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1. GIRIS:

Bu talimatin amaci, hastanemizde yasanilabilecek hasta haklari ihlalleri ile bunlara bagli ortaya ¢ikan
sorunlarin 6nlenmesi, saglik hizmetlerinin hasta memnuniyetine uygun ve insan onuruna yakisir bigimde
sunulmasi ve saglik hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasidir.

2. KAPSAM:

Bu talimat hastalarin iletisimde bulundugu ve tedavi gordiigii tiim birimleri kapsar.

3. SORUMLULAR:

Bu talimatin uygulanmasindan Bashekim, Idari ve Mali Isler Miidiirii, Tedavi ve Bakim Hizmetleri
Miidiirii, Hasta Haklar1 Sorumlusu sorumludur.

4. TANIMLAR

4.1. Hasta Haklar Birimi: Hasta haklar1 uygulamasindan sorumlu olan, hasta ve hasta yakinlarinin goriis,
Oneri ve sikayetlerini kabul eden, degerlendirme, ¢6zlime ulastirma ve hastaya geri bildirimde bulunma
siire¢lerinin takibinden sorumlu birimdir.

4.2. Hasta Haklar1 Kurulu: Bashekim Yardimcisi (Kalite Yonetim Direktérii), idari ve Mali Isler Miidiirii,
Tedavi ve Bakim Hizmetleri Miidiirii, Hasta Haklar1 Temsilcisinden olusan, hasta haklar1 ve
sikayetlerini degerlendiren kuruldur.

5. FAALIYET:

5.1. Temel ilkeler

5.1.1. Hasta Haklar1 Birimi goriis, oneri ve sikayet hususlarina baglh olarak faaliyette bulunmalidir.
Hastane danisma deskleri ve panolarda hasta haklar1 ve hasta haklari birimine ulasim ile ilgili
brosiir ve afisler bulundurulmalidir.

5.1.2. Miiracaatlar Hasta Haklar1 Bagvuru Formu ile Hasta haklar1 biriminde kabul edilmelidir. Ayrica
hasta ve hasta yakinlarinin hastane web sitesinden, hastanede tiim birimlerde bulunan sikayet
kutular1 ve cimer-sabim aracilig ile bildirdikleri goriis 6neri ve sikayetler hasta haklar1 biriminde
toplanmal1 ve takibi yapilmalidir.

5.1.3. Sikayetler miimkiin oldugunca yerinde ¢6ziilmelidir.Bagvuru yerinde ¢6ziime kavusturulabilecek
seviyede ise ilgili idari ve tibbi boliim amirleri ile sonug¢landirilmalidir. Yapilan degerlendirme

sonuglar telefonla veya yazili olarak basvuru sahibine bildirilmelidir.
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5.1.4. Hasta Haklar1 Bagvuru Formunda hasta ve hasta yakinlar1 tarafindan iletisim, kimlik bilgileri, is
veya ikametgah adresi ve imza bulunmalidir.

5.1.5. Yazili bagvuruda bulunmayan, 3071 sayili dilek¢e kanuna uymayan, eksik ve imzasiz bagvurular
degerlendirmeye alinmamalidir.

5.1.6. Cok acil bir durum varsa ¢oziilmesi yolunda ilgili yonetim ayn1 giin bilgilendirilmelidir.

5.1.7. Hastane yazi islerine iletilen Oneri, sikdyet ve memnuniyet icerikli dilekgeler hasta haklari
birimine iletilmeli hasta/ hasta yakinlara en geg¢ otuz giin i¢inde gerekgeli olarak cevap verilmelidir.

5.1.8. Aninda veya yerinde ¢oziilemeyen goriis, Oneri ve sikayetler Hasta Haklar1 Bagvuru Formu ile
isleme alinmalidir. Ilgili amir ile degerlendirilerek gerekli birim ve personellerden cevap istenmeli
ve sikdyetler hasta haklar1 kurulu toplantilarinda bilgilendirilmelidir. Tlgili cevap ve arastirmalar
hasta haklar1 kurulunda aylik olarak degerlendirildikten sonra gerekli iyilestirilme calismalari
planlanmalidir. Planlanan iyilestirmeler ilgili birimlerin midiirleri tarafindan takip edilmelidir.
Planlanip tamamlanmayan iyilestirmeler ise Hasta Giivenligi Komitesinde ele alinmalidur.

5.1.9. Saghk Bakanligi Hasta Basvuru Bildirim Sistemi (HBBS) iizerinden gelen basvurular
degerlendirilip Hasta Haklar1 Formlar1 bagvurular1 ve sonuglart HBBS sistemine yiiklenmelidir.
5.1.10. Cumhurbaskanhg: iletisim Merkezi (CIMER) basvurulari degerlendirilmeli ve hasta/ hasta
yakinma CIMER sistemi iizerinden cevap verilmelidir. Ayrica yillik raporlar Yiiksek Ogretim

Kurumuna gonderilmelidir.

5.1.11. Saglik Bakanhig Iletisim Merkezi (SABIM) tarafindan gelen basvurular degerlendirilip ilgili
cevabi yazi 11 Saglik Miidiirliigiine postalanmali ve yillik raporlar génderilmelidir.

5.1.12. Gortis oneri ve sikayet kutular1 araciligr ile bildirilen miiracatlar aylik olarak; ilgili Bashekim
yardimcisi, kalite yonetim direktorii, sorumlu midiirler ve hasta haklari birimi temsilcisi tarafindan
degerlendirilmelidir.(Hasta haklar1 kurulu) Yapilan degerlendirmeler kayit altina alimmali ve
gerekli islemlerin yapilmasi igin ilgili birimlere yonlendirilmelidir.

5.1.13. Hasta Haklar1 birimine yapilan basvurular (CIMER, SABIM, hasta haklar1 bagvuru formu, dneri,
memnuniyet ve sikayet formlar1) dosyalanmali ve arsivlenmelidir.

5.1.14. Hasta memnuniyet anketleri “Hasta Memnuniyet Anketleri Uygulama Prosediirii” dogrultusunda
uygulanmalidir.

5.1.15. Hasta Haklar1 uygulamalar1 ile ilgili tiim personele yilda 1 kez Hasta Haklar1 ve Hasta

Memnuniyeti Egitimi verilmelidir. Aym1 zamanda egitimler ihtiya¢ halinde birime 6zel olarak

yapilmalidir.

5.1.16. Hasta haklarinda kullanilan tim formlar gozden gecirilmeli ve degerlendirme calismalar
yapilmalidir.
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