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Hazirlayan inceleyen Onaylayan
Cagri Merkezi Sorumlusu Kalite Yénetim Direktora Baghekim

1.AMAC

Cagri merkezinin kalitesini gelistirmek, Cagri Merkezi ile temasa gegen potansiyel hastalar ile etkili bir iletisim
saglamaktir.

2.KAPSAM

Tdm Cagri Merkezi ¢alisanlari ve Danisma elemanlarini kapsar
3.TANIMLAR

Ozel bir tanimi yoktur.

4.UYGULAMA

41. Karsilama:

4.1.1.Cagri merkezimize baglanan kullaniciyi kargilama etkin iletisim ve geri bildirim alabilmek icin Telefonu
actiktan sonra sakin bir ses tonu ile ve kibarca 'lyi Giinler, Cevre Hastanesi, diyerek selamlanir.

4.1.2 Kendimizi tanitmak icin adimizi sdyleyerek “Ben.......... , Nasil yardimci olabilirim?’ diyerek arayan
kisinin isteklerini ve sorularini alabilecegimizi belirtiriz.

4.1.3.Arayan kisi ile ilk konugsma saglandiktan sonra kendisine isim ile hitap etmek igin ismi alinir ve ismi ile
hitap edilerek gerekli bilgilendirme ya da yonlendirme yapilir.

4.2. Dinleme:Cagri merkezimize baglanan kullaniciyi iyi dinlemek, sorununun ¢éziiminde tek seferde ve
dogru yénlendirme agisindan énemlidir.

4.3. Analiz: Cagri merkezimize baglanan kullanicinin sorununu tam olarak anlamak ve analiz edebilmek icin
gerekli bilgilerin edinilmesi; yanlis yonlendirmenin dniine gegecektir. Bunun icin kullanici sorunun tam olarak
bilmiyor ya da acgiklayamiyorsa. Dogru sorular sorulmali ve analiz edilerek dogru bolime yonlendirme
yapilmaldir.

4.4, Bekletme:Analiz sonucunda herhangi bir bilgilendirme ya da yénlendirme yapilamiyor ise, kullanici kisa
bir slire bekletilerek, ¢dzim icin destek alinabilir.

4.5. Kapanis:Gerekli bilgiler alindiktan sonra ya da yonlendirme yapilmadan dnce tesekkur edilir ve yine
kullaniciya ismiyle hitap ederek ‘Iyi giinler Ayse Hanim’ ya da hastane jargonuna uygun olarak ‘Saglikli giinler
Ahmet Bey’ vb sekilde kapanis gergeklestirilir.

4.6.Konusma suresince Arayanin adi, sorulari, iletisim bilgileri kaydedilir. Gerekirse geri dénus saglanir.

5.iLGILI DOKUMANLAR



