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1. AMAÇ: Bu prosedürün amacı, Kayseri Şehir Hastanesi’nde etkin, düzenli ve doğru şekilde iletişimin sağlanması için iç ve dış iletişim yöntemlerini ve kurallarını tanımlamaktır.

2. KAPSAM: Bu prosedür, kurum içi ve kurum dışı yazılı ve sözlü iletişim yöntem ve faaliyetlerini kapsar.
3.  TANIMLAR:

3.1.İletişim Ağı: İletişim araçlarının birbirleri ile ortak bağlantı kurma veya işbirliği sağlama şeklini ifade eder.

3.2.İç İletişim: KSH içinde bölümler ya da kişiler arasında farklı yöntemlerle gerçekleşen iletişimdir.

3.3.Dış İletişim: KSH içinden, kurum dışı taraflarla gerçekleşen iletişimdir.

3.4.İç Yazışma: KSH içinde bölümler ya da kişiler arası gerçekleşen yazışmalardır.

3.5.Dış Yazışma: KSH içinden, kurum dışı taraflarla yapılan yazışmalardır.

3.6.Duyuru: KSH’da sistemin yürütülmesine yönelik herhangi bir konuda tüm birimlere iletilen, iç yazışma formatı ile hazırlanan yazıdır.

4. KISALTMALAR:-


4.1. İdare  : Türkiye Cumhuriyeti Sağlık Bakanlığı

4.2. KSH  : Kayseri Sağlık Hizmetleri 

5.  SORUMLULAR: Bu prosedürün uygulanmasından tüm KSH çalışanları sorumludur.
6.FAALİYET AKIŞI:

6.1.Genel:
· Haberleşme sistemi sürekli gelişime tabidir.

· Hizmetler, çeşitli iletişim yöntemleri kullanılarak yürütülür. 
· İletişim genellikle yazılı veya sözlü sağlanır. 
· Herhangi bir iletişim şeklinin nasıl yapılacağı hususunda mevzuatta düzenleme varsa öncelikle bu düzenlemeye göre işlem yapılır.

· Kurum/birim/bölümler arasındaki karar akışı organizasyon şemasında belirlenen şekilde yapılır.

· Kurum içi iletişim kişiler ve bölümler arasında gerçekleşir. Kurum dışı iletişim ise; İdare, Kamu Hastaneler

Birliği, tüm kamu kurum ve kuruluşları, Alt Yükleniciler ve tüm hizmet sağlayıcılar arasında gerçekleşir.

6.2.Yazışma Prensipleri:

6.2.1.KSH adına üçüncü şahıslara yapılacak resmi dış yazışmalarda KSH’a ait matbu antetli kağıt kullanılması esastır.

6.2.2.Tüm iç ve dış yazışmalara, yazıyla cevap verilmesi esastır. 
6.2.3.Tüm iç yazışmalar, e-mail ortamında, kişi ve birim belirtilerek yapılır. 
6.2.4.Tüm iç ve dış yazışmalarda kullanılacak yazı sitili;

Font: ’Arial’ veya ‘Times New Roman’ Punto: Yazılar ‘12’ punto

Başlıklar: ’12’ punto ve üzeri büyüklüktedir.

6.2.5.YDA ve KSH’da yazışmalarda esas alınacak sıralama;

· Yönetim Kurulu Başkanı

· Yönetim Kurulu Üyeleri

· Genel Müdür

· Genel Müdür Yardımcıları

· Müdür

· Yöneticiler

· Birim Sorumluları

· Birim Çalışanları

6.2.6.Yazışma düzeninde; bir üst makama yazılan yazılar “arz ederim/ederiz”, bir alt makama yazılan yazılar “rica ederim/ederiz”, eşit statüdeki birimler arasında yazılan yazılar “arz /rica ederim, arz/rica ederiz” ifadesi ile bitirilir.

6.2.7.KSH antetli kağıdı ile üçüncü şahıslara gönderilecek ve KSH’ı taahhüt altına sokacak yazıların imzalanması hususunda şirket imza sirkülerine uyulur.

6.2.8.E-mail ortamındaki rutin yazışmalar dışındaki tüm resmi yazışmaların İşletme Müdürü tarafından görülmesi esastır.

6.3.İç ve Dış Yazışma Formatları

6.3.1.İç Yazışma Formatı:

6.3.1.1.KSH’da bölümler ya da kişiler arası yazışmalarda her çalışanın bilgisayarına yüklenen Outlook programı ve kayserish.com uzantılı e-mail adresleri kullanılır. Kurum içi yazışmalarda kişisel e-mail adresleri kullanılmaz.

6.3.1.2. Yazışma prensipleri dikkate alınarak e-mail’in ilgili kısımları (konu, gönderilen kişi, bilgi) doldurulur, Mailin içeriğine kısa ve öz olarak konu yazılır ve arz/rica cümlesi ile mail bitirilir. Mailin sol alt bölümde kurumsal formata uygun, gönderenin ismi, unvanı ve iletişim bilgilerini içeren imza bulunur. Tüm bilgiler doldurulduktan sonra varsa ekleri ile birlikte gönderilir. 

6.3.2.Dış Yazışma Formatı:

6.3.2.1.KSH içinden kurum dışı resmi yazışmaların bir kısmı Yönetici Asistanı aracılığıyla gerçekleştirilir.
6.3.2.2.Kurum dışı resmi yazışmalarda; birimler üst yazıyı hazırlayarak 2 nüsha olarak Yönetici Asistanına iletir. Yönetici Asistanı tarafından evrak numarası verilir ve ilgili kişilerin imzası alınır. İmzası alınan resmi yazının eki yoksa yazı ilgili kişi/kuruma gönderilir. Ek söz konusu olduğunda; ekler, imzaları alınan üst yazı ile birlikte gönderilmek üzere ilgili birim veya kişi tarafından Yönetici Asistanına teslim edilir.
6.3.2.3.Resmi yazı hazırlanırken, sol üst tarafında logo ve sayfanın altında adres bilgileri bulunan antetli kağıt kullanılır. Orta bölümde kalın ve büyük harfle ilgili kurum veya makam adı, logonun altında olacak şekilde bir alt satırda alt alta tarih, evrak numarası ve konu bulunur. Bir alt satırda kısa ve öz olarak konunun içeriği anlatılır, arz/rica cümlesinden sonra sol alt bölümde gönderenin Adı-Soyadı, Bölümü ve imzası bulunur. Varsa eki Ek-1, Ek-2 gibi ibareler kullanılarak alt alta eklenir.

6.3.2.4.Bütün dış yazışmalar; yazıya verilen sayı sırasına göre sıralı şekilde Yönetici Asistanı tarafından takip edilir.

6.3.2.5.Birimler tarafından Yönetici Asistanına verilen dış yazışmaların bir nüshası imzalı olarak bilgisayar

Ortamında saklanır.

6.3.2.6.Dış yazışmalara ulaşım gizlilik ilkesi gereği sadece yetkili kişiler tarafından gerçekleştirilir.

6.3.2.7.İdare ile yapılan yazışmalar dış yazışma formatı doğrultusunda gerçekleştirilir. İdareye iletilen yazılar ve cevapları Gelen / Giden Evrak Kayıt Takip Listesi’ne kaydedilir.

6.3.2.8.KSH, Alt Yükleniciler ve İdare arasındaki iletişim ve irtibatın koordine edilmesinden sorumlu olup resmi yazışmaları bu prosedür çerçevesinde gerçekleştirir.

6.4.Gelen /Giden Evrak Kayıt ve Kontrol

6.4.1.Evrak Kayıt:

6.4.1.1.KSH adına gelen ve giden tüm evraklar Yönetici Asistanı tarafından bilgisayar ortamında Gelen/Giden Evrak Kayıt Takip Listesi’ne kaydedilir. Formda; sıra no, evrak no, evrakın nereden geldiği/nereye gittiği, evrakın tarihi, cinsi, ekleri, verilen/alınan cevabın tarihi ve nosu bulunmaktadır. Aynı evrakın gelen/giden nosu aynıdır ve karşılıklı sütunlara yazılır. Fakslar da mükerrer kayıt yapılmadan aynı ortama kaydedilir.

6.4.2.Gelen Evrak:

6.4.2.1.KSH’da posta, kargo, kurye, faks, e-mail yoluyla veya elden getirilen evrakların kaydedilmesi ve ilgililere dağıtımı aşağıdaki hususlar dikkate alınarak yapılır;

· Gelen evrak Yönetici Asistanı tarafından teslim alınır, gelen evrak ayırımı yapılır ve ‘Gelen/Giden Evrak Kayıt Takip Listesi’ ne kaydedilir.

· Gelen evrak faks veya e-mail ile gelmiş ise; Yönetici Asistanı tarafından ilgili kişiye evraklar yönlendirilir ve evrakların aslı saklanır. Gelen evrak posta, kargo veya paket ise; yönetici sekreteri tarafından ilgili birime/ kişiye teslim edilir.

· Gelen evrak kredi kartı olduğunda; ilgili şahıstan, bizzat kendisinin gelerek teslim alması istenir.

· Hukuk yolu ile gönderilen icra emri, mahkeme ilamı, ve tebligatları almaya yönetici sekreteri tek yetkilidir. Tebligat günü olarak iki gün sonranın (çalışma günü) tarihi şerh verilir.

· KSH adına gelen broşür, dergi, tanıtım yazıları ve kitap gibi yayınların tamamı her hangi bir kayıt işlemine tabi tutulmadan yönetici sekreteri tarafından teslim alınır ve ilgili birimlere iletilir.

6.4.3.Giden Evrak:

Yazışma Formatına uygun olarak hazırlanan giden evraklar ‘Gelen/Giden Evrak Kayıt Takip Listesi’nde kayıt altına alınır ve aşağıdaki hususlar dikkate alınarak yapılır.

Birimler arası yapılan iç yazışmalar, iç yazışma formatı ve kurum içi iletişim yöntemleri kullanılarak gerçekleştirilir.

6.5.Diğer İletişim Yöntemleri:
KSH’da birimler arası ve başka kurumlar ile koordinasyonu ve bilgilendirmeyi sağlamak amacıyla aşağıda belirtilen şekilde iletişim sağlanır.

6.5.1.Elektronik Haberleşme (E-Mail / Skype / Yardım Masası):

Bilgi alışverişi maksadıyla yapılan yazışmalar elektronik haberleşme ile gerçekleştirilebilir.

E-Mail Kullanımı (Kurum içi ve dışı):

· Yeni işe başlayan personele bilgi işlem merkezi tarafından yeni e-posta adresi şifresi ile birlikte verilir. İlk şifreyle e-posta sistemine giriş yapan kullanıcıya kendi belirleyeceği şifre ekranı çıkar. Kullanıcı isterse şifresini değiştirerek kendi özel şifresini belirler. Bu işlemlerden sonra kullanıcının e-mail adresi ve şifresi oluşmuş olur.

· E-mali yazımı sırasında kurumsal kimliğe uygun yazım kuralları (yazı tipi, punto, renk vb.) ve Bilgi İşlem Birimi tarafından oluşturulmuş imza kuralları dikkate alınır.

· ‘Bağırmak’ anlamına geldiği için gerekli olan yerler dışında büyük harf kullanılmaz.

· Yazışmalar bilgi işlem merkezindeki server da bulunan kurum e-mail adresi ve tüm birim sorumlularının adresi kullanılarak yapılır. E-mail kullanımında, gönderilen yazının karşı taraf tarafından açılıp okunduğu bilgisi Outlook kullanımında “gönderildi ve okundu bilgisi” istenmişse göndericinin bilgisayarına gelir. Bu suretle mailin alınmış olduğundan emin olunur.

· Yazışmalarda, e-mailin gönderileceği kişiler ‘Kime / TO’ bölmesine, bilgilendirilmesi gereken kişiler ‘Bilgi / CC’ bölmesine, gizli bilgilendirilmesi istenen kişiler ‘Gizli / BCC’ bölmesine yazılır.

· Yazılan e-mail ile birlikte iletilmek istenen ek doküman(lar) ‘Dosya Ekle’ butonu veya e-mail kutusuna sürükleme yöntemi ile iletilebilir.

· Kurum içi kullanımlarda personele bilgilendirme amaçlı olarak toplu mail atılabilir.

· Kurum dışı yazışmalar e-mail yolu ile yapılacak ise e-mail dış yazışma formatında, resmi yazı ekli olarak ve ilgili yöneticileri bilgide tutarak iletilir.

· Dış Yazışmalar e-mail yolu ile yapıldı ise e-mail okundu bilgisi istenir ve gelen okundu bilgisi doğrultusunda evrakın ilgili tarafa teslim edildiği kabul edilir.
Web Sayfası:

· Verilen hizmetler, hizmet saatleri ve hizmete erişim ile ilgili bilgiler web sayfasında tanımlanmıştır.

· Web sayfalarının düzenlenmesinde koordinasyonu ve yönlendirmeyi Bilgi İşlem Birimi yapar.

· Web sayfalarına bilgi girişi ve güncellemesi ilgili birimler tarafından yönlendirilir; Bilgi İşlem tarafından gerçekleştirilir.

6.5.2.Duyurular:

· Tüm birimler tarafından, birden fazla birimi ilgilendiren, önemli ve acele, özellikle sosyal ve idari içerikli konular duyuru ile düzenlenir.

· Duyurular ilgili birim tarafından iç yazışma kurallarına uygun olarak ve evrak numarası verilerek hazırlanır.

· Duyuruların e-mail yoluyla yapılması, dağıtım, kayıt, takip ve saklanma işlemleri Yönetici Asistanı tarafından

yürütülür.

· E-mail ile gönderilen tüm duyurular personel tarafından okundu kabul edilmektedir.

· Personeli bilgilendirme amacıyla web sayfalarında duyurular yapılabilir. Hangi duyuruların web sayfasında yayınlanacağına ilgili birimin yöneticisi ya da yetkilendirdiği kişi ile birlikte Kalite Birimi karar verir.

6.5.3.Prosedür ve Talimatlar:

· ISO 9001: 2015, 14001:2015 ve 18001 kapsamında Entegre Yönetim Sistemi ve Sağlık Bakanlığı Sağlıkta Kalite Standartları (SKS) doğrultusunda Kalite Yönetim Sistemi kurulmuştur. Sistem hakkında çalışanların bilgilendirilmesi için kurulacak olan QDMS programı üzerinden çalışanlara kontrollü olarak dağıtım sağlanmıştır.

6.5.4.Toplantılar:

· İlgili kişiler / ekipler/ komiteler ile yapılan toplantılar ‘Toplantı Talimatı’ na göre gerçekleştirilir ve alınan kararlar,yapılacak işler ve gerekli bilgiler kayıt altına alınır.

· Toplantılarda alınan kararlar uygun iletişim yöntemleri ile duyurulur.

6.5.5.Raporlar:

· KSH tarafından sözleşme ayı bitimini müteakip 7 (yedi) iş günü içerisinde ‘Aylık Faaliyet Raporu’ hazırlanarak İdare’ye teslim edilir.

· Ek-14’ün, mevzuatın zorunlu kıldığı, yasal düzenlemeler gereği hazırlanması gereken veya ilgili yöneticilerce gerekli görülen raporlar Kalite Birimi tarafından belirlenen formatta hazırlanarak elektronik ortamda ilgili kişilerle paylaşılır.

· SKS gereği belirlenen göstergelere yönelik analiz sonuçları ve iyileştirme faaliyetleri çalışanlara ve üst yönetime belirli aralıklarla raporlanır.

· Servislere yönelik raporlar belirlenen periyotlarla üst yönetime ve İdare’ye sunulur.

6.5.6.Telefonla İletişim:

· Kurum içi görüşmelerde dahili hat, video konferans ve videocall tercih edilir.

7.İLGİLİ DOKÜMANLAR:

· Toplantı Talimatı

· Gelen/Giden Evrak Kayıt Takip Listesi

	HAZIRLAYAN
	KONTROL EDEN
	ONAYLAYAN

	Ömer ŞENKAYA

Kalite Grup Direktörü
	Mehmet KESTİROĞLU

İşletme Direktörü
	Dr.Elif SÖZER

Grup Koordinatörü



