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1.AMAC : Fakiiltemizde yasanabilecek hasta haklar1 ihlalleri ile bunlara baglh ortaya ¢ikan sorunlarin
onlenmesi, saglik hizmetlerinin hasta memnuniyetine uygun sekilde sunulmasi ve saglik hizmetlerinin
kalitesinin artirilmasidir.

2.KAPSAM: Hastalarin iletisimde bulundugu ve tedavi goérdiigi tim birimler

3.KISALTMALAR:

HBBS: Hasta Bagvuru Bildirim Sistemi

CIMER: Cumhurbaskanlig: iletisim merkezi

SABIM: Saglik Bakanlig letisim Merkezi

GIMER: Gaziantep Universitesi iletisim Merkezi

4 TANIMLAR:

Hasta Haklar: Tiirkiye Biiylik Millet Meclisi tarafindan kabul edilen uluslararasi

sozlesmelerde ulusal mevzuatta belirlenen hasta haklari

Hasta Haklar1 Birimi: Hasta haklar1 Uygulamasindan sorumlu olan, hasta ve yakinlarinin goriis, oneri,
tesekkiir ve sikayetlerini kabul eden, degerlendirilmesini, ¢oziime ulastirilmasini ve hastaya gerekli
bilgilendirmenin yapilmasinin takip edilmesinden sorumlu birimdir.

5.SORUMLULAR: Dis Hekimligi Fakiiltesi Dekanlig1 ve Fakiilte Sekreteri

6.FAALIYET AKISI:

6.1. Bagvurular1 H asta Haklar1 Birimi'nde kabul edilerek ilk goriismeyi yapar. Hasta ve hasta yakinlarina
goriis ,Oneri, tesekkiir ve sikayetlerini ne sekilde, hangi birimler araciligiyla ya da hangi araclar
kullanarak yapabilecekleri gibi konularda bilgilendirerek danigsmanlik yapar.

6.2. Hasta haklar1 birimine ulagan bagvurular, ilgili idari ve Ana Bilim Dallari ile koordinasyon saglanip
degerlendirildikten sonra varsa ilgilinin magduriyeti giderilerek ve bagvuru sahibine gerekli agiklama
yapilarak yerinde ¢oziimlenmeye caligilir. Yapilan iglem T.C. Saglik Bakanligi Hasta Bagvuru Bildirim
Sistemi (HBBS)'ne kaydedilir.

6.3. Cok acil bir durum varsa ¢oziilmesi yolunda Fakiilte Dekanlig1 ayn1 giin bilgilendirilir.

6.4. Hasta Haklar1 Birimi'ne gelen, yerinde ¢oziilemeyen basvurularda ve Fakiilte Yazi Islerine iletilen
oOneri, sikayet ve memnuniyet igerikli dilekgelerde; gerekli goriilmesi halinde tiim islemlerde gizliligi
saglayarak hakkinda bagvuru yapilan personel ve gerekiyorsa klinik birimden 7 giin siire verilerek
Dekanlik tarafindan ilgili mevzuata uygun olarak bilgi istenir ve durum degerlendirilir. Bagvurunun
birime gelmesinden itibaren 10 giin igerisinde cevabi yazi, elde edilen diger bilgi ve belgeler Hasta
Bagvuru Bildirim Sistemi ( HBBS )'ne aktarilarak sonug, yasal siire (30 giin) igerisinde hasta/hasta
yakinlarina yazili olarak bildirilir.

6.5. Hasta Dilek-Sikayet ve Oneri Basvuru Formunda hasta/hasta yakinlar: tarafindan iletisim, kimlik
bilgileri, is veya ikametgah adresi ve imzasmin bulunmasi gerekir. 3071 sayili Dilek¢e Kanunu'na
uymayan, eksik ve imzasiz bagvurular degerlendirmeye alinmaz.

6.6. T.C. Saglik Bakanligt Hasta Basvuru Bildirim Sistemi (HBBS) flizerinden gelen basvurular
degerlendirilir, sonuglar HBBS'ye yiiklenir.

6.7. Cumhurbaskanlig1 iletisim merkezi (CIMER) tarafindan gelen basvurular degerlendirilir, ilgili cevabi
yazi 11 Saglhk Miidiirliigii'ne postalanir.

6.8. Saglik Bakanlhig iletisim Merkezi (SABIM) tarafindan gelen bagvurular degerlendirilir, ilgili cevabi
yaz1 Saglik Mudiirliigii'ne postalanir.

6.9. Gaziantep Universitesi Iletisim Merkezi (GIMER) basvurularin1 ve Fakiilte WEB sayfasina (e-mail
adresine internet araciligi ile ulasan hastalarin ve yakinlarinin diistincelerini, isteklerini, sikayetlerini ve
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memnuniyetlerini ifade ettikleri mesajlar1 sabah ve aksam olmak {izere giinde en az iki defa incelenip
isleme alinir.

6.10. Fakiiltemiz her katinda bulunan Dilek-Sikayet Kutularindan ¢ikan formlar1 haftada bir kez Pazartesi
veya Cuma giinii olmak lizere takibi yapilarak degerlendirilir. Dilek Sikayet Kutularinda bulunan Hasta
Dilek-Sikayet ve Oneri Basvuru Formlarmin yeterli sayida bulunup bulunmadigi kontrol edilir.

6.11. Hasta Haklar1 Birimi'ne yapilan basvurular1 ( CIMER, SABIM, GIMER,Hasta Dilek-Sikayet ve
Oneri Bagvuru Formu, e-mail, Yerinde Coziimlenen Sorunlar), Dilek-Sikayet Kutusundan ¢ikan formlar
dosyalayip aylik olarak istatistigini tutarak arsivler.

6.12. Fakiiltemizde verilen hizmetlerin degerlendirilmesi ve iyilestirilme yapilmasi amaciyla olusturulan
hasta memnuniyet anketlerini "Anket Uygulama Prosediiriine gore aylik olarak uygulayarak Kalite
Yonetim Birimi ile koordineli galigir.

6.13. Hasta Haklar1 Uygulamalar ile ilgili egitim gereksinimlerinde dncelikle belirleyerek egitim planlar
yapar.

6.14. Hasta Haklar1 uygulamalarini gelistirmek icin ¢aligmalar yaparak bagli oldugu birime ¢aligmalari
ile ilgili rapor verir.

7ILGILI DOKUMANLAR
7.1.Hasta Haklar1 Yerinde Coziilen Sorunlar Kayit Formu
7.2.Hasta Haklar1 Birimi Basvurular
7.3.Dilek Sikayet Kutular1 Toplama Tutanagi
7.4.EBYs'den Gelen Yazi Bilgileri
7.5. Hasta Haklar1 Yerinde Coziilen Sorunlar Kayit Formu
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