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AMAÇ: Merkezimiz Hasta Hakları Biriminin çalışma esaslarını belirlemek, ilgili 

müracaatları almak, değerlendirmek ve çözüm önerileri üretmek. 

SORUMLUSU/LARI: Hasta Hakları Birim Sorumlusu, Başhekim veya görev ve yetki 

devredilen Baştabip Yardımcısı 

UYGULAMA: 

A) Hasta Hakları Uygulamaları HBBS (Hasta Başvuru Bildirim Sistemi) 

üzerinden 2014/32 sayılı Hasta Hakları Uygulamaları Genelgesi 

doğrultusunda İl Sağlık Müdürlüğü Hasta Hakları İl Koordinatörlüğünce 

yürütülecektir. 

               Başvuru sayısı ve sağlık kuruluşlarının fiziki konumlarına göre İl Sağlık Müdürlüğü 

bünyesinde uygun görülen yerlerde birden fazla kurul oluşturulabilir. Bu durumda kurul 

isimleri sayı ile ifade edilir. 

                Başkan ve üyeler: 

Kurul; başkan, sendika işyeri temsilcisi, kurum temsilcisi, dernek temsilcisi ve 

vatandaştan oluşur. İl Sağlık Müdürü veya görevlendireceği hasta hakları 

koordinatörü veya sağlık müdür yardımcısı başta olmak üzere en az lisans mezunu, 

hasta hakları konusunda deneyimi veya eğitimi olan, tercihen idari pozisyonu 

bulunan bir üye kurula başkanlık eder. İlçede kurul oluşturulacaksa, İl Sağlık 

Müdürünün görevlendireceği, İlçe sağlık müdürü veya en az lisans mezunu 

düzeyinde hasta hakları konusunda deneyimi veya eğitimi olan bir üye kurula 

başkanlık eder. 

Diğer kurul üyeleri: 

1. Şikâyet edilen personelin varsa üyesi olduğu sendikanın işyeri temsilcisi, 

2. Şikâyet edilen personelin görev yaptığı kurumun ildeki üst yöneticisi tarafından 

görevlendirilen bir kurum temsilcisi (üniversite rektörlüğü, halk sağlığı müdürlüğü, 

kamu hastaneleri birliği genel sekreterliği), 

3. Hasta hakları derneklerinden bir temsilci, hasta hakları derneği yoksa ya da temsilci 

bildirmemişse tüketici derneklerinden bir temsilci 

4. Valilikçe görevlendirilen bir vatandaştan oluşur. 

B) Hasta İletişim Biriminin Görevleri 

1. Hasta Hakları uygulamalarının planlanması, değerlendirilmesi ve uygulanması ve 

hasta hak ihlallerinin önlenmesine yönelik çalışmalar yapmak. 

2. Bu amaçla yapılan tüm iş ve işlemlere ilişkin esasları ve süreçleri Hasta Hakları 

Genelgesinde belirlendiği gibi uygulamak. 

       C)Hasta Hakları Birimi 

1. Hasta Hakları Birimlerinde, Hasta Hakları Birim Sorumlusuna bağlı bilgisayar 

kullanmayı bilen, yeterli sayıda personel görevlendirilir. 

2. Hasta hakları Biriminin telefon ve elektronik posta adresi gibi iletişim bilgileri 

hastaların rahat görebileceği şekilde sağlık tesislerinde duyurulur. Hasta ve 

yakınlarının hasta hakları birimine kolay ulaşabilmesi için servis ve polikliniklere 

yönlendirme levhaları asılır. 

3. Sağlık tesisinin aynı kampus dışında ek binası varsa ek binasına hasta iletişim 

birimiyle koordineli ayrıca hasta iletişim birimi kurulabilir. 

4. Hasta Hakları/İletişim Birimi, poliklinik katında, kolay ulaşılabilir bir yerde ve 

görülebilir şekilde, hastayla görüşme yapmaya müsait şekilde düzenlenir. 

5. 30 ve üstü ünit bulunan Ağız ve Diş Sağlığı tesislerinde görevli birim personeline 

nöbet ve ikinci görev gibi işini aksatacak başka vazifeler verilemez. Hasta 

Hakları/İletişimi Birimi Sorumlusu görevini, Kurum Başhekimi/ Mesul Müdürü 

adına yerine getirir. 
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6. Birimde telefon, fax, tarayıcı ve internet bağlantılı bir bilgisayar, yeterli sayıda 

koltuk, sandalye ve masa gibi araç ve gereç bulunur. Birimin her türlü ihtiyacı 

sağlık tesisi yönetimi tarafından karşılanır. Çalışanları birbirleriyle koordineli 

olarak çalışır. 

Tüm işlemlerde gizlilik sağlanır. 

 

            D)  Hasta Hakları Birimi Sorumlusu  

         1. Hasta iletişim birim sorumlusu öncelikli olarak hasta hakları konusunda eğitimi 

bulunan sosyal hizmet uzmanı, psikolog, iletişim fakültesi mezunları ya da müfredatında 

iletişim, halkla ilişkiler dersi bulunan fakülteler olmak üzere en az lisans mezunu kişiler 

arasından sağlık kuruluşunun teklifi, varsa sağlık kuruluşunun idari olarak bağlı olduğu ildeki 

üst kuruluşunun ve sağlık müdürlüğünün uygun görüşü, Valiliğin onayı ile görevlendirilir. 

Görevine aynı usulle son verilir. 

          2.Bu genelgenin yayım tarihinde hasta hakları birim sorumlusu olarak çalışanlar, eğitim 

durumları ve unvanlarına bakılmaksızın bir defaya mahsus olmak üzere hiçbir onaya gerek 

kalmaksızın görevlerine devam ederler. Görevlerinden ayrılmaları halinde bu hakları sona 

erer. 

          3. Hasta Hakları birimi sorumlusu görevini, sağlık tesisi yöneticisi/ askeri hastane 

başhekimi/mesul müdürü adına yerine getirir. 

            4. Hasta hakları konusunda eğitimi olmayan kişiler hasta iletişim birim sorumlusu 

olarak görevlendirilemez. Ancak sağlık tesisinde eğitim almış personel bulunmadığı hallerde 

şartlara uygun birim sorumlusu görevlendirilir. Sorumlunun en geç 3 ay içinde eğitim alması 

sağlanır. Hasta hakları eğitimi veya eğitici eğitimi sertifikası olan hasta iletişim birim 

sorumlularının tekrar eğitim almasına gerek yoktur. 

Hasta iletişim birimi sorumlusu, il koordinatörlüğü tarafından planlanan 8 saat teorik ve 

8 saat uygulamalı eğitimlere tabi tutulur:• 

             5. Birden fazla kurul oluşturulması halinde sağlık kuruluşlarının bağlı olacağı kurul 

ile değişiklik taleplerini değerlendirir. 

             6. Hasta hakları uygulamalarını il genelinde koordine eder ve bu konuda danışmanlık 

yapar. Gereği halinde uygulamaları yerinde denetler ve hasta hakları ihlaline sebep olabilecek 

hususları yerinde inceler/inceletir. 

7. İhtiyaç halinde ilde hasta hakları ile ilgili seminer, toplantı ve eğitim düzenler. 

8. Kurul kararlarının özetini, başvuru tarihi, başvuru konusu, karar tarihi ve sayısı ile 

Sağlık tesisi ismi belirterek kişi isimlerine yer vermeden ilgili yerlere bildirimde bulunur. 

 

E) Hasta Hakları Birimi Sorumlusunun Görevleri 

 

1. Birime doğrudan yapılan başvuruları HBBS'ye kaydeder. Doğrudan yapılan ve 

internet yoluyla HBBS'ye ulaşan başvuruları yerinde çözmeye çalışır. 

2. Başvuru alındığında, durum acil ise aynı gün yöneticiyi bilgilendirir. 

3. Yerinde çözülemeyen başvurularda, başvuru yapılan çalışan hakkında, sağlık tesısı 

yöneticisi/mesul müdürü veya yetki devredilen yönetici imzasıyla bilgi ister ve cevabını takip 

eder. 

4.Yerinde çözülemeyen başvurularda, edindiği bilgi ve belgeleri tarayıcı vasıtasıyla 

HBBS üzerinden hasta hakları kuruluna intikal ettirir. HBBS'ye teknik olarak yüklenmeyen 

belge ve dokümanları, resmi yazı ekinde hasta hakları kuruluna ulaştırır. HBBS'ye yüklü 

belgelerin asıllarını birimde arşivler. 

5. Kurul kararının sonucunu ilgililere bildirir. 

6. İl Koordinatörüne, hasta iletişim biriminin iş ve işlemleri hakkında bilgi verir ve 

görüşlerini alır. Denetim için istenilen tüm bilgi ve dokümanları Koordinatörlüğe sunar. 

7. Kurumundaki eğitim programlarını hazırlar, organize eder ve yürütür. 
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8. Görevi ile ilgili mevzuatı takip eder ve değişiklikleri duyurur. 

                   F) BAŞVURU YOLLARI VE SÜREÇLERi 

 

               Hasta veya yakını tarafından hasta hakları birimine doğrudan başvuru yapılması 

halinde, başvuru kimlik ibrazıyla yazılı olarak alınır. Yazılı başvuru tarayıcıdan geçirilerek 

HBBS'ye doğrudan başvuru olarak kaydedilir. Süreç hakkında başvuran bilgilendirilir. Sağlık 

müdürlüğüne yapılan başvurulardan HBBS'de bulunan sağlık kuruluşlarına ilişkin olanlar 

hasta hakları koordinatörlüğünce sisteme kaydedilerek süreç başlatılır. 

 

            1.Şikâyet ve sorun çözme başvuruları: 

           Hasta hakları birimine ulaşan başvurular, değerlendirildikten sonra varsa ilgilinin 

Mağduriyeti giderilerek ve başvuru sahibine gerekli açıklama yapılarak yerinde 

çözümlenmeye çalışılır. Yapılan işlem, HBBS 'ye kaydedilir. İşlem sonucunda, şikayet süreci 

devam ederse; sağlık tesisi yöneticisi/askeri hastane başhekimi/mesul müdürü veya yetki 

devrettiği yönetici imzasıyla şikayet edilen personel ve gerekiyorsa klinik/birimden 7 gün süre 

verilerek konu hakkında bilgi istenir. Başvurunun birime gelmesinden itibaren 1O gün 

içerisinde cevabi yazı, elde edilen bilgi ve diğer belgeler HBBS ye aktarılarak sağlık tesisinin 

bağlı olduğu hasta hakları kurulu sekretaryasına gönderilir. 

Hasta iletişim birimine veya il koordinatörlüğüne tıbbi hata olarak ulaşan başvurular, 

kamu kurumu olması halinde sağlık tesisi yöneticiliğine/başhekimliğine; özel sağlık tesisi ise 

İl Sağlık Müdürlüğüne gönderilir ve durumdan başvurana bilgi verilir. 

 

            2.Görüş- Öneri Başvuruları: 

          Görüş ve öneri başvuruları, sağlık tesisi yöneticisi/askeri hastane başhekimi/mesul 

Müdürü veya yetki devrettiği yönetici imzasıyla klinik/birimin sorumlularına gönderilir. 

Görüş ve öneriye ilişkin klinik/birim veya sağlık kuruluşunun cevabi bilgileri ve yapılan işlem 

hasta iletişim birimleri tarafından hasta başvuru bildirim sistemine kaydedilir. 

 

            3.Teşekkür Başvuruları: 

          Hasta ve yakınları memnuniyetlerini, internet ortamında veya hasta iletişim birimine 

kimlik bilgileriyle başvurarak sağlık tesislerine bildirebilirler. Teşekkür bildirimleri hasta 

başvuru bildirim sistemine kaydedilir. 

 

                     G)  SORUMLULUKLAR VE MÜEYYİDELER 

             1. Hasta başvuru ve taleplerinin çözülmesi ve hasta iletişim birimlerinin işleyişinin 

sağlanmasından sağlık kuruluşu yöneticisi/askeri hastane başhekimi/mesul müdürü birinci 

derecede sorumludur. Bu konuda imza yetki devri yapılabilir. 

             2. Sağlık kuruluşları personeline; iletişim, hukuki sorumluluk, etik ve hasta hakları 

konularında bilinçlendirme ve davranış kazandırma için gerekli eğitimleri vermekle veya 

eğitim almalarını sağlamakla yükümlüdürler. 

             3. Hasta iletişim birimine yapılan başvurular ve kurulda görüşülen dosyalar gizlidir, 

hiçbir şekilde şahıslara verilemez. Bilgi ve dosyalar ancak idari soruşturma yapan 

muhakkikler ya da adli mercilere, resmi yazı ile istenmesi durumunda gizliliğe riayet edilerek 

verilir. Başvuru dosyalarının gizliliğinin sağlanmasından, sağlık tesisi yöneticileri, hasta 

iletişim birimi personeli, hasta hakları koordinatörlüğü personeli ve kurul üyeleri sorumludur. 

             4. Kurul tarafından hasta hakkı ihlali kararı verilen kamu personeli hakkında ilgili 

idare tarafından mutlaka idari inceleme başlatılır. Yapılan inceleme sonucundan İl Sağlık 

Müdürlüğüne bilgi verilir. Kamu personeli olmayanlar için Hasta Hakları Yönetmeliğinin 47 

inci Maddesine göre işlem yapılır. 

             5. Sağlık tesisleri, kurul kararlarının gereğini yerine getirir ve yapılan işlemler 

sonucundan kurula bilgi verir. 
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            6. Kurul kararı kendisine bildirilen ilgili kurum veya kuruluşun yöneticisi/askeri 

hastane başhekimi/mesul müdürü gerekli işlemlerin yapılmamasından veya gecikmesinden 

doğacak adli ve idari sonuçlardan sorumludur. 

 

İLGİLİ DOKÜMAN: 

           - 01.08.1998 TARİH VE 23420 SAYILI HASTA HAKLARI YÖNETMELİĞİNİN( 

08.05.2014 TARİH VE 28993 SAYILI RESMİ GAZETE İLE YAPILAN DEĞİŞİKLİĞİN DE 

İŞLENMİŞ HALİ) 

- 657 SAYILI DEVLET MEMURU HAKKINDAKİ KANUN 

- 2015/32 SAYILI HASTA HAKLARI UYGULAMA GENELGESİ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


