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AMAC: Merkezimiz Hasta Haklar1 Biriminin c¢alisma esaslarin1 belirlemek, ilgili
miracaatlar1 almak, degerlendirmek ve ¢6zlim Onerileri iiretmek.

SORUMLUSU/LARI: Hasta Haklart Birim Sorumlusu, Bashekim veya gorev ve yetki
devredilen Bastabip Yardimcisi

UYGULAMA:

A) Hasta Haklar1 Uygulamalar1i HBBS (Hasta Basvuru Bildirim Sistemi)
iizerinden 2014/32 sayih Hasta Haklann Uygulamalar1 Genelgesi
dogrultusunda Il Saghk Miidiirliigii Hasta Haklar1 il Koordinatérliigiince
yiiriitiilecektir.

Basvuru sayisi ve saglik kuruluslarinin fiziki konumlarma gére Il Saglik Miidiirliigii
bilinyesinde uygun goriilen yerlerde birden fazla kurul olusturulabilir. Bu durumda kurul
isimleri say1 ile ifade edilir.

Baskan ve iiyeler:

Kurul; baskan, sendika isyeri temsilcisi, kurum temsilcisi, dernek temsilcisi ve
vatandastan olusur. Il Saghik Miidiirii veya gorevlendirecegi hasta haklari
koordinatorii veya saglik miidiir yardimcisi basta olmak iizere en az lisans mezunu,
hasta haklar1 konusunda deneyimi veya egitimi olan, tercihen idari pozisyonu
bulunan bir {iye kurula baskanlik eder. ilgede kurul olusturulacaksa, il Saglk
Miidiiriiniin gdrevlendirecegi, Ilce saglik miidiirii veya en az lisans mezunu
diizeyinde hasta haklar1 konusunda deneyimi veya egitimi olan bir iiye kurula
baskanlik eder.

Diger kurul iiyeleri:

Sikayet edilen personelin varsa tiyesi oldugu sendikanin isyeri temsilcisi,

2. Sikayet edilen personelin gorev yaptigi kurumun ildeki iist yoneticisi tarafindan
gorevlendirilen bir kurum temsilcisi (liniversite rektorliigii, halk sagligi miidiirliigi,
kamu hastaneleri birligi genel sekreterligi),

3. Hasta haklar1 derneklerinden bir temsilci, hasta haklar1 dernegi yoksa ya da temsilci

bildirmemisse tiiketici derneklerinden bir temsilci

4. Valilik¢e gorevlendirilen bir vatandastan olusur.

B) Hasta iletisim Biriminin Gérevleri

1. Hasta Haklar1 uygulamalarinin planlanmasi, degerlendirilmesi ve uygulanmasi ve
hasta hak ihlallerinin 6nlenmesine yonelik ¢aligmalar yapmak.

2. Bu amagla yapilan tiim is ve islemlere iligkin esaslar1 ve siirecleri Hasta Haklar1
Genelgesinde belirlendigi gibi uygulamak.

C)Hasta Haklar1 Birimi

1. Hasta Haklar1 Birimlerinde, Hasta Haklar1 Birim Sorumlusuna bagli bilgisayar
kullanmay1 bilen, yeterli sayida personel gorevlendirilir.

2. Hasta haklar1 Biriminin telefon ve elektronik posta adresi gibi iletisim bilgileri
hastalarin rahat gorebilecegi sekilde saglik tesislerinde duyurulur. Hasta ve
yakinlarinin hasta haklar1 birimine kolay ulasabilmesi i¢in servis ve polikliniklere
yonlendirme levhalar asilir.

3. Saglik tesisinin ayn1 kampus digsinda ek binasi varsa ek binasina hasta iletisim
birimiyle koordineli ayrica hasta iletisim birimi kurulabilir.

4, Hasta Haklary/Iletisim Birimi, poliklinik katinda, kolay ulasilabilir bir yerde ve
goriilebilir sekilde, hastayla goriisme yapmaya miisait sekilde diizenlenir.

5. 30 ve istii tinit bulunan Ag1z ve Dis Saglig1 tesislerinde gorevli birim personeline
nobet ve ikinci gorev gibi isini aksatacak bagka vazifeler verilemez. Hasta
Haklari/iletisimi Birimi Sorumlusu gérevini, Kurum Bashekimi/ Mesul Miidiirii
adina yerine getirir.
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6. Birimde telefon, fax, tarayici ve internet baglantili bir bilgisayar, yeterli sayida
koltuk, sandalye ve masa gibi ara¢ ve gere¢ bulunur. Birimin her tiirlii ihtiyaci
saglik tesisi yonetimi tarafindan karsilanir. Calisanlar1 birbirleriyle koordineli
olarak ¢alisir.

Tim islemlerde gizlilik saglanir.

D) Hasta Haklar: Birimi Sorumlusu

1. Hasta iletisim birim sorumlusu Oncelikli olarak hasta haklar1 konusunda egitimi
bulunan sosyal hizmet uzmani, psikolog, iletisim fakiiltesi mezunlar1 ya da miifredatinda
iletisim, halkla iligkiler dersi bulunan fakiilteler olmak {izere en az lisans mezunu kisiler
arasindan saglik kurulusunun teklifi, varsa saglik kurulusunun idari olarak bagli oldugu ildeki
iist kurulusunun ve saglik miidiirliigiiniin uygun goriisii, Valiligin onay1 ile gorevlendirilir.
Gorevine ayni usulle son verilir.

2.Bu genelgenin yayim tarihinde hasta haklar1 birim sorumlusu olarak c¢alisanlar, egitim
durumlari ve unvanlarina bakilmaksizin bir defaya mahsus olmak iizere hi¢bir onaya gerek
kalmaksizin gorevlerine devam ederler. Gorevlerinden ayrilmalar1 halinde bu haklar1 sona
erer.

3. Hasta Haklar1 birimi sorumlusu gorevini, saglik tesisi yoneticisi/ askeri hastane
bashekimi/mesul miidiirii adina yerine getirir.

4. Hasta haklar1 konusunda egitimi olmayan kisiler hasta iletisim birim sorumlusu
olarak gorevlendirilemez. Ancak saglik tesisinde egitim almig personel bulunmadigi hallerde
sartlara uygun birim sorumlusu gorevlendirilir. Sorumlunun en geg 3 ay iginde egitim almasi
saglanir. Hasta haklar1 egitimi veya egitici egitimi sertifikasi olan hasta iletisim birim
sorumlularinin tekrar egitim almasina gerek yoktur.

Hasta iletisim birimi sorumlusu, il koordinatorliigili tarafindan planlanan 8 saat teorik ve
8 saat uygulamali egitimlere tabi tutulur:e

5. Birden fazla kurul olusturulmasi halinde saglik kuruluslarinin bagli olacagi kurul
ile degisiklik taleplerini degerlendirir.

6. Hasta haklar1 uygulamalarini il genelinde koordine eder ve bu konuda danigsmanlik
yapar. Geregi halinde uygulamalar1 yerinde denetler ve hasta haklar1 ihlaline sebep olabilecek
hususlar1 yerinde inceler/inceletir.

7. Ihtiyac halinde ilde hasta haklari ile ilgili seminer, toplant1 ve egitim diizenler.

8. Kurul kararlarinin 6zetini, bagvuru tarihi, bagvuru konusu, karar tarihi ve sayisi ile
Saglik tesisi ismi belirterek kisi isimlerine yer vermeden ilgili yerlere bildirimde bulunur.

E) Hasta Haklar1 Birimi Sorumlusunun Gorevleri

1. Birime dogrudan yapilan bagvurulart HBBS'ye kaydeder. Dogrudan yapilan ve
internet yoluyla HBBS'ye ulasan bagvurulart yerinde ¢6zmeye calisir.

2. Bagvuru alindiginda, durum acil ise ayn1 giin yoneticiyi bilgilendirir.

3. Yerinde ¢oziilemeyen bagvurularda, bagvuru yapilan ¢alisan hakkinda, saglik tesisi
yoneticisi/mesul miidiirii veya yetki devredilen yonetici imzasiyla bilgi ister ve cevabini takip
eder.

4.Yerinde coziilemeyen basvurularda, edindigi bilgi ve belgeleri tarayici vasitasiyla
HBBS iizerinden hasta haklar1 kuruluna intikal ettirir. HBBS'ye teknik olarak yiliklenmeyen
belge ve dokiimanlari, resmi yazi ekinde hasta haklar1 kuruluna ulagtirir. HBBS'ye yiiklii
belgelerin asillarini birimde arsivler.

5. Kurul kararmin sonucunu ilgililere bildirir.

6. Il Koordinatdriine, hasta iletisim biriminin is ve islemleri hakkinda bilgi verir ve
goriislerini alir. Denetim i¢in istenilen tiim bilgi ve dokiimanlar1 Koordinatorliige sunar.

7. Kurumundaki egitim programlarini hazirlar, organize eder ve yiiriitiir.
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8. Gorevi ile ilgili mevzuati takip eder ve degisiklikleri duyurur.
F) BASVURU YOLLARI VE SURECLERi

Hasta veya yakini tarafindan hasta haklar1 birimine dogrudan bagvuru yapilmasi
halinde, bagvuru kimlik ibraziyla yazili olarak alinir. Yazili basvuru tarayicidan gegirilerek
HBBS'ye dogrudan basvuru olarak kaydedilir. Siire¢ hakkinda bagvuran bilgilendirilir. Saglik
miudiirliigiine yapilan basvurulardan HBBS'de bulunan saglik kuruluslarna iliskin olanlar
hasta haklar1 koordinatorliigiince sisteme kaydedilerek siire¢ baslatilir.

1.Sikayet ve sorun ¢6zme basvurulari:

Hasta haklar1 birimine ulasan basvurular, degerlendirildikten sonra varsa ilgilinin
Magduriyeti giderilerek ve bagvuru sahibine gerekli aciklama yapilarak yerinde
¢oziimlenmeye calisilir. Yapilan islem, HBBS 'ye kaydedilir. islem sonucunda, sikayet siireci
devam ederse; saglik tesisi yOneticisi/askeri hastane bashekimi/mesul miidiiri veya yetki
devrettigi yonetici imzasiyla sikayet edilen personel ve gerekiyorsa klinik/birimden 7 giin siire
verilerek konu hakkinda bilgi istenir. Bagvurunun birime gelmesinden itibaren 10 giin
icerisinde cevabi yazi, elde edilen bilgi ve diger belgeler HBBS ye aktarilarak saglik tesisinin
bagli oldugu hasta haklar1 kurulu sekretaryasina gonderilir.

Hasta iletisim birimine veya il koordinatorliigline tibbi hata olarak ulasan bagvurular,
kamu kurumu olmasi halinde saglik tesisi yoneticiligine/bashekimligine; 6zel saglik tesisi ise
Il Saglik Miidiirliigiine génderilir ve durumdan bagvurana bilgi verilir.

2.Gériis- Oneri Basvurular:

Gorlis ve Oneri bagvurulari, saglik tesisi yoneticisi/askeri hastane bashekimi/mesul
Midiirii veya yetki devrettigi yonetici imzasiyla klinik/birimin sorumlularina gonderilir.
Goris ve oneriye iliskin klinik/birim veya saglik kurulugunun cevabi bilgileri ve yapilan islem
hasta iletisim birimleri tarafindan hasta bagvuru bildirim sistemine kaydedilir.

3.Tesekkiir Basvurulari:
Hasta ve yakinlar1 memnuniyetlerini, internet ortaminda veya hasta iletisim birimine
kimlik bilgileriyle basvurarak saglik tesislerine bildirebilirler. Tesekkiir bildirimleri hasta
basvuru bildirim sistemine kaydedilir.

G) SORUMLULUKLAR VE MUEYYIDELER

1. Hasta bagvuru ve taleplerinin ¢dziilmesi ve hasta iletisim birimlerinin isleyisinin
saglanmasindan saglik kurulusu yoneticisi/askeri hastane bashekimi/mesul miidiirii birinci
derecede sorumludur. Bu konuda imza yetki devri yapilabilir.

2. Saglik kuruluslar1 personeline; iletisim, hukuki sorumluluk, etik ve hasta haklari
konularinda bilinglendirme ve davranis kazandirma igin gerekli egitimleri vermekle veya
egitim almalarin1 saglamakla ytikiimliidiirler.

3. Hasta iletisim birimine yapilan bagvurular ve kurulda goriisiilen dosyalar gizlidir,
higbir sekilde sahislara verilemez. Bilgi ve dosyalar ancak idari sorusturma yapan
muhakkikler ya da adli mercilere, resmi yazi ile istenmesi durumunda gizlilige riayet edilerek
verilir. Bagvuru dosyalarinin gizliliginin saglanmasindan, saglik tesisi yoOneticileri, hasta
iletisim birimi personeli, hasta haklar1 koordinatorliigii personeli ve kurul tiyeleri sorumludur.

4. Kurul tarafindan hasta hakk: ihlali karar1 verilen kamu personeli hakkinda ilgili
idare tarafindan mutlaka idari inceleme baslatilir. Yapilan inceleme sonucundan Il Saglik
Miidiirligiine bilgi verilir. Kamu personeli olmayanlar i¢in Hasta Haklar1 Yonetmeliginin 47
inci Maddesine gore islem yapilir.

5. Saglik tesisleri, kurul kararlarinin geregini yerine getirir ve yapilan islemler
sonucundan kurula bilgi verir.
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6. Kurul karar1 kendisine bildirilen ilgili kurum veya kurulusun yoneticisi/askeri
hastane bashekimi/mesul miidiirii gerekli islemlerin yapilmamasindan veya gecikmesinden
dogacak adli ve idari sonuglardan sorumludur.

ILGILI DOKUMAN: _ o
- 01.08.1998 TARIH VE 23420 SAYILI HASTA HAKLARI YONETMELIGININ(

08.05.2014 TARIH VE 28993 SAYILI RESMI GAZETE ILE YAPILAN DEGISIKLIGIN DE
ISLENMIS HALI)

- 657 SAYILI DEVLET MEMURU HAKKINDAKI KANUN

- 2015/32 SAYILI HASTA HAKLARI UYGULAMA GENELGESI




