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Bu prosedurin amaci santral surecinin planlanmasi ve etkin sekilde yurGtilmesini saglamaktir. Tum hasta
hizmetleri siirecini kapsar.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

HBYS :Hastane Bilgi Yonetim Sistemi

CRM: Hasta Memnuniyet Yonetimi

3.REFERANS DOKUMANLAR

Kimlik Belirleme ve Dogrulama Talimati

Acil Durum Kod Numaralari Listesi

Acil Durum Cagrisi Takip Formu

4.UYGULAMA

GuUnlik doktorlarin randevu ekranlarinin hazirlanmasi, icapci doktorlarin aylik listesinin hazirlanmasi ve
yvayinlanmasi, telefon ile yiiz ylize gelen randevu taleplerinin alinmasi ve olusturulmasi, kurum ici veya disi gelen
ve giden aramalarin yonetiimesi, hastane icinde acil kod ve diger anonslarinin yapilmasi, CRM hasta
aramalarinin yapilmasi, web sitesi Uzerinden canli destek taleplerinin karsilanmasi saglanir.

4.1. Randevu

Randevu alirken 6ncelikle hastaya talep edilen brans ve hekim sorularak randevu uygunlugu kontrol edilir. Kimlik
Belileme ve Dogrulama Talimati'na gore hareket edilir. Hastanin T.C. kimlik numarasi istenir. T.C. numarasi
yoksa daha once bizden hizmet aldiniz mi? sorusu sorularak daha once hizmet almis ise; kimlik belirleyici 6geler
en az Uc tane (hasta adi soyadi, baba adi, anne adi, dogum tarihi vs.) kullanilarak HBYS Uzerinden randevusu
ahnir.

Daha once kurumdan hizmet almamis ve T.C. kimlik numarasi bilinmeyen hastalarda adi soyadi, baba adi ve
iletisim numarasi alinarak HBYS Uzerinden randevu olusturulur.

Web Uzerinden randevu almak isteyen hastalarimiz www.optimedhastanesi.com/tr/ sayfasinda E-randevu

sekmeninden tum bolimlerimiz ve doktorlarimiz icin randevu olusturabilmekte, canli destek sekmeninden santral
birimimize ulasilarak bilgi ve randevu alinabilmektedir.

4.2.0nline Doktor” Hizmeti

Online Doktor Hizmeti icin randevu almak isteyen hastalar oncelikle banka iban bilgileri paylasilir, 6deme
kontrolu yapildiktan sonra diger islemler 4.1. Randevu maddesine gore yapilir. Randevu bilgileri kurumsal iletisim
birimi ile paylasilir, muayene zamani gelen ilgili hekime tablet ile hastanin iletisim kurmasi icin destek saglanir.
4.3. Anons Sistemi:

Hastane ici anons sistemi santral tarafindan kullanilir. Hastane etrafinda uygunsuz park eden arac plakalari,
uyari ve bilgilendirme, acil kod anonslari yapilir. Hastane ici anonslarda Hasta mahremiyeti ve guivenligi
acisindan hasta adi ve soyadi ile anons yapilmaz.

Acil kodun verildigi birim Acil Durum Kod Numaralarn Listesi'nde bulunan kod numarasini arayarak yer bildirimi

ve durum bildirimi yapar. hangi kod numarasi icin arandi ise o numaranin konsol 1sigi Uzerinde yanar (ilk sirada
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1111 beyaz kod, ikinci 2222 mavi kod, Uclncl 3333 pembe Kod 4444 kirmizi kod) . Hizli bir sekilde anons
duyurusu ornekteki gibi yapilir.
Ornegin: Mavi kod 1. Blok 2. Kat (i¢ kez tekrarlanir.
Hangi kod verildiyse o kodun acil durum ekip Uyeleri telefon ile aranarak ayrica bilgilendirilir ve olay yerine
yonlendirilir. Kod verildikten sonra hangi kodun nereye, saat kacta ve kim tarafindan verildigi Acil Durum Cadrisi
Takip Formu ile kayit altina alinir ve Kalite birimine aylik olarak tim renkli kodlar maili ile bildirilir.
4.4. Doktor izinleri:
izin kullanacak doktor, izinli olacag tarihleri inoizin programi (izerinden santral sorumlusuna goénderir. Santral
Sorumlusu Bashekim’i bilgilendirdikten sonra HBYS Uzerindeki randevu programi dizenlenir. Doktorlarin izinli
oldugu tarihlerde HBYS Uzerinde randevulu hastalari bulunuyorsa hastalara geri donis yapilarak bilgilendirmede
bulunulur uygun giin ve saatlere randevu degisiklikleri gerceklestirilir.
Doktorlarin acil durumlar nedeni ile randevularinda gecikme yasanacak olursa (amelivatin uzamasi, acil hasta
gelisi vs.) oldugu durumlarda randevulu olan hastalari aranarak bilgilendirme yapilarak, randevular tekrar
planlanir.
4.5. CRM (Hasta Memnuniyet Bildirimi)
» Kurumdan sadlik hizmeti alan hastalara santral tarafindan HBYS Uzerinden son bir ay icinde gelen hastalar
atanir ve aldiklar hizmeti degerlendirmeleri icin CRM aramasi yapilir. Arama sayilari asagidaki gibidir.
Yatan Hasta (klinik) 200,
Ayaktan Hasta (poliklinik) 300,
Acil Hasta 300
Hastalardan gelen geri donusler HBYS Uzerinden Hasta Haklari Birimine yonlendirilir.
> Goreve yeni baslayan doktorlarin birinci ayinin sonunda hasta geri bildirimlerini almak icin aramalar yapilmaya
baslanir ve U¢ ay boyunca devam eder. Doktorun o ay muayene ettigi toplam hasta sayisinin 3/1 i olarak
yapilir. Arama repligi asagidaki gibidir.
..... Doktorumuzdan .../../.. tarihinde hizmet almissiniz, aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz mi?....
Tarafimiza iletmek istediginiz bir konu var mi ?
Bize vakit ayirdiginiz icin tesekkuir ederiz.
> Doktorlari tarafindan tedavilerinin devami icin hastalara hatirlatma yapiimasini talep etmesi durumunda
HBYS'nin CRM moduld Uzerinden talep etti§i perivodu isaretler (1.ay, 2.ay, 3.ay. 4.ay, 5.ay,6.ay ve 1.yil)
Hatirlatma zamani gelen hastalar santral tarafindan aranir muayeneye davet edilir ve hastanin randevusu
HBYS Ulzerinden olusturulur.
Arama repligi ; Iyi Giinler Ozel Optimed Hastanesi'nden ariyorum ismim ...., .../.../... tarihinde ... Dr.....
muayene olmussunuz. Dr Bey/Hanim tedavinizin takibi icin sizleri tekrar muayeneye davet ediyor. Uygun
oldugunuz bir giine randevunuzu olusturabiliriz.

Bize vakit ayirdiginiz icin tesekkur ederiz. Saglikli Glnler dileriz.
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4.6. Kurum i¢i ve Digi Gelen Aramalar

Hastalarimiz hakkinda telefonda bilgi almak isteyen tclincl kisilerle bilgiler paylasiimamaktadir. Telefonda bilgi
isteyen kisilere santral calisani tarafindan

“Sizlerin bilgi glvenligi ve mahremiyetini korumak adina bilgi veremiyoruz, yakininizi arayarak nerede
yattigini/tedavi oldugunu o6grenebilirsiniz anlayisiniz icin tesekklr ederiz” gibi climleler kullanilarak gorisme
sonlandirilir.

4.7. Yabanci Hasta ile iletisim:

Kurumu arayarak sadlik hizmeti ya da bilgi almak isteyen yabanci uyruklu hastalar icin Saglik Bakanlidinin

Uluslararasi Hasta destek birimi Tercimanlik ve Cagri Merkezi 0850 288 38 38 numarasi ile iletisime gecilerek

telekonferans yolu ile hastanin ihtiyacina gore oneri ve talebi karsilanir.
4.8.S1k Sorulan Sorular

Hastalarimiz kurumumuzu arayarak yada www.optimedhastanesi.com/tr/ internet sitemizde yer alan canh destek

sekmesinden santral departmanimiza taleplerini ileterek bilgi alabilmektedir. Hastalarin sik sorduklari sorular icin
sablonlar olusturulmustur.
Hastalarin sik sordugu sorulara yonelik konusma metinleri;
> Acilis metni;
Iyi glinler, Optimed Saglik Grubu ismim ..... / Nasil yardimci olabilirim? ....
Kapanis metni;
Baska yardimci olabilecegim bir konu var mi? Saglikli Glnler Dilerim.
» Randevu almak isteyen hastalar icin:
Gecmis olsun Cerkezkody/Corlu hangi subemiz, hangi doktor icin, hangi gline istivorsunuz?
» Check-up bilgisi almak isteyen hastalar icin:
Check-up bilgisi icin sizlere daha detayli bilgi verebilmek adina iletisim numaranizi rica edebilir miyiz? ilgili
birim, en kisa sirede tarafiniza bilgilendirme icin geri donls saglayacaktir.
> Obezite Cerrahi ile ilgili bilgi almak isteyen hastalar icin:
Op. Dr. isa KAMAN, Op. Dr. Onur KESLER, Doc.Dr. Selim SOZEN doktorlarimiz icin yardimci olabiliriz.
Size tam ve detayh bilgi verebilmek adina iletisim numaranizi rica edebilir miyiz? ilgili birim tarafindan en
kisa strede sizlere geri donus saglanacaktir.
> Telefon ve internet araciligi ile fiyat bilgisi almak isteyen hastalar icin;
Cevap 1: Gecmis olsun, telefon/canli destek hattindan muayene Ucretleri hakkinda bilgi verebiliyoruz.
Diger ucretlerimiz icin hastanemize gelerek bilgi alabilirsiniz.
Cevap 2(Hasta fivat bilgisi icin Israr ediyorsa):
Hastanemizin hizmetleri konusunda, muayene Ucretleri disindaki hizmetlerin Ucret bilgisini telefon/internet
Uzerinden veremiyoruz, oncelikli olarak ihtiyaciniz dogrultusunda hekimimizin sizi dinlemesi ve ona gore

dogru hizmetin ne oldugunun anlasiimasi, ardindan fiyat bilgisinin yiz ylze verilmesi, sizlere daha iyi ve
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eksiksiz hizmet verebilmemiz icin onemlidir. Saglkh gunler dileriz.
Cevap 3(Hasta Israra devam edip sikayetini dile getiriyorsa):

Sizi anliyoruz, mesafe zorlugunuza yardimci olmak adina 02827260555 numaral hattimizi arayarak, Hasta

Yatis Cikis birimi ile 6n gorisme saglayabilirsiniz. Ancak size tam ve dogru bilgi verebilmemiz icin

hastanemizde agirlamak isteriz. Saglikli glinler dileriz.
> Sonuc¢ 6grenmek isteyen hastalar icin:
Hastanemizin internet sitesi www.optimedhastanesi.com adresinden e-laboratuvar bolimiinden TC
kimlik numaraniz ve dosya numaranizla sonuclariniza ulasabilirsiniz.
Dosya numarasi bilmeyen ve isteyen hastalar icin; Tc kimlik numaranizi, anne adi, baba adi ve
iletisim numarasi rica edebilir miyim?
> Is basvurulari icin:
Basvuru formunu hastaneye gelerek veya internet sitemizden doldurabilirsiniz.
http://online.optimedhastanesi.com:49157/Formlar/ikbasvuruformu/ Herhangi bir alim oldugu takdirde
formlar degerlendirilip, kriterlere uygun gorilirse size geri donls sadlanacaktir. Saglikh gtinler dileriz.
» Hangi doktor daha iyi diyen soran hastalar icin:
Doktor tercihi hastalarimiza aittir.
4.9. Siireglerin Gézden Gegirilmesi ve lyilestirmeler:
Santral isleyisinin etkin yiritllebilmesi icin gostergeler izlenmekte aylik aksiyon raporlarinda takip
edilmektedir. Diizenli olarak boliim ici toplantilar yapiimakta ve hizmet ici egitimler verilmektedir. izlenen
gostergeler asagidaki gibidir.
> Kacirilan Cadri Orani
» CRM Arama Sayls|
5. SORUMLULAR

Bu prosedlriin uygulanmasindan Hasta Hizmetleri Midurd, Santral Sorumlusu ve tim santral calisanlari

sorumludur.



