SAGLIK TESISLERINDE HASTA HAKLARI UYGULAMALARINA
ILISKIN YONERGE

BiRINCi BOLUM
Amag, Kapsam, Hukuki Dayanak ve Tanimlar
Amag

Madde 1- Bu Yonergenin amaci; saglik tesislerinde yasanan, hasta haklari ihlalleri ile bunlara
bagli ortaya ¢ikan sorunlarin énlenmesi, saglik hizmetlerinin kalitesinin arttiriimasi, saglik hizmetlerinin
insan onuruna yakisir bigimde sunulmasi ile hastalarin hak ihlallerinden korunabilmesine ve
gerektiginde hukuki korunma yollarini fillen kullanabilmesine dair esas ve usulleri belirlemektir.

Kapsam
Madde 2- Bu Yoénerge; Saglik Bakanligina bagh sagdlik tesislerini kapsar.

Dayanak
Madde 3- Bu Yonerge; 3359 sayili Saglik Hizmetleri Temel Kanunu'nun 9 uncu maddesinin
(c) bendine, 181 sayih Saglik Bakanligi'nin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hikmuinde
Kararname'nin 43 Uncl maddesine ve Hasta Haklari Yénetmelidine dayanilarak hazirlanmigtir.

Tanimlar
Madde 4- Bu Yénergede gegen;
a) Bakanlik: Saglik Bakanligini,

b) Bakanlik Hasta Haklari Birimi: Hasta haklari ihlallerinin énlenmesi, uygulamalarin
gelistiriimesi, izlenmesi ve llke genelinde koordine edilmesi amaciyla hareket edecek birim.

c) Hastane Hasta Haklari Kurulu: Hasta haklari ihlallerinin  6nlenmesi amaciyla,
hastanelerde hasta haklari sikayet biriminden gelen raporlari dederlendirmek, sonuca baglamak ve
uygulamakla yetkili ve sorumlu birimi,

c) Hastane Hasta Haklan Birimi: Hasta haklari ihlallerinin dnlenmesi amaciyla saglik
tesislerinden gelecek sikayetleri alan, degerlendiren ve bir Ust birime génderen, yerel uygulamalardan
ve egitimlerden sorumlu olan birim.

e) Hasta: Saglk hizmeti alan kimse.
f) Hasta Haklar: Uluslar arasi ve ulusal mevzuatta belirlenen haklari,

g) Saghk Hizmeti: Saglik tesisinde sunulan tim tibbi ve idari hizmetleri ifade eder.

IKINCi BOLUM _
BAKANLIK HASTA HAKLARI BIiRIMININ KURULUS VE GOREVLERI



Bakanlik Hasta Haklari Biriminin Kurulusu

Madde 5- Hasta haklari ihlallerinin énlenmesi, uygulamalarin gelistiriimesi, izlenmesi ve Ulke

genelinde koordine edilmesi amaciyla Tedavi Hizmetleri Genel Midurligu binyesinde Bakanlik Hasta
Haklari Birimi kurulur. Birim yeteri kadar saglik ve genel idare sinifi personelden olusur.

Bakanlk Hasta Haklari1 Birimin Gorevleri
Madde 6- Bakanlik Hasta Haklar1 Biriminin gorevleri sunlardir:

Hasta haklarinin uygulanmasina yénelik proje galismalari yapmak, bunlari uygulamak.
Hasta haklari ihlallerinin 6nlenmesine yonelik ¢alismalari gelistirmek.

Hasta haklari uygulamasina yonelik saglikli bir sire¢ olusturmak, bu sirecin uygulanmasini
saglamak.

Saglik tesislerinde Hasta Haklari Birimlerini ve Hasta Haklari Kurullarini olugturmak.

Hasta Haklari Birimlerinde goérev alacak personelin slrekli egitimlerini yapmak ve bu
personelin birimlerde devamlligini saglamak.

Hasta haklari uygulamalarinin gelistiriimesi i¢cin her kademedeki saglik personelinin sirekli
egitimlerinin sivil toplum kuruluglari ve Universitelerin ilgili bdlimleriyle isbirligi igerisinde
yurutilmesini saglamak.

Turkiye genelinde hasta haklari konusundaki ¢alismalari koordine etmek.

Hasta haklari ihlallerine iligkin olarak dogrudan muiracaat edenlerle ile ilk gérismeyi yapmak,
yonlendirmek, sikayetleri takip etmek ve gsikayetlerin belirlenen siure igerisinde
neticelendiriimesini saglamak.

Hasta haklari uygulamalari konusunda bakanliga bagdli birimler arasinda isbirligi ve
koordinasyonu saglamak.

Hasta haklari uygulamalari konusunda diger bakanlik birimleri arasinda igbirligi ve
koordinasyonu saglamak.

Hasta haklari uygulamalarina iligkin verileri incelemek, istatistik raporlar hazirlamak,

Yerel ve ulusal dizeyde kuruluglarin hasta haklari konusunda performanslarini izlemek ve
kamuoyuna agiklamak.

Tam saglk tesislerinde kullaniimak Uzere hasta haklarina yonelik afis, brosur, kitapgik vb.
hazirlamak, hazirlatmak ve bunlarin dagitimlarini yapmak.

Hastaneye sevk edilen hastalarin randevu ve tedavi edilmeleri igin gereken Yerel ve Ulusal
Bekleme Sireleri Standardi olusturmak.

Genel hasta egitimlerini koordine etmek.

Hasta haklari uygulamalari sirasinda kullanilacak olan her tirlt form ve diger basili materyali
hazirlamak ve dagitiimasini saglamak.

Bakanlik web sayfasi lizerinden hasta haklari sikayetlerinin iletilebilmesini saglamak. Web
sayfasi Uzerinden gelecek sikayetleri belirli kriterlere gére degerlendiriimek, takibini yapmak ve
aylik-yilhk istatistiki raporlar hazirlamak.

Hasta haklarinin neler olduguna dair bir standart olusturmak.

UGUNCU BOLUM

HASTANE HASTA HAKLARI KURULUNUN VE HASTANE HASTA HAKLARI BiRIMININ

KURULUSU, GALISMA USULU VE GOREVLERI



Hastane Hasta Haklari Kurulunun Kurulusu

Madde 7- Saglik tesislerinde hasta haklarini korumak ve sorunlara ¢6zim bulabilmek amaciyla
Hastane Hasta Haklari Kurulu kurulur. Hastane Hasta Haklari Kurulu Uyeleri sunlardir:

a) Hastane Toplam kalite uygulamalarindan sorumlu Bashekim yardimcisi
b) Hasta Haklar Sikayet Birimi sorumlusu

c) Sikayet edilen personelin birim sorumlusu

d) Sosyal Hizmet Uzmani veya Psikolog

e) Hasta Haklari konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi
f)  Varsa hastanin yasal savunucusu

g) 4688 Sayii Kamu Sendikalari Kanununa gére o kurumda yetki almis sendika
temsilcisi

Kurul ilk toplantida kendi arasindan bir baskan secer. Baskan bir yilligina segilir. Yeniden
secilebilir. Kurul kararlarini oy ¢oklugu ile alr. Esitlik halinde baskan son karari vermekle yetkilidir.
Kurul haftada en az bir defa toplanir. Kararlar gizli oylama ile alinir.

Hastane Hasta Haklar1 Kurullarinin Gérevleri

Madde 8- Hastane Hasta Haklari Kurulunun gérevleri sunlardir:

a) Hasta haklari ihlallerine iliskin kendisine ulasan basvurulari incelemek,
degerlendirmek ve sonuglandirmak.

b) Hastanede hasta haklari uygulamalarini gelistirmek igin bashekime Onerilerde
bulunmak.

Hastane hasta haklari Kurullarinin igleyigleri

Madde 9- Hasta haklari uygulamasina iligkin yurGtilecek galismalar sirasinda yapilacak tim
is ve islemlere iligkin esaslar ve suregler bu Yénergede belirlendigi bigimde uygulanacaktir.

a) Hastane Hasta haklari birimine gelen sikayetler 1 gln icerisinde kurul Uyelerine sikayet
konulari ve raporlari dagitihr.

b) Sikayet edilen personelden 1 gln igerisinde bilgi istenir.
c) Personel 2 gin igerisinde kurula cevap verir.
d) Personelden istenen bilgileri en geg bir giin icinde kurul Gyelerine ulastirilir.

e) Konuyla ilgili taraflarin digindaki kisilerin gorugleri gerekirse kurul bagkanin
gorevlendirilecegi bir kisi tarafindan alinir. Alinan bu gortsler 1 gin igerisinde kurul
Uyelerine tekrar dagitilir.

f)  Verilen karar hasta haklari birimi sorumlusunca hastaya iletilir. Daha sonraki yasal
sure¢ ve yapabilecekleri hakkinda bilgi ayrica bilgi verilir.

HASTANE HASTA HAKLARI BIiRIMIiNIN, KURULUS GOREV VE iSLEYiSi



Hastane Hasta Haklari Biriminin Kurulusu

Madde 10- Hasta haklari uygulamalarina ilisin saglik tesislerinden gelecek sikayetleri almak,
degerlendirmek ve ¢6zim &nerileri Uretmek Uzere Hasta Haklari Birimleri olusturulur.

Hasta Haklari Birimleri Bakanlik¢a belirlenecek saglik tesislerinde olusturulur.

Hastane Hasta Haklari Birimleri kolay ulasilabilir yerlerde, hastanin korkmasina, gekinmesine
yol agmayacak, idari fonksiyonu bulunmayan tercihen fakilte ylksek okul mezunu meslek
elemanlarindan (sosyal hizmet uzmani, psikolog, halkla iligkiler uzmani ve bu konularda goérev
alabilecek nitelikli diger personel) olusturulur.

Hastane Hasta haklari biriminde calisan personel goérevlendirildikten sonra kendi istekleri
disinda bagka bir kurum, kurulus veya Unitede gorevlendirilemezler.

Hastane hasta haklari biriminde personelin rahat calismasina imkan verecek telefon, fax vb.
blro ihtiyaclari ile, web ortaminda sikayetleri aktarmak ve takip etmek Uzere internet baglantisi olan bir
bilgisayar verilir.

Ayrica hastalarin geldiklerinde oturabilmeleri igin yeterli sayida koltuk, sandalye saglanir.

Yeterince yardimci personel verilir.

Hastane Hasta Haklari Biriminin Goérevleri
Madde 11-Hasta Haklari Birim Galiganlarinin Gérev ve Sorumluluklari:

Hasta Haklarn Birim Sorumlusu: Sorumlu olacak olan kisi tercihen; sosyal hizmet uzmani,
psikolog ve halkla iligkile uzmani, yada bu alanda egitim almis Universite mezunu bir meslek
elamanindan segilir. Bu kisi saglik mudurltklerince belirlenir ve atanir.

a) Basta psikiyatri hastalari ve 6zurlller olmak Uzere tim hastalarin savunuculugunu yapmak,
b) Hasta haklari uygulamalarinin gelistiriimesi igin yerel dizeyde ¢alismak.

c) Birimlere ulasan sikayetleri belirtilen siire igersinde incelemek ve buna dayanarak Yénerge
ekinde yer alan (EK:1) Sikayet Bildirim Formunu doldurmak.

d) Hasta haklari merkez birimi tarafindan hazirlanan anketlerin uygulatiimasini saglamak.
e) Hasta haklari ihlali nedeniyle bagvuran hasta yada yakini ile ilk gérismeyi yapmak.

f)  Sikayetle ilgili bilgileri tam ve dogru olarak almak.

g) Hasta haklari uygulamalarinin yerel dizeyde saglikli islemesini saglamak.

h)  Sirecin nasil isleyecegdi konusunda sikayet sahibine bilgi vermek.
i)  Sonug¢ hakkinda ilgiliye bilgi vermek. Sonraki agsamalar hakkinda a¢iklamalarda bulunmak.

j) Hasta haklari merkez biriminin hazirlamis oldugu hizmet igi ve halkin saglik egitimi
calismalarina yardim etmek.



Hasta haklari Birimi Memurunun Goérev ve Sorumluluklan: Bilgisayar kullanmay! bilen rapor
hazirlayabilecek, birimin istatistiklerini tutabilecek ve resmi yazigsmalari yapabilecek bir hastane
calisanindan segilir.

a) Saglik kurumlarinda hasta haklari ihlallerinin bildiriimesi amaciyla olusturulacak (cretsiz
iletisim araclarinin (telefon, faks, internet baglantisi olan bilgisayar) c¢alisir durumda
bulundurulmasini saglamak.

b) Aylik olarak galismalarini hasta haklari merkez birimine rapor etmek.

c) Sikayet Bildirim Formunu bir sonraki kademeye géndermek, sonucu takip etmek ayrica formu
elektronik ortama aktarmak.

d) Hastane hizmetleri konusunda yapilan sikayetleri konularinda goére siniflayarak hastane
yonetimine sunmak.

e) Hasta haklari uygulamalarina iligkin bilgileri rapor etmek

Hasta Haklan Birimi Personeli: hastalara gerektiginde refakat edebilecek, yol gosterebilecek bir
calisan (tercihen lise mezunu s6zlesmeli personel olabilir.)segilebilir.

a) Birim sorumlusu emrinde verilecek gorevleri yerine getirme
b) Gerektiginde ve goérev verildiginde hastalara refakat etmek yol gdstermek.
Hastane Hasta Haklari Biriminin igleyisi

Madde 12- Hasta haklar ihlallerinin énlenmesine yonelik yiritulecek caligmalar sirasinda

yapilacak tum is ve islemlere iligkin esaslar ve sirecgler bu Yoénergede belirlendigi bigimde
uygulanacaktir. Higbir asamada birimlerin ya da Kisilerin inisiyatif kullanmasina veya istismarina firsat
verilmeyecektir.

Hastane Hasta Haklari Birimleri Hasta Haklari Sikayet ve Zaman Sireci olarak adlandirilan ve

Yonerge ekinde yer alan (EK:2 ) usullere gére hareket edeceklerdir.

Hasta haklari ihlallerine iligkin sikayet siireci ve zaman soyle isleyecektir:
a) Hastanin goris veya sikayeti ayni giin alinir. Sikayet formu doldurtulur.
b) Cok acil bir durum varsa ¢éziilmesi yolunda hastane idaresi ayni gun bilgilendirilir.

c) Sikayete maruz kalan hastane galisanindan 1 gin iginde. bilgi istenir. Hastane ¢alisani bu
bilgiyi en ge¢ 2 gun iginde cevaplandirmak zorundadir.

d) Taraflar diginda bilgi alinmasi gereken Kisiler varsa onlardan da bilgi istenir. (2 giin iginde)

e) Alinan tim bilgiler ve belgeler hastane hasta haklari kuruluna dosya olusturularak 3. giiniin
sonunda dagitilr.

f)  Kurul haftada bir toplanarak (kurulun kendisinin belirleyecedi giin ve saat) dosyalari
degerlendirir oy ¢oklugu ile karar verir. (en ge¢ 11 gun iginde)

g) Karar hasta haklari birimine bildirilir. Hasta haklari birimi raporlari arsivler.

h) Sikayetten sonra en geg¢ 15 giin icinde, Sonugtan taraflar haberdar edilir.
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i) Hastaya;

Karar hakkinda bilgi verilir.
- Bu asamadan sonra yapmasi gerekenler konusunda bilgi verilir.

- Hastanin sonraki sureci takip etmesini kolaylastirici olmak tzere irtibat veya kayit
numarasi verilir.

Kararin sonucu idari ve adli takip agisindan hastane idaresine ve hasta haklari
merkezine bildirilir.

- Tam bunlar gifahi bilgi veriimesinin yaninda muhakkak resmi evrakla hasta sahibine
bilgi verilir.

Personele;
- Kurulun karart ilgili personele bildirilir.

- Kurul, ilgili personeli kusurlu bulmus ise dosya gerekli idari ve adli takibat icin
bashekimlige Ust yazi ile iletilir.

- idare, 657 sayili kanuna gore gerekli idari ve adli takibi yapar.

Saglik kurumlarinda olusturulacak olan Hasta Haklari Sikayet Birimlerine ulasan tim hasta
haklari sikayetleri iki ayda bir Hasta Haklari Merkez Birimine elektronik ortamda ve yazili formlarla
ulastirilacaktir.

DORDUNCU BOLUM
ORTAK HUKUMLER

Hasta Haklari Panolari Olusturulmasi

Madde 13- Hastalarin; haklarini kullanmay: kolaylastiracak bilgiye, dokiimana ve tavsiyelere
kolaylikla ulasmasini saglayacak tedbirler il Saghk Muidiirliiklerince alinacaktir. Saglik tesislerinde
hasta haklarina iligkin uygulamalari duyurmak Uzere hastalar tarafindan kolaylikla goérilebilen yerlerde,
yatan hasta katlarinda panolar olusturulacaktir. Ayrica hastalarin kolaylikla ulasabilecekleri, temin
edebilecekleri sekilde hasta haklarina iliskin kitapgik, egitici brosurler, afisler vb. bulundurulacaktir.

Sikayet ve bilgilendirme igin olusturulacak olan kitapgik, afis ve brosirlerde yetkilinin isim,
telefon veya elektronik haberlesme araglarina iligkin bilgilere yer verilecektir.

Egitim Calismalari

Madde 14- Hasta Haklari Sikayet Birimlerince Liselerde egitim goren ¢ocuklarin hasta haklar
konusunda bilgilendirilmesi amaciyla sivil toplum kuruluslari ile isbirli§i yaparak egitim toplantilari
dizenleyeceklerdir. Gergeklestirilen toplantilar tarih ve okul ismi belirtilerek Hasta Haklari Merkez
Birimine bildirilecektir.

Tim saglik personeli, meslek odalari ile yapilacak isbirligi ile hasta haklari konusunda
periyodik egditimlerden gecirilecektir. Bdlgesel olarak gergeklestiriiecek olan bu egitimlerde
uygulamadaki aksakliklar, uygulamada sik karsilasilan ancak fazla bilinmeyen mevzuatlar ve ortaya
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cikan yeni yaklasimlar katilimcilara anlatilacaktir. Bu egitimler yerel ve merkezi meslek odalari ile
isbirligi yapilarak Il Saghk Mudurlikleri Egitim Subeleri ile Hasta Haklari Sikayet Birimlerince birlikte
yapilacaktir.

Egitim ve Arastirma hastanelerinde tiim asistan doktorlarin egitimlerinde hasta haklari, hasta —
hekim iligkileri egitim miufredatinda yer alacaktir. Bu egitim; meslek odasi ya da Hasta Haklari
Biriminin belirleyecegi isimler tarafindan verilir.

Hasta egitimleri, tum saghk kurumlarinda genel bir uygulama haline getirilerek saglk
hizmetlerinin etkinligi arttinimaya g¢alisilacaktir. Hasta egitimlerinde hastanin saglik hizmeti surecine
aktif katilimini cesaretlendirilecek ve 6zendirilecektir.

Hasta haklari ile ilgili halkin bilgilendiriimesi i¢in halk egitimi merkezleriyle ve sivil toplum kuruluglariyla
isbirligi icinde egitim toplantilari diizenlenecektir.

Belge Alma Hakki

Madde 15- Saglik kurum ve kuruluglarindan hizmet alan hastanin kendisi ile ilgili uygulama
sureclerindeki her tirlu kayit ve belge tzerinde kesin bir milkiyet hakki bulundugundan istedigi zaman
ancak kopya maliyetini 6demek kaydiyla 6érnegini alabilir. Cogaltilma olanagi bulunmayan kayit ve
belgenin (réntgen filmi, MR kaydi v.s. gibi) hizmet sunumunun her ne sebeple olursa olsun sona
ermesi ile birlikte hizmeti alaninin talebi ile imza karsihdi teslim edilir. Bu belgelerin hizmeti alan
hastanin dogrudan yarari disindaki bir amagla kullanimi ancak mulkiyet sahibi olan hastanin dogrudan
veya dolayli olarak zarari s6z konusu olmadigi kosulda kisinin rizasiyla s6z konusu olabilir.

Yaptirim

Madde 16- Hasta haklar ihlali nedeniyle hastane hasta haklar kurulu tarafindan kusurlu
bulunan ve baghekimlige bildirilen personel hakkinda ilgili mevzuata gére bashekim tarafindan islem

yapilir.

a) Hasta haklari ihlali nedeniyle Hasta Haklari kurulunca kusurlu bulunan saglik personelinin
performans degerlendirme puani Saglik Bakanligina Bagli Déner Sermayeli Kurum Ve Kuruluslarda
Performansa Gére Ek Odeme Dagitiminda Uyulacak Esaslar Hakkinda Yénerge'ye gore hak ettigi ek
6deme payindan % 10 dusurllerek 6denmesi yoluna gidilebilir. Ek 6demenin disirilmesi sadece
kararin personele bildirildigi ddonemi kapsar.

Bilgi Verme

Madde 17- Saglik tesislerinde saglik hizmetlerinin sunulmasi sirasinda meydana gelebilecek
her tirli aksama ve gecikme durumunda muhatap saglik personeli tarafindan sorunun ne oldugu ve
hastalarin bekleyip beklemeyeceklerine iliskin agiklama yapilacaktir. Agiklamada, hastalarin ne
yapmalari gerektigi, randevu durumlari, nasil bilgi alabilecekleri gibi konulara yer verilerek karmasaya
firsat verilmeyecektir. Agiklama sirasinda miidahale eden hastalar karsilik veriimeden isterlerse Hasta
Haklari Sikayet Birimine miiracaat edebilecekleri belirtilecektir.

Hastanin Tibbi Miidahale Oncesi Bilgilendirilmesi ve Onayinin Alinmasi

Madde 18- Hastalara, herhangi bir tibbi midahale 6ncesinde muhatap saglik personeli
tarafindan tibbi midahale hakkinda (siresi, komplikasyonlarin neler olabilecedi, miidahale sonrasinda
hastanin yasayabilecekleri vb.) anlasilir ifadelerle agiklama yapilir ve onayi alinir.

Arastirma ve Tez Calismalarina Katilma

Madde 19- Arastirma ve tez kapsamina alinacak hastalara mutlaka konuyla ilgili bilgi verilir ve eger
isterlerse katilabilecekleri belirtilir. .



Yakinlari ile Gériigme

Madde 20- Terminal dénemde ya da ihtiya¢ duydugu anda hastanin yakinlariyla birlikte olma, rahat
iletisim kurabilme, saglik ekibinden yardim isteme hakki -tibbi zorunluluklar harig- vardir.

Sorumluluk

Madde 21 — Saglik kurum ve kuruslarinda saglik hizmetlerine ulasma ve kullanma hakkinin
engellenmesi durumunda sorumlu, kurulus veya kurumun Bastabibidir.

Kimlik Takma

Madde 22- Saglik hizmeti veren tim saglik personeli, hizmet iligkisi icinde bulunduklari herkesin
gorebilecegi sekilde ad, gbrev ve unvanlarini iceren bir kimlik tanitma belgesini is sirasinda
kullandiklari giysi Uzerine takmakla yukimludurler.

Dinlenme Odalan

Madde 23- Hastalarin, saglik kurum ve kuruluglarinda saglk hizmetlerinden yararlanmalari sirasinda
hizmet sunulan her yerde oturarak beklemeleri saglanir. Saglik hizmetlerinden yararlanma sirasinda
hastalarin veya yakinlarinin beklemeleri gerekiyorsa mutlaka uygun ve rahat edilebilecek sekilde
dinlenme odalari olusturulur.

Uygulanmayacak Hiikiimler

Madde 24- Bu Ydnergenin uygulanacagd! saglik kurum ve kuruluglarinda ve Hasta Haklar
uygulamalarina iliskin Yénerge hiikiimlerine aykiri olan genelge ve yénergeler uygulanmaz.

Yirurluk

Madde 25- Bu Ydnerge, yayim tarihinden gecgerli olmak lzere, Bakan Onayi ile yururlige
girer.

Yiriitme

Madde 26- Bu Yonerge hiikiimlerini Saglk Bakani yirttir.



