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1. AMAG: Kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurum amac ve hedefleri dogrultusunda etkinsekilde
yuritilmesinin saglanmasidir.

2. KAPSAM: Bu prosedir hastanemiz ve hedef kitlesini, iletisim arag ve yontemlerini kapsar.
3.KISALTMALAR
HBYS: Urartu G6z Tip Merkezi Bilgi Yonetim Sistemi

4. SORUMLULAR: Tum calisanlar

5. TANIMLAR

Kurumsal iletigim: Egitim, hizmet ve ydnetim siireci iginde; kurumu olusturan bélim ve dégeler
arasinda bilgi akisi, motivasyon, bultinlesme, egitim, karar alma ve denetim gibi fonksiyonlarin
saglanmasi amaci ile belli kurallar gcergcevesinde uygulanan, ayrica dis hedef kitle ile etkilesim sirasinda

kurum itibarini gézeterek surdirulen iletisim sirecidir.

Hedef kitle: Kurum iginde ve disindaki iletisim paydaslarini (hastanemiz calisanlarini, hasta/hasta

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

6. FAALIYET AKISI
KURUMSAL ILETiSiM POLITIKA VE STRATEJILERI

Katilimci bir yénetim icin bize gére en énemli destek faktoéri iletisimdir. Kurum icerisinde ve disarisinda
temasta oldugumuz paydaslarimizla; dirist, seffaf, etik, anlasilabilir, strdirilebilir ve hesap verilebilirlik
ilkelerine dayanarak dizenli ve cift yonll bilgi alisverisinde bulunmaya 6zen goésteririz. Kurumumuzun
vizyonunu, misyonunu, degerlerini, politikalarini ve stratejilerini 6ncelikle ¢alisanlarimiza, sonra ilgili
sosyal paydaslarimizasunariz. Vizyonumuzun i¢sellestirimesine yonelik faaliyetleri destekleriz. Ayrica,
kurumumuzun misyonunun, kurum kultirinin ve degerlerinin; calisanlarimizin ginlik yasamlar igcinde
“is yapma, karar alma, uygulama ve degerlendirme” siireclerinde etkin olmasini hedefleriz. Tim sosyal
paydaslarnmizi géz 6énine alarak; bilginin agiklik ve gliven prensibine dayali, dogru olarak paylasiimasini
isteriz. Calisanlarimizin iletisim ihtiyaclarnini ve beklentilerini temel alarak; ic iletisim stratejimizi ve
politikalannmizi planlar, bu dogrultuda iletisim kanallarini gelistiririz. Kurum misyonunu, vizyonunu,
degerlerini ve amaclarni anlamasini saglamak Gzere ¢alisanlarimizi bilgilendirerek, siireglere katimini
saglanz. Calsanlarimizin kurumsal degerlerimizi benimseyerek, kurum kiltarini yayginlastirmalarina
olanak saglayacak iletisim ortamlan olustururuz. Calisanlanmizin kisisel gelisimine katki saglayacak
bilgi akisini ve Uretilen bilginin koordinasyonunu saglariz. Calisanlarimizin bilgiye kolay ulasabilmesi igin
giincel teknolojiyi siirekli izler ve iletisim etkinligimizi gelistirecek her tirli énlemi alinz. igbirligi
yaptigimiz kuruluslarla karsilikli given, saygi ve acikliga dayal sirdirilebilir bir iliski kurariz. Olasi
isbirliklerinin belilenmesini kolaylastiracak yaygin iliski aglan olustururuz. Hedef kitlemizin kisa ve uzun
vadeli iletisim gereksinimlerini belirler ve bu gereksinimleri karsilanz. Hedef kitlemizin geribildirimlerine
hizli ve etkili bir bicimde yanit veririz. Hedef kitlemizin triin ve hizmetlerimizi sorumluluk bilinci iginde
kullanmalari yéninde tavsiyede bulunuruz.

GENEL HUKUMLER

¢ Kurumda yurutilen faaliyetler, cesitliiletisim yontemleri kullanilarak ilgili kisilere iletilir.

¢ Herhangi bir iletisim seklinin nasil yapilacagl hususunda mevzuatta diizenleme varsa 6ncelikle bu
diizenlemeye gore islem yapilir. Kurumu olusturan bolium ve 6geler arasindaki karar akisi
organizasyon semasinda belirlenen sekilde yapilir.

e Kurum disi hedef kitleye yonelik iletisim kurallari; Hasta- hasta yakini, dis tedarikgi, diger kamu
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kurumlar gibi dis paydaslar web sitemiz ve resmi yazismalar araciligi ile bilgilendirilirler.

¢ Calisanlarin hasta ve hasta yakinlari ile iletisimi; aydinlatiimis hasta riza belgeleri, hasta- hasta
yakini egitim ve bilgilendirme formlari, anamnezler “Hasta Gilivenligi Prosediri” dogrultusunda

yapilir.

* Motivasyonun arttirilmasi ve kurumsal kimligin sahiplenmesine yonelik faaliyetlerde, galisan
glvenligi toplantilari, memnuniyet anketleri ve birim toplantilari rehberlik eder.

¢ Hizmet alicilarin tani ve tedavi silirecinde bilgilendirilmesi: tetkik sonuglari dogrultusunda Hasta
Glvenligi ve Bilgi Glvenligi kapsaminda hizmet alicilar ilgili hekim tarafindan bilgilendirilir. Ayrica
hastalar tetkik sonucglarina ulasabilirler. Egitim ve bilgilendirme faaliyetlerinde iletisim egitim
prosediirii ve egitim plani dogrultusunda yapilir.

Yazismalar/Raporlar Tip Merkezimizdeki yazismalar, “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Esas ve
Usuller Hakkinda Yonetmelik” hikiimlerine uygun olarak yapilir. Mevzuatin zorunlu kildigi veya ilgili
yoneticilerce gerekli goriilen raporlar web sayfasinda ilan edilir.

ilan Panolari is Saghg ve Guvenligi uygulamalari, sosyal aktiviteler ile diger kurumlardan
kurumun hedef kitlesine duyurulmasi icin goénderilen duyuru ve afisler ilan panolarina asilarak
duyurulabilir. ilan panolarina asilacak duyuru, afis vb. dokiimanlar “Mesul Miidiirlik” onayi ile
asilabilir. ilan panolarinin kontrolii, panonun bulundugu yeregére, ilgili birim sorumlular ve kalite
yonetim birimi tarafindan yapilir. Kontroller sirasinda, izinsiz olarak asildigi tespit edilen duyuru, afis
vb. dokiimanlar hakkinda Mesul Mudirlagi’ne bilgi verilir ve izinsiz dokiman panodan sokulir.
Panolara iliskin diger hususlarda ilgili prosediirlere gore yapllir.

Toplantilar (komiteler, komisyonlar, rutin vb.) mevzuatin ve ilgili prosedirlerin 6ngordigi
sekliyle yapilir. Toplanti yapilmadan énce toplanti plani hazirlanir. Toplantilar SMS-E-MAIL, veya
resmi yaziyla ilgililere duyurulur. Toplantilarda alinan ve Tip Merkezi timunu ilgilendiren kararlar
uygun iletisim araglari ile duyurulur.

Goriis—Oneri Kutulari Kurumda bulunan goéris ve dneri kutulari araciligi ile ¢alisan, hasta ve hasta
yakinlari ilgili formlari doldurarak gorislerini beyan edebilirler. Hasta haklar birimi tarafindan bu
formlar toplanarak degerlendirilir ve geri bildirimde bulunulur.

Elektronik iletisim; Personel Bilgi Sistemi, Ariza Takip Sistemi, Hasta bakim Hizmetleri Sistemi, Tip
merkezi Bilgi Yonetim Sistemi, vb. sistemler ilgililerce kullaniimaktadir. Birimler, altyapinin elverdigi
olctide ve isin mahiyetine gore elektronik iletisim yontemlerini kullanabilirler. Birimler, isin mahiyetinin
uygun olmasi halinde, cesitli konulardaki basvurulari elektronik ortamda kabul edebilirler. Elektronik
ortamdaki basvurulara vyine elektronik ortamda cevap verilebilir. Personele bilgilendirme amacli
olarak toplu SMS atilabilir.

Kisa Kod Telefon Numaralari - Anonslar -Acil Durum Kod Telefonlari:Tip merkezimiz , fiziksel ve
sozel saldiri, cinsel taciz icin “Beyaz kod 1111”; Kardiyo-pulmoner Arrest (Kalp ve solunum durmasi)
icin “Mavi Kod 2222”, bebek ya da c¢ocuk kacirma riski ve/veya eyleminin s6z konusu oldugu
durumlarda mudahale edilmesi amaciyla “Pembe Kod 3333”, Yangin durumunda “Kirmizi Kod 4444”
olusturulan acil uyari kodlari bulunmaktadir. Faaliyet, Acil Durum Afet Yonetimi ve gilivenlik
amirlerince organize edilir. -Diger Anonslar: Herhangi bir nedenle gérev yerinde bulunmayan ve acil
ulasilmasi gereken kisilerle irtibat kurabilmek amaciyla ilgili birim tarafindan santrale iletilen anons
talimatidir. Hastane sabit telefonlarindan gerekli numaralar tuslaninca kod sistemi aktif hale
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gelmektedir. Her bir acil durum kodu icin prosedir mevcut olup ayrintili bilgiler ilgili prosedirde
bulunmaktadir. Tip merkezi calisan personele ulasimin kolaylasmasi amaci ile kisa kod telefon
numaralari verilerek, kisa kod arandiginda cep telefonundan ulasilabilmektedir.

-Yangin ikaz Butonlarn: Binada yangin oldugunda biitiin personele duyurulmasi amaciyla,yangini ilk
gorenlerin basmalar gereken ikaz butonlaridir.

Telefonla iletisim Telefonla iletisim mimkin olan en ekonomik bicimde vyapilir. Kurum igi
gorismelerde dahili hatlar tercih edilir. Telefon hatti tahsisi ve iptali, telefonlarin goériisme yetki
seviyelerinin belirlenmesi vb. islemler, Mesul Mudurligin onayi ile yapilir. Telefon hatlan
konusundaki taleplerden uygun bulunanlar teknik servise iletilir. Telefon hatlarinin baglanmasi ve
gorismelere acgilmasi, telefon cihazlarinin baglanmasi, telefon iletisiminde devamliligin saglanmasi
vb. her turlG teknik islemler teknik servis tarafindan yapilir. Telefon hatlari yalnizca hastane igi
gorismelere acik olur. Gorismeye acglk olan bir telefon hatti (hangi goriisme seviyesinde olursa
olsun) yine ayni sekilde iptal edilir. Tip merkezi ici gorlismeye acik bir hattin, resmi gorismelerde
kullanilmak tizere sehir ici, sehirlerarasi, mobil telefon vb. gériismelere acilmasi, goriismeye agik bir
telefon hattinin kullanicisinin degistirilmesi, telefon hattinin bagh oldugu odanin degistirilmesi talebi
Muaduarlagin onayi ile yapilir. Yetki seviyesi degisiklikleri de ayni sekilde yapilir. Personel kisa kodlari
dahili telefondan aranarak en kisa zamanda c¢alisanin cep telefonundan ulasilabilir. Disari ile iletisim
kurmak icin harici telefonlardan ve santrallerden yararlanilir.

Motivasyonun artirilmasi1 ve kurumsal kimligin sahiplenilmesine yonelik
faaliyetlerde iletisim;
Kurum kdaltird, ‘islerin nasil yaridigiunin’ bir gostergesidir. Kurum kualtard, bir kurulusun, boélimin,

takimin ortak degerleri, sembolleri, inanislari ve davranislandir. Bu itibarla, Kurum
> ‘Biz’ duygusunun desteklenmesi,

Bir aidiyet duygusunun olusturulmasi,
Kurum icerisinde glicli bir beraberligin olusturulmasi,
Kurum icerisinde kisiler arasindaki mesafenin en aza indirilmesi,
Calisanlarin daha hizli entegrasyonu,
Duygusal butliinlesmenin desteklenmesi, konularinda,
Toplantilar
Spor aktiviteleri
Onemli giin ve haftalarda kutlama organizasyonu

> Uyum egitimleri dizenlenmektedir. )
Personelin isini yaparken rahat olmasi (Givenligin saglanmasi, Ozel Yasama Saygili Olunmasi, Kararlara
Katilma Olanaklan Saglanmasi, Adaletli ve Sdirekli Bir Disiplin Sistemin olusturulmasi vb.)
saglanmaktadir.
Calisanlarin rahat ¢calismasi icin guvenlik tedbirleri alinmaktadir. (givenlik personellerininbulundurulmasi,
beyaz kod sistemi, risk analiz ve 6nlemleri alinmaktadir.) )
Ozel yasama saygili olunmasi konusunda personeller desteklenmektedir. Diguln, Olim, inangyapisi vb.
konularinda yénetim caliganlarin yaninda ve seving ve lzintlleri paylagiimaktadir. (Diginlerde gigek
gonderilmekte, Olim olaylarinda bassaghgi dilenmekte, inang yapilarinda rahat ibadet etmeleri ve
inanclarini yagamalari konusunda c¢alismalar yapilmaktadir.

VYVYVYVVYVY

KURUM DISI HEDEF KITLEYE YONELIK ILETISIM KURALLARI Hasta/hasta
yakini, dis tedarikg¢i, diger kamu kurumlan gibi dis paydaslarin
hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi;
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llanlar; Web sayfasi ve basili malzemelerle hasta /hasta yakinlari, dis tedarikci diger kamu vekuruluslar
ve dis paydaslarin hizmetler hakkinda bilgilendirilmeleri yapilmaktadir.
internet/Web sayfasi; Tip Merkezimiz vizyonu, misyonu, kurumun gerceklestirdigi faaliyetler,basin
bultenleri, haber mektuplar, kurumun kendisinin ya da hizmetlerinin gesitli fotograflar, arastirma
sonuglari, yoneticilerin konugma metinleri, kurumsal sosyal sorumluluk projeleri gibifaaliyetlerle
bilgilendirme yapilmaktadir.

Basili malzemeler

Brosiir, katalog, afis ve tanitim dosyalari: Bu araglar hastane kimligini hedef kitlelerine enbasarili

bicimde iletmesinde 6nemli yer tutmaktadir. (Cesitli hastaliklara yénelik brostrlerimiz

bulunmaktadir.)

ralisanlarin hasta ve hasta yakinlan ile iletisimi;

Tip Merkezimizde her birimde hasta ve yakinlariyla iletisimde guler yizll, anlasilir ve empati seklinde

iletisim kurulmaktadir. iletisimi bozan durum oldugunda hasta iletisim birimleri géziimyolunu saglamaktadir.
Hizmet alicilarin tan1 ve tedavi siirecinde bilgilendirilmesi;

Hasta ve yakinlarinin bilgilendirilmesi birimlere gére degismektedir. Polikliniklerde muayene eden hekim

birebir bilgilendirmesini poliklinikte yapmaktadir. Kliniklerde vizit gérismelerinde,yogun bakimlarda hasta

yakini bilgilendirmeleri rutin yapilmaktadir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yénetim Birimi Hastane Miduri Baghekim




