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1.0 AMAC

KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesinin Kurumsal Iletisim faaliyetlerinin
kurum amag ve hedefleri dogrultusunda etkin sekilde yiiriitiilmesinin saglanmasidir.

2.0 KAPSAM )
Bu prosediir KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesi ve hedef Kkitlesini,
iletisim ara¢ ve yontemlerini kapsar.

3.0 KISALTMALAR
HBYS: Hastane Bilgi Yonetim Sistemini
EBYS: Elektronik Belge Yonetim Sistemini (Resmi Yazigmalar i¢in)

4.0 TANIMLAR

Kurumsal Tletisim: Egitim, hizmet ve yonetim siireci icinde; kurumu olusturan béliim ve dgeler arasinda
bilgi akisi, motivasyon, biitiinlesme, egitim, karar alma ve denetim gibi fonksiyonlarin saglanmasi amaci ile
belli kurallar ¢ergevesinde uygulanan, ayrica dig hedef kitle ile etkilesim sirasinda kurum itibarini1 gézeterek
siirdiiriilen iletisim siirecidir.

Hedef Kitle: Kurum iginde ve disindaki iletisim paydaslarini (hastanemiz galisanlarini, hasta/hasta yakinlari,
dis tedarikgiler, diger kamu kurumlari, 6zel kurum ve kuruluslar gibi) ifade etmektedir.

5.0 SORUMLULAR

e Bashekim

e Hastane Basmiidiirii

o Kalite Koordinatorliigii

e Bashemsirelik

e Tiim Calsanlar

6.0 FAALIYET AKISI

6.1 KURUMSAL ILETIiSIM POLITIiKA VE STRATEJILERI

6.2 HEDEF KiTLE

6.3 KURUM iCi HEDEF KITLEYE YONELIK iLETiSIM KURALLARI
6.4 KURUM DISI HEDEF KITLEYE YONELIK ILETISIM

6.1 KURUMSAL ILETiSiM POLITiKA VE STRATEJILERI

Katilimer bir yonetim i¢in bize gdre en Onemli destek faktorii iletisimdir. Kurum igerisinde ve
disarisinda temasta oldugumuz paydaslarimizla; Diirilist, seffaf, anlasilabilir, siirdiiriilebilir ve hesap
verilebilirlik ilkelerine dayanarak diizenli ve iki yonlii bilgi aligverisinde bulunmaya 6zen gostermekteyiz.

Kurumumuzun vizyonunu, misyonunu, degerlerini, amag ve hedeflerini, politikalarin1 ve stratejilerini
oncelikle ¢aligmalarimiza, daha sonra ilgili sosyal paydaslarimiza sunariz. Tiim Paydaslarimizi g6z Oniine
alarak; bilginin ac¢iklik ve giivenirlilik prensibine dayali, dogru olarak paylasilmasini hedefleriz.

Calisanlarimizin iletisim ihtiyaclarin1 ve beklentilerini temel alarak; I¢ iletisim stratejimizi ve
politikalarimizi planlar, bu dogrultuda iletisim kanallarini gelistiririz. KTU Saglik Uygulama ve Arastirma
Merkezi Farabi Hastanesi olarak misyonunu, vizyonunu, degerlerini, amag¢ ve hedeflerimizin anlasilmasini
saglamak lizere calisanlarimizi bilgilendirerek, siireglere katiliminmi saglariz. Calisanlarimizin kurumsal
degerlerimizi benimseyerek, kurum kiiltiiriinii yayginlastirmalarina olanak saglayacak iletisim ortamlari
olustururuz. Calisanlarimizin kisisel gelisimine katki saglayacak bilgi akisim1 ve iretilen bilginin
koordinasyonunu saglariz.

Is birligi yaptigimiz kuruluslarla karsilikli giiven, saygi ve agikliga dayal: siirdiiriilebilir bir iligki
kurariz. Olasi is birliklerinin belirlenmesini kolaylastiracak yaygin iliski aglar1 olustururuz.

Hedef kitlemizin geribildirimlerine hizli ve etkili bir bicimde yanit veririz. Hedef kitlemizin iiriin ve
hizmetlerimizi sorumluluk bilinci i¢inde kullanmalar1 yoniinde tavsiyede bulunuruz.




6.2 HEDEF KITLE
KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesi olarak kurumsal iletisimde hedef kitle

olarak;

e Kurumda ¢alisanlar

e Hasta/hasta yakinlari,

e Dis tedarikgiler

e Kamu kurum ve kuruluslari

e  Ozel kurum ve kuruluslar belirlenmistir.

6.3 KURUM ICi HEDEF KiTLEYE YONELIK ILETiSIM KURALLARI
6.3.1 Kurumu Olusturan Béliim/Birim ve Ogeler Arasinda Bilgi ve Karar Akisi

KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesini olusturan bdliim/birim ve dgeler
arasindaki karar akisi organizasyon semasinda belirlenen dikey ve yatay iliskiler seklinde yapilir.
Organizasyon semasinda belirtildigi tizere her bir bolim/birimin sorumlusu ve bu béliim/birimlerin baglh
oldugu yoneticiler bulunmaktadir. Boliim/birimler arasi bilgi ve karar akist EBYS, HBYS, telefon ve / veya
ilgili dokiimanlar lizerinden saglanmaktadir

e Elektronik Belge Yonetim Sistemi (EBYS) ile Iletisim; Kurumumuzdaki bilgi ve karar akisinin,
belge ve bilgi aligverisinin elektronik ortama aktarilmasi ve internet iizerinden bu bilgilerin anlik
olarak yonetilmesini saglamaktadir.

e Hastane Bilgi Yonetim Sistemi (HBYS) Aracilig ile Iletisim;

o Hastaya ve tedavilerine ait bilgiler, yapilan islemler, raporlar, goriintiileme tetkikleri (MR, CT,
Rontgen, PET CT vb.) merkezimizde kullanilan HBYS otomasyon sistemi araciligr ile ilgili
kullanicilar tarafindan goriintiilenmekte ve CD ye aktarilabilmektedir.

o HBYS otomasyon aracilif ile ¢alisanlara duyurular yapilmaktadir.

o Saglikta Kalite Standartlar1 kapsaminda hazirlanan yazili dokiimanlar HBY'S bulunan Kalite Modiilii
iizerinden calisanlarla paylasilmaktadir.

o HBYS duyuru modiiliinden kurum i¢i tim calisanlara toplu olarak mesaj gonderilebilmekte ve
bilgilendirme yapilmaktadir.

e Telefonla Iletisim; Kurum i¢i bilgi ve karar akisinin saglanmasinda dahili hatlar kullanilmaktadir.

e Toplantilar;

o KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesinde toplantilar (komiteler, kurullar,
komisyonlar vb.) mevzuatin ve ilgili prosediirlerin 6ngoérdiigi sekilde yapilir.

o Kurul, komite ve ekipler icin toplanti plani hazirlanarak EBYS tizerinden duyurulur.

o Toplantilarda alinan kararlar toplanti tutanagi ile kayit altina almir. Kurumumuzun tiimiini
ilgilendiren kararlar uygun iletisim araglar1 (HBYS, Telefon, Birim Sorumlular1 araciligr ile sozlii
olarak) duyurulur.

6.3.2 Degerlendirme ve Denetim Fonksiyonlarinda Bilgi ve Karar Akisi

e Saghkta Kalite Standartlar1 Degerlendirmesi

KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesi yilda bir kez, Saglikta Kalite ve
Akreditasyon Daire Bagkanligi tarafindan degerlendirilmektedir. Degerlendirme tarihi ve igerigi Saglikta
Kalite ve Akreditasyon Daire Bagkanligt Web sayfasinda yaymlanmaktadir. Degerlendirme sonuglar
Saglikta Bagkanligi Kurumsal Kalite Sistemi tizerinden bildirilmektedir.

e Oz Degerlendirme; Degerlendirme ve denetim fonksiyonlarinda bilgi ve karar akist “Oz
Degerlendirme Prosediiriine” gore yapilir.

6.3.3 Egitim ve Bilgilendirme Faaliyetlerinde Iletisim

e [Egitim; Egitim faaliyetlerinde iletisim “Egitim Prosediirii” dogrultusunda yapilir. Hazirlanan yillik
egitim planina gore; egitim alacak hedef kitleye egitim tarihi HBYS {izerinden duyurulur. Hastane
egitim modiiliine yiiklenen SKS zorunlu online egitimlerin yil icerisinde tamamlanmas1 saglanir.
Hizmet ici egitimler boliim/birim sorumlular1 tarafindan yil igerisinde tamamlanmasi saglanir
Egitimlerde y1l sonu degerlendirmesi hastane egitim modiilii ve hizmet ici egitim modiilii verilerine
gore yapilir.

e Tlan Panolari; “Dokiiman Yénetimi Prosediirii” ne gore panolarin diizenleme ve takip islemleri
yapilir.

e Acil Durum Kodlar; Hastanelerimizde saglik ¢alisana yonelik siddet riski / girisimi varliginda ya
da siddet uygulanmasi halinde “Beyaz Kod- 1111”, kurumumuzda karsilasilacak solunum veya



kardiyak arrest durumlarinda “Mavi Kod- 2222”, ¢ocuk kagirma riski oldugu durumlarda “Pembe
Kod- 3333”7, meydana gelebilecek herhangi bir deprem, yangin vb. durumlarda “Kirmizi Kod 1112”
kimyasal, biyolojik, radyoaktif ve niikleer (KBRN) ajanlarin yol ag¢tig1 tehlikeli durumlarda
“Turuncu Kod 1112”7 telefon numaralar1 ile ihbarda bulunulur. Hastanelerimizde sabit
telefonlarindan gerekli numara tuslandiktan sonra anons sistemi aktif hale gelmektedir. Her bir acil
durum kodu i¢in talimat ve prosediirler mevcut olup ayrmntili bilgiler ilgili prosediirlerde
bulunmaktadir.

e Sabit Telefonla iletisim; Kurum i¢i goriismelerde dahili hatlar tercih edilir. Telefon hatlarmm
baglanmas1 ve gorlismelere agilmasi, telefon cihazlarinin baglanmasi, telefon iletigiminde
devamliligin saglanmasi vb. her tiirlii teknik islemler santral tarafindan yapilir. Kurumumuz telefon
rehberi HBY'S iizerinde kayitl olup ayrica tim birimlere dagitilir ve degisiklikler olmasi durumunda
giincellenir. Dis hatlarla iletisim kurmak i¢in harici telefonlardan ve santrallerden yararlanilir.

e Telsiz ile Tletisim; Hastanelerimizde gorev yapan giivenlik gorevlileri, diger giivenlik gorevlileri ile
iletigimi telsiz sistemi ile saglarlar.

6.3.4 Motivasyonun Artirilmasi ve Kurumsal Kimligin Sahiplenilmesine Yonelik Faaliyetlerde iletisim

e (alisanlarla yapilan bilgilendirme toplantilari, ¢alisan memnuniyet anketleri ve birim toplantilar
rehberlik eder. Calisan personelin iletisim bilgilerine Personel Modiiliinde yer verilir. Personel
modiiliinde personelin adi, soyadi, unvani, telefon numarasi, yillik izin ve rapor bilgileri, kan gurubu
fotografi, egitim bilgileri, yabanci dil bilgisi ve ¢alistig1 birime iligkin bilgilere yer verilir

e Motivasyonun Arttirilmasi;

o Bashekimlik iletisim gruplari; bahekimlik tarafindan olusturulan meslek bazli gruplar ile iletisime
gegcilerek goriis oneri sikayet dilek ....

o Hasta memnuniyet anketleri kapsaminda her ay meslek bazli ayin personeli se¢imi yapilarak hastane
gorsel monitorlerde yayinlanmasi......

o Olumlu Geribildirim Verilmesi; Calisanlar islerini iyi yaptiklarinda, yoneticilerin bunu kendilerine
bildirmeleri, personele takdir ciimlelerinin sdylenmesi,

o Maddi Olmayan Odiil Sistemi; Kisiye ait tesekkiir belgesi verilmesi,

o Calisan Haklar1 ve Giivenliginin Saglanmasi; Rahat ve giivenli ¢alisma ortaminin saglanmasi, 6zel
yasama saygili olunmasi, ¢alisma diizeni ile ilgili alinacak kararlarda goriisiiniin alinmasi, adaletli ve
stirekli bir disiplin sistemin olusturulmasi vb.

e Kurumsal Kimligin Sahiplenmesi; Kurum kiiltiirii, “islerin nasil yiiriidiigiiniin” bir gostergesidir.
Kurum kiiltiiri, bir kurulusun, boliimiin, takimin ortak degerleri, sembolleri, inanislar1 ve
davraniglaridir.

Bu itibarla, Kurum kiiltiirtinii olusturulmasi ve sahiplenmesi i¢in;

“Biz” duygusunun desteklenmesi,

Bir aidiyet duygusunun olusturulmasi,

Kurum igerisinde gii¢lii bir beraberligin olusturulmasi,

Kurum igerisinde kisiler arasindaki mesafenin en aza indirilmesi,

Calisanlarin daha hizli entegrasyonu,

Duygusal biitiinlesmenin desteklenmesi konularinda spor aktiviteleri, 6nemli giin ve haftalarda
kutlama organizasyonu, uyum egitimleri ve ¢alisan memnuniyet anketleri yapilmaktadir

O O O O O O

6.4 KURUM DISI HEDEF KIiTLEYE YONELIK ILETIiSIM
6.4.1 Hasta / Hasta Yakimi- Dis Tedarik¢i- Diger Kamu Kurumlar: Gibi Dis Paydaslarin Hizmetler
Hakkinda Bilgilendirilmesi

Hasta, hasta yakini, dis tedarik¢i ve diger kamu kurumlar gibi dis paydaslar web sitemiz, resmi
yazigsmalar araciligi ile bilgilendirilir.

e Web Sitesi;

o https://www.ktu.edu.tr/farabi web sitesi araciligi ile i¢ ve dis paydaslara gerekli bilgi ve duyurular
ulastirilmaktadir. Web sayfasi kamu kurumlar1 internet siteleri standartlarina uygun olarak
hazirlanmistir. Web sitesi araciligi ile hastalar ve ¢alisanlar giincel bilgileri takip edebilir, goriislerini
ve sorularini iletebilirler. Hangi duyurularin veya bilgilerin web sayfasinda yayinlanacagina ilgili
birim y0neticisinin talebi dogrultusunda Bashekim (ya da yetkilendirdigi kisi) karar vermektedir.
Hizmete yeni agilan birim veya herhangi bir yenilik oldugunda kurumumuzun web sayfasindan
duyurular yapilmaktadir.



https://www.ktu.edu.tr/farabi

Web sitesi tizerinden kurum Misyon, Vizyon ve Degerleri, kuruma ulasim ve iletisim bilgileri,
kurumun hizmet verdigi boliim ve branslar, hekimlere ait uzmanlik dallari, poliklinik randevu sistemi
calisanlarin, hastalarin ve yakinlarinin goriislerini bildirebilecegi alanlar mevcuttur. Hastanemizin
etkinlik ve duyurular hedef kitleye iletilmektedir

Telefonla letisim; Kurumumuz ¢alisma sistemi hakkinda bilgi almak isteyen hasta ve hasta yakinlari;
kurumumuza telefonla ulasarak santral biriminden kurumumuzda yapilan is ve islemler hakkinda bilgi
alabilmektedirler.

Elektronik fletisim

TV ve Ekranlar; Hastane girisinde bulunan hasta bekleme alanlarinda ameliyata giren hastalarin bilgileri
(ameliyat beklemede, ameliyata girdi, ayilma / yogun bakimda, klinige alindi, ertelendi, doguma girdi) hasta
yakinlarina iletilmektedir.

Fax; Belgelerin hizli aktarimi ve / veya belgelerin teslim edilmesi gereken durumlarda faks
gonderilmektedir.  Raporlardan  ulasip  ulasmadigimi  gozlemlenmektedir.  Kurumumuzda
Bashekimlikte fax cihazi bulunmaktadir.

Goriis/Oneri Kutular1: Kurumda bulunan dilek ve éneri kutular1 araciligs ile galisan, hasta ve hasta
yakinlar1 ilgili formlar1 doldurarak goriislerini beyan edebilirler. Hasta haklar1 birimi tarafindan bu
formlar toplanarak degerlendirilir ve geri bildirimde bulunulur.

Basin Kuruluslar ile iletisim; Hastanemizde yeni acilan birimler, yeni tip uygulamalari, acilis,
toren vb. haber niteligi tasiyan etkinlikler basin kuruluslar1 ile paylasilarak kamuoyunun
bilgilendirilmesi saglanmaktadir.

Posta ve Kargo

Posta; kurum dis1 idari, adli, kisisel vb. evraklar / teblig evraklari, dosya ve malzemelerin; resmi
olarak gonderinin teslimi istenen kisilere veya kurumlara iletilmesi i¢in kullanilmaktadir. Adliye
bilgi talebi sonucu istenen evraklar, il i¢i tayinlerde kars1 kurumdan istenen personel 6zliik dosyalari,
fatura takip evraklar1 vb. evraklar iadeli taahhiitlii gonderilmektedir. Evraklarin 6nemine, onceligine
ve aciliyet durumlarina gore gonderim secenekleri belirlenmektedir.

Kargo; kurum dis1 gonderilecek olan malzeme ve evraklarda ya da ikisinin birlikte gdnderilecegi
durumlarda kargo tercih edilmektedir.

Basihh Malzemeler

Brosiir: Ozellikli boliim/birimlerin brosiirleri hasta/hasta yakinlari ile paylasilmaktadir.

Haber Biilteni: Hedef kitlemizin bilgilendirilmesi amaciyla hastanede yapilan tiim etkinlikler web
sitesinde paydaslar ile paylasilmaktadir.

Yazismalar / Raporlar; Kurumumuzda i¢ ve dis yazismalar, “Elektronik Belge Yonetim Sistemi”
ile yapilir. Manuel yapilan yazismalar “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Esas ve Usuller
Hakkinda Yonetmelik” hiikkiimlerine uygun olarak yapilir.

6.4.2 Hastane Calisanlarinin Hasta ve Hasta Yakinlari ile iletisimi

Panolar; Hedef kitleye duyurulmak tizere dis kurumlardan gelen ve / veya kurumumuz tarafindan
yayinlanan afisler “Dokiiman Yénetimi Prosediirii” ne gore asilarak iletisim saglanir.

Sozlii letisim; Hasta/hasta yakinlar1 ile her birimde giiler yiizlii, anlasilir ve empati seklinde iletisim
kurulmaktadir.

6.4.3 Hizmet Alicilarin Tani ve Tedavi Siirecinde Bilgilendirilmesi

Hastalarin tan1 ve tedavileri siirecinde hasta / hasta yakini ile yapilan goriigmelerde; Hekim
hastasindan almak istedigi taniya yardimci bilgileri gerekli sorulari sorarak sozlii almakta ve
anamnez kaydi olarak HBYS hasta modiiliine kaydetmektedir. Yapilacak is ve islemler hakkinda
hekimin hastasina bilgilendirme yapmas1 ve hastasinin sorularin1 cevaplamasi; acil durumlar disinda,
bilgilendirmenin hastaya makul siire taninarak tereddiit ve slipheye yer birakmayacak sekilde,
miimkiin oldugu kadar tibbi terimler kullanilmadan, basit ve sade bir anlatimla bilgilendirme
yapilmakta ve hastanin yapilacak islem hakkinda sozlii olarak yapilan bilgilendirme sonrasinda yazili
olarak rizas1 alinmaktadir.

Goriintilleme sonuclari hakkinda hizmet alicilar ilgili hekim tarafindan bilgilendirilir. Gerek
goriildiigii takdirde isteyen hastalara goriintiilleme sonuglar1 CD ye aktarilip verilir.

Hastalara yonelik egitim ve bilgilendirme faaliyetleri sozlii yapilmasinin yani sira, hastanemiz
tarafindan hazirlanmis formlar, brosiirler, belgeler ve diger kurumlar tarafindan basilmis brosiirler,
bilgilendirme notlar1 vb. ile yapilmaktadir.



e Yapilan tiim bu is ve islemler Hasta Giivenligi ve Bilgi Giivenligi dogrultusunda yapilip tiim
calisanlara yilda en az bir defa “Etkili Iletisim”, “Hasta Haklar: ve Hasta Memnuniyeti” konulu
hizmet i¢i egitimler online olarak verilmektedir.

e Goriis, Oneri ve Sikdyet Kutular1 ve Anketler; Hastanemizde bulunan Gériis, Oneri ve Sikayet
kutular1 aracilig1i ile hasta/ hasta yakinlari Goriis, Oneri ve Sikdyetlerini form doldurarak
bildirmektedirler. Hasta Haklar: Birimi tarafindan haftada bir defa kutular agilarak Goriis, Oneri ve
Sikayet konulari ile ilgili iist yonetimin onayi ile hastalara geri bildirim yapilmaktadir.

e KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesinde her ay hasta memnuniyet
anketleri SKS Siiriim 6 kapsaminda yapilarak hastalarin geri bildirimleri degerlendirilmektedir.

7.0 ILGILI DOKUMANLAR

7.1 Yatakli Tedavi Kurumlar1 Isletme Y6netmeligi

7.2. Saglikta Kalite Standartlar

7.3 Saglikta Kalitenin Gelistirilmesi ve Degerlendirilmesine Dair Y onetmelik



