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1.0 AMAC

KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesinde yasanan Hasta Haklar1 ihlallerini,
buna bagli ortaya g¢ikan sorunlarin Onlenmesini, saglik hizmetlerinin kalitesinin artirilmasini ve insan
onuruna yakisir bir bi¢imde sunulmasini saglamak; hasta/hasta yakinlarini karsilastiklart sorunlarda ve
haklarinin ihlalinde nasil bir yol izleyebilecekleri konusunda bilgilendirmek, yonlendirmek.

2.0 KAPSAM
KTU Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi Farabi Hastanesinde hizmet veren tiim ¢alisanlari, tiim
alanlar1 ve hizmet alan tiim hasta/ hasta yakinlarin1 kapsar.

3.0 KISALTMALAR

KTU: Karadeniz Teknik Universitesi

EBYS: Elektronik Belge Yo6netim Sistemi
HBBS: Hasta Basvuru Bildirim Sistemi
CIMER: Cumhurbaskanhg: Iletisim Merkezi
SABIM: Saglik Bakanhig: iletisim Merkezi
YCSD: Yerinde Coziilen Sorunlar Defteri

4.0 TANIMLAR

Saghk Hizmeti: KTU Farabi Hastanesinde sunulan tiim tibbi ve idari hizmetleri kapsar.

Hasta: Saglik Hizmeti alan kimse.

Hasta Haklari: Saglik Hizmetlerinden faydalanma ihtiyaci bulunan fertlerin, sirf insan olmalar1 sebebiyle
sahip bulunduklar1 ve T.C. Anayasasi, milletleraras1 antlagsmalar, kanunlar ve diger mevzuat ile teminat
altina alinmis bulunan haklarini ifade eder.

Hasta Haklar1 Birimi: Hasta haklari ihlallerinin 6nlenmesi amaciyla KTU Farabi Hastanesinden gelecek
sikayetleri alan, degerlendiren ve yerinde ¢oziimlenemedigi takdirde bir iist birime, bolime gonderen;
boliimden, birimden gelen bilgi neticesinde sikayet sahibini yazili, sozlii veya mail yoluyla bilgilendiren
birim.

Hasta Haklar1 Kurulu: Hasta Haklari ihlallerinin 6nlenmesi amaciyla, il saglik miidiirliikleri biinyesinde
kurulan, sikayet sahiplerinin bizzat kendilerinin bagvurular1 ya da hastane hasta haklar1 birimi tarafindan
gelen sikayet dosyalarin1 degerlendirme, sonuca baglama ve ilgili kuruma bildirmekle sorumlu birim.
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6.1 HASTA HAKLARI BiRiIMININ YAPISI

Hasta/ hasta yakinlarinin goriis, 6neri ve sikayetlerinin degerlendirildigi, goriis, 6neri ve sikayetlerini
bildirmelerine yonelik diizenlemelerin yapildig1 birimdir.

Hasta Haklar1 Birimi, Birim Sorumlusu ve Birim Calisan1 olmak {izere 2 (iki) kisilik bir ekipten
olusur.

Gelen sikayet, goriis ve Onerilerle ilgili ilk degerlendirmeler bu ekip tarafindan yapildiktan sonra,
yonetimden Kkisilerin onayiyla gerekli kisi, bolim/birimlere gonderilip bu birimlerden sikayet ile
ilgili bilgi istenir.

Ilgili birimlerden gelen bilgiler dogrultusunda sikayet sahiplerine geri bildirimde bulunulur.

Hasta Haklar1 Birimi ayn1 zamanda sikayetlerle ilgili analizlerin yapildigi ve goriis, Oneri ve
sikayetlerle ilgili diizenli toplantilarin planlandig1 birimdir.

6.2 SIKAYETIN BIiLDIiRiMi

Sikayet sahibi (hasta veya hasta yakini) bildirimini farkli yollar1 kullanarak yapar.

Sikdyet hakkini dogrudan kullanmak isterse Hasta Haklari Birimi ve Halkla Iliskiler birimine
basvurur.

Sikayet hakkini dogrudan kullanmayacak ise, bildirimini mail izerinden, haftalik toplanan Dilek ve
Sikayet kutularindan veya HBBS (Hasta Basvuru Bildirim Sistemi) tizerinden bildirir.

Ek olarak sikdyet sahipleri CIMER veya SABIM (Takibi yapilmak iizere Rektorliik kanaliyla Yazi
Isleri Birimimize) {izerinden de sikAyet haklarini kullanabilirler.

6.3 SIKAYETIN DINLENMESI

Sikayet dogrudan yapiliyor ise sikayeti alan kisi (ilgili personel) tarafindan dikkatlice dinlenir.
Sikayetin sebepleri ve sikayetle ilgili tiim detaylar anlasilmaya ¢alisilir. Anlasilamayan hususlar var
ise acikliga kavusturulur.

Sikayet ilgili tiim detaylar konusulduktan sonra ilgili personel tarafindan yerinde ¢6ziimlenme yollar1
denenir.

Sikayetin ¢oziimlenemedigi durumda, sikayet sahibi sikayetinin bildirimini yapmak isterse Dilek ve
Sikayet Formu kendisi tarafindan doldurulur ve ilgili birime (Hasta Haklar1 Birimi) birakilir.

6.4 SIKAYETIN DOLDURULMASI

Sikayet sahibi Hasta Haklar1 Birimi tarafindan verilen “Hasta Haklart Basvuru Formu” nu Hasta
Haklar1 birimi ¢alisaninin agiklamalar1 dogrultusunda eksiksizce doldurur.

Sikayet sahibi tarafindan sikayetci oldugu konu ya da kisi ile ilgili olan “Basvurunun Icerigi ve
Konusu” kismi1 doldurulur.

Dogrudan sikayetlerde oldugu gibi diger yollarla yapilan sikayetlerde de ilgili formlar dogru bir
sekilde doldurulur.

6.5 SIKAYETIN NiTELiGi

Sikayetler konularina gore ayristirilir ve sikayetlerin bildirilecegi boliim ya da birimler bu baglamda
farklilasir.

Sikayet eger bir doktor ile ilgili ise, detay1 arastirilmak iizere yazist Dekanliga veya Anabilim Dali
Baskanliklarina yazilir.

Sikayet konusu isleyis ile ilgili ise Anabilim/Bilim Dali1 Bagkanliklarina yazilir.

Sikayet konusu iiniteler ile ilgili ise bahsi gegen iinitelerin Sorumlu Ogretim Uyelerinden bilgi
istenir.

Sikayet konusu hemsireler ile ilgili ise bashemsirelikten bilgi istenir.

Sikayet konusu klinik/poliklinik igi isleyis ile ilgili ise birim/boliim sorumlularindan bilgi istenir.
Sikayet konusu bir personel (sekreter, teknisyen, giivenlik... vb.) ile ilgili ise sikayet edilen kisinin
kendisinden bilgi istenir.

6.6 SIKAYETIN BELGENDIRiLMESI

Sikayetei tarafindan dilek¢e dogrudan verilmisse, icerisindeki iletisim bilgileri tam ve eksiksiz ise
sikayeti dinlendikten ve dilekgesi alindiktan sonra EBY'S ne elektronik belge olarak eklenir.
Elektronik belge olarak EBY'S ne yiiklenen dilekgeye sistem tarafindan otomatik numara verilir.



Sikayet sahibi isterse bu numara yoluyla dilekge ile ilgili ne yapildigini ve dilekgesinin ne agamada
oldugunu takip edebilir.

Sikayet bashekimlik tizerinden gelmis ise bashekimlik tarafindan kayda alinarak EBYS ne belge
olarak eklenir, numarasi otomatik verilir ve bu belge numarasi ile Hasta Haklar1 Birimine gonderilir.
Sikayet dogrudan gelmemisse yani Dilek ve Sikayet kutular iizerinden gelmis ise Hasta Haklar1
Birim sorumlusu tarafindan degerlendirildikten sonra arastirilmak tizere boliim/birimlere yazilacak
olan dilekgelerin YCSD’ ne kayd1 yapilir ve numarasi verilir.

Sikayetler mail {izerinden gelmis ise sisteme taslak olarak eklenir ve {ist yazinin ekinde yer alir.

6.7 SIKAYETIN DEGERLENDIRILMESi

Sikayetler Hasta Haklar1 Birimi Sorumlusu tarafindan Hasta Haklar1 Birim Calisani ile her giin bir
araya gelmek suretiyle degerlendirilir.

Hasta Haklar1 Birim Sorumlusu tarafindan tiim dilekgeler detayli bir sekilde okunur ve
degerlendirilir.

Birim Sorumlusu sikayette bahsi olan konulara ve kisilere gore sikayetlerin hangi boliim/birimlere,
kisilere... vb. yazilacagina Karar verir.

Dilekg¢enin yazim kontrolleri saglandiktan ve gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra cevap yazilarin
beklemek iizere ilgili bolim/birimlere, kisilere...vb. gonderilir. Cevabi yazilar geldikten, gerekli
diizenlemeler yapildiktan ve yazi ile ilgili diger siire¢ler tamamlandiktan sonra ilgili cevabi yazi
sikayet sahiplerine gonderilir.

Sikayet, sikayet sahibi tarafindan HBBS {izerinden yapilmis veya Hasta Haklari Birim Sorumlusu
tarafindan HBBS ye ¢ikarilmis ise bagvuruda bahsi gecen konu ile ilgili dokiimanlarin toplanmasina,
Bilgi istem formunun istenmesine ve elde edilen tim verilerin HBBS ye yiilklenmesine ve
degerlendirmesinin yapilmasina (10 giin i¢inde) karar verir.

HBBS ye ¢ikarilan dilekgelerin degerlendirilmesini ve kurum adina temsilciligini yapmak {izere
Hasta Haklar1 kuruluna davet edilir.

Kurulun kararina gore sonug yazilarak, sikdyetgi olunan kurum il Saghk Miidiirliigiince yazili olarak
haberdar edilir.

Kurumun karar ile ilgili uygulayacagi yaptirim kendi inisiyatifindedir.

Geriye doniik bilgi istenmeyen ya da sadece hastanedeki herhangi bir sorunun dile getirildigi
dilekgelere telefon yoluyla cevap verilir.

Dilekgesinde adres bilgisi olmayip, mail adresi bilgisi olan hastalara yine mail yoluyla cevap verilir.

6.8 TESEKKUR VE ONERI DILEKCELERI

Tesekkiir ve oneri dilekgeleri de sikayet dilekgeleri gibi farkli yollarla (dogrudan, mail ya da dilek ve
sikayet kutular tizerinden) gelir.

Hasta Haklari Birim Sorumlusu tarafindan tiim tesekkiir ve oneri dilekgeleri sikayet dilekgelerinde
oldugu gibi okunur ve degerlendirilir.

Sikayet dilekcelerinde oldugu gibi tesekkiir dilekcelerinde de sikayetler niteliklerine gore ayrilip,
yazilar1 yazilip, gerekli kontrolleri saglandiktan sonra ilgili kisilere ve boliim/birimlere gonderilir.
Oneri dilekgeleri de degerlendirildikten sonra hastane ydnetimine iletilir ve ¢dziim yollar1 bulunmaya
calisilir.

6.9.SiIKAYETLERIN KAYDEDILMESi VE GRAFIiKLE GOSTERILMESI

Hastalar tarafindan gelen tiim sikayetler ayr1 ayr1 listeler halinde aylik olarak kaydedilir.

Dogrudan gelenler, mail {izerinden gelenler, dilek ve sikdyet kutulari tizerinden gelenler ve HBBS
lizerinden gelenlerin kayitlar1 yapilir.

Kayitlart her ay, analizleri yilda 3 (ii¢) kez (yilda 1 kez) yapilan Dilek ve Sikayetlerin
degerlendirilmesi, Hasta Sikdyet ve Onerilerini Degerlendirme EKibi toplantisinda yapilir.

6.10 HASTA HAKLARI VE HASTA MEMNUNIYETIi EGITIMLERININ VERILMESI

Hasta Haklar1 ve Hasta Memnuniyeti Egitimleri boliimlerin taleplerine gore belli araliklarla yapilir.
Hasta Haklar1 Yonetmeliginde tanimli “Hasta Haklar1 ve Hasta Sorumluluklar1” na gore egitimler
diizenlenir.

Egitimler Hasta Haklar1 Birim Sorumlusu tarafindan verilir.



7.0 ILGILI DOKUMANLAR

7.1 Hasta Haklar1 Yonetmeligi

7.2 Hasta Haklar1 Uygulamalar1 Genelgesi
7.3 Saglikta Kalite Standartlari-Hastane



