alinir.

6.4.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi ve
Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici'ne gelen hasta sikayetlerini alir, ilgili
hastanenin hasta haklari birimine Teg Soft tarafindan kayit altina alinan ses kaydini e-
posta yolu ile géndermek suretiyle aktarir.

6.5.Yakin Dogu Universitesi Dis Hastanesi, Yakin Dogu Universitesi Hayvan Hastanesi, Dr.
Suat Guinsel Girne Universitesi Dis Hastanesi, Yakin Dogu Universitesi Hastanesi
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Guzelyurt Dispanseri ve Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici Bafra
Dispanseri'ne ait bilgi, randevu ve sikayet talepleri icin kisileri ilgili saglik merkezine
aktarir.

6.6.ic Musterinin aramalarini yanitlar, Yakin Dogu Olugumu Hastaneleri dahili numaralarini ic
Musteri ile paylasir ve hat aktarimi yapar.

6.7.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Guinsel Girne Universitesi Hastanesi ve
Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici doktorlarinin randevu ekranlarini (slot)
bashekimlikten gelen bilgi slot prosediri uyarinca duzenler.

6.8.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Guinsel Girne Universitesi Hastanesi ve
Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici hastanelerinin web sayfalarina gelen
cevrimici randevu taleplerine telefoniyen ya da kurumsal e-posta hesaplarindan geri
donls sagdlar.

6.9.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi, Yakin
Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici ve Yakin Dogu Universitesi Hayvan
Hastanesi’'nin sosyal medya hesaplarina gelen mesajlari cevaplar, randevu olusturur,
ihtiyac halinde ilgili bolime yonlendirir.

6.10.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi
yatakli servislerinden taburcu olan hastalara yonelik memnuniyet aramasi
gerceklestirir, raporlar ve yonetim ekibi ile paylasir.

6.11.Belirlenen hedef kitlelere dis arama gerceklestirir, saglk paketi tanitimi ve satigi yapar.

6.12.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi ve Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici

icin check-up paket tanitimi ve satisi gerceklestirir.

6.13.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi ve
Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogazici hastanelerinin aylik cagri merkezi

raporunu hazirlar ve yénetim ile paylasir.

6.14. Yakin Dogu Universitesi Hastanesi ¢cagri merkezinde aylik satigi gerceklesen check-up

paketlerinin raporunu hazirlar ve muhasebe ile paylasir.

6.15 Yakin Dogu Universitesi Hastanesi hasta danismanlari icin belirlenmis olan kriterler
dogrultusunda memnuniyet anketi aramasi gerceklestirir ve raporlar.

6.16 Yakin Dogu Universitesi Hastanesi hasta danigsmanlarinin aylik performans kriterleri
kapsaminda sistemden cagri kayitlarini ¢ceker, ilgili bolum ile paylasilir.

6.17 Cagri merkezindeki hat arizalarini takip ve kontrol eder, ariza olusmasi durumunda

Hastane Bilgi islem Bélumiine ve ¢dzim ortagi firmaya bilgi verir.

6.18 Cagri Merkezi’'nde bulunan tim teknik ekipmanlarin (kulaklik, bilgisayar vb) calisir
durumda oldugunu kontrol eder, ariza olumasi durumunda Bilgi islem Bolimune bilgi
verir.

6.19 Cagri merkezi nobet vardiyasi bitiminde tim hatlari 1110 kisa numarasina yonlendirir ve
kontrolint saglar.

7. iLGILI DOKUMANLAR:-
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