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1. PERSONELIN
Unvani : Hasta Haklari Sorumlusu
Calistig1 Bolim : Hasta Haklari
Bagli Oldugu Kisi : Baghekim
Kendisine Bagl Kadrolar : Kendisine bagli bir kadro yoktur.
Yerini Alacak Kigi : Danisma Gorevlisi

2. iISIN TANIMI/AMACI

Kurumda hasta iligkileri slrecinde hasta geri bildirimlerinin alinmasi, degerlendiriimesi ve ¢ozimlenmesi

surecini yonetir. Sorumlusu oldugu bolimin egitim destedi gorevini ve ayni zamanda Boélum Kalite

Sorumlulugu'nu yuratar.
3. GOREV, YETKi VE SORUMLULUKLAR

Hasta Dilek/Oneri kutusunu haftalik olarak ilgili form ile kayit altina alarak acar ve gelen éneri, sikayet
ve memnuniyet anketlerini HBYS sistemine kaydeder.

HBYS' ye kaydettigi sikayetler ile ilgili gerekli yonlendirmeleri ve 48 saat iginde geri bildirimin
kapanmasi ile ilgili takip ve uyarilari yapar.

Hasta Haklari Kurulu'nun sekreterligini yapar, toplanti tarihlerini Gyelere bildirir. Ayrica toplanti
kararlarini kayit altina alir. Alinan kararlarin takibini yapar.

GuUnluk olarak yatan hasta ziyaretlerini yapar ve yatan hasta anketlerinin doldurulmasini saglar.

Gelen tim hasta memnuniyet anketlerini degerlendirir ve periyodik olarak Ust yonetime raporlar.
Kurumsal kalite sistemine hasta memnuniyeti ile ilgili bilgileri girer.

Hastalardan gelen tesekkurleri kayit altina alir ve bu konuda insan kaynaklari bolimd ile iletisime
gecerek gerekli duyurunun yapilmasini saglar.

Kuruma basvuran ve kurumla ilgili geri bildirimde bulunmak isteyen hastalarin/yakinlarinin sorunlarini,
gorislerini dinler. Sézel sikayetleri kayit altina alir ve sikayetlerin ¢ézilmesini saglar.

Hastane genelinde hasta haklari, hasta mahremiyeti vb. ile ilgili egitimler verir.

Hasta haklari uygulamalari ile ilgili egitim gereksinimlerini belirlemek, éncelikleri saptamak, egitim
konularini belirlemek, uygun zaman, yer, uygulama alanlari ve egitilen kisilerin belirlenmeleri
konularinda Hasta Haklari Kurulu ile isbirligi yapar.

Boluim bazl gostergelerin aylik takip ve kaydini saglar. Gereken durumlarda iyilestirmeleri yapar.
Cozllemeyen hak ihlalleri ile ilgili il Hasta Haklari Komisyonuna gerekli bildirimleri yapar.

Hastanenin yUrtutmekte oldugu yonetim sistemlerine (Saglikta Akreditasyon Standartlari, Saglikta
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Kalite Standartlari vb.) destek olur, bu kapsamda verilen gérevleri yerine getirir.

e Hastanenin yayinlamis oldugu Genel Bolum Uyum Rehberi'nde (Personel Yonetmeligi) belirtilen
hususlara uyar.

e Hasta ve yakinlarinin memnuniyetini artiracak oneriler geligtirir ve Ust yonetim ile paylasir.

¢ Yapilan tim iglemleri hasta mahremiyetine ve hasta bilgilerinin gizliligine uygun olarak yapar.

« internetten sikayet sitelerini izler gelen sikayetleri HBYS’ ye kaydeder, gerekli ydnlendirmeleri yaparak,
¢odzllmesini ve sikayet sahibine geri dénus yapilmasini saglar.

e Hasta haklari kurulunda goérismek Uzere Aksiyon raporunu hazirlar.

o Kendisine teslim edilen her tlrli malzemeyi ve cihazi korur.

o Kendi bolumu/isi ile ilgili yasal mevzuati yakindan izler/takip eder. Yasanan degisikliler hakkinda Hasta
Haklari Kurulu' na bilgi verir.

o Yonetimin istedigi her tlrll konu ile ilgili galigmalari yapar ve bunlarla ilgili olarak raporlari yénetime
sunar.

e Hasta Haklari ve Hasta Memnuniyet Sistemi isleyis Prosediiriine gére hareket eder.

e Beyaz kod acil kod durumunda Beyaz Kod Talimati'na gore beyaz kod ekibi ile hareket eder.

e Pembe kod acil kod durumunda Pembe Kod Uygulama Talimati'na gore pembe kod ekibi ile hareket
eder.

¢ Kalite uygulamalarinin sahaya yansitiimasi igin Bélim Kalite Sorumlusu olarak surecleri Kalite
Departmani ile koordineli yuratar.

e Hastanenin dizenlemis oldugu egitimlere katilir.

o Yetkiler, Bilgi Yénetimi Prosedurindeki Personel Yetkilendirme Listesi’ne gére belirlenir.

4. CALISMA KOSULLARI

Calisma Sdresi - Isin ve gérevin niteligi nedeniyle normal mesai saati diye bir tanimlama séz

konusu degildir. Personel resmi tatil glinleri de dahil olmak Gzere isin geregine bagli olarak her giiniin her

saatinde calisabilir.

Almasi Gereken Egitimler  : Kurumsal Oryantasyon Egitimi, B6lim Oryantasyonu, Hizmet i¢i egitimler,

(Problem Cozme, Sireg Yonetimi, Saglik Mevzuati Egitimi, iletisim Egitimi)

Deneme Suresi 12 Ay

5. GEREKLI NiTELIKLER

Egitim : Lisans mezunu olmak tercih nedenidir.
Deneyim : Daha 6nce bu isi yapmis olmasi tercih nedenidir.

Ozel intisas/Sertifika : Kisisel gelisim egitimleri ve iletisimle ilgili her tiirlii sertifika tercih sebebidir.
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Yabanci Dil : Bu gorev ile ilgili bir yabanci dil zorunlulugu yoktur.
isin Gerektirdigi Ozellikler: Hastalarla saglikli iletisim kurmak, bilgi gizliligini ve hasta mahremiyetini
korumak, guler yuzli olmak, stres ydnetimi, zaman ydnetimi, ydénetim becerilerinin
gelistirmis olmak, yogun ¢alisma temposuna ve ekip ¢calismasina uyum
saglayabilmek. Hasta haklari ve saglik mevzuatini iyi derecede bilmek.
Kullanmasi Gereken Cihaz : Telefon, faks, fotokopi makinesi, printer, scanner
ve ekipmanlar
Bilgisayar Bilgisi : Microsoft Office ve Windows programlari, Hastane Yazilim Programlari
6.ETIK ILKELER
Saglik meslek mensubu;
1. Bireylerin ve toplumun saghgini birinci onceligi sayar
. Oncelikle zarar vermeme ilkesine uyar.
» Saglk hizmeti sunarken, aldigi egitim ve edindigi deneyim ile sahip oldugu bilgi, beceri ve imkanlarinin
tamamini  kullanarak en iyi ve faydali olacak sekilde planlama ve uygulama yapar.
2. Daima en Ust dizeyde hizmet vermeye gayret eder
3. Hizmet  verdigi bireylerin kisiik ~ haklarna ve  mahremiyetine  sayglr  gOsterir
» Hastanin kendi saghqdi ile ilgili karari kendisinin vermesi hakkina saygi duyar. Bunun igin hastaya, saglik
durumu hakkinda, hastanin kdlturel, toplumsal ve ruhsal durumuna 6zen gostererek dogru ve yeterli
bilgilendirme yapar.
» Hastanin; irki, etnik kdkeni, kultard, politik gérisa, dini, inanci, meslegi, sosyal durumu, medeni hali,
cinsiyeti, yas ve saglk durumu, doddugu yer, yasam tarzi, zihinsel ya da fiziksel yetenegdi, ekonomik
konumu ya da diger tutumlari temelinde ayrimcihik yapmaz.
* Mevcut kaynaklarin dagitimini; birey, grup veya topluluklarin gereksinimlerini dikkate alarak, hakkaniyet,
adalet, esitlik ve tarafsizlik ilkeleri cercevesinde yapar.
* Hastanin saglik durumu, tanisi, hastaligin seyri ve tedavisi hakkindaki tim tanimlanabilen bilgiler ile
diger tum kigisel bilgileri, 6lumunden sonra bile gizli tutar. Ayni zamanda, saglik hizmeti alanlarin bilgi,
beden ve disunce mahremiyetine saygi gosterir.
4. Meslegini mesruiyet ve darustlik cercevesinde uygular
+ Saglik hizmetini, almis oldugu egitim, edindigi bilgi, deneyim ve bilimsel gérisler dogrultusunda
sosyokdulturel degerleri dikkate alarak yuratar.
Bireye ve topluma karsi dirast davranir, aldatici olmaz.
+ Saglik hizmet sunumunda; birey ve toplumu, bilimsel arastirma veya egitim faaliyetleri ile belli bir

uygulamay kisi ya da kuruma yonlendirme yoluyla ¢ikar araci olarak kullanmaz
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7. CALISAN BEYANI

Gorev, yetki ve sorumluluklarimi okudum ve anladim. Bir nushasini elden aldim, geregini yapacagimi

kabul ve beyan ederim. (Asagidaki kutuya el yaziniz ile bu ifadeyi yaziniz.)

Adi Soyadi: Tarih:
T.C. Kimlik No: imza:
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