0
el Revizyon No :03
HALKLA ILISKILER . )
0 PTI M E D I PROSEDURUJ Revizyon Tar.:21.05.2012

KALITE YONETIM Dok.No ‘HE-PR-02
DOKUMANLARI Yayin Tarihi :01.03.2009
G.G.Tarihi  :21.05.2017-08

SayfaNo :1/4

ORJINAL DOKUMAN KAPAK SAYFASI

. HALKLA ILISKILER PROSEDURU
Dokiman Adi
HE-PR-02
Dokiman No
1/4
Sayfa Sayisi
01.03.2009
YUrdarlik Tarihi
Revizyon Yapilan Revizyon Rev. Sayfasi Revizyon Revizyonu
No Tarihi Yapan
01 4.2 Yodun Bakim Hizmetleri ile ilgili maddenin 21.05.2012 Halkla ilsk.
cikariimasi. Selda
KARACALAR
HAZIRLAYAN KALITE SISTEM ONAYI ONAY
ISLETME DIREKTOR KALITE YONETICISI BASHEKIM
YARDIMCISI




KALiTE YONETIM Dok.No ‘HE-PR-02
DOKUMANLARI Yayin Tarihi :01.03.2009
B G.G.Tarihi :21.05.2017-08
S Revizyon No :03
HALKLA ILISKILER ; )
OPTI M E D I PROSEDURU Revizyon Tar.:21.05.2012

SayfaNo :2/4

1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediriin amaci Optimed Hastanesi’ ne halkla iliskiler ile ilgili uygulamalarn dizenlemek ve
standartlastirmaktir.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

OH : Optimed Hastanesi

DOF : Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

3. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediir(i

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu

Yatan Hasta Memnuniyet Anketleri

Poliklinik Hasta Memnuniyet Anketi

Acil Servis Hasta Memnuniyet Anket

Aksiyon Plani

Hasta ve Yakinlari Sikayet ve Oneri Formu

Hasta Anketleri Tutanagi

Hasta Haklari Karar Defteri

4.UYGULAMA

4.1. Yazil Basin ve Gorsel Basin

OH’ de her giin sabah gerek yazili ve gorsel basinda cikan haberler, reklamlar ve ilanlar halkla iliskiler
personeli tarafindan kontrol ve takip edilir. Yanls haberler hakkinda yonetim bilgilendirilir ve yonetimin
oluruyla bu tip yazilara cevap verilir.

4.2 Hasta Ziyaretleri

Her gliin dizenli olarak hasta odalari halkla iliskiler personeli tarafindan ziyaret edilir, hasta ve hasta
yakinlarinin gerek sozli gerekse Yatan Hasta Memnuniyet Anketleri ile yapmis olduklan sikayetler ve
oneriler guin icinde degerlendiriimek Uzere toplanir.

4.3. Anketler ve Uygulanmasi

Hasta ziyaretleri bittikten sonra halkla iliskiler sorumlusu veya halkla iliskiler personeli tarafindan poliklinikte
bulunan Poliklinik Hasta Memnuniyet Anketi ve Acil Servis Hasta Memnuniyet Anketi de toplanir. Ayrica
gun icinde hastalardan yuz yuze gelen sikayetleri alir ve tim bu sikayetlerle ilgili degerlendirmeleri yapar.
Gelen hasta sikayetlerini dederlendirir, arastirir. Sikayetlerle ilqili olarak telefonla veya mail yoluyla donuUs
yaparak bilgi verir. Her gin dizenli olarak hastanemizden taburcu olan hastalar telefonla aranir. Ayni
zamanda bu sikayetler ve énerilerle ilgili olarak Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine uygun olarak
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu ile Kalite Yonetim Direktoriin © den DOF talebinde bulunur. Kalite
Yonetim Direktori, DOF ile ilgili calismalar yapar ve bunlarla ilgili olarak halkla iliskiler sorumlusuna bilgi

vererek, halkla iliskiler sorumlusunun hastaya geri bildirim yapmasini saglar. Ayrica halkla iliskiler
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sorumlusu hasta anketlerini Kalite Yonetim Direktoru ile beraber dederlendirerek sistem ile ilgili sorunlar
hakkinda da DOF isteminde bulunur. Periyodik olarak anketlerle ilgili ve alinan énlemlerle ilgili isletme
Direktorligi'ne raporlarini sunar.

Hastalarin sikayetleri, onerileri Hasta ve Yakinlari Sikayet ve Oneri Formu ile kayit altina alinir.Zemin katta
bulunan hasta oneri ve sikayet kutusu, Hasta Anketleri Tutanadi ile acilir ve kayd tutulur. Gelen sikayetler
hakkinda Birim amirleri ve “Hasta Haklari Komitesi” ile periyodik toplantilar yapilarak, alinan kararlar ve
yapllacak islemler Hasta Haklari Karar Defteri ile kayit altina alinir.

Hasta memnuniyet anketleri her ay sonunda dederlendirilir. Bu dederlendirme sonucu yapilacak faaliyetler
ile ilqgili olarak Aksiyon Plani dizenlenir. Aksiyon Planinda belirtilen faaliyetler yapildikca gerekli notlar
alinarak isletme Direktorliigi'ne bilgi verilir.

4.4.0zel Giinler ve Organizasyonlar

Onemli giin ve haftalarda(29 Ekim,10 Kasim-30 Agdustos vb.) vyapilacak olan organizasyonlarda halkla
iliskiler sorumlusu veya halkla iliskiler personeli tarafindan katilim plani hazirlanir, cicek, celenk ve telgraf
gonderilmesini sadlar. Bununla beraber hastane ile ilgili blylk alisveris merkezlerinde, festival, kongre v.b
yerlerde tanitim faaliyetleri diizenler, OH alisveris merkezleri, saglik ile ilgili kongrelerin ve toplantilarin
oldugu verlerde stant kurmak isteyebilir. Bu durumda yetkili kisiler ile gortsur, Ucret, tarih ve mekan
konusunda bilgi akisini saglar. Yonetimin onaylyla beraber, organizasyon icin hastane ile ilgili anketler ve
dagitilacak promosyonlar ile ilgili gerekli calismalari halkla iliskiler sorumlusu veya halkla iliskiler personeli
tarafindan yGratalr.

OH binyesinde yapilan kampanya calismalarinin yuritilmesi, duyurularin yapilmasi gibi faaliyetlerin
sorunsuz bicimde yiiriitilmesini, iletisim kanallarinin olusturulmasi ( basili materyaller, periyodik yayinlar,
web sitesi, internet sitesi, tanitim filmleri gibi.), etkin kullanimi ve yenilenmesi ile yeni iletisim kanallarinin
bulunmasi, hazirlik, matbaa ve dagitim konusunda gerekli calismalari yapar, organize bir sekilde
yurutulmesini saglar.

4.5. Sosyal Sorumluluk Projeleri

OH cesitli sosyal sorumluluk projeleri icin 6zel projeler Uretir. Bu calismalarda OH adina halkla iliskiler
sorumlusu bulunmakta olup, isletme Direktorliigii'ne devamli olarak bilgi akisini saglar. Ayrica bagis ve
hastanenin sponsor oldugu calismalari yurutur.

4.6.Ziyaretler

OH ’nin sahip oldugu sadlik hizmetinin daha iyi tanitilabilmesi icin hedeflenen kuruluslara bilgilendirmek,
bunlarin yani sira hasta kitlesinin artisina katkida bulunmak, islemlerinin tam, zamaninda ve dogru
vapillmasina katkida bulunmak, her tirli oneri ve isteklerini dinlemek, olusabilecek sorunlara yonelik
onlemler almak, olusan sorunlara dodru zamanda dogru yontemle mudahale etmek, verilen hizmetin
kalitesini olgmek ve vyikseltmek icin Kurumsal Pazarlama Birimi ile koordineli bir sekilde ziyaretlerde

bulunur.
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4.7.Card Optimed

OH' nin HBYS tanimlanan Card Optimed basvuru formlari kurumsal pazarlama birimi tarafindan kisiden
teslim alinir. Halkla iliskiler birimi gerekli kontrolleri yapar, kart basimi icin kurumsal pazarlama Birimi'ne

onay verir. Basilan kartlar halkla iliskiler birimi tarafindan kimlik kontroli ile kart sahibine elden teslim edilir.

Form girisleri yapilip, resim taramalari yapilir ve dosyalanarak arsive teslim edilir

4.8.Arsivieme

OH' nin gUnlik gazetelerde ve diger basinda ¢ikan haberleri, yer aldigi organizasyon, faaliyet calismalarini,

her turli gorsel malzemesini arsivler ve gerektiginde bu malzemeleri kullanima sunar.




