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1 AMAGC:
Kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurum amag¢ ve hedefleri dogrultusunda etkin sekilde yiriitiilmesinin
saglanmasidir.
2. KAPSAM:

Bu prosediir hastanemiz ve hedef kitlesini, iletisim ara¢ ve yontemlerini kapsar.
3. KISALTMALAR

HBYS: Hastane Bilgi Yonetim Sistemi

4. SORUMLULAR:
Bu prosediiriin uygulanmasmdan Baghekim, idari ve Mali Hizmetler Miidiirii, Tedavi ve Bakim Hizmetleri Miidiirii ve

tim ¢alisanlar sorumludur.

5 TANIMLAR

Kurumsal Tletisim: Egitim, hizmet ve yonetim siireci i¢inde; kurumu olusturan boliim ve dgeler arasinda
bilgi akisi, motivasyon, biitiinlesme, egitim, karar alma ve denetim gibi fonksiyonlarin saglanmasi amaci ile
belli kurallar ¢er¢evesinde uygulanan, ayrica dis hedef kitle ile etkilesim sirasinda kurum itibarin1 gézeterek
siirdiiriilen iletisim siirecidir.

Hedef kitle: Kurum iginde ve disindaki iletisim paydaslarini (hastanemiz ¢alisanlarini, hasta/hasta yakinlari,

dis tedarikgiler, diger kamu kurumlari, 6zel kurum ve kuruluslar gibi) ifade etmektedir.

6. FAALIYET AKISI
6.1. KURUMSAL ILETISIM POLITIKA VE STRATEJILERi

Katilimct bir yonetim i¢in en 6nemli destek faktori iletisimdir. Kurum igerisinde ve disarisinda temasta
oldugumuz paydaslarimizla; diiriist, seffaf, etik, anlasilabilir, siirdiiriilebilir ve hesap verilebilirlik ilkelerine

dayanarak diizenli ve ¢ift yonlii bilgi aligverisinde bulunmaya 6zen gosteririz.

Kurumumuzun vizyonunu, misyonunu, degerlerini, politikalarini ve stratejilerini 6ncelikle ¢alisanlarimiza,
sonra ilgili sosyal paydaslarimiza sunariz. Vizyonumuzun igsellestirilmesine yonelik faaliyetleri destekleriz.

Ayrica, kurumumuzun misyonunun, kurum kiiltiiriiniin ve degerlerinin; calisanlarimizin giinliik yagsamlar1
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icinde “is yapma, karar alma, uygulama ve degerlendirme” siireglerinde etkin olmasini hedefleriz. Tiim
sosyal paydaslarimizi g6z Oniine alarak; bilginin agiklik ve giliven prensibine dayali, dogru olarak

paylasilmasini isteriz.

Calisanlarimizin iletisim ihtiyaglarini ve beklentilerini temel alarak; i¢ iletisim stratejimizi ve politikalarimizi
planlar, bu dogrultuda iletisim kanallarmi1 gelistiririz. Kurum misyonunu, vizyonunu, degerlerini ve
amaglarin1 anlamasini1 saglamak {izere c¢alisanlarimizi bilgilendirerek, siireclere katilimini saglariz.
Calisanlarimizin  kurumsal degerlerimizi benimseyerek, kurum kiiltiirinii yayginlastirmalarina olanak
saglayacak iletisim ortamlar1 olustururuz. Calisanlarimizin kisisel gelisimine katki saglayacak bilgi akisinm
ve dretilen bilginin koordinasyonunu saglariz. Calisanlarimizin bilgiye kolay ulasabilmesi i¢in giincel
teknolojiyi siirekli izler ve iletisim etkinligimizi gelistirecek her tiirlii énlemi aliriz. Isbirligi yaptigimiz
kuruluslarla karsilikli giiven, saygi1 ve agikliga dayali siirdiiriilebilir bir iliski kurariz. Olast igbirliklerinin

belirlenmesini kolaylastiracak yaygin iliski aglari olustururuz.

Hedef kitlemizin kisa ve uzun vadeli iletisim gereksinimlerini belirler ve bu gereksinimleri karsilariz. Hedef
kitlemizin geribildirimlerine hizli ve etkili bir bicimde yanit veririz. Hedef kitlemizin {iriin ve hizmetlerimizi

sorumluluk bilinci iginde kullanmalar1 yoniinde tavsiyede bulunuruz.
6.2. GENEL HUKUMLER

e Kurumda yiiriitiilen faaliyetler, gesitli iletisim yontemleri kullanilarak ilgili kisilere iletilir.

e Herhangi bir iletisim seklinin nasil yapilacagi hususunda mevzuatta diizenleme varsa oncelikle bu
diizenlemeye gore islem yapilir. Kurumu olusturan boliim ve 6geler arasindaki karar akisi organizasyon

semasinda belirlenen sekilde yapilir.

e  Kurum dis1 hedef kitleye yonelik iletisim kurallari; Hasta- hasta yakini, diger kamu kurumlari gibi dis

paydaslar web sitemiz ve resmi yazigmalar araciligi ile bilgilendirilirler.

e Calisanlarin hasta ve hasta yakinlar ile iletisimi; aydmlatilmis hasta riza belgeleri, hasta- hasta yakin

egitim ve bilgilendirme formlari, anamnezler “Hasta Giivenligi Prosediirii” dogrultusunda yapilir.

e  Motivasyonun arttirilmasi ve kurumsal kimligin sahiplenmesine yonelik faaliyetlerde, ¢alisan glivenligi

toplantilari, memnuniyet anketleri ve birim toplantilar1 rehberlik eder.

e Hizmet alicilarin tan1 ve tedavi siirecinde bilgilendirilmesi: laboratuvar, radyoloji ve rontgen sonuglari

dogrultusunda Hasta Giivenligi ve Bilgi Giivenligi kapsaminda hizmet alicilar ilgili hekim ve klinik
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hemsiresi tarafindan bilgilendirilir. Ayrica hastalar laboratuvar sonuglarina ulasabilirler. Egitim ve

bilgilendirme faaliyetlerinde iletisim “Egitim Prosediirii” ve egitim plan1 dogrultusunda yapilir.

6.3. Yazigsmalar/Raporlar Hastanemizdeki yazigmalar, “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Esas ve Usuller

Hakkinda Yonetmelik” hiikiimlerine uygun olarak yapilir.

6.4. Ilan Panolar1 Is Saghg ve Giivenligi uygulamalari, sosyal aktiviteler ile diger kurumlardan kurumun
hedef kitlesine duyurulmasi igin gonderilen duyuru ve afisler ilan panolarina asilarak duyurulabilir. Tlan
panolarina asilacak duyuru, afis vb. dokiimanlar Kalite Direktdrii onay1 ile asilabilir. Ilan panolarmnin
kontrolii, panonun bulundugu yere gore, ilgili birim sorumlular1 ve kalite birimi tarafindan yapilir. Panolara

iligkin diger hususlarda ilgili prosediirlere gore yapilir.

6.5. Toplantilar (komiteler, komisyonlar, rutin vb.) mevzuatin ve ilgili prosediirlerin 6ngordiigii sekliyle
yapilir. Toplantt yapilmadan once toplanti plani hazirlanir. Toplantilar resmi yaziyla ilgililere duyurulur.

Toplantilarda alinan ve hastanenin tiimiinii ilgilendiren kararlar uygun iletisim araglari ile duyurulur.

6.6. Goriis—Oneri Kutular1 Kurumda bulunan gériis ve dneri kutulari araciligi ile galisan, hasta ve hasta
yakinlar1 “Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Formu” nu doldurarak gériislerini beyan edebilirler. Hasta

haklar1 birimi tarafindan bu formlar toplanarak degerlendirilir ve geri bildirimde bulunulur.

6.7. Elektronik iletisim; Personel Bilgi Sistemi, Ariza Takip Sistemi, Hasta bakim Hizmetleri Sistemi,
Hastane Bilgi Yonetim Sistemi, Poliklinik ve Klinik Hekim Bilgi Yonetim Sistemi , Achat vb. sistemler
ilgililerce kullanilir. Birimler, altyapmnin elverdigi Ol¢iide ve isin mahiyetine gore elektronik iletigim
yontemlerini kullanabilirler. Birimler, isin mahiyetinin uygun olmasi halinde, ¢esitli konulardaki bagvurulari
elektronik ortamda kabul edebilirler. Elektronik ortamdaki bagvurulara yine elektronik ortamda cevap

verilebilir. Personele bilgilendirme amagli olarak toplu SMS atilabilirler.

6.8. E-mail islemleri; Personellerimize verilen hastane e-posta adresi ile bilgilendirilir.

6.9. HBYS Araciliygn ile Iletisim Tetkik ve medikal raporlar hastanemizde kullamlan HBYS otomasyon
sistemi araciligi ile ilgili kullanicilar tarafindan goriintiilenir ve ¢ikti alinabilir. Ayrica HBYS otomasyon

aracili81 ile duyurularda yapilabilir.

6.10. Hastanemizde Web Sitesi aracilig1 ile galisanlara, hasta ve hasta yakinlarina gerekli bilgi ve duyurular
ulagtirtlir. Web sitesi araciligi ile hastalarimiz randevu alabilir, giincel bilgileri takip edebilir ve goriislerini
iletebilirler. Personelimiz i¢in yine goriis oneriler, yillik planlar, i¢ ve dig kaynakli dokiimanlar, duyurular yer

almaktadir. Hangi duyurularin ve ya bilgilerin web sayfasinda yayinlanacagina ilgili birim ydneticisinin
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talebi dogrultusunda Baghekim ya da yetkilendirdigi kisi karar verir.

6.11. Kisa Kod Telefon Numaralar: - Anonslar -Acil Durum Kod Telefonlari: Hastanemiz, fiziksel ve
sOzel saldir1, cinsel taciz i¢in “Beyaz kod 1111”; Kardiyo-pulmoner Arrest (Kalp ve solunum durmasi) i¢in
“Mavi Kod 2222”, bebek ya da ¢ocuk kagirma riski ve/veya eyleminin s6z konusu oldugu durumlarda
miidahale edilmesi amaciyla “Pembe Kod 3333”, Yangin durumunda “Kirmizi Kod 4444” olusturulan acil

uyari kodlart bulunur. Faaliyet, Acil Durum Afet Ydnetimi ve giivenlik amirlerince organize edilir.

-Mavi- Beyaz - Pembe Kod bildirimi gorevlilerin dahili decklerine yonlendirilir. Gorevliler mesai i¢i ve

mesai dis1 olarak gruplandirilir.
-Kirmiz1 - Turuncu Kod Bildirimleri ilgili ekibin cep telefonlarina yonlendirilir.

-Diger Anonslar: Herhangi bir nedenle gérev yerinde bulunmayan ve acil ulagilmasi gereken kisilerle irtibat
kurabilmek amaciyla ilgili birim tarafindan santrale iletilen anons talimatidir. Hastane sabit telefonlarindan
gerekli numaralar tuglaninca kod sistemi aktif hale gelir. Her bir acil durum kodu i¢in prosediir mevcut olup
ayrintili bilgiler ilgili prosediirde bulunur. Hastanede ¢alisan personele ulagimin kolaylagsmasi amaci ile kisa

kod telefon numaralari verilerek, kisa kod arandiginda cep telefonundan ulasilabilir.

-Yangm Ikaz Butonlari: Binada yangin oldugunda biitiin personele duyurulmasi amaciyla, yangini ilk

gorenlerin basmalar1 gereken ikaz butonlaridir.

6.12. Kurum i¢i goriismelerde dahili hatlar tercih edilir. Telefon hatti tahsisi ve iptali, telefonlarin goriisme
yetki seviyelerinin belirlenmesi vb. islemler, Bashekimin onay1 ile yapilir. Telefon hatlar1 konusundaki
taleplerden uygun bulunanlar teknik servise iletilir. Telefon hatlarinin baglanmasi ve goriismelere agilmasi,
telefon cihazlarinin baglanmasi, telefon iletisiminde devamliligin saglanmasi vb. her tiirlii teknik islemler
teknik servis tarafindan yapilir. Telefon hatlar1 yalnizca hastane i¢i goriismelere agik olur. Goriismeye agik
olan bir telefon hattt (hangi goriisme seviyesinde olursa olsun) yine ayni sekilde iptal edilir. Hastane igi
goriismeye acgik bir hattin, resmi goriismelerde kullanilmak {izere sehir ici, sehirlerarasi, mobil telefon vb.
goriismelere agilmasi, goriismeye acik bir telefon hattinin kullanicisinin degistirilmesi, telefon hattinin bagh
oldugu odanin degistirilmesi talebi Idari ve Mali Isler Miidiirii onayi ile yapilir. Yetki seviyesi degisiklikleri
de ayn sekilde yapilir.

6.13. Hastanenin gesitli yerlerinde gorev yapan giivenlik gorevlileri gerektiginde birbirleriyle iletisimi deck-

telsiz sistemi ile saglarlar.

6.14. Motivasyonun artirilmasi ve kurumsal kimligin sahiplenilmesineyonelik faaliyetlerde iletisim;
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Kurum kiiltiirii, islerin nasil yiiriidiigiiniin bir gostergesidir. Kurum kiiltiirii, bir kurulugun, béliimiin, takimin
ortak degerleri, sembolleri, inaniglar1 ve davranislaridir. Bu itibarla, kurum kiiltiiriinii olusturulmasi ve
sahiplenmesi igin;

e ‘Biz’ duygusunun desteklenmesi,

e Bir aidiyet duygusunun olusturulmast,

e  Kurum igerisinde giiclii bir beraberligin olusturulmasi,

e  Kurum igerisinde kisiler arasindaki mesafenin en aza indirilmesi,

e (alisanlarin daha hizli entegrasyonu,

e Duygusal biitiinlesmenin desteklenmesi, konularinda,

e Toplantilar

e Onemli giin ve haftalarda kutlama organizasyonu

e  Uyum egitimleri diizenlenmektedir.

Personelin isini yaparken rahat olmasi (Giivenligin saglanmasi, Ozel Yasama Saygili Olunmasi, Kararlara
Katilma Olanaklar1 Saglanmasi, Adaletli ve Siirekli Bir Disiplin Sistemin olusturulmasi vb.) saglanir.
Calisanlarin rahat galismasi i¢in giivenlik tedbirleri alinir. (giivenlik personellerinin bulundurulmasi, beyaz
kod sistemi, risk analiz ve onlemleri alinir.)

Ozel yasama saygili olunmasi konusunda personeller desteklenir. Diigiin, Oliim, inang yapisi vb. konularinda
yonetim ¢aliganlarin yaninda ve seving ve iiziintiileri paylasilir. (Diigiinlerde cicek génderilmekte, Oliim
olaylarinda bagsagligi dilenir, inan¢ yapilarinda rahat ibadet etmeleri ve inanglarini yagamalari konusunda

caligmalar yapilir.

6.15. KURUM DISI HEDEF KIiTLEYE YONELIK ILETiSIM KURALLARI

Hasta/hasta yakini, dis tedarik¢i, diger kamu kurumlar gibi dis paydaslarin hizmetler hakkinda
bilgilendirilmesi;

Tlanlar; Web sayfas1 ve basili malzemelerle hasta /hasta yakinlari, dis tedarik¢i diger kamu ve kuruluslar ve
dis paydaslarin hizmetler hakkinda bilgilendirilmeleri yapilir.

Internet/Web sayfasi; Hastanemiz vizyonu, misyonu, Kalite Politikasi, kurumun gerceklestirdigi
faaliyetler, basin biiltenleri, kurumun kendisinin ya da hizmetlerinin ¢esitli fotograflari, arastirma sonuglart,
kurumsal sosyal sorumluluk projeleri gibi faaliyetlerle bilgilendirme yapilir.

Basihh Malzemeler

Brosiir, katalog, afis ve tamtim dosyalari: Bu araclar hastane kimligini hedef kitlelerine en basarili

bi¢imde iletmesinde 6nemli yer tutar. (Cesitli hastaliklara yonelik brostirlerimiz bulunmaktadir.)
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Cahisanlarin hasta ve hasta yakinlar ile iletisimi;

Hastanemizde her birimde hasta ve yakinlariyla iletisimde giiler yiizlii, anlasilir ve empati seklinde iletisim

kurulur. iletisimi bozan durum oldugunda hasta iletisim birimleri ¢dziim yolunu saglar.

Hizmet alicilarin tani ve tedavi siirecinde bilgilendirilmesi;
Hasta ve yakinlarinin bilgilendirilmesi birimlere gére degisir. Polikliniklerde muayene eden hekim birebir

bilgilendirmesini poliklinikte yapar. Kliniklerde vizit goriismelerinde, yogun bakimlarda hasta yakini

bilgilendirmeleri rutin yapilir.
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