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1.Gorev Unvani

: Gagri Merkezi Sorumlusu

2.Gahstigi Boliim/Birim

: Cagri Merkezi

2.1. Bagh Oldugu Boliim Yoneticisi

: Genel Mudur

2.2. Kendisine Bagh Birimler

. Gagri Merkezi Gorevlileri

2.3. Yerine Vekalet Edecek Kisi /Gorev Devri

: Cagri Merkezi Gorevlisi

2.4, Galisma Saatleri

: Mevzuatta Belirtildigi sekilde

3. Gorev Amaci

: Hastanenin ¢agri merkezini ydnetmek saglamak.

4.Yetkinlik Bilgileri

4.1. Ogrenim

: En az lise mezunu olmak.

4.2.Deneyim

: En az 3 yil gagri merkezinde ¢alismis olmak

4.3.Uzmanlik / Sertifika

: letisim egitimi

4.4. Kullanmasi Gereken Cihaz ve Ekipmanlar

: Bilgisayar, ofis cihazlari ve ekipmanlari

4.5, isinde Gizlilik Gerektiren Durumlar

: Hastane ve birimi ile ilgili tim bilgiler.

5.Gorev Tanimi

Hastaneye gelen bitin dahili ve harici telefonlarin arayanlarin hasta veya hasta yakini oldugunun bilincinde
olarak, hastanemiz kurum kimligine uygun bir Uslupta, dodru ve zamaninda gerekli yerlere aktariimasini

saglamak.

6.Temel is ve Sorumluluklar

6.1. Gorevli oldugu bélimde, Ozel Cevre Hastanesi politika ve hedefleri dogrultusunda prosediir ve talimatlara
uygun davranmak.

6.2. Cagn Merkezi santraline bagl telefon hatlarinin arizali olup olmadiklarini kontrol eder, gunlik rapor tutar ariza

olusmasi halinde teknik birime derhal haber verir.
6.3.Her sabah ve aksam hasta listesini kontrol eder ve degisiklik varsa kaydeder.
6.4.I¢ ve dis hatlari karsilayarak hizli bir sekilde cevaplandirir ve ilgili birimlere yénlendirir.

6.5.Santralde bulunan tim cihazlarin (Mikrofon, telefon santrali, mizik seti ve printer, anons) ¢aligir durumda

oldugunu kontrol eder, ariza varsa teknik servise bildirir.
6.6.Hastalardan telefonla gelen sikayetleri Hasta Haklari birimine bildirir.
6.7. Gelen g¢agrilar ile ilgili raporlari hazirlar.

6.8.Kurumun hasta anketlerinin yapiimasini saglar.

6.9. Cagri Merkezinin tertip, dizen ve temizligine dikkat eder.

6.10. Zorunlu kurum igi egitim programlarina ve toplantilara katilir.

6.11. Cagri Merkezi goérevlilerinin ¢alisma sistemini dizenler.

6.12.Cagri Merkezi ¢calisanlarina gerekli egitimleri verir.
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6.13.Cagri merkezine gelen ve karsilanan ¢agrilar raporlar.

7.Yetkiler

Gorevini en iyi sekilde yerine getirmek amaciyla, Genel Miudir ve Cagrn Merkezi Sorumlusu tarafindan kendisine

verilen gerekli olan yetkileri kullanma hakkina sahiptir.

7.1. Gelen g¢agrilari karsilamak, cevaplamak, gerekli bélimlere aktariimasini saglamak.
7.2. Cagri Merkezi calisanlarinin siftlerini dizenlemek.

7.3. Gelen gikayetleri ve dnerileri almak, yorumsuz iletmek.

7.4.Yo6netimin istedigi raporlari hazirlamak ve sunmak.

8.Gorev Dagiliminda Gatisma Yasanmasi Durumunda izlenecek Yol

Catismaya neden olan etmenlerin ¢ok boyutlu oldugu, biyolojik, psikolojik ve sosyal etmenlerin, g¢alisanlarin
davranisini sekillendirmede etkin rol Ustlendigi kabul edilmektedir. Catisma yonetimi slrecinde, bireyin kendi
psikolojik ve sosyal Ozelliklerini tanimasi, olasi ¢atisma tepkilerini 6ngérebilmesi ve gerektiginde davranislarini
degistirmesi, catismanin ¢ézime kavusturulmasinda etkili olabilecek bireysel katkiyr gostermektedir. Hastanede
gorev dagiliminda gatismanin sebepleri sistem yaklasimi etrafinda ele alinir ve ¢dziim onerileri de bu yonde
geligtirilir. Kisisel iletisim egitimleri, hizmet ici egitimlerin arttiriimasi, hiyerarsik mesafe, etkin performans yonetimi,

sosyal faaliyetlerin arttiriimasi gibi konular, catisma yasanmasinin éniine gegcecek yontemlerden bazilaridir.

Gorev dagiliminda gatisma yasanmasi durumunda bagh bulunulan Ust yoneticiye konu iletilerek, Ust yoneticinin

konunun 6zelligine goére belirleyecegi yol izlenir.
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