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ACIKLAMALAR

KOD 346SB1029

ALAN Saghk Hizmetleri Sekreterligi

DAL/MESLEK Tibbi Sekreterlik

MODULUN ADI Hasta Haklar1 11

MODULUN TANIMI I-.|a.st2} hal.darl birimleri ile vgo"r?vlermm ve has.tq haklart
biriminin is akiginin anlatildig1 6grenme materyalidir.

SURE 40/24

ONKOSUL Hasta Haklar1 I modiiliinii almis olmak

YETERLIK Hasta haklar1 birimi islemlerini yapmak
Genel Amacg
Bu modiil ile siif ve / veya hasta haklar1 biriminde uygun
ortam saglandiginda, mevzuatlara uygun hasta haklan
islemlerini yapabileceksiniz.

MODULUN AMACI
Amagclar
1. Mevzuatlara gore, hasta haklar1 kurul ve birimlerinin
gorevlerini ayirt edebileceksiniz
2. Mevzuatlara gore, hasta haklar birimi is akisini ayirt
edebileceksiniz.

EGIiTiM OGRETIM Donanim: Bilgisayar, DVD player, Projeksiyon cihazi v.s.

ORTAMLARI VE

DONANIMLARI Ortam: Sinif ve hasta haklar1 birimi
Modiiliin iginde yer alan, her faaliyetten sonra verilen
O0lgme araglart ile kazandiginiz bilgileri oSlgerek kendi
kendinizi degerlendireceksiniz.

_ OLCME VE )
DEGERLENDIRME Ogretmen, modiiliin sonunda &lgme araci (test, ¢oktan

secmeli, dogru-yanlis, v.b) kullanarak modiil uygulamalari
ile kazandigimiz bilgi ve becerileri Olgerek  Sizi
degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

I. modiilde hasta haklar1 ve sorumluluklarindan bahsetmistik. Zaman zaman kisiler bu
haklarindan yeterli 6l¢iide faydalanamadigini diistinebilirler. Herhangi bir memnuniyet veya
memnuniyetsizlik durumlarinda kisilerin, iletisime gegerek kendilerini ifade etmeleri i¢in bir
birime ihtiya¢ duyulmustur. Bu nedenle Saglik Bakanligi biinyesinde hasta veya hasta
yakinlari ile iletisim kuracak, sorunlara ¢ozlim saglayacak birimler olusturulmustur.

Bu modiille; hasta haklart birimi, birim {yelerinin gorevleri ve sorunlarin
giderilmesine yonelik isleyis hakkinda bilgi sahibi olacaksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

( AMAC )

Mevzuatlara gore hasta haklari kurul ve birimlerinin gorevlerini ayirt edebileceksiniz

( ARASTIRMA )

Herhangi bir saglik kurulusunun hasta haklar1 birimini ziyaret ediniz, gorevlilerden
caligmalar1 hakkinda bilgi aliniz.

1. HASTA HAKLARI KURUL VE
BiRIMLERI

1.1. Olusturulan Birimler

Hasta haklart uygulamalarinin sistematik bir sekilde yiiriitiilmesi igin birimler
olusturulmustur. Bu birimler, Hasta Haklar1 Yonergesinde belirtilen usul ve esaslara uygun
olarak hizmetlerini yiiriitiir. Saglhk Bakanligi merkez ve tasra teskilatinda kurulan hasta
haklar1 birimleri olusum ve faaliyetleri bakimindan farkliliklar gosterir.

Saglik bakanlig1 hasta haklar1 subesi,

Il saglik miidiirliigii hasta haklar1 il koordinatorliigi,

Ilgelerde saglik grup baskanliklari hasta haklar1 kurulu,

Hastanelerde hasta haklar1 kurulu,

Hastanelerde hasta haklar1 birimi,

Saglik grup baskanliklarinda hasta haklar1 birimleri,

Hasta haklari iletigim birimi,

Saglik grup baskanlhigi bulunmayan il merkezlerinde ayakta teshis ve tedavi
yapan saglik kurum ve kuruluslari, hasta haklari birimleridir.

YVVVYVYVVVYY

1.1.1. Saghk Bakanh@ Hasta Haklar1 Subesi

Tedavi Hizmetleri Genel Mudiirliigii biinyesinde hasta haklari ihlallerinin 6nlenmesi,
hasta haklar1 uygulamalarinin gelistirilmesi, iilke genelinde planlanmasi, denetlenmesi ve
koordinasyonu igin hasta haklari subesi kurulmustur. Sube, yeteri kadar saglik ve genel idare
sinifi personelinden olusur.



Hasta haklar1 subesinin gorevleri, asagidaki gibi siniflandirilmistir.

>

Hasta haklar1 subesinin, uygulamalarin kurumsallasmasina yonelik faaliyetleri.

. Hasta haklar1 il koordinatorliigliniin kurulmasini saglamak.

) Hastanelerde hasta haklar1 kurullarinin kurulmasini saglamak.

J Saglik kurumlarinda olusturulan kurul ve birimde gorev alacak ekibin
niteligini belirlemek.

. Agiz dis saglhigi merkezlerinde hasta haklar1 birimlerinin kurulmasini
saglamak.

Hasta haklar1 uygulamalarmi iyilestirme ve hizmet kalitesinin artirilmasina

yonelik faaliyetleri.

o Hasta haklar1 uygulamalarina yonelik projeler tiretmek.

. Gerek hasta haklar1 kurulu ve birimi biinyesinde, gerekse saglik
kurumunun saglik c¢alisanlar1 ile hasta ve yakinlarinin hasta haklar
konusunda siirekli egitimlerini koordine etmek, danigmanlik yapmak,
denetlemek.

Hasta haklar1 uygulamalar1 koordinasyonuna yonelik faaliyetleri.

. Dogrudan bagvurulan ilgili kuruma yonlendirmek.

. Bagvurularin zamaninda sonuglandirilmasini saglamak.

. Bakanlik ve bakanlik dis1 birimler arasinda isbirligi ve koordinasyonu
saglamak.

. Kurumlarim hasta haklari uygulamalart performansini degerlendirmek.

Hasta haklari uygulamasinin tanitim ve bilgilendirme faaliyetleri.

. Kitap, afis, brosiir, dergi vs. yayin hazirlanmasini saglamak.
. Hasta haklar1 web sayfasini olusturmak, gelistirmek, islerligini saglamak.
. Seminer, sempozyum gibi etkinliklere katilmak, giincel ve konu ile ilgili

yayinlar izlemek, ilgili yerlere duyurmak.

Arastirma, degerlendirme ve denetim faaliyetleri.

. Hasta haklar ile ilgili aragtirmalar yapmak, yaptirmak.

o Hasta haklar1 uygulamalarini sistematik olarak degerlendirmek, bunun
icin gerekli istatistik ve kayit sistemleri geligtirmek.

J Saglik miidiirliigiinden gelen formlar1 incelemek ve degerlendirmek.

. Tim kamu kurum ve kuruluslarinda yiiriitilen hasta haklar
uygulamalarini yerinde denetlemek ve denetlenmesini saglamak.

. Uluslararast  hasta haklart uygulamalarin1  arastirmak, {ilkemize

uyarlanmasini saglamak.

Sertifika, katilim belgesi, kredi sistemi gibi odiil sistemleri gelistirilmesine
yonelik faaliyetlerde bulunmak.



1.1.2. 11 Saghk Miidiirliigii Hasta Haklar1 il Koordinatorliigii

Hasta haklar1 uygulamalarini il genelinde koordine etmek ve denetlemek amaciyla
saglik miidirliigii biinyesinde hasta haklari il koordinatorliigli kurulur. Koordinatorliigiin
gorevlerini yiiriitebilmesi i¢in uygun oda ve gerekli ihtiyaclari, il miidiirligiince karsilanir.

1.1.2.1. il Koordinatérii ve Gorevleri

Il koordinatérii, il saglk miidiiriiniin &nerecegi kisiler arasindan valiligin teklifi
bakanligin onayi ile gorevlendirilir ve il saglik miidiirii adina hasta haklari uygulamalari
gdrevini yiiriitiir. i1 Koordinatérii; halk sagligi uzmani, deontoloji uzmani, pratisyen hekim,
sosyal hizmet uzmani, psikolog, halkla iliskiler uzmani1 gibi meslek elemanlar1 arasindan
belirlenir.

Il koordinatérii, hasta haklar ile ilgili ¢alismalarin il genelinde sorumlusudur. il ve
ilge genelinde hasta haklari kurullarinin ve birimlerinin isleyislerini ve uygulamalarini
denetlemek ve izlemekle yiikiimlidiir.

Il koordinatorii, valiligin teklifi ve bakanlign onay: ile gorevden alinabilir, yeri
degistirilebilir. 1 koordinatorii, kendi istegi disinda baska bir kurumda, kurulusta veya
iinitede gorevlendirilemez. Yaptiklari is geregince, ayrimcilifa veya ceza olarak
algilanabilecek isleme tabi tutulamaz.

Il koordinatérliigiiniin gorevleri sunlardir:

> Gorevli oldugu ildeki saglik calisanlarinin hasta haklar uygulamalan ile ilgili
hizmete uyum ve egitim ihtiyaglarin1 belirlemek iizere hastane hasta haklar
birimleri ile siirekli iletisimde olmak.

> Il genelinde tiim saghk kurum ve kuruluslarinda bulunan kurul ve birim

gorevlilerine hasta haklar1 uygulamalar1 ve egitimi konusunda toplant1 organize

etmek, bu birimleri bilgilendirmek, uygulamalar1 siirdiirmek, toplanti

kayitlarinin raporlarini tutmak.

Hasta haklar1 uygulamalar1 ve egitimleri konusunda danigmanlik yapmak.

Hasta haklar1 uygulamalar ve egitimleri konularii kurul ve birim gorevlilerinin

destegini alarak onlarin ihtiyaglar1 dogrultusunda belirlemek.

Egitime katilanlar igin sertifika, katilim belgesi, kredi sistemi gibi 6diil

sistemlerinin gelistirilmesine destek olmak.

Hastanelerin hasta haklar1 uygulamalarini ve egitimlerini yerinde denetlemek.

Saglik hizmeti sunumunu kolaylastirmak, saglik hizmetlerinden yararlanma

siirelerini  kisaltmak ve vatandaslarin saglik hizmetlerine ulasilabilirligini

artirmak amaciyla polikliniklerde, “Hekim Se¢me Uygulamasi”ni koordine

etmek.

Hasta haklar1 birimlerinin doldurduklari hasta haklar1 formlarini kontrol etmek

ve istenilen formlar1 diizenli olarak bakanliga géondermek.

> 1l koordinatorliigii biinyesinde arsiv olusturmak.

VV VY VYV

A\



YV VYV VYV VYV V¥V

Hasta haklar1 uygulamalarin1 gelistirmek i¢in ildeki imkanlar1 degerlendirmek,
yetkililerle igbirligi yaparak arag-gere¢ ve malzemelerin temini, bakim, onarim
ve korunmasini saglamak.

Egitim programlarina katkida bulunacak egitimciler ile isbirligi yapmak,
iiniversite, kiitliphane gibi kurumlardan yararlanmak.

Gorevi ile ilgili seminer, konferans gibi etkinliklere katilmak, giincel ve mesleki
yaymlari izlemek ve ilgili yerlere duyurmak.

Hasta haklari uygulamalar1i hakkinda vatandaslarin, hasta ve yakinlarinin
bilgilendirilmesini saglamak.

Kurul kararlarinin yerine getirilip getirilmedigini kontrol etmek.

Iice ve grup baskanliklarinda hasta haklar1 uygulamalarmin baslatilmas1 ve
gelistirilmesi i¢in plan, program hazirlamak ve uygulamak.

Hasta haklar1 kurullar1 ve birimleri hakkinda yapilan sikayetleri incelemek,
sonuclandirmak.

1.1.3. ilgelerde Saghk Grup Baskanliklar1 Hasta Haklar1 Kurulu

Hasta haklar1 uygulamalarini planlamak, degerlendirmek ve uygulamak amaciyla
saglik grup bagkanliklar1 biinyesinde ‘“Hasta Haklar1 Kurullar” olusturulur. Kurul, biri
baskan, toplam 8 kisiden olusur.

Kurul tyeleri;

>
>
>

YV VWV VYV

>

Bagkan (Saglik grup baskani veya gorevlendirecegi bir hekim),

Saglik grup baskanliginda gorevli hasta haklar1 birim sorumlusu,

Hasta haklar1 konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi bir
kisi, (Tiziiklerinde Hasta ve hasta yakinlarina hizmet amacim ifade eden
maddeler bulunan dernek ya da vakiflar.) Sivil toplum orgiitleri, dogrudan
saglik grup baskanligina bagvuruda bulunarak ilgili kurum ve kuruluslarda
saglik grup baskani tarafindan kaymakamlik onayi ile gérevlendirilebilir.
Hakkinda bagvuru yapilan personelin birim sorumlusu,

Varsa hastanin avukati, (Hastayr temsil ettigine dair vekaletin bulunmasi
gerekir.)

4688 Sayili kamu sendikalar1 kanununa gore il /ilgede yetki almig sendikanin
temsilcisi,

Kendisi ve yakinlarmin saglik bakanlhigina bagl kurumlarla ticari iligkisi
olmayan, 65 yasini gegmemis, kurula siirekli olarak katilmasini engelleyecek
kronik bir rahatsizlig1 olmayan, kaymakamligin belirleyecegi bir vatandas,
Belediye enclimenin segilmis liyelerinden kaymakamca belirlenecek bir iiye.

Kurulun gorevleri

>

>

Hasta haklar1 uygulamalarinin  gergeklestirilmesi, basvuru dosyalarinin
degerlendirilmesi ve hasta haklarinin gelistirilmesi igin tavsiyelerde bulunur.
Hasta haklarn kurullart basgvuru dosyalarini hasta hakki ihlali ag¢isindan
degerlendirip goriisiinii idareye sunar.

6



> Kurul, bagvuru dosyast durumuna gore yonergede belirlenen is ve islemleri
yapmak iizere haftada en az bir defa toplanir. Goriigiilecek dosya olmadigi
durumlarda kurul en fazla 15 giinde bir defa toplanir. Bagvuru dosyasi olmadigi
durumlarda kurul, egitim ve hasta haklarimin gelistirilmesi gibi konularda
kararlar alarak kurul oneri formuna kaydedip geregi yapilmak {izere hasta
haklar1 birimine havale eder.

> Kurula gelen bagvuru dosyalarini degerlendirerek hasta haklart mevzuati
cercevesinde bir karara baglar. Karar verme siiresi birime yapilan bagvurudan
itibaren 15 is giiniidiir.

> Kurul, uzmanlk isteyen konularda bilirkisinin incelemesi i¢in bagvuru
dosyasini saglik gurup baskanina geregi yapilmak tizere havale eder. Bu konu
hakkinda bagvuru sahibine bilgi verilir.

> Kurul gizlilik esasina gore hareket eder. Kararlart gizli oyla alir. Kararlar gizli

oylama neticesinde oy coklugu ile alinir. Oylarin esitligi halinde baskanin taraf

oldugu goriis kabul edilir.

Almman kararlar hasta haklar1 kurul karar formuna yazilir ve kurul iyeleri

tarafindan imzalanarak hasta haklari birimine gonderilir.

Kurulda belirlenen Oneriler, kurul oOnerileri formuna kaydedilerek iiyeler

tarafindan imzalanir.

Kurul, s6z konusu kurum ve kuruluglarda hasta haklar1 uygulamalan ile ilgili

personele yapilmasi gereken egitimleri planlar ve degerlendirme yapar.

Adli yargiya intikal eden ve/veya idari sorusturmaya konu olan ve aym

zamanda hasta haklar1 biriminden kurula intikal eden basvurular, kurulda

goriisiilmez, bagvuru sahibine bilgi verilir.

YV V V V

1.1.4. Hastanelerde Hasta Haklar1 Kurulu

Bu kurul; hastane hasta haklari, biriminden gelen raporlari degerlendiren,
sonuglandiran ve hasta haklar1 uygulamalarinin gelistirilmesine yonelik onerilerde bulunan
ve hastanelerde olusturulan kuruldur.

Hasta haklar1 uygulamalarini; planlamak, degerlendirmek, uygulamak ve Onerilerde
bulunmak amaciyla il merkezlerindeki biitiin kamu hastaneler ile ilgelerdeki 100 yatak
iizerindeki hastanelerde “Hasta Haklar1 Kurulu” olusturulur.

1.1.5. Hastanelerde Hasta Haklar1 Birimi

Hasta haklar1 uygulamalariin planlanmasi, degerlendirilmesi, uygulanmasi amactyla
illerde, tim kamu hastanelerinde, dis hastanelerinde ve ilgelerdeki 100 yatak kapasitesi
iizerindeki hastanelerde “Hasta Haklar1 Birimi” kurulur. Birim, yeteri kadar saglik hizmetleri
smifi ve genel idare hizmetleri sinifi ¢alisanindan olusur ve hasta haklari kurul bagkani olan
bashekim yardimcisina bagli olarak faaliyet gosterir.



1.1.6. Saghk Grup Baskanhklarinda Hasta Haklar1 Birimleri

Tim saglik grup bagkanliklarinda hasta haklart uygulamalarinin planlanmast,
degerlendirilmesi, uygulanmasi amaciyla hasta haklar1 birimi kurulur. Yeteri kadar saglik
hizmetleri siifi ve genel idari hizmetleri sinifi ¢alisanlarindan olusur.

1.1.6.1. Hasta Haklar1 Birim Sorumlusunun Gorev ve Sorumluluklar:

Saglik grup baskanligina dogrudan veya saglik kurum ve kuruluslarindan gelen
bagvurulan kaydetmek ve dosyalarini hazirlamak.

Hakkinda bagvuru yapilan ¢alisan i¢in en geg 2 giin i¢inde bilgi istemek.

Gerekli istatistikleri tutmak.

Kurul toplantilarina katilmak.

Il koordinatoriiniin verecegi yonergede belirlenen diger gorevleri yerine
getirmek.

Verilecek olan egitimin organizasyonunu yapmak.

Bagvurularla ilgili bilgi vermek, danismanlik yapmak.

VV VVVYVY 'V

1.1.7. Hasta Haklari Iletisim Birimi

Yatak sayist 100 iin altinda olan ilge hastanelerinde hasta haklar1 iletisim birimleri
kurulur. Birim, hasta haklar1 kurul baskani olan bashekim yardimcisina baglh olarak faaliyet
gosterir. 100 yataktan daha az yatak kapasitesine sahip ilce hastanelerinde hasta haklari
kurullari olusturulmaz. Bagvurular, saglik gurup baskanliklarinda olusturulacak hasta haklar
kurulu i¢in belirlenen esas ve usullere gore degerlendirilir.

Hasta haklar iletisim sorumlusu; tercihen lisans veya on lisans mezunu saglik
personeli arasindan, sorumlu hekimin teklifi ile saghk grup baskan1 tarafindan
gorevlendirilir. Iletisim sorumlusu, hasta haklar1 egitimi aldiktan sonra calismaya baslar.

1.1.8. Saghk Grup Baskanhigi Bulunmayan Il Merkezlerinde Kurulacak Ayakta
Teshis ve Tedavi Yapan Saghk Kurum ve Kuruluslar1 Hasta Haklar1 Birimleri

Saglik grup baskanligi bulunmayan il merkezlerinde, hasta haklar1 uygulamalarini
planlamak, degerlendirmek ve uygulamak amaciyla il saghik miidirliikleri biinyesinde
“ayakta teshis ve tedavi yapan saglik kurum ve kuruluslari hasta haklar1 kurulu” olusturulur.
Bu kurul; hasta haklar1 uygulamalarinin = gergeklestirilmesi, bagvuru dosyalarinin
degerlendirilmesi ve hasta haklarinin gelistirilmesi igin tavsiyelerde bulunmakla goérevlidir.

Kurul, biri bagkan toplam 8 kisiden olusur. Calisma esaslar1 ve gérevleri, diger hasta
haklar1 kurullarinda oldugu gibidir.

Saglik miidiirliiklerince hasta haklar1 uygulamalarinin; planlanmasi, degerlendirilmesi,
uygulanmasi amactyla hasta haklar1 birimi kurulur. Bu birim, hasta haklar1 uygulamalarint
kurul adina yiiriitiir. Hasta haklari birimi, yeteri kadar saglik hizmetleri sinifi ve genel idari
hizmetleri smifi ¢alisanlarindan olusur. Tercihen lisans ya da 6n lisans mezunu, bilgisayar
kullanmayi1 bilen diger saglik personeli arasindan il saglik miidiirtiniin teklifi ve valiligin
onay1 ile hasta haklar1 birim sorumlusu segilir.



1.1.8.1. Hasta Haklar Birim Sorumlusu Gorevleri

Il Saglik Miidiirliigii'ne dogrudan veya saglik kurum ve kuruluslarindan gelen
basvurular kaydetmek ve dosyalarini hazirlamak,

Hakkinda bagvuru yapilan ¢alisan hakkinda, en geg 2 giin iginde bilgi istemek.
Gerekli istatistikleri tutmak

Kurula katilmak.

Il Koordinatérii’niin istedigi gérevleri yerine getirmek.

Yapilacak olan egitimin organizasyonunu saglamak.

Sonuglar hakkinda bagvuranlart  bilgilendirmek; bundan sonra neler
yapabilecegi konusunda bilgi vermek; danigmanlik yapmak.

VVVVVYVY VY

1.2. Hasta Haklar1 Birimi Fiziki Yapisi

Hasta haklar1 birimleri, basvuru yapacak olanlarin kolayca ulasabilecekleri
mekanlarda kurulur. Birimlerin yerlesimi ve bdlimleri, sekil 1.1 de oldugu gibidir.
Basvurunun mahremiyetinin saglanmasi igin yiiz yiize goriisme ve bekleme odasi tahsis
edilir. Telefon, faks, internet baglantili bir bilgisayar, yeterli sayida koltuk, sandalye ve masa
gibi ara¢ gere¢ saglanir.
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1.3. Hasta Haklar1 Kurulunun Gorevleri

Kurul su gorevleri yliriitiir;

>

>

Hasta haklar1 ve uygulamalarini gergeklestirir, basvuru dosyalarini
degerlendirir, hasta haklarinin gelistirilmesi i¢in tavsiyelerde bulunur.

Hasta haklar1 kurullari, basvuru dosyalarlr}l hasta hakk: ihlali ag¢isindan
degerlendirir ve idareye gorisinii sunar. Idare gerekli oOnlemleri alir ve
girisimlerde bulunur.

Kurul, basvuru dosyasi durumuna gore yOnergede belirlenen is ve islemleri
yapmak iizere haftada en az bir defa toplanir. Goériisiilecek dosya olmadigi
durumlarda kurul en fazla 15 giinde bir defa toplanir. Toplant: tarihinden bir
giin once hasta haklar1 birim sorumlusu kurul iiyelerini toplantinin yapilacagi
yer, tarih ve saat konusunda bilgilendirir.

Kurul, gelen basvuru dosyalarin1 degerlendirerek hasta haklart mevzuati
cergevesinde kesin bir karara baglar. Bagvurunun birim tarafindan alinmasindan
sonra karar verme siiresi 15 is glintidiir.

Kurul, teknik bilgi veya uzmanlk isteyen konularda kurum digsinda bir
bilirkiginin incelemesi i¢in bagvuru dosyasini, kurum idaresine gonderir.
Gerekli islemleri idare gergeklestirir. Bu konuda bagvuru sahibine konu
hakkinda bilgi verilir.

Kurul gizlilik esasina gore hareket eder, kararlari gizli oyla alir. Kurul
kararlarinin objektifligi, mahremiyeti ve gizliliginin saglanmasi, bagvuru yapan
kisinin ve hakkinda basvuru yapilan c¢alisanin isminin goriilmemesi igin;
kurulda goriisiilen dosyalarda gecen isimler yerine “CALISAN” ve
“BASVURAN?” ibarelerini kullanir. Kurul bagkan1 ¢alisanin meslegi ve calistigi
boliim hakkinda bilgi verir. Bagvuru yapan hasta ya da yakininin adres bilgileri
higbir sekilde kurul bagkani ve birim sorumlusu disinda kimseye verilemez.
Kurul bagkan1 ve birim sorumlusu bu bilgileri gizli tutmakla yilikiimlii ve
sorumludur.

Kararlar oy ¢oklugu ile alinir. Oylarin esitligi halinde bagkanin taraf oldugu
goriis kabul edilir.

Alinan kararlar Hasta Haklar1 Kurul Karar Formuna yazilir ve kurul tiyeleri
tarafindan imzalanarak Hasta Haklar1 Birimi’ne gonderilir.

Kurulda belirlenen oneriler / tavsiyeler Kurul Onerileri Formu’na kaydedilerek
imza altina alinir. Hasta Haklar1 Birimine génderilir.

Kurumlarinda hasta haklar1 uygulamalar ile ilgili personele yapilmasi gereken
egitimleri planlar, yerinde inceleme ve degerlendirme yapar.

Adli yargiya intikal eden, muhakkik tayin edilen ve/veya idari sorusturmaya
konu oldugu halde kurula intikal eden bagvurular, kurulda goriisiilmez; bagvuru
sahibine yapilan diger islemler hakkinda bilgi verilir.
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1.3.1. Hasta Haklar1 Kurul Uyeleri

Hasta haklar1 kurul tiyeleri asagidaki kisilerden olusur.

Kurul bagkani, (Kamu hastanelerinde hastanenin toplam kalite hizmetlerinden

sorumlu baghekim yardimeisi)

Hasta haklar1 birim sorumlusu,

Hakkinda bagvuruda bulunulan personelin birim sorumlusu,

Hasta haklar1 konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi,

Varsa hastanin avukati, (Hastay1 temsil ettigine dair vekaletin bulunmasi

gerekir. Ayrica hasta veya yakini isterlerse kurula girerek kurul iiyelerini konu

hakkinda bilgilendirebilirler. Ama oylamaya katilamazlar ve oylama sirasinda

kurulda bulunamazlar.)

4688 Sayili Kamu Sendikalar1 Kanununa goére kurumda yetki almis sendika

temsilcisi,

> Valiligin belirleyecegi bir vatandas, (Kendisi ve yakinlarinin Saglik Bakanligina
bagli kurumlarla ticari iliskisi olmayan, saglik hizmetleri veya sosyal hizmetler
alaninda temayiiz etmis, 65 yasini gegmemis, kurula siirekli olarak katilmasini
engelleyecek kronik bir rahatsizligi olmayan, goniilli bir kisi kurulda gorev
alir.)

> Il genel meclisi iiyeleri arasindan vali tarafindan segilecek bir iiyeden olusur.

VVVY 'V

A\

1.4. Hasta Haklar Birim Calisanlar: ve Gorevleri

Birim sorumlusu; kamu hastaneleri i¢in sosyal hizmet uzmani, psikolog, halkla
iliskiler uzmani, hemsire (fakiilte mezunu) {invanina sahip kisiler arasindan; valiligin teklifi,
bakanligin onay1 ile gorevlendirilir. Hasta haklar1 konusunda egitim alarak bu birimlerde
gorevlendirilen personel, tayin ve nakil gibi islemlerde, oncelikle hastane hasta haklar1 birimi
olan yerlerde gorevlendirilir. Hasta haklari biriminde c¢alisan personel gorevlendirildikten
sonra kendi istekleri diginda baska bir kurum, kurulus veya tinitede gorevlendirilemez.
Yaptiklari is geregince ayrimciliga veya ceza olarak algilanabilecek igsleme tabi tutulamazlar.
Birim sorumlusu, valiligin teklifi bakanligin onay1 ile gorevden alinabilir veya yeri
degistirilebilir. Bu konuda bakanligin vermis oldugu hizmet i¢i egitimlere katilmayanlar,
birim sorumlusu olarak teklif edilemez.

Hasta haklan iletisim birimi sorumlusu, tercihen lisans veya on lisans mezunu
saglik personeli arasindan sorumlu hekimin teklifi ile saglik gurup baskani tarafindan
gorevlendirilir. Hasta haklar1 egitimi aldiktan sonra ¢alismaya baslar.

Hasta haklar1 konusunda egitim alarak daha once bu birimlerde ¢alismis personel
tayin, nakil vb. islemlerde Oncelikle hastane hasta haklar1 birimi olan yerlerde
gorevlendirilir. Hasta haklari biriminde g¢alisan personel, gorevlendirildikten sonra kendi
istekleri diginda baska bir kurum, kurulus veya iinitede gorevlendirilemez. Yaptiklart is
geregince ayrimcilifa veya ceza olarak algilanabilecek isleme tabi tutulamazlar. Birim
sorumlusu, saglik grup baskaninin teklifi ve kaymakamin onay ile gorevden aliabilirler.
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Birim Memuru, bilgisayar kullanmay: bilen rapor hazirlayabilen, birimin
istatistiklerini tutabilen ve resmi yazismalari yapabilen yeterli sayida personelden olusur.
Birim memuru, birim sorumlusu tarafindan verilen ve birimin faaliyet alanina giren gorevleri
yerine getirmekle yiikiimliidiir.

Diger personel, hastalara gerektiginde refakat eden, yol gosteren, hasta veya yakinina
rehberlik eden, evraklari takip eden yardimci galisanlardir.

1.4.1. Birim Sorumlusu ve Gorevleri

Hasta haklar1 birim sorumlusunun gorevleri sunlardir;

>

>

Y VvV

YV VYVYV

VVV Y V

Basta cocuklar ve oOziirliiller olmak iizere tiim hastalarin danigmanligmi ve
savunuculugunu yapmak.

Bagvurular1 almak, ilk gorlismeyi yapmak, hasta haklart bagvuru formunu
doldurmak, basvuru sahibine bilgi vermek, danismanlik yapmak.

Bagvurular yerinde ¢oziiliirse, “Yerinde Coziilen Sorunlar Defteri”ni formatina
uygun sekilde doldurmak. Yerinde ¢6ziilemeyen sorunlar i¢in ise hasta haklar
basvuru formunu doldurarak internete kaydetmek ve hasta haklar1 kuruluna
ilgili belgelerle birlikte gondermek.

Bagvuru alindiginda, durum acil ise ayn1 giin hastane idaresini bilgilendirmek.
Hakkinda bagvuru yapilan ¢aligan i¢in ayni1 giin Kurul baskani imzasi ile “Bilgi
Formu” doldurmak ve bilgi istemek. Bilgi isteme formunda bilgi istenen kiginin
ismi diginda kisisel bilgilerinin gizli tutulmasini saglamak, formu imza karsiligi
teslim etmek ve imza karsiligi almak.

Bilgi Formu’nun 2 giin i¢inde cevaplandirilmasinin takibini yapmak.

Hastalarin elestiri ve onerilerini dinlemek.

Hasta haklar1 uygulamalarmi gelistirmek i¢in ¢aligmalar yaparak kurula
sunmak.

Hasta haklar1 uygulamalar ile ilgili egitim gereksinimlerini ve konularini
belirlemek, o6ncelikleri saptamak,uygun zaman, yer, uygulama alanlar1 ve
egitilen kisilerin belirlenmeleri konularinda hasta haklar1 kurulu ile isbirligi
yapmak. Bu konuda hasta haklari il koordinatoriine bilgi vermek ve goriiglerini
almak.

Hasta haklar1 uygulamalar1 ile ilgili egitimlerin yapilmasini, sorunlar ve
gereksinimler konusunda hasta haklart il koordinatdriine bilgi vermek ve
goriislerini almak.

Egitime katilan ¢alisanlar ig¢in 6diil sistemini hasta haklar1 il koordinatorii ile
birlikte geligtirmek.

Kendi kurumundaki egitim programlarini hazirlamak, organize etmek,
yiirlitmek ve egitim materyali gelistirmek.

Formlarin gézden gecirilmesi ve degerlendirme ¢aligsmalarina katilmak.

Giincel ve gorevi ile ilgili yayinlan izlemek ve duyurmak.

Calismalari, hasta merkezli yapmak.
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Hasta haklari ihlali nedeniyle kusurlu bulunan ve idareye bildirilen ¢alisan
hakkinda, ilgili mevzuata gore idare tarafindan yapilan iglemin sonucunu resmi
olarak basvurana bildirmek.

Tiim islemlerde gizliligi saglamak.

1.4.2. Birim Memuru ve Goérevleri

Birim memurunun gorevleri sunlardir:

Y VvV YV V VYVV VYV

YV V V V

Veri girisi islemlerini, internet {izerinden bagvurunun alinmasindan itibaren 24
saat icinde yapmak.

Hasta haklar1 kurulunda incelenecek dosyalari hazirlamak.

Hasta haklar1 uygulamalari ile ilgili gerekli kayitlar1 ve istatistikleri tutmak.
Ilgili birimlerle igbirligi yaparak arag-gere¢ ve malzemelerin bakim, onarim ve
korunmasini saglamak.

3 ayda bir istenilen istatistiki formlar1 doldurarak saghk midiirliigiine
gondermek.

Bilgi isteme formunda bilgi istenen kisinin ismi diginda kisisel bilgilerinin gizli
tutulmasimi saglamak, formu imza karsiligi teslim etmek ve imza karsiligi
almak.

Evraklari, hasta haklari birimi gelen-giden evrak defterine kaydetmek.
Bagvurudan sonra, kurulda goriisiilecek dosya ile ilgili tiim bilgi ve belgeleri;
hasta haklar1 kurulu {iyelerine, en ge¢ 4 giin sonra ellerinde olacak sekilde
dagitmak.

Kurulda alinan kararlar ilgililere resmi olarak 3 is giinii i¢inde bildirmek ve
bundan sonra yapilacaklar konusunda bagvuran kisiye bilgi vermek.

Hastane disina gonderilecek evrak icin hastane evrak defterinden ayrica say1
almak.

Kurul kararlar1 oneri formunda yer alan Oneri, istek ve uygulamalarin bir
niishasini idareye; bir niishasini il koordinatoriine gondermek.

Hasta haklar1 uygulamalar ile ilgili arastirmalara, seminerlere katilmak, giincel
ve konu ile ilgili yayinlar1 izlemek, ilgili yerlere duyurmak, yayinlara katilmak
gibi hususlarla ilgili islemleri yiiriitmek.

Hastalarin ihtiyaci olan birimlere kolayca ulasabilmelerini temin etmek
amaciyla hastanenin uygun yerlerinde; bilgilendirici tabela, brosiir, kitapgik,
egitici brosiir, afisin yeterince bulundurulmasini saglamak ve takip etmek.
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Asagidaki islem basamaklarii tamamladiginizda hasta haklar1 kurul ve birimlerinin
gorevlerini ayirt edebileceksiniz

Islem Basamaklan

Oneriler

Saglik bakanlig1 biinyesinde olusturulan
hasta haklar1 birimlerini siralaymiz.

Modiiliiniizden, konuyla ilgili bolimi
tekrar okuyabilirisiniz.

Internetten faydalanabilirsiniz.

Daha iyi anlayabilmek i¢in organizasyon
yapisini sematize edebilirsiniz.

Hasta haklar1 kurul {iyeleri kimlerden
olusur sayiniz.

Hasta  haklar1  kurul  dyelerinin
gorevlerini aciklayiniz.
Hasta  haklarn  birim  gorevlilerini

siralaymiz.

Hasta haklar1 birim  gorevlilerinin
sorumluluklarini siralayiniz.

Modiiliiniizden konuyla ilgili bolimii
tekrar okuyabilirisiniz.
Internetten faydalanabilirsiniz.

14




Asagidaki sorular dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

1. Asagidaki birimlerin hangisinde, hasta haklar1 subesi yer alir?
A) Hasta haklari il koordinatorligii.
B) Tedavi Hizmetleri Genel Midiirligii.
C) Saglik Grup Bagkanliklart.
D) Hastane hasta haklar1 birimi.

2. Asagidakilerden hangisi, hasta haklar1 biriminden gelen raporlar1 degerlendirir ve
sonuglandirir?
A) Hasta haklari subesi.
B) Hasta haklari kurul bagkani.
C) Hasta haklar il koordinatorliigi.
D) Hasta haklari kurulu.

3. Asagidakilerden hangisi, kurul iiyelerinden degildir?
A) Bagkan yardimcisi.
B) Hastanin avukati.
C) Bagkan.
D) Hasta haklari birim sorumlusu.

4.  Basvurunun birim tarafindan alinmasindan sonra karar verme siiresi ne kadardir?
A) 1 hafta
B) 10 is giinii
C) 15 is giinii
D) 20 is giinii

5. Asagidakilerden hangisinde, hasta haklari iletisim birimi kurulur?
A) Yatak sayis1 100 den fazla olan hastanelerde.
B) Yatak sayis1 100 den az olan hastanelerde.
C) Arastirma hastanelerinde.
D) Saglik grup baskanliklarinda

DEGERLENDIRME
Cevaplariniz1 cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanhs cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayiniz.
Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETIi-2

C AMAC )

Mevzuatlara gore hasta haklari birimi is akigini ayirt edebileceksiniz

CARASTIRMA )

Ziyaret ettiginiz hasta haklar1 birimlerinde, sikayet bagvurularinin alimmasi ve
degerlendirilmesi hakkinda bilgi edininiz. Edindiginiz bilgileri smifta arkadaslarimizla

paylasiniz.

2. HASTA HAKLARI BIRIMI IS AKISI
2.1. Hasta Haklar1 Kurul ve Birimlerinin is Akis1

Hasta haklarmma c¢esitli yollardan yapilan bagvurular, asagidaki islemlerden sonra
sonuca ulastirilir.

>

VVVY VYV VV V VYV V

Hasta haklar1 birim sorumlusu, birime basvuran hasta ya da hasta yakini ile ilk
goriismeyi yaparak basvuruyu alir.

Bagvuru sahibinin elestiri ve Onerilerini dinler. Konu hakkinda bilgi verir,
danigsmanlik yapar.

Sorun yerinde ¢6ziilmiis ise yerinde ¢oziilenler defterine kaydedilir.

Yerinde ¢oziilemeyen sorunlar igin ise kurulda goriilmesi igin bagvuru formu
doldurulur.

http://sbu.saglik.gov.tr/sbhastahaklari/ adresinden bagvuru formu internete
aktarilir,

Acil bir durum s6z konusu ise ¢Oziilmesi i¢in hastane idaresi bildirilir.

Acil bir durum séz konusu degilse bagvuruda ismi gegen hastane ¢alisanindan
ayni giin bilgi istenir.

Calisan 2 giin i¢cinde cevaplandirir.

Taraflar diginda bilgi alinmasi gereken kisiler varsa onlardan da bilgi istenir. 2
giin i¢inde cevaplanmasi beklenir.

Alnan tiim bilgi ve belgeler hasta haklar1 kuruluna dosya halinde dagitilir.
Kurulda alinan kararlar kurul defterine yazilir ve tiyeler tarafindan imzalanir.

Kurulda alinan kararlar, bagvurana ve calisana duyurulur; Oneriler idareye
bildirilir.

Hasta haklar internet bagvuru modiiliine her giin girilerek yapilan bagvurular diizenli
olarak takip edilir. Birime yapilan yazili basvurular internete aktarilir ve daha 6nceden
girilen bagvurularin siiresi i¢inde hangi asamada oldugu belirtilir.

Kurum yetki bilgileri doldurularak, degisiklikler zamaninda giincellenir. Yerinde
¢oOziilen bagvurularin aylik toplam dokiimii, her ay diizenli olarak girilir.
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Hastane hasta haklan Yarinde gozilenler daftaring
biriminin bagvuruyu almasi kaynt edilmesi
Kurulda gériiglimesi Bagvuru formunun
bgin bagvruru fermu P} internete aktanimas
daldurulmas:
acil
bir durum mu
war
H E
Galigan 2 gln iginde : Bagvuruda lzmi gegen Cozdimesl igin
cevap vermek —p hastane galisanindan - hastane idaresinin
zorundadr | aymi giin bilgl istenmesi bilgilendirilmesi
I
1 Taraftar cigmda bilgi
! alinmasi gereken kigiler
2 nide
aun el I'—' varsa anlardan cla bilgi
Istenmesi

.

Alman tum bilgi ve belgelarin

hasta haklan kuruluna dosya

halinde dagitilmasi {3, giiniin
sanunda)

Kurulda ahinan kararlann
Jkurul karar defierine yaziimas:
we ilyelere imzalabilmasi

r

Kurulda alnan kararlarn basvuran

Ive caligana duyuridmasd, dnesilerin

idareye iletimesi

Sema2.1: Hastane hasta haklar: birimi is akis semasi
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2.2. Sikayet Basvuru Cesitleri

Herhangi bir nedenle saglk kurumundan memnun kalmayan kisiler bu
memnuniyetsizliklerini yazili veya sozlii olarak dile getirirler. Sorun ve sikayetler icin
hastanelerde hasta haklar1 birimi ve Saglik Bakanlhigi’nda 184 sabim merkezi kurulmustur.

Hasta veya yakinlar1 devlet hastaneleri hasta haklar1 birimine sikayetlerini; telefonla,
faksla, sahsen ( dilekge ile bagvurarak) ve E-posta ile yapabilir.

Bagvurular ¢esitli yollarla alinsa da siire¢ ayni sekilde isler. E- posta ile gelen
sikayetler Saglik Bakanligi hasta haklari sitesinde otomatik olarak goriiliir. Dilekge ile
bagvuru yapilmast durumunda gelen sikayetler hasta haklar1 birimi tarafindan Saglk
Bakanlig1 hasta haklari sitesine mail olarak gonderilir.

2.2.1. 184 SABIM Hattina Gelen Sikayetler

“Kamu yarar1” ilkesi ile hizmet veren bir kurumda, vatandaslar ile siirekli bir iletisim
saglamak Onem arz eder. Yapilan islerin halka duyurulmasi, halkin sesinin, beklentilerinin
yonetenler tarafindan duyulmasi, Ogrenilmesi sunulan hizmetin kalitesinin artmasinda
etkilidir. Bu baglamda halkla iliskiler faaliyetleri 6ne ¢ikar.

1992 ve 1994 yillarinda Saglik Bakanlhg: Halkla Iliskiler Koordinatérliigiinde iletigim
faaliyetleri yiiritilmigtir. 1997 yilinda daha ¢ok vatandaslarin sikayet, takdir ve
degerlendirmelerini iletebilmeleri amaciyla bir telefon hatti olusturulmustur. Bu gelismelerin
ardindan 2003 yilinda SABIM Projesi giindeme gelmis ve 01. 01. 2004 tarihinde
calismalaria baslamustir.

SABNM ( SACGTTK BAKANLICTTLETISNNV MERKEZI) ORCANIZASYON SFAAST

SAGLIK BAKAN

L

HALKLA ILISKILER
KOORDINATORLUGU

" SAGLIK MUDURU |

SABIM ANKARA
COZUMLEYCI
(84G. MUD YRD )

| 1 1
HASTAMELER IL¢EL=R SAGLIK MUDURLUGU
SUBE MUDURLUKLERI
HASTANE SASIM ILGE SABIM GOZUMLEYIC
COZOMLEY G SAGLIK GRUP BASKAN

BA3ZHEKIM YARDICISI

Sema 2.2: SABIM organizasyon semasi
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SABIM 7 giin, 24 saat boyunca saglik personeli tarafindan hizmet vermektedir. Saglik
sisteminin igleyisine hakim, saglik mevzuati konusunda yeterli bilgilerle donatilmisg
operatorler, saglik sisteminin igleyisi ile ilgili her tiirlii soru, sorun, elestiri, 6neri ve talebi
cevaplandirmakta ve kayit altina almaktadir.

Sabim merkezine; 184 telefon hattindan, 0 312 430 18 49 nolu faks numarasindan ve
bakanlik merkez binasinda bulunan SABIM’e sahsen basvuru ile ulastlir.

Herhangi bir nedenle SABIM’e ulasan vatandaslar;

> Saglik sisteminin igleyisine yonelik her tiirlii konuda bilgi alabilir,

> Saglik sistemine yonelik talep, elestiri ve 6nerilerde bulunabilir,

> Saglik hizmetlerinden yararlanirken sistemin herhangi bir asamasinda
yasadiklar1 sorunlarini iletebilir,

> Cevre sagligi agisindan sagligi tehdit eden unsurlari bildirebilir,

> Insan saghgi igin tehdit unsuru oldugunu diisiindiikleri su ve gida imal — satis
yerlerini bildirebilir.

Merkez SABIM’ den internet aracihifiyla il ¢dziimleyicisine yonlendirilen vakalar
oncelikle bagvuru sahibiyle goriisiilerek teyit edilir. Teyit edilen vakalar ilgili Devlet
Hastanesi, ilgili Saghk Grup Baskanhigi ya da ilgili Subedeki SABIM ¢dziimleyicisine
yonlendirilir. Ilgili ¢dziimleyici tarafindan incelenen basvurular, il ¢dziimleyicisine geri
bildirimde bulunulur. 11 ¢oziimleyicisi tarafindan tekrar degerlendirilerek basvurunun
sonuc¢landigima karar verilirse bagvuru sahibine bilgi verilir ve ilgili bagvuru i¢in kapatma
talebi getirilir. Il ¢dziimleyicisi tarafindan kapatma talebi getirilen basvurular tekrar merkez
SABIM tarafindan degerlendirilerek sonuclandirilir.

SABIM ile biirokratik ugraslar gerektiren durumlar ortadan kaldirilarak sorunlarin
etkin, hizli ve verimli olarak ¢oziim yoluna gidilmesi saglanmustir.

2.3. Sikayet Siireci

Hasta haklari ihlallerine iliskin sikayet siireci ve zaman, sdyle islemektedir.

Hastanin goriis veya sikdyeti ayni giin alinir ve sikayet formu doldurtulur.

Cok acil bir durum varsa c¢oziilmesi yolunda hastane idaresi ayni giin
bilgilendirilir.

Sikayete maruz kalan hastane ¢alisanindan 1 giin iginde bilgi istenir. Hastane
calisan1 bu bilgiyi en geg¢ 2 giin i¢inde cevaplandirmak zorundadir.

Taraflar disinda bilgi alinmasi gereken kisiler varsa onlardan da en ge¢ 2 giin
icinde bilgi istenir.

Alinan tim bilgiler ve belgeler, hastane hasta haklari kurul tiyelerine dosya
olusturularak 3. giiniin sonunda dagitilir.

Kurul, kurulun kendisinin belirleyecegi giin ve saatte haftada bir kere
toplanarak dosyalar1 degerlendirir ve en ge¢ 11 giin icinde oy ¢oklugu ile karar
Verir.

Karar hasta haklari1 birimine bildirilir. Hasta haklari birimi raporlart arsivler.
Taraflar gsikayetten sonra en geg¢ 15 giin iginde sonugtan haberdar edilir.

YV Vv VY VYV VYV

A\ 74
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2.4. Hasta Haklar1 Biriminin Hasta Bagvurulariyla Ilgili Kurula
Sunacag Dosya icerigi

Hasta haklar1 biriminde, sikayet bagvurulari ve degerlendirme neticeleri i¢in kullanilan
baz1 formlar dosyalanir. Bu dosya igersinde yer alan formlar ve kullanim amaglar1 asagida
verilmistir.

Dosya Kapag: Dosya igerisinde bulunan form basliklarinin bulundugu sayfadir.
Hasta haklar1 birim sorumlusunun adi ve {invani ile dosya icerikleri isimleri yer alir.

O EAPAR

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
connonssneen AASTANESI/ 8.G.B.
HASTA HAKLARI BIRIMI
HASTA BAS VURULARI DOSYASI

BIRIM SORUMLUST
ADI-SOYADI- TNVANI

O DOSYA INO:
O HASTA BASVURT FORMU

O HAKKINDA BASVURU YAPILAN CALISANDAN ATINAN BILGI
FORMIU

O EKARARLAR

O ONERILER

Form 2.1: Dosya kapag

Basvuru formu: Saglhik kurumundan herhangi bir nedenle memnun kalmayan
vatandaglarin sikayetlerini bildirmek i¢in kullandiklar1 formdur.
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EK-5HASTA HAKLARIBASVURU FORMU

BASVURUDA BULUNANIN BASVURU BILGILERI
ADI i
SOYADI
EGITIM .
DURUMU BIRIM
MESLEGI PERSONELIN
CINSIYET/'YAS ADIVE SOYADI
ADRESI PERSONELIN
UNVANI
TELEFONLAR | EV
CEP
I
FAX
E-POST
BASVURUYU YAPANIN FORMU DOLDURANIN (¥)
ADI SOYADI / IMZASI ADISOYADI / IMZASI

BASVURUNUN ICERIGI VE KONUSU ( **)

(* ) Bu form bagvuran tarafmdan doldurulur. Okur-yazar olmayan bagvuranm yerme bagvuranm yakm veya enaylayacagn
bir ki1 tarafmdan €] yazs: e deldurolur.

(**) Bu form doldurulurken bagvurmun igengi ve kenusu bélimiinds bagvuranm ve hakkmda bagvirulanm 1smmlen
belutilmeyacek sadece bagvuran ve unvan belutilecekir.

(***)bu form doldurulduktzn sonra kimlik bilgileri kism birim sorumlusu terafmden gérilmehecek sekilde zmbalanarsk
kapanlr. Karar verildikten sonra yine birim sorumlusy e kurul bagkam dizmda kimse gormeden agilarzk birmde arsivlenir.

T.C
SAGLIK BAKANLIGI
............................. HASTANESI / 8.G.B.
HASTA HAKLARI BASVURU FORMU

BASVURU NO:_ ... BASVURU TARIHI. . ... ST
GCALISANIN UNVANI ... ... HAKEKINDAKI BASVURU SAYISI (_...... j]
SONUC

o Gahsaninlehine somiglands o Kapsamdist

o Galzamm alevhine sonuglands o Teknikinceleme igin Idareye havale edildi

o Sistemdenkaynaklanan sonmn

DT . e e e e e e e e n e et a e ettt e n e e e

Form 2.2: Bagvuru formu

Hakkinda basvuru yapilan cahisandan alman bilgi formu: Hakkinda basvuru
yapilan personelden bilgi alinmak maksadiyla hazirlanmistir. Personele, bagvuru igerigi
belirtilerek konu hakkinda bilgi verilmesi istenir. Personel konu hakkindaki diisiincelerini
yazarak ilgili birime teslim eder.
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EK-7 BILGI ISTEME FORMU
T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
............................ HASTANESI/S.G.B.
HASTA HAKLARI BiRIMi

______ /....J._... tarihinde  birimimize . ... _tarafmdan  wvapilan
miiracaatta gahsmizla ilgili olarak asagida tarihi ve 1t;eng1 bE].lItl].EIl konula_rda bagm].m vapilmistir.

Konuva iliskin aciklamalarmizm . . I S tarihine kadar birimimize ulastomanizi “Hasta
Haklari Uvgulama Y énergesi™ hiikiimleri geregince rica ederim.

Imza Imza

Adi Sovadi Adi Sovadi:

Hasta Haklan Birim Sorumlusu Hasta Haklar1 Kurulu Bagkam
TARIH:....,...[.....

BASVURUNUN ICERIGI

TARIH: ......[.co /...

CALISANIN :

Adi ve Soyad:

Unvam

Imza

Not: Eger yer kalmazsa arka sayfava devam edilebiliv ve ilgili sayfanin da calisan tarafindan
imzalanmas: gerekmekitedir.

Form 2.3: Hakkinda basvuru yapilan ¢alisandan istenen bilgi formu
Kararlar: Basvuru kurulda goriisiiliir. Uyeler tarafindan degerlendirilir. Herhangi bir

ihlal s6z konusuysa formun ihlalin tiirii bolmesine, alinan karar sonug¢ kismina ve kararin
gerekeesi de ilgili boliime yazilir. Kurul tiyeleri tarafindan imzalanir.
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HASTA HAKLARI KURUL KARARLARI FORMU
T.C
SAGLIK BAKANLIGI
weeruerneennr. HASTANESI / 5.G.B.
HASTA HAKLARI KURUL KARARLARI FORMU
BagvuRU N | susvuru Tamki | VARSA [HLALIN TURU SONUC KARARIN GEREKCESI
Wukandaki bagvurular .../ /... ... tarhinde incelenmisve (... ) adet dosya karara baglanmigtir.
Kurul Bagkan Uye Uye Uye
Adi-Soyad Adi-Soyad Adi-Soyad Adi-Soya
Unvani Unvani Unvani Unvani
imza imza imza imza
Adi-Soyad Adi-Soyad Adi-Soyad Adi-Soya
Unvani Unvani Unvani Unvani
imza imza imza imza
*) Bu form kurnul toplantisinda kararlar alindiktan sonra birim serumlusy tarafindan kurulda doldurulur, imzalamr ve birimde dosvalamr,

Form 2.4: Hasta haklar1 kurul kararlar: formu

Oneriler: S6z konusu sikayet kurulda goriisiiliir. Sorunlar ve ¢oziim oOnerileri
belirlenir. Baghekimlik kanaliyla ilgili birime gonderilir.
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HASTA HAKLARI KURULU ONERI FORMU

TG )
SAGLIK BAKANLIGI
HASTANESI /5.G.B.
HASTA HAKLARI KURULU

HASTA HAKLARI KURULU ONERi FORMU

SN SORUNLAR COZUM ONERILERI

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.
Kurul Baskani Uye Uye Uye
Adi-Soyadi Adi-Soyadi Adi-Soyadi Adi-Soyad
Unvan Unvan Unyan Unyan
Imza Imza Imza Imza
Ad-Soyad Ad-Soyadi Ad-Soyadi Adi-Soyad
Unvan Unvan Unyan Unyan
Imza Imza Imza Imza

Nof: Bu form her hafta hasta haklan kurullannda doldurulup imzalanir. Bir niishasi Bastabiplige diger
nishas! il koordinatordigine génderilir. Bastabip kurul éneri formundaki éneriler ile ilgili olarak
yaptiklanni maddeler halinde en geg bir ay icerisinde Hasta Haklan I Koordinatariine rapaor verir. Il
koordinatéri de yapilan calismalarla ilgili sonuclann raporanm 3 ayda bir Tedavi Hizmetleri Genel
Midurdigo Hasta Haklan Subesine génderir.

Form 2.5: hasta haklar1 kurulu éneri formu

2.5. Hasta Haklar1 Kurulunda Kullanilan Formlar

Hasta haklar1 birimlerinde, dosya disinda kullanilan formlar da bulunmaktadir.
Asagida bu formlar ve kullanimlart ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

> Yerinde coziilen sorunlar defteri
Bazi durumlarda sorunlar, isleme tabi tutulmadan vatandasi ydnlendirerek veya
Onerilerde bulunarak halledilir. Karsilikli konugma ile halledilebilen bu sorunlar, yerinde

¢oziilen sorunlar defterine kaydedilir. Bagvuruda bulunan kisinin bilgileri ve bagvuru nedeni,
ilgili birim ve yapilan 6neri bu deftere yazilir.
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TC
SAGLIK BAKANLIGI

.............. HASTANES|/ 5.G.B.

YERINDE QOZULEN SORUNLAR DEFTERI (%}

BASVURANIN

BASVURLU BILGLERI

BENO|  TARH AT SCrTAD YAS! |CiNSvETI[MESLEC]  |ADRES SLGLER] [SASVURL KONUSU

BiRiMI

FERSONEL
ADI SOYAD:

UMVAN

SONUC VE ONERLER

[*} Bu defter yerinde gdiilen sorunlann kaydedilmesi amaciyla, birim serumlusu tarafindan deldurulacaktir.

Form 2.6: Yerinde ¢oziilen sorunlar defteri

> Basvuru sonucu (personel i¢in) formu

Bireyin bagvurusu sonucunda, hakkinda sikayet soz konusu olan kisiden konu
hakkinda bilgisi istenir. Hasta haklar1 kurulunda karar alinir. Sikayet edilen calisana, hasta
haklar1 bagvuru sonucu formu ile bu kararlarin sonucu bildirilir. Bu form, calisan kisiye

yazili olarak teblig edilir.
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EK-8 HASTA HAKLARIBASVURU SONUCU(PERSONEL ICIN)
. T.C )
SAGLIK BAKANLIGI
A— L1 L N e S
Hasta Haklan Kurulu
HASTA HAKLARI BASVURU SONUCU
CALISANIN
ADI
SOYADI
KURUL KARARININ
TARIHI
SAYISI
KISACA SONUCU
SONUCUN GEREKCESI
» HASTA HAKLARI KURUL BASKAMI
HASTA HAKLARI BIRIM SORM. Adive Soyad::
Adive Soyad: Unvani:
Unvani: Imzasi:
Imzas!:

Form 2.7: Hasta haklar1 basvuru sonucu formu (personel i¢in)
> Basvuru sonucu (hasta i¢in) formu
Bireyin bagvurusu sonucunda séz konusu sikayet, hasta haklar1 kurulunda goriistiliir
ve karar alinir. Bu kararlarin neticesi basvuru sahibine hasta haklar1 bagvuru sonucu formu

ile bildirilir. Giden evrak defterine kayit yapildiktan sonra form, posta yoluyla kisiye
gonderilir.
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EK-9HASTA HAKLARIBASVURU SONUCU(HASTA iCZt?\']
~ T.C ]
SAGLIK BAKANLIGI
rernenrennenennnen.Hastanesi | §.G.B.
Hasta Haklan Kurulu
HASTA HAKLARI BASVURU SONUCU

BASVURUDA BULUNANIN

ADI

SOYADI

KURUL KARARININ

TARIHI

SAYISI

KISACA SONUCU
SONUCUN GEREKCESI
|
N HASTA HAKLARI KURUL BASKANI

HASTA HAKLARI BIRIM SORM. Adive Soyad:
Adive Soyadr: Unvani:

Unvani: Imzasi:

imzasi:

Form 2.8: Hasta haklari bagvuru sonucu formu (hasta icin)

2.6. Tesekkiir Yazisi

Hastaneye bagvuran kisilerin memnuniyetlerini bildirmek i¢in kullandig1 formdur. Bu
formda; tesekkiir edilen kisi veya birim adi, bagvuru yapan kisinin kisisel bilgileri ve
tesekkiir konusu alanlart bulunur. Ilgili alanlar doldurulduktan sonra hasta haklari birimine
teslim edilir.
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TG
SAGLIK BAKANLIGT
ANKARA NUMUNE EGITIM VE ARASTIRMA HASTANES]
HASTA HAKLARI BiRiMi

Tarih: .../.../2010

TESEKKUR EDILENIN

Adi Soyadr:

rm\

Unvani:

TESEKKUR EDENIN T
Adt Soyad:: Yast
Telefon:
Adres:

TESEKKUR KONUSU

ADRES  : Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi Hasta Haklar1 Birimi Altindag/ ANKARA
TEL 203125084000 - 0312 508 43 99
Web adres : www.anh.gov.tr

Form 2.9: Tesekkiir yazis1 formu

2.7. Anket Uygulamasi

Saglik sistemi iginde, tibbi bakim ve tedavi siirecinde kalitenin iki boyutu
bulunmaktadir. Biri teknik standartlar, digeri ise hasta ve yakinlarinin bakis agisindan hizmet
kalitesidir. Hizmet kalitesinin anlasilmasi ve buna goére diizenlemenin yapilmasi da sadece
hastalara ve yakinlarina sorularak yapilabilir.
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Memnuniyet, saglik hizmeti sunumunun temel hedeflerinden birisidir. Hasta
memnuniyeti kavrami ise hastanin beklenti ve gereksinimlerinin hangi &lgiide
karsilanabildiginin sorgulanmasi sonucu belirlenen goriisleri ifade eder. Bu olgu, saglik
hizmetleri kalitesinin 6nemli bir gostergesi olarak da kabul edilir.

Anket caligmalarinda hedef, hasta memnuniyetini tespit etmektir. Anket, dongiisel
denetim sistemiyle buna hizmet edecek se¢eneklerden birisidir.

Hasta memnuniyet anketleri ayaktan, yatan hasta veya agiz ve dis saghgi
merkezlerinde uygulanir.

2.7.1. Ayaktan ve Yatan Hasta Memnuniyet Anketleri

Ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketlerinin her biri, en az yilda bir kez
hastanenin mevcut yatak sayisi kadar kisiye uygulanir.

Fizik tedavi ve rehabilitasyon, ruh sagligi, gogiis hastaliklari, kemik hastaliklari,
onkoloji hastaliklar1 ve benzeri dal hastanelerinde yatan hasta memnuniyet anketi, o donem
yatak sayisinin en az % 50’ si kadar kisiye, (Yatak sayis1 100 veya altinda ise en az 50 kisiye)
ayaktan hasta memnuniyet anketi ise en az 0 an bulunan yatak sayis1 kadar kisiye uygulanir

Hastanelerde her donem anket uygulanacak kisi sayis1 50°nin altinda olamaz. Ancak o
dénem yatan hastanin bulunmadig1 veya yatan hasta sayisinin 50 hastanin altinda oldugu
kurumlarda sadece ayaktan hasta memnuniyet anketi uygulanir.

Agiz Dis Saghgir Merkezlerinde ayaktan hasta memnuniyet anketi uygulanacak kisi
say1si en az, mevceut dis iinitesi sayisinin 10 katidir.

Anketlerin uygulanacagi 6rneklem birimleri, ilgili donem iginde bagvuran hastalardan
secilir.

Anket uygulanacak kisilerin nasil se¢ildigi, anket raporuna ayrintili olarak yazilir.
Kurumlar, uygulamada sorulan sorular: ve igerigi, degistirmeksizin farkli sekillerdeki matbu
formalara tasiyabilir.

2.7.2. Memnuniyet Katsayisinin Tespiti

Ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketlerine verilen cevaplar dogrultusunda elde
edilen puanlar toplanir ve her biri i¢in anket dolduran kisi sayisina boliinmesiyle ilgili
boliimiin toplam puani bulunur. Daha sonra bu puan, her bir anket setinin bulunan toplam
puani icin belirlenen oran ile garpilir. Bulunan katsayilar toplanarak “memnuniyet katsayis1”
tespit edilir.
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Buna gore, her bir anket katsayisinin “memnuniyet katsayisi1” i¢indeki orani, agagidaki
gibidir.

Yatan hasta i¢in belirlenen oran: 0,50

Ayaktan hasta i¢in belirlenen oran: 0,50

Memnuniyet katsayis1 asagidaki sekilde hesaplanir:

Memnuniyet Katsayisi= (Yatan Hasta Anket Puan1 X 0,50)+(Ayaktan Hasta Anket
Puam X 0,50)

Ornegin:

Yatan hasta anket katsayisi: 95 X 0,50 = 47,5
Ayaktan hasta anket katsayisi: 87 X 0,50=43,5
Memnuniyet Katsayisi= (47,5+43,5) =91

2.7.3. Anket Uygulama Teknikleri
Uygulamada tercih edilebilecek teknikler sunlardir.

Yiiz yiize goriisme: Yiiz yiize anket i¢in anketor ile cevaplayici dogrudan, karsi
karsiya gelir. Yiiz ylize anket uygulamasi, hastanenin insan kaynaklar: birimi veya hizmet
alimi ile yapilir.

Posta anketi: Postayla anket uygulamasinda yazili bir anket formu herhangi bir vasita
ile cevaplayiciya ulastirilir; cevaplar da yine herhangi bir arag ile arastirmaciya geri iletilir.
Arada bir anket6riin bulunmamasi, cevaplayicilarn 6zel konularda daha serbest ve agik
davranmalarini kolaylastirir. Postayla ankette cevaplama orani, genellikle diistik olur.

Telefon anketi: Telefonla anket, bir bakima yiiz yiize ankete benzer, aradaki baglanti
telefonla saglanir. Aninda cevap ahnmak istenen, arastirmanin ¢ok kisa siirede
tamamlanmasinin arzulandigi hallerde tercih edilir.

Internet yoluyla anket: Bilisim teknolojilerinin hayatiniza girmesinden sonra
internet kanaliyla yapilan anket uygulamalaridir. Soru setleri hazirlanarak internet ortamina
aktarilir.

Her biri, bilimsel olarak kabul gérmiis ve yaygin olarak uygulanan tekniklerdir.
Yapilan islemler, kararlar, tutanaklar ve raporlar bashekim tarafindan onaylanarak kayit
altina alinir. Kurumlarda, hesaplanan memnuniyet anketi katsayilar1 bashekim, bashekim
yardimcisi, hastane miidiiri, bashemsire ile performans ve kalite temsilcisi tarafindan
tutanakla tespit edilir.
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2.7.4. Anketlerin Takibi ve Sorumlular:

Hastanelerde performans ve kalite birimi, anketlerin uygulanmasi takip etmek ve
bundan dogacak is ve islemleri yiiritmekle sorumludur. Performans ve kalite biriminin
gorevleri sunlardir.

Anketlerin uygulanmasini saglamak,

Anketlerin takibini yapmak,

Uygulamada yasanabilecek muhtemel sorunlara, ¢6ziim tiretmek,

Anketlerin bir merkezde toplanmasini saglamak,

Anketlerin gizliligini saglamak,

Verileri, bilgisayar ortamina aktarmak,

Anket sonuglarin1 degerlendirmek,

Donem i¢inde yapilan faaliyetleri igceren dosya diizenlemek,

Anket verilerini istatistiksel analiz programlar1 araciligiyla degerlendirmek,
Anketlerden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut sorun alanlarini
belirlemek,

Elde edilen sonuglara gore tespit edilecek olumsuz durumu, iyilestirici
diizenlemeleri yonetime 6nermek,

Anket sonuglarini yetkili mercilere ulagtirmak,

Hastane yonetiminden izin aliarak sonuglart yayinlamak,

Anket sonuglarinin raporlarini hazirlamaktir.

VVYVY ¥V VVVVVVVVYY

Ayaktan ve yatan hasta memnuniyet anketleri;

16 yasindan kiigliklere, (yakinlarma uygulanir)
Terminal donemdeki hastalara,

Anketi cevaplamak istemeyenlere,

Psikiyatri hastalarina,

Diyaliz hastalarina uygulanmaz.

VVYVYYVYYV

Asagida, hastanelerde ayaktan saglik hizmeti alanlara yonelik soru anketi ornegi
verilmistir.
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Saym Bay/Bayan,

Kaliteli hizmet sunmay1 hedefleyen hastanemizin bundan sonraki ¢alismalarinda yol
gosterici olmasi agisindan, asagida yer alan sorularin sizler tarafindan yanitlanmasi biiyiik
onem tasimaktadir. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi
simdiden tesekkiir eder, ge¢cmis olsun dileklerimizi iletiriz.

Baghekim

Anketin Dolduruldugu Tarih: coidid

1. Hizmet Aldiginiz Boliim(ler)

I¢ Hastaliklar

Kardiyoloji

Kalp ve Damar Cerrahisi
Noroloji

Psikiyatri

Cocuk Saglig1 ve Hastaliklari
Dermatoloji

Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon
Genel Cerrahi

Cocuk Cerrahisi

Goglis Hastaliklari

Beyin ve Sinir Cerrahisi
Plastik, Rekonstriiktif ve Estetik Cerrahi
Ortopedi ve Travmatoloji
Uroloji

Kulak-Burun-Bogaz Hastaliklari
G0z Hastaliklar

Kadin Hastaliklari ve Dogum
Aile Hekimligi

Genel Tababet

Dis Poliklinigi

Diger

Fiziki ortam ve birimler

2- Polikliniklerin bulundugu yere ve muayene odalarina kolay ulasilabiliyor mu?
(isaret levhalar1 var mi)

1. Evet, kolay ulasihyor  (5)

2. Yonlendirme eksik 3
3. Hayir, zor oldu ()]
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3- Size gore, polikliniklerin temizligi nasildi?

1-  Cok temiz 5)
2- Temiz 3)
3- Fena degil 2
4-  Kirli 0)

4- Polikliniklerde bulunan tuvaletlerin (lavabolarin vb.) temizligi nasildi?

1- Cok temiz 4)

2- Temiz 3)
3- Fena degil 2
4-  Kirli 0)

Hekim muayenesi
Aldiginiz hizmetlerle ilgili olarak agagidaki sorular1 cevaplayniz.

5- Hastaneye geldikten sonra muayene olmak i¢in biirokratik iglemlere (hasta kabul,
kayit vb.) harcadiginiz toplam siire ne kadardi?

1- 0- 20 dakika  (6)
2-  21-40 dakika (4)
3- 41-60dakika (2)
4- 1 saat veiizeri (0)

6- Hekimin sizi muayene etmesi ne kadar siirdii?

1- 5dakika kadar (2)
2- 6-10 dakika  (4)
3- 11-15dakika (6)
4- 16- 20 dakika (8)

7- Hekim tarafindan, size verilen tedavi, yapacaginiz egzersizler veya durumunuz i¢in
anlayacaginiz sekilde agiklama yapildi mi1?

1- Evet, tamamiyla (5)
2- Evet, kismen 3
3- Hayrr 0)

8- Hekim sikayetlerinizi dinleyip, hastaligimizla ilgili sorulariniza anlayacaginiz
sekilde yanit verdi mi?

1. Evet, tamamiyla (8)
2. Evet, kismen (@)
3. Hayrr 0)
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9- Ayni rahatsizliktan dolay1 baska bir hekime muayene olmayi diigiiniir miisiiniiz?
1- Evet, elbette  (0)
2-  Evet, kismen (4)
3- Hayr (8)

10- Hekimler size kars1 yeterince ilgili ve nezaketli miydi?

1. Evet (3)
2. Kismen (2)
3. Hayrr 0)

Diger meslek gruplar
11- Sizinle ilgilenen diger personel asagidakilerden hangisiydi?

1- Hemgire

2-  Fizyoterapist

3- Rontgen teknisyeni

4-  Psikolog

5-  Sosyal Hizmet Uzmani

6- Diger: Liitfen belirtiniz...............

12- Sizinle ilgilenen personel, onemli oldugunu diisiindiigiiniiz bir soruya
anlayacagimiz sekilde yanit verdi mi?

1- Evet, tamamiyla (4)
2- Evet, kismen 2
3- Hayrr 0)

13- Sizinle ilgilenen personel yeterince ilgili ve nezaketli miydi?

1. Evet (@)
2.  Kismen 2
3. Hayir (0)

Poliklinik degerlendirme

Poliklinikte aldiginiz hizmetlerle ilgili asagidaki sorular1 cevaplayiniz.

14- Poliklinikte durumunuz ve tedaviniz hakkinda yeterli bilgi verildi mi?
1-  Yeterli bilgi verilmedi  (2)

2-  Yeterli bilgi verildi (@)
3- Hayir, bilgi verilmedi  (0)
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15- Hastaliginizla ilgili sizinle yapilan gorismelerde mahremiyete dikkat edildi mi?

1- Evet, kesinlikle  (6)
2- Evet, kismen 3
3- Hayr (V)]

16- Muayeneniz sirasinda sizinle ilgilenen gorevlilerin kendilerini tanitan yaka karti
var miydi?

1. Evet, hepsinin vard1  (4)
2. Birkismmin vardt  (2)
3. Higbirinin yoktu 0)

17- Hekiminizi kendiniz sec¢ebildiniz mi?

1. Evet (6)
2. Hayir (0)

Bilgilendirme

18- Hekiminiz tarafindan, eve gittiginizde (hastaneden ayrildiktan sonra)
hastaliginizin tedavisi boyunca yasanabilecek durumlar i¢in bilgi verildi mi?

1. Evet, tamamen  (6)
2. Evet, kismen (G))
3. Hayr (V)]

19- Durumunuzun kétiilesmesi halinde veya endiseye kapildiginiz anda hastaneden
iletisime gecebileceginiz bir telefon-iletisim adresi verildi mi?

1. Evet (@)
2. Hayir ()]

Genel degerlendirme

20- Polikliniklerde aldigimiz hizmeti genel olarak nasil degerlendirirsiniz?

1. Mikemmel (20)
2. Cokiyi (8)

3. lyi (6)
4. Orta (G))

5. Koti 0)
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Demografik veriler
21- Cinsiyetiniz

1. Kadmin I
2. Erkek L

22-Yagimiz?

23- Egitim Durumunuz?

1-  Okur Yazar Degil [
2- Okur Yazar N
3- Tlkokul L
4- Ortaokul []
5- Lise []
6- Yiiksekokul L]
7-  Universite M

24- Mesleginiz?

25- Sosyal Giivenceniz?

1- Memur(¢alisan) L )

2- Emekli Sandig L

3- SSK M > Genel Saglik Sigortast [
4-  Bag-Kur M

5-  Yesil Kart 0

6- Giivencem Yok 0

7- Diger 0

Onerileriniz

Performans ve kalite birimi tarafindan uygulanan anket sonuglari asagidaki tutanak
orneginde oldugu gibi kayit altina alinir.
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TUTANAK
Konu: Memnunivet Anket Katsavisi
................................... Hastanesi'nde wvapilan hasta memnuniveti anketi
uvgulanmas:  igin ... vintem/vintemleri  tercth  edilmistir.
........................ Ve .................... tarihleri arasmnda uvgulanan avaktan hasta
memnunivet katsavist ... ..., vatan hasta memnunivet katsavisi......._._. olup bu
anketler sonucu tespit edilen Memnunivet Anket Katsaviss ... ... Olarak
hesaplanmastir.
Performans ve Kalite Birimi Sorumlusu Tlgili Bashekim Yardimecisi
Hastane Miidiirii Bashemsire
BASHEKIM

Form 2.10: Tutanak ornegi

2.8. Saghk Bakanhg1 Web Sitesi Hasta Haklar1 Sayfasi

Saglik Bakanligi kisilerin memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini iletme ve ayni
zamanda bu konuyla ilgili tasra teskilati ile iletisimde bulunma amaciyla bir Web sitesi
hazirlamigtir.
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Tagra teskilati ile iletisimlerde;

Kullanici yetkisi olan personel tarafindan kullanict kodu ve sifresi girildikten sonra
hastane hakkinda yapilan sikayetler, tesekkiirler, bakanlik tarafindan yapilan duyurular,
oneriler gorilebilir. Yine bu site araciligiyla hastane ve saglik grup baskanliklari gibi
merkezler hasta bagvuru sonuglarin1 bakanliga iletebilir.

HASTA HAKLARI

=y Ana Menii
(-4 Bilgi Girisi .
[ Giis kullanicl girisi
[ Kurum Yetkilendirme B i s ——
[ Kurum Yetki Bilgieri
[ Yerinde Cozilenler sifre :
j Bgsvuru I.=0|.'mu IT\

| Sifre Dedistirme
j Tesekkiir Formu

El }:ﬂ Sorgulamalar Liitfen veri giris formlarina ul; bilmek icin solda bul Bilgi Girisi Linkine tiklaymiz.!!!
[ Basvuru Bildirim Listesi
:] Basvuru Durumu Listesi T.C. Saghk Bakanhd: Bilgi Islem Daire Baskanhd:

[} Basvuru Genel Listesi

[ ] Sonucu Gecikenler Listesi
| ] Yerinde Cozilenler Listesi
j Kurumlar Yetki Listesi

[ Kurumlar Listesi

[ Kurumlar Detayh Listesi
[ Tesekkirr Listesi

Resim 2.1: Hasta haklar1 ekran goriintiisii kullanici giris sayfasi
Kisilerin bagvuru durumlarinda;

Kisiler internetten basvuru yapmak istediklerinde,
http://sbu.saglik.gov.tr/sbhastahaklari/  adresinden  basvuru  formu  diizenleyerek
sikayetlerini bildirir. Sikayet konusu, degerlendirmeye alinarak gerekli islemler yapilir.
Formda, basvuru yapanin kisisel bilgileri disindaki boliimlerde agilir liste bulunur. Bu
listeden istenilen yer segilir. Listede sadece hasta haklari uygulamalari baslatan merkezler
yer alir. Listede tanimlanmamis diger saglik kurum ve kuruluslari i¢in olan bagvurular, ilgili
kuruma yazili olarak yapilir. Ayrica telefon ile yapilan sikdyetlerde, hasta veya
yakinlarindan, internetten miiracaat yapmalari istenir.
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HASTA HAKLARI BASVURLSU BiLDisis FORMU

S5 SAFAN
';wr.:::

LUFTPEN DEEKAT Hasta Heklen Uygulsmas ye ands s

lerners lutfen

kgl kuruma yard clerak

Adrasi 1

Eumalyt § ) Haen ) bl

i Eapail w
Ew Talz

1p Talsz

Cap Talz

E-Fowks o

Fojitmmn Dl | p= Sn T L
Maalkagi | t= S h T L

Silkayet Bldisa Glileming Dabd Kurlsps T Gagarel Ulsjsblissiniy,

il Saginiy w

Mursbupes Adi 1 L
Esyvuruys Konu Odan Birem Twfiniz L

Fsklonda Dagwuns Fapdsn

Cabpyane Ad 1

Hakltda Najviens ¥aplan

Calysnes Soysd o

Habhmula Rapvurs Fagelan .

Calipane Linvass | Sepniz by
Bsyvuru Tershi 23 ™| Subst bt -..':'.'. b

Bayvurunen [gerds

Barjvurunun Konusu | Ewpnip w

Resim 2.2: internet sikdyet basvuru ekram

Saglik kurulusundan veya personelden memnun kalinmasi durumunda, bu
memnuniyetlerini belirtmek isteyen kisiler tarafindan tesekkiir formu doldurulabilir. Bu
iletisini internet aracihigiyla yapmak isteyenler tesekkiir formu butonuna tiklayarak; agilan
pencereden kisi ise adi degilse kurum secilerek tesekkiir eden ismi ve tesekkiir tarihi
yazilarak kaydedilir.
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£3 Ana Menii

[=}-4=y Bilgi Girisi

D Giris

[ Kurum Yetiilendirme
[1) Kurum Yetk Bilgileri
D Yerinde Coziilenler
[} Basvuru Formu

=1y Sorgulamalar
[ Basvuru Bildirim Listesi
[ Basvuru Durumu Listesi
[} Basvuru Genel Listesi
[} sonucu Gecikenler Listesi
[ Yerinde Cozilenler Listesi
[ Kurumlar Yetki Listesi
[ Kurumlar Listesi
D Kurumlar Detayh Listesi

[ ] Tesekkir Listesi

TESEKKUR FORMU

Tesekkiir Edilenin
Adi Soyad :

Kurulusun Adi :
Tesekkiir Edenler :

Tesekkiir Tarihi :

l ]

[ Seciniz

~]

[

[25 | [subat %] [2011 ¥

Resim 2.3: Internet tesekkiir formu sayfasi
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Islem Basamaklan Oneriler

» Hasta haklar1 kurulunun is akis
semasint ¢iziniz.

> 184 SABIM hattina ~ yapilan
sikayetlerde is akisini agiklayiniz.

» Modiiliiniizden konuyu okuyabilirsiniz.

> Hasta haklar1 biriminde kullanilan
formlar1 siralayiniz.

» Anket uygulama yontemlerini
aciklaymiz.

41



Asagidaki sorular dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz

1. Hasta haklar1 birime bagvuran hasta ya da hasta yakini ile ilk goriismeyi yapan kisi,
asagidakilerden hangisidir?
A) Bagkan.
B) Birim memuru.
C) Baskan yardimcist.
D) Hasta haklar1 birim sorumlusu.

2. Hakkinda bagvuru bulunan personelin, ilgili bagvurunun kendisine tebliginden sonra
cevap verme siiresi ne kadardir?
A) 3 giin
B) 1 hafta
C) 2 giin
D) 4 giin

3. Hasta haklari kurulunda goriisiilen sorunlar ve ¢oziim oOnerileri, asagidakilerden
hangisine kaydedilir?
A) Calisandan bilgi isteme formuna.
B) Kararlar formuna.
C) Oneriler formuna.
D) Yerinde ¢oziilen sorunlar defterine.

4, Hasta memnuniyet anketleri ne kadar siklikla yapilir?
A) Yilda bir.
B) Alt1 ayda bir.
C) Dort ayda bir.
D) Yilda ii¢ kez.

5. Asagidakilerden hangisi, anket uygulama yontemlerinden degildir?
A) Yiiz yiize goriisme.
B) Posta ile anket uygulama.
C) Faks ile anket uygulama.
D) Telefon ile anket uygulama.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanls cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlaymiz.
Cevaplarinizin tiimi dogru ise “Modiil Degerlendirme”ye geginiz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Asagidaki sorular dikkatlice okuyarak dogru secenegi isaretleyiniz.

Asagidakilerden hangisinde, hasta haklar1 kurulu olusturulur?
A) 80 yatakli il hastanelerinde.

B) il merkezlerindeki kamu hastanelerinde.

C) 50 yatak tizerindeki ilge hastanelerinde.

D) 100 yatak altindaki ilge hastanelerinde.

Asagidakilerden hangisi, hasta haklar1 birim memurunun gorevi degildir?
A) Hasta haklar1 kurulunda incelenecek dosyalari hazirlamak.

B) Internet {izerinden veri girisi yapmak.

C) Toplantinin belirlenen saatte yapilmasini saglamak.

D) 3 ayda bir istatistik formu diizenlemek.

Hasta haklar1 kurullar kag kisiden olusur?
A) 10

B) 12

C)8

D) 6

Asagidakilerden hangisi, yerinde ¢dziilen sorunlar i¢in sGylenemez?
A) Sorunlar igleme tabi tutulmaz.

B) Karsilikli konugmalarla sorun giderilir

C) Sorunlar, yerinde ¢6ziilen sorunlar defterine kaydedilir.

D) Sorunlar hasta haklar1 kuruluna iletilir.

Asagidaki ciimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, ciimlelerde verilen

bilgiler dogru ise D, yanhs ise Y yaziniz.

2. () Hasta haklar il koordinatorliigii, saglik miidiirliigii biinyesinde bulunur.

3. ( ) Kurul baskani, 100 vyataktan az olan hastanelerde hasta haklar1 birim
sorumlusudur.

4, () Kurul, bagvuru dosyasinin durumuna gore haftada en az bir defa toplanir.

5. () En ¢ok kullanilan bagvuru yontemi, fakstir.

6. () Diyaliz hastalarina memnuniyet anketi uygulanmasi esnasinda yatan hasta soru
seti kullanilmalidir.

7. () Hastanelerde, anketlerin uygulanmasini takip etmekten performans ve kalite
birimi sorumludur.

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlaymiz.
Cevaplarinizin tiimii dogru ise bir sonraki modiile gegmek icin 6gretmeninize bagvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’iIN CEVAP ANAHTARI

ol jw Nk
WO >0ow

OGRENME FAALIYETI 2°NiN CEVAP ANAHTARI

ols Wk
0> 000

MODUL DEGERLENDIRME CEVAP ANAHTARI

(wl@li@]ivs)

DOGRU
YANLIS
DOGRU
YANLIS
YANLIS
DOGRU

OO NOO OB WN -

=
o
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KAYNAKCA

V V.V V VYV V

Ankara Numune Hastanesi hasta haklar1 birimi

Ankara Numune Hastanesi halkla iligkiler birimi

Hasta Haklar1 Uygulama Y 6nergesi

Saglik Bakanhigi SABIM merkezi

http://sbu.saglik.gov.tr/sbhastahaklari
http://www.sagliknet.saglik.gov.tr/portal_pages/notlogin/vatandas/vatandaslar_
esaglik_sabim.htm

http://www.asm.gov.tr/subehaberler/sabim_5579.dnz
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