DOSYA: DOKTOR - HASTA ILISKILERI

Hasta sikayetlerinin
NUKUKsal boyutu

Dr. Nurhan Demirhan Orta 6grenimini Kirikkale Lisesi'nde tamamladi. 1989 yilinda Ege Universitesi Tip
Fakultesi'nden mezun oldu. Denizli ve izmir'de hekimlik ve yéneticilik yapti. izmir ve
istanbul 112 Acil Saglik Hizmetlerinde Komuta Kontrol Merkezinde konstiltan
hekimlik ve yoneticilik yapti. 2002 yilinda Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstittst'nde Saglik Kuruluslar ve Hastane Isletmeciligi Yonetimi yiiksek lisansi
yaparak yonetim uzmani oldu. 1999 Marmara, Diizce, 2003 iran Depremlerinde acil
saglik hizmetleri organizasyonlarinda gérev yapti. Saglik Bakanligi Hudut ve Sahiller

Genel Mudurligt’nde Denizde Acil Sagl Hizmetleri (Tele Saglik Servisi) ve Hastane

asta haklari, ik olarak
1948 Evrensel Insan
Haklari Bildirgesinde
“yas, cins, Irk, din, si-
yasal amag ve sosyo-
ekonomik gug¢ ayricali-
gi olmaksizin herkesin
mUmkUn olan en yuk-
sek dlizeyde saglik hizmetlerine kavus-
masi dogal hakki” olarak tanimlanmistir.
En yUksek duzeyde saglk hizmeti icin
ise hasta/hasta yakini sikayetlerinin dik-
katle incelenmesi gerekir. Ulkemizde
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Gemisi Proje Koordinatérltigi yapti. isvigre Kalkinma ve Isbirligi Dairesi Afet
Gontillilleri Destek Projesi ve Saglik Bakanligi Toksikolojide Temel ilkeler ve Acil
Tedavi Yaklasimlar Rehber El Kitabi Projesinde gérev aldi. 2006 yilinda Marmara
Universitesi Hukuk Fakultesinden mezun oldu. Halen Haydarpaga Numune Egitim
ve Arastirma Hastanesi’'nde Hasta Haklarindan sorumlu Baghekim yardimciligi
gorevini yuritmekte ve ayni zamanda Kamu Hukuku ytksek lisansi yapmaktadir.

Saglk Bakanligimiz tarafindan Hasta
Haklari  Yonetmeligi ve Uygulama
Yonergesi'nin yayinlanmasi ile hastane-
lerde Hasta Haklari Birimleri 2005 yilinda
kurulmustur. Bu tarihten itibaren hasta/
hasta yakini sikayetlerinin hizla arttigini
gormekteyiz.  Soz konusu sikayetlerin
artisinda, bir taraftan Avrupa Birligi uyum
yasalari diger taraftan toplumsal gelisim
ve déntsimun sonucu olarak insanlarin
en temel haklarindan olan yasam ve
saglk hakki konusunda farkindaliklarin
artmasinin rolt bulunmaktadir.

Hasta/hasta yakinlar sikayetlerini;

1- Bagbakanlk iletisim Merkezi (BIMER) ne,
2- Saglik Bakanligr Sikayet Hatti (184)'na,

3- Saglik Bakanhgi iletisim Merkezi
(SABIM)'ne,

4- [l Saglk Mudurltiklerine,

5-Valilik, Kaymakamlik, il Saglik
Mudurltkleri Sikayet Kutular’na,

6- il ve ilce insan Haklan Sikayet Kutular'na,
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7- Hastane Web Sayfalarina e-mail veya
8- Hastane adresine posta yoluyla

9- Bashekimliklere ve/veya Hastane
Hasta Haklar Birimleri’ne bizzat
kendileri yazili sikayet dilekcesi
vererek yapmaktadir.

Hasta/hasta yakini sikayetleri; saglik ku-
rulusunun yoneticilerine, hekimlere, di-
ger saglik personellerinin yani sira idari
ve destek hizmetlerde c¢alisan kisilere,
saglik hizmet alanlarina veya saglik hiz-
metinin kalitesine yonelik olabilmektedir.
Sikayetlerin konusu ise uygulanan tibbi
girisim hatalarindan iletisimsizlige, teknik
hizmetlerdeki aksakliktan idari uygula-
malardaki eksiklige kadar cok cesitli
alanlar icerebilmektedir. Bu sikayetler
sorumluluk alani disinda, mesnetsiz ve
gercege aykir olabilmektedir. S6z konu-
su sikayetlerin esasl, herhangi bir hu-
kuksal yaptinmin konusunu olusturma-
yabilecegi gibi disiplin hukuku, medeni
hukuk (6zel hukuk-tazminat) ve ceza
hukukunu ilgilendiren farkli hukuki yapti-
rimlarin - konusunu  olusturabilmektedir.
Bu nedenlerle sikayetin kimlere yonelik
ve hangi konularda oldugunu kategorize
etmemiz gerekmektedir.

Hasta/hasta yakini sikayetlerini saglk
kurulusu calisanlari ve konularina gére
asagidaki sekilde kategorize edebiliriz:

1) Saglk kurulusunda calisanlara y6-
nelik sikayetler:

1. Hekim ve yoneticiler de dahil olmak
Uzere diger saglik personeliile ilgili olarak;

a. Tibbi girisimden kaynaklanan tibbi
uygulama hatalari- kétd  hekimlik
(Malpraktis) ve komplikasyonlar

b. Hasta Haklari Yonetmeligi (HHY)'nde
yer alan htkumlerin ihlali (bilgi alama-
ma, hekim se¢me hakkinin ihlali, hasta
mahremiyetinin ihlali, saygl gésterme-
me, iletisimsizlik sonucu saglik hizmeti
alamama vs.) konularini kapsamaktadir.

2. Destek hizmetlerde calisan perso-
neller (temizlik, veri giris, randevu vd.)
ile ilgili olarak;

a. Hasta Haklar Yonetmeligi'nde yer
alan htktmlerin ihlal edilmesi (Hasta
mahremiyetinin ihlali, sayg gosterme-
me, iletisimsizlik sonucu saglik hizmeti
alamama vd.),

b. Turk Ceza Kanunu'nda sug¢ olarak
tanimlanmis ve cezai yaptinmi olan
resmi evrakta sahtecilik, dolandiricilik,
hirsizlik, cinsel istismar vb. konulari
kapsamaktadir.

Il) Saglik kurulusu yénetiminin eksik
ya da hatali uygulamalara yoénelik
sikayetler:

- Engelliler igin otopark alani ayriima-
masi,

- Ozel oda stattstinde olmadigi halde
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6zel oda Ucreti alinmasi gibi konulari
kapsamaktadir.

lll) Teblig, tiiziik ve yonetmelik gibi
idari uygulama teamiillerine yénelik
sikayetler:

- Refakat¢i Ucreti alinmasi,

- Engellilerden kendilerine duzenlene-
cek raporlardan dcret alinmasi gibi ko-
nulari kapsamaktadir.

IV) Teknik aksakliklara yonelik sikayetler:
- Internet Uizerinden randevu alamama,
- Tibbi cihaz arizalanmalart,

- Medula gibi yeni sistemlerin ilk uygu-
lanma asamalari gibi konulari kapsa-
maktadir.

V) Mesnetsiz ve gercede aykin sikayetler:
- Psikolojik tatmin,

- Paranoya gibi psikotik bozuklugu
olan kisiler,

- K&t niyet gibi konulari kapsamaktadir.

Yukarida kategorize ettigimiz sikayet
konularinin incelenmesi sonucunda;

“(I) 1. a. Tibbi girisimden kaynaklanan
tibbi uygulama hatalan” baghgr altinda
kategorize edilen sikayetlerin konusu-
nun komplikasyon (izin verilen risk)
olmayip bir tibbi uygulama hatasi
(malpraktis) oldugu, hastaya gereken
tibbi 6zenin gosterilmedigi (HHY 14.
madde) ve sonucunda hastanin magdur
oldug@u, herhangi bir uzvunu ya da orga-
nini kaybettigi ya da 6ldugt durumlar
tespit edildiginde tibbi girisimi yapan he-
kimin ya da hekimle birlikte diger saglik
personellerin disiplin hukuku (idari so-
rumluluk), medeni hukuk (tazminat) ve
ceza hukuku yoninden sorumluluklari
dogmaktadir. S6z konusu kusurda yone-
timin de sorumlulugu varsa kusuru ora-
ninda ayni sorumluluklar yoneticiler igin
de s6z konusudur.

Ornegin karin agrnsi ile Acil Servise
basvuran hastanin muayenesi acil ser-
vis nébetci hekimi tarafindan yapilr,
tetkikleri istenir, birka¢ saat acil géz-
lemde mulsahede altinda tutulduktan
sonra genel cerrahi konsultasyonu is-
tenmeden hastayi taburcu edilir. Tabur-
cu edildikten 24 saat sonra evde
sikayetleri artan hasta bagka bir hasta-
neye gotlrtldiginde akut apandisite
bagl perforasyon tanisi ile ameliyat
edilir, ancak operasyon sonrasinda
olur. Hastayi acil serviste ilk degerlen-
diren hekim; genel cerrahi konsultas-
yonu istemeden hastay! taburcu ettigi
icin hastaya gerekli tibbi 6zeni goster-
meyerek HHY’nin 14. maddesini ihlal
eder, ayni zamanda teshiste hata ya-
parak malpraktisin konusu olur, ihmal
suretiyle hastanin 6limudne neden ol-
dugu icin TCK’nin 85. maddesinde du-
zenlenmis olan taksirle éldirme sugu-

nu isler, Borglar Kanunun 41. ve 42.
maddeleri geregi maddi manevi tazmi-
nat davasinin davalisi haline gelir ve
ayrica 657 sayili devlet memuru yu-
kumlUsu olmasi nedeniyle gdrev ihma-
linden disiplin cezasi ile tecziye edilir.

Bir bagka &rnekte ise kolesistektomi
(safra kesesi) ameliyati sirasinda has-
tanin  karninda tampon  unutulur.
Sikayetleri devam eden hastanin bir
baska saglik merkezinde yapilan tet-
kiklerinde karninda tampon oldugu an-
lagilarak tekrar ameliyat edilir ve tam-
pon cikarilir. Kolesistektomi sirasinda
hastanin karninda tampon unutan ge-
nel cerrahi uzmani basta olmak Uzere
ameliyat ekibi gerekli tibbi 6zeni yerine
getirmeyerek HHY'nin 14. maddesini
inlal eder, gerekli dikkat ve 6zeni g&s-
termediklerinden dolayr TCK'nin 89.
maddesinde duzenlenmis taksirle ya-
ralama sugunu iglerler, maddi ve mane-
vi tazminat davasinin davalisi olurlar.
Yapilan inceleme sonucunda ameliyati
yapan genel cerrahi uzmani hekimin,
gun igerisinde ¢ok sayida operasyon
yaptiklarindan hareketle karinda tam-
pon unutma olaylarini engellemek icin
Bashekimlikten radyo opak tampon
satin alinmasini talep ettiklerini ancak
bu taleplerinin Baghekimlik tarafindan
karsilanmadigini ispat etmesi halinde
Baghekimligin de ameliyat ekibi ile bir-
likte hem cezai sorumluluk hem de taz-
minat sorumlulugu ile birlikte disiplin
(idari) sorumlulugu dogacaktir.

Hasta Haklar Yonetmeligi'nin 23. mad-
desinde tanimlandigi Uzere hasta bil-
gilerinin gizli tutulmamasi, saglk hiz-
metinin verilmesi sebebiyle edinilen ve
hukuki ve ahlaki yonden gecerli ve hak-
Il bir sebebe dayanmaksizin hastaya
zarar verme ihtimali bulunan bilginin
ifsa edilmesi durumunda hekimin ve di-
Jer saglik personelinin hem cezai hem
de hukuki (tazminat) sorumlulugu var-
dir. Ornegin HIV pozitif hastanin labora-
tuvar tetkik sonucunun hastanenin tim
klinikleri ve personelleri tarafindan go-
rilerek ifsa edilmesi suretiyle gerek
hastanin tetkik ve tedavisini dizenle-
yen hekim ve gerekse glvenli bilgi sis-
temi olusturmayan Baghekimlik;
HHY’nin 23. maddesi geregi hak ihlalin-
de bulunur, TCK’nin 134. ve 258. mad-
delerinde dizenlenmis verilerin hukuka
aykirn sekilde verilmesi sugunu isler,
manevi tazminat davasinin davalisi olur
hem de disiplin cezasi ile tecziye edilir-
ler. Ozetle Hasta Haklar Yénetmeligi'nin
14, 23 ve 31. (aydinlatma yUkumldlt-
gu) maddelerinin ihlal edilmesi duru-
munda hekim ve diger saglik persone-
linin idari (disiplin), hukuki (tazminat)
ve cezai sorumlulugu varken Hasta
Haklar Yonetmeligi'nin diger maddele-
rin ihlal edilmesi sonucunda ise hekim
ve diger saglik personelinin idari (di-
siplin) sorumlulugu vardir.



idari sorumluluk: Kamuda calisan he-
kim ve diger saglik personeli 657 sayili
kanununa tabi olarak caligtiklar igin
haklarinda 124 ve 145. maddeler ara-
sinda ele alinan hukumler geregince
idari islem yapilarak bu maddelerdeki
disiplin cezasini gerektiren fiil ve haller-
de uygulanacak cezalara gére davrani-
lir. (Uyarma, kinama, maas kesme vb.)

Hukuki sorumluluk: Saglk hizmetleri
bir ekip isi oldugundan hekimler ve di-
ger saglik calisanlari kusurlari oraninda
sorumlu tutularak 6zel hukuk yéninden
maddi- manevi tazminat 6demek duru-
munda kalirlar. (Borglar Kanunu 41 ve
42. maddeler) S6z konusu tespit edilen
kusurda yénetimin de payi varsa ydne-
ticiler de 6denecek tazminatta muste-
reken (muteselsil) sorumludur.

Mesleki sorumluluk: Hekimlerin mes-
leki ve etik davranislarindan dogan so-
rumluluklarr vardir. S6z konusu sikayetin
incelenmesi sonucunda hekimin, deon-
tolojiye aykiri davrandig, yasa ve tUzUk-
lere uymadigi, haksiz gikar sagladigi,
hasta haklarini ihlal ettigi tespit edildigin-
de ilgili Tabip Odasi Onur Kurulu tarafin-
dan kendisine Turk Tabipleri Birligi Di-
siplin Yonetmeligi geregince uyarma,
para cezasl, gegici olarak meslekten
men gibi yaptinmlar uygulanmaktadir.

Cezai Sorumluluk; Hekimlerin cezai
sorumlulugunu iki grupta incelememiz
gerekir. Birincisi tibbi girisimlerinden
dolayl cezai sorumlulugu, ikincisi ise
kamu gorevlisi olmasi nedeniyle gore-
ve iliskin cezai sorumlulugudur. Ulke-
mizde tibbi uygulama hatalar (malp-
raktis) ile ilgili henlz bir yasa yoktur.
Hekimler ve diger saglik calisanlarinin
(Saglik hizmeti bir ekip isidir.) hatali tib-
bi girisimleri sonucunda cezai yaptirm-
lar icin Turk Ceza Kanunu (TCK)'nda
duzenlenmis taksirle yaralama (TCK
madde 89), taksirle 6ldiirme (TCK
madde 85), kasten yaralama (TCK
madde 86), kasten oldirme (TCK
madde 81), kasten éldiirmenin ihma-
li davranisla islenmesi (TCK madde
83) suglarinin karsihgl olan hdkumler
uygulanir. S6z konusu sikayetlerin ince-
lenmesi sonucunda eger hatall tibbi
uygulama sonucunda tespit edilen za-
rar yani hukuka aykiri haksiz fiil Tdrk
Ceza Kanunu’'nda tanimlanan yukarida
belirtmis oldugumuz suglarin fiillerine
karsilik geliyorsa bu suglarin karsiligi
olan cezai yaptirmlar uygulanrr.

Sikayetlerin konusu, tibbi uygulama hata-
sinin disinda ancak tibbi girisimlerden kay-
nakli diger suclarda tanimlanan fiilleri olus-
turabilir. Bunlar Turk Ceza Kanunu'nda,
genital muayene, verileri hukuka aykin
olarak verme, sir saklama yukimluli-
guniin ihlali, kisirlastirma, cocuk di-
suirtme, klinik arastirma, organ ve doku
ticareti sucu olarak tanimlanmistrr.

Hekimin ikinci cezai sorumlulugu kamu
gorevlisi olmasi nedeniyle goreve iligkin
olup, sz konusu sikayetin konusu; bel-
gede sahtecilik, irtikap, gorevi savsak-
lama veya ihmal sucu, gérevi kétiiye
kullanma sucu, sucu bildirmeme,
kamu gorevlisinin ticaret sugu’nu olus-
turabilir. Her iki cezai sorumlulukta da ka-
muda galisan hekimler 657 sayili Devlet
Memurlar Kanunu'na tabi olduklarindan
4483 Sayili Devlet Memurlarinin Yargilan-
masina Dair Kanun geregince oncelikle
haklarinda bir én inceleme yapilarak so-
rusturma izni veriimesi gerekmektedir.
Ancak bu sorusturma izninden sonra
haklarinda kovusturma yapilabilmektedir.

(I)- 1. b. Basligi altinda kategorize edi-
len tibbi uygulama hatasi (HHY 14.
madde), sir saklama yUukdmluluganun
ihlali (HHY 23. madde) ve aydinlatma
yUkumlulugu (HHY 32. madde) disinda
Hasta Haklar Yonetmelidi'nin amir hu-
kdmlerinden biri veya birka¢inin ihlalini
olusturuyorsa; Hasta Haklar Kurulla-
rinda sikayet edilen calisanin kusurlu
oldugunun tespit edilmesi sonucunda
kusurlu bulunan 657 sayili Devlet Me-
murlari Kanunu'na tabi galisanlar hak-
kinda Bashekimlik tarafindan disiplin
sorusturmasi baglatilarak 657 sayil Ka-
nunun 125. maddesi amir hukumleri
geregince disiplin yaptirimi uygulanir.
Ornegin diger hastalar disar ¢ikarma-
dan hastaya EKG ¢eken hemsire, has-
ta mahremiyetini ihlal ettiginden dolayi
kusurlu bulunmasi sonucunda Baghe-
kimlik tarafindan disiplin sorusturmasi
acilarak disiplin cezasi ile tecziye edilir.

(). 2. a. Basligi altinda kategorize edi-
len sikayetlerde 657 sayili Devlet Me-
muru Kanunu’'na tabi olmayan, destek
hizmetlerde 4857 sayili Kanuna tabi
yani is¢i statlsinde calisan personel
Hasta Haklari Yonetmeliginin amir hi-
kumlerinden bir ya da bir kagini ihlal
ettigi tespit edildiginde Baghekimlik
(asll isveren) ya da yUklenici firma sahi-
bi (alt isveren) tarafindan sorusturma
baslatilarak disiplin kurullari tarafindan
isledigi hukuka aykir haksiz fiilin mey-
dana getirdigi zararin karsiliginda 4857
saylll Kanunun 25. maddesi amir hu-
kdmleri gereg@ince disiplin yaptirmlari
uygulanir. Tekrarlayan disiplin yaptirim-
lari sonucunda sozlesmesi feshedilir.
Ornegin hastaya sayg godstermeme,
guler yuzli davranmama, hijyen kural-
larina uymama veya saglik hizmetin-
den faydalanamama gibi hak ihlalleri-
ne neden olan sézlesmeli personellerin
kusurlu bulunmasi sonucunda Baghe-
kimlik araciligiyla disiplin sorusturmasi
baslatilir ve hak ihlalinde bulunan per-
sonel disiplin cezasi ile tecziye edilir.

(1) 2. b. Basligi altinda kategorize edilen
sikayetlerde 657 sayill Devlet Memuru
Kanunu’na tabi olmayan, destek hizmet-
lerde 4857 sayili kanuna tabi isci statU-

slnde calisan personele yonelik Turk
Ceza Kanunu'nda sug olarak tanimlan-
mis dolandiricilik, resmi evrakta sahteci-
lik, hirsizlik, cinsel istismar gibi fiilleri is-
lerken sugUstl yapildigl takdirde 6 is
gunu icerisinde stzlesmesi feshedilerek
Cumhuriyet Bagsavciliklarina su¢ duyu-
rusunda bulunulur. Sugustu halleri digin-
da haklarinda disiplin sorusturmasi bas-
latiir ve Cumhuriyet Bagsavciliklarina
su¢ duyurusunda bulunarak sorustur-
manin sonucuna gdre davranilir.

Ornegin, kendisine menfaat temin et-
mek suretiyle sosyal glivencesi olmayan
hastanin, sosyal glvencesi olan bir bas-
ka hasta bilgileri Gzerinden kaydinin ya-
piimasl sonucunda kusurlu bulunan
stzlesmeli personelin yapilan disiplin
sorusturmasl  sonucunda  sézlesmesi
feshedilir. Ayrica resmi evrakta sahteci-
likten hakkinda Cumhuriyet Bagsavcili-
gina su¢ duyurusunda bulunulur.

lll. ve IV. Baslklar altinda kategorize
edilen sikayetlerde yonetimin denetim
ve gbzetim gorevini yerine getirmede ih-
mali davrandigi ya da kot niyetli olarak
gorevlerini yerine getirmedigi, bunlarin
sonucunda hasta/hasta yakini magdur
olmussa ya da kamu zararl olusmussa
s6z konusu bu fiiller tespit edildiginde il-
gili yoneticiler hakkinda hem disiplin so-
rusturmasi baglatilarak disiplin yaptinmi
uygulanir hem de TCK 257. maddesi
geregince gorevi kotlye kullanma sug-
larindan hakkinda cezai yaptirm uygu-
lanir. Ayrica buradaki gérev ihmali ya da
gbrevi kétlye kullanmaktan dolayr has-
ta/hasta yakini zarar gérmus ya da mag-
dur olmussa medeni hukuk geregince
tazminat 6demek zorunda kalrr.

Ornegin asansor arizall oldugu halde
herhangi bir uyar isaretinin konulma-
mas! ve asansorun kullanima kapatil-
mamas! sonucu hasta/hasta yakini
asansére binmek isterken asansoér
bosluguna duUserek yaralanmasi veya
Olmesi halinde Bashekimligin cezai,
idari ve tazminat sorumlulugu doga-
caktr.

Sonu¢ olarak, hasta/hasta yakini
sikayetleri nedeniyle saglik hizmeti su-
nan calisanlarin hukuksal boyutta so-
rumluluklar ve karsiiginda bir takim
cezai yaptirimlar s6z konusu olabile-
cegi gibi her hak ihlali de su¢ sayllma-
yacaktir. Bu sikayetlerin dikkatle ince-
lenmesi sonucunda yapilacak tespitler,
saglik hizmetleri kalitesinin arttirima-
sinda ¢ok 6nemli rol oynayacak ve
bdylelikle saglik hizmetlerinin en yUk-
sek dlizeyde sunulmasi saglanacaktir.
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