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*A

* Aci ve sikintidan sakinma hakki

* Acil yardim alma hakki

* Aile planlanmasi hizmetlerini isteme hakki

* Alisilmis olmayan tedavi usullerinin Uygulanmasini isteme hakki

°B

* Baska tabipten de saglik durumu hakkinda ikinci bir goriis isteme hakki
* Bilgi verilmemaesini isteme hakki

* Bilgilendirilme ve bilgi isteme hakki

* Bilgilerin gizli tutulmasini isteme hakki



D

* Dava Hakki

 Dini telkin ve manevi yonden destek istemek hakki

* Dini vecibeleri yerine getirebilme hakki

 Durumunun gerektirdigi tibbi 6zeni gosterilmesini isteme hakki

°F

 Esit yararlanma hakki

* Gebeligin sona erdirilmesi hizmetlerini isteme hakki
* Gurultusuz ortamda hizmet alma hakki

e Guvenlik hakki
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* Hangi saglik kurulusundan hangi sartlara gore faydalanabilecegini 6grenme hakki
* Hizmetten genel olarak faydalanma hakki

°K

* Kendisine saglk hizmeti verecek olan personeli serbestce segme hakki

e Kendisine saglik hizmeti verecek veya vermekte olan personel hakkinda bilgi alma hakki
* Kisi haklarina dokunulmamasini isteme hakki

* Kisilik degerlerine uygun bir sekilde ve ortamda saglik hizmetlerinden faydalanma hakki
* Koruyucu saglik hizmetleri alma hakki

. Koruyucr:]u Eﬁghk hizmetlerinin sunumunu saghk hizmet sunucusu disinda verilmesini
NGCINERELG
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* Mahremiyetine saygi gosterilmesini isteme hakki

* Modern tibbi bilgi ve teknolojinin gereklerine uygun olarak teshisinin konulmasini
isteme hakki

. rIYI(I](tI'(acaat edilen kurulusta verilen saglik hizmetlerinden faydalanma usuliinii 6grenme
akki

 Miracaat hakki

Yo

 Oncelik hakkinin tibbi dlciitlere dayali ve objektif olarak belirlenmesini isteme hakki
 Ozel yasama saygi hakk
 Ozgiir karar veren tabip tarafindan bakim alma hakki
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* Refakatci bulundurulmasi isteme hakki
* Riza hakki

* Rizasi olmaksizin ve verdigi rizaya uygun olmayan bir sekilde tibbi ameliyeye tabi
tutulmama hakki

S

Saghgin korunmasi hakki

Saghk durumu ile ilgili bilgiler bulunan dosyayi ve kayitlari inceleme ve isteme hakki
Saglik durumu ile ilgili kapsamli bilgi alma hakki

Saglik hizmet sunucularinda verilen her turlt hizmeti 6grenme hakki
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*S

Saglik hizmet sunucularinin olanaklarini 6grenme hakki

Saglik hizmet sunucusunu ve personeli; tanima, segme ve degistirme hakki

Saglik hizmetinin verilmesi sebebiyle edinilen bilgilerin gizlenmesini isteme hakki

Saglik hizmetlerinden ihtiyaglarina uygun olarak faydalanma hakki

Saglik hizmetlerinden nasil faydalanabilecegi konusunda bilgi isteme hakki

Saglik hizmetlerinden yararlanma hakki

Saglik hizmetlerinin her safhasinda neden bekletildigini 6grenme hakki

Saglik kurum ve kuruluslari nezdinde bulunan kayitlarinda eksik, belirsiz ve hatali tibbi ve
Sahsi bilgilerin diizenlenmesini isteme hakki

Saglikh ortamda hizmet alma hakki
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e Saghkli yasamanin tesvik edilmesi hakki
e Saygi gorme hakki

°

* Sikayet hakki

oT

Eallo(ili afetler gibi olaganusti hallerde hizmet sunucusu disinda hizmet verilmesini isteme
akki

Tabip se¢cme hakki

Tedauvisi ile ilgilenen tabibi degistirme hakki

Tedavisi ile ilgili alinacak kararlara katilma hakki

Tedaviyi reddetme ve durdurma hakki

Tedaviyi reddetme ve durdurma kararini degistirme hakki
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* Tedaviyi reddetme veya durdurulmasini isteme hakki
* Tibbi arastirmalara gonulli olarak katilabilme hakki

* Tibbi midahale sirasinda istegini agiklayabilecek durumda olmama halinde
onceden aciklamis oldugu istekleri g6z dntine alinmasini isteme hakki

* Tibbi sebeplerden dolayi saglik kurulusuna bizzat gidilemeyen veya
goturulemeyen hallerde saglik hizmet sunucusu disinda verilmesini isteme hakki

°Y

* Yeterligi oldugu donemde onu kaybettigi donemlere iligskin yapilacak tibbi
mudahale icin riza verme hakki

4
 Ziyaretci kabul etme hakki
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SAGLIK TESISLERINDE HASTA
HAKLARI UYGULAMALARINA
ILISKIN YONERGE
15.10.2003 - 19499

SAGLIK TESISLERINDE HASTA HAKLARI UYGULAMALARINA
ILISKIN YONERGE

BirRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Hukuki Dayanak ve Tanimlar
Amacg

Madde 1- Bu Yonergenin amaci; saghk tesislerinde yasanan, hasta haklar inlalleri ile bunlara
bagh ortaya ¢ikan sorunlann dnlenmesi, saglik hizmetlerinin kalitesinin arttinlmasi, saghk hizmetlerinin
insan onuruna yakisir bigimde sunulmasi ile hastalann hak ihlallerinden korunabilmesine wve
gerektiginde hukuki korunma yollarini fillen kullanabilmesine dair esas ve usulleri belilemektir.

Kapsam
Madde 2- Bu Yonerge; Saglik Bakanh@ina baglh saglik tesislerini kapsar.

Dayanak
Madde 3- Bu Yonerge; 3359 sayil Saghk Hizmetleri Temel Kanunu'nun 9 uncu maddesinin
(c) bendine, 181 sayih Saglik Bakanhd'mn Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hikminde
Kararmame'nin 43 Oncl maddesine ve Hasta Haklan Yonetmeligine dayanilarak hazirlanmigtir.
Tamimlar

Madde 4- Bu Yonergede gegen;

a) Bakanhk: Saghk Bakanhgin,

b) Bakanhk Hasta Haklan Birimi: Hasta haklan ihlallerinin @nlenmesi, uygulamalarn
geligtiriimesi, izlenmesi ve Ulke genelinde koordine edilmesi amaciyla hareket edecek birim.

c¢) Hastane Hasta Haklan Kurulu: Hasta haklan ihlallerinin &nlenmesi amaciyla,
hastanelerde hasta haklan sikayet biriminden gelen raporlari degerlendirmek, sonuca baglamak ve
uygulamakla yetkili ve sorumiu birimi,

c) Hastane Hasta Haklan Birimi: Hasta haklan ihlallerinin &nlenmesi amaciyla sadhk
tesislerinden gelecek sikayetleri alan, degerlendiren ve bir st birime génderen, yerel uygulamalardan
ve egitimlerden sorumilu olan birim.

e) Hasta: Saglhk hizmeti alan kimse.
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SAGLIK TESISLERINDE HASTA HAKLARI UYGULAMALARINA iLISKIN YONERGE ‘

PAVOK.

* S.B. Tedavi Hizmetleri Genel Miidurligi HASTA HAKLARI SUBE MUDURLUGU
« BAKANLIK HASTA HAKLARI BIRiMI

 HASTANE HASTA HAKLARI KURULU
* Hastane toplam kalite uygulamalarindan sorumlu bashekim yardimcisi
* Hasta haklari sikayet birimi sorumlusu
» Sikayet edilen personelin birim sorumlusu
e Sosyal hizmet uzmani veya psikolog
* Hasta haklari konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi
* Varsa hastanin yasal savunucusu
* 4688 Sayili Kamu Sendikalari Kanunu’na gore o kurumda yetki almis sendika
temsilcisi

e Hastane Hasta Haklari Birimleri
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POLIKLINIK HIZMETLERININ YENIDEN
YAPILANDIRILMASI GENELGESI
(2004/117)

08.09.2004 — 15314

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetleri Genel Midirligi

SAYI : BIOTHGO100002-3120 08.09.2004 - 15314
KONU : Poliklinik Hizmetlerinin Yeniden
Yapilandirlmasi

VALILIGINE
(1l Saglik Madirligi)
GENELGE
2004/117

Bilindigi tizere saglik hizmetlerinde verimlilik wve etkililik insan giiciinin, tibbi
donanimin ve fiziki mekanin uygun kullanimi ile dogrudan ilgilidir.

Saglik kurumlarimizda 2003 yilinda gerceklestirilen poliklinik sayisi 70 milyondur.
Bu saymin 2004 yilinda 90- 100 milyona ulasmasi beklenmektedir. Poliklinik hizmet alanlan
hastanelerimizde vatandaslarimizin  yogun oldugn ve bekleme siirelerinin uzun oldugu
yerlerdir.

Hastanelerimizde hizmet sunumunun iyilestirilmesi kapsaminda hastalarimizin
hekimlerim segebilmesim &ngéren bir sistemin uygulamasina gecilecektir. Sartlari ve alt
vapisi uygun olanlardan baslamak iizere hekim se¢cme uygulamasina gecilecek olan
hastanelerimizde poliklinik hizmetlerinin  asagida belirflenen hususlar dogrultusunda
yeniden dizenlenmesi gerekmektedir:

a-Poliklinik hizmetleninin sunumunda, hastalarimizin hekimini secebilme Gzgirligii
esastir. Bu nedenle hastalarin hekimini secebilmesine imkan verecek her tiirlii tedbir
alinacaktir.

b-Hastane bastabipler;, aktif olarak calisan klimisyen uzman hekim sayisi kadar
poliklinik odasi acacak, poli k odalarinda hastaya hizmet sunmak icin gerekli olan tibba
arag, gere¢ ve demirbas malzemesinde eksiklik olmamasina azami itina ghstenlecektir.

¢- Hastane bastabipler poliklinik yapilan alanda branslar itibariyle hizmet sunan tiim
hekimlerin isimlerini herkesin gorebilecegi sekilde ilan edecektir.

d-Poliklinik odalarinin uygun yerlerine odayi kullanacak uzman hekimin adi, soyadi
ve bransi yazilacaktir.

e-Poliklinik hizmetlerinin sunuldugu yerlerde hastalan hilgilendirmek, yonlendirmek
ve uzman hekimlerin hastalarla ilgili sekreteryasini yiiriitmek {izere yeteri kadar tibbi sekreter
ile danisma ve rehberlik hizmetleri i¢in saglik personeli gérevlendirilecektir. Bu konuda
gerekli goriilmesi halinde hizmet alimi yapilacaktir.

f-Sekretervalar, yogunlugun bir yerde toplanmamasi igin ilgili polikliniklerin oldugu
yerlerde kurulacaktir.

Mithatpasa Cad. No:3 (B) Blok 2.Kat Sihhive/ANKARA
Tel: (0312) 430 60 67 veya 435 64 40 dan 1288 Fax: 0.312.432 42 73434 42 58
Mot : Cevabi yazilarinizda yazimizin tarih ve saytsi ile dosya numaralarini belirtiniz.




POLIKLINIK HIZMETLERININ YENIDEN YAPILANDIRILMASI GENELGESI Q

2 O O 4 Hekim Seg!ne Hak\u

Hastalarin hekimlerini se¢ebilmesini ongoren bir sistemin uygulamasina gecis,

Hastalarla ilgili sekretarya hizmetlerini yiritmek Uzere yeteri kadar tibbi sekreter,

Sekretarya personeline halka iliskiler konusunda egitim,

Hastalarin hekim secme uygulamasi konusunda bilgilendirilmesi,

Poliklinik alanlarinin fiziki dizenlemesi

Istekli uzman tabiplerin mesai disi calisabilmesi

Poliklinik hizmetlerinin hafta ici oldugu gibi hafta sonu ve aksam da verilmesi

11 pilot hastane

Yatakli Tedavi Kurumlari isletme Yénetmeligi Diizenlemesi (Mayis 2005)

* “Yatakli tedavi kurumlarinda mevcut her klinisyen uzmanin poliklinik hizmeti vermesine
yonelik diizenleme yapilarak hastalarin hekim se¢mesine imkan saglanir.”
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HASTA HAKLARI GENELGESI
(2005/02)
13.01.2005

SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetlen Genel Miidiirliga

Savi : BI0OOTHGO100016- 13/01/2005-00770
Konu ‘Hasta Haklar

VALILIGINE
(11 Saglik Mudurlugi)

GENELGE
5 "

Saglikta ddniisiim programi kapsaminda viiriitiilen galismalardan olan Hasta haklan
uvgulamalar 15.10.2003 tarthinden 1tibaren uygulanmaya baslanmigtir.

Uvygulama Saglik Tesislerinde Hasta Haklarina Iliskin Yénerge dogrultusunda
viriitiilmektedir.

Yonerge ile saglik kurum ve kuruluslarinda hasta haklarina hassasivet gdsterilmesi, vasanan
ithlallerin ve bunlara bagli sorunlarin ortadan kaldinlmas: veyva en aza indirilmesi, saglik
hizmet kalitesinin ve saglik hizmetlerinin sunum siirecinin tyilestirilmesi. hastalarn hak
ithlallerinden korunabilmesi ve gerektiginde hukuki korunma vollarim fiilen kullanabilmes:

amaglanmigtir.

Uygulamanm baglatildigs hastanelerde vapilan incelemelerde bazi uygulamalarin Yénergede
belirlenen usul ve esaslara uygun olmadig tespit edilmigtir.

Uygulamanin bagaris: ve belirlenmis politikalarin gergeklestirilebilmesi acisindan tim
hastanelerimizde yazimiz ekinde ver alan hususlarin hassasivetle uygulanmasi konusunda
geregini dnemle rica ederim.

Prof Dr. Needet UNUVAR

Miistegar

EK-2

DAGITIM:
81 Il Valiligine




HASTA HAKLARI GENELGESI

2005

* Denetimler sonrasi eksikliklere yonelik genelge — DIKKAT CEKME
GENELGESI

 Hasta Haklari Kurullarinin fiziki mekan, personel ve arag gereg
eksikliklerinin tamamlanmasi, INTERNET BAGLANTISI

* Hasta Haklari Kurul Baskani ve Birim Sorumlularinin nitelikleri

e Hasta haklari birimine ulasan basvurular eger yerinde ¢oztulmemisse, ayni
gun internet ortamina girilecektir. Hasta haklari birimlerine ulasan
basvurular 15 is glinu icerisinde sonuclandirilacaktir.

e Hasta Haklari Birimlerinin yerlesimi

* Birden fazla hastane bulunan illerde saglk kurumlarinin ortak hareketini
saglamak tzere il Koordinatérliigii olusturulmasi yoluna gidilecektir.

* Tibbi mudahaleler 6ncesinde hastalardan belirlenen formatlara uygun
olarak mutlaka riza alinacaktir.
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Sayi

HIZMET

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigii

: BI0OTHGO100013 18.01.2005/1128
(11 Saglik Mudiirligii)

GENELGE
2005/06

Saglik hizmetlerinin kalitesinin ivilestirilmesine yonelik Bakanligimizea strdiiriilen

calismalar olumiu sonuglar vermeye baslamistir. Alinan olumlu neticelerle birlikte saglik
hizmetlerinin hata kabul etmeven hizmetlerin basinda gelmesi ve hizmet alan kesimin
beklentilerinin giderek artmasi nedenivle vatakli fedavi kummlarimizda islenen hizmet

lusurlarina bagli Bakanligimiz aleyhine acilan davalarda son zamanlarda artis yasanmaktadir.

KUSURU
GENELGESI

2005/06

Bakanligimiz, giderek artan hizmet kusum davalari nedenivle biivilk miktarlarda tazminat
ddenmesi durumuyla karsi karsiva kalabilmektedir.

Bakanligimiz alevlune hizmet kusum nedenivle acilan dava kayitlarinin tetkikinden

dzellikle asagidaki is ve 1slemlere istinaden agilan davalann yogunlastigi tespif edilmistir.

a) Yanlis teshis ve tedavi,
Amelivat dncesi ve sonrasi gelisen komplikasyonlar,
Dogum esnasinda ve sonrasinda gelisen komplikasvonlar,
Hastane idaresinden kaynaklanan problemier,
Hatali laboratuar tetkikleri,

g) Poliklinik ve sevk islemlerinde yanlis yonlendirmeler.

h) Acil servis hizmetlerinin yetersizligi,

Hizmet kalitesinin arttinlmasina yonelik dzverili calismalar siirdiirilitken. yukarida

belirtilen nedenlerden dolayi acilan davalarin en aza indirilmesi amacivla asagida ver alan
hususlara daha fazla 8zen gosterilmesi gerekmektedir:

1

Hastanin saglik kuninmuna miiracaatindan ifibaren fibbi miidahale ve islemlerin her
asamasinds Y. TEI Yénetmeliginde de belirtilen kayitlarin Yatakli Tedawi
Eumumlari Tibbi Kayit ve Arsiv Hizmetleri Yonergesi hilkiimleri dogrultusunda
eksiksiz tutularak arsivlenmesi ve kumimda muhafaza edilmesi

. Acilan davalara karsi Bakanligimiz savunmasinda kullamlmak fizere bilgrbelge

wstenildiginde  siiresi  igerisinde okunakli, tam ve eksiksiz olarak, tibbi ve teknik
gorisler esliginde hazirlanarak gonderﬂmw

. Saglik hizmeti sunumunda Hasta Haklari mevzuatina hassasivetle riayet edilmesi,

vapilacak her tibbi islemde (zorunlu haller disinda) hasta veva vakininin nutlaka
vazili rizasinin alinmasi, gerekli bilgilendirmenin vapilarak kavdedilmesi,

. Mesleki bilgi ve becerilerin gelistinlmesine vonelik hizmetici egifimlerin planli bir

sekilde vapilmasi,

. Kumum personelinin  &zellikle de saglik personelinin meslegin  icrasinda ilgili
mevzuatta ongorillen yetki, gorev ve sorumluluklari dahilinde hareket etmesi, bu
yonityle kurum i¢ denetiminin Bashekim sorumlulugunda hassasivetle viiritilmesi,

. Baska bir kuruma sevka gereken hastalann ilk miidahalelerinin yapilarak tibbi dummu
sabitlendikten sonra vakit gecirilmeksizin vak anin durumuna gore, gerekli tibbi cihaz
ve personel ile birlikte diger saglik kurunmna belirlennis olan hasta sevk usuliine
uygun sekilde génderilmesi ve sevke iliskan tiim kayitlarin eksiksiz totulmasi,

i Mudurlulclm tarafindan dgili kumm ve kumluslarla 1sbirlig yapﬂz.rak saglik

basta yeni Tiick Ceza Kanunw olmak {izere gerekli gorilen diger
kommlarda hizmetici egitime alinmalari.

. Kapanan saglik kumm ve kumiluslanmin tibbi kayit ve arsivlennin 11 Midiicliiklerince
uygun bir sekilde saklanmasi ve muhafaza edilmess.

Keyfivetin tiim saghk kurum ve lamuluslarinag bildirilmesi ile komuya gerekli
hassasiyetin gdsterilmesi ve tifizlikle takibini dnemle rica edenm.

Prof Dr. Necdet UNUVAR
Miistesar

DAGITIM

GEREGL __ BILGI

-81 11 Valiligi -Teftis Kurulu Baskanligi

- Hukuk Misavirligi




HIZMET KUSURU GENELGESI 2005/06 Q

2005

* Bakanligimiz aleyhine hizmet kusuru nedeniyle acilan dava
kayitlarinin tetkikinden 6zellikle asagidaki is ve islemlere istinaden
acilan davalarin yogunlastigi tespit edilmistir;

a) Yanlis teshis ve tedavi,

b) Ameliyat oncesi ve sonrasi gelisen komplikasyonlar,

c) Dogum esnasinda ve sonrasinda gelisen komplikasyonlar,
d) Hastane idaresinden kaynaklanan problemler,

e) Hatali enjeksiyon,

f) Hatali laboratuvar tetkikleri,

g) Poliklinik ve sevk islemlerinde yanlis yonlendirmeler,

h) Acil servis hizmetlerinin yetersizligi,
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HIZMET KUSURU GENELGESI Q

. S 2005
* OZEN GOSTERILMESI GEREKEN DURUMLAR,;

* Kayitlarin Yatakli Tedavi Kurumlari Tibbi Kayit ve Arsiv Hizmetleri
Yonergesi hukimleri dogrultusunda eksiksiz tutularak arsivlenmesi ve
kurumda muhafaza edilmesi

Bilgilendirme — Onam - Sekil

Hizmet i¢i egitim

Mevzuatta ongorilen yetki, gorev ve sorumluluklari dahilinde hareket
edilmesi

Hasta sevk islemlerinin usule uygunlugu

Saglik calisanlarina hukuk hakkinda bilgilendirme

« Kapanan saglik kurum ve kuruluslarinin tibbi kayit ve arsivlerinin Il
Saglik Muddrluakleri tarafindan saklanmasi
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HASTA HAKLARI
UYGULAMA YONERGESI
26.04.2005 3077

HASTA HAKLARI UYGULAMA YONERGESI

BIRINCi BOLOM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tamimlar

Amacg

Madde 1- Bu ynergenin amaci; yonerge kapsamindaki saghk kurum ve kuruluslannda
Hasta Haklan Uygulamalanmin insan haysiyetine yakisir sekilde herkesin “Hasta
Haklarindan® faydalanabilmesinde, hak ihlallerinden korunabilmesinde ve gerektiginde
hukuki korunma yollanni fillen kullanabilmesinde hasta haklan uygulamalannin planlanmasi,
degerlendiriimesi, uygulanmasi ve denetlenmesi ile ilgili esas ve usulleri belideyerek saghk
hizmetlerinin esit, kaliteli ve etkin olarak sunumunu saglamakhr.

Kapsam
Madde 2- Bu yonerge; Saghk Bakanligi'na bagh saghk kurum ve kuruluslanini kapsar.

Dayanak

Madde 3- Bu ydnerge; 3359 sayill Saghk Hizmetleri Temel Kanunu'nun 9. maddesinin
(c) bendine, 181 sayih Saghk Bakanhdi'min Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hilkminde
Kararnamenin 43. maddesine ve 01.08.1998 tarih 23420 sayill Resmi Gazetede yayimlanan
Hasta Haklan Yénetmelijine dayanilarak haziflanmistir.

Tammlar
Madde 4- Bu yonergede gecen;

a) Bakanhk: Saghk Bakanligi'm,

b) Hasta Haklan Subesi: Hasta Haklan Uygulamalannin planlanmasi,
degerlendirilmesi, uygulanmasi ve denetlenmesinin saglandigi Saglik Bakanhd
Tedavi Hizmetleri Genel Midirligi Hasta Haklan Subesini,

c) Hasta Haklan Il Koordinatorliigii: Saghk Madarliklerinde kurulacak clan birimi

d) Hastane Hasta Haklan Kurulu: Hastane hasta haklan biriminden gelen
raperlan  dederlendiren, sonuclandiran ve hasta haklan uygulamalannin
gelistiriimesine ydnelik dnerilerde bulunan ve soz konusu saflk kurumlannda
olusturulan kurulu,

Hastane Hasta Haklan Birimi: Hastanelerde, hasta haklan ihlallerinin
tnlenmesi amaciyla bagvurulan kabul eden, acil sorunlara yénelik cozimi
sadlayan ve bir Gst birimi bilgilendiren, saghk calisanlannin ve hastalann hasta
haklan ile ilgili egitimlerinden sorumlu birimi,

Hasta Haklan: Tirkiye Buyik Millet Meclisi tarafindan kabul edilen uluslararasi
sozlesmelerde ve ulusal mevzuatta belirlenen hasta haklanm,

Hasta Haklan lletisim Birimleri: Hasta haklan birimlerinin kurulamadign saghk
kurum ve kuruluglarinda olusturulan birimleri,

Ayakta Teshis ve Tedavi Yapan Saghk Kuruluslan: Saglik Evi, Saglik Birimi,
Saglik Ocagi, Ana Cocuk Saghg ve Aile Planlamasi Merkezi, Verem Savas
Dispanseri, Kanserle Savas Dispanser, Saghk Merkezi, Halk Saghg
Laboratuarn ve 112 Acil Hizmetleri Birimi ve benzeri kamu kurum ve kuruluslan
ifade eder.
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HASTA HAKLARI UYGULAMA YONERGESI ‘

* Madde 48-15.10.2003 tarih ve 19499 sayili Makam Onayi ile yurdarlige giren 2005

“Saglik Tesislerinde Hasta Haklari Uygulamalarina iliskin Yonerge” yiiriirliikten
kaldiriimistir.

« HASTA HAKLARI UYGULAMALARININ GENELLESTIRILMESI GENELGESI
* Pilot uygulamalarin tlke geneline yayginlastirilmasi

« OZEL SAGLIK SEKTORU

« AYAKTAN TEDAVILER

* Yonerge ile asagidaki birimler olusturulmaktadir:

Bakanlik Hasta Haklari Birimi >> Tedavi Hizmetleri Genel Mudiirliigii Hasta Haklari Subesi
ceeeneeneen >> Hasta Haklari il Koordinatorlugii

Hastane Hasta Haklari Kurulu = Hastane Hasta Haklari Kurulu

Hastane Hasta Haklari Birimi = Hastane Hasta Haklari Birimi

Ayakta Teshis ve Tedavi Yapan Saglk Kurum ve Kuruluslari
e ...>> Hasta Haklari Kurullari
e ...>> Hasta Haklar iletisim Birimi
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HASTA HAKLARI UYGULAMA YONERGESI e : ‘
HASTANE HASTA HAKLARI KURULU DEGISIKLIKLERI
2005

* Toplam kalite uygulamalarindan sorumlu bashekim yardimcisi v
* Hasta haklari sikayet birimi sorumlusu >> Hasta Haklari Birim Sorumlusu

. gi_k_ayet edilen personelin birim sorumlusu >> Hakkinda basvuruda bulunulan personelin
irim sorumlusu

.S Lhi kol
* Hasta haklari konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi Vv

e Varsa hastanin yasal savunucusu >> Varsa hastanin avukati

* (Hastayi temsil ettigine dair vekaletin bulunmasi %ge(ekir. Ayrica hasta veya yakini isterlerse kurula
Elrerek kurul Gyelerini konu hakkinda bilgilendirebilirler. Ama oylamaya katilamazlar ve oylama sirasinda
urulda bulunamazlar.)

* 4688 Sayili Kamu Sendikalari Kanununa gore kurumda yetki almis sendika temsilcisi v

® reeeeens >> Valiligin belirleyecegi bir vatandas

* (Kendisi ve yakinlarinin Saglik Bakanligina bagh kurumlarla ticari iliskisi olmayan, sa%llk hizmetleri veya
sosyal hizmetler alaninda temayuz etmis, 65 yasini gegmemis, kurula stirekli olarak katilmasini
engelleyecek kronik bir rahatsizligi olmayan, gonullu bir kisi kurulda gérev alir.)

P >> il genel meclisi liyeleri arasindan Vali tarafindan segilecek bir iliye
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HASTA HAKLARI UYGULAMA YONERGESI @
FORMLAR 2005

« HASTA HAKLARI KURUL KARARLARI FORMU

¢ HASTA HAKLARI KURULU ONERi FORMU

» HASTANE HASTA HAKLARI KURULU iS AKIS SEMASI

» SAGLIK GRUP BASKANLIGI HASTA HAKLARI KURULU iS AKIS SEMASI

¢ HASTA HAKLARI BASVURU FORMU

e YERINDE COZULEN SORUNLAR DEFTERI

 BILGI ISTEME FORMU

¢ HASTA HAKLARI BASVURU SONUCU (PERSONEL ICiN)

¢ HASTA HAKLARI BASVURU SONUCU (HASTA iCiN)

* HASTANE HASTA HAKLARI BiRiM ODASI YERLESIM PLANI

» HASTANE HASTA HAKLARI BIRiMI IS AKIS SEMASI

» SAGLIK GRUP BASKANLIGI HASTA HAKLARI BiRIMi iS AKIS SEMASI

« 100 YATAKTAN DAHA AZ KAPASITESINE SAHIP HASTANE HASTA HAKLARI IRTIBAT BiRiMIi IS AKIS SEMASI
¢ SAGLIK MERKEZLERI HASTA HAKLARI iLETiSIM BiRIMi iS AKIM SEMASI

« HASTA HAKLARI BiRiIMINiN HASTA BASVURULARIYLA iLGiLi SUNACAGI DOSYADA OLMASI GEREKENLER
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HASTA HAKLARI UYGULAMA
YONERGESI
HAKKINDA GENELGE
03.05.2005 8649 (2005/74)

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigii
Say1 : BIOOTHGO100016- .
Konu : Hasta Haklan Uygulama Yénergesi []3 05.05¢ 0564 9

ACELE ve cUnLOBOR

. VALILIGINE
(il Saghk Miidiirliizi)

GENELGE
2005/2).54

Saglikta Dénilgilm Programi gergevesinde yiiriitiilen galismalardan olan hasta haklar1 uygulamalar
15.10.2003 tarihinde yaymmlanan “Saghk Tesislerinde Hasta Haklan Uygulamalanna liskin Y énerge”
dogrultusunda baglatilmistir,

Bu uygulama ile, hasta ve yakmlanimin, mevzuatla belirlenmis haklarim kullanabilmeleri, her
asamada bilgilendirilmeleri, hastalarin hak ihlallerinden korunabilmeleri ve gerektifinde hukuki korunma
vollarini fiilen kullanabilmeleri amaglanmigtir.

IIk etapta 60 hastanede baslatilan Hasta Haklan Uygulamalan, 2004 yih igerisinde iilke geneline
vayginlastirilarak 81 ilde uygulanmaktadir.

Uygulamanin basladifi hastanelerde uygulamalar sirasinda karsilasilan giigliiklerin, sorunlarin ve
eksikliklerin giderilmesi; uygulamanin 2005 yihnda Bakanh@wmiza bagh tiim sahk kurum ve
kuruluslannda baslatlmasi: amacivla veniden hazirlanan “Hasta Haklari Uygulama Yo6nergesi™ 26/4/2005
tarih ve 3077 sayili Makam Oluru ile yiirlirlige girmistir,

Bu kapsamda, 11 Saghk Midiirlikleri koordinatérliigiinde: Bakanhigimiza bagh tiim saghk kurum ve
kuruluglan Yiénergede belirlenen Gzellikleri ve galisma esaslarini dikkate alarak, Hasta Haklan 1
Koordinatérlilklerini, Hasta Haklar Birimlerini ve Hasta Haklar Kurullaring tesekkiil ettirecektir,

Yine ilgili kurumlar, Y onergede belirtilen sekilde gerekli fiziki mekan, arag-gereg, donamm temin
edecek ve pcrmncl giirevlendirilmesini en kisa silrede tamamlayacaklardir.

il Saghk Miidiirliikleri biinyesinde hasta haklari uygulamalarimin il genelinde koordine edilmesi ve
denetlenmesi amaciyla Hasta Haklan [l Koordinatérliikleri kurulacaktir. {1 I\oordmatﬁrﬂ halk sa@ilifs
uzmani, deontolaji uzmani, pratisyen hekim, sosyal hizmet uzmani, psikolog, |Is:r uzmani glb:
meslek calisanlarindan belirlenecektir.dl koordinatrlerine ydnelik olaral
arasinda Nevsehir ilinde “Hasta Haklan ve Uygulamalan™ konusunda hizmetigi eg X

Bu baglamda sdzkonusu hizmetigi egitim programina katilmak iizere, Valiliklerce
belirtilen kriterlere gire belirlenecek il koordinatirlerinin; ad-soyad, meslek ve egitim durumlarina iliskin
bilgilerin en geg, 10 Mayis 2005 tarihine kadar Bakanhgimiza bildirilmesi hususunda,

Geregini dnem|e rica ederim. \W\ﬁ_

Proff. Dr. Necdet UNUVAR
Bakan a.
Miistegar
EKLER:
1-Makam Oluru
2-Yonerge (15 Sayfa)
3-Yinerge Ekleri (15 Sayfa)
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HASTA HAKLARI UYGULAMA YONERGESI HAKKINDA GENELGE Q

2005

* 10.05.2005 tarihine kadar faaliyete baslamasi istenen yapilandirmalar
* UYARI GENELGESI

e Hasta Haklari Il Koordinatorligi
e Hasta Haklari Kurullari
e Hasta Haklari Birimleri
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T.C. T.C.

SAGLIK BAKANLIGI SAGLIK BAKANLIGT
Tedavi Hizmetleri Genel MidirlGga Tedavi Hizmetleri Genel Midiirliga

GEMELGE GEMELGE

ilgi: 2], 14.10.2003 tarihli ve 19434 (2003/123) sayil Genelge. 3- Hizmet kalitesinin arttinimas agsindan;

b) 07.05.2004 tarihli ve 7456 (2004/65) sayill Genelge.
) 09.05.2005 tarihli ve 9155 (2005/79) sayili Genelge,

- Cocuk polikliniklerinde bebek boy dlcme ve tart 2leti bulundurulmas,

- Tetkik isteme ve tetkik randevusu verme islemlerinin poliklinik odasindan yapilarak sonuclann polildinik
odasindaki bilgisayardan goriinecek ve gikh alinacak sekilde dizenlenmesi,

Bakanhdimiza bagh yatakh tedavi kurumlaninda verilen tibbi hizmetler ile saglik alarindaki intiyac ve - Mimkiinse her kadin dodum poliklini§inde bir adet veya ortak (2-3 poliklinik) kullarilzbilecek

taleplerin zamaninda, etkin, kaliteli ve kolay ulasilabilir bir sekilde karsilanmas: Bakanhgimizin ultrasoncgrafi cihazinn bulunduruimas,

dnceliklerindendir.

4- Muzyene masalan lzerinds mimkinze tek kullammmbk kagit masa Srtdzd kullanimas,

Hastanelerdeki hasta yogunlugu dikkate alinarak poliklinik oda saylan artbinlmis, hasta haklan birimleri

[ ]
i - Yodun bakim yatak sayis acimindan sikint yazanan hastanelerde, fiziki mekan olarsk uygun olan hasta
olusturularak hekim segme uygulamasi baslatilmistir. Hastalann basvuru ve sira bekleme esnasinda oturarak —
adslannin yodun bakim Onitesing déndstirilerek ihtivaan karsilanmass,

dinlenebilmeleri icin gesitli tedbirler alinmigtir.

® ]
KA L I I E S I Hastanelerde verimlilik ve etkinligi arthrmak maksadiyla tibbi donamimia birlikte fiziki mekanin uygun hale
getirilerek, hastalann ilgili birimlerde bekletilmeksizin hizmet almasi saglanmalidir.

hizmetin aksamasina meydan vermeyecek ilde oncelik tamnmasi

°
Poliklinik odalarinda hasta kayit ve kabul sistemi clusturuluncaya kadar; tek merkezden hasta kayit ve kabul T- 4688 sayil Kamu Garevliler Sendikalan Kanunu hdkimler geregi hastane iginde duyuruimas: gersken
yapilan kurumlanmizda yeterli eleman ve banko bulundurup (siramatik v.b imkénlar) hastalara bekleme afig, ilan ve duyurulann sadece personelin yogun ve toplu bulundudu yemekhane salenlarndz clugturulacak

koltudu temin edilerek islemler sirasinda personel - hasta iliskisini kolaylastiracak sekilde dizenlenmesi ve panalards ssilmas,

intiyag duydukian konularda damsmanhl hizmetlerinin verilmesi saglanmalidir.
! 0 0 6 1 1 ; &- Hastanelerimizce dizenlenen ilag raperlanndan yeterli niishada gogaltlan fotgkopinin 7 Ash
Gibidir? 1a54diki vapilarak hastaya verilmesi,

Bu sebeple;

1- Hastanelerimizde, poliklinik bagvurusunun kabul edildigi hizmet bankolarnimin (damisma, kayrt blrosu, 9- Hizmet satin alimi yoluyla gérdirdlen igler sonucunda dizenlenen raporar ve faturalar ile hastane

yanlendirme vb.) camh, kapah, yliksek ve iletisimi kisitlayan mevout yapisimin hastzlan clumsuz etkiledigi
tespit edilmistir,

binalanna azilan tzbelalarda hastane isminin kullamimas ve firma isminin kullamimamas,

10- Taniim wve bilgilendirme amacnda hazidanmis gesitli firmalara ait brogir veya afiglern hastane icerizinde
Hastanelerde kayit-kabul birimleri ile danismanhk hizmetinin verildidi yverler cevresi acik, masa veya masa kzpi, pencere ve odalarda ig ve di duvarlara gérintd kirlligi olugturacak sekilde zsiimamas,
kullamim yiiksekligine sahip, hastalarin oturtularak islemlerinin yapildidi birimler seklinde
_ L . - . e o Konulannda gerekli hassasivetin gdsterilmesi hususunda bilgilerinizi ve geregini rica edserim.
diazenlenmeligir, Bu birimlerde géreviengirilecek personelin egitimli ve deneyimli kimseler arasindan
segilmesi, bu personelin gerekli hizmet ici egitimi almas), mevzuat konusunda sirekli bilgilendirilmesi ve Prof. Dr.Necdet JNUVAR
hasta ve hasta yakinlanm nezaket kurallan igerisinde bilgilendirmesi veydnlendirmesi, Bakan a.
Miistesar
2- Uzman hekime tahsis edilen poliklinik odasi ayni zamanda ¢alisma odasi konumunda oldugundan isteyen
hekimin talebi dogrultusunda poliklinik odasin zevkine uygun olarak kendi imkﬂnlarlyla didzenlemesi Dagmm:
konusunda yardima olunmasi, &1 i valiligi




IjiZMET KALITESI GENELGESI e
ONCELIK SIRASI 2006

* |stiklal madalyasi sahipleri,

* Gazi ve sehit yakinlari,

e Oziirliler,

* 65 yas Ustu yaslilar,

 Hakimler ve savclilar,

 Saglik personeli

* || disindan sevkli gelen hastalarin poliklinik muayenelerinde;

genel hizmetin aksamasina meydan vermeyecek sekilde 6ncelik
taninmasi
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HEKIM
SECME
YONERGESI

19.10.2007
21745

SAGLIK HIZMETI SUNUMUNDA
POLIKLINIK HIZMETLERININ HASTALARIN HEKIMINI
SECMESINE VE DEGISTIRMESINE IMKAN VERECEK SEKILDE
DUZENLENMESI HAKKINDA YONERGE

BIRINCI BOLTM
Amac, Kapsam, Dayanak, Tammlar ve Tlkeler
Amag
Fl-![aﬂd.e 1-(1)Bu Yclnu’genm amari; hastalarn saghk hizmeti alacaZs veva almakta
oldugn hekimi serbestge seg'.m.esme degistirmesine, saghk kuumlarndaki hekimlerin buna
uyeun poliklimk hizmeti vermesine yonelik tedbirlenn almmasma ve bu amagla gerekl:
hizmet, fizik ve personel altvapizimin olusturulmasma ilizkin usul ve ezazlan belirlemektir.

Kapzam

Madde 2 — (1) Bu Yonerge, S5aghk Bakanhgi'ma bagh birinel basamak saghk
kuruluzlan ile ilgs hastaneleri, genel hastansler, dzel dal hastaneleri, sgitim ve aragtrma
hastanelsn va a1z ve dig saghi merkezlermm kapear.

Dayanak

Madde 3 - {1} Bu Yonerge; 7/5/1987 tarihli ve 3359 sayih Saghk Hizmetlan Temel
Kanumum 3 imedl maddesinin (d) bendi, 10/9/1982 tarthli ve 3/5319 sayili Bakanlar Kuralu
Karan ile yirirlige giren Yatakl Tedavi Eurumlan Izletme Yénetmelifinin degisik 8 inci
maddezr, 1871998 tanhli ve 23420 sayih Hasta Haklann Yénetmelizinm 9 wmeu maddesi
}mh:mlm goz dninde bulunduralarak 13/12/1983 tarthli ve 181 sayil: Sazlhk Bakanhfmm
Tegkilat ve Gorevleri Hakkmda EKanun Hikminde Karamamenin 43 inci maddszine
dayvamlarzk hazrlanmaztir,

Tammlar

MMadde — 4 (1) Bu Yonergede gegen;

a) Bakanhk: 8z23lk Bakanhii'ng,

b) Hekim zecme uygulamasy: Hastamin, kendizme zaghk hizmeh veren veya verecek
olan hekimi serbestoe sepmea ve defistirme haklanm kollanabibnelering teminen, bu Yanerge
kapsammdald saghk kurumlarmda viiritilen uygulamalarnn timdni,

c) Hekim cahzma tablolar: Kurum hekimlermin puh]dmﬂ:, ameliyathane va difer
birmmlerdeki ginlik ve ayhk galisma programlanm gésteran tablolan,

¢) Kurum: Saghk Bakanlhifi'na bagh birmei basamak saghk kumuluslan is ilge
hastanelen, gensl hastaneler, dzsl dal hastaneleri, efitim ve arastrma hastaneler: ve agiz ve
diz saghiz merkezlering,

d) Hekim Se¢me Logozu: Hekim segme hakkomm kullammay: saglayan kurumlan
belirten logova,

e) Tam Giin Logozn: Hekimlerinin tima tam gin ¢alizan hastanelerm kullandiklan
logoyu, .

f) Miidarlik: [l saghk miidurkiklarin,

g) Poliklinik: Avakta muavens, tetkik, tashiz ve tedavi hizmetlerimin yapaldiz
hastalarn ilk miracaat initalarim,

£) Poliklinik sekreterligi birimi: Hastanm, muavene olacag: hekime karar verecegl,
kurumun 15levisivle ilzih bilzi alabilecegi birimi,

ifads eder.

Tlkeler

Madde 5- (1) Poliklinik hizmetlarinin sumummunda;

2) Temel hasta haklarmdan olan, hastanm kendizime zaghk hizmeti verecek olan
hekm zepme ve defigtirme hakkmm kullamlabilmesi zaglamak amaciyla, kurumlarda
hastanm halom sepmesine mkdn tanimmas:,

b) Her hekime bir poliklimk odasi saglamarak poliklmik yapilan eoda sayilarmum
arhnlmaz suretivle belirhi saztlerds vasanman yifimalann Gnlanmesi ve hastz bekleme
sirelarmin azaltilmazy,

c) Hastalann saghk hizmet sunuwmunda en iy1 isbolifi vapabilecegi wve iletizim
kurabilecezl hekimi segmesinin saglanmas:,

¢) Hastalann saghk kurumuna her gelizinde, istediklenn takdirde aym hekime
muavene olabilmesinn zaZlanmaszi,

d) Hastamn istefi dofrultusunda, safhk kunumuna ik kabulimden rtibarsn ayvm
hekimin kontroli altmda olmasinm saglanmas:,

g) Hastamn vatakh tedavi knmmundaki tedzvisinm hethangi bir azamasinda hakimini
degigtirme hakkmm zaglammass,

f) Saghk mzmeti sumumonda, zaghk korumlanndala hekim zepme uygulamalarmm
standartlagmazsinm ve uygulamada birlifin saglanmas,

g} Hekmm zepme ve degigtirme hakk kapsammnda hastava talebs halinde kendizma
saghk hizmeti varen veya verecek olan hekmmlerin kimliklari, gérev ve dnvanlan hakkinda
bilzi verilmesi,

g) Yapilacak tom diozenlemelerde hasta yarannm gzetilmesi ile hastalara zer=kli
damsmanhk  hizmetleri  verilerek  bilgilendirilmelsri  ve personel-hasta  iletisimini
kelavlastiracak uygulamalar yaplmasi,

esabtr.

IKINCI BOLUM

Poliklinik Sekreterligi Birimlerinin Kurolmas,
Birimds Gérevlendirilecek Perzonelin Nitelikleri ve Gorevleri

Poliklinik zekreterlifi birimi kurulmaz

Madde 6 - (1) Evrumda, hastanm heldmin segtifi, kurmmun izlavizi hakkmda bilgi
aldiz: ve muayene srasimm verildiz poliklinik sekreterlizi birmui kurulur, Hastaya iliskin
birokratik iglemlerin kelaylastmlmas amacivla hasta kayit, kabul ve peliklinik sekreterlik
hizmetleri birlestinlmiz clarak aym sekretarvadan viratilebalr. Altvapsi uyvgun olan
kurumlarda her poliklmikte kavit ve kabul 1slemleninm ayn yvapilmaz esashr.




HEKiIM SECME YONERGES] O

2007

e Poliklinik hizmetlerinde;

* Hastalarin saglk hizmeti alacagi veya almakta oldugu hekimi

* Serbestce se¢mesi
* Degistirmesi

e Saglik Bakanligi’na bagl

* Birinci basamak saglik kuruluslari
lIce hastaneleri
Genel hastaneler
Ozel dal hastaneleri
Egitim ve arastirma hastaneleri
Agiz ve dis sagligi merkezleri
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OZURLU KISILERE YONELIK
SAGLIK HIZMETLERININ
SUNUMU GENELGESI
2008/43

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Temel Saghk Hizmetler: Genel Midirligi
Sayi: 17999 05.06.2008
Konu: Ozirlii Kigilere Yonelik Saglik Hizmetlerinin Sunumu
GENELGE
2008/43

Tigi - 04.12 2002 tarihli ve 2002/128 savili Genelgemiz.

Ulkemizde, hemen hemen tiim kurum ve kuruluglann gérev alamna giren ozirliilerle ilgili
cesitli diizenlemelerin Anayasa bagta olmak iizere mevzuatimizda ver almasmna karsin
uygulamada gesitli aksakliklar vasandig: bilinmektedir.

Bireylerin, toplumun ve &zel ihtivag grubunda ver alan kisilerin saglik hizmetlerine
taleplerinin, beklentilerinin tam ve siirekli karsilanmasi, saglik hizmetlerini talep eden ozarld
kigilerin bu thtivaglarinin durumlarna wygun ortamlarda, huzli, verimli ve magdur edilmeden
kargilanarak, saglik bakim kalitesinin yiikseltilebilmesi i¢in tim saglik kurum ve
kuruluslannin multisektorel bir anlayisla birlikte hareket etmesi gerekmektedir.

Bu nedenle, saglik hizmetlerinin koruyucu ve dnleyici boyutundan baglayarak saghik hizmeti
veren tim kuruluslanimizea;

- Oziirlii vatandaglarimizin ziirlii saglik kurulu raporlaninin, 16.07 2006 tarihli ve

sayili Resmi Gazetede vayimlanarak viirirlige giren “Oziirlilik Olgati, Simiflandirmas: ve
Ogziirlillere Verilecek Saglik Kurulu Raporlan Hakkinda Yonetmelik™ ekinde yer alan Fk-3
sayili formda gdsterilen formata uygun olarak ve Ek-4° te ver alan * Oziir Durumuna Gore
Tiim Viicut Fonksiyon Kaybi Oranlar Cetveli™ dogrultusunda diizenleneceginden, 6ziirli
vatandaslara bu cergevede rapor diizenlenmesi ve bu raporlanin da sadece yetkili saglik
kuruluslanmizdan verilerek magduriyetlerinin dnlenmesi,

- Oziirlii saglik kurulu raporlannm, ilgili mevzuat hitkiimlerine uygun eksiksiz ve dogru
olarak doldurulmasinin saglanmasi,

- Saglik hizmetlerinin verildigi i¢ ve dis mekanlann, 8zirlilerin kullandiklan arag- gereglerle
rahat hareket etmelerini saglayacak sekilde cevresel ve mimari agidan diizenlenmesi,

- Saglik kuruluguna imkanlar §lglisiinde dziirld asansoril konulmass,

- Ogziirliiler, gaziler, sehit ve gazi dul vetimleri, 63 vasim doldurmus muhtag, giigsiiz
kimsesizlerin poliklinik muayenelerine genel hizmeti aksatmayacak sekilde dncelik taninmas,
- Saglik kuruluglarinda, 8ziirlilerin ve yakinlarinin kendilerine tanman dncelikleri belirten
tabelalarin kolavea gorebilecekleri verlere asilmasi,
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OzURLU KiSILERE YONELIK SAGLIK HiZMETLERININ SUNUMU GENELGESI

* ic ve dis mekanlarinin mimari ve ¢evresel diizenlemeler
e Saghk kurulusuna imkanlar élguisiinde ozuirlii asansoru konulmasi
« Oziirlii ve yash hastalara refakatci personel (hostes hizmeti) temin edilmesi

 Ozel durumuna uygun sekilde gerekiyorsa oturmasi saglanarak islemleri
yapiimasi

. C')zﬁ[Iﬁ ve kimsesiz hastalarin bagka bir saghk kuruluguna nakli gerektiginde,
imkanlar dl¢usiunde transferinin saglanmasi

* Oziirlii personel ve dziirlii hastalarin araglari icin otopark yeri ayrilmasi

e Saghk kuruluslarinda, tutunma barlari, lavabo, banyo ve tuvaletlerde oziirlu
hastalara yonelik kolayliklar saglanarak, tekerlekli sandalye transferini
kolaylastiracak ve tekerlekli sandalye manevrasina imkan verecek sekilde
dizenlemelerin yapilmasi
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* Halen hekim secme hakki saglamayan hastaneler (Semt Poliklinigi dahil)
* Fiziki imkanlarini en Gst duzeyde kullanarak hekim secme uygulamasina baslamalari
* Hekim secme hakki logosunu en gec 15 Eyltl 2008 tarihine kadar asmalari
* Bu tarihe kadar hekim secme hakkini saglamayan hastane kalmayacagi talimati

* Hekim secme hakkini saglayamayan hastanelerin, gerekcelerini ayrintili bir rapor
halinde Bakanlhgimiza bildirmeleri istenmistir.
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HASTA
HAKLARI
UYGULAMASI
GENELGESI
2009/ 21

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetleri Genel Miudarliga

Say: - B.10.0.THG.0.12.00.04.254.99/ 11706 23.03.2000
Konu : Hasta Haklan Uygulamas:

- VAL IGINE
111 baglil. Mudurlur-ull

GENELGE
2009/ 21

Saghkta doniigim programi kapsaminda yiritilen calismalardan clan hasta haklan
uygulamalars bitin saghk kumm ve kumuluglannda 26.04.2003 tarih ve 3077 zayili “Hasta
Haklan Uygulama Yonergesi™ dogrultusunda yiritilmektedir.

2008 yili hasta bayvurularmm  degerlendirilmesi neticesinde, hasta haklan
bagvurularmm biyik gogunlugunun saglik calizanlarinin hastalarla iletiimlerinde yagadiklan
sorunlardan kaynaklands® gorilmiigtic.

Hastalann sikayetine sebebiyet veren hususlann diizeltilmesi ve hasta memnuniyetinin
artinilmass igin hastanmn tedavisine ve bu konuda almacal: kararlara etkin olarak katilmasimn
ve bu siiregte iletisimin Snemi ortaya gilmaktadir.

Vatandaglanmuzin  zaglik hizmetlerinden etkin bir gekilde faydalanabilmelerini
teminen hastalarmmizin hak ve sorumluluklarim belirten materyaller ile bilgilendirilmeleri
zaglanmalidir. Ayrica hastalarin hastane iginde daha ethin ve verimli hizmet alabilmeleri icin
13leviz kotmsunda yeteri derecede bilgilendirilmeleri saflanmalidir. Buton yani sera hastalarmn
haldars yannda ..munlluluklarmm da oldugu Gzerinds durulmalidir.

Bugiine ladar bitin saglk calisanlanmuzin Gzverili galigmalan ile hasta haklan
komusunda &nemli ilerlemeler kaydedilmig, hasta haklan birimlerine bagvurnlarm % 857
verinde sonuglandirlmigter. Hasta memnunivetinin en st dizeyve gikanlabilmesi igin yagam
boyue egitim kapsaminda hasta haklan konusunda hizmet ici egitimler diizenlenmektedir. Bu
kapsamda 2000 vili sonuna kadar biitin saglik calijaniarma yapilacak hizmet igi egitim
caligmalarina iz verilecekdir.

Ay zamanda givenlil, temizlik ve diger hizmet alimlanndaki girketlerin galizan
personelleri dahil olmak idzere bitin hastane calbizanlanmn iletigim egitimi almalan
zaflanacak, persomel gabigtirmays iceren hizmet alim s;a:tﬂamele.riﬂe_: caligtirilacak
personellere hasta haklan ve iletigim konusunda egitim almalan garts konulacaltr.

Bunun vam sira hasta haklan wygulamasi ile ilgili bitin istatistiki sonuglar 1l
diizeyinde birlegtirilerek her wilin Ocak ay1 sonuna kadar elektronik ortamda ve yaz ile
Bakanlifimiza gonderileceltir.

Sazlik Bakanhs Tedavi Hizmetleri Genel Midirliz 1 ﬁﬂmpa;a Cad No3 (B) Blok 4 Kat Sibhiye/ANKARA

hastzhaldany@eazhk sov.ir

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
Tedavi Hizmetleri Genel Midirliga

Say: :B.10.0.THG.0.12.00.04.254 99/
Eonu : Hasta Haklan Uygulamas:

En teme] hasta haklanndan olan hekim segme hakla uygulamas: 17.10.2007 tarih ve
9379 zayil “Saglik Hizmet Sunmmmunda Poliklinik Hizmetlerinin Hastalarin Helim Secmeszine
ve Degistirmesine Imkan Verecek Sekilde Diizenlenmesi Haklnda Vinerge” kapsamunda
strdirilmekte olup 2009 wili sonuna kadar bitin saglik kuruluglanmiz hekim secme
uygulamast kapsamindali “diizenlemeleri yaparak hekim segcme logosunu kurumlarma
astnalan gerekmeltedir.

Yukanda belirtilen hususlann saghk kurum ve kuruloglanmiz tarafindan hassasiyvetle
uygulanmasi igin gerelli tedbirlerin alinmas hususunda gerefini nemle rica ederim.

Prof. Dr. Nihat TOSUN
Bakan a.
Miistegar

DAGITIM:
Gerefi:
21 11 Valiligine




HASTA HAKLARI UYGULAMASI GENELGESI

2009

* Hasta haklari basvurularinin blayuk cogunlugunun saglik calisanlarinin
hastalarla iletisimlerinde yasadiklari sorunlardan kaynaklandigi
gorulmastdar.

e |letisimin 6nemi ortaya ¢cikmaktadir.

e Hastalarin haklari yaninda sorumluluklarinin da oldugu tzerinde
durulmalidir.

e Bugline kadar hasta haklari birimlerine basvurularin % 85’i yerinde
sonuclandiriimistir.

* Guvenlik, temizlik ve diger hizmet alimlarindaki %irketlerin calisan
personelleri dahil olmak Gzere bitln hastane ¢alisanlarinin iletisim egitimi
almalari saglanacak.

* |statistiki sonuclar il dizeyinde birlestirilerek her yilin Ocak ayi sonuna
kadar elektronik ortamda ve yazi ile Bakanligimiza gonderilecektir.
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POLIKLINIK HIZMETLERINDE
ONCELIK SIRASI GENELGESI
2010/73-80

_me
SAGLIE BAEKANWLIGI
Tedavi Hizmetler Genel Midirlogn

Say1 :B.I00.THG.0.12.00.04.254 95/
Eoru : Poliklinik Hizmetlerinds Oncelik Siran:

VALILIGINE
5 aE]Jl.. Midirlinfi)

GEMELGE
2010/ 73-B0

Saghk lkuwrum ve lkumluglarmda  Gzellikle poliklimk hizmetlerinde  hasta
magdurivetlerinm Snlenmesi, hasta haklari mevzoatt bazta olmak fizere mevzuatimuzda
toplomda Gncelikli olarak keorummami ve Gzel tedbir alinmas: Sngérilen vatandaglanmzm
saghk hizmetinden de éneelikli olarak vararlandinlmalan konusunda Bakanhgmuzea muhtelif
zamanlarda vaymmlanan genclgelerls diizenlemaler vaplmistir.

Ancake zaregts genelgeler kapsaminda zaghk kurom ve kumluglannda yaplan
uygulamalarla ilzili hasta wve vakmlan tarafindan gerek BakanhEmuza gerekse TEMRM
Dhlekge Eomisyonuna gesith gorisler iletilmistir 36z edilen bazvurularda dile getimlen
hususlar dikkate almarak Bakanbfmmuzea konuovla ilzili veniden degerlendinma vapilmasi
gerekmistr.

12 Eylal 2010 tarihinds “Halk Owlamasi™na sumularak kabul edilen 3982 zayih
“Tirkiye Cumhurivet Anayasasmm Baza Maddelerinde Degiziklik Yapbnasma Dair Eanun™
hitkiimlenyle Anayasamizin 10 uncu maddssime eklensn fikralarda yer alan; “Kadmlar ve
erkellar egit haklara sahiptit. Devlat, bu azitlifin vagama gagmesini saglamakla vitkimlidiir,
Bu maksatla almacak tedbirler esithk ilkszme ayvkin olarak vorumlanamaz ™ hikmi e
“Cocuklar, yaghlar, Gzirliler, harp ve vazife gahitlermin dul ve yetonleri tle malil ve gaziler
igin almacak tedbirler esitlik ilkesine ayln szyvilmaz” kikmn ozellikle dikkate almarak,
genel hizmetm akzamasina meydan vermeyecsk selalds poliklimk muayenelermde Gneelike
siras) alacak gruplar agagidaki gekilde yeniden balirlanmigtir.

A) Acil vakalar (Ani gelizem hastabk, kaza, varalamma wve benzeri durumlar il
wvadilikle tibb: miidahals vapilmas: gerskiifne helom tarafindan karar verilen vakalar),

B) Oziirlaler (Degiztk 2010/80 savil Genalze),

C) Hamileler,

D)) 65 vag iistil vaghlar,

E) Yedi vasmdan kigik pocuklar,

F) Harp ve varzife selutlerinin dul ve yetimlen ils malil ve gazler,

Aynea kolluk kwvetlermes sevk edilecek adli vakalarda; saveilbk wveya kolluk
kuvvetnes Snceden zaghk kurumdoruluzuna bildirm yapulmal ve randevu alimmali, bu
suretle saghlk korom' kurolugunda zaghk hizmeti aksatlmadan ve difer hastalar magdur
edilmeden gerekli islamlerin vapilmaz saglanmahdir.

Bu arada poliklmik hizmetlermde Sncelik =irazina iliskm bulunan 2006/113 sayih
Crenﬂl,,am.n ﬁ el maddes ve (Degizik 2010080 sayih Genslze)

savili Genslge,
sayili Genelgenin 2 mei maddes:
9 savili Genelzenin 1 inel maddesi virrirkikten kaldmlnustir,
da h lirtilan bususlarda saghk kuwrum ve kumluslanmizn ilgili duyumlan
3 conusu  vatandaglarmuzm hizmet almasimi kelay! la.,rtlnm tedbiurlerm
ahmmaszim Eln-zmle rica ederim.

Prof Dir. Recep AEDAG
Bakan

DAGITIM:
Geragi:
&1 11 Valiligine
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A) Acil vakalar (Ani geli?en hastalik, kaza, yaralanma ve benzeri durumlar ile
ivekdillikl)e tibbi mudahale yapilmasi gerektigine hekim tarafindan karar verilen
vakalar

 B) Agwozirliraporu-bulunanengelliler{2010/73} >> Ozurliler (Degisik 2010/80

sayili Genelge)
* C) Hamileler
e D) 65 yas Ustl yaslilar
* E) Yedi yasindan kiicuk cocuklar
* F) Harp ve vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile malll ve gaziler

Ayrica kolluk kuvvetlerince sevk edilecek adli vakalarda; savcilik veya kolluk
kuvvetince onceden saglik kurum /kurulusuna bildirim yapilmali ve randevu
alinmali, bu suretle saglik kurum / kurulusunda saglik hizmeti aksatilmadan
ve diger hastalar magdur edilmeden gerekli islemlerin yapilmasi
saglanmalidir.
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OZURLU KISILERE
YONELIK
SAGLIK
HIZMETLERININ

SUNUMUNA
ILISKIN
GENELGE 2010/79
07.12.2010
47308

T.C
SAGLIK BAKANLIGI
Temel Saghk Hizmetleri Genel Miidiirligi

Say1t :B.10.0.TSH.0.14.298.00.05/
Konu : Ozirli Kisilere Yonelik Saglik Hizmetlerinin
Sunumuna Iliskin Genelge

3) Ogziirliilere yonelik saghk hizmetlerinin verildigi saghik kuruluglannm i ve dig
mekanlannin mimari ve gevresel diizenlemelerme iligkin olarak;

a) Diizenlemelerin TSE Standartlarina uygun olarak yapilmas:,

b) Ortak alanlarda ve asansbrlerde her &ziir grubundaki kigilerin algilayabilecegi
sekilde yazily, sesh ve gdrsel yonlendirmelerin yapilmasy,

c) Asansdr, tuvalet, lavabo, miiracaat bankosu v.b. gibi ortak alanlarn her oziir
grubuna hitap edecek sekilde dilzenlenmesi, tekerlekli sandalye transferini kolaylagtiracak ve
tekerlekli sandalye manevrasina imkan verecek gekilde gerekli gériilen alanlann tutunma
barlarivla desteklenmesi suretivle dizenlemelerin vapilmasi,

d) Gorme oziirliiler icin ortak alanlarda takip izi olugturulmasi,

e) Saglik kuruluglaninda, dzirlilerin ve yakinlarmin kendilerine tanman dnceliklern
belirten tabelalarin kolavea gorebilecekleri verlere asilmasi, sz konusu bilgilere gbrme
oziirlilerin ulagmalarini teminen braille alfabesinin de kullanilmas:,

Saglanacaktir.

4) Saghk kuruluglarinda Gziirlilerin kullandiklan araglann rahat hareket edebilmesini
saglayacak i¢ ve dig mimari diizenlemeler yapilacaktir.

3) Saghk kuruluslarmda Sziirli ve vash hastalara hizmet alimlarm kolaylagtiracalk,
iglemlerinde yardimer olacak refakatci personel (hostes hizmeti) temin edileceldtir.

6) Isitme &zfirlii hastalarla iletigimi saglamak fizere igaret dili bilen personel istihdam
edilecektir.

7) Ogziirlii vatandaslarimizin safhk kurulislarna kayit ve kabul islemleri vapilirken
dzel durumuna uygun sekilde gerekivorsa oturmas: saglanarak i1slemler: vapilacaktir.

8) Ogziirlii ve kimsesiz hastalarin bagvurduklan saglik kurulusundan baska bir saglik
kuruluguna nakli gereltifinde, imkanlar dlglisiinde transferi saglanacaktir.

9) Saglhk kurulugunun otoparkinda &ziirli personel ve &ziirlii hastalarin araclan igin
ver ayrilacak ve ayrilan ver standartlara uygun olarak isaretlenecektir.

107 Evde bakim hizmetleri kapsaminda her ilde ihtivaca cevap verecek sayvida Gziirli
nakil araci temin edilerek hizmete sunulacaktr.

11) Ogziirlillere sunulan saghk hizmetleri konusunda ilgili personel hizmet igi egitim
programlanna alinacak ve egitimlerinin sireklilifi saglanacalctir.

T.C
SAGLIK BAKANLIGI
Temel Saghk Hizmetleri Genel Miidiirliigii

Say1 :B.10.0.TSH0.14.20.00.05/
Konu : Oziirlii Kigilere Yonelik Saglk Hizmetlerinin
Sunumuna Iligkin Genelge/ 47308 07.122010

e, VALILIGINE
(il Sagiik Midiidigi)

GEMELGE
2010/79

Tlgi:  05.06.2008 tarih ve 2008/43 sayih Genelge

Bilindii fizere, 12 Eylil 2010 tarihinde "Halk Oylamasi"na sunularak kabul edilen
3982 sayih "Tirkiye Cumhuriyeti Anay Bazi Maddelerinde Degigiklik Yapilmasma
Dair Kanun" hillkiimleriyle Anay 10 uncu ine eklenen fikralarda yer alan;
"Kadmlar ve erkekler egit haklara sahiptir. Devlet, bu esitlifin yasama gecmesini saglamakla
vildimlidiir. Bu makeatla alnacal: tedbirler egitlilc ilkesine aykin olarak yorumlanamaz "
hikma ve "Cocullar, vaglilar, ozirliler, harp ve vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile malfil

ve gaziler igin alnacak tedbirler egitlik ilkesine aykarn sayilmaz" hilmd ile Szirliler lehine
pozitif ayrimedk igeren ayricaliklar tamnmasian egitlik ilkesine aylan olmayacagi anayasal
givence altina almmgter,

Bu itibarla, Gzisrli bireylerin ve &zel thtivag grubunda yer alan kigilerin saglik hizmeti
taleplerinin, beldentilerinin tam ve sOrekli karplanmasi. saglic hizmeti talep eden ozdrld
kigilerin bu ihtivagl i it uygun ortamlarda, huzls, verimli ve magdur edilmeden
kargilanarak, saglik bakum kalitesimin yiikseltilebilmesine yénelik olarak agafidalki hususlarn
agikl ihtiyag duyul

1) Oziiliilere yonelik saglic hizmeti sunumunda Bakanbgmizin 2010/73 sayils
“Poliklinik Hizmetlerinde Oncelik Swasma Iligkin Genelgesi” hilkfimlerine uygun olarak
harekeet edileceltir.

2) Oziitls sagle kurulu raporlan, Oziirlilik Olgitd, Sunflandumas: ve Ozirlilere
Verilecek Saghk Kurulu Raporlars Haklanda Yénetmelik ekinde yer alan Ek-3 sayils formda
gosterilen formata uygun olarak ve Ek-4'te yer alan Ozir Durumuna Gore Tim Viicut
Fonksiyon Kaybi Oranlan Cetveli dogrul ia yetkili hastanelerce eksilsiz ve dojgru olarak
dizenlenecektir.

Ogziirlii bireylere saglik hizmeti sunan tim kuruluglanmizda belirtilen hususlar
cergevesinde her tirld tedbirin alinmas: ve 6zirld vatandaglanimizin magduriyetine mahal

verilmemesi hususlarmda gereken hassasivet gasterilecektir.
Tlgi Genelge yurirlikten kaldirilmagtir.
Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

Prof Dr. Recep AKDAG

Bakan

DAGITIM -
8111 Valiligine




2010
T.C. ANAYASASI 1982 -

e "Kadinlar ve erkekler eiit haklara sahiptir. Devlet, bu esitligin yasama gegmesini saglamakla yukimlidir. Bu maksatla
alinacak tedbirler esitlik ilkesine aykiri olarak yorumlanamaz.'

* T.C. ANAYASASI 2010

. "Eoc_uklar, yaslilar, oziirliiler, harp ve vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile maliil ve gaziler icin alinacak tedbirler esitlik
ilkesine aykiri sayilmaz."

OZURLU KiSILERE YONELIK SAGLIK HIZMETLERININ SUNUMUNA iLiSKIN GENELGE

 “Poliklinik Hizmetlerinde Oncelik Sirasina iliskin Genelgesi” hiikiimlerine uygun olarak hareket edilecektir.
 Oziirlii saglik kurulu raporlari, hastanelerce eksiksiz ve dogru olarak diizenlenecektir.

* Ic ve dis mekanlarinin mimari ve cevresel diizenlemeler yapilacaktir.

 Ozlirlii ve yash hastalara refakatci personel (hostes hizmeti) temin edilecektir.

* [sitme oziirlii hastalarla iletisimi saglamak iizere isaret dili bilen personel istihdam edilecektir.

 Ozel durumuna uygun sekilde gerekiyorsa oturmasi saglanarak islemleri yapilacaktur.

. Gzprl[] ve kimsesiz hastalarin baska bir saglhk kurulusuna nakli gerektiginde, imkanlar ol¢tisiinde transferi
saglanacaktir.

 Ozlirli personel ve 6zirli hastalarin araclari icin otopark yeri ayrilacaktir.

* Evde bakim hizmetleri kapsaminda her ilde ihtiyaca cevap verecek sayida oziirlii nakil araci temin edilerek
hizmete sunulacaktir.

e Oziirlilere sunulan saghk hizmetleri konusunda ilgili personel hizmet i¢i egitim programlarina alinacak ve

egitimlerinin siirekliligi saglanacaktir.
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& Nisan 2011 CARSAMBA Resmi Gazete
YONETMELIK
Saghk Bakanhzmdan:

HASTA VE CALISAN GUVENLIGININ SAGLANMASINA DAIR YONETMELIK
BIRINCI BOLTUM
Ameag, Kapsam, Davanak ve Tammlar
Amac
galizan givenli e 1 i bir ortam :aglanmezina, hizmet sunumunda kalitenin

artmlmasina, saghik kurumunda hasta in muhtemel rizklerin belirlenme bu rizklerin giderilm
itimler ile ghvenli hizmet sunumu ve givenh

T teﬁ ve telmiklerin belirles e hiz
H AS A V E ‘ A L I SA N ortammn strdirilebilirlifinin anmasma vinelik usul ve esaslan diizenlemeldtir.

Kapsam

GUVENLIGININ

Dayanak

SAGLANMASINA DAIR O
YONETMELIK e

vamlarak hamrlanmighr.
MADDE 4 - (1) Bu etmelikte gecen;

06.04.2011 27897 S

Lleri mensuplanm ve sazhk mesleklen mensubu n].ma.sa b
ak eden ve hizmetin verilmesine destek saglavan kimselen,

¢) Daire Bagkanhig: Tedavi Hizmetleri Genel Midirli
Bagkanlizmy,

¢) Degerlendirici: Dairs Bagkanh tarafindan gdrevlendirilen Hizmet Kalite Standartlanmn saghk
kurumlarindaki etkinligini degerlendiren

d) Degerlendirme: Daire Baskanhg tarafindan saghk kurumlannda Hizmet Kalite Standartlarmin etkinliginin

) Hasta: Saghk hizmetlerinden favdalanma iltivac: bulunan kimseyi,

zan givenlizl: 1k hizmeti sunumunda hasta ve caliyanlann zarar girmesine yol agabilecek
her tiirlii 13lem ve siirecler ile ilgihi zlmacak tedbir ve iyilestimme uygulamalarma yonelik faaliyetlen,
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SAGLIK HiZMETi KALITESININ
GELISTIRILMESI
\V/:
DEGERLENDIRILMESINE
DAIR YONETMELIK
06.08.2013/28730

8 Adustos 201 Resmi Gazete

YOMNETMELIK

SAGLIK HIZMETI EALITESININ GELISTIRILMESI VE
DEGERLENDIRILAMESINE DAIR YONETMELIK

BIRINCI BOLUM
Amag, am, Dayanak ve Tanumlar
Amag
MADDE 1 - (1) Bu Yénetmehifin amacy, saghk kwum ve kwuluslannda kalitell hizmet summumm
saglanmas: amaciyla, hasta givenlifi, ¢ahsan givenlig, hasta memnuniyess ve ¢ahzan memnumryeting esas alan saglk
hizmet kalite standartlan ile bu standartlann wygulanmasina iliskin usul ve esaslan dizenlemektir.
Kapsam
MADDE 2 - (1) Bu Yonetmelk; teshis, tedawi ve rehabilitasyon luzmeti ile koruyuen saglik hizmeti sunan
kamu ve &zal saghk kwum ve kuruluglanm kapsar.
Dayanak
MADDE 3 - 7 tarihli glik Hizmetler Temel Kanununun 9 uncn maddesinin (c)
bendi de 11/10/20 i w ayih Saglk Bakanhi ve Bagh Kuruluslanmn Teskilat ve Gérevlen Haklinda
Eapun Hikmiinde Earmmamemn § inci maddesimm binne fikrasinm (1) bendine dayamlarak hazrlanmastr.
Tammlar ve kasaltmalar
ALADDE 4 — (1) Bu Yonstmehkts zagen;
a) Bakanhk: Saglik Bakanlfin,
b) Balim puani: Saghk kwum ve kumluglannda yeninde vapilan degerlendirme neticesinde Saglk Hizmet
Ealite Standartlanimn balim baznda uyzulanma dis 1 1le yiiz arasinda tespit edilen degen,
¢) Degerlendime: Saghk kwum we kwulnglannda $aghk Hinmet Ealite Standarlannm uyzulanma
ditzeylerim behrlemeak 1¢in yennde yapilan ve standartlann wygulamp wygulanmadifim gésteren meelemey
¢} Degerlendine: Bakanhkea yethilendmlen ve degerlendime faahiyetlenmi gergeklegtmen ku
d) Dénem: Saghk kwrm ve kwrulwglanmin 1 Ocak - 31 Arabk tanhlen arasinda degerlendirilecefi zaman
e} Genel Midinlik: Sazhk Hirmetler1 Genel Madiarlagina.
) Hasta ve gahisan givenlifi puam: Degerlendirme sonueunda hasta ve galisan givenligme iliskin standartlarm
uwygulanma dizeyinl gisteren, sufir e yiz arasinda tespit edilen degers,
g) Ealte puam: Saghk kwum ve kuruluglannda yennde vaplan degerlendinme neticesinde Saghk Hizmet
Kalite Standartlanmn wygulanma diizeymi gosteren sifir ile yiiz arasmnda tespit edilen defen,
g) Saglik Hizmet Kalite Standarflan (SHES): Bakanhk¢a sazlik kurum ve kuwuluglan igin gehiztinlen kalite
standartlarm,
h) Saghk kuwrwmn: Eamu ve ozel sektdre ait hastaneler e tip/dal merkezlen agiz we diy saghisn
merkerlen‘hastanelenm,
1) Saghk kunluyn Bumel basamak saghk izmeti veren kwulnglan (aile saghfs merkezlen/binmlen halk
-aglifn lzboratuvarlan, Kanser Erken Teghis Tarama wve Ezitim Merkem mibi), poliklinikleri tbbi laboratwvarlar ile
gorintileme, kan ve diyaliz ;ibt merkezlen ile 1l ambulans servaslenm,
IKINCE BOLUM
artlarin Uyzulanmas: ve Dezerlendirme
Saghk Hizmet Kalite Standartlarmmn wygulanma
Bu Yonetmehk kapsanmndaki saghk kwum ve kwuluglan; mhsat igin belirlenen asgan
di 1le bu Yonetmelk hikimlen dofrultusunda amz yapmak, zerekh faalivetlen
gergeklestimek | kendi i¢ diizenlemelerim yapmak ve tedbirlen almakla yikamlidir. Saghk kurum ve kwuluglan,
Saghk Hizmet Kalite Standartlanm esas zlarak uygulamalanm gergeklestimmek zorundadir.
() Sazhk kurom ve kuruluglanmn wygulamas: gereken Saghk Hizmet Ezhite Standartlan ve bunlare ihskm
rebberler Bakanhfin internet sitesinde yayimlanr.
Degerlendirme
MADDE 6 - (1) Bakanhk, Saglk Hiznmet Kahte Standartlan dofriltusunda saghk hirmeti sunan kurum ve
kuruluglan degerlendinir.
(2 5 Hizmet Kalte Standartlammn hazrlanmas: deferlendimme sirect wve  degerlendiricdlsnn
belirlenmesine ihzkn tim 13 ve izlemler Genel Miidirlik ¢e yiiriitilir.
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SAGLIK HiZMETi KALITESININ GELISTIRILMESi VE DEGERLENDIRILMESINE
DAIR YONETMELIK 2013

* Hasta glivenligi,

e Calisan glivenligi,

* Hasta memnuniyeti
e Calisan memnuniyeti

e Bakanlik, Saglk Hizmet Kalite Standartlari dogrultusunda saglik hizmeti
sunan kurum ve kuruluslari degerlendirir.

* Kalite puani,
* Hasta ve ¢alisan glivenligi puani
e Boliim puani

* il Ambulans Servisi kalite puani
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HASTA HAKLARI
UYGULAMALARI
GENELGESI
2014/32

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
T e it Saghk Hizmetleri Genel Miidiirligii I

Bagimk Hiermetion
Coonet MGG

Say1 64047795
0006121732

Konu : Hasta Haklan Uygulamalan

GENELGE
2014/ 32

Hasta Haklan Yonetmeligi ile birinci basamak kamu saghk tesisleri, 6zel saghk tesisleri
ve askeri hastaneler dahil olmak iizere biitin saghk kurum ve kuruluglarinda hasta
memnuniyetinin arttirilmas), insan haysiyetine yakisir sekilde herkesin hasta haklarindan
faydalanabilmesi, hak ihlallerinden korunabilmesi ve gerektiginde hukuki korunma yollarim
fillen kullamlabilmesini teminen hasta sorumluluklari da belirlenerek hasta/calisan
memnuniyeti ve gilvenligini gbzeten bir yaklagimla diizenleme yapilmistir.

Ayrnica, yonetmelikle uyumlu olarak, internet tabanh Hasta Bagvuru Bildirim Sistemi
(HBBS) olusturulmugtur. Bu sistemle, bagvurularin internet f{izerinden alinmasi ve hasta
iletisim biriminden hasta haklart kurul kararlaninin sonuglarinin bildirilmesine kadar gegen
stiregteki bagvuru kayit, takip. degerlendirme ve teblig islemlerinin elektronik ortamda
yliriitiilmesi saglanmigtir. 5

Bundan boyle, hasta haklari uygulamalari HBBS tzerinden agagidaki diizenlemeler
dogrultusunda yiiriitiilecektir.

1) HASTA HAKLARI iL KOORDINATORLUGU:

Il Saghk Miidirliigii biinyesinde; hasta haklan uygulamalanini il genelinde koordine
etmek, denetlemek, hasta haklan kurullarimin kurulmas: ve galismas ile internet tabanli hasta
bagvuru bildirim sisteminin ¢aligmasim saglamak amaciyla hasta haklari il koordinatorliigii
kurulur. 11 koordinatorliigil, yeteri kadar saglik ve genel idare simifi personelden olugur.

il koordinatorii: -

Hekim. sosyal hizmet uzmani ya da psikolog 6ncelikli olmak {izere lisans mezunlar
arasindan [l Saghk Miidirtiniin teklifi, Valiligin uygun goriisii ve Bakanlifin onay ile
belirlenir. Gorevine ayni usulle son verilir. Gérevini 11 Saglik Mildiiriine bagh olarak yiiriitiir.

Bu genelgenin yayim tarihinde hasta hasta haklan il koordinatorlag gorevini
yiiriitenler, egitim durumlari ve unvanlarna bakilmaksizin bir defaya mahsus olmak tzere
higbir onaya gerek kalmaksizin gérevlerine devam ederler. Gérevlerinden ayrilmalar halinde
bu haklari sona erer.

il koordinatériiniin gorevleri:

a) Hasta haklar kurulunu kurar ve kurulun sckretarya hizmetlerini ylriitmek tizere yeterli
sayida personelin gdrevlendirilmesini saglar.

b) HBBS nin igleyigini ve kurul kararlarimin uygulanmasini takip eder. HBBS de hasta
iletisim birim sorumlularinin géreve baglayis ve aynlislanim takip ederek yetkilendirilmesini
saglar.

¢) Kurulun toplanmasi, iiye gérevlendirilmesi ve iiyeligin sona ermesi gibi kurulun
galismasina iligkin iglemleri yiirtitiir.

Hasta Haklar ve Tibbi Sosyal Hizmetler Daire Bagkanhg: Aynntilt bilgi igin irtibat:

Mithatpasa Cad. No:3 Sihhive/A NKARA
Tel: 0(312) 3243807 Faks: 0(312) 3245070
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TC SAGLIX BAXANLX) . TURKIVE HALK
SAGLIO KLMUMU - THSE rm.&\nu'nlm

mh‘:‘ﬁmhnwl 1731 200 080 99
W
SAGLIK BAKANLIGI
Tiirkiye Halk Sagh@ Kurumu Baskanhg

49654233/090.99
Gazi ve Schit Yakinlanina
Verilecek Saghk Hizmetlen

VALILIGINE
(Halk Saghn Madarloga)

Bilindigi Gizere, 07.11.1982 tarih ve 2709 sayih Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi'nin
61" inci maddesinde “Devlet harp ve vazife gchitlerinin dul ve yetimleriyle, malul ve gazileri
korur ve toplumda kendilerine yaragir bir hayat seviyesi saglar.” denilmektedir. 12 Eylal 2010
tanthinde gerceklegtirilen “Halk Oylamasi™ ile Anayasa’mn 10'uncu maddesinin ikinci

[ ] [ ]
fikrasina, “Cocuklar, yaghlar, 6ziirliiler, harp ve vazife gehitlerinin dul ve yetimleri ile malul
GA Z I VE E H I I YAKI N LA RI NA ve gaziler i¢in alnacak tedbirler egitlik ilkesine aykin sayilmaz™ ifadesi eklenmigtir.
Boylelikle gaziler ve gehitler ile onlann yakinlan mevzuat agisindan en Ost diizeyde

degerlendirmis ve haklan korunmusgtur.

M Saghk Bakanhi tarafindan saglik kurum ve kuruluglannda ozellikle poliklinik

V E RI LEC E K hizmetlerinin sunumu swasinda yayanabilecek hasta magduriyetlerinin Onlenmesi, hasta
haklan mevzuati basta olmak Ozere ilgili mevzuatta Sncelikli olarak korunmasi ve dzel tedbir

alinmasi dngoritlen vatandaglanmizin saghk hizmetlerinden en iyi sekilde yararlanmalaninin

W [ ] [ ]
saglanmas konularinda 2010/73-80 sayih Genelge ile diizenleme yapilmugtir,
Buna gore; Kurumumuza bagh olarak saghk hizmeti sunan tim kurum ve

kuruluglanmizda harp ve vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile malul ve gazilerin dncelikli
olarak saghk hizmeti almalan konusunda mezkur Genelge hilkiimleri ¢ergevesinde hareket

26.05.2014 49654233 i i E

tedarik edilecek bahse konu kigilere ait giincel listelerin ilgili kurum ve kuruluglarla ve aile
hekimlenyle periyodik araliklar ile paylagiimasi,

Bu kigilerden yatalak ya da kronik hastah@: olanlann, kayith olduklan aile hekimleri
ve evde saghk hizmetlen sunan ekipler tarafindan dizenli olarak ziyaretlerinin yapilmasin
saglanmasi hususlannda;

Bilgilerini ve geregini rica ederim.

Prof. Dr, Segil OZKAN
Bakan a
Kurum Bagkam

DAGITIM:
81 11 Valiligi (Halk Saghg Madirlogo)

Tirkiye Halk Ssgh@s Kurumu Binnc: Basamak Saghk Hizmetlen Bagkan Yarduncibi@ Toplum Saghgs
Hizmetleri Daire Bagkanh@ Dr Nusret Figek Cad. No:4 | Yenigehif ANKARA
A X uls bilgi igin: Tel. 0312 565 S8 88 Faks: 0312 565 58 91

Bu belge S070 sayih clektronik iruza kasuna goee yavenls clektreik imza ik inzalansustic
Evraken clektromik inzal surctine hitp-fie-belge.saglik gov.ir adresinden 3| 16£d8d-1252-4677-93d7-540673a1 8e37 kodu ile crigcbilinsing.
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HASTA BASVURU
I
SISTEMI
GLEED)
YAZISI 2015

. TC -
SAGLIK BAKANIIGI
Hizmetleri Genel MiidirhiFi
" Hasta Haklan ve Tibbi Sosyal Hizmetler Daire Bagkanhi

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI (HBBS)

8.05.2014 tarth ve 28994 say1 ile Hasta Haklan Yénetmelifinde Degigikhik Yapilmasma Dair
Yonetmelik Resmi Gazete'de yaymmlanarak yirirlage ginmigtic.

Aynea 06.11.2014 tarih ve 201453711165 sayih 2014/32 Hasta Haklan Uygulamalar:
Genelgesi yvaymlanmms ve bayvurolarm hasta iletisim biriminden hasta haklan kuul
kararlanmn  somuclaninmn  bildirilmesine kadar gegen siregteld bagvwrn kayt,  takip,
degerlendirme ve teblig islemlerinin eleltronik ortamda yiiritilmesi amaciyla Hasta Basvurn
Bildirim Sistemi (HBBS) clugturulomigtur

Hasta bagvure bildirim sistemd hem vatandaglarn hem de hasta haklan uygulamasinda gbrev
alan personellerin kmllanimena agiktir. Vatandag “Hasta Ekram”, hasta haklan uygulayicilarn
da “Personel Girigi” ekramndan girly vaparak fim islemleri bu sistem dzerinden
yapabileceklerdir

HEBS vygulamalan kapsanunda agagsdaki i ve i3lemler yapilabilmeltedir.

Hasta Haldan 1l Koordinatérii:
Hasta Haklan 11 Koordinatérii ilindeld Hasta Haldars Uygulamalarms yiiriitir.

2014/32 sayil Genelge hilkiimlerine gére ilindeli Hasta letisim Birim Serumtularsm, Kurol
Selretaryasmi (Kuml), “Kullanic: Daveti” yaparak yetkilendirir

Birden fazla lurul olusturuldugunda Kol Seloretaryass tarafindan clugtumlan Altanm talebs
islemlerini yapar.

Kurul Sekretarvas

HEBS iizerinden gelen bagvurilan inceler. Eksik bulunan bagvurulan sistem fizerinden iade
eder. Kurula bagvuro dosyasims hazir bir sekilde sunar.

EKugul iiyelerine toplant: gind ve saati haldonda bilgi verir.

Bayvurulan kurnla sunar. Kurulda bagvuroye kol tyelerine olor. Kurul bagkam tarafindan
kurul iivelerine imzalatilacak kuml karanm, persomele ve hastaya gonderilecek bagvum
sonucune doldurarak hasta haklan lownl baskamna imezalatw ve bu 3 formu tarayicidan
gegirerek telrar eleltronik ortamda ilgili bagvuruyva ekler.

Dogmidan gelen dilekceleri sisteme elden bagvum olarak girer ve taratarak bagvuriya ekler.
Saglik kuroluglanminm kumrula ekleme ve altarim talebi olugturma islemlerin vapar.

HBBS fizeninden kol selaetaryas: olarak gérevlendinlen kagiye HBBS de il koordinatdrliizi
yetkisi verilemez.

Hasta Haklan ve Tibbi Sosyal Hizmetlar Daive Bagkanhi
Mithatpasa Cad No:3 Sithhiye 4 NEARA
Tel: 0 (312) 3243807 Faks: 0(312) 3245070

. TC B
SAGLIK BAKANLIGL
Hizmetleri Genel Miidiirligi
Hasta Haklar we Tibbi Sosyal Hizmetler Daire Bagkanlif

Hasta Iletisim Birim Sorumlusu Sayfas1

Hasta [letigim Birim Sorumbisu vatandag tarafmdan elden veya internetten yapilan bagruruyu
dncelikli olarak yerinde ¢izerek bagvuramn magduriyetind gidermeye caligir

Yerinden ¢dziimlerde (sorunum c¢dzilsiin) basvurana bagvuru formunu deldurarak imzalatir,
taravicidan gecirerek sistemdeld bagvuruya ekler. Yennde ¢dziilen bayvuruda vatandagin
imzadan imtina etmesi dummmda bilgisayarda Werd belgesi agarak bagviruyla ilgili yapmag
oldugu iglemleri bu Word belgesine yazar ve sistemdeki bagvuruya ekleme yapabilir.

Bagvuru acil ise aym giin yﬁnetimi bilgilendirir.

Yerinde ¢oziilemeyen bagvurularda, bagvurn yapilan caligan haklnda, saghk tesisi voneticisi
asken hastane baghekini/mesul miidiiri veya yetld devredilen yonetici imzasiyla bilgi ister ve
Yerinde ¢ziillemeven bagvurularda elde ettifi bilgi ve belgelen tarayicadan gecirerek HBBS
tizerinden Kumla gonderir. Teknik olarak vilklenmevyen belgeleri resmd vazi ile luwula
gonderir.

Belgelerin asillann birimde argivier.

Kurul kararsmn sonuennu ilgililere bildirir.

¥ Hasta Haklan ve Tibbi Sosyal Hizmetlar Daive Bagkanhé

Mithatpasa Cad No:3 Sibhive/A NKARA
Tel: 0 (312) 3243807 Fake: 0 (312) 3245070




HASTA HAKLARI
UYGULAMALARINA YONELIK
KURULMUS KURUL VE BIRIMLER



T.C. SAGLIK BAKANLIGI

YONERGE
2003 Bakanlik Hasta Haklari Birimi

YONERGE

2005 Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigii Hasta Haklari $ U besi

GENELGE
e Saghk Hizmetleri Genel Miidiurligii Hasta Haklari ve Tibbi Sosyal Hizmetler

A S Daire Baskanhigi
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SAGLIK BAKANLIGI SAGLIK HiZMETLERIi GENEL MUDURLUGU
DAIRE BASKANLIKLARININ GOREVLERINE DAIR YONERGE

HASTA HAKLARI VE TIBBI SOSYAL HIZMETLER DAIRE BASKANLIGI

* MADDE 8 -

* (1) Hasta haklari ve tibbi sosyal hizmetler daire baskanliginin gorevleri sunlardir:

 a) Hasta haklari ve tibbi sosyal hizmet birim ve kurullarini olusturmak ve bu kurullarin gérevlerini
belirlemek ve calismalarini izlemek,

* b) Turkiye'de tedavisi mimkin olmayan hastalarin Yurt Disi Saglik Kurulu Raporlarini onaylamak ve
bu hastalara iliskin is ve islemleri yurutmek,

* ¢) Evde saglik hizmetlerine iliskin islemleri ylritmek ve bu birimleri tescil etmek,

« d) insan haklarina iliskin uluslararasi sozlesmeler kapsaminda iilkemize yapilan ziyaret ve inceleme
raporlari dogrultusunda glindeme gelen konulara iliskin calisma yapmak,

* ¢e) Alkol ve madde bagimliligi tedavi merkezlerine yonelik standartlari belirlemek, acilislarina izin
vermek, izlemek ve madde bagimlilig1 tibbi tedavi sonrasi rehabilitasyon calismalarini organize
etmek,

» f) Seyrek gorilen hastaliklara yakalanan hastalarin saglik hizmetine erisimini kolaylastirmaya
yonelik calisma yapmak,

* g) Genel Mudur tarafindan verilen diger gorevleri yapmak.
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HASTA HAKLARI IL KOORDINATORLUGU

e YONERGE
2003 KAy

* YONERGE
pJO0ll ¢ Hasta Haklan Il Koordinatoérliigii

e GENELGE
yJOWV8 * Hasta Haklan il Koordinatérliigii
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HASTA HAKLARI IL KOORDINATORLUGU

e GENELGE

ik © Hasta Haklari Il Koordinatérligi

e Hasta haklari uygulamalarini il genelinde koordine etmek, denetlemek.

e Hasta haklari kurullarinin kurulmasi ve calismasini saglamak.
el0):12V/E=] * Hasta Basvuru Bildirim Sisteminin (HBBS) calismasini saglamak.
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HASTA HAKLARI IL KOORDINATORU

e GENELGE
2)0lili8| © Hasta Haklan il Koordinatorii

e Hekim, sosyal hizmet uzmani ya da psikolog oncelikli olmak lzere lisans mezunlari
arasindan

e il Saghk Mudurtinin teklifi,

e Valiligin uygun gorusu ve;
ATAMA e Bakanligin onayi ile belirlenir.

e Gorevine ayni usulle son verilir. Gorevini il Saghk Mudurune bagh olarak yurutuir.
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IL KOORDINATORU

p
2005

Yonerge

N

-
2014

Genelge

.

e il Saghk Mudirinin dnerecegi kisiler arasindan,
Valiligin teklifi Bakanligin onayi ile gorevlendirilir.

e || Koordinatoru Halk saghg uzmani, deontoloji uzmani,
pratisyen hekim, sosyal hizmet uzmani, psikolog, halkla
iliskiler uzmani meslek elemanlari arasindan belirlenir.

e Hekim, sosyal hizmet uzmani ya da psikolog dncelikli
olmak Uizere lisans mezunlari arasindan Il Saghk
Mudurinun teklifi, Valiligin uygun gorisu ve Bakanligin
onayi ile belirlenir.
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HASTA HAKLARI IL KOORDINATORU

e GENELGE
e Hasta Haklari il Koordinatori

e Hasta haklar kurulunu kurmak.
e HBBS'nin isleyisini ve kurul kararlarinin uygulanmasini takip etmek.

e Kurulun toplanmasi, Uye gorevlendirilmesi ve Uyeligin sona ermesi gibi kurulun ¢alismasina iligkin
islemleri yurutmek.

e Birden fazla kurul olusturulmasi halinde saglk kuruluslarinin bagh olacagi kurul ile degisiklik
taleplerini degerlendirmek.

cle]:13/03:1] e Hasta haklari uygulamalarini il genelinde koordine etmek, danismanlik yapmak, denetlemek.
e Hasta haklariile ilgili seminer, toplanti ve egitim dizenlemek.

e Kurul kararlarinin 6zetini, basvuru tarihi, basvuru konusu, karar tarihi ve sayisi ile saglik tesisi ismi
belirterek kisi isimlerine yer vermeden Il Saglik MudurliGgtnun internet sayfasinda duyurulmasini
saglamak.




HASTA HAKLARI KURULU

e YONERGE
o0l © Hastane Hasta Haklan Kurulu

e YONERGE

pI0)0Ll ° Hastane Hasta Haklari Kurulu

e GENELGE
yJOyVM © il —ilce (BOlge) Hasta Haklari Kurullari
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HASTA HAKLARI KURULU

e GENELGE
50124 I Il — ilce (Bélge) Hasta Haklari Kurullar

e Basvuru sayisi ve saglik kuruluslarinin fiziki konumlarina gore |l
Saglhk Mudurliga blinyesinde uygun gorilen yerlerde birden fazla
OLUSUMU kurul olusturulabilir. Bu durumda kurul isimleri sayi ile ifade edilir.
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HASTA HAKLARI KURULU

e GENELGE
WYl ° il —ilce (Bolge) Hasta Haklari Kurullar

e Kurul, hasta iletisim birimlerince yerinde ¢ozlilmeyen hasta haklari ile ilgili basvurulari hasta

haklari ihlali olup olmadigi ydoninde degerlendirir, karara baglar, gerektiginde dneri sunar ve
duzeltici islem karari verebilir. Gerek gorduginde ilgilileri kurula davet edebilir.

e Kurul kararlarinin objektifligi, mahremiyeti ve gizliliginin saglanmasina azami 6zen gostererek
basvurulari degerlendirir.

e Kurul en gec on bes giinde bir toplanir.

e Kurul, basvurunun kurula ulastigi tarihten itibaren otuz guin icerisinde basvuru hakkinda karar
verir.

GENEL
OLARAK
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HASTA HAKLARI KURULU

e GENELGE
Pl o || — ilce (B6lge) Hasta Haklar Kurullari

* Kurul salt cogunlukla toplanir ve katilanlarin salt cogunluguyla karar alir. Oylarin esitligi halinde baskanin taraf
oldugu gorus kabul edilir. Baskan oyunu en son agiklar. Itiraz eden liyenin karsi oy gerekgeleri, karara 6zet olarak

yazilir. Alinan kararlar baskan tarafindan kurul tyelerine imzalatilir.
e Son alti ay icerisinde ikiden fazla hak ihlali karari verilen saglik meslek mensubu hakkindaki dosya, il saglik
CENEL mudurliginin hazirlayacagl kanaat raporuyla birlikte saglik meslekleri kuruluna iletilmek tGizere Saglik Hizmetleri
OLARAK Genel Mudurligline gonderilir.
e Kurul kararina, teblig veya e-posta génderim tarihinden itibaren 10 giin icerisinde itiraz edilebilir. itiraz kurulda
ikinci kez gorusulerek nihai karara baglanir. Stiresi icerisinde itiraz edilmeyen basvurular degerlendirilmeye
alinmaz.

e Son itiraz mercii hasta haklari kuruludur.
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HASTA HAKLARI KURULU BASKANI

e YONERGE
2003 e Toplam kalite uygulamalarindan sorumlu bastabip yardimcisi

» YONERGE
2005 * Toplam kalite uygulamalarindan sorumlu bastabip yardimcisi

e GENELGE

e iLDE il Saghk Miidiirii veya gérevlendirecegi hasta haklan koordinatorii veya saglik miidiir yardimcisi basta
olmak lizere en az lisans mezunu, hasta haklari konusunda deneyimi veya egitimi olan, tercihen idari
pozisyonu bulunan bir lye

20 14 e ILCEDE il Saglik Miidiiriiniin gérevlendirecegi, ilge saghk miidiirii veya en az lisans mezunu diizeyinde hasta
haklari konusunda deneyimi veya egitimi olan bir liye
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UYE - HASTA HAKLARI BIRIMI

e YONERGE
200} e Hasta haklari sikayet birimi sorumlusu

e YONERGE

2J0/0s7| * Hasta Haklari Birim Sorumlusu

e GENELGE
2014
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UYE — ADI GECEN PERSONEL BIRIM SORUMLUSU

YONERGE
2003 Sikayet edilen personelin birim sorumlusu

YONERGE
Hakkinda basvuruda bulunulan personelin birim sorumlusu
2005 3 P

e GENELGE

* Sikayet edilen personelin goérev yaptigi kurumun ildeki ist y6neticisi tarafindan
20 14 gorevlendirilen kurum temsilcisi

e Ozel saghk kurulusunda; kurulus mesul miidiirii tarafindan gérevlendirilen bir temsilci
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UYE — SOSYAL HIZMET UZMANI VEYA PSIKOLOG

e YONERGE
71008  Sosyal hizmet uzmani veya psikolog

e YONERGE

710/0% * Sosyal hizmet uzmani veya psikolog

e GENELGE

2014



UYE — SIVIL TOPLUM KURULUSU

YONERGE
2003 Hasta haklari konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi

YONERGE

2005 Hasta haklari konusunda faaliyet gosteren sivil toplum kurulusu temsilcisi

GENELGE

Hasta haklari derneklerinden bir temsilci, hasta haklari dernegi yoksa ya da temsilci
2014 bildirmemisse tiiketici derneklerinden bir temsilci
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UYE — SENDIKA

YONERGE
2003 4688 Sayili Kamu Sendikalari Kanununa gore kurumda yetki almis sendika temsilcisi

YONERGE

2005 4688 Sayili Kamu Sendikalari Kanununa gore kurumda yetki almis sendika temsilcisi

GENELGE
2014 Sikayet edilen personelin varsa liyesi oldugu sendikanin isyeri temsilcisi
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UYE — VATANDAS

e YONERGE
2003

e YONERGE

20050 e Valiligin belirleyecegi bir vatandas

e GENELGE
210’8 e Valilikge gorevilendirilen bir vatandags

72



UYE — MAHALLI IDARE

e YONERGE
2003

e YONERGE

sJ00lz1| © il genel meclisi iiyeleri arasindan Vali tarafindan segilecek bir liye

e GENELGE
2014
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HASTANE BIRIMLERI

e YONERGE
200/0c) °© Hastane Hasta Haklari Birimi

e YONERGE

e Hastane Hasta Haklari Birimi
2005 Ayakta Teshis ve Tedavi Yapan Saglik Kurum ve Kuruluslari Hasta iletisim Birimi

e GENELGE
sJ0lili0 * Hasta lletisim Birimi

e DEGISIKLIK YONETMELIGI 23.12.2016/29927
2J0kls) °© Hastane Hasta Haklari Birimi
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HASTA HAKLARI
IHLALLERINE YONELIK
BASVURU YOLLARI



HASTA HAKLARI iHLALLERINE YONELIK BASVURU YOLLARI - 1

https://hastahaklari.saglik.gov.tr : o
HASTANE HASTA IL SAGLIK

HAKLARI BiRIiMI VATANDAS GiRiSi MUDURLUKLERI

ISTANBUL

ILDIRIM SISTEMi x
< Hasta Haklar \% HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI "
HBBS; ~

o

o i

Hasta ve yakinlar tarafindan, saghk hizmet sunucularmna iliskin basvurular https://hastahaklari.saglik.gov.tr/

internet adresine, dogrudan hasta iletisim birimine veya Il Saghk Miidiirliigiine yapilabilir.
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HASTA HAKLARI BIRIMLERI
https://hastahaklari.saglik.gov.tr P ————

YERINDE

COzUM

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI
DUZELTME
CALISMALARI
ONERI
ALMA
77




NITELIKLERI

Hasta haklari konusunda egitimi
bulunan sosyal hizmet uzmani,
psikolog, iletisim fakultesi mezunlari
ya da mufredatinda iletisim, halkla
iliskiler dersi bulunan fakiilteler
olmak Uzere en az lisans mezunu
Saglik kurulusunun teklifi, varsa saglik
kurulusunun idari olarak baglh oldugu
ildeki Gst kurulusunun ve saglik
mudurlGginin uygun gorisu,
Valiligin onayi ile gorevlendirilir.
Hasta haklari birimi sorumlusu
gorevini, saglk tesisi
bashekimi/mesul midird adina

yerine getirir.

—9 Hasta Haklan %
Birim sorumlusu

GOREVLERI

Dogrudan yapilan ve internet yoluyla HBBS'ye ulasan basvurulari
yerinde ¢cozmeye calisir, HBBS’ye kaydeder.

Basvuru alindiginda, durum acil ise ayni giin yonetimi bilgilendirir.
Yerinde ¢oziilemeyen basvurularda, basvuru yapilan ¢alisan hakkinda,
saglik tesisi bashekimi/mesul mudiri veya yetki devredilen yonetici
imzasiyla bilgi ister ve cevabini takip eder.

Yerinde ¢ozlilemeyen basvurularda, edindigi bilgi ve belgeleri tarayici
vasitasiyla HBBS lizerinden hasta haklari kuruluna intikal ettirir.
HBBS'ye teknik olarak yiklenmeyen belge ve dokiimanlari, resmi yazi
ekinde hasta haklari kuruluna ulastirir. HBBS'ye yukli belgelerin
asillarim birimde arsivler. .

Kurul kararinin sonucunu ilgililere bildirir.

il Koordinatoriine, hasta iletisim biriminin is ve islemleri hakkinda bilgi
verir ve goruslerini alir. Kurumundaki egitim programlarini hazirlar,
organize eder ve yurutar.

Gorevi ile ilgili mevzuati takip eder ve degisiklikleri duyurur.
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HASTA HAKLARI BIRIMLERI

YERINDE

COzUM

HBBS

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI

DUZELTME ‘ .
CALISMALARI
ONERI
ALMA

Basvuru ilgili saghk tesisi hasta iletisim birimi
tarafindan isleme alinir.

Hasta veya yakini tarafindan hasta iletisim birimine
dogrudan basvuru vyapilmasi halinde, basvuru
kimlik ibraziyla yazili olarak alinir. Yazili basvuru
tarayicidan gecirilerek HBBS'ye dogrudan basvuru
olarak kaydedilir. Sire¢ hakkinda basvuran
bilgilendirilir. ~ Saghk  mudurligine  yapilan
basvurulardan HBBS'de bulunan saglhk
kuruluslarina  iliskin  olanlar  hasta  haklari
koordinatorliglince sisteme kaydedilerek streg

baslatilir.
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SAGLIK HIZMET SUNUCUSUNA YERINDE BASVURU SURECI
HASTA HAKLARI BIRIMI -
https://hastahaklari.saglik.gov.tr >> VATANDAS GIRISI

HASTA — HASTA YAKINI BASVURU

ACIL DURUM

HASTANE iDARESI
BiLGILENDIRME

YERINDE

COZUM ¢O0zUMSUZLUK

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI

HBBS YERINDE BASVURU FORMU
COZUMLENME DOLDURULUP
YONUNDE KAYIT HBBS AKTARILIR




SAGLIK HIZMET SUNUCUSUNA YERINDE BASVURU SURECI
HASTA HAKLARI BIRIMi -
https://hastahaklari.saglik.gov.tr >> VATANDAS GIRISI

HASTA — HASTA YAKINI BASVURU

ACIL DURUM

HASTANE iDARESI
BILGILENDIRME

o | | CIOMSIA e *

HBBS YERINDE BASVURU FORMU
COZUMLENME DOLDURULUP
YONUNDE KAYIT HBBS AKTARILIR

HASTA BASVURU BILDIRiM SISTEMI

79

* Hasta iletisim birimine ulasan
basvurular, degerlendirildikten sonra
varsa ilgilinin magduriyeti giderilerek *
ve basvuru sahibine gerekli aciklama
yapilarak yerinde c¢ozimlenmeye
cahsilir.  Yapilan islem, HBBS 'ye
kaydedilir.

islem sonucunda, sikayet siireci devam ederse;
hastane bashekimi/mesul midirid veya vyetki
devrettigi yonetici imzasiyla sikayet edilen
personel ve gerekiyorsa klinik birimden 7 glin sure
verilerek konu hakkinda bilgi istenir.

Basvurunun birime gelmesinden itibaren 10 giin
icerisinde cevabi yazi, elde edilen bilgi ve diger
belgeler HBBS'ye aktarilarak saglik tesisinin bagl
oldugu hasta haklari kurulu sekretaryasina
gondetrilir.

Hasta iletisim birimine veya il koordinatorligiline
tibbi hata olarak ulasan basvurular, kamu kurumu
olmasi halinde saglik tesisi bashekimligine; 6zel
saglk tesisi ise il Saghk Mudurligiune gonderilir ve

durumdan basvurana bilgi verilir.
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HBBS —PORTAL VAR

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI

HASTA — HASTA YAKINI BASVURU

ACIL DURUM

HASTANE iDARESI
BiLGILENDIRME

YERINDE ¢OZUM

YERINDE

COzUMSUzLUK

HBBS

YERINDE COZUMLENME
YONUNDE KAYIT

iL SAGLIK MUDURLUKLERI HASTA HAKLARI iL

KOORDINATORLUKLERI

IL HASTA HAKLARI KURULLARI

Kurul, basvurunun kurula ulastigi tarihten
itibaren otuz glin icerisinde basvuru
hakkinda karar verir.

BASVURU FORMU
DOLDURULUP HBBS
AKTARILIR

PERSONEL GiRiSi

HASTA VEYA YAKINI
KiSISEL BASVURU

HASTA EKRANI GIRiSi

HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI

https://hastahaklari.saglik.gov.tr
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IL HASTA HAKLARI KURULLARI
Kamu Gorevlisi Saglik Mensuplari

e Son alti ay icerisinde ikiden fazla hak ihlali karari verilen saglik meslek mensubu hakkindaki dosya,
il saglik mudurluglinin hazirlayacagi kanaat raporuyla birlikte saglik meslekleri kuruluna iletilmek
tzere Saglik Hizmetleri Genel Mudurlagiine gonderilir.

* Kurul kararina, teblig veya e-posta gonderim tarihinden itibaren 10 gun igerisinde itiraz edilebilir.
Itiraz kurulda ikinci kez goristlerek nihai karara baglanir. Siiresi icerisinde itiraz edilmeyen
basvurular degerlendirilmeye alinmaz. Son itiraz mercii hasta haklari kuruludur.

* Kurul tarafindan hasta hakki ihlali karari verilen kamu personeli hakkinda ilgili idare tarafindan
mutlaka idari inceleme baslatilir. Yapilan inceleme sonucundan Il Saglik Mudurlugune bilgi verilir.
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IL HASTA HAKLARI KURULLARI
Kamu Gorevlisi Olmayan Saglik Meslegi Mensubu

* Haklari ihlal edilen hastanin dogrudan vaki olacak sikayeti Gzerine veya bu fiillerin
baska sekilde tespiti halinde Bakanlik veya baska kurum ve kuruluslar tarafindan
yapilan bildirim Gzerine, bunlarin 6zel kanunlara gére kurulmus olan kamu kurumu
niteligindeki meslek kuruluslari haysiyet divanlarinca disiplin cezalari ile
cezalandirilabilir.

* Hasta haklariniihlallerinden dogan hukuki sorumluluklari, genel hikiimlere gore
dogrudan dogruya kendilerine veya bunlari calistiran kurum ve kuruluslara karsi veya
hem kendilerine ve hem de calistiranlara karsi birlikte dava acilarak ileri strdlebilir.

* Ceza hukukuna gore suc teskil eden fiilleri sebebiyle cezai mueyyideler tatbik
edilmesi, genel hukimlere gore dogrudan dogruya cumhuriyet savciliklarina
yapilacak ihbar veya sikayet yoluyla gerceklestirilebilir.
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HASTA HAKLARI GENELGESI
06.11.2014 (2014/32)

HASTA BASVURU
BiLDIRiM SISTEMI

SABIM

‘9mk‘ HASTA BASVURU BILDIRIM SISTEMI *

(HBBS) ‘ ~) ’

SABiM Saglik Bakanligi letisim Merkezi

H ASTA H A K LA R I Hasta Olarak Sorumluluklarimiz; Hasta Ekrani
e - £ e , d y
anna g6 T.C. Numaraniz
IHLALLERINE |
& dijinda hasta Sifre

Sifremi Unuttum Oye Ol

YONELIK

PR BASVURU
YOLLARI - 2

Hizmetler Daire Baskanligi
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HASTA HAKLARI IHLALLERINE YONELIK BASVURU
YOLLARI - 2

-

Saglik Bakanligi
lletisim Merkezi

SABIM

~

184 - SABIM
Faks — 312 585 29 28

sabim@saglik.gov.tr

MUHSIN YAZICIOGLU CAD.

NO:39 BALGAT - ANKARA

Bilgi
Talep

Oneri

Elestiri

Sorun iletme

SAGLIK BAKANLIGI

SUBE MUDURU ILCE SAGLIK MUDURU

Coziumleyici yazili hale getirir - Filtreleme yok

il Saghk Mudirligi sorumlu SABIM Kullanicisi
- Filtreleme yok

llce Saghk Mudirliigii sorumlu SABIM
Kullanicisi - Filtreleme yok

Saglk Hizmet Sunucusu bastabibi — SABIM
Kullanici Girisi

Saglik Hizmet Sunucusu bastabibi — SABIM
Kullanici Girisi >> llce Saglik Mudurligi 12.10
2017

SABIM vyetkilileri dosyayi kapatabilir veya
incelenmek Uzere iade edebilir
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HASTA HAKLARI IHLALLERINE
YONELIK BASVURU YOLLARI -3
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HASTA
HAKLARINA
YONELIK
MERKEZI
BASVURU
YOLLARI - 3

* 3kl
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Cumhurbaskanina
yazin

Bilgi Edinme - Basvuru
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E-devlet kapisi

istek
ihbar
Sikayet
Goris - Oneri

S
Basbakanhk iletisim
Merkezi
BIMER
J

E-devlet kapisi

https://www.bimer.gov.tr

istek

Goriis — Oneri
ihbar- Sikayet
Bilgi Edinme Hakki
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M °

il

Cumhurbaskanina
yazin

Bilgi Edinme - Basvuru

E-devlet kapisi

istek
ihbar
Sikayet
Goris - Oneri

CUMHURBASKANLIGINA YAZIN BASVURUSU

PORTAL YOK

E POSTA UZERINDEN CEVAPLANDIRMA

E-devlet kapisi

Operator yazil hale getirir - Bakanlklar ve/ya kurum
kuruluslar acisindan tasnif edilir

llgili bakanlik tasra yonetimi
Saglik hizmet sunucusuna yonlendirilir

Saglik hizmet sunucusu Cumhurbaskanlhgina Yazin
sorumlusu

Cevap: Cumhurbaskanhgi iletisim yetkilileri -l saghk — ilce
saghk 12.10 2017

Cumhurbaskanligi iletisim yetkilileri dosyayi kapatabilir
veya incelenmek Uzere iade edebilir
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BiIMER BASVURUSU —
. PORTAL VAR

e
_ﬁsg@g@gggg;?jJ

SOSRRRR

CERAI

Basbakanlik
lletisim Merkezi e Operatdr yazili hale getirir

BIMER » Bakanliklar ve/ya kurum kuruluslar acisindan tasnif edilir

* Saglik hizmet sunucusuna yonlendirilir

150 - BIMER * Saglk hizmet sunucusu
E-devlet kapisi

* iki kullanici —bastabip yardimcisi — BIMER birim sorumlusu

DS v b AL AT * BIMER portal kullanici girisi

 Cevap — BIMER Yetkilileri -1l Saghk Md. — ilce saglik Md. 12.10 2017

* BIMER yetkilileri dosyay! kapatabilir veya incelenmek tizere iade
edebilir

istek

Goriis — Oneri

ihbar- Sikayet
Bilgi Edinme Hakki
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HASTA HAKLARI IHLALLERINE
YONELIK OZEL DURUMLAR



HASTA HAKLARINA YONELIK
BASVURU SURECINDE OZEL DURUMLAR

CUMHURBASKANINA YAZIN

+

SIMER HASTA HAKLARI
: . KURULU VEYA
¥ ILK BASVURU ITIRAZ DEVAM MUHAKKIK

SABIM YAPILAN BiRiM

+

EDERSE GOREVLENDIRME

HASTA BASVURU BILDIRIM
SISTEMI
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HASTA HAKLARINA YONELIK
BASVURU SURECINDE OZEL DURUMLAR

MERKEZI IDARI
BIRIMLERI
VEYA
HASTA BASVURU CERGEK DI
S — T : BEYAN
BILDIRIM SISTEMI GENEL HUKUK
KURALLARI

BASVURUSU
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HASTA HAKLARINA YONELIK
BASVURU SURECINDE OZEL DURUMLAR

MERKEZI IDARI

BIRIMLERI e ADLI YARGIYA INTiKAL
VEYA ETMIS

INTIKAL;

INCELEME BASLAMIS, * HASTA IFADES] KURULDA
HASTA BA$VU RU MUHAKKIK * HAKKINDA BASVURU GORUSULMEZ
BILDIRIM SISTEMI GOREVLENDIRILMIS YAPILANDAN

BASVURUSU

HATALI TIBBI

UYGULAMA
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HASTA HAKLARINA YONELIK
BASVURU SURECINDE OZEL DURUMLAR

e« HASTA HAKLARI
MEVZUATI iTIBARIYLA
KURUL KARARI

MERKEZI iDARI
ILETISIM

IRI ' : ZMAN :
S5t s TIBBi HATA gORU$U VERILMEZ.
VEYA .o .o oo . uL .Z E
OLUMLU VAKA e SAGLIK HIZMET

SUNUCUSU GEREKLI
ISLEM KONUSUNDA
KARAR VEREBILIR.

e INCELEME - MUHAKKIK

HASTA BASVURU  [FAIERI(e] | UIF.N
BiLDIRiIM SISTEMI

BASVURUSU

KONULAR!
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).
TC. Saghk Bakanhgi

TESEKKURLER

96



