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1.AMAG:

Hastanede sunulan hizmetlere hasta perspektifinden bakilarak, temel hasta haklarinin ve hasta
memnuniyetinin saglanmasi ile hizmet alinan tim sireclerde; hasta/hasta yakinin saygi gérmesi ve
6zenle hizmet almasinin temin edilmesidir.

2.KAPSAM:
Tdm galisanlar, hasta ve hasta yakinlarini kapsar.
3.SORUMLULAR:
Dekan
Bashekim

Hasta Haklari Birim Sorumlusu

4. FAALIYET AKISI:
4.1.Hasta Haklar Birimi uygulamalarina yonelik surecler etkin sekilde yonetiimektedir.

4.2 Hasta Haklari Birim Sorumlusu, hastalari ve yakinlarini hasta haklari, kendilerine sunulan
hizmetler, hizmet slUreclerinde karsilastiklari sorunlar ya da hastane ve personel ile ilgili gorus,
Oneri ve gikayetleri, gorus, oneri ve gikayetlerini, ne sekilde, kimler, hangi birimler araciligiyla
ya da hangi araclari kullanarak yapabilecekleri gibi konularda bilgilendirilir.

4.3 Birim ¢alismalarina yonelik sorumlu Hasta Haklari Birimi sorumlusudur.

4.4Hasta Haklar birimlerine yapilan bagvurularin degerlendirilmesi, incelenmesi ve
sonugclandirilarak gerekli iyilestirmelerin yapiimasi saglanir. Hastanin géris veya sikayeti ayni
gun alinir.

4.5 Ayrica bdlimlerde bulunan sikayet ve 6neri kutularina hasta ve yakinlari sikayet ve
Onerilerini yazip atabilirler.

4.6 Gorus ve oneriler web sayfasinda bulunan mail adresi Gzerinden de bildirilebilir.

4.7 Hasta Haklari Birimi Sorumlusu ¢ok acil bir durum varsa ¢ézulmesi yolunda yonetimi ayni
gln bilgilendirir. Sikdyete maruz kalan hastane calisanindan ya da sistemsel problemin
yoneticisinden, gun igerisinde bilgi istenir. Hastane c¢alisani bu bilgiyi gin icinde
cevaplandirmak zorundadir. Taraflar disinda bilgi alinmasi gereken kisiler varsa onlardan da
bilgi istenir. Sikayetten sonra en kisa zaman iginde, taraflar sonugtan haberdar edilir. Hastaya;
bu asamadan sonra yapmasi gerekenler konusunda bilgi verilir. Hastanin sonraki sureci takip
etmesini kolaylagtirici olmak Uzere irtibat telefon numarasi verilir. Kararin sonucu ilgili
personeli kusurlu bulmus ise idari ve adli takip agisindan, Tutanak tutulur. Elde edilen bulgular
neticesinde hangi iyilestirmelerin gerekli oldugu tespit edilmeli ve édnem dlzeylerine goére
iyilestirmeler planlanir. Hasta veya Hasta yakinina yapilan iyilestirme faaliyeti hakkinda geri
bildirimde bulunulur.
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4.8 Hasta sikayet kutulari her ay diizenli olarak hasta haklari birimi sorumlusu ve kalite yonetim
birimi  sorumlusu esliginde agilir. Oneri kutulari degerlendirilir ve hasta sikayetlerini
degerlendirir. Toplant! tutanagi hazirlanir, gerekirse duzeltici 6nleyici faaliyet baglatilir.

4.9 Hasta Haklari Birimi tarafindan takip edilen ayaktan hasta memnuniyet anketleri, her ay
dizenli olarak hastalara yapilir analizleri igin kalite ydnetim birimine iletilir.

4.10 Her tirlG tibbi midahale éncesinde hasta rizasi alinmaktadir. S6zll olarak yapilan
bilgilendirme sonrasinda yazili olarak hastanin rizasi Onam Formu doldurulmaktadir.

4.11 Tim saglik hizmeti sireclerinde hastanin mahremiyeti saglanmaktadir. Saglik hizmeti
sunumu sirasinda hastanin; fiziksel, psikolojik, bilissel ve sosyal mahremiyeti dikkate
alinmaktadir.

4.12 Hastalarin hekim se¢gme hakki bulunmaktadir.

Hastanemizde c¢alisan hekimlerin ihtisas alanlari Unitelerde yazili olarak belirtimektedir. Oda
kapilarinda, Web sitemizde bilgilendirme amacli paylasiimaktadir.

4.13 Arastirma ve deneysel galismalara katihm, haber yayin veya herhangi bir sebeple
hastaya ait veri, bilgi ve materyallerin kullanimi durumunda hasta rizasi alinir, hastanin
mahremiyetine 6zen gdsterilmektedir.

4.14 Hastanin, kendisi ile ilgili tibbi dokimanlara erisebilmesi saglanmaktadir.

4.15 Hasta, kendisi ile ilgili tibbi dokimanlari, géruntileme raporlari, epikriz gibi bilgileri
inceleyebilir, istediginde dokUmanlarin kopyasina ulasabilmektedir. Hasta s6z konusu bilgilere
hizmet alirken ya da hizmet alimi sonrasinda ulasabilmektedir.

4.16 Hasta ile ilgili bilgi ve dokimanlarin hangi durumlarda hasta yakini ile paylagilabilecegdi
belirlenmigtir.

4.17 Hastanin tedavisi ile dogrudan ilgili olmayan kimselerin tibbi midahale sirasinda hasta
yaninda bulunmasina izin verilmez. Ancak, tibben sakinca olmayan hallerde hastanin yaninda
bir yakininin bulunmasina izin verilebilir.

4.18 Hastalarimizin tani, tedavi ve bakimi icin gerekli olmadik¢a ve hasta izin vermedikge
hastanin 6zel ve aile hayatina mudahale edilmez. Hastanin saghk durumu, tibbi durumu,
tanisi, tedavisi, kimlik bilgileri ve kisiye 6zel diger tUm bilgiler 6limden sonra bile gizli olarak
korunur.
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4.19 Hastaya ait tim bilgiler, yalnizca hastanin acik izni veya mahkemenin kesin istegi Gzerine

aciklanabilir.

4.20 Hastanin tedavisi ile ilgili diger saglik personeline ihtiyag s6z konusu oldugunda hastanin

onay! oldugu varsayilarak davranilir.

4.21 Hastalarin; kiltirel ve manevi degerleriyle catismadan hizmet almasi saglanmaktadir.

Din, dil, irk, memleket, kaltar farkhliklari manevi degerlerine saygi gosterilmektedir.

4.22 Ogzellikli hasta gruplarina kurumuzda uygulanan bakimlarla ilgili yazili dizenleme
mevcuttur. Ozellikli hasta gruplarina uygulanacak bakim siiregleri talimati (SHB.TL.09)

uygulanmaktadir.
7.ILGILIi DOKUMANLAR:

7.1 Ayaktan Hasta Memnuniyet Anketi




