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Birim Dis Hekimligi Fakiiltesi
Gorev Ad1 Hasta Haklar1 Birimi Caligma Talimati
Amir ve Ust Dekan, Baghekim
Amirler
Birim Halkla Iliskiler Uzmani
Sorumlusu

Gorev Devri

GoOrev Amaci

Halkla iliskiler; organizasyonla hedef kitle arasinda karsilikli anlayis, kabul gérme,
isbirligi ve iletisimin saglanip siirdiiriilmesine yardim eden, sorunlarmm ve konularin
yonetimiyle ilgili, yonetimi kamuoyu konusunda siirekli bilgilendirerek, ona kars1 duyarl
olmasia yardimci olan, yonetimin kamu yararina hizmet etme sorumlulugunu tanimlayip
vurgulayan, egilimlerin 6nceden saptanmasina yardimci olmak i¢in bir erken uyari sistemi
gorevi yaparak yonetimin degisiklige ayak uydurmasia ve degisiklikten yararlanmasina
yardim eden, arastirma yontemleri ile saglikli ve etik ilkelere uygun iletisim tekniklerinden
birincil araglar olarak yararlanan 6zgiin bir isletme fonksiyonudur.

Birim, Fakiiltemizin kurum i¢i ve kurum dis1 stratejisini belirleme konusunda goriis
bildirmek ve kurum kimligini hem ulusal hem de uluslar aras1 alanda tanitic1 ve gelistirici
calismalar ytiriitmekle gorevlidir. Hastanemizden hizmet alan ve alacak olan tiim hastalara
hastane hizmetlerinin dogru ve giincel bir sekilde tanitilmasi, hizmet siirecinde uygun ve hizli
bir sekilde yonlendirilmeleri, ortaya ¢ikan sorunlarin ¢dziimii, ihtiyag duyduklari yan
hizmetlerin saglanmasi, hizmet silirecinin hasta ve c¢alisanlarin  memnuniyeti ile
sonuclandirilmasina yardimci olmaktir. Bu talimat hizmet alma potansiyeli tasiyan tim

insanlar ve tiim fakiilte calisanlarini kapsar.

Temel Is ve

Sorumluluklar

Kurum disina yonelik olarak;

1. Fakiiltemizin vermekte oldugu hizmetlerin internet ortamina aktarimi saglanarak
hizmetler diizenli olarak duyurulur.

2. Gerek yerel ve gerekse ulusal basin- yayin kuruluglart araciligi ile halka ulasilir

Kurum icine yonelik olarak;

3. Hastaneden hizmet alan ve alacak olan hastalara; hizmeti nasil alacaklar1 Erciyes
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Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi web sitesi ve hastane ana girislerinde aciklanur.

4. 1I¢ ve dis mekanlarin diizenlenmesi ile ilgili dnerilerde bulunulur.

5. Hasta ve yakinlarinin karsilastiklar1 sorunlari iletebilecegi; sorunlara yonelik basit
ve hizli ¢oziimler iiretebilen danigsma birimlerinin etkili hizmet sunmasi saglanir.

6. Hastanemizden hizmet alan ve veren herkesin, istedikleri birime ulasimini
saglayacak; yazili, gorsel yonlendirmeler ve personel destegiyle kisilerin dogru bir sekilde
yonlendirilmesi saglanir.

7. Hastalarin sikayet veya sorunlarini Dekanlik ve Baghekimlik Makamlarina
iletmesi ve sorunlara hizli ¢oziimler bulunmasi saglanir. Bu kapsamda hastalar tarafindan
yazili olarak birakilan oneri, sikdyet ve tesekkiir icerikli dilekgeler alinir ve bilgi edinme
kanunu cergevesinde ilgili kisilere geri bildirim yapilir.

8. Calisanlarin hasta ve hasta yakinlar ile diger hizmet alanlarla saglikli, dogru ve
yapict iligkiler kurulmasi saglanir.

9. Giincel saglik sorunlari, saglik ve sosyal giivenlik uygulamalar1 konularinda
halkin egitim ve bilgilendirilmesini saglanir (bu amagla hasta bilgilendirici yazili materyaller
hazirlar)

10. Hasta ve ¢alisan memnuniyetinin tespitine yonelik; sikayet ve oneri bildirimleri
(hasta haklar1 birimi, dilek, sikayet ve 6neri kutulari, kisisel bagvuru ve e-posta v.b. yollar ile
yapilan) raporlanir. (Calismalar yillik olarak yonetime sunulmak iizere hazirlanir.)

11. TIhtiyaci ve sorunu oldugu tespit edilen hasta ve hasta yakinlarinimn; sosyal hizmet
birimine yonlendirilerek sorunlarinin ¢éziilmesi saglanir.

12. Hasta, hasta yakinlar1 ve c¢alisanlardan gelen sikdyet ve Oneriler dogrultusunda
hizmet i¢i egitim konular1 onerilir. Halkla iligkiler ve iletisim konularinda ilgililere birebir
veya toplu egitimler verilir.

13. Hasta yonlendirme ve danigsma personellerinin ¢alisma yeri ve saati belirlenir.
Telefon rehberinin giincelligi saglanir.

14. Medyadan gelen goriintii ¢ekimi ve roportaj istegi gibi durumlarda hastanin
kisisel haklar1 6n planda tutularak kendi rizasi alindiktan sonra gerekli tiim diizenlemeler

yapilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Birim Sorumlusu Kalite Yonetim Temsilcisi Bashekim




Doékiiman No KKU.TL.13

HASTA HAKLARI BIRIMI Yayin Tarihi 19.02.2018
Revizyon No 01

CALISMA TALIMATI Revizyon Tarihi | 06.11.2018
Sayfa No 3/3

15. Is gorenler igin ¢alismaktan mutluluk duyulan bir ‘calisma ortamr’
olusturulmasini saglamak amaciyla;
* Cocugu olan personele kutlama mesaj1 yaymlanir ve varsa hediyesi ulastirilir.
» Dogum giinii olan personele tebrik kart1 gonderilir ve varsa hediyesi ulastirilir.
» Birinci dereceden yakinini kaybeden personele yonelik taziye mesaji yayinlanir.
16. Kurum i¢inde bulunan ilan panolarmin giincelligi saglanir. Onayli olan ilanlar i¢in
yer belirlenir, ilan panolar1 goriintii kirliligi olusturmayacak sekilde diizenlenir. ilanlar icin
sadece ilan panolarinin kullanilmasi saglanir. Siiresi dolan ilanlar geri doniisiim kutularina

atilmak suretiyle panodan kaldirir.
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