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AMAC

....................... Hastanesindeki saglik hizmetlerini insan haysiyetine yakisir sekilde herkesin “Hasta
Haklarindan” faydalanabilmesinde, hak ihlallerin yasanmamas: ve gerektiginde hukuki koruma yollarini
fillen kullanabilmesinde Hasta Haklar1 Uygulamalarinin planlanmasi, degerlendirilmesi, uygulanmas: ve
denetlenmesi ile ilgili esas ve usulleri belirleyerek saglik hizmetlerinin egit, kaliteli ve etkin olarak
sunumunu saglamak.

KAPSAM

....................... Hastanesi tim birimlerini kapsar ve uygulanir.

SORUMLULAR

Bu prosedirin uygulanmasinda Bashekim, Hasta Haklar Birim Sorumlusu ve ¢calisanlar sorumludur.
TANIMLAR

Hasta Haklar; Tirkiye Buyik Millet Meclisi tarafindan kabul edilen uluslar arasi sozlesmelerde ve ulusal
mevzuatta belirlenen Hasta Haklarini ifade etmektedir.

Hastane Iletisim Birimi: Hastanelerde, hasta haklar ihlallerinin énlenmesi amaciyla basvurulari kabul
eden, acil sorunlara yonelik coziimii saglayan ve bir {ist birimi bilgilendiren, saglik calisanlarinin ve
hastalarin hasta haklar ile ilgili egitimlerinden sorumlu birimi ifade etmektedir.

Hasta Haklan Kurulu: il saglik miidiirliigii; iiniversite hastaneleri, askeri hastaneler ve 6zel saglik kurum
ve kuruluslari, kamu hastaneleri, agiz dis saghg: merkezleri, aile saghg: merkezleri ve toplum saghgl
merkezlerinden gelen basvurular degerlendirmek, karara baglamak, 6neri sunmak ve diizeltici islemleri
belirlemek tizere Hasta Haklar: Kurullar: olusturulmustur.

Kurul, baskan dahil asagidaki iiyelerden olusur. il saghk miidiirii veya midiirlikk temsilcisi Kurulun
baskanidir. Diger uyeler sunlardir: sikayet edilen personelin varsa lyesi oldugu isyeri sendika temsilcisi,
sikayet edilen personelin gorev yaptigi kurumun ildeki tist yoneticisi tarafindan gorevlendirilen bir kurum
temsilcisi (Gniversite rektorliigii, Halk Saghgi Mudurligi, Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi),
0zel saglik kuruluslarinda ise kurulusun {ist yoneticisi tarafindan belirlenen bir temsilci, hasta haklari
derneklerinden yoksa tiiketici derneklerinden bir temsilci, valilikce gorevlendirilen bir vatandas.

Birden fazla hasta haklari derneg@inin veya tiketici derne@inin basvurmasi durumunda, dernek temsilcisi il
saglik midurligince kura yoluyla belirlenir.

Il saghik mudiirligi ihtiyac halinde birden fazla kurul olusturabilir.
Kurulun Gorevleri, Calisma Usul ve Esaslar
Kurulun gorevleri ile calisma usul ve esaslar: sunlardir;

1. Kurul, saglik kurum ve kurulusu tarafindan yerinde ¢éziilemeyen yazili1 ve/veya elektronik basvurulari
degerlendirir.

2. Hasta haklar uygulamalarina veya etik ilkelere aykiri davranis sebebiyle kurul tarafindan verilen ihlal
kararlan, ilgili saglik kurum ve kurulusuna ve ilgili personele yazili olarak teblig edilir. Son alt1 ay
igerisinde ikiden fazla hak ihlali karar verilen saglik meslek mensubu hakkindaki dosya 663 sayili
Saglik Bakanligi ve Bagli Kuruluslarinin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 23 iincii maddesinin
yedinci fikrasinin (b) bendi hitkmiine goére Saglik Meslekleri Kuruluna gonderilir.

3. Kurul, gerek goriirse hasta haklar: ihlaline sebep olabilecek uygulamalari inceler ve hasta haklarinin

gelistirilmesi icin Oneri ve diizeltici islem belirlenmesine karar verir. Saghk kurum ve kurulusu

belirlenen sure icinde gerekli onlemleri alir, girisimlerde bulunur ve yapilan islem hakkinda kurulu
bilgilendirir.

Kurul en geg on bes giinde bir toplanir. Sekretarya hizmetleri Ilce Saghik Mudirligiince yuritilir.

Kurul, bagvurunun kurula ulastig: tarihten itibaren otuz giin icerisinde basvuru hakkinda karar verir.

Kurul, iiye tam sayisinin salt cogunlugu ile toplanir ve toplantiya katilan iiyelerin salt cogunlugu ile

karar alir. Karara itirazi olan uiyelerin kars: oy gerekgeleri, kararin altina 0zet olarak yazilir.

7. Kararlar, iyeler tarafindan imzalanarak dosyalanir. Kararlar ilgili saglik kurum ve kurulusu ile
basvurana bildirilir.
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8. Hasta haklar birimine yapilan basvurular ve kurulda gorisilen dosyalar gizlidir, higbir sekilde tgiinci
kisilere bilgi verilemez. Bilgi ve dosyalar resmi olarak talep edilmesi kaydiyla idari sorusturma yapan
incelemeciye ya da adli mercilere gizlilige riayet edilerek verilir. Kurul tyeleri gizlilige riayet etmekle
yukumludur.

9. Kurul gerek gordiigiinde ilgilileri kurula davet edebilir.

10. Sivil toplum temsilcisi ve sendika temsilcisi olan iyelerin gorev slresi takvim yilidir. Komisyon
uyelerinin gorev suresi iki yildir. Stiresi dolan uyeler tekrar gorevlendirilebilir. Kurul toplantilarina
mazeretsiz olarak ust iiste Ui¢ defa katilmayan iiyenin iiyeligi sona erer ve bu kisiler i¢ yil siireyle
yeniden uye olarak secilemez. Herhangi bir sebeple bosalan uyelik icin kalan stureyi tamamlamak uzere
yeni uye secilir.

11. Tibbi hata iddialarina iliskin basvurular kurul tarafindan degerlendirilmez.

12. 11 saghk midirligiince yénetmelik uygulamalarina aykiri davranisi tespit edilen kurul iiyelerinin
uyeligine son verilir ve bunlar besg yil stireyle yeniden iye olarak secilemez.

13. Hasta haklarn kurulu kararlarinin o6zeti, sikayet edilen kisi isimlerine yer verilmeksizin il saglik
miudirliginin internet sayfasinda duyurulur.

Hasta Haklarn Haklar1 Sorumlusunun Gorev ve Sorumluluklar

1. Birime dogrudan yapilan basvurulari HBBS' ye kaydeder.

2. Dogrudan yapilan ve internet yoluyla HBBS 'ye ulasan basvurulari yerinde ¢ozmeye galisir.

3. Basvuru alindiginda, durum acil ise ayni giin yoneticiligi bilgilendirir.

4. Yerinde c¢ozilemeyen basvurularda, basvuru yapilan calisan hakkinda, saghk tesisi yoOneticisi
/bashekimi imzasiyla bilgi ister ve cevabini takip eder.

5. Yerinde c¢oOzillemeyen basvurularda, edindigi bilgi ve belgeleri tarayici vasitasiyla HBBS {iizerinden

hasta haklar kuruluna intikal ettirir. HBBS' ye teknik olarak yuklenemeyen belge ve dokiimanlari,
resmi yazi ekinde hasta haklari kuruluna ulastirir. HBBS' ye yikli belgelerin asillarini birimde
arsivler.

6. Il Koordinatorune, hasta iletisim biriminin is ve islemleri hakkinda bilgi verir ve goruslerini alir.
Denetim igin istenilen tim bilgi ve dokiimanlar1 Koordinatoérliige sunar.

7. Kurumundaki egitim programlarini hazirlar, organize eder ve yuritur.

Sikayet ve sorun ¢éozme basvurulari:

Hasta haklar1 birimine ulasan basvurular, degerlendirildikten sonra varsa ilgilinin magduriyeti giderilerek
ve basvuru sahibine gerekli aciklama yapilarak yerinde ¢ozumlenmeye calisilir. Yapilan islem, HBBS 'ye
kaydedilir. Islem sonucunda, sikayet siireci devam ederse; saglik tesisi yoneticisi/ bashekimi veya yetki
devrettigi yoOnetici imzasiyla sikayet edilen personel ve gerekiyorsa klinik birimden 7 gilin siire verilerek
konu hakkinda bilgi istenir. Basvurunun birime gelmesinden itibaren 10 giin icerisinde cevabi yazi, elde
edilen bilgi ve diger belgeler HBBS ye aktarilarak saglik tesisinin bagl oldugu hasta haklari kurulu
sekretaryasina gonderilir.

Hasta haklar birimine veya il koordinatorliigiine tibbi hata olarak ulasan basvurular, kamu kurumu olmasi
halinde saglik tesisi yoneticiligine/bashekimligine gonderilir ve durumdan basvurana bilgi verilir.

Goriis- Oneri Basvurular::

Goris ve oOneri basvurulari, Hasta ve Yakinlarinin Gorislerini Degerlendirme Ekibi toplantilarinda
gorusiilerek karara baglanir.

Tesekkiir Basvurular:

Hasta ve yakinlari memnuniyetlerini, internet ortaminda veya hasta iletisim birimine kimlik bilgileriyle
bagvurarak saglik tesislerine bildirebilirler. Tesekkur bildirimleri hasta basvuru bildirim sistemine
kaydedilir. Ilgili calisana tesekkiir yazilar: en kisa siire icerisinde teblig edilir.

Dilek-Sikayet-Oneri Kutularinin Takibi

Dilek-sikayet kutular1 ve web ortamindan yapilan sikayet ve onerilerini her ay basinda toparlayarak aylik
degerlendirilmesini Hasta ve Yakinlarinin Goriislerinin Alinmasi toplantisinda degerlendirmelerini saglar.

Degerlendirmelerde Bashekim Yardimcisi, Saghk Bakim Hizmetleri Miuduri, Hasta Haklan Birim
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Sorumlusu ve Kalite Yonetim Direktori yer alir.

Gereginde goriis bildiren hasta yakinina geri bildirimde bulunulur.

ilgili Dokiimanlar:

¢ Hasta Haklar1 Yonetmeligi
e Hasta Haklar1 Uygulama Yonergesi



