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HASTA HAKLARI

VAKIF UNIVERSI

Saglik hizmetlerinden faydalanma ihtiyaci bulunan
fertlerin, sirf insan olmalari vasfiyla sahip bulunduklari ve
T.C. Anayasasl, milletlerarasi antlasmalar, kanunlar ve
diger mevzuat ile teminat altina alinmis bulunan haklarini

ifade eder.

HASTAN

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe



ULKEMIZDE HASTA HAKLARI;

HASTANESI

 Tibbi Deontoloji Nizamnamesi (1960)
« Hasta Haklari Yonetmeligi (01.08.1998)
« Hasta Haklari Uygulama Yonergesi(26.04.2005) ile dizenlenmisgtir.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe




HASTA HAKLARININ AMACI BEZEM

HASTANESI

v'Hastanin sayginliginin korunmasi,

v'Hastanin saglik hizmetine aktif katiliminin ve Kkaliteli
saglik hizmeti almalarinin saglanmasi,

v'Saglik hizmetlerinin giclendiriimesidir.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe




HASTANESI

Hasta Haklarinin
Ana Unsurlari

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe



I. ADALET VE HAKKANIYETE UYGUN OLARAK

SAGLIK HIZMETLERINDEN FAYDALANMA HAKKI

HASTANESI

Hastanemize basvuran her birey, fiziksel, ruhsal, dusunsel, sosyal ve
dinsel ozellikleri ne olursa olsun, tani, tedavi ve rehabilitasyon

olanaklarindan yararlanma hakkina sahiptir.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe



I1. BILGILENDIRME VE ONAY HAKKI

HASTANESI

« Hastalarimiz kendileri veya yasal temsilcileri kanali ile, onerilen tibbi girisimleri ve her bir
girisimin potansiyel risk veya vyararlarini, onerilen girisimlerin alternatiflerini, tedavisiz
kalmanin sonucunu ve gelisecek sureci igerecek sekilde saglik durumlari konusunda

anlayabilecegi dil ve yontemle tam bilgi alma hakkina sahiptir.

« Hastalarimiz talebini yazili olarak bildirdikleri takdirde tibbi kayit islemlerinin yazili bir

kopyasini alma hakkina sahiptir.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe




BILGI VERMENIN USULU (MADDE 18)

HASTANESI

 Bilgi, mumkun oldugunca sade sekilde, tereddut ve supheye yer verilmeden,
hastanin sosyal ve kulturel duzeyine uygun olarak anlayabilecegi sekilde verilir.
Hastalarimiz, tibbi mudahaleyi gerceklestirilecek kisi tarafindan bilgilendirilir.

« Hastalarin kendisinin bilgilendiriimesi esastir. Hastalarin kendisi yerine Dbir
baskasinin bilgilendirmesini talep etmesi halinde, bu talep kisinin imzasi ile yazili
olarak kayit altina alinmak kaydiyla sadece bilgilendiriimesi istenen kisilere bilgi
verilir.

 Acil durumlar disinda, bilgilendirme hastalara uygun sure taninarak yapilir.
 Bilgilendirme uygun ortamda ve hastalarin mahremiyeti korunarak yapillir.

« Hastalarin talebi halinde yapilacak islemin ucretine iligskin bilgiler hastanenin ilgili
birimleri tarafindan verilir.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe




lll. SAGLIK KURULUSUNU SECME VE DEGISTIRME

HAKKI

HASTANESI

Hastalarimiz, tabii oldugu mevzuatin ongordugu usul ve sartlara uyulmak kaydi ile

saglik kurumunu segme ve tedavinin herhangi bir evresinde degistirme hakkina

sahiptir.

Hastalarimiz, uygulanacak olan tedavi ve bakimi kabul etmemesi halinde

kurumumuzdan Tibbi Islemi/Tedaviyi Red Formu' nu imzalayarak ayrilabilir veya

farkh bir kuruma transferini talep edebilir.
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IV. PERSONELI TANIMA, SECME VE DEGISTIRME

HAKKI HASTANESI

Hastalarimiz saglik sisteminin islevi ile uyumlu olarak, hekimini ve hizmet aldig1 personeli

secme Ve degistirme hakkina sahiptir. Tiim calisanlar Kimlik kartim1 siirekli takar, hizmet

oncesi kendilerini tanitir.

Hastalarimiz hizmet aldiklar1 sirada hastanemizde iliskide bulunduklar1 tim goérevlilerin

Kimlikleri ile mesleki sorumluluklarini bilme hakkina sahiptir.
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V. ONCELIK SIRASININ BELIRLENMESINI ISTEME

HAKKI RIS

Hastalarimizin, oOncelik hakkinin tibbi kriterlere dayali olarak

belirlenmesini isteme hakki vardir.

Yasli, engelli hastalarimiza muayene onceligi saglanmaktadir.
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VI. BiLGI VERILMEMESINI ISTEME HAKKI

HASTANESI

Hastalarimiz yasal zorunluluklar disinda, saglik durumu hakkinda verilecek gercek
bilgilerin kendisini etkileyecegini dusunuyor ise bu konuda kendisine ve ailesine
bilgi veriimemesini talep edebilir. Bu durumda kisinin karari yazili olarak alinir.

Hasta bilgi veriimemesi talebini istedigi zaman degistirebilir ve bilgi verilmesini

talep edebilir.
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* Resit olan hastanin hastaneden aldigi hizmetin kendi rizasi olmadan ailesi ile

paylasiimasi. Ornek: llag icerek acile gelmis resit hasta ailesine bilgi

verilmemesini talep ediyorsa ailenin bilgilendiriilmemesi.
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VII. KAYITLARI INCELEME HAKKI

HASTANESI

Hastalarimiz, saglik durumuyla ile ilgili bilgiler bulunan dosyasini, kayitlarini
Inceleyebilir ve bir suretini alabilir. Bu kayitlar, sadece kendisi veya tedavisi ile

dogrudan ilgisi olanlar (yasal temsilcisi (vasi) veya velisi) tarafindan gorulebilir.
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VIIl. KAYITLARIN DUZELTILMESINI ISTEME HAKKI

HASTANESI

Hastalarimiz tibbi evraklarda aciklama ya da duzeltme talep ederlerse; hasta

dosyasi bashekim ve onun belirleyecegi bir kisi tarafindan incelenir. Uygun

bulunursa duzeltme yaplilir ve kisiye bildirilir.
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IX. MAHREMIYET VE BILGILERIN GIZLI TUTULMASI

HAKK] e

Hastalarimizin tum tedavi surecinde mahremiyete uygun bir ortamda hizmet alma

hakki vardir.

Hastanemize basvuran tum bireylerin saglik durumu, tibbi durumu, ve kisiye ozel

tum bilgiler olumunden sonra bile gizli kalacak bicimde korunur.
Saglik harcamalarinin kaynaginin gizli tutulmasini isteme hakki vardir.

Hastaya ait bu bilgiler hastanin ac¢ik izni veya mahkemenin kesin istegi

uzerine aciklanabilir.
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HASTA MAHREMIYETI

HASTANESI

Hastanin hastaneye adimini atmasindan hastaneden cikmasina kadarki surec¢
icerisinde tum bilgi, belge ve paylasimlarin gizli tutulmasi gerekliligidir. Bunlar
icerisinde;

» Teknolojik depolama
« Kapilarin kapali tutulmasi

« Hastanin durumuna iligkin telefon konusmalari odalarda veya belirli alanlarda
yapilmasi gerekir.
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OSAMAN TORSEN = KANSER , MUFIT PEKSAR -
PROSTAT, SULEYMAN SEKE - HEPATIT ... ADINI
OKUMADIKLARIA DA HIPER TANSYYON! ...
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ORNEK VAKA

« Hastanin 18 yas alti oldugu surecte aldigi hizmette iletisim numarasi olarak
verdigi ailesinin numarasinin sonraki hizmet aliminda guncellenmemesi ve

hastanin aldigi hizmete dair ailesine bilgi verilmesi.

« Cocuk hastalarda sistemden telefon numarasi guncelleme yapilmasina dikkat
edilmeyerek, odeme icin annenin kendisinin aranmasini talep ettigi halde

bosanmis oldugu eski esinin aranilarak bilgi verilmesi.

« Bosanma asamasinda olan bir ciftin hastaneden esine karsi mahkemede
kullanmak uzere faturalar talep etmesi ve sistemde esinin numarasi olmasi

sebebiyle bosanmak uzere olunan esine bilgi verilmesi.
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ORNEK VAKA

* Bankolarda olan pleksilerden ve maskelerden . t 7\

gorevlinin hastanin duyamayacagini dusunerek |

diger hastalarin yaninda hastanin yaptiracagi

' /

tedavileri yuksek sesle soylemesi.

« Hastanin mahremiyetinin inlal edildigini

dusunmesi.
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ORNEK VAKA BEZMIALEM

HASTANESI

« Bankoda gorev yapan personelin islem
esnasinda hastanin yanina gitmeden gorev
yaptigl alandan hastaya seslenmesi
ornegin; yirmilik digi ¢ekilen hasta seklinde
hitap edilerek hasta mahremiyetinin ihlal

edilmesi.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe




ORNEK VAKA

« Hasta ile banko gorevlisi arasinda bekleme
suresi nedeniyle olusan negatif iletisim
sonrasi personelin alandan uzaklasmasi,
hastanin olmadigini dusundugu baska bir
alanda diger calisma arkadasina yasadigi

olumsuz olayi anlatirken hastanin o esnada

orada olan annesinin personelin Kkizi

hakkindaki yorumlarini duymasi.
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ORNEK VAKA

« Hastanin muayene ya da islem esnasinda
hasta odasina baska bir gorevlinin girmesi
veya ornek olarak 12:00 da Oral Diagnozda
muayene olan hastanin henuz muayenede

Iken 12:30 hastanin igeri alinmasi.
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ORNEK VAKA

HASTANESI

« Kurumda galisan personelin almis oldugu e

hizmetin diger ¢alisanlar tarafindan
sistemden gorulerek hasta mahremiyetini

ihlal edecek sekilde paylasiimasi.

« Sosyal medya uzerinden hasta bilgilerini

ifsa edecek paylasimlarin yapilmasi.
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ORNEK VAKA

« Banko uzerinde igslem takibi i¢cin alinan
kimliklerin diger hastalar tarafindan

gorulerek kimlik tespiti yapmasi.
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X. RIZA OLMAKSIZIN TIBBI UYGULAMAYA TABI

TUTULMAMA HAKKI

HASTANESI

« Hastalarimiz, yapilacak her turlu girisim / islem icin bilgilendirilir. Bunun sonrasinda

yazili olarak onam alinir.

» Hastalar rizalari olmaksizin veya verdigi rizaya uygun olmayan sekilde tibbi

uygulamaya tabi tutulamaz.
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RIZANIN KAPSAMI VE ARANMAYACAGI HALLER

HASTANESI

HASTANIN RIZASI VE iZIN (MADDE 24)

» Hastanemizde, her asamada bilgilendirme yapilarak hasta ve yakinlarinin bakim ve tedavi
surecine katilimlari saglanmaktadir.

* Tibbi mudahalelerde hastalarin rizasi gerekir. Hasta kuguk veya mahcur ise yasal
temsilcisinden veya velisinden izin alinir. Hastanin, yasal temsilcisinin / velisinin olmadigi,
hazir bulunamadigi veya hastanin ifade gucunun olmadigi hallerde bu sart aranmaz.

RIZANIN KAPSAMI VE ARANMAYACAGI HALLER

« Hastalarimizdan anam alirken hasta veya kanuni temsilcisi tibbi mudahalenin konusu ve
sonuglari hakkinda bilgilendirilir. Hastalarimizin verdigi riza, tibbi mudahalenin gerektirdigi
surecin devami olan ve zorunlu sayilabilecek rutin islemleri de kapsar.

* Tibbi mudahalede bulunurken mudahalenin genigletiimesi gerektiginde ve mudahale
edilmemesi durumunda hastalarimizin organ veya fonksiyon kaybina neden olabilecek
durumda riza aranmaksizin tibbi mudahale genisletilebilir.
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XI. TEDAVIYI REDDETME VE DURDURMA HAKKI

HASTANESI

« Hastalarimiz kendilerine uygulanacak tedavi veya girisimi kanunen zorunlu olan
haller ve tibbi zorunluluklar diginda reddetme hakkina sahiptirler. Hastaya
tedavinin reddi halinde olusabilecek sonuclar hekim tarafindan anlatilir. Yapilan
bilgilendirme ile ilgili hastaya Tibbi Islemi / Tedaviyi Red Formu imzalatilir.

Imzalanan formun bir drnedi hasta dosyasina konur, digeri hastaya teslim edilir.

« Hastalarimizin kuruma bir sonraki gelislerinde ve / veya farkl bir tani ile
basvurduklari zaman bu form gecerli degildir. Gerekli tibbi bakim ve tedaviyi alma

hakki vardir. Hastamiza onceki reddi konusunda serzenis veya imada bulunulmaz.
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XIl. GUVENLIGIN SAGLANMASI HAKKI

HASTANESI

« Tum hastalarimizin saglik hizmetini guvenli bir ortamda alma hakki vardir.

« Hastanemiz, hastalarin, ziyaretgi ve refakatci gibi yakinlarinin can ve mal

guvenliklerinin korunmasi ve saglanmasi icin gerekli onlemleri almaktadir.
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BEZMIALE

VVVVVVVVVVV ITESI

HASTANESI

« MADDE 37

- Hastalara gelebilecek fiziksel saldirilarla ilgili nasil davraniyorsunuz ?

» Hastanemiz guvenligi icin 24 saat guvenlik kameralari ile izlenmektedir. Suphel
durumlarda guvenlik gorevlileri duruma uygun olarak mudahale etmektedir.

> Ozellikle bu kapsamda bebekler, engelli kisiler, yaslilar dncelikle izlenmektedir.

>B|6ylektbir durumda Guavenlik ekipleri yoneticileriyle birlikte mudahaleler uygun
olacaktir.

« Hastanemizde hangi koruyucu guvenlik tedbirleri vardir?

» Yaka kartlari, manyetik kartli kapilar, video kameralari, devriye ve nokta gorevi
yapan guvenlik elemanlari...

« Hastaya ait esya ve mallarin korunmasi ile ilgili nasil davraniyorsunuz?

»Hastanemizden vyatarak hizmet alan hastalarda her odada kisisel kasalar
bulunmakta ve hasta 6zel esyalarini burada tutmaktadir. Saglikta Ili Asrik Tecriibe




XIll. DINI VECIBELERI YERINE GETIREBILME VE DINi

HIZMETLERDEN FAYDALANMA HAKKI i e

« Hastanemizin kurallar1 ¢cercevesinde hastalarimizin dini hizmetlerden faydalanma,
hakki vardir. Diger hastalari etkilememek, kendi sagligini riske etmemek ve

hastane duzenini bozmamak kaydiyla hastalarimiz dini ibadetlerini yerini getirebilir.

« Hasta kendi istegi ile dini ihtiyaglarina gore bir din adamini getirme hakkina

sahiptir.
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XIV. INSANI DEGERLERE SAYGI GOSTERILMESI HAKKI

HASTANESI

» Hastalarimizin her zaman ve her turlu kosulda; saygi, itina ve intimam gosterilerek,
guler yuzllu, nazik, sefkatli bir ortamda, her turlu saglikh sartlar saglanmis, gurultult

ve rahatsiz edici butun etkenler giderilmis bir saglik hizmeti almaya hakki vardir.
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XV. ZIYARET VE REFAKATCI BULUNDURMA HAKKI

HASTANESI

« Hastalarimizin hastane kurallari gcergevesinde ziyaretci kabul etmeye ve hekimin

uygun gormesi halinde refakatc¢i bulundurmaya hakki vardir.
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XVI. MURACAAT, SIKAYET VE DAVA HAKKI

HASTANESI

« Hastalarimizin haklarinin inlali halinde, mevzuat ¢ercevesinde her

turlu basvuru, sikayet ve dava hakkini kullanma hakki vardir.

» Hastalarimizin sikayeti, memnuniyet yonetim proseduru

kapsaminda degerlendirilir. Sikayetler Hasta Haklari Birimine

(6444) bildirilir ve birim tarafindan degerlendirilir.
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BEZMIALEM VAKIF UNIVERSITESI HASTANESI

HASTA HAKLARI BIRIMININ AMACI Y

Herkesin insan onuruna yakigir sekilde "Hasta haklarindan yararlanmasi, hak
ihlallerinden korunmasi ve gerektiginde hukuki korunma yollarini kullanabilmesi igin
hasta haklari uygulamalarini planlayip hayata gecirerek, saglik hizmetlerinin esit,

kaliteli ve etkin olarak sunulmasina katki saglamaktir.
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HASTA SORUMLULUKLARI

HASTANESI

|. Bilgi Verme

Il. Onerilere Uyma

lll. Saygi Gosterme

I\VV. Enfeksiyon Kontrol

V. Saglik Kurulusu Kurallarina Uyma
« VI. Odeme Sorumlulugu

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe



HASTA SORUMLULUKLARININ ICERIKLERI BEZMIALEM

HASTANESI

Bilgi Verme

Hastamiz mevcut sikayetleri, gecirdigi hastaliklar, hastaneye yatirilip yatiriimadigi, uygulanan
tedaviler, kullandigi ilaclar ve sagligi ile ilgili konularda dogru ve tam bilgi vermelidir.

Hastamiz yetkili doktora, tedavi sirasinda ve sonrasinda durumunda meydana gelen
beklenilmeyen degisiklikleri bildirmelidir.

Hastamiz yapilacak islemler ile ilgili olarak kendisinden beklenenleri dogru olarak anlayip
anlamadigini bildirmelidir.

Onerilere Uyma

Hastamiz ilke olarak, tedavisinden sorumlu yetkili doktorlar tarafindan onerilen tedavi planina
uymakla yukumludur.

Hastamiz ongorulen tedavi planina uymak ve yetkili doktorun talimatlari dogrultusunda hemsireler
ve ilgili saglik personelinin bakim planini yerine getirmesini kabullenmekle de yukumludur.
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HASTA SORUMLULUKLARININ iCERIKLERI

HASTANESI

Saygil Gosterme

Hastamiz diger hastalar ile hastane personelinin haklarini dikkate almak
zorundadir.

Hastamiz saglik kurulusu igindeki hastalari tehlikeye sokan gurultu, duman ve
ziyaretci sayisinin fazlalgi gibi durumlarda saglik kurulusu yonetiminin alacagi
tedbirlere uymalidir.
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HASTA SORUMLULUKLARININ ICERIKLERI

HASTANESI

Bulasici Hastalik Hali

Bulasici hastalik teshisi konan hasta ,hekimi tarafindan en uygun zamanda ve
sevk olacagi kurum tespit edilerek, uygun kosullarda sevk edilir. Hasta yatmayi
talep edemez.

Bu konuda Ozel Hastaneler Yonetmeliginin ilgili maddeleri geregi hareket
edilmektedir.
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HASTA SORUMLULUKLARININ ICERIKLERI BEZMIALEM

HASTANESI

Saglik Kurulugu Kurallarina Uyma

Hastamiz bulundugu saglik kurulusu tedavi ve davranisi ile ilgili kural ve uygulamalarina
uymalhdir.

Hastamiz saglik kurulusu tarafindan belirlenen kural ve uygulamalara uymamasi, yapilan
uyarilari dinlememesi, gereken tetkik ve tedaviyi yaptirmamasi (hastaligin verdigi biling kaybi
ve agir halleri hari¢) ve diger hastalarin sikayet ve rahatsizligina sebep olmasi halinde, yetkili
doktorun teklifi ve kurum amirinin onayi ile saglik kurulusundan c¢ikarilabilecegi hususunda,
saglik kurulugsuna yatis agsamasinda bilgilendiriimeli ve kendisi de uyacagini yazil olarak
taahhut etmeli ve imzalamalidir.

Saglik Kurulusu Kurallarina Uyma

Kusurlu kullanim veya kasith olarak saglik kurulugsunun demirbas veya sarf malzemelerine
zarar veren hastalara bu zarar odetilir.
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HASTA HAKLARINI NASIL KORUYORUZ ?

1.
2.
3.
4.
S.
6.
7.

HASTANESI

Hastayi bilgilendirerek ve onamini alarak,

Kendimizi tanitarak ve isim departman belirten yaka kartlari tasiyarak,
Hasta mahremiyetini koruyarak,

Hastalarimizin kulturel degerlerine ve inanclarina saygi gostererek,
Hastanin guvenligini saglayarak,

Hastalarimiza egitimler vererek,

Hasta sikayetlerini degerlendirerek.
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HASTANESI

« Saglik hizmeti aldiginizda haklarinizin ihlal edildigini
dusunurseniz asagidaki;

« ALO 184 SABIM HATTINA

« HASTANELERDEKI|I HASTA HAKLARI BIRIMLERINE
BASVURABILIRSINIZ.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe



0 (0 O
aaan | mmm Ml aaam

BEZM ALEM

VAKIF UNI SITESI

HAST A N ESI
HASTA VE YAKINLARI ILE ETKILI ILETISIM

HASTA MEMNUNIYETI




Hasta ve Yakinlari ile Etkili lletisim

HASTANESI

lletisim;

ki kisinin duygu, distince ve bilgilerini paylasarak birbirini anlamasi ile ilgil;
bir surectir.

Etkin lletisim;

lletmek istedigimizi karsimizdaki kisiye amacladi§imiz bigcimde iletebilmek,
Isteneni elde etmek ve beklenen tepkiyi olusturmaktir.
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Hasta ve Yakinlari ile Etkili lletisim

HASTANES]

Etkin lletisim igin;

Aclk ve dogru mesaj vermek

Saygl duymak, guven vermek

GO0z temasi kurmak

Beden diline dikkat etmek

Sen dili yerine ben diliyle konugsmak
Karsilikli iletisim kurmak
Geribildirimde bulunmak

Dinlemeyi ogrenmek

Empati kurmak

AN N NI N N NN SN
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Hasta Memnuniyeti

HASTANESI

HASTA NE ISTER?

Bilgi almak

Mahremiyetinin korunmasin
Onemsenmek

llgi Gérmek

Saygl Gormek

Rahat iletisim kurabilmek
Dogru yonlendiriimek

Vakit kaybetmemek

Sifir yada dusuk maliyet
Kaliteli saglik hizmeti almak ister

L X X N X X X
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Hasta Memnuniyeti

HASTANESI

Memnuniyeti Zorlastiran Ifadeler
*Isleminizi yapamiyorum!

* Benim yapabilecegim bir sey yok beyefendi!
* Gidin istediginiz yere sikayet edin!

* Ben ne yapabilirim hanimefendi!

» Maalesef, bu konu benimle ilgili degil!

» Burasi degil karsi bankoya sorun!
» Arkadas yemekte / molada bekleyeceksiniz!
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Hasta Memnuniyeti

HASTANESI

Memnuniyeti Saglayan Ifadeler

v’ Siz diger islemlerinizi yaptirirken, ben randevularinizi
hemen organize ediyorum.

"“ !

v Yetkim dogrultusunda bu islemi bu sekilde ‘{‘ "

ama sizin icin yoneticimizle gorusecegim.

Saglikta Iki Aswrlik Tecriibe
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BEZMIALEM

VAKIF UNIVER SITESI

HASTANESI

HASTA VE SAGLIK _GALISANI ILE EL ELE MUTLU VE
SAGLIKLI GUNLERE..
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