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ONSOZ

Yasadigimiz bu giinler iletisim cagi olarak ifade edilmektedir. Burada ifade edilmek
istenen daha ¢ok teknolojik aletler sayesinde artan bilgi paylasimi ve karsilikli haberlesmedir.
Pek cok hizmet sektoriinde yiliz yiize iletisimin agirligi giderek azalsa da saglik hizmetleri
sektoriinde konu insan bedeni ve ruhu olmasi sebebiyle birebir ve yiiz yiize iletisim giin gegtikce
artmakta, sayisal olarak artisa paralel olarak da kalitesi 6ne ¢ikmaktadir.

Ulkemizde normal bir hafta igi giinde yaklagik bir milyon {i¢ yiiz bin ayaktan hasta
muayenesi yapilmaktadir. Sadece bu rakam iizerinden hasta, hasta yakinlari, hekim, hemsire ve
diger saglik personeli, idari personel dikkate alindiginda giinde en az bes milyonluk bir iletigim
olustugunu tahmin edebiliriz. Sayisal olarak bu kadar biiyiik karsilikli etkilesimin oldugu
ortamda iletisimin dogru ve kaliteli yapilmasi biiylik 6nem tagimaktadir.

Son zamanlarda saglik ¢alisma alanindaki siddet olaylari maalesef glindemimize sik stk
gelmektedir. Yogun is yiikii ve yiiksek rakamda gergeklesen iletisim sayilarina gére siddet orani
diger tilkelerle kiyaslandiginda oransal olarak iilkemizde daha diisiiktlir. Ancak siddet hi¢bir
sekilde karsilagsmak ve duymak istemedigimiz bir durumdur. Toplumsal kiiltiiriimiizde hala var
olan hassasiyet sebebiyle saglik calisanlarina karsi olan siddete daha kuvvetli ve duygusal
tepkiler vermekteyiz. Ozellikle saglik alaninda siddet, kesinlikle kabullenemedigimiz bir
durumdur.

Olusmus siddet olaylar1 incelendiginde pek c¢ok olaym kaynagmin dogru iletisim
kurulamamas1 oldugu veya pek c¢ok olayin da dogru iletisim teknikleri ile ortaya ¢ikmasinin
engellenebilecegi goriilmiistiir. Saglik alaninda siddeti 6dnleme adina alinan kanuni ve adli
tedbirlerin etkisinin sinirlt oldugu, siddeti azaltmada tam etkili olamadig tespit edilmektedir.

Saglik kurumlarimizda hasta ve hasta yakini bilgilendirmelerinin dogru yapilmasi, hasta
ve hasta yakinlarimin ihtiyag duyduklart hizmet ve bilgiye nasil ulasabileceklerinin
gosterilmesinin saglik hizmet kalitesine katkis1 ¢ok yiiksek olmaktadir.

Saglik kurumlarinda calisan personele de iletisim hususunda destek olunmasi hem
islerini kolay yiiriitmelerine destek olmakta hem de vakit ve emek kayiplarimin Oniine
gecmektedir.

Temel iletisim tekniklerinin anlatildigi bu kitap¢igin tiim vatandaslarimiz ve saglik
calisanlarina temel seviyede faydali olmasini temenni ediyor, saglikli bir 6miir diliyorum.

Dr. Fahrettin KOCA
T.C. Saghk Bakani




Insana hizmeti esas alan bir anlayisla yiiriittiigiimiiz saglk hizmet sunumunda
hedefimiz; saglik ¢alisanin yiiksek motivasyonla hizmet iiretmesi, hastalarin dogru iletisimle
bu hizmetten en {ist seviyede faydalanim saglamasidir. Hizmet sunumunda hizmet {ireticisi ve
hizmet alicinin insan olmas1 hasebiyle, iletisim aksakliklarinin hizmet kalitesini diisiirecegi
bilinmektedir. Iletisimden kaynakli sorunlarin ve aksakliklarin idari tedbirler ve diizenlemelerle
minimize edilecegi de asikardir.

Bu minvalde, iletisim ve bilgi eksikligi konularinda hasta ve saglik c¢aliganlarimizi
bilgilendirmek biiyiikk 6nem tasimaktadir. Meydana gelmesi muhtemel siddet olaylarini en aza
indirmeyi, hastane hizmetlerinden faydalanma, hak, sorumluluk ve basvuru siireglerinin etkin
kullaniminin saglanmasi ile de hizmetin kalitesinin ve kurumsal verimliligin artirilmasini
amaglayan Yoneticiler Saghk Calisanlari, Hasta ve Hasta Yakinlar I¢in Egitim/l'letigim
Kitap¢igi hazirlanmigtir.

Hazirlanmis olan bu kitapgigin saglik calisanlarinin birbirleri ve hasta/yakinlar
arasindaki iletisim stireclerini olumlu yonde etkileyecegi, muhtemel olumsuzluklar1 en aza
indirecegi degerlendirilmistir.

Kamu Hastanelerimizde saglikta siddeti 6nleme eylem planinin bir parametresi olarak
hasta ve ¢alisan memnuniyetini artirmak tizere hazirlanmig olan ¢aligmanin; hasta ve saglik
calisanlarinin hak/sorumluluk/yetki kapsaminda bilgi ve dokiimanlara dogru ve kolay bir
sekilde ulasabilmesine, bu dogrultuda saglik hizmet sunumuna olumlu katkilar vermesini
temenni ediyorum.

Dr. Rahmi KILIC
Kamu Hastaneleri Genel Miidiirii




Hasta-saglik calisani iliskisini; ayn1 amaca ulagmak {izere bir araya gelen ve bu amacit
gerceklestirmek i¢in birtakim iletisim ve isbirligi siireclerini gerceklestiren taraflarin kurdugu
iliski olarak tarif etmek miimkiindiir. Hasta ile saglik personeli arasindaki iletisim siirecinin
temel amaci; hastanin sagliginin korunmasi, ihtiya¢ duyulan tedavi ve tibbi bakim hizmetinin
etkili sekilde sunulmasidir.

Hasta Haklar1 Yonetmeligi ile hasta haklarinin uygulanmasi i¢in saglik kurumlarina ve
saglik calisanlarina g¢esitli sorumluluklar yliklenmistir. Hasta haklarin1 uygulamaya gecirmek
amaciyla Bakanligimizca hasta haklar1 mevzuat ¢aligmalar ile saglik kurum ve kuruluslarinda
kurul ve birimler olusturulmustur. Saglik ¢aligsani ile hasta ve yakinlari arasinda gelisen iletigim
sorunlarinin ¢oziimiinde, hasta haklar1 birimlerine 6nemli goérevler diismektedir. Ayn1 zamanda
ilgili birim ¢aligsan1 personel, saglik kurum ve kuruluslarinda hem saglik ¢alisanlarina hem de
hasta ve yakinlarina bilgilendirme, danismanlik, yonlendirme ve egitim siireglerinde 6nemli
gorevler iistlenmistir.

Bununla birlikte Bakanligimizca, Calisan Haklar1 ve Giivenliginin saglanmasi ve tilke
genelinde standart uygulamalarin hayata gegirilmesi i¢in Beyaz Kod ve Calisan Haklar1 ve
Giivenligi Birimlerinin olusturulmasi siireci baslatilmis olup, egitim, kalite, verimlilik, siddetin
onlenmesi, giivenligin saglanmasi ve haklarin korunmasi i¢in diizenlemeler yapilmistir. Ortak
uygulamalarin gelistirilmesi hak kayiplariin 6niine gecilmesi, personelin huzur ve giivenli bir
ortamda ¢aligmasi, uyum ve motivasyonunu teminen “Calisan Haklar: ve Giivenligi Uygulama
Rehberi” yayilanmustir.

Cok boyutlu bir sorun olan saglikta siddet ve bu eylemin hukuki sonucu olan eylemlerin
islenmemesi i¢in; siddete yol acan riskleri yok etmek, saglikta siddeti sosyal algi yoluyla,
idari/hukuki ve sosyal yaptirimlar ile minimize etmek, siddet magdurlarin1 sahiplenmek ve
magdurlara hukuki destek vermek, suclularin sug isleme diisiince ve kararliligini zayiflatmak;
genis kitlelerin katilimi ve igbirligiyle olumsuz olaylarin 6nlenmesi amaciyla “Saglikta Siddete

Karsi Eylem Plani” hazirlanmis olup; eylemler ve alt faaliyetler belirlenmistir.




“Saglikta Siddetin Onlenmesi Eylem Plan1” gergevesinde; hasta ve hasta yakinlari ile
saglik calisanlarinin iletisiminin giiglendirilmesi,

Hasta ve calisan haklarinin birlikte ele alinarak catismayr en aza indirecek iletisim
yontemlerinin gelistirilmest,

Saglik calisanlarinin, hizmet sunumu esnasinda yasadigi/yasayacagl iletisim
sorunlarinin 6niine gecilmesi ve bu kapsamda iletisim becerilerinin artirilmast,

Yeni bir ile atanan personelin iletisimin ve uyumunun gelistirilmesi,

Hastanelerin isleyisinde siddete neden olabilecek olaylarin 6énlenmesine yonelik olarak
da kurulan Hasta Haklar1 Yerinde Degerlendirme Ekiplerinin etkin bir sekilde siirece
dahil edilmesi,

Saglik caliganlar1 ve hastalarin hak/sorumluluk/yetki gibi konularda bilgilendirilmesinin
saglanmasi,

Hasta ve saglik c¢alisanlarinin hak/sorumluluk/yetki kapsaminda bilgi ve dokiimanlara
dogru ve kolay bir sekilde ulasabilmesinin saglanmasi, bu dogrultuda hasta
sikayetlerinin ve saglik ¢alisanina karsi siddetin azaltilmasi,

Hasta ve yakinlar1 acisindan saglik hizmeti almak iizere bagvurulan saglik tesisi ve
saglik calisanlar1 hakkinda yeterli bilgiye ulasilmasi, kurallar ve sorumluluklar
konusunda bilgilendirilmesinin saglanmasi,

Egitim iceriklerinin revize edilmesi, tekrarmmin Onlenmesi, zaman ve mekandan
bagimsiz olarak ihtiya¢ duyan herkesin diledigi anda tiim dokiimana ulagabilmesi,
Saglik tesisi bazinda verilen hizmetlerin kapsaminin, iceriginin bir biitiin halinde

verilmesi,

v" Hizmet birimlerinin 6z degerlendirme yapmasina imkéan saglamast,

v' Saglik tesislerimizce verilen mevcut egitimlerin iletisim konusunda genisletilmesi,

farkli birimlerce tekrarinin 6nlenmesi ve ihtiyag hasil olan konularda giincellemenin

yapilmast amaglanmaistir.




1. Hasta- Saglhk Calisant Tletisimi Siirecleri
1.1. Etkili Dinleme
1.2. Etkili Konusma
1.3. Beden Dili
1.4. Empatik Yaklagim
1.5. Geribildirim

1.6. Iletisimi Olumsuz Etkileyen Tutum ve Davranislar

2. Saghkli Tutum Ve Davranig Gelistirme Siiregleri
2.1. Ofke Yonetimi
2.2. Stres Yonetimi
2.3. Zor Hasta/Yakin Ile Iletisim
2.4. Problem Cozme Teknikleri

3. Siddetten Korunma Yontemleri
3.1. Siddete neden olan/olabilecek konular hususunda rapor tutma
3.2. Teknik onlemler
3.3. Giivenlik onlemleri
3.4. Fiziksel diizenlemeler

3.5. Yonetsel diizenlemeler

4. Beyaz Kod Icerik Egitimleri

4.1. Hasta ve Calisan Giivenliginin Saglanmasina Dair Yonetmelik

4.2. Saghk Bakanhgi Personeline Karsi Islenen Suglar Nedeniyle Yapilacak Hukuki
Yardimin Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik

4.3. Saglik Bakanhigimin 2012/23 Sayili Calisan Giivenliginin Saglanmasi Genelgesi

4.4. 2016/3 Sayili Hukuki Yardim ve Beyaz Kod Uygulamasi Genelgesi

4.5. 5237 Sayili Tiirk Ceza Kanunu

4.6. Icisleri Bakanligimin 2012/22 Sayili Saghk Calisanlarmma Karsi Islenen Suclarin
Sorusturulmasi Genelgesi

4.7. 3359 Sayili Saghk Hizmetleri Temel Kanunu

4.8. 5188 Sayili Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun
4.9. Saghk Tesisi Beyaz Kod Analizleri
4.10. Beyaz Kod ve Calisan Haklar:t Formlari
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5. Calisan Haklar: ve Yiikiimliiliikleri
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5.3. Cumhurbaskanligr 1 Nolu Kararnamesi
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6. Mobbing
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7.2.
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Hasta Haklar: Kavrami

Hasta Haklari Yonetmeligi
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Bilgi Edinme Kanunu
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Poliklinik Hizmetlerinde Oncelik Siralamasi
Hasta Haklari Kapsaminda Bilgi Havuzu

8. Hasta ve Hasta Yakinlarina Yénelik Bilgilendirme Siiregleri
8.1. Hastane Genel Yapist Ve Kurallari Konusundaki Bilgilendirmeler
8.2. Hasta Haklari, Hasta/Hasta Yakint Sorumluluklar:, Yiikiimliiliikler
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Egitimler Kimler Tarafindan Verilecek

Icerigi hazirlanarak kitapgikta yer verilen ya da saglik tesisine ait bilgilerin girilmesiyle
hazirlanacak olan egitimlerin; gelistirilmesi, egiticilerin belirlenmesi ve egitimlerin,
hasta/yakin1 ve ¢alisanlara verilmesinden saglik tesisi idaresi sorumludur. Verilecek olan
egitimlerde saglik tesisi idaresi; tibbi sosyal hizmet birimi, hasta haklar1 birimi, ¢alisan haklar
ve giivenligi birimi, kalite yonetim birimi, egitim koordinatorliigl, egitim hemsireligi,
psikiyatri klinigi gibi birim ve/veya klinikleri saglik tesisine 6zgii sekilde belirlemeli ve
egitimlerin gergeklestirilmesini saglamalidir.

Hastane genel yapisi ve kurallar1 konu baglikli egitimler i¢in saglik tesisine 6zgii igerik

hazirlanmali ve saglik tesisi web sayfasinda yayinlanmalidir.

Egitimler Kimlere Verilecek

Hasta ve yakinlarina yonelik egitimler disinda kalan egitim konular1 saglik hizmet
sunumunda gorev alan tiim personeli kapsayacak sekilde verilecektir. Hasta ve yakinlarina
yonelik olan egitimler ise saglik tesisi yOnetimince belirlenecek yontem (brosiir,

konferans/egitim/toplant1 salonu, yatan hasta basinda vb.) ile yapilacaktir.




Hasta, Calisan Haklari ve Guvenligi Egitimleri
Planlamasi

Hedef: Basta hasta sikayetleri ve beyaz
kod olaylari olmak (zere yasanan

Saglik tesislerinde olumsuzluklarin sebepleri arasinda Gnemli
_ egitimlerin verilmesi bir yer tutan yanlis iletisim ve bilgi eksikligi
konularinda hasta ve saglk ¢calisanlarimizi
bilgilendirerek, meydana gelmesi
muhtemel siddet olaylarini en aza
indirmeyi, hastane hizmetlerinden
faydalanma, hak sorumluluk ve bagvuru
siireclerinin etkin kullaniminin saglanmasi
ile de hizmetin kalitesinin ve kurumsal
verimliligin artinlmas..

Kisa Dénem Stratejik Amag: Hasta/hasta

AKSIYON PLANI I wakini ve saglik calisanlarinin hak ve
sorumluluklar koenusunda bilgilendirilmesi
o Eylem: Hasta/hasta yakini ve calisanlara ve kargilikli iletisimin giglendirilmesi.
verilecek olan egitimlerin bir biitiin halinde
verilmesi, iletisim becerilerinin artinlmasi Uzun Dénem Stratejik Amac: Tim saghk

personeline, hasta, hasta yakinlanna ve
topluma ulasilarak beyaz kod ve sikayet
¢ Sorumlu Personel: Hasta haklan ve calisan icerikli bagvurularin azaltilmasi.
haklari ve givenligi ve diger ilgili birim
personeli




1. HASTA-SAGLIK CALISANI iLETiSiM SURECLERI

1.1. Etkili Dinleme

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak {izere; alicidan gelen tiim mesajlarin
dogru olarak alinmasi varsa engel durumlarin ortadan kaldirilmasi ve dogru geribildirim

verilmesi siirecini kapsar.

Etkili Dinleme i¢in;

e Hasta ve yakinlar1 géz temasi kurularak dinlenilmeli

e Miimkiin oldugunca goz hizasinda olacak sekilde karsilikli oturulmali

¢ Miimkiin oldugunca hastanin s6zii kesilmemeli

e Dinlerken bagka seylerle ilgilenilmemeli

¢ Anlasilmayan noktalar sorulmali

e Uygun jest ve mimiklerle geri bildirim verilmeli (hastanin soylediklerini onayliyorsa

basinizi sallayin, tebesstim edin)
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1.2. Etkili Konusma

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak tizere; konugmaci (verici) tarafindan
dinleyiciye (alic1) aktarilan mesajlarin en dogru ve anlasilabilir sekilde iletilmesi ve alici

tarafindan dogru geribildirim verilmesi siirecini kapsar.

Etkili Konusma I¢in;

e G0z temas1 kurarak konusulmali

e Miimkiin oldugunca siz dili ile hitap edilmeli

e Sade, anlagilir ve hastanin anlayabilecegi ifadeler kullanilmali

e Uygun ses tonu ile konusulmal

e Yargilayici ifadelerden kaginilmali

e Genelleyici ifadelerden kaginilmali

e Jest ve mimiklerle birlikte beden dili dogru kullanilmal

e Tirkce karsilig1 bulunan kavramlar i¢in tibbi terimler kullanilmamali
e Yiiksek dozda nasihat ctimleleri kurulmamali

e Hastanin beden dili ile verdigi geribildirimleri degerlendirilerek iletisime devam

edilmeli

/

-
—
—
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1.3. Beden Dili

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak {izere; duygu ve diisiincelerin jest,
mimik viicut hareketleri ile kars1 tarafa aktarildigi ve hemen herkes tarafindan anlasilabildigi
iletisimin s6zsiiz alanini olugturan boliimiinii ifade eder.

Beden dili;

e Beden seklini

e Durus bi¢imini

e G0z kontagini

e Yiiz ifadelerini

e El hareketlerini

e Temas: kapsar.

02
I'emas:
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1.4. Empatik Yaklasim

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak iizere; Bir kisinin kendisini iletisim
kurdugu kisinin yerine koyarak onun bakis agisiyla bakmasina dolayisiyla kisiyi dogru olarak
anlamasina ve bu ¢ergevede geribildirimde bulunmasina empatik yaklasim denir.

Empatik yaklasim ile;

e Saglik personeli ile hasta/yakini arasinda duygu ve diistincelerin karsilikli olarak net

anlasilmasi saglanir.

e Yanlis anlagilmalar en aza indirilir.

e Karsilikli gliven duygusu gelisir.

e Hastaligin kabul edilme ve tedavi siireci kolaylasir.

e Kurumsal amaglarin gergeklestirilmesine katki saglanir.

12




1.5. Geribildirim

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak iizere; kaynak tarafindan génderilen
her tiirlii bilginin alic1 tarafindan algilanip degerlendirilmesi ve sonrasinda kaynaga gonderilen

bilgi akigini ifade eder.

e Oncelikle olumlu geribildirimler belirtilmeli olumsuz olanlar sona birakilmali

e Degismesi miimkiin olmayan davranis tutumlarla ilgili geribildirim verilmemeli
e Olumsuz geribildirim verilecekse farkli ¢6ziim yollar1 da gosterilmeli

e Genelleyici ve yargilayici geribildirimler verilmemeli

¢ Enuygun zamanda yapilmali

HE

oo ==
% OLUMLU GORUS
DHSUNCI>/
GERIBILDIRIM

ANSENE ; «®q Y.'\I
2 3 CO.
sall )
SONUcC ALTERNATIF

e il
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1.6. Iletisimi Olumsuz Etkileyen Tutum ve Davranmislar

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,
hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini azaltan/engelleyen tutum ve davranislar: ifade
eder. Bunlar;

e Tibbi terminolojinin kullanimi

e Beden dilinin yanlis kullanilmasi

e Argo kullanimi1

e Sen dili kullanmak

e On yargili yaklasmak

e Emir vererek yaklasmak

e Suglayici, yargilayici yaklasmak

e Alayci yaklagmak

e Kars1 tarafin soziinii kesmek

e Baska islerle mesgul olmak

o Etkili dinlememek

e Empatik yaklasim gostermemek

e Empatinin sempatiye doniismesi

e Agiri sert ya da asir1 yumusak tislup kullanmak

e Kii¢ciimsemek

e Aciyarak yaklagim gostermek

e Tehdit edici konusmak

e Kibirli ya da donuk davranmak

e Geri bildirimde bulunmamak
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2. SAGLIKLI TUTUM, DAVRANIS GELISTIRME SURECLERI

2.1. Ofke Yonetimi

Saglik hizmeti veren saglik personeli ile bu hizmeti alan hasta/hasta yakini arasinda,

hedeflenen amaca yonelik iletisimin kurulmasini saglamak tizere; kisinin maruz kaldig1 ve

kendisine karst son derece olumsuz olarak karsiladigi mesajlarin farkina vararak, olumsuz

siirecin kontrol altina alindig1 ve yikict davraniglara donlismesinin engellendigi siireci kapsar.

Ofkemizi yonetebilmek icin;

e Derin nefes alin

e Ayakta durmak yerine oturmay1 tercih edin

e Sessiz kalmaya caligin

e Suigin

e Sizi en ¢ok mutlu eden ani hayal edin

e Olumsuz genellemelerden kaginin

e lletisimin Kontroliinii birakmayin

e Miimkiinse espri yapin

e Miimkiinse farkli bir bakis agis1 getirerek ¢éziime odaklanin
e Konunun kisisel bir hal almasina izin vermeyin

e Bir meslektasinizdan-arkadasinizdan yardim isteyin

e Ofkelenilen alandan ayrilin

Ofkenizle Igili
Diisiinmeyi
3

Ofkenin
Farkinda

Sakinlestiniz!
Artik
kabugunuzda

-Kabugunuza cekilin
-3 kez derin nefes alin

£y -Sakinlesene kada citkabilirsiniz...
T kabugunuzdan
% citkmayin
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2.2. Stres Yonetimi
Is hayatindan kaynaklanan stresin saglik personelinin fizyolojik ve psikolojik sagligini
tehdit etmeyecek diizeye getirilmesi siirecini ifade eder.
Stres yonetimi icin;

e Diizenli egzersiz yapin
e Dengeli beslenin
e Stres igceren ortam ve kisilerden miimkiin oldugunca uzak durun
e Diizenli uyumaya 6zen gosterin
e Hosgoriilii yaklasim benimseyin
e Yakin ¢evrenizden destek alin
e Dinlenme zamanlari aktif kullanin

e Ailenize ve sevdiginiz kisilere daha fazla zaman ayirin

Egzersi;
j /\
0 < -

Beslenme
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2.3. Zor Hasta/Yakim le iletisim

Saglik hizmeti sunumu sirasinda hasta ve/veya yakini tarafindan saglik calisanina karsi

olumsuz tutum ve davranig gosteren, bag etmekte zorlanilan, ¢atigmaya meyilli kisileri ifade

eder.

Bu sekilde tarif edilen hasta ya da yakinlar ile karsilasildiginda;

Hastanin ya da hasta yakininin tutum davranis ve beden dili gozlenmelidir
Sakin kalin

Dinleyin

Karsi tarafla ilgilendiginizi gosterin

Kars1 tarafi anladiginiz1 gosteren geri bildirimler verin

Kisiye ismini kullanarak hitap edin (Ali Bey, Ayse Hanim)

Bedeniniz karsi tarafa doniik olsun

Goz kontagi kurun

Savunmaci pozisyonda olmayin

Psikososyal
faktorier

Kisisel

Ozellikler

Tedavi
Sureci
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2.4. Problem Co6zme Teknikleri

Ortaya c¢ikan problemlerin ele alinmasi, analiz edilmesi ve ¢Ozlimlenmesi siirecini

kapsayan bununla birlikte saglik personelinin sorun ¢6zme becerilerini gelistirmeyi amaglayan

siirectir.

Problem, belirli bir amaca ulagma siirecinde yasanilan zorluk, engel olarak tanimlanir.

Saglik hizmet sunumunda problem ile karsilagildiginda;

Sorun dogru ve eksiksiz tanimlanmali

Uygun ¢6ziim secgenekleri belirlenmeli

Belirlenen segenekler degerlendirilmeli ¢oziim igin en uygun olani segilmeli
Secilen ¢oziim metodu uygulanmali

Sonuglar degerlendirilmeli

18




3. SIDDETTEN KORUNMA YONTEMLERI

3.1.

Siddete Neden Olan/Olabilecek Konular Hususunda Rapor Tutma

Siddet nedeni olabilecek konular konusunda c¢alisan haklar1 ve giivenligi birimlerine

dilekge ile

bagvurarak konunun arastirilmasi, onlem alinmasi Onerilebilir, talep edilebilir.

(Calisan Haklar1 ve Giivenligi Birimi Talep ve Oneri Formu)

3.2.

3.3.

Teknik Onlemler

Giivenlik kameralarinin ¢alisip ¢aligmadigt ve yoniinin dogrulugu kontrol
edilmelidir.

Giivenlik kamera kayitlarinin saklanabilmesi konusunda teknik altyapi saglanmali
ve zamanla artiritlmalidir.

1111 Beyaz Kod Sistemi etkin kullanilmalidir. Donemlik tatbikatlara katilim
saglanmalidir.

Siddete ramak kala siirecinde kullanilmak tizere kurulan Giivenlik Destek Hatti

etkin bir sekilde kullanilmalidir.

Giivenlik Onlemleri

Siddetin en fazla yasandigi alanlar belirlenerek giivenlik personeli gorevlendirilmeli ve

bu alanlara giivenlik kamerasi yerlestirilmelidir.

3.4.

3.5.

Fiziksel Diizenlemeler
Siddete maruz kalinmasi1 durumunda alternatif ¢ikis yollar1 kullanilmali
Siddete sebebiyet verecek esya ve malzemeler hasta ve yakinlarimin kolay

ulasamayacag alanlarda muhafaza edilmelidir.

Yonetsel Diizenlemeler
Psikososyal destek kapsaminda, siddete maruz kalan personelin durusmaya hastane

idaresinin belirleyecegi bir idareci ile gitmesi saglanmalidir.
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4. BEYAZ KOD iCERIiK EGITIMLERI:

4.1. Hasta ve Calisan Giivenliginin Saglanmasina Dair Yonetmelik
e (alisan giivenligi komitesinin kurulmasi,
e (alisan glivenligi programinin hazirlanmasi,
e (Calisanlara yonelik saglik taramalarinin yapilmasi,
e Calisanlarin kisisel koruyucu dnlemleri almasinin saglanmasi,
e (Calisanlara yonelik siddetin 6nlenmesi i¢in diizenleme yapilmast,
e Enfeksiyonlarin kontrolii ve 6nlenmesine yonelik program hazirlanmasi,
e Beyaz kod uygulamasina gecilmesi,

e (alisanlara, calisan giivenligi konusunda egitimlerin verilmesi siireclerini kapsar.

4.2. Saghk Bakanhg Personeline Karsi Islenen Suclar Nedeniyle Yapilacak
Hukuki Yardimin Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik

Saglik Bakanligi ve bagh kuruluslarinda saglik hizmeti sunumu sirasinda veya bu

gorevlerinden dolay1 personele karsi islenen suglar sebebiyle personelin veya kanuni

mirascilarinin talebi tizerine Bakanlik ve bagli kuruluslarinca yapilacak hukuki yardima iliskin

usul ve esaslar1 belirlenerek hukuki yardimin yapilmasina dair siireci kapsar.

4.3. Saghk Bakanhgimin 2012/23 Sayih Calisan Giivenliginin Saglanmasi Genelgesi

e Beyaz Kod Uygulamasinin gozden gegirilmesi

e Risk degerlendirmesinin tekrarlanmasi

e QGiivenlik tedbirlerinin gozden gecirilmesi

e Calisanlara yonelik iletisim egitimlerinin verilmesi

e Hasta ve yakinlari i¢in olusturulan bilgilendirilme alanlarinin gézden gegirilmesi

e Hizmetten ¢ekilme hakkinin verilmesi

e Bakanlik merkezde ve tagrada beyaz kod biriminin kurulmasi saglanmistir.

e Saglik tesislerinde calisan haklart ve giivenligi birimleri kurulmus olup; birimler,
calisanlarin, ¢calisan haklar1 ve giivenligine yonelik talep ve sikayetlerini kabul ederek,
bu basvurular1 degerlendirerek raporlamakta, gerekli diizeltici/6nleyici faaliyetlerin

baslatilmasini saglayarak talep sahibine geri bildirimde bulunmaktadir.
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4.4.2016/3 Sayih Hukuki Yardim ve Beyaz Kod Uygulamasi Genelgesi
Genelgeyle beyaz kod bagvurusu ve hukuki yardim konusunda muhtemel tereddiitleri
gidermek, uygulamaya aciklik kazandirmak ve calisganlarimizin bu hizmete erigimini

kolaylastirmak amaciyla isleyis belirlenmistir.

4.5. 5237 Sayih Tiirk Ceza Kanunu

Ceza Kanununun amact; kisi hak ve 6zgiirliiklerini, kamu diizen ve giivenligini, hukuk
devletini, kamu sagligini ve ¢evreyi, toplum barisin1 korumak, su¢ islenmesini onlemektir.
Kanunda, bu amacin gergeklestirilmesi i¢in ceza sorumlulugunun temel esaslari ile suglar, ceza
ve giivenlik tedbirlerinin tiirleri diizenlenmistir.

Saglik personelinin maruz kaldigi sug tiirleri asagidadir.

a) Yaralama (TCK Madde 86-87)

b) Tehdit (TCK Madde 106)

c) Hakaret (TCK Madde 125)

4.6. icisleri Bakanh@mmn 2012/22 Sayih Saghk Cahsanlarma Karsi Islenen
Suclarin Sorusturulmasi Genelgesi

Saglik kurumlarinda gorevli ¢aliganlarin can ve mal giivenliginin saglanmasi, yine bu kisilere
kars1 iglenen adli olaylara hemen el konularak gerekli yasal islemlerin baglatilmas1 bakimindan
aliacak tedbirleri kapsar.

o Genel giivenligin saglanmast icin 5188 sayili Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair

Kanun kapsaminda 6zel giivenlik gorevlilerinin yetki ve sorumluluklarini,

. Kamu gorevi ifa edilirken suglarin sorusturulmasini,

o Suga el koyma ve delillerin toplanmasi siirecini igermektedir.

4.7. 3359 Sayih Saghk Hizmetleri Temel Kanunu

7151 sayili Saglikla Ilgili Baz1 Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanunun 21. Maddesi hiikiimleri geregince 3359 sayili Saglik Hizmetleri
Temel Kanununa Ek 12. Maddesine saglik calisanlarinin ifadelerinin is yerlerinde alinmasini

ve adli siireci kapsar.

21




4.8. 5188 Sayili Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun

Saglik kurumlarmin ¢evre, bina giris ve ¢ikis giivenligi gozden gegirilecek, 6zel
giivenlik gorevlilerinin saglik kurumlar igerisinde, 6zellikle saglik calisanlarinin gorev yaptigi
muayene, miidahale ve gozetim alanlarinda giivenlik 6nlemlerini artirmalar1 temin edilecektir.
Saglik kurumlarinda suga zemin olusturabilecek ve saglik ¢alisanlarina yonelebilecek olumsuz
tavir, davranis ve fiillere ortam hazirlanmasina ve bu eylemlerin fiili saldirilara doniismesine
kesinlikle izin verilmeyecek; belirtilen nitelikteki olaylara derhal miidahale edilmesi igin
hastane polisi, diger kolluk birimleri ile 6zel giivenlik ve saglik kurumlari personelinin igbirligi
ve koordinasyon igerisinde hareket etmeleri saglanmak {izere kanunun uygulanmasina yonelik

usul ve esaslar1 kapsar.

4.9. Saghk Tesisi Beyaz Kod Analizleri

Saglik tesisi tarafindan beyaz kod bildirimleri kapsamli bir sekilde analiz edilerek
caligsan haklar1 ve giivenligi birimi tarafindan sunulmalidir. (siddet olayinda; birim, saat, unvan,
cinsiyet, yapilan islem, miidahale yontemi, birden fazla siddete maruz kalan personel vb.) siddet

nedeni olarak belirlenen durumlar ve yapilan iyilestirmeler igerikte yer almalidir.

4.10. Beyaz Kod ve Calisan Haklar1 Formlari
Beyaz Kod siireci ile calisan haklar1 ve giivenligi isleyisi ic¢in olusturulan
formlar/belgeler Bakanlik tarafindan hazirlanmis olup, saglik personelinin magduriyetinin

Oniine gecilmesi ve standardin saglanmasina yoneliktir.
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Form/Belge Icerik

Ek 1 Olay Tutanag:

Ek 2 Beyaz Kod On

Bilgilendirme Formu

Ek-3 Hukuki Yardim
Talep Formu

Ek-4 ihbar Formu

Ek-5 Kisisel Veri
Paylasim Bilgilendirme

Formu

Ek-6 Tebligatin Vekile

Yapilmasi Formu

Olay1 Dogrulayan Diger

Kanitlar

Form 1-Cahsan Haklar:
ve Giivenligi Birimi
Psikososyal Destek

Talep Formu

Form 2-Cahisan Haklari
ve Giivenligi Birimi
Talep ve Oneri Formu

Form 3-Teblig Tebelliig
Belgesi

Siddete maruz kalan kisi/kisilerin doldurmasi gereken formdur.
Kurum yoéneticisi ve taniklarin imzasinin alinmasi ile taranarak
sisteme CHGB tarafindan eklenmelidir.

Beyaz kod bagvurusu alinan saglik calisanina CHGB tarafindan
verilecek bilgilendirme formudur.

Bu form beyaz kod kapsaminda hukuki yardim talep edip
etmediginizi belirtir. Gorevli birim tarafindan hazirlanilarak size
imzalatilir. Hukuki yardim talep etmeniz halinde basvurunuz
beyaz kod kapsaminda ise ceza yargilamasi asamasinda
Bakanligimiz avukatlarinca hukuki yardim verilecektir.

Beyaz kod kapsaminda islenen suglar genel itibariyle takibi
sikdyete tabi olmayan suclardir. Bu tlirden suglardan haberdar
olan yoneticilerin, sugu adli mercilere iletmesi yasal bir
zorunluluktur. CHGB tarafindan hazirlanan form yoneticiye
imzalatilarak adli mercilere intikal ettirilir. Form Beyaz Kod
Sistemine eklenmelidir.

Beyaz Kod siirecinde elde edilen bilgilerin kisisel bilgilerden
arindirilarak analizlerinin yapilmasma izin veren ve siddete
maruz kalan saglik caligan1 tarafindan imzalanan formdur.
Taratilarak sisteme yiiklenmelidir.

Savcilik ve mahkemeler tarafindan yapilan tebligat, ihbar,
mahkeme karar1 vb. ¢agrilarin Beyaz kod il koordinatorliigiinde
gorevli bulunan avukata yapilmasini talep eden formdur.

Siddet olayina iligkin kamera kayitlar1 diger tanik ifadeleri ve
benzeri tiim bilgi ve belgeleri ihtiva eder. CHGB tarafindan
sisteme yiiklenilir ve Cumhuriyet Bagsavciligina gonderilir.

Siddete maruz kalan saglik ¢alisaninin Psikososyal destek isteyip
istemediginin kayit altina alindig1 formdur.

Saglik personelinin talep 6neri ve sikdyetlerinin alindig1 formdur.

Beyaz kod kapsaminda degerlendirilen ve adli siire¢ baslatilan
bildirimler i¢in olusturulan bilgilendirme amacli hazirlanan
formdur.
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5. CALISAN HAKLARI VE YUKUMLULUKLERI

5.1. Saghkta Kalite Standartlan
e (alisanlarin goriis, 6neri ve sikayetlerini bildirmelerine yonelik diizenlemeler
e Beyaz Kod isleyisi
e (Calisan memnuniyeti
e Insan kaynag planlamasi
e Calisan giivenligi (Saglik taramalari, is kazasi, meslek hastaliklari, koruyucu
ekipman vb.)
e (alisma ortamlarmin gelistirilmesi igin fiziki mekan ve sosyal imkanlarin

saglanmasi

5.2. Verimlilik Yerinde Degerlendirme Rehberleri
e (Calisanlarin motivasyon diizeyi
e Memnuniyet diizeyi
e Kurumsal aidiyeti artiric1 faaliyetler

e Saglik tesisinde gilivenligi saglanmasi

5.3. Cumhurbaskanhgi 1 No’lu Kararnamesi
Herkesin bedeni, zihni ve sosyal bakimdan tam bir iyilik hali i¢inde hayatini
stirdlirmesini saglamak amaciyla, Saglik Bakanliginin gorev, yetki ve teskilat yapisini kapsayan

diizenlemedir.

5.4. Saghk Bakanhgi Disiplin Amirleri Yonetmeligi
Saglik Bakanlig1 merkez ve tasra teskilatinda 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanununa

gore calisan Devlet memurlariin disiplin ve iist disiplin amirlerini belirleyen siireci kapsar.

5.5. Yatakh Tedavi Kurumlari Isletme Yénetmeligi
Yatakli Tedavi Kurumlarinda ¢esitli hizmetlerin uygulama esaslarini, personelin gérev,
yetki ve sorumluluklarin1 belirlemek ve modern ¢agin icaplarina ve memleket gergeklerine

uygun, siiratli, kaliteli, ekonomik bir hastane isletmeciligi saglamaya yonelik diizenlemedir.
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5.6. Saghk Meslek Mensuplar1 ile Saghk Hizmetlerinde Calisan Diger Meslek
Mensuplarinin Is ve Gérev Tanimlarina Dair Yonetmelik

Saglik meslek mensuplari ile saglik hizmetlerinde ¢alisan diger meslek mensuplarinin is
ve gorev tanimlarmni diizenlemektir.

5.7. 6331 Sayili is Saghg ve Giivenligi Kanunu

Kamu ve 6zel sektore ait biitiin islere ve isyerlerine is saglig1 ve giivenliginin saglanmasi
ve mevcut saglik ve giivenlik sartlarinin iyilestirilmesi i¢in igveren ve ¢alisanlarin gorev, yetki,
sorumluluk, hak ve yiikiimliiliiklerini igeren kanundur.

5.8. Tibbi Deontoloji Nizamnamesi

Tabip ve dis tabiplerinin, deontoloji bakimindan sorumlu olduklar1 kural ve esaslar bu
Nizamnamede yer almaktadir.

5.9. 657 Sayili Devlet Memurlar1 Kanunu

Devlet memurlarmin hizmet sartlarini, niteliklerini, atanma ve yetistirilmelerini,
ilerleme ve yiikselmelerini, 6dev, hak, yiikiimliilik ve sorumluluklarini, ayliklarini ve
odeneklerini ve diger 6zliik islerini diizenleyen kanundur.

5.10. 4857 Sayih Is Kanunu

Isverenler ile bir is sozlesmesine dayanarak calistirilan iscilerin calisma sartlar1 ve
caligma ortamina iliskin hak ve sorumluluklarini diizenleyen kanundur.

5.11. Uyum

Saglik tesislerinde gbreve yeni baslayan (mecburi hizmet, agiktan atama, es durumu,
saglik mazereti, tayin vb.) saglik personelinin gorev yapacagi il/ilge ve saglik tesisinde uyum
siirecini kolaylagtirmak, ¢calisma motivasyonunu ve hizmet sunumunun kalitesini artirmak ve
kiiltiirel farklardan kaynaklanan iletisim sorunlarinin yasanmasi onlenerek saglik calisanina
yonelik siddetin en aza indirilmesini saglamak amaciyla hastane idaresi tarafindan koordine
edilen programdir. Kamu Hastaneleri Genel Miidirligi’'niin Uyum Programi konulu
yazilarinda detaylandirilmistir.

5.12. Motivasyon

Saglik kuruluslarinda g¢alisanlarin is-yasam kalitesinin ve motivasyon diizeylerinin
yiiksek olmasi saglik hizmeti sunumunda verimliligin artirilmasi agisindan Onemlidir.
Calisanlarin  memnuniyet diizeylerinin ylikseltilmesine yonelik c¢aligmalar tim saglik
tesislerinde baslatilmis olup, hastane idaresi tarafindan koordine edilen ¢alisan motivasyonu
stirecinde ¢alisan haklar1 ve glivenligi birimleri aktif katilim saglamalidir.
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6. MOBBING VE MOBBING iLE MUCADELEDE HUKUKSAL HAKLAR

6.1. Mobbing Kavraminin Tanimi

Mobbing, isyerinde bir veya birden fazla kisi tarafindan diger kisi yada kisilere yonelik

gergeklestirilen, belirli bir siire sistematik bicimde devam eden, yildirma, pasifize etme veya

isten uzaklastirmayr amaclayan; magdur yada magdurlarin kisilik degerlerine, mesleki

durumlarina, sosyal iliskilerine ve sagliklarina zarar veren; kotii niyetli, kasitli, olumsuz tutum

ve davranislar biittintidiir.

6.2. Mobbingin Unsurlari

Isyerinde gergeklesmelidir.

Sistemli bir sekilde yapilmalidir.

Stireklilik kazanmis bir siklikla tekrarlanmalidir.

Kasith yapilmalidir.

Yildirma, pasifize etme ve isten uzaklastirma amacinda olmalidir.

Magdurun kisiliginde, mesleki durumunda veya sagliginda zarar ortaya

¢ikmalidir.

6.3. Mobbing Olmayan Durumlar

Fiziksel siddet, cinsel taciz ve/veya hakaret niteligindeki davranislar.

Tek seferlik ya da birden ¢ok tekrarlansa bile strese ve dogal is yorgunluguna
baglanabilecek, siireklilik arz etmeyen olumsuz tutum, davranis, tartigsma ve
cekismeler.

Isyeri disinda gerceklesen tutum ve davramislar ve benzeri uyusmazliklar.

6.4. Mobbing Nasil Uygulamir

Mesleki yeterliligin sorgulanmasi,

Kisiye giivenilmediginin hissettirilmesi,

Kasten, verilen siire igerisinde bitirilmeyecek gorevler verilmesi,
Kisiden bilgi saklanmasi,

Kisinin gdrmezden gelinmesi, gruptan izole edilmesi,

Yetkilerinin azaltilmasi
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Mobbing, insanin mesleki biitiinliikk ve benlik duygusunu zedeler.

Paranoya ve kafa karisikligina neden olur.

Maruz kalan kisi kendine giiven duygusunu yitirir, toplumdan soyutlanabilir.
Huzursuzluk, korku, utang, 6fke ve endise duygular1 yogun bir sekilde yasanir.
Mobbing, aglama, uyku bozukluklari, depresyon, yiiksek tansiyon, panik atak,
kalp krizine kadar giden saglik sorunlar1 ve travma sonrasi stres bozuklugu

yaratabilir.

Toplumsal ve kurumsal biling gelistirilmeli ve farkindalik artirilmalidir.
Mobbing kavrami, yasanan her tiirlii olumsuzluga ve baskiya genel bir ad olma
tehlikesiyle kars1 karstyadir. Bu yiizden dikkatli bir sekilde kullanilmalidir.
Kurumlarda muhtemel bir mobbing siirecinde personelin nasil hareket edecegi,
ne yapacagi ve nasil bir yol izlenmesi gerektigi belirlenerek yazili olarak
calisanlara duyurulmalidir.

Aday personele ve gorevde yiikseleceklere mobbingin Onlenmesi, siirecin

yonetimi ve sonrasinda yapilmasi gerekenlere iliskin egitim verilmelidir.

6098 sayili Bor¢lar Kanunun 417. Maddesinde; Isveren, hizmet iliskisinde iscinin

kisiligini korumak ve saygi gostermek ve igyerinde diiriistliik ilkelerine uygun bir diizeni

saglamakla, ozellikle iscilerin psikolojik ve cinsel tacize ugramamalar1 ve bu tiir tacizlere

ugramis olanlarin daha fazla zarar gormemeleri i¢in gerekli onlemleri almakla ylikiimlidiir.

2011/2 sayili1 Bagbakanlik Genelgesi ile;

Isyerinde psikolojik tacizle miicadele &ncelikle isverenin sorumlulugunda olup
igverenler calisanlarin tacize maruz kalmamalari i¢in gerekli biitiin 6nlemleri
alacaktir.

Biitiin ¢alisanlar psikolojik taciz olarak degerlendirilebilecek her tiirlii eylem ve
davranislardan uzak duracaklardir.

Toplu i s6zlesmelerine isyerinde psikolojik taciz vakalariin yaganmamasi i¢in

onleyici nitelikte hiikiimler konulmasina 6zen gosterilecektir.
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Psikolojik tacizle miicadeleyi giiclendirmek {izere Calisma ve Sosyal Giivenlik
Iletisim Merkezi, ALO 170 iizerinden psikologlar vasitasiyla galisanlara yardim
ve destek saglanacaktir.

Calisanlarin ugradig1 psikolojik taciz olaylarini izlemek, degerlendirmek ve
Onleyici politikalar liretmek iizere Aile Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi
biinyesinde Devlet Personel Baskanligi, sivil toplum kuruluslart ve ilgili
taraflarin katilimiyla "Psikolojik Tacizle Miicadele Kurulu" kurulacaktir.
Denetim elemanlari, psikolojik taciz sikayetlerini titizlikle inceleyip en kisa
siirede sonuc¢landiracaktir.

Psikolojik taciz iddialariyla ilgili yiiriitilen is ve islemlerde kisilerin 6zel
yasamlarimin korunmasina azami 6zen gosterilecektir.

Aile Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, Devlet Personel Baskanligi ve
sosyal taraflar, igyerlerinde psikolojik tacize yonelik farkindalik yaratmak

amaciyla egitim ve bilgilendirme toplantilari ile seminerler diizenleyeceklerdir.
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7. HASTA HAKLARI iCERIK EGITIMLERI

7.1. Hasta Haklar1 Kavram
Saglik hizmetlerinden faydalanma ihtiyaci bulunan fertlerin, sirf insan olmalari
hasebiyle sahip bulunduklar1 ve T.C. Anayasasi, milletlerarasi antlasmalar, kanunlar ve diger

mevzuat ile teminat altina alinmig bulunan haklarini ifade eder.

7.2. Hasta Haklar1 Yonetmeligi
Temel insan haklarinin saglik hizmetleri sahasindaki yansimasi olan ve basta Tiirkiye
Cumbhuriyeti Anayasasi'nda, diger mevzuatta ve milletlerarast hukuki metinlerde kabul edilen
hasta haklarini somut olarak gostermek ve saglik hizmeti verilen biitiin kurum ve kuruluglarda
ve saglik kurum ve kuruluslar1 disinda saglik hizmeti verilen hallerde, insan haysiyetine
yakigir sekilde herkesin hasta haklarindan faydalanabilmesine, hak ihlallerinden
korunabilmesine ve gerektiginde hukuki korunma yollarini fiilen kullanabilmesine dair usiil

ve esaslar1 diizenlemek amaci ile hazirlanan yonetmeligi tanimlamaktadir.

7.3. 2014/32 Sayih Hasta Haklar1 Uygulamalari Genelgesi
Hasta haklar1 yonetmeligi kapsaminda hasta haklari uygulamalarinin usul ve esaslarinin

diizenlendigi genelgeyi tanimlamaktadir.

7.4. Tibbi Deontoloji Tiiziigii
Tabip ve dis tabiplerinin, deontoloji bakimindan sorumlu olduklar: kural ve esaslar bu

nizamnamede tanimlanmaktadir.

7.5. Dilek¢e Kanunu
Tirk vatandaglarinin ve Tiirkiye’de ikamet eden yabancilarin kendileriyle veya kamu
ile 1lgili dilek ve sikayetleri hakkinda, Tiirkiye Biiylik Millet Meclisine ve yetkili makamlara

yaz1 ile basvurma haklarinin kullanilma bi¢imi bu kanunda diizenlenmistir.

7.6. Bilgi Edinme Kanunu

Kamu kurum ve kuruluslar1 ile kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslarinin
faaliyetlerinde demokratik ve seffaf yonetimin geregi olan esitlik, tarafsizlik ve aciklik
ilkelerine uygun olarak kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iligkin esas ve usulleri

diizenlenmistir.

29




7.7. Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
Kisisel verilerin islenmesinde basta 6zel hayatin gizliligi olmak {izere kisilerin temel
hak ve oOzgiirliikklerini korumak ve kisisel verileri isleyen gergek ve tiizel kisilerin

yiikiimliiliikleri ile uyacaklar1 usul ve esaslar diizenlenmektedir.

7.8. Tiirk Ceza Kanunu
Tiirk Ceza Kanunu kapsaminda kamu gorevlisinin gérevi nedeniyle sorumluluk alanina

giren konularla ilgili kanun maddeleri asagida ¢ikarilmistir.

Madde 83 ihmal ile kasten éldiirme

Madde 84 Intihara yonlendirme

Madde 85 Taksirle dldirme

Madde 86 Kasten yaralama

Madde 88 Kasten yaralamanin ihmali davranisla islenmesi

Madde 89 Taksirle yaralama

Madde 90 insan (izerinde deney

Madde 91 Doku ve organ ticareti

Madde 97 Koruma ve gozetim yukimliligu altinda bulunan bir kimseyi terk
Madde 98 Yardim veya bildirim ylikimlalaginin yerine getirilmemesi
Madde 99 Cocuk distrtme

Madde 106 Tehdit

Madde 109 Kisiyi hirriyetinden yoksun kilma

Madde 125 Hakaret

Madde 132 Haberlesmenin gizliligini ihlal

Madde 135 Kisisel verilerin kaydedilmesi

Madde 136 Verileri hukuka aykiri olarak verme veya ele gegirme

Madde 137 Verilerin hukuka aykiri olarak ele gecirilmesinin nitelikli islenmesi
Madde 172 Radyasyon yayma

Madde 172 Akil hastasi tzerindeki bakim ve gozetim ylikimlGlGgindn ihlali
Madde 204 Resmi belgede sahtecilik

Madde 210 Resmi belge hilkkmiinde belgeler

Madde 257 Gorevi kotlye kullanma

Madde 258 Goreve iliskin sirrin agiklanmasi

Madde 260 Kamu gorevinin terki veya yapilmamasi

Madde 279 Kamu gorevlisinin sucu bildirmemesi

Madde 280 Saglik meslegi mensuplarinin sugu bildirmemesi

Madde 281 Sug delillerini yok etme, gizleme veya degistirme

Madde 287 Genital Muayene
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7.9. Hasta ve Cahisan Giivenliginin Saglanmasina Dair Yonetmelik

Calisan giivenligi komitesinin kurulmasi,

Calisan giivenligi programinin hazirlanmasi,

Calisanlara yonelik saglik taramalarinin yapilmasi,

Calisanlarin kisisel koruyucu 6nlemleri almasinin saglanmasi,
Calisanlara yonelik siddetin 6nlenmesi i¢in diizenleme yapilmasi,
Enfeksiyonlarin kontrolii ve 6nlenmesine yonelik program hazirlanmasi,
Beyaz kod uygulamasina gecilmesi,

Calisanlara, ¢alisan giivenligi konusunda egitimlerin verilmesi

7.10. Poliklinik Hizmetlerinde Oncelik Siralamasi

Acil vakalar (Ani gelisen hastalik, kaza, yaralanma ve benzeri durumlar ile ivedilikle
tibbi miidahale yapilmasi gerektigine hekim tarafindan karar verilen vakalar),
Engelli hastalar

Hamileler,

Hizmetteki TSK. J.Gn. K.Iig1 ve S.G.K.lig1 riitbeli personeli, (sadece devredilen
askeri hastanelerde)

Harp ve vazife sehitlerinin dul ve yetimleri ile maliil ve gaziler ile aileleri

65 yas lstii yaglilar,

Yedi yasindan kiiciik ¢cocuklar,

Oncelikli olarak garnizon digindan sevkle gelenler olmak iizere hizmetteki TSK.
J.Gn. K.Iig1 ve S.G.K.Iig1 personeli ve bakmakla yiikiimlii oldugu kisiler (sadece
devredilen askeri hastanelerde)

Emekli TSK. J.Gn. K.Iig1 ve S.G.K.lig1 personeli ve bakmakla yilikiimli oldugu

kisiler (sadece devredilen askeri hastanelerde)
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7.11.

Hasta Haklar1 Kapsaminda Bilgi Havuzu
Ornek Uygulamalar
Saglik tesisinde hasta haklar1 agisindan 6rnek uygulamalar bu alanda yer almalidir.

(Ornek: Bir klinikteki 6rnek uygulamanin hastanede yayginlastiriimasi.)

Uygulama Esnasinda Ortaya Cikan Problem ve Coziimleri

Saglik tesisinde hasta haklar1 agisindan yasanilan sorunlar ve ¢éziimleri bu alanda
yer almalidir. (Ornek: Poliklinik hizmetlerinde oncelik siralamasinda yasanilan
sorunlarin ¢6ziimii)

Saglik hizmeti sunumu esnasinda sorunlarin hasta haklar1 birimlerine ulasmadan
degerlendirilip ¢oziimlenmesinin saglanmasi, saglik calisanina siddetin 6nlenmesi
ve hasta haklar1 birimlerinin etkinliginin artirilmast amaciyla “Hasta Haklari

Yerinde Degerlendirme Ekibi” adi altinda yapilar olusturulmustur.

Mahkeme Kararlari
Hasta haklar1 agisindan sonuglanmis 6rnek mahkeme kararlari bu alanda yer

almalidir. Kararlar kisisel verilerden arindirilmalidir.

Hasta Haklar1 Basvurusu ve Kurul Siireci

Yerinde ¢ozlimlenme siireci, bagvurularin kurula gonderilmesi siireci, toplanmasi
gereken evraklar, Hasta Bagvuru Bildirim Sistemi (HBBS), kurulun teskili,
kararlarin alinmasi, kurul kararlarinin hastaya ve personele iletilmesi siirecini

icermelidir.
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8. HASTA VE HASTA YAKINLARINA YONELIK BILGILENDIRME SURECLERI
8.1. Hastane Genel Yapisi1 ve Kurallar1 Konusundaki Bilgilendirmeler
Hastane Ismi

Bu alana hastanenin tam adi yazilmalidir.

Ulasim Bilgileri

Hastanenin tam adresi, hangi vasita ile nasil gidilecegi yazilmalidir. (otobiis, metro,
dolmus, tren gibi) Varsa hizmet verilen diger yerleskeler de (semt poliklinigi, TRSM,
AMATEM) bu alanda yer almalidir.

Tletisim Bilgileri
Hastane ve bagli ek binalara ait web/telefon/faks/e-posta bilgileri bu alanda yer

almalidir.

Hizmet Saatleri
24 saat hizmet veren liniteler disinda kalan hizmetlere iligkin bilgilendirme yapilmalidir.

(Poliklinik hizmet saatleri, Goriintiileme merkezi hizmet saatleri vb.)

Randevu ve Basvuru Siirecleri
Randevulu ya da randevusuz bagvuru yontemlerine iliskin bilgilendirme yapilmalidir.
(Hekim g¢alisma listelerinin ilan edildigi web adresi, MHRS Portal bilgisi ve telefonu, Yan dal

poliklinik bagvurular1 vb.)

Otopark Hizmetleri
Hasta ve yakinlarina otopark hizmeti verilip verilmedigi, engelliler i¢in ayrilan otopark

yeri ve sayisi, LPG li ara¢ alinip alinmadigi gibi bilgiler yer almalidir.

Terciimanhk Hizmetleri

Hangi dillerde tercimanlik hizmetinin verildigi ve ihtiya¢ duyanlarin bu hizmete nasil
ulasacagi konusunda bilgilendirme yapilmalidir. Isaret dili terciimanlhigi da bu kapsamda
degerlendirilmelidir.

Tekerlekli Sandalye

Tekerlekli sandalye ihtiyaci bulunan hastalarin hizmetten nasil yararlanacagi

belirlenmeli ve bu alanda yer almalidir.
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Ziyaret Saatleri ve kurallar
Hasta ziyaretleri giin ve saatleri bu alanda yer almalidir. igerikte ¢icek, ¢ocuk ziyaretci

kabulii, ziyaret¢i kabul edilmeyen alanlar gibi konular yer almalidir.

Yatan Hasta Bilgilendirme siiregleri
v Yogun bakim ve ziyaret¢i kabul edilmeyen hastalar igin bilgi verme siiregleri bu
alanda yer almalidir.
Yatis islemleri konusunda bilgilendirme yapilmalidir.
Refakat¢i Kabul ve islemleri
Hasta Tanitim Bilekligi
Hasta ve Refakatciler icin Yemek Hizmetleri
[lag Giivenligi

Ibadethane bilgilendirmesi

AR N N N N S

Yatan Hasta Hizmetleri (Televizyon, Buzdolabi, Dolap, Tuvalet, Banyo, Yatak,
Temizlik, Kiyafet, elektrikli cihaz kullanimi)

Hasta Giivenligi
Hasta ve yakinlari i¢in saglanan gilivenlik hizmetleri ve beklentiler bu alanda yer

almalidir.

Talep, Oneri, Sikayet ve Tesekkiir Basvuru Siirecleri Bilgilendirmesi
Hasta ve yakinlar1 tarafindan talep, oneri, sikdyet ve tesekkiir bagvurularinin nasil ve

hangi yontemlerle yapilacag: yer almalidir.
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Hasta ve hasta yakinlarinin beklentilerini yonetebilmek i¢in hizmet aldig1 birimlerdeki
hizmet standartlarinin ve hasta/hasta yakini sorumluluklarinin ilgili birimlerde goriilmesi
saglanmalidir. Hasta haklar1 birimleri hasta/hasta yakini egitimleri, personel hizmet i¢i
egitimleri ve toplum egitimlerinde hasta haklar1 ve sorumluluklar1 bilgilendirmeleri
yapmalidir. Bu egitimler, saglik tesisi bilinyesinde yapilabilecegi gibi idarenin uygun
goriisii ve koordinasyonu saglamasi ile; diger kamu kurum ve kuruluslar ile ortak
yiiriitilmelidir.

Ayrica, hasta/hasta yakinlarin sorumluluklari ve hizmet birimleri bazinda hizmet
sunum Kriterlerinin tanimlanarak hastalarin gorebilecegi ve ulasabilecegi alanlarda ilan

edilmesi saglanmalidir.

= Adalet ve Hakkaniyete Uygun Olarak Faydalanma

» Bilgi Isteme Hakki

» Saglik Kurulusunu Se¢me ve Degistirme Hakk1

» Personeli Tanima, Se¢me ve Degistirme Hakk1

=  Oncelik Sirasmin Belirlenmesini isteme Hakk1

* Tibbi Gereklere Uygun Teshis, Tedavi ve Bakim Hakki

* Tibbi Gereklilikler Disinda Miidahale Yasagi

= Tibbi Ozen Gosterilmesi

=  Saglik Durumu Ile Tlgili Bilgi Alma Hakki

= Kayutlari Inceleme ve Kayitlarin Diizeltilmesini Isteme

* Bilgi Vermenin Usulii

* Bilgi Verilmesi Caiz Olmayan ve Tedbir Alinmas: Gereken Haller
= Bilgi Verilmesini Yasaklama

= Mahremiyete Saygi Gosterilmesi

* Riza Olmaksizin Tibbi Ameliyeye Tabi Tutulmama

* Bilgilerin Gizli Tutulmasi

» Hastanm Rizasi ve izninin Istenmesi Hakki

» Tedaviyi Reddetme ve Durdurma, Riza

» @Giivenligin Saglanmas1 Hakk1

* Dini Vecibeleri Yerine Getirebilme ve Dini Hizmetlerden Faydalanma Hakki

» Insani Degerlere Saygi Gosterilmesi ve Ziyaret Hakk1
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Miiracaat, Sikayet ve Dava Hakki1
Tibbi Gereklilikler Disinda Miidahale Yasagi

Otenazi Yasagi

Bagvurdugu saglik kurum ve kurulusunun kural ve uygulamalarma uygun
davranir ve katilimc1 yaklagimla teshis ve tedavi ekibinin bir pargasi oldugu
bilinciyle hareket eder.

Yakinmalarini, daha 6nce gegirdigi hastaliklari, gérdiigii tedavileri ve tibbi
midahaleleri, eger varsa halen kullandigi ilaglar1 ve sagligiyla ilgili bilgileri
miimkiin oldugunca eksiksiz ve dogru olarak verir.

Hekim tarafindan belirlenen siirelerde kontrole gelmeli ve tedavisinin gidisati
hakkinda geri bildirimlerde bulunur.

Randevu tarih ve saatine uyar ve degisiklikleri ilgili yere bildirir.

Ilgili mevzuata gore dncelik tanman hastalar ile diger hastalarin ve personelin
haklarina saygi gosterir.

Personele sozlii ve fiziki saldirtya yonelik davranislarda bulunmaz.
Haklarmin ihlal edildigini diisiindiiglinde veya sorun yasadiginda haklari

birimine basvurur.
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