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® Sa� l�k Hizmetlerinde Süreçlerin Yönetimi ve 
ISO 9001:2008 Kalite Yönetim  Sistemi 

 
Hizmet etmenin do� as�, ürün üretmenin do� as�ndan oldukça farkl�d�r. Hizmet depolanmaz ve 
gerçekle� tirildi� i anda bitmi� tir. 
 
Sa� l�k hizmetleri özel çal�� malard�r. Ba� vuran(lar), mecbur kalmad�kça, sa� l�k hizmetini talep etmez. Bir 
ba� ka ifadeyle, hiç kimse istedi� i için “hasta” olmaz. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ISO 9001:2000, 15 Aral�k 2008' de ISO : Uluslararas� Standartlar Komitesi ' nin resmi sitesi www.iso.ch' 
den yap�lan duyuru ile yerini ISO 9001:2008 'e b�rakt�. ISO 9001:2008 netle� tirme ve uygulamalara aç�kl�k 
kazand�rma amac�n� ta� �maktad�r.  Mevcut maddelerin içeri� i, düzeltmeler ve eklemeler d�� �nda 
korunmu� tur. 
 
 
 
 
 
 
170 ülkede uygulanmakta olan ISO 9001, belgelendirme kurulu� lar� taraf�ndan, standart yay�nland�ktan 
itibaren bir(1) y�l içerisinde, belgeli kurulu� lar taraf�ndan ise iki(2) y�l içerisinde tamamen yeni revizyonu ile 
kullan�l�r olacakt�r. 
 
ISO 9001:2008 Kalite Yönetim Sistemi, yasal gerekliliklerin dikkate al�nmas� ve kurulu�  yönetim sistemi 
kapsam� içerisinde aç�klanmas�n� istemektedir : 
 

 Sa� l�k hizmetleriyle ba� lant�l� yasal gerekliliklerin kapsam� belirlenecek ve yönetim sistemi 
faaliyetlerinde yaz�l� referans olarak kullan�lmas� sa� lanacakt�r. 

 Sa� l�k hizmetleriyle ilgili yasal gereklilikler, sa� l�k hizmeti özellikleri ile birlikte sa� l�k hizmetlerinin 
al�nmas� ile ilgili � artlar� kapsar. 

 
Bu nedenle, ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi standartlar�nda çal�� an bir sa� l�k kurulu� unun yönetim 
sisteminin T.C Sa� l�k Bakanl�� � ve ISO 9001:2008 Kalite Yönetim Sistemi � artlar�n� ayn� anda dikkate 
almas� gereklidir. ISO 9001:2008 madde 2 gere� i, hastanelerin hizmet referans� “ T.C. Sa� l�k Bakanl�� � 
Hizmet Kalite Standartlar� Rehberi ” olmal�d�r : 
 
T.C Sa� l�k Bakanl� � � Hizmet Kalite Standartlar� Rehberi 
Performans Yönetimi ve Kalite Geli� tirme Daire Ba� kanl�� � 
Ankara 2009, Performans ve Kalite Serisi : 1, ISBN: 978-975-590-278-4, Bakanl�k Yay�n No: 753 
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® Sa� l�k Hizmetlerinde Süreçlerin Yönetimi ve 
ISO 9001:2008 Kalite Yönetim  Sistemi 

“ T.C. Sa� l�k Bakanl�� � Hizmet Kalite Standartlar� Rehberi”, ayn� zamanda sa� l�k hizmetlerinin hizmet 
kalite planlamas�n�n temelidir. 
 
Sa� l�k hizmetleri sunan bir kurulu� un, kal�c� ve sürdürülebilir olarak, ISO 9001:2008 Kalite Yönetim 
Sistemi’ ni kurmas� ve i� letmesi a� a� �daki çal�� malar� s�ras�yla gerçekle� tirmesine ba� l�d�r : 
  
 

1.� artlar�n Tan�mlanmas�, Proseslerin � artlar �le Tutarl� Olarak Belirlenmesi 
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® Sa� l�k Hizmetlerinde Süreçlerin Yönetimi ve 
ISO 9001:2008 Kalite Yönetim  Sistemi 

 
 

2.Proseslerin “ Kaplumba � a Diyagram�” Modeline Uygun Olarak Tan�mlanmas�. Pr oses 
Tan�mlar�n�n Proses Sahiplerine Aktar�lmas�  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

POL�KL�N�K 
H�ZMETLER� 

Poliklinik Hizmetleri 
Prosedürü 

 

- Test �stemindeki Do� ruluk Oran� 
- Çift �stenen Test Say�s� 
- Yanl��  Tahlil /Tetkik Talebi (Yanl��  Numune, Uygun Olmayan Numune) 
- Ayn� Gün �çerisinde Sonuçland�r�lamayan Konsültasyon Talepleri 
- Tekrarlanan Konsültasyon Talepleri 
- Hatal� Te� his Oran� 
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® Sa� l�k Hizmetlerinde Süreçlerin Yönetimi ve 
ISO 9001:2008 Kalite Yönetim  Sistemi 

 
 
 

3.Hizmet Kapsam�na Giren Sa � l�k Hizmetlerinin “ T.C. Sa � l�k Bakanl� � � Hizmet Kalite 
Standartlar� Rehberi”, �le Örtü � ecek Biçimde Kalite Planlamas�n�n Yap�lmas�  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.Proseslerin �zlenmesi, Excel �le Verilerin Analizi ve �yile � tirme Projelerinin Belirlenmesi 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Hizmet Gerçekle� tirme �çin Proses 
Kontrol Yöntemleri, Bu yöntemlerde 
Kullan�lan �� , Test Talimatlar� ve 
Formlar 

P�VOT : Hemen ba � layal�m ! 


