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1. AMAC

Kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurum amac¢ ve hedefleri dogrultusunda etkin sekilde yuratiilmesinin
saglanmasaidir.

2. KAPSAM

Hastanemiz ve hedef kitlesini, iletisim ara¢ ve yontemlerini kapsar.
3.KISALTMALAR

HBYS: Hastane Bilgi Yonetim Sistemi

4. TANIMLAR

Kurumsal Iletisim: Uretim ve yonetim siireci icinde; kurumu olusturan béliim ve égeler arasinda bilgi
akisi, motivasyon, biitiinlesme, egitim, karar alma ve denetim gibi fonksiyonlarin saglanmasi amaci ile belli
kurallar cercevesinde uygulanan, ayrica dis hedef kitle ile etkilesim sirasinda kurum itibarin1 gozeterek
surdurilen iletisim strecidir.

Hedef kitle: Kurum icinde ve disindaki iletisim paydaslarini (hastanemiz c¢alisanlarini, hasta/hasta
yakinlar, dis tedarikciler, diger kamu kurumlari, 6zel kurum ve kuruluslar gibi) ifade etmektedir.

Kurumsal iletisim Politika ve Stratejileri

Katilimci bir yonetim igin bize gore en onemli destek faktori iletisimdir. Kurum igerisinde ve disarisinda
temasta oldugumuz paydaslarimizla; durist, seffaf, etik, anlasilabilir, suirdiirilebilir ve hesap verilebilirlik
ilkelerine dayanarak duzenli ve cift yonli bilgi alisverisinde bulunmaya 0zen gosteririz. Kurumumuzun
vizyonunu, misyonunu, degerlerini, politikalarini ve stratejilerini éncelikle galisanlarimiza, sonra ilgili sosyal
paydaslarimiza sunariz. Vizyonumuzun icsellestirilmesine yonelik faaliyetleri destekleriz. Ayrica,
kurumumuzun misyonunun, kurum kiiltiriniin ve degerlerinin; calisanlarimizin giinliik yasamlari icinde “is
yapma, karar alma, uygulama ve degerlendirme” siireclerinde etkin olmasini hedefleriz. Tim sosyal
paydaslarimizi g6z Oniine alarak; bilginin aciklik ve giiven prensibine dayali, dogru olarak paylasilmasini
isteriz. Calisanlarimizin iletisim ihtiyaclarini ve beklentilerini temel alarak; i¢ iletisim stratejimizi ve
politikalarimizi planlar, bu dogrultuda iletisim kanallarim1 gelistiririz. Kurum misyonunu, vizyonunu,
degerlerini ve amaclarini anlamasini saglamak tzere calisanlarimizi bilgilendirerek, streclere katilimini
saglanz. Calisanlarimizin kurumsal degerlerimizi benimseyerek, kurum kiltirini yayginlastirmalarina
olanak sa@layacak iletisim ortamlari olustururuz. Calisanlarimizin kisisel gelisimine katki saglayacak bilgi
akisini ve iretilen bilginin koordinasyonunu saglariz. Calisanlarimizin bilgiye kolay ulasabilmesi icin giincel
teknolojiyi siirekli izler ve iletisim etkinligimizi gelistirecek her tiirlii énlemi alinz. Is birligi yaptigimiz
kuruluslarla karsilikli giiven, sayg:l ve acikliga dayali stirdirilebilir bir iliski kurariz. Olasi is birliklerinin
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 trin ve hizmetlerimizi sorumluluk bilinci icinde kullanmalar
yonunde tavsiyede bulunuruz.

5. SORUMLULAR

Bashekim, bashekim yardimcisi, Idari mali hizmetler midiirii, saghk bakim hizmetleri midiirii, birim
sorumlular: ve tim cgalisanlar.

Onay ve yururliik:

Ust yonetim tarafindan onaylanip yiiriirliige girdikten sonra ...................... Hastanesindeki calisan tim
personel tarafindan bilinmesi, uygulanmasi ve takip edilmesi gerekmektedir.

6. FAALIYET AKISI
Kurumda yuriitilen faaliyetler, gesitli iletisim yontemleri kullanilarak ilgili kisilere iletilir.

Herhangi bir iletisim seklinin nasil yapilacagi hususunda mevzuatta diizenleme varsa oOncelikle bu
dizenlemeye gore islem yapilir.
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Kurum dis1 hedef kitleye yonelik iletisim kurallari; Hasta- hasta yakini, dis tedarikci, diger kamu
kurumlar1 gibi dis paydaslar web sitemiz ve resmi yazismalar aracilig: ile bilgilendirilirler. Calisanlarin
hasta ve hasta yakinlan ile iletisimi; aydinlatilmis hasta riza belgeleri, hasta hasta yakini egitim ve
bilgilendirme formlari, anamnezler gibi “Hasta Giivenligi Prosediri” ve diger birim isleyisi dogrultusunda
bilgilendirme yapilir.

Motivasyonun arttirilmasi ve kurumsal kimligin sahiplenmesine yonelik faaliyetlerde, calisan
giivenligi toplantilar;, memnuniyet anketleri ve birim toplantilar: rehberlik eder.

Hizmet alicilarin tam1 ve tedavi siirecinde bilgilendirilmesi: laboratuvar, radyoloji ve rontgen
sonuglar: dogrultusunda Hasta Guvenligi ve Bilgi Giivenligi kapsaminda hizmet alicilar ilgili hekim ve klinik
hemsiresi tarafindan bilgilendirilir. Ayrica hastalar laboratuvar sonuclarina ulasabilirler. Egitim ve
bilgilendirme faaliyetlerinde egitim plani dogrultusunda yapilir.

Yazismalar/Raporlar Hastanemizdeki yazismalar, “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Esas ve Usuller
Hakkinda Yonetmelik” hiikimlerine uygun olarak yapilir. Mevzuatin zorunlu kildig: veya ilgili yoneticilerce
gerekli gorulen raporlar web sayfasinda ilan edilir.

Ilan Panolan is Saghd1 ve Giivenligi uygulamalari, sosyal aktiviteler ile diger kurumlardan kurumun hedef
kitlesine duyurulmasi igin génderilen duyuru ve afisler ilan panolarina asilarak duyurulabilir. ilan
panolarina asilacak duyuru, afis vb. dokiimanlar “bashekim” onay ile asilabilir. ilan panolarinin kontrolii,
panonun bulundugu yere gore, ilgili birim sorumlular ve kalite yonetim birimi tarafindan yapilir. Kontroller
sirasinda, izinsiz olarak asildi: tespit edilen duyuru, afis vb. dokiimanlar hakkinda kendisine bilgi verilir ve
izinsiz dokiiman panodan sokiiliir. Panolara iliskin diger hususlarda ilgili isleyise gore yapilir.

Toplantilar (komiteler, komisyonlar, rutin vb.) mevzuatin ve ilgili prosediirlerin 6ngoérdiigi sekliyle yapalir.
Toplant1 yapilmadan o6nce toplant: plani hazirlanir. Toplantilar telefon veya toplanti duyuru formu ile
ilgililere duyurulur. Toplantilarda alinan ve hastanenin tumunu ilgilendiren kararlar toplantida belirlenen
iletisim aracglar ile duyurulur.

Goriis-Oneri Kutulan Kurumda bulunan goriis ve 6neri kutularn aracihigi ile galisan, hasta ve hasta
yakinlan ilgili formlar1 doldurarak goriislerini beyan edebilirler. Hasta haklar1 birimi ve kalite birimi
tarafindan bu formlar toplanarak degerlendirilir ve geri bildirimde bulunulur.

Elektronik Iletisim; Personel Bilgi Sistemi, Ariza Takip Sistemi, Hasta Bakim Hizmetleri Sistemi, Hastane
Bilgi Yonetim Sistemi, vb. sistemler ilgililerce kullanilmaktadir. Birimler, altyapinin elverdidi 6lciide ve isin
mahiyetine gore elektronik iletisim yontemlerini kullanabilirler. Birimler, isin mahiyetinin uygun olmasi
halinde, c¢esitli konulardaki basvurular elektronik ortamda kabul edebilirler. Elektronik ortamdaki
basvurulara yine elektronik ortamda cevap verilebilir. Personele bilgilendirme amaclh olarak toplu SMS
atilabilir.

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

HBYS Aracilign ile iletisim tetkik ve medikal raporlar hastanemizde kullanilan HBYS otomasyon sistemi
araciliqi ile ilgili kullanicilar tarafindan gorintilenmekte ve gikti alinabilmektedir. Ayrica HBYS otomasyon
araciligi ile duyurularda yapilabilmektedir.

Kalite Web islemleri; Hastanemizde kalite faaliyetleri icin ayrica Kalite web isimli ag uygulamasi
kullanimdadir. Tim calisanlar buray: kullanarak dokiiman goruntileme, GRS sistemi, DOF sistemi, Gorus
oneri gonderme gibi islemleri yapabilirler.

Hastanemizde Web Sitesi aracilig: ile calisanlara, hasta ve hasta yakinlarina gerekli bilgi ve duyurular
ulastirilmaktadir. MHRS araciligi ile hastalarimiz randevu alabilir, giincel bilgileri ve hasta egitimlerini
takip edebilir ve gorislerini iletebilirler. Ayrica satin alma ve ihale bilgileri de web sitesi araciligi ile
tedarikcilere duyurulmaktadir. Personelimiz icin, gorus oOneriler, yillik planlar, ic ve dis kaynakli
dokiimanlar, duyurular yer almaktadir. Hangi duyurularin veya bilgilerin web sayfasinda yayinlanacagina
ilgili birim yoneticisinin talebi dogrultusunda Bashekim ya da yetkilendirdigi kisi karar verir.

Web sitesinde asgari asagidaki bilgiler olmalidir:
*Organizasyon yapisi

* Hastane misyon, vizyon ve degerleri
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* Hastane kalite yOonetim birimi ve ¢alismalars,

* Toplu tasima seceneklerini de icerecek sekilde hastaneye ulasim bilgileri, sehir disindan (havaalani,
otogar, tren garindan) gelen hastalar icin hastaneye ulasim bilgileri,

* Hastane iletisim bilgileri,

* Hastanenin hizmet verdigi boliim ve branslar,

* Hekimlere ait uzmanlik dallar1 ve varsa uzmanlik dalina iligkin spesifik ilgi alanlari,
* Acil saglik hizmetleri,

* Varsa ozellikli hizmetlere (0zellikli tibbi donanim ya da tecrube gerektiren islemler) yonelik bilgiler
* Randevu alma bilgileri

* Radyoloji ve laboratuvar tetkik sonuclarina ulasim alani,

* Calisanlarin, hastalarin ve yakinlarinin goriislerini bildirebilecegi alanlar,

* Ziyaret saatleri, ziyaretcilerin ve refakatcilerin uymasi gereken kurallar

* Koruyucu saglik ve sagligin gelistirilmesine yonelik etkinlikler

* Anlasmali olduklar kurum bilgileri

Kisa Kod Telefon Numaralar: - Anonslar -Acil Durum Kod Telefonlari: Hastanemiz, fiziksel ve s0zel
saldir, cinsel taciz icin “Beyaz kod 1111”; Kardiyo-pulmoner Arrest (Kalp ve solunum durmasi) igin “Mavi
Kod 2222”, bebek ya da gocuk kacirma riski ve/veya eyleminin s6z konusu oldugu durumlarda midahale
edilmesi amaciyla “Pembe Kod 3333”, Yangin durumunda “Kirmizi Kod 4444” olusturulan acil uyar: kodlari
bulunmaktadir. Faaliyet, Acil Durum Afet Yonetimi ve giivenlik amirlerince organize edilir. Diger Anonslar:
Herhangi bir nedenle gorev yerinde bulunmayan ve acil ulasilmasi gereken kisilerle irtibat kurabilmek
amacuyla ilgili birim tarafindan santrale iletilen anons talimatidir.

Telefonla Iletisim Telefonla iletisim miimkiin olan en ekonomik bicimde yapilir. Kurum ici goériismelerde
dahili hatlar tercih edilir. Telefon hatti tahsisi ve iptali, telefonlarin goriusme yetki seviyelerinin belirlenmesi
vb. islemler, Idari Mali Isler Midiirliigiin onay1 ile yapilir. Telefon hatlar1 konusundaki taleplerden uygun
bulunanlar teknik servise iletilir. Telefon hatlarinin baglanmasi ve goriismelere acilmasi, telefon
cihazlarinin baglanmasi, telefon iletisiminde devamliligin saglanmas: vb. her turla teknik islemler teknik
servis tarafindan yapilir. Telefon hatlar yalnizca hastane ici gorismelere agik olur. Gorismeye acik olan bir
telefon hatt1 (hangi gorisme seviyesinde olursa olsun) yine ayni sekilde iptal edilir. Hastane i¢i gériusmeye
acik bir hattin, resmi goriismelerde kullanilmak tizere sehir ici, sehirlerarasi, mobil telefon vb. goriismelere
acilmasi, gorismeye acik bir telefon hattinin kullanicisinin degistirilmesi, telefon hattinin bagh oldugu
odanin degistirilmesi talebi Idari Mali Isler Midiirliigiin onay: ile yapilir. Yetki seviyesi degisiklikleri de ayn1
sekilde yapilir. Digari ile iletisim kurmak icin harici telefonlardan ve santrallerden yararlanilir.

Telsiz ile Iletisim Hastanenin cgesitli yerlerinde gérev yapan giivenlik gérevlileri gerektiginde birbirleriyle
iletisimi telsiz sistemi ile saglarlar.

Motivasyonun artirilmasi ve kurumsal kimligin sahiplenilmesine yonelik faaliyetlerde iletisim;
Kurum kiltiard, ‘islerin nasil yuradiagiunin’ bir gostergesidir. Kurum kiltird, bir kurulusun, boélimiin,
takimin ortak degerleri, sembolleri, inanislar1 ve davranislaridir. Bu itibarla, Kurum kiltiriana
olusturulmasi ve sahiplenmesi icin;

Biz duygusunun desteklenmesi,

Bir aidiyet duygusunun olusturulmassi,

Kurum icgerisinde giigli bir beraberligin olusturulmasi,

Kurum igerisinde kisiler arasindaki mesafenin en aza indirilmesi,

Calisanlarin daha hizli entegrasyonu,
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Duygusal bitinlesmenin desteklenmesi, konularinda toplantilar
Onemli giin ve haftalarda kutlama organizasyonu,
Uyum egitimleri diizenlenmektedir.

Personelin isini yaparken rahat olmasi (Giivenligin saglanmasi, Ozel Yasama Saygili Olunmasi, Kararlara
Katilma Olanaklari Saglanmasi, Adaletli ve Siirekli Bir Disiplin Sistemin olusturulmasi vb.) saglanmaktadir.

Calisanlarin rahat calismasi icin giivenlik tedbirleri alinmaktadir. (Guvenlik personellerinin bulundurulmassi,
beyaz kod sistemi, risk analiz ve onlemleri alinmaktadir.)

Ozel yasama saygili olunmasi konusunda personeller desteklenmektedir.

Diugiin, Olim, inan¢ yapist vb. konularinda yonetim c¢alisanlarin yaninda seving ve uzintileri
paylasilmaktadir.

(Digiinlerde cicek gonderilmekte, Oliim olaylarinda bassagligi dilenmekte, inanc yapilarinda rahat ibadet
etmeleri ve inanc¢larini yasamalarn konusunda ¢alismalar yapilmaktadir.

KURUM DISI HEDEF KITLEYE YONELIK ILETISIM KURALLARI

Hasta/hasta yakini, dis tedarikei, diger kamu kurumlarn gibi dis paydaslarin hizmetler hakkinda
bilgilendirilmesi;

Ilanlar; Web sayfasi ve basili malzemelerle hasta /hasta yakinlari, dis tedarikci diger kamu ve kuruluslar ve
dis paydaslarin hizmetler hakkinda bilgilendirilmeleri yapilmaktadir.

Internet/Web  sayfasi; Hastanemiz vizyonu, misyonu, kurumun gerceklestirdigi faaliyetler, basin
biiltenleri, haber mektuplari, kurumun kendisinin ya da hizmetlerinin g¢esitli fotograflari, arastirma
sonucglari, yoneticilerin konusma metinleri, kurumsal sosyal sorumluluk projeleri gibi faaliyetlerle
bilgilendirme yapilmaktadir.

Basili malzemeler Brosiir, katalog, afis ve tanitim dosyalari: Bu araglar hastane kimligini hedef kitlelerine
en basarili bicimde iletmesinde 6nemli yer tutmaktadir.

Calisanlarin hasta ve hasta yakinlan ile iletisimi; Hastanemizde her birimde hasta ve yakinlariyla
iletisimde giiler yiizlii, anlasilir ve empati seklinde iletisim kurulmaktadir. Iletisimi bozan durum oldugunda
hasta iletisim birimleri ¢6zim yolunu saglamaktadir.

Hizmet alicilarin tam1 ve tedavi siirecinde bilgilendirilmesi; Hasta ve yakinlarinin bilgilendirilmesi
birimlere goére degismektedir. Polikliniklerde muayene eden hekim birebir bilgilendirmesini poliklinikte
yapmaktadir. Kliniklerde vizit goriismelerinde, yogun bakimlarda hasta yakini bilgilendirmeleri rutin
yapilmaktadir.



