YAKIN DOGU UNIVERSITESI
HASTANESI

CAGRI MERKEZI PERSONELI GOREV,YETKI VE

SORUMLULUKLARI
Dokiman ik Yayin Revizyon Revizyon No: Toplam Sayfa
No: Tarihi: Tarihi: Sayisl:
GYS_014 02.01.2023 - - 6

REVIZYON DURUMU

“Revizyon Tarihi” “Aciklama” “Revizyon No”
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
insan Kaynaklari Mudurligu Kalite Koordinatori Hastaneler Yonetim Kurulu
Bagkani

116



YAKIN DOGU UNIVERSITESI
HASTANESI

CAGRI MERKEZI PERSONELI GOREV,YETKI VE

SORUMLULUKLARI
Dokiman ik Yayin Revizyon Revizyon No: Toplam Sayfa
No: Tarihi: Tarihi: Sayisl:
GYS_014 02.01.2023 - - 6

1. CALISTIGI BOLUM

Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Pazarlama iletisimi ve Hasta Kabul Hizmetleri Mudiirltigu

2. BAGLI OLDUGU BIRIM / YONETICI
2.1. Kendisine Ba gl Kadrolar: -

2.2.Yerini Alacak Ki si: Pazarlama iletisimi Midir Yardimcisinin yonlendirecedi baska bir
personel.

3.CALISMA KOSULLARI

3.1.Caligma Gun ve Saatleri: Hafta ici her giin saat 08.00-20.00, Cumartesi 08:00-18:00, Pazar
08:00-16:00 saatleri arasinda olusturulan vardiyalarda hizmet verir.

3.2.Deneme Siiresi: 3 ay (KKTC,22/1992 saylli IsYasasi, 11.maddesi geregi)

3.3. Almasi Gereken E gitimler: Genel Oryantasyon Programi, isbasi Adaptasyon Egitimi, Kalite
Yonetim Sistemleri Egitim Programi ve diger hizmet ici egitimler

4.iSIN TANIMI

Yakin Dogu Olusumu Hastanelerinin ¢agri merkezini arayan hasta veya hasta yakinlarinin
taleplerine Pazarlama iletisimi ve Hasta Kabul Hizmetleri Mudirligi'niin misyon, vizyon,
prosedir ve talimatlari dogrultusunda; empatik yaklasmak, beklentileri dogruanlamak,
belirlenen kalite standartlari ¢cergcevesinde cevaplamak.

5. SORUMLULUKLAR

5.1. Kurumsal Sorumluluklar

5.1.1.Gorevini yerine getirirken kurumun ¢ikarlari dogrultusunda hareket etmekle sorumludur.
5.1.2.Kurumun misyon, vizyon ve politikalarina gore goérevini yerine getirmekle sorumludur.
5.1.3.Kurum ici zorunlu ve béliime 6zel egitim programlarina katiimakla sorumludur.
5.1.4.Hasta bilgilerinin gizliligine ve mahremiyetine uygun davranmakla sorumludur.

5.1.5.Akreditasyon ve Kkalite yoOnetim sistemi standartlari dogrultusunda uygulamalarin
gerceklesmesini saglamakla sorumludur.
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5.1.6.Birim yo6neticisinin olusturdugu ¢alisma plani dogrultusunda hareket etmekle sorumludur.
5.1.7.Hasta ve yakinlarinin haklarini bilmek ve uygun davranmakla sorumludur.

5.1.8.0zurlii ve yaslilara 6ncelik vermek, verilmesini saglamakla sorumludur.

5.2. Goreve Ozel Sorumluluklar

5.2.1. Dis hatlardan gelen c¢agrilari cevaplarken mutlaka arayan kisiyle gtiven verici ve rahatlatici
ses tonuyla iletisim kurmakla sorumludur.

5.2.2.Gelen dig aramalarda hangi bolimle ve hangi konuyla ilgili gérismek istedigi sormakla ve
ilgili bolime bilgi verilerek aktarmakla sorumludur. Randevu alinacaksa ¢agri merkezinin
verdigi randevulari Cagri Merkezine, bolimden alinan randevulari bdlime aktarmakla
sorumludur (Agiz ve DisSagligi, Onkoloji vb.)

5.2.3.Personelden gelen dis gérisme taleplerini baglamakla sorumludur.

5.2.4.Personele danhili ve kisakod numara bilgileri vermekle sorumludur (Personele Doktor ya da
diger calisanlarin 6zel numara bilgisi verilmez. Disaridan arayan kisilere dahili numaraya da
personel, doktor telefon numarasi kesinlikle verilmez).

5.2.5.Hastane ici diger bélimlerden aranip ulasilamayan kisilerin geri dontstinde "Beklediginiz
bir aramaniz var midir? " sorusu sorularak yonlendirme yapmakla sorumludur.

5.2.6.Acil cagri durumunda seri bir sekilde anons yapmakla ve hemen aranacak birimleri aramakla
sorumludur.

5.2.7.Kullanilan sistemde olusan bir sorunu hemen bilgi sistemlerine iletmekle sorumludur.

5.2.8. Yakin Dogu Universitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi yatakli
servislerinden taburcu olan hastalara yonelik memnuniyet aramasi gerceklestirmekle,
raporlar yazmak, ve paylasmakla sorumludur.

5.2.9.Belirlenen hedef kitlelere dig arama gerceklestirmekle, saglik paketi tanitimi ve satisi
yapmakla sorumludur.

5.2.10.Yakin Dogu (J_niversitesi Hastanesi, Dr. Suat Giinsel Girne Universitesi Hastanesi ve
Yakin Dogu Universitesi Hastanesi Yenibogdazici hastanelerinin aylik cagri merkezi
raporunu hazirlamakla ve yonetim ile paylasmakla sorumludur.

5.2.11. Yakin Dogu Universitesi Hastanesi ¢agri merkezinde aylik satisi gerceklesen check-up
paketlerinin raporunu hazirlamakla ve muhasebe ile paylasmakla sorumludur.

5.2.12.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi hasta danigsmanlari icin belirlenmis olan kriterler
dogrultusunda memnuniyet anketi aramasi gerceklestirmekle ve raporlamakla sorumludur.
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5.2.13.Yakin Dogu Universitesi Hastanesi hasta danismanlarinin aylik performans kriterleri
kapsaminda sistemden cagri kayitlarini cekmekle, ilgili bélim ile paylasmakla sorumludur.

5.2.14.Cagri merkezindeki hat arizalarini takip ve kontrol etmekle, ariza olugsmasi durumunda
Hastane Bilgi islem Bélimiine bilgi vermekle sorumludur.

5.2.15.Cagri Merkezi'nde bulunan tim teknik ekipmanlarin (kulaklik, bilgisayar vb) calisir durumda
oldugunu kontrol etmekle, ariza olusmasi durumunda Bilgi islem Bélimiine bilgi vermekle
sorumludur.

5.2.16.Cagri merkezi nébet vardiyasi bitiminde tim hatlari 1110 kisa nhumarasina yonlendirir ve
kontrolUinl saglar.

5.2.17. Cagri Merkezi personeli, Teg Soft lizeriden cagri kabul eder, Hastane Bilgi isletim Sistemi
Nucleus'ta randevu olusturur.

5.2.18.Yakin Dogu Olusumu Hastanelerine gelen hasta sikayetlerini alir, ilgili hastanenin hasta
haklar1 birimine Teg Soft tarafindan kayit altina alinan ses kaydini e-posta yolu ile
gobndermek suretiyle aktarir.

5.2.19.Yakin Dogu Olusumu Hastaneleri’'ne ait, randevu ve sikayet talepleri icin Kkisileri ilgili saglik
merkezine aktarir.

5.2.20.ic Misterinin aramalarini yanitlar, Yakin Dogu Olugumu Hastaneleri dahili numaralarini i¢
Musteri ile paylasir ve hat aktarimi yapar.

5.2.21.Yakin Dogu Olusum Hastaneleri'nin randevularini (slot) bashekimlikten gelen bilgi/slot
proseduri uyarinca diizenler.

5.2.22.Yakin Dogu Olusum Hastaneleri web sayfalarina gelen c¢evrim i¢i randevu taleplerine
telefoniyen ya da kurumsal e-posta hesaplarindan geri dénlis sadlar.

5.2.23.Yakin Dogu Olusum Hastaneleri’'nin randevularini olusturur, ihtiyac halinde ilgili bolime
yonlendirir.

5.3. Caligma Ortamina Ozel Sorumluluklar

5.3.1. Kaynaklari (kirtasiye malzemesi, telefon, bilgisayar vb. cihazlar) dogru, etkin ve verimli
kullanmakla sorumludur.

5.3.2. Hasta guvenligini olumsuz etkileyebilecek hatali bir uygulama yaptiginda veya sahit
oldugunda birim yoneticisine olayi rapor etmekle sorumludur.

5.3.3.Teslim aldigi demirbas ve malzemelerin kasten veya dikkatsizlik nedeniyle hasarindan ve
kaybindan sorumludur.

5.3.4.Calistigi alanin dizenine dikkat ederek herhangi bir uygunsuzluk (temizlik, ariza vb.)
gorduginde, uygunsuzlugun giderilmesi icin gerekli birimlere haber vermekle sorumludur.

5.3.5.is kazalarina kars! dikkatli olmak, kazaya maruz kaldiysa birim yoneticisine bilgi vermekle
sorumludur.

5.3.6.Herhangi bir alanda yangin ¢cikmasi durumunda, yangini goren ilk kisi ise kirmizi kod vermek
ve ilk midahaleyi yapmakla sorumludur.
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5.4. Mesleki Ve Ki sisel Geli sim Sorumluluklari

5.4.1 Kisisel gelisimi ve kariyer plani ile ilgili birim yoneticiyle hedefler belirlemek, hedeflere
ulasmada destek almakla sorumludur.

5.4.2.Mesleki gelismeleri ve yenilikleri takip etmek, aldigi mesleki editimleri béliminde etkin
sekilde uygulamak, uygulamada yasadi§i sikintilari birim yoneticisi ile paylasmakla
sorumludur.

5.4.3.Bolum ici toplantilara katilmak ve alinan kararlari uygulamakla sorumludur.

5.4.4.Alaniyla ilgili hastane kalite sureclerini takip ederek hizmet kalitesinin sirekli gelismesine
katki saglamakla sorumludur.

5.4.5.Hasta odakli calismak; hasta memnuniyet / sikayetlerini tespit ve degerlendirmek
mekanizmalarinin  olusturulmasina katkida bulunmak, olusturulan mekanizmayi
uygulamak, hasta ve hasta yakinlarini kendi siregleri disinda (kendi ¢c6zemeyecegi, baska
bélimlerle ilgiliy hastane veya calisanlar hakkinda sikayetleri oldugu durumda birim
yoneticisine ve/veya Hasta Haklari Birimine yonlendirmekle sorumludur.

6.GEREKLI NITELIKLER

6.1. Egitim: Tercihen Universite mezunu olmak.

6.2. Deneyim: Tercihen saglik sektérinde en az 1 yil deneyim sahibi olmak
6.3. Ozel ihtisas/ Sertifika: Mesleki egitimler, iletisim egitimleri vs.

6.4.Yabanci Dil: Tercihen ingilizce ve / veya diger diller.

edebilme, organizasyon ve koordinasyon becerisi, ekip ¢alismasina yatkinlik, etkili zaman
ybénetimi yapabilme becerisi, geri bildirime ve gelisime ac¢ik olma, sorun ¢dézme becerisi,
glvenilir, saygin ve saygili olmasi.

6.6.Kullanilmasi Gereken Cihaz ve Ekipmanlar: Yakin Dogu Olusumu Hastaneleri Cagri
Merkezi tarafindan kullanilan randevu sistemi yazilim programi (TegSoft). Bilgisayar Ofis
Programlari (Word, Excel, P. Point, Microsoft Outlook).

6.7. Isin Gerektirdi §i Gizlilik Diizeyi: Kuruma, personele ve hastalara ait bilgilerin gizli tutulmasi.
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