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*Mustert Memnuniyeti
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*/Zaman Y Onetimi

*Saglik Kurumlarinda Kalite Olciimii
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Olcme biitiin Kkalite yonetimi faaliyetlerinin baslangic noktasidir.
Kurulus, performansinin nasil oldugunu belirlemek i¢in 6l¢iim bilgisini
kullanar.

Sonraki adimda, performansin kabul edilebilir olup olmadig:
degerlendirilir. ~ Performans  kabul edilebilir  diizeyde Ise,
bozulmadigindan emin olmak i¢in 6lgmeye devam edilir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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[stenen performans kabul edilebilir diizeyde degil ise, iyilestirme
asamasina gecilir.

Bu asamada, siire¢ degisiklikler1 yapilir. Degisiklikler bir siire
uygulandiktan sonra, bu degisikliklerin Istenen sonuclar1 iiretip
tiretmedigini belirlemek i¢in, 6l¢cmeye devam edilir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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OLCME, bireylerin, nesnelerin ya da sistemlerin belirli 6zelliklere sahip
olup olmadiginin, sahipse sahip olus derecesinin belirlenerek sonuclarin
sembollerle ve 6zellikle sayilar ile tanimlanmasidir.

DEGERLENDIRME, 6l¢cme sonuclarimi bir dlciitle kiyaslayarak 6lciilen
nitelik hakkinda bir karara varma siirecidir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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OLCME, bir tanimlama islemidir, kontrol saglar.

DEGERLENDIRME, bir yargilama islemidir ve &lgme sonucunun bir
Olciitle karsilastirilmasina dayanir.
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*Kan seker1 diizeyini 6l¢me,
*Tansiyon ol¢me,
*Nabiz 6l¢me, olanaklarini, verilerini kullanirlar.

Saglik Hizmeti sunanlar, klinik durumlar1 teshis ve tedavi etmek,
miidahalelerin etkilerini izlemek icin veri kullanirlar.
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Uzmanlar, saglikta kalitenin o6l¢lilmesi ya da degerlendirilmesi i¢in,
bakimin bu ii¢ yOniiniin (yapi, siire¢ Ve sonu¢) gbézlenmesinin ve bunlar
hakkinda bilgi toplanmasinin gerekli oldugu goriisiinii kabul etmektedir.

Yapisal Olciiler; doktorlarin, hemsirelerin ve sistemin dogasinda bulunan

ozelliklerle; personel, bina ve donanimin ve tibbi bakim sunumuyla ilgili
politikalarin yeterliligiyle ilgilidir (6rnegin, doktorun uzmanlik alan1 ya da
hastanenin miilkiyeti ve akreditasyon statiisii).

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Surec Olculeri; hastalara sunulan hizmetlerle

veya tibbi tavsiye iizerine hastalarin kendilerinin ne yaptigiyla; saglik
profesyonellerinin insanlara ne yaptigiyla ya da doktor veya baska bir
saglik profesyoneli ile hastanin karsilasmasiyla 1lgilidir (6rnegin, istenen
testler).

Siirec Olciileri, hizmet sunucularinin 6nleme, tarama, teshis, fiziksel ve
psikolojik tedavi ve rehabilitasyon yoluyla hedeflerine nasil ulastiklarini
Olcer.
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Sonuc Olgiileri; 6zellikle sagliklar1 bakimmdan insanlara ne oldugu ile
lgilidir ve hastanin daha sonraki saglik statiisiine veya saglik statiisiinde
gozlenen degisikliklere isaret eder (Ornegin, semptomlarda ya da hareket
yeteneginde 1yilesme).

Sonug Olgiileri, yapisal ortamda gerceklestirilen siire¢ girisimlerinin kisa ve
uzun dénemli sonuclarini inceler
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Saglikta Kaliteyi Olcmenin;
J Hedeflere ulasma,
1 Problemlerin ortaya ¢ikarilmasi,

1 Siirecin anlasilmasi konularinda yararlar1 vardir.
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Hedeflere Ulasma: Hangi limana gitmek istediginizi bilmiyorsaniz, hi¢bir
rizgar dogru riizgar degildir (Romen Atasozii).

Amactan habersiz olma, her kurulus icin moral bozucudur. Aksine, amacin
netligi, kuruluslart motive edicidir. Eger tiim c¢alisanlar konunun ne
oldugunu, basarilacak seyin ne oldugunu bilirse ve herkes bu amaca dogru

Ilerlemeyi izleyebilirse, 0 zaman her diizeyde calisan siirece bir katkida
bulunabilir.
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Problemlerin Ortaya Cikarilmasi: Etkili bir 6lciim sistemi, problemler
basa cikilamaz hale gelmeden once onlar1 ortaya cikarma ve diizeltme
olanag1 saglayabilir.

Gelismeyi Ol¢mek icin 1yl bir sistem, yoneticilerin ve profesyonel
calisanlarin, islerin planlandig1 gibi ilerleyip ilerlemedigini belirlemelerine
olanak verebilir, acik bir hedef ve bu hedefe dogru ilerleme konusunda
stirekli geri bildirim saglar.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Siirecin Anlasilmasi: Olgme, siire¢ sahiplerinin hangi etkenlerin bir fark
yarattigini ve hangilerinin yaratmadigini 6grenmelerine yardim eder.

Siirec 1yilestirme calismalarina katilan bircok kisi kendi kendilerine sunu
sorar: “Madem Ki bir seyleri degistirdik, bu bir fark yarattt mi1?” Etkili bir
6lcme olmaksizin, acgik bir cevap olmayacaktir. Siire¢ hakkinda anlayis ve
bilgi yerine sadece kisisel kan1 ve tahminler olacaktir.

Duygulara gore degil, gerceklere (olgulara) gore yonetim temel ilkedir.
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Olcme, 4 Siirece Temel Olusturur:

Jd Kalite kontrolii icin 6lgme, geri bildirim ve problemler konusunda erken
uyari saglar.

1 Operasyonel kalite planlama icin 6l¢gme, miisteri ihtiyaclarini, iiriin ve
stire¢ yeterliliklerini sayisal hale getirir.

1 Kalite iyilestirme i¢in 6l¢me, insanlar1 basartya tesvik edebilir, iyilestirme
firsatlarin1 6nceliklendirir ve nedenleri teshis etmeye yardim edebilir.

1 Stratejik kalite yonetimi i¢in 6lgme, amaclar1 belirlemek icin girdi saglar
ve daha sonra performansin gézden gecirilmesi i¢in Veri sunar.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Saglikta Kalite Iyilestirme, bilgiye dayali bir siirectir.

Gerg¢eklere dayanmadan sonuclara atlamak biiyiik oranda yanlis
kararlara yol acar.

Gercek bilgi, siirekli kalite iyilestirme i¢in yasamsal deger igerir.
Kaliteye bilimsel yaklasim, gercek veri ile saglanir.
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Olcme, kontrol saglar, 5lcme yoksa kontrolde yoktur.

Ozellikle operasyonel performans olgiilerek varyasyon (degiskenlik)
1zlenebilir ve varyasyon kabul edilebilir sinirlarin 6tesine gectiginde
istikrarli kalite performansini engelleyen varyasyon kaynaklari
azaltilmaya c¢alisilabilir.

Olciimler ¢esitli temel amaclar gerceklestirir:

Dr. A. Yiiksel BARUT
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*Kanilara gore degil, ger¢eklere gore yonetmemize yardim eder.

*Bize nasil yaptigimizi sOyler ve iyilestirmeler yapmak i¢in bizi uyarar.
*Siirekli 1yilestirmeye olanak saglar, diirtii ya da icgiidiiler yerine bilgiye
dayal1 olarak iyilestirme Onceliklerini belirlememize olanak vererek karar
vermeyi kolaylastirir.

*Performans hakkinda personel arasindaki diistince farkliliklarini ¢6ziimler.
*Bilgi/kanit saglar. Bir puantaj cetvelli olmadan kazaniyor musunuz yoksa
kaybediyor musunuz bilemezsiniz. Kazanmanin kanit1 gurur ve kutlamalari
tetikler; sorunlar iyilestirme girisimlerini atesler.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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gere!smlm !uyar|ar.

«» Uriinlerinin degerini tanimlamak,
< Iyi hizmet saglanmasini izleyerek pazar payini gelistirmek,
»» Kaynaklarin verimli kullanimini stirdiirmek,

*¢ Hastalarin kanita dayali bakim almasini saglamak,

Dr. A. Yiiksel BARUT
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s Kurulusu tilkedeki benzer kuruluslarla karsilastirmak,
**Miidahaleler ve sonuclar arasindaki iliskiyi anlamak,
“*Problemleri belirlemek ve ¢éziimleri degerlendirmek,

¢ Hizmet sunumu icin rehberler olusturmak.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Olciim, saglik bakim hizmetlerinin kalitesini izlemek icin kullanilan bir
aractir ve genellikle bir say1 ya da istatistik seklindedir.

Bu sayilar performans oélciileri ya da kalite gostergeleri olarak adlandirilar.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Saglik Hizmetlerinde Kalite Yonetimi I¢in Kullanilabilecek Ol¢tim Verilert:

Say1/ Istatistik | Olcii Ornegi

Mutlak Say1 » Poliklinikte muayene edilen hasta sayisi
» Reddedilen fatura sayisi

» Tibbi hata sayisi
» Sikayet sayisi

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Sayi / Istatistik | Olcii Ornegi 8
:

Yiizde » Yatak 1sgal ylizdesi
- » Hastane enfeksiyonu gelisen hasta ytizdesi -
» Sezaryen ameliyatlar yiizdesi
» Acil servisin gereksiz kullanim yiizdesi
» Memnun ¢alisan yiizdesi

Ortalama » Hastanede ortalama yatis stiresi
» Poliklinikte doktora muayene oluncaya
kadar ortalama bekleme stiresi
» Ortalama muayene stiresi
» Ortalama ameliyat maliyeti
» Hasta basina ortalama maliyet |

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Sayi / Istatistik | Olcii Ornegi
Oran » Yogun Bakim Unitesinde hemsire-hasta

oranit
» Doktor-hemsire orani
» Operasyon-doktor orani
» Maliyet-licret orani

» Gelir-gider orani

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Yiizde, Olciiniin evrendeki yayginlik oranini daha acik bir sekilde
gostertr.

Ornegin, hastane enfeksiyonu gelisen hasta yiizdesi, enfeksiyon gelisen
hasta sayisindan daha anlamlidir.

Daha fazla bilgi vermek i¢in, enfeksiyon gelisenlerin hem sayis1 hem de
ylizdesi verilebilir.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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IZIGEKI NICEIIK sayisina bolumudur.

Ornegin, biitiin hemsirelerin maaslari1 toplayip hemsire sayisina bolerek
ortalama hemsire maasini1 hesaplayabiliriz.

Bazen ortalamalar yaniltici olabilir. Ornegin, veri setindeki birkac sayi
olagandis1 sekilde biiyiik ya da kiiciik ise, bunlar genellikle ortalama
hesabina katilmaz ve ayrica incelenirler.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Ornegin, hemsire-hasta orani her bir hemsire tarafindan bakilan hasta
sayisini belirtir.

Ayni ay igerisinde, hastanenin bir birimi 5.2 hastaya 1 hemsgire, bir diger
birim 4.5 hastaya 1 hemsire, baska bir birim de 4.8 hastaya 1 hemsire
bildirebilir.

Tutarli olarak hesaplanan oran, birimler arasinda karsilastirma yapmayi
kolaylastirir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Dogruluk: Performans ol¢iileri dogru olmalidir. Dogruluk, sayilarin
dogru olmasi Ile dl¢giilerin gecerligi ile de ilgilidir. Toplanmasi gereken
bilgiyi toplaniyor mu?

Faydalihk: Performans olciileri faydali olmalidir. Olciim bilgisi,

Insanlara bilmek istedikleri seyleri soylemelidir.

| iSTANBUL Dr. A. Yiksel BARUT
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Ilgililik: Kalite olciileri miisteriler, hizmet sunuculari, klinisyenler,
hizmetin ticretini 6deyenler ve politika yapicilar ile ilgili; paydaslar ve
eldeki proje icin degerli olmalidir.

Kanita Dayahlik: Kalite olciileri, 6zellikle klinik konularla ilgili olanlar,

saglam bilimsel kanitlara dayali olmalidir. Olciiler, yap: ya da siirecin
sonugclarla agik¢a baglantisini kurmalidir.

| iSTANBUL Dr. A. Yiksel BARUT
[ cELisim
Y|y oniversitesi

www.gelisim.edu.tr ¥ f gelisimedu (@ igugelisim



(20
CAHPGSD
89

Giivenirlik / Tekrarlanabilirlik: Giivenirlik, kalite 6l¢iisiinde rastgele
hata bulunmama derecesidir.

Olciim gostergeleri ve veri toplama teknikleri, toplanan bilginin kalite
hakkinda yargiya varmak amaciyla kullanimini hakli ¢ikarmak i¢in
yeterince siireklilik icermelidir.

Ayn1 veriyl kullanan, ayni zaman araliginda i¢inde yinelenen ayni
sonuclar: vermelidir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Gecerlik: Bir kalite 6l¢iisiiniin gecerliligi, 6l¢iimiin kullanildig1 konu ile
iliskili olma derecesini ifade eder.

Cevaplanmasi gereken anahtar soru, kalitenin varligini1 ya da yoklugunu
gostermek tizere secilen Olciilerin gercekten hasta bakiminda kaliteyi
gosterip gostermedigidir.

Dr. A. Yiiksel BARUT

; ISTANBUL _
[ cEtisim _
vy unNiversitest . www.gelisimedu.tr ¥ f gelisimedu (© igugelisim



(20
CAHPGSD
89

Yapilabilirlik: Kalite olciileri, toplamak ve analiz etmek icin, gercekci ve

pratik olmalidir. Toplamak icin ¢cok fazla zaman, para ya da caba gerektiren
Olciileri kullanmak miimkiin olmayabilir.

Kolay Yorumlanabilirlik: Performans olciileri kolay yorumlanabilir

olmalidir.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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Saglik Hizmetlerinde Kaliteyi, Vincet K. Omachonu (1990) sentezci bir
yaklasimla, teknik (bilimsel norm ve standartlara uygunluk) ve sanatsal
(miisteri  I1stek  ve  Dbeklentilerinin  karsilanmasi)  boyutlariyla

tanimlamaktadir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Saglikta Kalitenin teknik yonii, teshis ve tedavinin cagdas tip bilimine,
bilimsel standart ve normlara uygun olmasini, sanatsal yonii de, verilen
hizmetlerin hasta beklentilerini karsilamasini icermektedir.

Tedavi sanat1 tedavinin uygulanmasi siirecinde hasta tarafindan
algilanmasini Ifade ettigi i¢in algilanan kalite olarak da adlandirilmaktadir.

ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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Bireylerin gecmis deneyimleri ve beklentileri, hizmet sunanlarin tutum
ve davranislar, kisisel kalite algisina yol agmaktadir.

Algilanan kalite ve teknik kalitenin bilesimi, genel kalite diizeyini
(yiiksek, diisiik) belirlemektedir.

Yiiksek kaliteli hizmet sunumu kurumun verimliligini ve karliligini
olumlu yonde etkilemektedir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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I Hizmet Kalites: I

R W

——— e P N —— e - _— o =
] Nealek Odalars Haizmet
Unsversiteler sunanlarnn
Aragtirma ve Teknik tutum: ve
geligtirme Kalite Algrlanan davramglar
————————————— e (Bilimsel — -
Kalste ”
MNMugter:
Yap: Standastiara beklenti ve
Sureg Uygnalnk) Deneyimlern:
Sonug
oo
MUTSTERI
Hasta
Hasta vakinlarn
Devlet
Sigorta kurumlan
Ic mugteriler

1l

I viiksek Kkalite l

1l

| Verimlilik_ kar, dusak

maliver

_SQllk Hizmeti Kalitesinin Belirleyvicileri

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Saglikta Kalite Olciilerinin Olusturulmasinda  asagidaki {ic adim
1zlenir:

|. Ilgilenilen Konunun Belirlenmesi,

I1. Olciiniin Gelistirilmesi,

I11. Veri Toplama Sisteminin Tasarlanmasi.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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ronlgen lllmlerlnm §'€/I<llm€Sll:

1. Hastanin doktoru, radyolojik tetkik 1steminde bulunur,
2. Radyoloj1 Bolimiu radyolojik incelemeyi planlar,

3. Hasta Radyoloj1 Boluimiine geldiginde kayit yaptirir,
4. Radyolojik inceleme yapulir,

5. Radyoloji uzmani goriintiiyli yorumlar.

6. Radyoloj1 uzmani hastanin doktoruna radyolojik inceleme sonuglari ile
1gili raporunu yazar.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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Kalite Boyutu | Performans Sorularn N

Glvenli » Kacg hasta rontgen boyasina ters tepki vermektedir? C\7)
» Hamile hastalar radyasyona maruz kalmaktan yeterince korunuyor mu?

Etkili » Onemli (Brnedin, yasami tehdit edici) réntgen bulgulan hastanin doktoruna hizli
bir sekilde iletiliyor mu?

« Ameliyat &ncesi rontgen bulgulan hangi siklikta ameliyat sirasinda dogrulaniyor?

Hasta merkezli | « Hastalar rintgen cektirmek igin kullandiklan soyunma odalarinda mahremiyet
eksikliginden siklikla sikayet ediyorlar mi?

« Kag hasta boliume geldiginde resepsiyonist tarafindan karsilaniyor?

Vaktinde « Hastalar gekim &ncesinde bekleme alaminda ne kadar bekliyor?
» Ayaktan hasta rontgen raporlan hastanin doktoruna vaktinde sunuluyor mu?

Verimli « Hangi sikhkla ilk gekim dodru bir bigimde yapilmadid igin rontgen gekiminin
tekrarlanmasi gerekiyor?

« Rontgen filmlen yanhs yere konuldudu icin gahisanlann bazen filmleri bulamadigi
oluyor mu?

Adil « Sigortasiz hastalar, sigortali hastalar gibi ayni dlizeyde hizmet aliyor mu?
« Mobil mamografi Unitesi kirsal alanlarda yasayanlara ne siklikta ulasabiliyor?

Kaynak: Spath, 2009

Dr. A. Yiiksel BARUT
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'y,
Radioloii iéneticisinin bolum iiin ierformans 6liﬁlerini seierken dikkate alacail

gereklidir?
 Bu 0lciide, geri 6deme 1y1 performans ile baglantili midir?

 Bu 6l¢iide, kurulusun performansi halka ulasiyor mu (duyuruluyor mu)?

e Olcii, hizmetin, kurulusun iyilestirme amaclarindan biri ile baglantili bir yoéniinii
degerlendiriyor mu?

* Olgii, hizmetin, boliimiin iyilestirme amaclarmdan biri ile baglantili bir yéniinii
degerlendiriyor mu?

* Bu olgiide performans: iyilestirmeyi amacglayan girisimlerin, bundan etkilenecek
doktorlar ve calisanlar tarafindan desteklenmesi olasi midir?

« Kaynaklar, 6l¢iim sonuclarimi toplamak, raporlamak ve analiz etmek icin uygun
mudur?

Dr. A. Yiiksel BARUT
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o,

*Performans sorular1 belirlendikten sonraki adim, bu sorular
cevaplamada kullanilacak 6l¢iilerin tanimlanmasidir.

*Qlciiniin gelistirilmesi adimmda mutlak sayi, yiizde, ortalama veya
oran kullanilabilir.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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Ornegin, kac diismenin kirikla sonuclandigini incelemekle ilgilenirseniz,
Olcliniin pay1 tam da bu olur — kirikla sonuclanan hasta diismelerinin sayisi.

Payda, biitiin diismelerin toplamini igerir.

Eger 20 diisme kirikla sonucglandiysa ve toplamda 100 diisme olduysa, pay
(20) paydanin (100) bir altkiimesidir.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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Olay  Pay

Kalite Olgiisii = =
¥ Firsat Payda

- Kalite 6l¢Usinin tanimlanmasi

Kaynak: Dlugacz, 2006

Olay  Pay  Digen Yardimei Cihaz Kullanan Hasta Sayisi
Firsat Payda Diisen Toplam Hasta Say1st

- Yardimci cihaz kullaniminin hastalarin diusmesi Ozerindeki etkisinin hesaplanmasi

Dr. A. Yiiksel BARUT
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*Kalite oOlciilerinin olusturulmasi i¢in, ilgilenilen konu belirlendikten ve
olci gelistirildikten sonra, veri toplama sisteminin tasarlanmasi gerekir.

*Faydal1 ve dogru performans bilgisinin toplanmasini saglamak icin
giivenilir ve gecerli veri kaynaklar1 belirlenmelidir.

*Gecerli bir veri kaynagi, performans olciisiinii olusturmak igin ihtiyag
duyulan dogru bilgiyi iceren veri kaynagidir.

| ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
[ cELisim
vy oniversitesi

www.gelisim.edu.tr ¥ f gelisimedu (@ igugelisim



5‘

Ver1 toplamak 1¢in asagidakileri i¢eren ¢esitli internet ortamli veri tabanlari
ve yazili dokiimanlar kullanilabilir:

*Y onetsel Dosyalar,

*Hasta Kayaitlari,

*Cesitli Ts Bilgileri ve Klinik Bilgiler.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Hastanelerde sunulan hizmet siirecleri ile hastaneyi fiziki ve teknik
acidan sorgulamay1 iceren 383 standarttan olusan “Hizmet Kalitesi
Standartlar1” belirlenmuistir.

Hizmet Kkalitesi standartlar1 hizmet sunumu acisindan farkliliklar
gosteren hastanelerimizde hizmet sunumunun iyilesmesini saglamayi
amaclamaktadir.

ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT
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(o N
HIZMET KALITE
STANDARTLARI
o -
POLIKILINIK LABORATUAR GORUNTULEME
HIZMETLERI HIZMETLERI HIZMETLERI
— j - = 1 —rd — -
e - - = ) e , —
AMELIYATHANE YOGUN BAKIM
HIZMETLERI KLINIKLER ONITELERI
= j - e q =) . -’/
o N — 3 o =
ACIL SERVIS AMBULANS
DIVALIZ HIZMETLERI HIZMETLERI HIZMETLERI
(™ = - ") (& =)
ENFEKSIYONLARIN HASTA SAN
ECZANE HIZMETLERI KONTROLD VE Gﬁ\‘f,EENCLAIlé.I
- . ¥ ONLENMESI L X
fr N r( = "r— \‘
KURUMSAL HIZMET HASTANE BILGI HASTA KAYITLARI VE
YONETIMI SISTEMI DOSYASI
— ‘ -y > i -) -~
(— — o -) ,C -
ARSIV mg%gﬁ';d i DEPOLAR
~ l - o~ l - -~ -
/o ( >y ~ 2
MUTFAK CAMASIRHANE MORG
NG =) - -/ o -,

- Hizmet Kalite Standartlar:
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KU MVERIM%!K
GOSTERGELE

l |
. KLINIK _FAALIYET . _FINANS
GOSTERGELER GOSTERGELERI GOSTERGELERI
't N\ {; N\ \
Giinkik Cerrah Bagina Yeni Performans Toplam Borcun
(=] Ditsen Ortalama Takip Sistemine Toplam Gelire
Ameliyat Puam Veri Giris Puani Oram
\ /) \ J J
\ (( \ )
- ‘l;l'::: 3::!?;::;.:]: = Ortalama Personel Giderd
Ameliyat Puans Kabs Guna Destekleme Oram
\\ J) \= J, J
{ \ ({ \ \
Toplam Giderin
Se Yatan
“ | poing r I Hasta Oram ] [ w;:ff“" l
\\ J \\ J J
({ N\
= [ Yatak ]
Doluluk Oran
J

I Kurum Verimlilik Gastergeleri
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SAGLIKTA KALITE STANDARTLARI

HASTANE GOSTERGE KARTLARI

https://shgmkalitedb.saglik.gov.tr/Eklenti/40208/0/sks-gosterge-yonetimi-rehberi-04032021-1pdf.pdf
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https://shgmkalitedb.saglik.gov.tr/Eklenti/40208/0/sks-gosterge-yonetimi-rehberi-04032021-1pdf.pdf

ISTANBUL

Turkiye Saghkta Kalite Sistemi

Saglikta
Kalite
Standartlar
(SKS)

SKS
Gostergeleri

Saglikta
Kalite
Degerlendir
meleri

Klinik Kalite
Standartlan

Klinik Kalite
Gostergeleri

Klinik Kalite
Olgme ve
Degerlendir
me Sistemi

Merkez ve Tasra Teskilati Kurumsal Yapisi

GELISIM
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Egitim Yénetimi

Gosterge Adh Personelin Egitimlere Katilma Oram
Gosterge Kodu GKGO07
Tamim [igili donemde gerceklestirilen egitimlere katiim oranim ifade eder.
Am Kurumda werilen egitimlere planlanan tiim personelin katilimimn
= saglanmasi amaclanmaktadir.
Veri Kaynafm Egitim birimi kayitlan
[lgili déinemde;
Hesaplama Yontemi | (Gerceklestirilen efitimlere katilan personel sayisi/Gerceklestirilen
egitimlere katilmasi planlanan personel sayis1) x100
Veri Giris Periyodu 3'er ayhik
* Hekimlerin planlanan egitimlere katilma oram
* Hemsirelerin planlanan egitimlere katilma oram
AltGd = . Diﬁe.r saghk ]]F:I'Sﬂnelinin plautflriman egitimlere katilma oram
o Idari personelin planlanan egitimlere katilma oram
s Diger personelin [teknik ve destek) planlanan egitimlere katilma
orani
& 5KS5'de ver alan egitimler esas alinmahdir.
Aciklama « Alt gosterge gruplarina gére TUR-GOS'e veri girisi yapilacaktir.

s (Gosterge hesaplamasinda uyum efitimleri kapsam disinda
tutulacaktir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Hasta Deneyimi

Gisterge Ada Hasta Deneyim Anketleri Analizi
Gisterge Kodu GKG10
Bakanlikca yayimlanan “SKS Anket Uygulama Behberi"nde yer alan
Tamm Hasta Deneyim Anketleri” esas alinarak hastane tarafindan
gerceklestirilen anketlerin soru bazinda analizini ifade eder.
Kurumun sundugu saghk hizmetlerinin hasta ve gerekli durumlarda
hasta yakim tarafindan degerlendirilmesi ve alinan geri bildirimlerin
¢ analizi sonucunda gerekli iyilestirici faaliyetlerin baslatilarak hizmet
kalitesinin artbirilmasi amaclanmaktadir.
Veri Kaynag Hasta deneyim anketleri
Hesaplama Ydntemi | Bkz. 5KS Anket Uygulama Rehberi
Veri Giris Periyvodu | Aylik
= Secenek bazinda verilen cevap oram [Her bir anket grubu igin ayn
olacak sekilde)
# Soru bazinda karsilanma oram (Her bir anket grubu igin ayn olacak
Alt Gosterge sekilde)
» Klinik bazinda yatan hasta deneyimi anketi analizi
= Anket kapsaminda alinan demografik verilere gore hasta deneyimi
anketi analizi
Agiklama KKS Anket Veri Giris Alann'na soru bazinda veri girisi yapilacaktir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Gisterge Ady

Calisanlara Yonelik Siddet Olay Oram

Gisterge Kodu

Tamim

Amag

Veri Kaynag

Hesaplama Yontemi

Veri Giris Periyodu
Alt Gisterge

Aqpklama

GHG12

ilgili dénemde saghk kurulusuna basvuran hasta veya hasta
yvakinlarimn cabsanlara uyguladifn siddet olaylanmn oramm ifade
eder.

Kurumda géirevli personele hasta ve hasta yakinlan tarafindan siddet
uygulanmasimn  Gnlenmesine yinelik olarak gerekli tedbirlerin
alinmas), yapilacak analizlerle cahsan givenlifini saglamaya yinelik
uygulamalarn arttirlmas) amaglanmaktadir.

Bildirime dayah kayitlar

ilgili donemde;
(Cahsanlara yinelik hasta-hasta yalkim tarafindan gerceklestirilen
siddet olay sayis1/Hasta yiikii katsayisi]x100

F'er aylik

» Fiziksel olarak gerceklesen siddet oram

» Sbzel olarak gerceklesen siddet oram

» Hasta Yikid Katsaysi: ilgili donemde hastaneye giris yapilan
toplam hasta basvuru sayisi/filgili dénemde aktif galisan personel
say1si

¢ Hasta bagvuru sayis iginde yatan hasta, acil ve poliklinik hasta
basvuru sayilarmin toplamn almr. Birden fazla basvurusu olan
hastalarin her basvurusu hesaplamaya dahil edilir.

¢ Saghk kurulusunda calisan tim personele (idari girevde cahisan
personel, hizmet alim yoluyla gérevlendirilen personel, stajyer ve
intern dgrenciler de dahil) yonelik siddet olay sayisi hesaplamaya
déhil edilir.

s ilgili donemde aktif calisan personel sayisina; idari gérevde calisan
personel, hizmet alim yoluyla gérevlendirilen personel, stajyer ve
intern &grenciler de dihil edilir, gecici gorev ve iicretsiz izinde olan
personel kapsam disi tutulur.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Dengeli Puan Cetveli (Balanced Scorecard) 1992 yilinda
Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilmis bir performans
Olciim modelidir.

Dengeli Puan Cetveli stratejiyi aksiyona doniistiirmeye
yardim eden, vizyon ve stratejiden kokenini alan bir 6l¢iim
sistemidir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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i¢cin finansal 0l¢timiin tek basina yeterli olmadigidir.

Tibbi Performans 1000 puan § Mali Performans 1000 puan

Acil etkinlik skoru 100 Pl s 160
Poliklinik  etkinlik 100

Tahakkuklarin 100
skoru

hasebelestiril

Yatakli Servis 100 MpEsAtRhl e

iiresi, gii
etkinlik skoru SRES BHI
Ameliyat etkinlik 100 Gelir biitgesi 70
skoru gerceklesme orani
Acil servis miiracaat 50 Gider biitgesi 80
durumu gerceklesme orant
Diger kriterler 550 Diger kriterler 650
oplaiet_ o b0V
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Kaplan ve Norton, Dengeli Puan Cetveli

1 — Finansal,
2 — Miister1,

3 — I¢ Is Siirecleri,

4 — Ogrenme ve Gelisme.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Finansal Boyut I¢ Surecler Boyutu A

Olcum Araclari Olcum Araclari ﬂﬁg‘)
Hedefler + Netisletme gelirleri ~ ) * Akreditasyonve (7
Belirli bir borclanma «  Maliyet/kayit veya _ _ Hedetlcr hukuki olaylar
duzeyiyle ve belirli maliyet/olay B'Z ne ile GikeL birimier « Saglhk durumu
finansal oranlar  Hasta gtinleri/100 ustun Bk ki onE Hak talepleri ve dava
. ~ korunarak finansal birey olmalyiz? Koriisanin Sailahinas sayilar
yonden guclu bir isletme + Teshis tani grubu + Toplumsal olmayan
olunmasi (DRG) paylari enfeksiyon oranlari
« Tahvil degerlendirme « Olum oranlari
Paydaslarimiza Denge | Puan Karti Deder yaratmayi ve
nasil Hastane C)rneéi gelistirmeyi
goranayoruz? it surdurebilir miyiz?

v " v

Musteri Boyutu

Olcum Araclari

Yenilik ve Ogrenme Boyutu

*Cok memnun hastalara Olcum Araclari
Hedefler karsin memnun olmayan *Hizmet verilen nufus
Hizmet kalitesinin surekli hastalarin yuzdesi Misterilerimiz Hedefler karsihgi
iyilestirilmesi ve onlarin Isteyerek kayitlardan hjzi nasil Arastirma ve egitim *Pazar payi
beklentilerine oncelik ayriima yuzdesi — g4r(jyor? yoniinden lider olma -Calisan memnuniyeti
verilmesi *Ulasim gostergeleri *Isguicti devri

*Doktor memnuniyet  «
arastirmalarn

v

*Degisim hedefleri

Dr. A. Yiiksel BARUT

iSTANBI:JL _
GELISIM
'y onNivemrsitesi .~~~ www.gelisimedu.tr ¥ f gelisimedu (© igugelisim



Dengeli Puan Cetveli 20

CAHPGS)
X
S — e s cm— e
1000
900 w/—
800 /—
700 /—
600 / » Tibbi
/— = Mali
500
/ = Egitim
400 = Kalite, Hasta ve Calisan Giivenligi
g / » Kanita Dayal Gozlemsel Degerlendirme
200 /_
100 /
0 . . :
Tibbi Mali Egitim Kalite, Hasta ve  Kanita Dayali
Galisan Giivenligi Gozlemsel
Degerlendirme

Dr. A. Yiiksel BARUT
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KALITE iCIN ot
e  (Ozgiin yorum
e  Kesin ve baglayici yontem kullanim » Egitim
¢  Organizasyon
e lletisim
o  Degisimin dikkatle 1zlenmesi

Orgiit Kiiltiira

Her orgiit kendine 6zgii oldugundan Ozgiin Yorum gerekir.
Y ontemleri belirlemek i¢in 1se Egitim sarttir.
Biitiin unsurlar bir araya geldiginde TKY ve Orgiit Kiiltiirii gerceklesecektir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Orgiit kiiltiirii icinde yapilan egitim, problem c¢ézme ve karar verme
yeteneklerinin gelistirilmesini saglamali, yeteneklerin ortaya konmasi ve
Iletilmesine olanak tanimalidir.

Kalite calismalarinda 6nemli noktalarindan biri de kalitenin nicin 6n plana
ciktiginin egitim yoluyla tiim calisanlara aktarilmasidr.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Farkli calisan gruplar icin, uygun egitim cesitlerini belirlemek ve
calisanlar egitmektir.

Her calisan, kendi isin1 etkin olarak analiz edecek bilgilerle donatilir ve bir
grup iiyesi olmaya hazirlanir.

Bu nedenle, gruplar olusturulduktan sonra, oncelikle baslangicta gereken
yeteneklerin kazandirilmas: i¢in egitilirler, daha sonra da daha ileri
seviyedeki yetenekler kazandirilir.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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1 — Ust Diizey Yéneticiler,
2 — Orta Diizey Y Oneticiler,
3 — Ilk Diizey Yéneticiler,

4 —Is Gorenler.
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urumun Kalite anlayisi 1le e belirledigi yenl vizyon ve degerlerinin
tanitilmasi,

*Kaliteli hizmetin temelini olusturan miisteri gereksinimlerinin anlasilmasi,

*Kalite politikasi ve hedeflerinin ac¢iklanmasi,

*Kalite anlayis1 icinde, eski yapilanlar ile gelecek degisime olan direncin
azaltilmasa,
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*Kalite teknik ve yontemlerinin 6gretilmesi,

*Yeni vizyon, degerler ve kalite anlayisi cercevesinde calisanlarin bilgi
ve becerilerinin gelistirilmesi,

*Belli bir projeyi birka¢ aylik siirede iiretebilecek olan kalite iyilestirme
gruplarinin egitiminde tam zamaninda egitim onem igertir.
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EGITIMDEN SONRA:

7

*Verilen egitimin izlenmesi,
*Sonuc¢larinin degerlendirilmesi,

*Egitimin verimliliginin 6l¢iilmesi gerekir.
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*Her yonetici, birlikte gorev yaptiklarinin islerinin gerektigi yeterlik
diizeyine uygun egitimi almasini saglamakla sorumiudur.

*Egitimden edinilen bilgi ve becerilerin, is ortaminda kullanilmasi
yoneticiler tarafindan desteklenmelidir.
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KALITE EGITIMINDE GEREKLI UNSURLAR

EGITIM ONCELIKLE MU sTER]'NiN H{TTYACLARINI
ONCE MUSTERI KARSILAMALIDIR,

BIR KURUMDA VERILEN EGITIMLERIN KURUMUN
AMAC BIRLIGI MISYON,VIZYON, HEDEF VE KALITE POLITIKASINI
DESTEKLEMELIDIR.

EGITIMIN TEMEL KONUSU INSAN KAYNAGININ SUREKLI
TAM KATILIM IYILESTIRILMESIDIR.

EGITIM SURECINDE ISTENILEN SONUCLARI
SUREC ANLAYISI URETMESI BEKLENIR.

EGITIM FAALIYETLERINDE TUM ASAMALAR
GERCEKLERE DAYANMA SOMUT VERILERE DAYANMALI VE OCULEBILMELIDIR.

EGITIMIN SUREKLI iZLENMESI, YETERLILIGININ
SUREKLI IYILESTIRME OLCULMESI VE GELISTIRLMESI GEREKLIDIR.

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Hakkinda konustugunuz seyi1 oOlc¢ebildiginiz ve onu sayilarla
Ifade edebildiginiz zaman, onun hakkinda bir seyler
biltiyorsunuzdur; fakat onu o6lcemediginizde, sayilarla ifade

edemediginizde bilginiz zayif ya da yetersizdir.

Lord KELVIN

| iSTANBUL Dr. A. Yiksel BARUT
[{ cEtisim
Y|y oniversitesi

www.gelisim.edu.tr ¥ f gelisimedu (@ igugelisim



ISTANBUL Dr. A. Yiiksel BARUT

GELISIM
UNIVERSITESI www.gelisim.edu.tr ¥ f gelisimedu @ igugelisim




*/aman Y Onetimi

*Saglik Kurumlarinda Kalite Ol¢iimii - Degerlendirilmesi
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*/Zaman Y Onetimi

*Resmi Yazisma Kurallari

Dr. A. Yiiksel BARUT
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Zafer, zafer benimdir diyebilenindir. Basar1 Ise
basaracagim diye baslayarak sonunda basardim
diyenindir.

Gazi Mustafa Kemal ATATURK
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https://gavsis.gelisim.edu.tr/aybarut
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https://gavsis.gelişim.edu.tr/aybarut/kimlik

sunumlar1 0zel oldugu i¢in burada yer alan metin ve gorsellerin, dersin
ogretim uyesinden
izin alinmaksizin sosyal medya ya da farkh alanlarda kullanilmasi,
6698 Sayili Kanun ile glivence altina alinan

kisisel verilerin ve 0zel hayatin korunmasina yonelik diizenlemelere
aykiridir.
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