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Serap Suziik

aglk Bakanlig’nin
2003 yilinda kamuoyu-
na ilan ettigi “Saglkta
Doénustm Programi”nin
ana hedeflerinden biri
de saglik hizmeti sunu-
lan kurumlarda kaliteli
saglik hizmetini sagla-
mak Uzere Bakanligin rehberliginde kali-
te ve akreditasyon calismalarinin basla-

Standartlari Egitimcisidir.

tlmasi ve hayata gecirimesi idi. Bu
kapsamda 6ncelikle kamu hastanelerin-
den baglamak Uzere bir dizi ¢alisma
baglatildi. Bu ¢alismalarin ana eksenini,
2005 yilindan bu yana kamu hastaneleri-
nin hizmet kalitesinin degerlendirimesi
amaciyla kullanilan ve her yil yeni strate-
jik hedeflere, intiyaclara, uluslararasi ge-
lismelere ve sahadan gelen geri bildi-
rimlere goére surekli gelistirilen “Kamu

Laboratuvarlar Grubunda ve 2006-2009 yillari arasinda Bolu izzet Baysal Devlet
Hastanesi’nde Tibbi Mikrobiyoloji Uzmani olarak galisti. 2009 Aralik ayindan beri
SB THGM Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire Bagkanligrnda Kalite

Standartlari Gelistirme Sube Mudurd olarak gérev yapmakta. SB Hizmet Kalite

J

Hastaneleri Hizmet Kalite Standartlar’
olusturmaktadir. Bu standartlar saglik
hizmeti sunumunda ve uygulamalarda
Onemli bir eksikligin giderilmesini sagla-
mistir. Ayrica bu standartlar kurumlarda
kalite bilincinin artinimasi, hasta ve cali-
san guvenliginin saglanmasi, hasta ve
¢alisan memnuniyetinin arttirimasi gibi
konularda énemli bir rehber olma 6zelligi
tagimaktadir. Saglik hizmeti sunumunda
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kamu, 6zel ve Universite ayrmi yapma-
dan saglik hizmeti sunan kurumlarda
saglik hizmetinin kalitesinin artinimasi,
hasta ve c¢alisan glvenliginin saglanma-
st Bakanligin énem verdigi bir konu ola-
rak giindemde yer almaktadir.

Bakanlik son yillarda saglik sistemi ice-
risindeki rolint daha c¢ok saglik hiz-
metlerini duzenleyen, denetleyen ve
rehberlik yapan bir anlayis cercevesin-
de yUritmeye calismaktadir. Bu anlayi-
sin bir tezahUru olarak kamuda basla-
yan bu sUrecin 6zel hastaneleri ve
Universite hastanelerini de kapsayacak
sekilde Bakanligin rehberliginde yuru-
tllmesi ve tum saglik kurumlarina yo-
nelik hizmet kalite standartlarinin hazir-
lanmasi hedeflenmistir.

Ozel hastaneler hizmet kalite stan-
dartlarinin hazirlanmasi

Bu surec¢ zarfinda 6zel hastaneler ile
Universite hastanelerine yonelik hizmet
kalite standartlar hazirlanmasi ama-
ciyla istanbul’da 5 6zel hastane, Eski-
sehir de 3 6zel hastane ile 2 Universite
hastanesi ve Van'da 1 Universite hasta-

“.n

>

nesinde pilot calismalar yapildi. Ozel
Hastaneler Hizmet Kalite Standartlar
(OHKS) 1. versiyonu; &zel hastane
temsilcilerinin gorus ve dnerileri, Kamu
Hastaneleri Hizmet Kalite Standartlari,
Ulke mevzuatl, uluslararasi uygulama-
lar, Dtinya Saglik Orgutt (DSO) hedef-
leri ve uzman gorUsleri degerlendirile-
rek hazirlandi ve Bakanligin Performans
Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire
Baskanligi tarafindan Haziran 2009 ta-
rihinde yayimlandi.

Sonrasinda Bakanlik hizmet kalite standart-
lan degerlendiricilerinden 30 ekip lideri ve
HKS'nin hazirlanmasinda goérev alan uz-
manlarin katilimiyla 6-10 Temmuz 2009 ta-
rileri arasinda Ozel Hastane Hizmet Kalite
Standartlar ve ¢zel hastanelerin degerlen-
dirme yol haritasi ile ilgili Ankara’da bir calig-
tay gerceklestirildi. Bu 3 gunlik sUrecte
Ankara ilinde bulunan 8 ¢zel hastanede, 1.
versiyonda yer alan standartlarin hem has-
tanelere uygunlugu hem de hastanelerin
standartlara uygunlugu acisindan “Stan-
dartlann Gegerlilik Testi” yapildi. Yapilan bu
calisma sonucunda “Ozel Hastaneler Hiz-
met Kalite Standartlan’nin 2. versiyonu ha-
zrrlanarak yaymlandi. Ayrica her ne kadar

6zel hastaneler hizmet kalite standartlan
adini kullansak da bu standart set, Universi-
te hastanelerini de i¢ine alacak sekilde ve
Universite hastanelerinde kullanilmak Gizere
hazirlanmistr.

Standartlar ile birlikte bu standartlarin
hastanelerde uygulama surecinde
saglik calisanlarina uygulamalari nasil
yapacaklar konusunda yol gdstermek
igin hazirlanan “Ozel Hastaneler Hiz-
met Kalite Standartlari Ornek Dokii-
manlar ve Uygulamalar Rehberi” sag-
ik c¢alisanlarinin kullanimina sunuldu.
Bu rehberde, standartlara yonelik do-
kimanlar, formlar, dogru uygulamalari
gbsteren gorsellere yer verildi.

Hizmet kalite standartlari egitimi

Ozel hastanelere standartlar hakkinda
bilgi vermek ve uygulamalar agisindan
yol gostermek amaciyla Agustos
2009'da istanbul ve Ankara’da olmak
Uzere 430 &zel hastane yetkilisinin kati-
limiyla “Hizmet Kalite Standartlar Bilgi-
lendirme ve Degerlendirme Toplantila-
n” duzenlendi. Bu toplantilarda Ozel
Hastaneler Hizmet Kalite Standartlarin-
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Bu sUrecte tum 6zel hastane
yetkililerinin katiimiyla
duzenlenen toplantilara
yaklasik 850 kisi katildi, bu
kisilere hem egitim verildi
hem de bilgilendiriime
yapildi. 31 is guntnde
bakanliktan 127
degerlendiricinin katihmiyla
388 6zel hastane basarili bir
sekilde degerlendirilerek
saglik sistemimiz icin énemli
bir adim atild.

da yer alan konularin bélim bazinda
uygulamalarina yénelik puf noktalari,
pratikte nasll hayata gecirilecegi ve
standartlarin nasil anlagiimasi gerektigi
hususlarinda Bakanlik egitimcileri tara-
findan hastane temsilcilerine anlatildi.

Bilgilendirme ve degderlendirme toplan-
tilarinda 6zel hastanelerin temsilcilerin-
den alinan geri bildirimler dogrultusun-
da, onlardan gelen sorulara cevap
verebilmek icin destek hatti olusturul-
du. Destek hattina gelen sorulara yanit
verebilmek igin daire bagkanligi bunye-
sinde HKS egitimcilerinin de icinde yer
aldig “Ozel Hastaneler Hizmet Kalite
Standartlari Soru Degerlendirme Ko-
misyonu” olusturuldu. Destek hattina
gelen sorular komisyon tarafindan ce-
vaplanmakta ve komisyonun verdigi
cevaplar 6zel hastanelere elektronik
ortamda iletilmektedir. Destek hatti igin
kullanilan ozelhastanelerdekalite@
gmail.com mail adresine gelen sorula-
ra halen dtizenli bir sekilde cevap veril-
mektedir. Ozel hastanelerimize yonelik
yapilan egitimlerden katilim Ucreti alin-
mayarak tum hastanelerin egitimlerden
ve Bakanlik rehberliginden istifa etme-
leri saglandi ve sektore stre¢ boyunca
destek olundu.

Ozel hastanelerin puanlandiriimasi

Bir yandan bu calismalar tum hiziyla
sUrerken diger yandan Sosyal GUven-
lik Kurumu (SGK) tarafindan 13 Kasim
2009 tarihinde “Ozel Hastaneler ile Va-
kif Universite Hastanelerinin Puanlan-
dirimasi ve ilave Ucret Alinmasi Hak-
kinda Yoénerge” vyaymlanarak 6zel
hastanelerin asagidaki 5 ana bilesene
gbre puanlandirimasi ve bu puanlan-
dirmaya gore 6zel hastanelerin ylzde
30-70 oraninda ilave Ucret alabilecek-
leri ilan edilmistir.
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a) Hizmet kalite standardi (150 puan)

b) Hasta haklari, hasta ve calisan gu-
venligi (100 puan)

c) Hastane hizmet dilim endeksi (550
puan),

¢) Kapasite (100 puan)

d) Calisan haklan ve hukuki sorumlu-
luklar (100 puan)

Hizmet Kalite Standartlari ile hasta hak-
lari, hasta ve galisan gtvenligi bolimle-
rinin toplam puan agirhgi ytzde 25 ora-
ninda belirlenmis ve hastanelerin bu
bilesenlere ait kriterler acisindan bir 6z
degerlendirme yapmalari ve akabinde
Saglik Bakanligi tarafindan yapilacak
olan degerlendirmelerde ytzde 10 fark
olup olmadiginin tespit edilmesi karar-
lastinimistir. Yapilacak olan tum deger-
lendirmelerde “Ozel Hastaneler Hizmet
Kalite Standartlan” baz alinmigtir.

Ozel hastanelerin 6z degerlendirme
slreci

Yonerge dogrultusunda Bakanlik tara-
findan Arallk 2009'da lIstanbul ve
Ankara’da toplam 430 ¢zel hastane
yetkilisine degerlendirme bilgilendirme
toplantisi yapildi. Katilimcilara hasta-
nelerinde 6z degerlendirmelerini nasil
yapmalari, dikkat edilmesi gereken puf
noktalari, degerlendirme sonrasi puan-
lama tablolarinin nasil doldurulmasi
gerektigi anlatildi. Destek hattina gelen
sorular ve sorulara komisyonun verdigi
cevaplar katiimcilarla paylagsildi. Ayri-
ca egitimcilerin de katilimiyla 6zel has-
tane temsilcilerinin sorularini yanitla-
mak Uzere soru-cevap oturumu yapildi.
Sonrasinda alinan geri bildirimler dog-
rultusunda destek hattina gelen soru-
larin ve komisyonun verdigi cevaplarin
tumU Daire Bagkanligi web sayfasin-
dan yayinlanarak tim saglik sektori-
nun istifadesine sunuldu.

Hasta ve calisan guvenligi konularinda
saglik calisanlarina yerinde egitim ver-
mek amaciyla baslattigimiz Hasta ve
Calisan Guvenligi Sempozyumlarimi-
za, sempozyumlarin yapildigi illerde
bulunan 28 ¢zel hastaneden saglik ¢a-
lisanlari davet edildi.

Ozel hastanelerin Bakanlikga deger-
lendirilmesi

Mayis 2010’da degerlendirme streci-
ne iliskin degerlendirme takvimi ¢zel
hastaneler ile paylasildi. Degerlendir-
me usul ve esaslari, degerlendiricilerin
ve degerlendirilecek hastanelerin uy-
mas| gereken kurallar, degerlendirile-
cek bélumler hakkinda bilgilendirmeler
yayimlandi. Ayrica buna paralel olarak
Mayis ay! icerisinde degerlendirme 6n-
cesi Ankara’da degerlendirmede yer
alacak 30 ekip lideri ile surece iligkin

yapilacaklar hususunda son istisareler
yapildi. Degerlendirme ekipleri, biri
ekip lideri olmak Uzere 3 kisiden olustu
ve her ekipte bir hekim, bir yardimci
saglik personeli ve bir idari personel
yer aldi. De@erlendirilecek hastaneler
en ge¢ 1 hafta dncesinde web adresin-
den duyurularak hazirlikli olmalar sag-
landi. Bu degerlendirmeler, 1 Hazi-
ran-9 Temmuz 2010 tarihleri arasinda
31 isgundnde 41 ekip lideri ve toplam
127 degerlendiricinin katlimiyla 388
hastanede gercgeklestirildi.

Bu surecte; degerlendiriciler tarafin-
dan hazirlanan “degerlendirme rapor-
lar” degerlendirmenin tamamlandigi 3
is gunu icinde ekip liderleri tarafindan
elektronik ortamda ve sonrasinda pos-
ta yolu ile Daire Baskanligina iletildi.
Gelen sonuclarin analizi yapilarak ha-
zirlanan “Degerlendirme Sonu¢ Rapo-
ru” Temmuz ayinin son haftasinda
SGK'ya iletildi. Ayrica Bakanlik olarak
degerlendirmesi tamamlanan 6zel
hastanelerin Ust yoneticileri ile birebir
gbrusulerek surece iliskin goérus ve
Onerileri alindi. Bu cergevede gorisu-
len yaklasik 375 6zel hastane yonetici-
sinden bazilarinin goéris ve O&nerileri
asagida yer almaktadir:

1. yénetici: “Hastanemizde yapilan de-
Jgerlendirme aslinda, bir denetimden
¢cok egitim niteligi tasiyordu. Degerlen-
diricileri bir mdfettis gibi bekliyorduk
ancak gun igcinde gdrdik ki onlar de-
netci degil, degerlendirici hatta egitim-
ciydi. Birgcok uygulamanin nasil yapil-
mas!  noktasinda  karsilikli - bilgi
paylasimlarinda bulunduk. Bu nedenle
3 ay sonra diger bélimlerimizin de Ba-
kanlik tarafindan degerlendiriimesini
istiyoruz.”

2. yonetici: “Hastanemizde kalite ¢alis-
malarini uzun zamandir ydrdtdyorduk
ancak degerlendiricilerin hastanemizi
Ziyaretleri sirasinda gérdik ki yaptigi-
miz ¢alismalarimizin  bir sistematigi
yokmus. Degerlendiricilerimizin sdyle-
dikleri ile calisanlarimiz hem uygula-
malarin mantigini kavradl hem de stan-
dartlarin  sistematik  bir mantik ile
calistigini égrendi. Degerlendirmenin
ertesi gund c¢alisanlarimizin ¢alisma
motivasyonunun degerlendirme dnce-
sine gore kat kat fazla olmasi, biz yo-
netim ekibini cok memnun etti.”

3. yonetici: “Standartlariniz ve deger-
lendiricilerinizden ¢ok memnun kaldik.
Bizleri hi¢ incitmeden sayginin hi¢ kay-
bolmadigr bir ortamda degerlendirme
sdrecinden gectik. Ancak Bakanligin
bizleri bugin aramasi, gortis ve éneri-
lerimizi almasi bizleri daha da memnun
etti. Cdnku bizi aramaniz kamu ile ézel
arasinda duvar degil képrtler kurdu-
gunuzun en glzel géstergesidir.”



4. yonetici: “Saglik sektdrinde 30 yilda
kazandigim deneyimlerim var ancak
sunu belirtmeliyim ki degerlendirme sd-
recinde edindigimiz deneyim hepsini
gecti. Daire Baskanhginin yaptigr egi-
timlere katilmistim ve ekibi ¢cok samimi
bulmustum. Ama degerlendirme gdnu
geldiginde bu samimiyet kalmaz diye
ddstintiyordum. Degerlendirme gdnu
gordik ki Daire Baskanligr degerlendi-
ricileri araciligiyla biz sizin yaninizdayiz
mesajini hala vermeye devam ediyor
ancak bu mesayji verirken mesafeyi de
korumay: biliyorlar. Bu ¢alismalarin ¢ok
guizel uygulamalar oldugunu belirtmek
isterim. Ancak Bakanligin uygulamalar
konusunda bize daha fazla destek ver-
mesi, egitimler dlzenlemesi sdreci
daha da glglendirecektir.”

5. yonetici: “Mavi anayasa, Ozel Has-
taneler Hizmet Kalite Standartlari Reh-
berinin bizim hastanemizdeki adidr.
Bir standardin uygulamasinda “Acalim
bakalim mavi anayasa ne diyor” diye-
rek basladik hep calismalarimiza. Mavi
anayasadan ¢ok sey égrenmistik. Ama
dgretmenlerimizden (degerlendiriciler)
daha fazlasini 6grendik. Simdi soruyo-
rum size, insan sevdigi dgretmenin
dersinden kalmak ister mi?”

Yukaridaki aciklamalarda 6zel hastane
yetkililerinin -~ bu  degerlendirmeleri
o6nemsedigi, standartlari sahiplendigi
gorulmektedir. Ayrica bu strecte saglik
sektortne yonelik egitim faaliyetlerimi-
zin artinlmasi ve daha siki bir iligki i¢in-
de olunmasi talep edilmistir. Aslinda bu
talepler bu konudaki sorumlulugumuzu
daha da artirarak bu tur galismalan
daha sik yapmamizin gerekliligini orta-
ya koymaktadir.

Kazanim ve sonuclar

Bakanlik, 6zel saglk sektdriine zama-
ninda, yeterli ve dogru bilgilerin akta-
riimasi noktasinda gerekli adimlari at-
mis ve bu caligmalar belli bir
metodoloji izlenerek planlanmstir.
Yapilan bu c¢alismalar bundan sonra
yapilacak degerlendirmelerin ve bu
degerlendirmelere ait sUreclerin sis-
temi daha olumlu etkileyecek bir asa-
maya geldigini géstermektedir. Aslin-
da ilk gunden beri Bakanligin her
zaman maruz kaldigi taraflilk 6n yar-
gisini da bu suregteki seffaf ve olumlu
yaklasimlar sonucu izale edildigini
gérmek mumkudnduar. Ayrica kalitenin
ana felsefesinde yatan surekli iyiles-
me/iyilestirme anlayisindan hareketle
her zaman daha ideal bir sistem ol-
makla birlikte onemli olan mevcut
sartlar iginde ideal olan bir degerlen-
dirme sisteminin kurulmasidir. Bu ana
felsefe g6z 6ntinde bulunduruldugun-
da yapilan bu degerlendirmelerin ve
sUrecte izlenen yolun ideal oldugunu
sOyleyebiliriz ancak bununla da yetin-
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meyip sistemin her zaman gelisime
aclk oldugu da asikardir.

Bu slreg Tirkiye saglik sistemine neler
kazandirmistir? Sorunun yaniti olarak
asagidaki hususlari siralayabiliriz:

» Bu slre¢ Tirkiye saglik sisteminde
yer alan herkesin kazang sagladigi bir
slire¢ olmustur.

*» Dogru ve 6nemli bir baslangi¢ yapila-
rak bu ¢alismalarin hizli bir gelisim ya-
sayacagini ortaya koymustur.

 Bakanlik uygulama ve degerlendirme
slirecinde rehberlik goérevini hakkiyla
yerine getirmigtir.

« Ozel sektér bu calismadan olumlu et-
kilenmigtir.

« Kisa, orta ve uzun vadede vatandas-
larin ve galisanlarin lehine diizenleme-
lerin hastanelerde yerlesmesine &n
ayak olmustur.

* Hazirlanan bu standartlar blyuk ka-
bul gérmustir ve sahiplenilmistir.

« Saglik hizmeti sunumuna olumlu kat-
kilar olmustur.

+ Ozel hastanelerin hasta ve calisan
givenligi konularinda farkindaligi art-
mis olup slreglerin iyilestiriimesinde
sagladigi yararlari bizzat misahede
edilmigtir.

« Bu standartlar ve de@erlendirme anla-
yisindaki pozitif sonuglar tim saglk
sektdrundn ortak bir Urind olmustur.

Bundan sonra Saglik Bakanligrnin di-
zenleyici, denetleyici ve rehberlik gorevie-
rinin daha da 6n plana ¢ikacagi asikardir.

Bu nedenle simdiden saglik sektérinin
tim paydaslari bu hususta her turli katki-
yI vermeye devam etmeli ve saglik siste-
mimizin iyilestiriimesinde énemli bir kanit
olan saglikta kalite, glivenlik calismalari
daha da gelistirilerek Ulkenin ortak bir
mali olarak sahiplenilmelidir.

Ayrica Bakanlik olarak 6zel hastane
degerlendirmelerinden elde ettigimiz
deneyim, kamu hastaneleri degerlen-
dirmelerinden elde ettigimiz deneyimle
birlikte bu alanda ciddi bir birikim olus-
masini saglayarak sinerji yaratmistir.
Amacimiz tim saghk kurum ve kuru-
luglarimizda kaliteli hizmet sunumunun
saglanmasina rehberlik etmektir. Bun-
dan sonra da kamu, 6zel ve Universite
hastanelerinde calisanlar ve hastalar
icin glvenli bir ortam olusmasini sagla-
mak galismalarimizin temelini olustu-
racaktir. Onlimiizdeki yillarda da Ba-
kanlik ile kamu, 6zel ve Universite
hastaneleri arasindaki bu anlamli igbir-
liginin surekliliginin saglanmasi duru-
munda, bu alandaki ¢alismalarin daha
hizli bir gelisim gdstererek basarili ¢a-
lismalarin artmasina yol agacagi gorul-
mektedir.
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