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1. AMAC :
Temel Amag: Hastanemizde; Hasta ve Hasta yakinlarmmn hizmete erisimlerinin

kolaylastirilmasi, hasta ve hasta yakinlarmna dogru yonlendirmenin yapilmasi i¢in hasta
karsilama, danisma ve yonlendirme hizmetlerini yeterli bir sekilde sunmaktir.
1.1.Hasta Karsilama ve YOnlendirme Personelleri

-Acil Servis 1 kisi (1 Sekreter, 1 Yardimci Personel)

- Hasta Kabul 4 kisi

- 2 Adet Hostes

-1 Adet Yabanci Dil Personeli ( Mesai Saatleri icerisinde Yabanci Dil bilen personel
bulunmaktadir. Mesai saatleri dis inda ise arandiginda gelmektedir.)

Hastanin ve refakatcilerin, hasta ziyaret¢ilerinin ve hastane calisanlarinin dogru bilgilendirme
ve yoOnlendirmelerini saglamak, hizmet almalarmi kolaylastirmak, huzur ve siikunun
saglanmasi, hastane idaresinin koydugu kurallar ¢ercevesinde islerin yiiriitiilmesini saglayan
kisilerdir.

1.2. Hasta Karsilama ve Yonlendirme Personelinin Hizmet Verdigi Oncelikli Yerler
ACIL SERVIS:

e Acil serviste zaman hayati 6nem tagir. Dogru miidahale icin ilk giriste hastayi karsilayan
personel miidahalesi ve dogru yonlendirmesi ¢ok Onemlidir. Hasta karsilama ve
yonlendirme personeli hastalara kayit i¢in yardime1 olur. Daha sonra muayeneden ¢ikan
hastalarin dosyalarma doktorlarmm yazmis oldugu tetkik veya muayene sonucuna
bakarak gerekli yerlere yonlendirir.

e Hasta karsilama ve yonlendirme personeli, acil miidahale i¢in gelen hastalarn giris ve
tahlillerinin takibinden oncelikle sorumludur. Daha sonra kabinlerin bulundugu gézlem
odasmda bulunan hastalarin islemlerine yardimci olur. Belirli zaman araliklariyla
hastalara bir ihtiyaglar1 olup olmadigini sorar. Taburcu olacak hastalara ¢ikisa kadar
yardimci olur.

e Acil miidahalede gorevli olan hasta karsilama ve yonlendirme personeli hasta
yakinlarma hastalarmin yerlerini séylemek, sorulan sorulara cevap vermekle hasta ve
hasta yakimlarma yonlendirmekle gorevlidir. Adli vaka olarak belirtilen hasta
yakmlarini polis noktasina yonlendirir. Vefat olmus hasta ve yakinlarimi1 da yetkili
doktorlara yonlendirmek zorundadir. Kesinlikle hasta ve yakinlara hastanin durumu

hakkinda bilgi veremez.

POLIKLINIKLER:

e Bu boliimlerde belirli bir rahatsizliktan siiphelenen hastalar veya belirli periyotlarla
hastaliklarini durumunu kontrol eden hastalar gelir. Burada dncelikli gérev en yogun
kisimlara uygun dagilimla hastalarin dogru yonlendirme ihtiyaglarini1 karsilamaktir.
Burada yasli, kimsesiz, yardima muhtag hastalara eslik edilerek muayene de yardimc1
olunur. Gorev yerleri genellikle sabittir. Kilik kiyafet, diizgiin ve diger hastane
calisanlarindan ayirt edilebilecek kiyafet giymelidir. Konusma, hastalara dogru

yaklasim ve giiler yiiz ¢ok 6nemlidir.
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1.3. Hasta Karsilama ve Yonlendirme Gorevini Yiiriitiirken Uyulmasi Gereken Kurallar

RBOoo~NoGa~wNE

Guler yizli olmak.

Hasta sorunu sorduktan sonra yon gosterdiginiz yeri anladigina emin olmak.
Sabirli olmak.

Kilik kiyafete 6zen gostermek.

Miimkiin oldugu kadar nazik olmak .

Guvenilir olmak.

Hasta haklar1 konusunda asgari bilgiye sahip olmak.

Hizli ve pratik olmak .

Hastalara kendi yakinimiz ile ilgileniyormus gibi ilgilenmek.

0. Gerektiginde sedye veya tekerlekli sandalye ile hastalar1 gidecekleri boliime

gotirmek.

2. HASTA KARSILAMA VE YONLENDIRME PERSONELININ GOREVLERI

Hastalarin kabul islemlerini yapma, muayene sonrasi tetkik, tedavi ve yatis islemlerini
yliriitme, hasta ve yakinlarini dogru bilgilendirme ve refakat etme

Hastaya veya yakmina ilk karsilasmadaki giiler yiiz dogru ve olumlu yaklagim
gosterme,

Hastalara verilen hizmetlerde miimkiin oldugunca kibar ve nazik olma ve hastalara
guven verme,

Hastaneye gelen engelli, yasl, kimsesiz yardima muhta¢ hastalara islemleri
sonuglandirilincaya kadar oncelikli gorevi refakat etme, hastalara yardimci olma,
Yatakli Saglik Tesislerinde Acil Servis Hizmetleri Uygulama Usul Tebligi madde 9/2
geregince Acil servise miiracaat eden hastalarin laboratuvar, rontgen gibi tetkiklerinde
yardimc1 olma,

Ziyaretcilerin hasta ve hasta sahiplerine huzur icinde hizmet almalar: i¢in her tiirli
yardimi saglama ve daha kolay hizmet almalarma yardimci olma,

Bina girislerinde, servislere ¢ikislarda, asansor kullanimlarinda Hastane idaresince
verilen yetki ve talimatlar dogrultusunda hizmet alanlar ile hastalara yardimci olma ve
bu konularda ilgili birimlere bilgi aktarma,

Danigsmanlik ve halkla iligkiler hizmeti verme.

3. HASTA KARSILAMA VE YONLENDIRME PERSONELINE VERILECEK
EGITIMLER:

3.1. Hastanenin Genel Olarak Isleyis Ve Kurallari ile Tiim Birimlerin Verdigi Hizmetler
Hakkinda Bilgi ( Uyum Egitimi)

3.1.1.

Hastanenin Genel isleyis ve Yapisi
Hastanenin Fiziki Yapisi
Hastaneye Ulasim
Hastane Iletisim Bilgileri
Hastanede Nereye, Nasil Ulasilacagi, Poliklinikler, Servisler, Idare Ve Cesitli Hizmet
Birimlerinin nerede oldugu
Hizmet Birimlerinin Gorevleri Ve Yiiriittigi Hizmetler
Yonetsel Yap1 Ve Yoneticiler
Calisma Kosullar1 Ve Izinler
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3.1.2. Etik ve Hasta Haklarn

Insanlar Arasindaki Tiim Iliskilerin Temel, Dogal Ve Vazgecilmez flkeleri Vardir.

Yararlilik {lkesi (Karsilikli Zarar Vermeme Ve Yarar Saglama)

Ozerklik Ilkesi (Taraflarin Bagimsizigy, Iradeliligi, Istekliligi)
Esitlik Ilkesi (Bireysel Ve Toplumsal Baglamda Esitlik)

Bunlar;
[ ]
e Diiriistliik Ilkesi (Aldatmama)
e Saygi ilkesi
[ ]
[ ]
e Hakkaniyet Ve Adalet Ilkesi'dir.

Hasta merkezli iligkilerde tiim taraflarin erdemli olmasi gerekir. Taraflardan birinin, yalnizca
saglik ¢alisaninin, erdemli olmas1 ya da yalnizca onlardan erdemli davranislar beklenilmesi
dogru degildir. Buna karsin, iligskiler yumagindaki olumsuzluklar saglik ¢alisaninin erdemsiz
davranmasmin gerekgesi olamaz, olmamalidir. Saglik ¢alisan1 her kosulda erdemli olmak
zorundadir. Taraflarin hastalarla olan iliskileri erdemliligin tiim ilkelerine ve bu arada da hasta

haklarma uygun olmalidir.

“Hasta Haklan Yonetmeligi” ne gore; Saghk kurulusuna, saghk hizmeti almak icin

basvuran herkesin;

e Hizmetten genel olarak faydalanma: Adalet ve hakkaniyet ilkeleri cercevesinde
saglikli yasamanm tesvik edilmesine yonelik faaliyetler ve koruyucu saglk
hizmetlerinden faydalanmaya,

e Esitlik icinde hizmete ulasma: Irk, dil, din ve mezhep, cinsiyet, siyasi diisiince, felsefi

inang, ekonomik ve sosyal durumlar1 dikkate alinmadan hizmet almaya,
e Bilgilendirme: Her tiirlii hizmet ve imkanin neler oldugunu 6grenmeye,

e Kurulusu se¢me ve degistirme: Saglik kurulusunu segme ve degistirmeye ve segtigi
saglik kurulusunda verilen saglik hizmetlerinden faydalanmaya,
e Personeli tanima, segme ve degistirme: Saglik hizmeti verecek ve vermekte olan
tabiplerin ve diger personelin kimliklerini, gorev ve unvanlarimi 6grenmeye, segcme ve

degistirmeye,

e Bilgi isteme: Saglik durumu ile ilgili her tiirlii bilgiyi s6zlii ve yazili olarak istemeye,
e Mahremiyet: Gizlilige uygun bir ortamda her tiirlii saglik hizmetini almaya,
e Riza ve izin: Tibbi miidahalelerde rizanmn alinmasima ve riza ¢er¢evesinde hizmetten

faydalanmaya,

e Reddetme ve durdurma: Tedaviyi reddetmeye veya durdurulmasini istemeye,
e Guvenlik: Saglik hizmetini giivenli bir ortamda almaya,
e Dini vecibelerini yerine getirebilme: Kurulusun imkanlar1 6l¢iisiinde ve idarece alinan
tedbirler cercevesinde, dini vecibelerini yerine getirmeye,
e Sayginhik gorme: Saygi, itina ve ithtimam gosterilerek, giiler yiizlii, nazik, sefkatli bir
yaklasimla saglik hizmeti almaya,
e Rahathk: Her tiirlii hijyenik sartlar saglanmus, giiriiltii ve rahatsiz edici biitiin etkenler
bertaraf edilmis bir ortamda saglik hizmeti almaya,
e Ziyaret: Kurum ve kuruluslarca belirlenen usiil ve esaslara uygun olarak ziyaretgi kabul

etmeye,
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e Refakat¢i bulundurma: Mevzuatin, saghk kurum ve kuruluslarmin imkanlari
Olgiisiinde ve tabibin uygun gérmesi durumunda refakat¢i bulundurmayi istemeye,

e Miiracaat, sikayet ve dava hakki: Haklarinin ihlali halinde, mevzuat ¢er¢evesinde her
tiirli miiracaat, sikayet ve dava hakkimni kullanmaya,

o Surekli hizmet: Gerektigi siirece, saglik hizmetlerinden yararlanmaya,

e Diisiince belirtme: Verilen hizmetler konusunda diislincelerini ifade etmeye, hakki
vardir.”

3.2. ILETISIM

Iletisim genel olarak insanlar arasindaki diisiince ve duygu alisverisi olarak ele almmakta olup;
amact, alan ve veren arasinda bilgi, diisiince ve tutum ortaklig1 yaratmaktir. Icerigi ne olursa
olsun, bir sorunu ¢6zmek i¢in insanlarin diisiince aligveriginde bulunmalari, yani iletisim
kurmalar1 gerekir. Bireylerin kendi giinliik yagsamlarinda, diger kisilerin goriislerine saygili ve
hosgoriilii olmay1 6grenmeleri gerekir. Insanlar arasindaki iliskiler, iletisim yoluyla kurulur.
Insanlar diisiince, duygu ve isteklerini sdzel ve sdzel olmayan cesitli iletilerle birbirlerine
duyururlar. Karsilikli iletisim, karsilikli etkilesime yol acar. Kendimize yoneltilen bir iletiyi
tam ve ylizde yiiz dogru bir bicimde anlamak, hemen hemen olanaksizdir. Ayni sekilde, bir
iletiyi baskalarina tam olarak aktarmak da son derece giictiir. Boylece, iletisim ¢cogu kez eksik
kalir, carpitilir ya da yanlis anlasilir.

Bu durumda kisisel ya da toplumsal diizeyde bir takim iletisim arizalarma yol acabilir Iletisim
sorunlarini ¢6zmeden, doyumlu bir yasam silirdiirmek olanaksizdir. Saghklh bir kisiligin yan1
sira iletisim becerilerini de gelistirmek gerekir. Ancak, iletisim bilgi ve becerinin arkasinda
goniil zenginligi, sevgi, anlayis ve hosgorii yoksa her tiirlii iletisim becerisi yalin ve anlamsiz
bir alistirmadan 6teye gidemez.

Ik izlenim ¢ok 6nemlidir.

Sadece durusunuzla, bakisinizla, ses tonunuzla, beden dilinizle, zaten ona sOyleyeceginizi
soylersiniz

Sizi tanimayan bir kisi sizinle karsilastigi andan itibaren ilk 10 saniye igerisinde, sizin
hakkiizda bir izlenim edinir ve bu izlenim ¢ogu zaman degismez.

Insan sosyal bir varlik oldugu i¢in kendisine zen gostermek zorundadir. Saglikli goriiniis igin
bakimli olmali, kisisel hijyenimize dikkat etmeliyiz. Toplumsal normlara uygun ve temiz bir
sekilde giyinmeliyiz.

3.2.1. Hasta ve Hasta Yakinlan Ile Etkili Iletisim:

Etkili iletisim Kisilerin birbirlerine 6nem vermesi, saygi duymasi; kisilerin birbirini
dinlemesi ve anlamaya ¢aligmasi ile olur.

Etkili iletisim olabilmesi i¢in verici ile alicinin ortak tecriibe alaninin kesigmesi gerekir. Ortak
tecriibe alani ne kadar genisse iletisim o kadar etkili olur.

Ekili letisimin Amaci: Tletmek istedigimizi karsimizdaki kisiye amacladigimiz bigimde
iletebilmek, isteneni elde etmek ve beklenen tepkiyi olugturmaktir.
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Etkili iletisimde;

e Uygun dil segmek ve ses tonu ;“Saglik calisan1 ¢cok yiiksek ya da anlasilmayacak
kadar algak olmayan bir ses tonuyla 6nemli noktalar1 vurgulamasini bilmeli. Ses tonu
karsilikli olarak huzur ve giiven vermelidir.”

e Acik ve dogru mesaj vermek , Saygi duymak, giiven vermek ;“Hastanin ve saglik
calisaninin karsilikli olarak nazik, agik ve diiriist davranmasi yapilacak igleri
kolaylastirir. Boylece hastanin ve saglik ¢alisaninin birbirini dinleme olasiligi artar,
karsilikli olarak bilgi daha kolay aktarilir”

e (0z temasi saglamak, Beden diline dikkat etmek; Saglik calisaninin hasta ile etkili bir
iletisim kurabilmesi i¢in gz temasi ve bas hareketi ile dinledigini belli etmeli.

e Iki yonlii iletisim kurmak, Geri bildirimde bulunmak ;

Geri Bildirim;
e Tanimlayici olmali, Olaya 6zgili olmali, Yapict olmali, Dogrulanabilir olmali,
Ihtiyaclara cevap verebilmeli,
e Diizeltilebilecek konulara odaklanmali, Uygun dille sdylenmeli, Zamaninda olmals, iki
yonlii iletisim halinde olmal..

Dinlemeyi 6grenmek

Dinleme bir sanattir, gercek dinleme konusmaktan daha zordur, gayret ve disiplin gerektirir.
Saglik ¢alisani, hasta iletisiminde karsilikli etkin dinleme ¢ok dnemlidir. Etkin dinleme
sayesinde teshis ve tedavi asamalar1 daha kolay asilabilir.

Etkili Dinleme;

Dinleyen konusanin soylediklerini acarak geri verir, Anlamadig1 seyleri sorar, Anladigindan
emin olmak igin sdyleneni kendi ifadeleri ile tekrar eder, Konusan dinleyenin ne anladigini
Ogrenir

Iyi dinleyiciler

Dikkat ve ilgi ile dinler, S6zlerin icerigi kadar duygulari da dinler, Sabirlidir, duygularini
kontrol edebilir

IYI BIR DINLEYICi OLMAK ICIN TEMEL iLKELER

Susun, Konusani rahatlatin, Dinlemek istediginizi gosterin, Dikkat dagitic1 6geleri
uzaklastirin Karsinizdaki kisiye empati gosterin, Zaman taniym, Ofke ve olumsuz
duygularinizi kontrol edin , Soru sorun, geribildirimde bulunun

Yargilayict olmayin.
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EMPATI KURMAK
Kisinin kendisini digerinin yerine koyarak ne hissettigini anlamaya ¢aligmasidir.

Kisinin, digerinin duygularinin yogunlugunu ve anlatimini algilama ve anlama yetenegidir.

1- Kendisini karsisindakinin yerine koyma;olaylara onun bakis acistyla bakabilme,
kisinin roliinde kisa bir siire kalabilmeyi icerir.

2- Duygu / disiincelerini dogru anlama /hissetme;onun ne diistindiigiinii anlayabilme
(biligsel yonii) ,karsidakinin hissettiklerinin aynisini hissedebilme (duygusal yonii)

3- Empatik anlayisin, karsidaki kisiye iletilmesi;Yiizii/bedeni kullanma, s6zlii olarak onu
anladigin1 ifade etmeyi igerir. Saglik ¢alisanlari ile hasta ve hasta yakinlar1 arasinda
iligkinin nasil kurulmas1 gerekir? tibbi sekreter, hemsire, hasta bakim personeli,
kapidaki giivenlik gorevlisi, bir laboratuvar teknisyeni, yada bir hekim olabiliriz.
Nerede olursak olalim, hangi konumda olursak olalim kapimizi ¢alan ve bizden bir sey
istemek i¢in, yardim almak icin gelen herkese uygulamamiz gereken davranis

bicimi soyledir:

+ Selamlama,giiliimseme, goz Temasi, yer Gosterme, fiziksel Ve psikolojik olarak
hastay1 rahatlatma, tanisma,onu dinleme ve sorularla onun talebini dogru olarak
algilama, onu yapilacak olan islem hakkinda bilgilendirme, endiselerini giderme ve
ardindan onunla isbirligi halinde gerekli islemi yapma asamalaridir.

TUM BUNLAR DOGRULTUSUNDA;
Hastaniza ayirdiginiz zaman az da olsa onun tamamini hastaya ayirin, Hastanin sdyleneni

anlayip anlamadigindan emin olun!
Hastaniza ismiyle hitap edin! Kolaylastirici olun, Gerektiginde espri yapin, Gerektiginde

hastanizin iistiine gidin

Acik uglu sorular sorun, Sonug ciimlesi kullanin.

ZOR INSANLARLA BAS ETME YOLLARI:
Iletisim kurmakta giigliik ¢eken insanlar1 uzmanlar “zor insanlar” olarak adlandiriliyor. Zor

insanlar, toplumdan topluma, kisiden kisiye gore farkli olarak tanimlansa da, temelde benzer
davranislar gosteriyorlar. Tiim zor insanlarm inat¢1, hirshi ve kaprisli olduklar1 goriilityor. Zor

insanlar1 5 ana baglik altinda toplamak miimk{in.

Agresif insanlar:
Saldirgan davranislar icinde bulunan bu sakin bir sekilde kendinizi ifade edin ve size yonelik

saldirgan tavirlara kendinizden emin bir sekilde karsilik verin.

Her seyi Bilenler:
Bu kisilerle miicadele ederken iyi hazirlanmak gerekir. Asla meydan okumayin. Aksine

yeteneklerini évin.
Gerektiginde hatalarini ortaya ¢ikaracak sorular sormaktan ¢ekinmeyin.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Sikayetciler:
Karsilarmdakine giivenmezler. Kendilerine olan giivenleri de ¢ok degildir.Eksik olan

Ozgilivenlerini saklamak i¢in memnuniyetsiz, her seyden ve herkesten sikayet eden bir tavir
icine girerler.Bu insanlara “Bagskalarinin goremediklerini goriiyorsun” seklinde onlarin
giivenlerini arttiracak climlelerle yaklasin. Dinleyin ama asla tartigmaya girmeyin. Ona kars1

savunmaci davranmayin.

Magdurlar:
Iyi dinleyin, onu anladiginizi gosterin. Soruna odaklanarak onu degisim i¢in motive edin.

Gizlice Saldiranlar:
Bu insanlara kars1 ne kadar geri ¢ekilirseniz o kadar iistiiniize gelmeyi severler. Geri
¢ekilmeyin. Sakaya vurun.
OFKELI BIREYLE ILETISIM

e (Calisan 6fkesini kontrol etmeli ve sakin olmalidir.

e Hasta zarar verici davraniyorsa beden mesafesini korumalidiri
Ofkeli insanin kendini degersiz hissetmesini artiric1 buyrukeu kiigiimseyen tavir
takinmamalidir.
e Neler hissettigini anlamak istedigini fakat bunun i¢in sakinlesmesi gerektigi soylenir.
e Ofke yasayan bireyin miimkiinse ortami degistirmesi saglanir.
e Birey siirekli 6tke yasiyorsa danismanlik almasi saglanabilir.

Panik Yasayan Bireyle Iletisim )
Sogukkanli davranilmali, bireye giivende oldugu hissettirilmelidir. Oncelikle bireyin yasadigi

panigi gidermek i¢in sorunun ne oldugu anlasilmalidir. Gerekirse hastaya sorular sorulmali,
geribildirimde bulunulmalidir.Sorun tam olarak anlagsilmadan miidahale edilmemelidir.Bireye

sakin olmas1 gerektigi telkin edilmelidir.

TRAVMA YASAYAN BIREYLE ILETISIM
Giinliik diizeni bozan, ani ve beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan, devam eden, endise, kaygi

ve panik yaratan, kisinin 6nceki deneyimleriyle anlamlandirma stireclerini bozan olaylar
travma olarak tanimlanabilir. Yangin, deprem ve sel gibi dogal afetler, fiziksel, cinsel ve
psikolojik saldirtya ugrama, trafik kazalari, tecaviiz ve tehlikeli bir olaya tanik olma, ¢ocuk
yasta maruz kalinan cinsel, fiziksel, psikolojik siddet unsurlar1 ve aile i¢i siddet gibi olaylar
travmatik olay olarak adlandirilmaktadir.
e Yasanan olay ile ilgili anilarin devamli hatirlanmasi
Olaym bir anda g6z oniine gelmesi ve tekrar tekrar olay1 yasiyormus hissine kapilma

[ ]
e irkilme ve artmus duyarlilik
e Tahammulstzluk ve ¢abuk sinirlenme
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Gelecekle ilgili plan yapamama

Olay1 hatirlatan durumlardan kagmmadir
Takintil1 diisiinceler, saplantili hareketler

Yakin iligkilerde sorunlar veya ayriliklar yagama
Uyku ve yeme bozukluklar1

Alkol veya uyusturucu maddelere egilim
Kendine zarar verme

YASLI BIREYLERLE iLETIiSIM
Her tiirlii iletisimde sevgi ve saygiy1 ihmal etmemelidir. Kendileriyle ilgili konularda fikirleri

almmalhdir

Yemek ya da kiyafet se¢iminde miimkiin oldugunca tercihi yerine getirilmelidir. Miimkiin
oldugu kadar tartigmaya girilmemeli, boyle ortamlarda ,,“diislincenize saygi duyarim ama ben
sizin gibi diisiinmiiyorum™* diyerek kirmadan gecistirilmelidir. Oliime dair korkularmi
paylastig1 zaman gegistirilmemeli, dinlenmeli, yalniz olmadigin1 hissettirmeli, destek ve

moral vermelidir.

3.2.2. Engelli Hastaya Yaklasim
Engelli, dogustan veya sonradan fiziksel, duygusal, zihinsel, ruhsal ve sosyal yeteneklerini
cesitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle, toplumsal yasama uyum saglama ve giinliik
gereksinimlerini kargilama giicliigii olan; korunma, bakim, rehabilitasyon ve destek
hizmetlerine ihtiya¢ duyan hastadir. “Bu kisilerin ihtiyaglari ile ilgili en 1yi bilgi kaynagi
kendileridir. Eger herhangi bir engeli olan bir birey ile iletisime alisik degilseniz ve herhangi
bir ¢ekinceniz veya endiseniz varsa; sagduyunuzu dinleyin, kibar, diisiinceli ve sabirli olun”
Gorme Engelli Hastalar ile Cahsirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:
e Gorme engelli hastalara tiim uygulamalar i¢in sozlii bilgilendirme yapilmali,
e Aciklamalarda hastanin zihninde resim ¢izmesine yardimci olmaya ¢alisilmali,
e GOrme engelli bir kisiyle karsilastiginizda (ihtiyag oldugunu diisiindiigiiniiz
durumlarda) oncelikle yardim isteyip istemedigi sorulmali,
Gorme engelliler ile yiiksek sesle degil normal bir ses tonuyla konusulmali,
Bu hastalara dokunmadan 6nce s6zll olarak bildirim yapilmali (beklenmedik bir
dokunus onlarda iirkiitiicii olabilir ve anksiyete arttirabilir.)
Gorme engelli bir kisi ile birlikte yiirlirken, onun personelin kolunu ya da dirsegini
tutmasina izin verilmeli,
e Yonerge verirken agik ve net olunmali (Sag ve sol kelimelerini kullanabilirsiniz
ama‘“orada”, “ileride” gibi ifadeler kullanmayn).
e Bulunulan ortamdan ayrilirken, gérme engelli kisiye bilgi verilmeli,
e Gorme engelli hastalar diisme riski agisindan degerlendirilmeli ve izlenmelidir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Isitme Engelli Hastalar ile Cahsirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:

e Isitme engelli hastalarla yiiz yiize iletisim saglanmali, yazili materyal, resim ve model
kullanimi ile iletisim desteklenmeli,

¢ Bu hastalar genellikle dudak okur, bu yiizden iletisim esnasinda saglik personelinde
maske varsa ¢ikarilmali,

e Isitme engelli bir kisinin dikkatini cekmek i¢in kibarca omzuna dokunabilir ya da el ile
isaret edilebilir,

e Konusurken yiiz yiize bakip normal bir ses tonu ile konusulmali,

e Bircok isitme engelli dudak okudugundan, konusurken el ile agziniz1 kapatmak ya da
sakiz ¢cignemek gibi konusmanin anlasilmasini engelleyecek hareketler yapilmamali,

e Tahmin etmeye ¢caligmak yerine, en iyi iletisim kurabilecegi yontem kendisine
sorulmaly, (Isaret dili, ¢izimle anlasmak, yazarak veya viicut diliyle.)

e Isitme engelli kisinin iletmek istediklerini anlamadiginiz zaman, anlamis gibi
davranmamak,

e Ameliyat 6ncesi ve vibrasyonlu islemlerden dnce hasta bilgilendirilerek isitme cithazi
cikartilmalhdir.

Fiziksel Engelli Hastalar ile Calisirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:

Bedensel engeli olan hasta fiziksel hareketleri kisitli olacagindan; olumsuz benlik saygisi
gelisebilir. Kisinin, gelecege yonelik hedefler belirlenerek, yapamadigi aktivitelerde
yapabildiklerini vurgulayarak, duygularini ifade etmesine firsat vererek ve kisiye degerli
oldugunu hissettirerek yardimec1 olunmalidir. Fiziksel engellilerin odalarinin giinliik
ihtiyac¢larini karsilayacaklara alanlara yakin olmasina dikkat edilmeli, Tekerlekli sandalyelere
yaslanmayin, dokunmaym ya da dinlenmek i¢in oturmayin, ona sormadan sandalyesini
hareket ettirmemeli veya itmemeli,

Tekerlekli sandalyede oturan bir kisiden ceketinizi ya da i¢eceginizi tutmasini istemeniz
uygun bir davranis degildir.

Konusma Engelli Hastalar ile Cahsirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:
Kisi konusurken tiim dikkatinizi verin ve kendisini ifade etmesi i¢in tesvik edin. Konusma
engelliler ile iletisim siirecinde sizden istenmedik¢e yardimci olmayin ve climleleri onun
yerine siz bitirmeyin. Konusurken lafin1 kesmeyin, acele ettirmeyin ve sessiz ortamlari tercih
edin.
Algilama Ve Ogrenme Giicliigii Olan Hastalar ile Cahsirken Dikkat Edilmesi
Gerekenler:
e Ogrenme giicliigii olan yetiskinlere ¢ocuk gibi degil, yetiskin gibi davranin.
e Gerektigi kadar yardimda bulunmaya 6zen gosterin. Abartili bir ilginin
algilama/6grenme gii¢liigii olan kisileri rahatsiz edecegini unutmayn.
e Diisiinmek i¢in zamana ihtiya¢ duyduklarinda karar vermeleri i¢in acele ettirmeyin ya
da baskici bir sekilde yonlendirme yapmayin.
e Sozel dvgiiler kullanilir, pozitif destek saglanir.
e Hastaya verilen egitimler sik sik tekrarlanir, hastanin uygulamasi saglanir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Epilepsi Hastalan ile Cahsirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:
Epilepsi hastasi nobet gegirirken; oncelikle sakin kalmaya calisin. Sogukkanliligimizi

koruyamayacaginizi hissettiginiz bir durumda yardim etmeye ¢alismayin.
Doktoruna bildirmek iizere zamani, ndbetin siiresini ve tipini kaydedin.
Hastanin kafasinin altina, zarar gérmesini engellemek i¢cin yumusak bir seyler(ceket,

hirka vb) koyun.
Sadece, kisi tehlikeli bir yerdeyse yerini degistirin, aksi takdirde ndbet bitene kadar

kisiyi tagimaya caligmayin.
e Durumu hemen servis sorumlusuna haber verin
Astim Hastalan Ile Cahsirken Dikkat Edilmesi Gerekenler:
Hastanin Cevresine Cok Fazla Insanin Toplanmasini1 Engelleyin, Hastay:
Sakinlestirmeye Calisin Ve Temiz Hava Almasmi Saglayin.
Hastanm Ilact Olup Olmadigini Sorun Ve ilact Varsa Igmesine Yardime1 Olun.

Durumu Hemen En Yakin Birim Sorumlusuna Haber verin.

7
A X4

Sonug olarak hasta memnuniyeti, hizmetin sunumunu, hasta ile hizmeti verenlerin
etkilesimini, hizmetin varligini, hizmetin siirekliligini, hizmeti verenlerin yeterliligi
ve iletisim ozelliklerini iceren ¢ok boyutlu bir kavramdwr. Bundan dolayi, hasta
memnuniyeti saglik hizmetlerinin bir sonucu ve genellikle hizmet kalitesinin bir

gostergesi olarak kabul edilmektedir.
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