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o Artvin Milletvekili Sayin Ugur BAYRAKTUTAN tarafindan verilen “ Alo 182 Hatti
fle 1gili Sikayetlere’” iligkin 7/34689 sayili yazili soru nergesinin cevabi ekte sunulmaktadir.
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_Artvin Milletvekili Sayin Ugur BAYRAKTUTAN tarafindan verilen “Alo 182
Hatt: le Ilgili Sikayetlere”’ iligkin 7/34689 sayih yazih soru dnergesinin cevabidir.
Hiikiimetlerimiz doneminde uyguladifimiz “Saglikta Doniisim Programi” ile

vatandaglarimuzin kaliteli saglik hizmetine hakkaniyetle erismelerini amag edinen, insan odakh
bir sistem gelistirdik. Saglikta Doniigiim Programum kiiresel gelismeleri gozeten, iilkemizin
sosyoekonomik gergeklerine uygun, planh ve siirdiiriilebilir bir saglik modeli olarak hazirladik
ve uyguladik.

Bu sistem ile vatandaslarimizi hak ettikleri kaliteli saglik hizmetine kolay ulagabilir hale
getirdik. Bu hususta 6nemli bir istatistiki gosterge; kisi bast hekime edilen miiracaat sayisidir.
Ulkemizde kisi bas1 hekime edilen miiracaat sayisi goreve geldigimizde 3,2 iken bugiin 8,2’e
kadar ¢ikmugtir.. '

Bu siirecte erisimi daha da hizlandirarak, vatandaglannmizin hastaneye gitmeden, sira
beklemeden muayene randevusu alarak saglk hizmetine erigebilmesi i¢in Merkezi Hekim
Randevu Sistemi’ni (MHRS) gelistirdik.

MHRS ile tiim devlet hastanelerimize telefondan ve internetten muayene randevusu
vererek bekleme siirelerini azalttik. Hasta memnuniyetini artirdik. Hastane ve hekim
kaynaklarimzi en verimli sekilde kullanarak daha kaliteli saglik hizmeti sunmaya bagladik.
MHRS uygulamas1 Ocak 2014 verilerine gore 81 ilimizde giinliik ortalama 302 bin randevu
vermis olduk.

SORULAR
Hastanelerden randevu almak igin “Alo 182” hattini arayan vatandaglar her arama igin

hem 4 lira 6diiyor, hem de randevu alamiyor.

Hastanelerden randevu almak icin “182 Hastane Randevu Merkezi’'ni arayan
vatandaglardan her arama bagina 4 lira iicret ahniyor ancak randevu simrh sayida oldugu igin
sira gelmiyor. En yakin randevu tarihi 2 hafta sonrasina veriliyor. Magdur olan hastalar Saglik
Bakanligi’ndan ¢6ziim bekliyor.

Hastaneye giderek saatlerce sira beklememek icin randevu sistemini kullanmak isteyen
ama randevu alamayan hastalarin gikdyetleri soyle: “Telefonla randevudan 4 TL alan Saglik
Bakanligi’ndan sikdyetciyim. Internete konulan randevu adeti ¢ok az ve en yakin 10-14 giin
sonrasina randevu alabiliyoruz. Hastalik 2 hafta bekler mi hi¢? Bakanlik ya 4 TL 6demeye
mecbur ediyor ya da hastaneye gidip saatlerce eskiden oldugu gibi ayakta sira beklemeye.”
“Saglik Bakanligi’min hastane randevu sistemi olan 182 Hastane Randevu Merkezi’nden 3
aydir kizima randevu alinamuyor. Randevular her zaman dolu 15 giinden sonrasina dahi
randevu alinamuyor. Konuyla ilgili Saghk Bakanligi’mn 182 No’lu telefonu aradim, bana
doneceklerini soylediler 2 aydir ne arayan var ne de soran. Biz bu hastanelere direk
gittigimizde de randevusuz almiyorlar ne yapmamiz gerekiyor? Bu nasil bir sistem bir tiirli
anlamadim” seklinde...

Bu baglamda

SORU-1: 182 Alo Hastane randevu hatt1 ile ilgili yukarida belirtigim sorunlar hakkinda
bilgi sahibi misiniz? Gerek¢e de belirtigim sorunlar hakkinda ne diisiiniiyorsunuz? Bu tiir
sikayetlerin bilgisi size ulagtyor mu?
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CEVAP-1: Vatandas MHRS isleyisinde yasadiklar sorunlari; Alo 184 Saglik Bakanlig
Tletisim Merkezi (SABIM) hattin1 arayarak, mhrs@saglik.gov.tr adresine e-posta atarak, Alo
150 Basbakanlik Iletisim Merkezi (BIMERY) ¢ taleplerini ileterek ve MHRS Koordinatorliigiine
dilekge ile bagvurarak talep ve sikdyetlerini bizlere ulastirabilmektedir. Vatandaglarin
yagadiklar sikintilarin giderilmesi yoniinde ¢alismalarimiz devam etmektedir. Gelen talepler
degerlendirilerek MHRS siirecinin iyilestirilmesi yoniinde ¢alismalar yapilmaktadir.

Alo 182 hattindan ve internet iizerinden randevu almak isteyen vatandaglara aym
randevu sablonu iizerinden randevu verilmektedir. Dolayistyla internette agilan randevularin
daha az olmasi s6z konusu degildir. Ancak bazi hastanelerimizde yogunluk nedeniyle randevu
taleplerinin kargilanamadift durumlar sdz konusudur. Bu konunun ¢bziimiine yonelik
caligmalarimiz devam etmektedir. Hekimlerimizin muayene kapasitesinin en az yarist MHRS
randevularina agilmaktadir. Kalan kapasite ise ayaktan bagvuran vatandaglara ayrnlmugtir.
Hastaneye ayaktan bagvuran vatandaslarimizin magdur edilmemesi icin de gerekli tedbirler
alinmaktadir. Bakanligimizin Alo 182 hattindan herhangi bir maddi kazanci bulunmamaktadir.
Vatandaslarimiz sadece kendi tarifeleri iizerinden yaptiklari telefon goriismesinin ticretini
hizmet aldiklar1 sirketlere ddemektedirler. Konu asagida detayli olarak aciklanmagtir,

SORU-2: 182 Alo Hastane randevu hattini yeterli goriiyor musunuz?

CEVAP-2: Vatandaglarimiz Alo 182 iizerinden randevu alabildikleri gibi internet
iizerinden, mobil cihaz uygulamalarindan, hastanelerden ve aile hekimlerinden de randevu
alabilmektedirler. Randevu alma yollarinin ¢esitliligi vatandaglarin randevu sistemine erigimini
kolaylagtrmaktadir. Alo 182 uygulamasinda vatandaglarin artan talebini kargilamak iizere
gelistirme ve iyilegtirme ¢aligmalart devam etmektedir. Amacimiz; vatandaglarimiza saglik
hizmetlerini en verimli ve kaliteli bir bicimde sunmaktir.

SORU-3: 182 Alo Hastane randevu hattinda yaganan sorunlarin giderilmesi i¢in ¢6ziim
odakli bir ¢aligma baglatmay: diisiiniiyor musunuz?

CEVAP-3: Alo 182 hastane randevu hattinda yaganan sorunlar analiz edilmektedir ve
¢oziim odakli caligmalar siirekli yapilmaktadir. Bu konuda vatandaglarimizin talepleri,
karsilagtiklar1 sorunlar ve hastanelerimizin geri bildirimleri bizim icin yol gdsterici olmaktadir.

SORU-4: 182 Alo Hastane randevu hattin1 Saglik Bakam olarak degil de, bir vatandag
olarak hi¢ aradigimiz oluyor mu?

CEVAP-4: Hayir. Alo 182 Hastane randevu hattim Saglik Bakan olarak degil de, bir
vatandas olarak aradigim olmuyor. Ancak kalite kontrol amaciyla ilgili gorevliler tarafindan
aramalar yapilmaktadir.

SORU-5: Alo182 Hastane randevu hattindan iicret alimyor mu?

CEVAP-5: Alo 182’yi arayan vatandaslarinuzdan yalmzca konugtuklari siire kadar
iicret alinmaktadir. Arama siireleri dijital olarak 6l¢giilmekte olup, ortalama 130 saniyede (2
dakika 10 saniye) randevu verilmektedir. Bu siire, milyonlarca ¢agrinin ortalamasi olarak
hesaplanmugtir.

Vatandaslardan Bakanhigimiz tarafindan alinan herhangi bir iicret s6z konusu degildir.
Vatandaslarimiz bagh olduklani GSM sirketlerine veya sabit hatlara iicret 6demektedir. Bu
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iicretler Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) tarafindan diizenlenmektedir. Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) tarafindan acil yardim g¢agri hizmeti olarak tahsis
edilen numaralar iicretsiz olup, 112 Acil Yardim Hatt1 bu kapsama girmektedir. Alo 182 hatt1
acil yardim hatt:1 kapsaminda degildir.

SORU-6: Alo 182 Hastane randevu hattin1 arayan bir vatandaga defalarca “suan
sistemde bir aksaklik var daha sonra arayin” cevab:i verilmesine karsin her seferinde iicret
neden alinmaktadir. ,

CEVAP-6: Alo 182 hattim1 arayan vatandaglar gériisme siirelerinin iicretini sézlesmeli
olduklan sirketlere 6demektedirler. Alo 182 hattinda kesintilerden kaynaklanan aksakliklar
minimum diizeyde olup, 1 ay (44.640 dakika) icinde en fazla 100 dakika kesinti yasandig1
tespit edilmistir.

SORU-7: Randevu alamayan hastadan 182’yi aradif: igin her seferinde iicret neden
alinmaktadir?

CEVAP-7: Alo 182’yi arayan vatandaglartmiz aldiklan randevu i¢in herhangi bir iicret
O0dememektedirler. Sadece yaptiklan: telefon goriigmesinin ticretini mevcut tarifeleri iizerinden
odemektedirler. Bu icretler de Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) tarafindan
belirlenmektedir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) 01.02.2013 tarihinden itibaren gegerli
olmak iizere “bir diizenleme yapmustir. Bu yeni diizenlemeye gore 3 (ii¢) haneli 6zel numaralan
aramak, sabit bir numaray1 aramakla ayn1 kapsama dahil edilmigtir. Yeni diizenlemeye gore
Alo 182 ve diger ii¢ haneli numaralari aramak sabit aramanin tavan licretini gegemeyecektir.
01.04.2013 tarihi itibari ile bu tavan iicret 43,89 kr/dk’dir. Ayrica vatandaslarimiz sozlesme
veya iletisim paketlerinde gegerli olan bedava dakikalarini da kullanabileceklerdir. Internet ve
mobil cihazlar iizerinden alinan randevular ise licretsizdir. Bakanligimzin ayrica aldif: bir
ticret s6z konusu degildir.

SORU-8: Parasi olmayan bir hasta Alo 182 Hastane randevu hatti hizmetinden
faydalanamayacak mdir?

CEVAP-8: Randevu alabilmenin tek yolu Alo 182’yi aramak degildir. internetten ve
mobil cihazlar iizerinden de randevu alinabilmektedir. Muayene olan vatandasa hastaneden
ayrilmadan bir sonraki randevusu verilebildigi gibi, aile hekimleri de kendi sistemleri iizerinden
randevu olusturabilmektedir. Kisacast Alo 182 disinda hicbir iicretin 6denmedifi randevu
yollar1 da mevcuttur.

SORU-9: Parasi olmayan bir hastanin nasil randevu almasini éneriyorsunuz?

CEVAP-9: Hastanelerimizde randevu almadan ayaktan bagvuru yapan hastalar da
muayene olabilmektedir. Vatandaglarimiza aile hekimleri tarafindan da randevu
olugturulabilmektedir. Ayrica internet iizerinden alinan randevular licretsizdir.

Konuya gosterilen ilgiye tesekkiir ederim.

Aziziye Mah. Cinnah Cad. Kirkpinar Sok. No:20 Cankaya-Ankara Ayrintili bilgi igin irtibat: Beril EVIRGEN
Tel: (0312) 408 39 00 Faks: (0312) 408 39 00
e-posta: beril.evirgen @saglik.gov.tr Elektronik ag: www.saglik.gov.tr



