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Ankara Milletvekili Saymn Levent GOK tarafindan verilen “Vatandaslarin randevu
taleplerine hastanelerin cevap vermedigi iddialarina’ iliskin 7/36255 sayih yazili soru
Onergesinin cevabi ekte sunulmaktadir.
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Ankara Milletvekili Sayin Levent GOK tarafindan verilen “Vatandaslarin
randevu taleplerine hastanelerin cevap vermedigi iddialarina’’ iliskin 7/36255 sayili yazih
soru onergesinin cevabidir.

Hiikiimetlerimiz doneminde uyguladigimiz “Saglikta Doniisiim Program” ile
vatandaslarimizin kaliteli saglik hizmetine hakkaniyetle erigmelerini gaye edinen insan odakh
sistem  gelistirdik. Saglikta Doniigiim Programinmi kiiresel gelismeleri gozeten, iilkemizin
sosyoekonomik gergeklerine uygun, planli ve siirdiiriilebilir bir saglik modeli olarak hazirladik
ve uyguladik.

Bu sistem ile vatandaslarimizi hak ettikleri kaliteli saglik hizmetlerine kolay ulagabilir
hale getirdik. Bu hususta énemli bir istatistiki gosterge kisi basi hekime miiracaat sayisidir.
Ulkemizde kisi bas1 hekime miiracaat sayis1 goreve geldigimizde 3,2 iken bugiin 8,2’ye kadar
cikmustir.

Bu siirecte erisimi daha da hizlandirarak, vatandaslarimizin hastaneye gitmeden, sira
beklemeden muayene randevusu alarak saghk hizmetine erisebilmesi igin Merkezi Hekim
Randevu Sistemi’ni (MHRS) gelistirdik.

MHRS ile tiim devlet hastanelerimize telefondan ve internetten muayene randevusu
vererek bekleme siirelerini azaltik. Hasta memnuniyetini artirdik. Hastane ve hekim
kaynaklarimizi en verimli gekilde kullanarak daha kaliteli saglik hizmeti sunmaya basladik.
MHRS uygulamas: ile Ocak 2014 verilerine gére 81 ilimizde giinliik ortalama 302 bin randevu
verdik.

SORULAR

Hastanelerin randevu icin tahsis edilmis numaralarini arayan yurttaglar telefonun
dakikalarca agilmadigindan yakinmaktadirlar.

Yakinan yurttaslarin basinda da yer alan anlatimlarina gore; onlarca kez aramadan sonra
cevaplanan telefon bu kez diger hastalarla goriisme yapildig belirterek beklemeye aliniyor,
sonrasinda hat kapaniyor ve yeniden arama yapilmak zorunda kaliniyor, yeni bir sinir harbi
siirdiiriildiikten sonra, “bugiin verilecek randevular sona erdi” denilerek ertesi giin sabah
08:00’den itibaren arayin mesajt veriliyor.

Bu baglamda;

SORU-1: Hastanelerce yurttaglarin randevu taleplerini karsilamada bu kadar zaman ve
enerji yitirilmesine bos yere telefon parasi 6denmesine engel olacak bir diizenek kurulmasini
saglamak bakanhginizin sorumluluk alaninda degil midir?
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CEVAP-1: Saglik Bakanlii Saglikta Doniisiim Programu kapsaminda ¢ok Onemli e-
Doniisiim projelerini hayata gegirmistir. Bu projelerden biri de saglik hizmetleri planlama ve
sunumundaki kalite ve performansi olumlu yonde ve dogrudan etkileyecek Merkezi Hekim
Randevu Sistemi projesidir.

Randevu taleplerinin karsilanmas: igin verilecek ¢agn karsilama hizmetinin kapsami,
iilke ¢apinda lokalizasyonlari, personel sayisi ve altyap: hizmetlerinin miktari planlanirken
bugiine kadar verilen hizmet verilerinden yola cikilmustir. Hizmetlerin iilke cografyasina
dengeli dagilimini saglamak igin, ortalama ¢agr siireleri, operatorlerin giinlik ¢alisma ve
konusma siireleri, vardiya planlan vb. diger faktorler dikkate alinmugtir.

Talebin artisina ve ortaya ¢ikan ihtiyaglara gore cagri merkezi odakli hizmetlerin
organizasyon yapist devamli olarak giincellenmektedir ve geligtirilmektedir.

Vatandasin sadece Alo 182’yi aramak suretiyle randevu almak gibi bir zorunlulugu
bulunmamaktadir. Aym bigimde, internet ve mobil cihazlar iizerinden randevu alinabilmesi igin
sistemde gerekli galigmalar gerceklestirilmistir. Vatandaglar bu kanallan da kullanarak herhangi
bir hizmet bedeli 6demeksizin randevu alabilmektedir.

Biitiin bu hizmet kanallari kullamlarak Merkezi Hekim Randevu Sistemi sayesinde
vatandaslar hastaneye gitmeden istedigi hekime ve istedigi zaman dilimine randevu
alabilmektedir.

Vatandasin, sunulan saglik hizmetine en uygun kosullarda ulagmasim saglayabilmek
Bakanligimizin temel gorevleri arasindadir. Bu gorev Merkezi Hekim Randevu Sistemi’nin
olusturulmasi noktasinda en 6nemli gerekgelerden birini olusturmaktadur.

Vatandaslarin yararlandigi telefonla randevu alma hizmetinden, Saglik Bakanlig:
herhangi bir iicret talep etmemektedir.

Vatandaslarin Alo 182 numarali randevu hattina ulasmalar: belirtildigi gibi zor bir siireg
degildir. 182 numarali hatta ulasim onlarca aramadan sonra degil, hemen saglanmaktadir. Cagri
merkezi hizmeti 7 giin 24 saat siirdiiriilmektedir. Operatorlerin “bugiin verilecek randevular
sona erdi” seklinde bir ifadeleri bulunmamaktadir. “Ertesi giin sabah 08:00’den itibaren arayin”
gibi bir bilgi iletilmesi s6z konusu degildir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) 01.02.2013 tarihinden itibaren gegerli
olmak iizere 3 (iic) haneli numaralan aramanin iicretlendirilmesiyle ilgili bir diizenleme
yapmustir. Bu diizenlemeye gore 3 (ii¢) haneli 6zel numaralar1 aramak sabit bir numarayi
aramakla aym kapsama dahil edilmistir. Yapilan yeni diizenlemeye gore Alo 182 ve diger 3
(ii¢) haneli numaralari aramak, sabit aramanin tavan iicreti olan 43,89 kurusu gegmeyecektir.
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Bu ¢er¢evede vatandasin enerjisinin, zamaninin ve 6denen telefon iicretleri agisindan da
parasinin israf edildigi seklindeki goriise katilmak miimkiin degildir.

SORU-2: Hastanelerde poliklinik Onlerinde olusan hasta kuyrugu ile telefon basinda
kuyrukta bekletilen yurttaslar arasinda nasil bir fark vardir? Telefon basinda bekleyen icin
yapildig1 s6ylenen “Hi¢ olmazsa evlerinizden ¢ikmiyorsunuz” yorumunun vatandaslar iizerinde
yarattif1 yeni olumsuzluklarin yayilmasint 6nlemek bakimindan gorevlilerin uyarilmasi igin bir
talimat verecek misiniz?

CEVAP-2: Merkezi Hekim Randevu Sistemi’nin kurulug amaci; vatandasin saglik
hizmetine en kolay yoldan ve zahmetsiz bir sekilde ulagsmasini saglamaktir. Bu gercevede
sistem yazilimi siirekli olarak giincellenmektedir ve gelistirilmektedir. Diger yandan, c¢agr
karsilama hizmetlerini yiiriiten c¢agrn merkezi operatdrleri hizmetin kalitesinin artirilmas:
amaciyla belli araliklarla egitimlere tabi tutulmaktadirlar. Saglik kurum ve kuruluslarimizda da
randevu hizmetlerinin en iyi sekilde yiiriitiilmesine yonelik ¢alismalarimiz devam etmektedir.

Vatandaslarimizin hastanelerde beklemeden hizmet almasi hedeflenmisken, baska
sekillerde bekletilmesi de s6z konusu degildir.

Soru igerisinde soylendigi iddia edilen ve Merkezi Hekim Randevu Sistemi’nin
olusturulma anlayis1 ile geliski icerisinde bulunan ifadelerin hastanelerin Hasta Haklar1
Birimi’ne, Saglik Bakanlig: iletisim Merkezi (SABIM) Alo 184 hattina ya da MHRS Yardim
Masasi’nin~ mhrs@saglik.gov.tr  adresine  bildirilmesi  halinde  gerekli  islemler

gerceklestirilecektir.

SORU-3: Hastalarin evlerinden ¢ikmamis olmalarini, “beterin beteri vardir” mantigiyla
teselli verici olarak degerlendirmelerini salik veren bu yanlis tutumun yayginlasmasini 6nlemek
bakimindan hizmet i¢i egitim programlarina bu konunun alinmasin1 saglamayi diisiiniiyor
musunuz?

CEVAP-3: Soru icerisinde soylendigi iddia edilen ve Merkezi Hekim Randevu
Sistemi’nin olusturulma anlays: ile geliski igerisinde bulunan ifadelerin gerek SABIM Alo 184
iletisim hattina gerekse MHRS Yardim Masast’nin mhrs@saglik.gov.tr adresine bildirilmesi
halinde gerekli yasal islemler gerceklestirilecektir. Vatandaslarimizin Alo 182 hizmetlerinden,
diger randevu alma yollarindan ve randevuyu aldiktan sonra da hastanelerimizde hizmetten en
iyi sekilde faydalanmalarini saglamak {izere siirekli olarak iyilestirme caligmalar
yapimaktadir. Sistem yazilimlarini, ¢agn merkezi siireglerini, hastanelerde uygulanan
yontemleri iyilestirme ve gelistirme caligmalarina yonelik egitim faaliyetleri diizenlenmektedir.
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SORU-4: Hastanelerde telefonla alinan randevu taleplerinde makul bir yol izlenerek
yurttaglarin magdur edilmesini 6nleyecek bir diizenek kurulmast icin ilgililere talimat verecek
misiniz?

CEVAP-4: Cevap 1’de de agiklandigs iizere halihazirda vatandasin randevu almak i¢in
alternatif yollar1 bulunmaktadir. Giiniimiiziin teknolojik imkénlari cercevesinde telefon ve
internet araciligt ile MHRS den randevu alinabilir.

Bakanlifimizca yiiriitiilen kamu hizmetinin temel gayesi vatandasin kaliteli saglik
hizmetine en uygun kosullarda ulagmasim saglamaktir. Halihazirda sistemin teknolojik
gelismelere entegrasyonu igin gerekli ¢alismalar yapilmakta olup, yeni gelismeler karsisinda
gerekli diizenlemeler gerceklestirilecektir.

Konuya gosterilen ilgiye tesekkiir ederim.
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