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Oz

Bu calisma ile; Karabiik Devlet Hastanesinde, 6neri yonetim sistemi ile tiim paydaslarimizin
(calisan, hasta ve hasta yakinlari, tedarikgilerimiz) yenilikgi fikirleri, beklenti ve Onerileri ile
kurumun yonelim stratejilerinin olusturulmasma katkida bulunmak, karsilikl: iletisimi siirekli
hale getirerek onlarin goriis ve diisiincelerinden faydalanmak, hizmet kalitesi ve verimliligi
arttirmak, calisan ve miisteri memnuniyetini yiikseltmek ve aitlik duygusunun benimsetilmesi
amaglanmigtir. Oneri yonetim sisteminin kuruma kazandirilmasiyla tiim paydaglar dolayl
olarak yonetime dahil edilmis, hizmet kalitesi boyutunda olumlu katkilar elde edilmis,
uygulamaya alinan Onerilere yapilan geribildirimler 6neri kalitesini ve sayisi artirmis, “her
Oneri bir firsattir” bilinci olusturulmus, kurumun ana amag ve hedefleri desteklenmistir.
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Abstract

The purpose of this study is, to maintain and sustain the mutual communication between all the
corporate stakeholders such as employees, patients, patients’ relatives and suppliers and thus
take advantage of their opinions and aim at increasing the quality of service, customer satisfaction
and productivity, to infuse the sense of belonging into them. Eventually, that would contribute
to the establishment of organizational orientated strategies with innovative ideas, expectations
and suggestions through the use of proposed management system practices at Karabiik State
Hospital. By implementing the Proposed system to the Karabiik State Hospital, the stakeholders
were included in the management system indirectly and thus positive contributions were added
to the dimension of service quality. Feedback on the suggestions which were put into the practice
led to an increase in the quality and quantity of the proposed system. Awareness of * each
proposal is an opportunity.” was created and the main goals and objectives of the institution were
met efficiently.
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GIRIS

Son yillarda tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de hizmet sektorii hizli bir sekilde
biliyitimiigtiir. Bu biiyiime saglik sektoriine de yansimis ve saglik sektoriiniin hizmet sektorii
icindeki paymi artirmistir (Aslan, 2003: 6). Saglik hizmeti veren hastaneler bir isletme olmasi
bakimindan gerek is giicii ve insan kaynag1 maliyetleri, gerekse ilk kurulus asamasindaki bina
ve tibbi donanim maliyetleri ve faaliyetlerini devam ettirme esnasinda kullanulan; 6zellikle ilag,

tibbi malzemelerin maliyetleri agisindan sermaye yogun isletmeler kategorisinde tanimlanabilir
(Cooper, 1994: 20).

Saghk kurumlarinin hizmet sundugu toplumun saghk ihtiyaglarmi saglamaya yonelik plan ve
diizenlemelerde, hizmet kullanicilarmin memnun edilmesi ya da hizmetten tatmin saglamalarim
on planda tutmalarinin kurumsal basar1 ve rekabet edebilme giicii agisindan zorunlu oldugu
agiktir. Saghk kurumlar1 yonetiminin temel gorevlerinden en 6nemlisi, topluma verimli ve
kaliteli saghik hizmetleri sunabilmektir (Akgiin ve Oztiirk, 2002; Aslantekin vd., 2007)

Basarili olmak isteyen hizmet isletmelerinin miisteri odakli bir yaklasim sergilemesi
gerekmektedir. Miisteri odakli yonetimin uygulanabilmesi i¢in 6ncelikle tatmin edilmesi gereken
miisterinin tanimlanmasi ve miisterinin ne istediginin bilinmesi gerekmektedir (Kovanci, 2003).
Miisteri odaklilik; miisteri ihtiyag ve isteklerine dncelik vererek, bunlara en uygun ¢oziimleri
sunmay1 ve boylece miisterilerle uzun donemli stirdiirtilebilir iliskiler gelistirmeyi amag edinen
bir anlayistir. Bu anlayis, miisteri ihtiyaglarinin daha iyi kavranarak miisteri tatmininin ve
baghliginin artirilmasinda, bir isletmenin uzun doénemli ve karli bir sekilde varhigimi
stirdiirebilmesinde 6nemli bir etken olabilmektedir (Liao, 2009: 6; Narver ve Slater, 1990: 21).

Giiniimiiz diinyasinda hantallasmisg, esnek ve verimli olmayan isletmeler teker teker yok olurken,
bunun yerine iiriin-hizmet ¢esitliligi, kalite verimlilik ve miisteri memnuniyeti odakli isletmeler
ayakta kalmakta ve basarili olmaktadir. (IMAL 1994). Rekabetin bu denli yiiksek oldugu ve
sartlarin ¢ok hizli degistigi giinlimiiz diinyasinda isletmeler tiim calisanlarin fikirlerini en etkin
sekilde kullanarak iyilestirme ve yenilesim faaliyetleri kapsaminda bilgiyi ekonomik ve
toplumsal faydaya doniistiirme ¢alismalarini baslatabilecek oneriler gelistirmeleri igin ortam
olusturmalidir. (Elgi, 2007:2)

Oneri sistemi; isyerinde verimliligin —iiretimin arttirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi iiriin ve
hizmet kalitesinin ytikseltilmesi, gelistirilmesi vb. her tiirlii pratik, uygulanabilir ¢oziimiin
sistematik bir yontemle toplanmasidir (Guhaci, 2012). Oneri sistemi yoluyla gerek calisanlar
gerekse miisteriler iyilestirme ve gelistirmeye yonelik goriis ve Onerilerini sunma avantajin
kullanirken organizasyonlarda bu 6nerilerden kurumun hedeflerine uygun ve hedeflere ulasma
konusunda katma deger saglayacak olanlar1 hayata gecirme firsat1 bulacaktir. Ote yandan sosyal
acgidan da kendisini siirekli yenileme ve gelistirme ¢abasi i¢cinde olacaktr.

Karabiik Devlet Hastanesi olarak oncelikle yasa ve mevzuatlara uyumlu tiim insanlarin fikir ve
diisiincelerine sayg1 duyan, ¢alisan ve miisterilerimizle siirekli iletisim halinde olan bir yonetim
anlayisi icerisindeyiz. Calisan, hasta, hasta yakini ve tiim paydaslarimizin ihtiyaglarim en iist
diizeyde kargilamak, her oneri ve fikirleri firsat bilip gerekli degerlendirmeler yapip bunu
sistematik hale getirmek amactyla Oneri Yénetim Sistemi'ni olusturuldu.

Cagdas yonetim sistemleri ile yonetilen kurumlarda Oneri Yonetim Sistemi yonetimin temel
unsurlarindan biridir. Yatay orgiit yapis: tiim paydaglar ile birlikte yonetmek, giiniimiiz agir
rekabet kosullari, stirekli gelisme ve iyilestirme, gili¢lii kurumsal kiiltiir olusturmak ve
siirdiirmek, sadik miisteri sayisii siirekli arttirmak ve bu kitleyi koruyabilmek igin Oneri
Yonetim Sistemi kurumlar igin bir zorunluluktur. Oneri sisteminin gerekliligi diinyada hizla
artan rekabet sonucu igletmeleri daha verimli ve daha etkin calismaya yOneltmektedir. Bu
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durumdan hareketle calisanlarin atil kalan zihinsel fonksiyonlarindan en iyi sekilde
yararlanilmasi gerekmektedir. Literatiirde gegen en bagarili “Oneri sistemi uygulamalar1”
Japonya ‘da gerceklesmistir. Ornegin Japonya’ da ki 452 isletmede yapilan bir aragtirmada
23.532.000 fikir onerildigi ve bu fikirlerin yaklasik yarisinin kullanildig1 ve 225,3 milyon yen kar
saglandig1 belirlenmistir. Toyota Oneri Sistemi uygulamalarma 1951 yilinda baslad1 1986 “‘dan
itibaren 200 bin ¢alisanindan toplam 16,2 milyon 6neri aldi. Calisanlarin 6neri programlarina
katilm oramni ise %98 e ulasti. Son yillarda sadece yurtdisinda degil, Tiirkiye ‘de de Oneri
sistemleri daha ¢ok kullanilarak islevsel bir hale doniistii. Is Bankasi, Arcelik Borusan Lojistik ve
Ulker Grubu Tiirkiye'nin en yenilik¢i olma misyonunu tasiyan sirketlerinden bazilaridir.
Bunlardan Ulker Grubu,1990 yilindan bu yana calisanlarini éneri sistemine dahil ettigi “Akil
Kiipti” uygulamasim gergeklestiriyor. Ornegin “Biskrem Dolgu Cubuk “bir calisan &nerisidir
(www.kobitrend.com.tr).

Karabiik Devlet Hastanesi olarak oncelikle yasa ve mevzuatlara uyumlu tiim insanlarin fikir ve
diisiincelerine sayg1 duyan, ¢alisan ve miisterilerimizle siirekli iletisim halinde olan bir yonetim
anlayis1 igerisindeyiz. Bu dogrultuda hastanemizde c¢alisan, hasta, hasta yakmi ve tim
paydaslarimizin ihtiyaglarin en {ist diizeyde karsilamak, her oneri ve fikirleri firsat bilip gerekli
degerlendirmeler yapip bunu sistematik hale getirmek amaciyla Oneri Yonetim Sistemi'ni
olusturuldu. Sistemimizin uygulanmasinda en temel husus c¢alisan ve miisterilerin fikirlerini
iletebilecegi ve fikirlerin degerlendirilerek uygun olanlarin hayata gegirilebilecegi bir yapmin
olusturulmasidir.

YONTEM

Oneri Yénetim Sistemi'nin Karabiik Devlet Hastanesi’'nde yapilandirilarak, islevsel hale gelmesi
icin hastanemize rakip olmayan farkli, bir sektdrde faaliyet yiiriiten, calisanlarindan gelen
oOneriler ile kuruma kazang saglayarak en iyi kurumsal 6rnek olan Eregli Demir ve Celik Fabrikas:
ile islevsel (Kurum Dis1) kiyaslama yaptik. Bu kiyaslama faaliyeti, pozitif kurumsal kiiltiir
yapimizin tiim calisanlarimiz tarafindan benimsenmesi, Oneri Yonetim Sisteminin kurulma
amacinin gerceklesmesi ve calisanlar arasinda yayilimmin saglanmasi igin toplam 117 kisi ile
yapilmistir. Kiyaslama Yonetim Sistemi'nin liderliginde iist, orta ve alt kademe yoneticiler,
doktor, hemsire, saglik memuru, Acil Tip Teknisyeni (ATT), memur ve tedarik¢i firma
calisanlarimiz tarafindan yapilmistir. Kiyaslama sonrasi Karabiik Devlet Hastanesi Oneri
Yonetim Sisteminin hastanemizde kurulmasi i¢in ¢alismalar hizlanmis ve Eregli Oneri Yonetim
Sistemi (EROS) kurucusu ve bagkani kurumumuzda yapilan ¢alismalarin degerlendirilmesi ve
yonetim sistemine yon vermesi amaciyla hastanemizi ziyaret ederek oneri ekibimize egitim
vermisgtir.

BULGULAR

Hastanemizde Oneri Yonetim Sistemi 6ncelikle 12 kisilik éneri ekibi ve 5 kisilik degerlendirme
komitesi ile olusturulmustur. Ekiple birlikte sistemin amag, hedef, politika ve uygulama
yontemleri belirlenmistir.

Sistemimizin uygulanmasinda en temel husus c¢alisan ve miisterilerin fikirlerini iletebilecegi ve
fikirlerin degerlendirilip, uygun olanlarin hayata gegirilebilecegi bir yapmn olusturulmasidir.
Oneri sisteminin uygulanmasi 9 boliimden olusur.
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1. Oneri ve Sikayetlerin Toplanmasi

Bu asamada onerilerin smiflandirilmasi, onceliklerinin belirlenmesi, 6neri verilebilecek konular,

verilen Onerilerin uygulanmama ve kabul edilmeme kriterleri belirlenmis ve kisilerden hangi

kanallarla 6neri ve sikayetlerinin toplanacag: agiklanmigtir.

Onerilerin Simiflandirilmasu:

*Fiziksel yapi,

*Hizmet kalitesi,

*Teknoloji,

*Getiri saglayan oneriler,

*Siireg iyilestiren Oneriler.

Oneri-Sikayetlerin Onceliklerin Belirlenmesi:

*Aciliyetine gore,

*Uygulama kolayligina gore,

*Maliyetine gore,

*Miisteri memnuniyetine gore,

*Kalite ve verimlilige etkisine gore.

Oneri Verilecek Konular:

Oneri konular1 hastanemizin hemen hemen biitiin alanlarini kapsayabilir. Belli bagh konular ise
su sekildedir (IMAI, 1994):

Oneriler hastanenin iiriin ve hizmet gelistirme,

Hastanenin hizmet kalitesini yiikseltme,

Mevcut fiziksel yapinin degistirilmeden ¢ok daha kullanisl hale getirilmesi,
I¢ ve dis siireclerde bilgi akisin1 hizlandirma,

Is giivenligi saglama ve gevresel kosullari iyilestirme,

Siireclerde enerji tasarrufu saglama maliyetleri azaltma,

Is akisinu kolaylastirma ve gereksiz her seyin kaldirilmasi vb. gibi konular: icermelidir.

Oneri-Sikayet Toplama Kanallars:

Oneri Kutularimn Agilimi: Her ayin 2.ve 4. haftasi 6neri kutular acilir. 10 is giinii igerisinde
kisiye geri bildirimde bulunulur.

Web Sayfasi: Her is giinii internetteki web sayfast iletisim fonuna gelen mailler kontrol edilir. 3
is giinii icinde kisiye geri bildirimde bulunulur.

Ust Yonetimle Yapilan Birim Degerlendirme Toplantilari: Ust yonetimin periyodik olarak
yapmis oldugu birim degerlendirme toplantilarinda, yenilikgi fikirlerin tiretilmesi icin beyin
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firtinas1 sonucu elde edilen Oneriler. Bu Oneriler 6neri yonetim sistemine iletilir ve kurulda
degerlendirmeye almur.

Msn: kdhoneri@hotmail.com adresine gelen onerilerin giinliik takibi yapilir, 3 is giinii iginde
kisiye geri bildirimde bulunulur.

Caliganlar I¢in Birim Ziyaretleri: Ayda bir birim ziyaretleri yapilarak galisan 6nerileri toplanr.
Toplanan oneriler ekip olarak degerlendirilerek kisiye 7 is giinii icinde geri bildirimde bulunulur.

Diger: Hastanemizde olusturulan diger yonetim sistemlerinden anket sonuglarindan, hasta
haklarina gelen sikayetler ve kisilerden sozel olarak alinan oneriler degerlendirilir, kayitlari
tutulur.

2. Onerilerin Degerlendirilmesi

Oneri Ekibi Degerlendirmesi: Oneri kutularinin agilmasindan sonra 6neri ekibi toplantist yapilir.
Yapilan toplantida 6nerilerin ve sikayetlerin 6n degerlendirilmesi yapilir.

Oneri Degerlendirilme Kurulu: Bu kurul 6n degerlendirmeden gecen onerileri inceleyerek
degerlendiren ve uygulamaya ydnelik goriiglerini sunan kuruldur. Oneri degerlendirme kurulu
kendisine sunulan her bir 6neriyi uygulanabilirlikleri yoniinden degerlendirerek ortak bir karar
alir. Uygun goriilen onerilerin uygulama sonuglarinin tespitine yonelik gerekli goriilen kaynak
zaman ve uygulama yeri ile uygun goriilmeyen onerilerin nedenleri goriisiiliir. Faaliyet
kapsamma alinan oneriler icin 6neri gorevlisi (ilgili yonetim sistemi) belirlenir. Oneri
gorevlisinden uygulamanin ne zaman sonuglanacag1 konusuna tahmini siire belirlemesi istenir.
Uygun goriilmeyen oneriler icin oneri sahiplerine gerekgeleri ile (e-mail adreslerine veya sozlii
olarak) bilgilendirme yapilir. Herhangi bir ¢6ziim getirmeyen veya net olarak agiklanmadig igin
anlasilamayan oneriler degerlendirmeye alinmaz ve reddedilir.

3. Uygulamaya Alinmasi veya Reddedilmesi

Degerlendirme sonrasi uygulamasma karar verilen oOneriler Oncelik kriterlerine gore
siniflandirilir ve bir faaliyet plam olusturulur. Onerinin konusuna gore faaliyet bildirim formu
doldurularak ilgili yonetim sistemine génderilir. Onerinin ne zaman sonuglanacagi konusunda
belirtilen tahmini gerceklestirme stiresi kayit altina alinir. Gelen Onerilerin isleyis ve iyilestirme
baglaminda kabul edilmeme durumu da s6z konusudur.

Onerilerin Uygulanmama ve Kabul Edilmeme Sebepleri
e Onerinin yeterince agik olmadigindan anlasilmamast
¢ Kurumumuzda uygulanan ya da uygulama karar1 alinmig bir konunun olmas,

¢ Kurumumuzun politikasina, amag¢ ve hedeflerine, yasalara ve etik kurallara aykir:
olmasi,

e Fayda- maliyet analizi sonucu uygun bulunmamasi,

¢ Kurumumuzda onceden uygulanmig fakat basarili olmamig bundan dolay:r sona
erdirilmis uygulama olmasi,

e Bugilinkii sartlar altinda, teknik ve altyap: fiziki mekan kisithliklarindan dolay:
uygulanamayacak olmasi gibi durumlarda oneriler reddedilir.
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4. Geri Bildirim

Geri bildirimler oneri veya sikayetin belirlenmis kriterler dogrultusunda (uygulanabilirlik veya
uygunsuz bulundugu, konunun hangi asamada oldugu gibi bilgiler) kisilerin vermis oldugu
iletisim bilgilerinden 10 is giinii icerisinde kisiye geri bildirim yapilr.

5. Qdiillendirme

Hastane yonetimimiz tiim ¢alisan hasta ve hasta yakinlarinin 6neri vermelerini desteklemektedir.
Oneri Degerlendirme Kurulu'nun yaptig1 3 er aylik toplantilarda uygulama sonuglari olumlu
bulunan oneriler i¢in 6neri sahibine tesekkiir belgesi verilir.

6. Fayda- Maliyet Analizinin Yapilmasi

Oneri Fayda Maliyet Analizinin Yapilmast: Oneri sisteminin faaliyetleri ile ilgili miisteri
memnuniyetinin 6lgmek amaciyla yillik anket yapilmasi. Faaliyet konusuna gore onceki ve
sonraki istatistiki verilerden faydalanilarak etkisinin 6l¢iilmesi ve biitce olusturulmada kaynak
saglamasi

Getirisi Hesaplanan Oneriler: malzeme ekipman enerji insan giicii ve sermaye vb. kullaniminda
tasarruf saglayan iiriin ve hizmet ve kalite gelistiren iiretimi artiran bdoylelikle verimlilik ve
karlilig: ytikseltip maliyetleri diisiiren Oneriler bu gruba girer. Getirisi hesaplanamayan oneriler,
parasal katkilari olmayan veya yaptig1 katki ilk anda goriilmeyen ama fayda saglayan onerilerdir.
Bu 6neriler dneri ekibi tarafindan agagidaki kriterlere gore puanlanir: Onericinin katkist (0-5),
Uygulama kolaylig1 (0-5), Tasarruf (0-5), Verimlilige katk: (0-5), Kalite ve miisteri memnuniyeti
(0-5), Isi kolaylastirma (0-5), Cevreye katki (0-5), Is ve calisan sagligina katki (0-5).

TABLO: 1 Hizmetin kalitesi boyutlarina gore gelen dnerilerin smiflandirilmas:

BOYUTLAR GERCEKLESTIRILEN FAALIYETLER ONERI SAYISI

Iletisim 1-Poliklinik katina ilan panosunun konulmasi 11
2-Kurum ici biiltenlerinin “BiZ BIZE” ¢ikarilmas:
3-Eczaneye mobil telefon alinmasi

4-Hasta odalarina telefon takilmasi

Fonksiyon Boyutu 1-Puva cihaz1 25
2-Assr-abr cihazi, oto akustik emisyon cihazi
3-Gorme alan1

4-Artroskopi cihazi

5- Iyontoforez cihazi

6-Yogun bakim diyaliz cihaz

7-Uyku merkezi

8-Tas kirma cihazi

9-Tiiberkiiloz laboratuvari

10-Liposuction cihazi

11-Uroflowmetre cihazi

12-Transrektal usg cihaz
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Egitim ve 1-Hijyen konulu egitimin periyodunun artirilmasi 32

Bilgilendirme 2-Kurumda bilgisayar kursu agilmasi

3-Hasta ve hasta yakinlarimin hak ve sorumluluklar:
konusunda bilgilendirme amagh brosiirlerin
olusturulmasi

4-Zaman yonetimi egitimi

5-Tletisim egitimi

Ulagilabilirlik 1-Hasta kabul yerinin degisimi 43
2- Saglik kurulunun yerinin degisimi

3-Poliklinik tekerlekli sandalye sayisinin artirilmasi
4-Acil veznesinin ayrilmasi

5-Saglik kurulunda yash ve cocuklara oncelik verilmesi
6-Yonlendirme levhalarinin etkinlestirilmesi

7-Diyaliz hastalarina arag tahsis edilmesi

Konfor Boyutu 1- Su deposunun yapilmasi 147

2-Polikliniklerde demir oturaklarin degismesi ve
sayisinin arttirilmasi

3- Hasta odalarina televizyon alinmasi

4-Fiziki mekan temizliginin etkinliginin artirilmasi i¢in
temizlik robotlarinin alinmasi

5-Acil girisinin diizenlenmesi
6- Yogun bakim refakatci dinlenme odasi

7-Diyaliz tinitesi kamera sistemi

Giiven Boyutu 1- Yogun Bakim bekleme alanlarina kamera sistemli 26
monitor konulmasi (hasta yakinlarimin hastalarimi
gorebilmesi agisindan)

2-Hasta ziyaret saatlerinin diizenlenmesi

3-Uzaktan kumandali, otomatik kollu bariyerler
yapilmasi

Giivenirlik Boyutu 1-Kalibrasyon merkezinin kurulmasi 3

2-Oksijen iiretim merkezinin kurulmasi

Zaman 1-Veznelere kiox cihazlarinin konulmasi 77
2-Dr poliklinik saatlerinin ilgili yerlere asilmasi

3-Akilli Kart Sistemi

Teknik Boyut 1-MR biriminin hizmet aliminin yapilmasi 12
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Kriter Puani Hesaplama:

Kriter puani= Degerlendirici toplam puani x agirlikli puan
Oneri puani hesaplama

Oneri puam= Toplam kriter puani /uygulanan &neri say1st

Her bir 6neri konusu 6neri ekibi tarafindan belirtilen kriterlere gore puanlandiktan sonra agirlikli
ortama almarak hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine etkisi hesaplanmaktadir.

Calisan hasta ve hasta yakinlarindan gelen oOneriler hizmetin kalitesini arttirmak, yenilenim
firsatlarini ve siirecimizi yonetebilmek amaciyla yukarida belirtildigi gibi boyutlara ayrilarak
degerlendirilmistir. Hizmetin kalite boyutlari, hizmet kalitesinin daha iyi anlasabilmesine,
miigterilerin hizmetin hangi unsurlarindan tatmin olup olmadigimin kavranmasma yardimc
olmaktadir.

Genel olarak yillara gore gelen oneri sayilarina bakildiginda en fazla konfor boyutu en azda
iletisim boyutunda oneri geldigi tespit edilmistir. Bu baglamda gelen her bir onerinin bile
hastanemiz hizmet siireglerine katki saglamasi gerek calisan ¢alisma kosullar1 gerekse hasta ve
hasta yakini hizmet alimimnin kolaylastirmasi bakimindan bizim i¢in 6nem arz etmektedir.

7. Anket Diizenlenmesi

Yilda 1 kez sistemin ve uygulanan faaliyetlerin etkinliginin 6lciilmesi amaciryla anket diizenlenir.
Anket sonuglarinin analizine gore sistem ve faaliyetlerle ilgili yillik hedefler ve faaliyet planlar:
olusturulur.

Tablo 2. Oneri Sistemi Hedefleri

1 | Hizin ve etkinligini devam ettirecek bir sistem 06/2009 01/2013 | Oneri
olusturmak ekibi

2 | Insanlari 6neri vermeye tesvik ederek daha ok 06/2009 05/2013 | Oneri
sayida uygulanabilir 6neriler toplayip; boylelikle ekibi

herkesin yonetime katilimini saglamak

3 | Hastane olarak siirekli fark olusturma yapilmayani | 06/2009 06/2013 | Oneri
yapma yetenegine kavusmak ekibi

4 | Calisan ve miisteri memnuniyetini en iist seviyeye | 06/2009 12/2014 | Oneri
¢ikarmak Ekibi-Ust
Yonetim

8. Sistem Gelistirme ve Yayilim

Oneri yonetim sistemi olarak sistemimizi sik stk gozden gegirerek kurulusumuza daha yararh
hale getirmek amaciyla yol ve yontemler gelistirmemiz gerekmektedir. Yeni ve uygulanabilir
projeler olusturarak, oneri biiltenleri, slaytlar ve afisler ve brosiirler tasarlayarak daha genis
kitleye yayilimin saglayip; sistemin dinamikligini devam ettirmeliyiz.

253



Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 2(4):245-255.

9. Biitceleme

Biitgenin hazirlanmasi (maliyetlerin tespiti)yillik gelen Gneri ve sikayetlerin degerlendirilerek
gelecek faaliyet yili icin amag ve hedeflerine uygun gerceklestirilecek faaliyetlerin sayisal ve
parasal olarak planlamasinin yapilmasidar.

SONUC

Siirekli gelisim anlayis: igerisinde ¢alisanlarimizin, hasta ve yakinlarmin siireglere katilimim
saglamak amactyla Oneri Sistemi uygulamaktayiz. Sundugumuz hizmetle ihtiyaclara cevap
vermeyi, tiim hizmetlerde miisteri memnuniyetini artirmay1 hedefledigimiz igin, gelen farkl ve
yenilik¢i onerilerin bize yol gosterecegine inaniyoruz.

Oneri Yénetim Sistemi olarak hastanemizde “isi en iyi, yapan bilir” politikasindan yola gikarak,
tibbi ve idari personelin yonetim siirecine pozitif katki olusturmasini saglamak, yeni hizmetler
sunmak, hastane icindeki siireclerimizi ve uygulamalarimiz1 gelistirmek, hasta, hasta yakin,
tedarikgci ve calisanlarimizin goriis ve Onerileri dogrultusunda hata ve eksikliklerimizi gidermek
ve onlarin yonetim kararlarina katilmasim saglamak amaciyla, paydaslarin beklenti ve
ihtiyaclarini belirleyerek, bireysel hedeflerin kurum hedefleri ile uyumunu saglayamaya
calismaktayiz. Bundan dolayr bu kaynaklardan gelecek bilgiler ve Oneriler kurumumuz
agisindan problemlerin ¢oziimiinde olduk¢a yardimci olan degerli katkilar olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Miisteri beklentilerinin belirlenme kaynaklarindan toplanan miisteri beklenti ve
memnuniyet bilgi ve verileri kurulusumuzun misyon ve vizyonundan siire¢ hedefleri ve
faaliyetlerine kadar uzanan sistematiginde girdi olarak kullamilmakta ve yapilan iyilestirmelerin
temelini olusturmaktadir.

Sonug olarak; oneri sistemleri kalite felsefesini esas almis olan ve katilimci anlayisla tiim
kaynaklarin1 bunun iginde de insan kaynagmi etkin ve verimli kullanmay:1 amaclayan
isletmelerde yaygin olarak yararlanulan bir arag ve katma deger saglayan basarili bir yontem
olarak kullanilmaktadir (Unal, 2003).
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