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1.AMAG

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

2.KAPSAM

Tdm Cagri Merkezi ¢calisanlari ve Danigsma elemanlarini kapsar

3.TANIMLAR

OCP: Online Chat Programi

4.UYGULAMA

4.1.Kargilama:

4.1.1.0CP’ye baglanan kullaniciyi karsilama etkin iletisim ve geri bildirim alabilmek igin su sekilde olmalidir.

ilk olarak; OCP’yi kullanan personelin yazim kurallarina (bilyiik kiiglik harf, noktalama isaretleri vb) dikkat
etmelidir.

4.1.2.0ncelikle selam verilir. ’lyi giinler.’

4.1.3.Karsi taraftan donts beklemeden konusan personel kendini tanitir. “Ben Murat.” Kullanicinin kiminle
konustugunu bilmesi geri bildirim agisindan énemlidir.

4.1.4.Hemen ardindan 'Nasil yardimci olabilirim?’ sorusuyla kullanici dogrudan sorununu agiklamaya tesvik
edilir. Bu sekilde gereksiz yazismadan kaginiimig olunur.

4.1.5.Cevap alindiktan sonra OCP’ye ismini girmis ise ismiyle hitap ederek; ‘Tabi Ahmet Bey’ vb. eder Guest /
Misafir olarak girmis ise ismi dégrenilir ve ismiyle (Ayse Hanim vb) hitap edilir.

4.2.Analiz:

OCP’ye baglanan kullanicinin sorununu tam olarak anlamak ve analiz edebilmek igin gerekli bilgilerin
edinilmesi; yanlis yonlendirmenin dniine gegecektir. Bunun igin kullanici sorunun tam olarak bilmiyor ya da
aciklayamiyorsa. Dogru sorular sorulmali ve analiz edilerek dogru bdélime ydnlendirme yapilmalidir.

4.3. Yonlendirme:

4.3.1.Ydnlendirme telefon numarasi ile, kullanici telefon numarasini vermek istemiyor ise, e-mail bilgileri
alinarak yapilabilir. OCP’de yaygin olarak gorilen; uzman ile OCP Uzerinden gérusme taleplerini kibarca,
kullanicinin telefon numarasini ya da e-mail adresini edinerek cevaplamak saglikli olacaktir.

4.3.2.Bunu yaparken olumsuz cimleler kullanmaktan kaginmamiz gerekmektedir.

Ornegin; ‘bizler saglik uzmani degiliz’ ctimlesi kullanici (izerinde olumsuz etki birakabilir. Bunun yerine
‘konuyla ilgili uzmanimizi size yénlendirecegiz.” cimlesi vb. daha yardimci ve olumlu etki birakir.

4.4. Kapanis:
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Gerekli bilgiler alindiktan sonra tesekkiir edilir ve yine kullaniciya ismiyle hitap ederek ‘lyi giinler Ayse Hanim’
ya da hastane jargonuna uygun olarak ‘Saglikli glinler Ahmet Bey’ vb sekilde kapanis gercgeklestirilir.

5.ILGILi DOKUMANLAR



