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1- Amag:
Hastalarin ve yakinlarmin saglik hizmetlerine kolay, dogru ve giivenli sekilde erisimini saglamak; gerekli
bilgilendirme ve yonlendirmeleri yaparak hasta memnuniyetini artirmaktr.

2- Kapsam:
Bu talimat, merkezimize basvuran tiim hastalar ve hasta yakinlarin1 kapsar. Karsilama, danigma ve
yonlendirme hizmeti sunan tim personel igin gegerlidir.

3- Sorumlular:
e Hasta Karsilama, Danisma ve Yonlendirme Birimi Personeli
o Kilinik Sekreterlikleri
o Hasta Haklar1 Birimi
o Kalite YOnetim Birimi
4- Tammlar:
o Karsilama: Kuruma gelen hasta ve yakinlarmin ilk karsilandig: siirectir.
e Damsma: Hastalarin hizmetler, randevular, bekleme siireleri, hak ve sorumluluklar1 hakkinda
bilgilendirilmesi strecidir.
e YoOnlendirme: Hastalarin ilgili kliniklere, polikliniklere veya boélimlere dogru sekilde
yonlendirilmesidir.
5- Uygulama:
¢ 5.1. Karsilama
o Hastalar ve yakinlar1 giiler yiizle karsilanir.
o Ilk bagvuruda bulunan hastalara kayit islemleri hakkinda bilgi verilir.
o Engelli ve yasli hastalarin kayit ve hizmetlere dncelikli erisimi saglanir.
¢ 5.2. Damisma
o Hastalara kayit, randevu, bekleme stireleri ve hizmet siiregleri hakkinda bilgilendirme yapilir.
o HBYS iizerinden alinan randevular, tahmini bekleme siireleriyle birlikte hastaya bildirilir.
o Bekleme siiresinde gecikme olmasi halinde hasta bilgilendirilir, HBY S’ye not diisiiliir.
e Danigma biriminde; kurum bilgi rehberi, brosiirler ve giincel hekim listeleri bulundurulur.
e Yilda en az bir kez personele iletisim becerileri, hasta haklar1 ve memnuniyeti konularinda egitim
verilir
¢ 5.3. Yonlendirme
o Hasta, randevu ve islem durumuna gore ilgili klinige yonlendirilir.
o Gerekirse yonlendirme barkod veya sira numarasi ile desteklenir.
e Yash ve engelli hastalarin muayene ve tedavilerinde dncelik saglanir, oturma alanlar1 buna uygun

diizenlenir.
e Acil durumlarda yasli ve engelli bireylerin tahliyesi i¢in ilgili katta gorevli giivenlik personeli
yetkilendirilmistir
¢ 5.4. Kayit ve Raporlama

o Hasta gecikmeleri ve yonlendirmelerle ilgili istatistikler tutulur.

e Aylik olarak kalite yonetim birimine bildirilir.

e Gerekli durumlarda diizeltici ve Onleyici faaliyetler baslatilir.
6- Kayitlar:
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o Karsilama, Danigma ve Yonlendirme Kontrol Formu
o Egitim Katilim Listeleri
e Gecikme Istatistik Kayitlart

7- Tlgili Dokiimanlar:
e Hizmete Erisim Yonetimi isleyis Prosediirii

¢ SKS ADSH Standard:

8- Dagitim:

Hasta karsilama, danisma ve yonlendirme hizmetlerinde gorevli tiim personele dagitilir.




