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1 KATILIMCI KITABININ TANITIMI

1. GIRIS

Bu katilimci kitabi, saglk kuruluglarinda Hizmet Standartlari Uygulamasi (HSU) surecini
yuritecek Dis Kolaylastiricilarin  egitiimesi amaciyla Turkiye Ureme Saghgr Programi
kapsaminda gelistiriimistir.

Hizmet Standartlari Uygulamasi Katihmci Kitabi agagidaki bolimlerden olusmaktadir;
e Egitim programi
e Oturum planlarn
e Ekler.

BUtlin oturumlar belirtilien bu t¢ bélimden olusmakla beraber; “Oturum 4: Kurulusta Hizmet
Standartlar1 Uygulamasi” dis kolaylastiricilarin kurulusta yapacaklari ¢calismalarda rehber olarak
kullanacaklarinda dolayi daha detayli hazirlanmistir.

Katilimci kitabi, Hizmet Standartlari Uygulamasi sirecini ylritecek adaylarin interaktif (katiliml)
teknik ve yontemler kullanilarak egitiimesi amaciyla dizenlenmistir. Katilimei kitabi, HSU Dis
Kolaylastirici egitim programi 5 gunlik olup énceden egitici egitimi almis veya halen egitici
olarak galisan katilimcilar igindir.

2. GENEL HEDEF ve AMACLAR

GENEL HEDEF: Saglik Bakanligi kuruluslarini Greme saghigi konularinda hizmet standartlariyla
tanistiracak, hizmet standartlari uygulama sirecini izleyecek ve bu slreci surdurilebilir hale
getirmeyi saglayacak “Hizmet Standartlari Dis Kolaylastiricl” kadrosu yetistirmektir.

AMACLAR
. Katihmcilarin beklentilerini saptamak, egitici ve katilimcilarin egitim amaglarina
ulagmalarina imkan veren guvenli bir egitim ortami olugturmak.
Etkili kolaylastiricilik ve dis kolaylastiricinin énemini ve 6zelliklerini tartismak.
HSU calismasi icin gereken hazirliklari ve dis kolaylastiricilarin rollerini tartismak.
HSU sirecinde;
a. Saglik hizmetlerinin kalitesi ve HSU slre¢ ve araglarini tartismak.
b. Saglk kurulusunda birinci HSU ¢alismasini yiriatmek.
izlem siireci ve sonraki HSU calismalarinin yiritiilmesini tartismak.
HSU sirecinin izleme ve degerlendirme sistemlerini agiklamak.
HSU konularini katilimci egitim yontemleri kullanarak sunmak.
Kazanilan HSU bilgi ve becerilerini kullanarak, Saghk Bakanligi kuruluglarindaki CSUS
hizmetlerinin iyilestiriimesine katkida bulunacak sekilde eylem planlari gelistirmektir.
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3. EGITiM KONULARI

Egitime Giris

Etkili Kolaylastiricilik

HSU icin Hazirlik

Kurulusta HSU

izlem Siireci ve Sonraki HSU Calismalari
izleme ve Degerlendirme

Katilimci Sunumlari

Katilimci Eylem Planlari
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4. EGITIM METODOLOJiSI

Egitim, yetiskin egitim prensipleri ve katilimci egitim yéntemleri kullanilarak yuaratilar. Her
oturum HSU dis kolaylastiricilari igin gerekli olan bilgi ve becerileri iceririr. Her oturuma, amag
ve 6grenim hedeflerini de iceren interaktif bir yontemle girig yapilir. Ana bélim amag ve 6grenim
hedeflerine ulasacak sekilde konu iceriklerini ile aktiviteleri kapsar ve oturum sonunda 6énemli
noktalar vurgulanarak 6zetleme yapilir. Konular iglenirken; gorsel-isitsel araglarla desteklenen
soru-cevap, alistirma, grup ¢alismalari, tartisma vb. yontemler kullanilir.

Katilimli egitimin bir diger 6zelliligi 1sinma alistirmalarinin yapilmasidir. Konuyla baglantili
olmasi kosuluyla yapilan oturum basindaki isinma alistirmalari katiimcilarin yeni konuya
odaklanmalarini saglar.

Katiimcilar, egitim slresince aldiklar egditim becerilerini kullanmak Uzere sunumlar yaparlar.
Ekip olarak yapilan sunumlar dis kolaylastirici olarak katilmcilarin editimlerini takiben
kuruluslarda yapacaklari HSU calismalarinin provasi niteligindedir.

5. DEGERLENDIRME

Egitimin her asamasinda degerlendirme yapilir. Egitim siresince kullanilan degerlendirme
araclarina asagida yer verilmekte ve bu aracglarin hangi amaglarla kullanildigi agiklanmaktadir;

Egitim Oncesi Degerlendirme Formu: Egitimin basinda katilimcilarin bilgi dizeylerini
belirlemek i¢in kullanilir.

Egitim Sonu Degerlendirme Formu: Egitimin sonunda katilimcilarin egitim oncesi ile sonrasi
arasindaki farki gérmek icin uygulanir.

Beceri Degerlendirme Formlar: Katilimcilar sunumlarini yaptiktan sonra uygulanir. Once
sunum yapan katilimci Sunum Oz-Degerlendirme Formunu kullanarak kendini degerlenirir,
sonra da diger katilimcilar Sunum Geribildirim Formunu kullanarak sunum yapan katilimciyi
degerlendirirler.

Oturum Degerlendirme Sorulari: Her oturumun sonuna “Oturum Degerlendirme Sorularl”
bdélimu konmustur. Bu degerlendirmenin amaci; katilimcilarin o oturumda “ne” 6grendiklerini ve
oturumun 6grenim hedeflerine “ne kadar’ ulasildigini degerlendirmektir.

Gunun Degerlendirilmesi: Her ginin sonunda yaklasik 10 dakika strecek “Gunin
Degerlendirilmesi” boluma vardir. Bu bolumlerin amaci degerlendirmenin sirekliligini saglamak,
her asamada katilimcilardan geribildirim almak ve egitimin geri kalan bdlimlerinde bu gorigslere
gOre gerekli diizenlemeleri yaparak daha etkili bir 8grenme ortami yaratmaktir.

Egitimin Genel Degerlendirilmesi: Egitimin son gini katilimcilar tarafindan yapilir. Bu
degerlendirmenin amaci, katiimcilarin egitimle ilgili goruslerini 6grenmektir. Bu sekilde egitim
geligtirilerek katihmcilarin gereksinimlerinin karsilanmasi, belirlenen aksakliklarin bir sonraki
egitime dek dlzeltiimesi hedeflenir.

Katilimcei Kitabi 1 — Katiimei Kitabinin Tanitimi 2
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6. HIZMET STANDARTLARI UYGULAMASI DIS KOLAYLASTIRICI EGiTiM PROGRAMI

Zaman Siire 1. GUN 2. GUN 3.GUN 4. GUN 5. GUN
09.00-09.05 5dk | Acllis (5) Gunin programi Giiniin programi Giiniin programi Giiniin programi
09.05-10.45 | 100 dk | 0-01: Egitime Girig 0-03: HSU igin hazirlik 0-04: Kurulusta HSU 0-04: Kurulusta HSU 0-07: Katilimci

A-Tanigsma (30 dk) A-Ydneticilerin HSU H-KugUk grup calismalari Kaguk grup Sunumlari
B-Egitim programinin konusunda bilgilendirilmesi | (100 dk) galismalarinin C-Katihmci
genel hedefi, amaglari | (30 dk) degderlendirilmesi (30 sunumlari (100 dk)
ve katihmcilarin B-Dis ve i¢ dk)
beklentileri kolaylagtiricilarin gorevleri,
egitim programinin farkli diizeylerdeki
tanitimi ve giindn personelin ekip olarak 0-04: Kurulusta HSU
programi (25dk) ¢alisma konusunda tesvik I-Eylem Plani Toplantisi
C-Temel kurallar (5 dk) | edilmesi (35 dk) (70 dk)
D-Lojistik (10 dk) C-HSU hazirlik strecinde
E-Egitim dncesl karsilasilan gi¢ durumlarla
degerlendirme (30 dk) bas etme (30 dk)
10.45-11.00 | 15dk Ara Ara Ara Ara Ara
11.00-12.30 | 90dk | 0-02: Etkili 0-03: HSU igin hazirhik 0-04: Kurulugta HSU 0-04: Kurulusta HSU 0-08: Katilimci

Kolaylastiricilik

A- HSU surecine genel
bakig (45 dk)

B- Neden
kolaylastiricilik
yapilmali (25 dk)
C-Etkili kolaylastiricinin
Ozellikleri (20 dk)

D-Kurulusta HSU ile ilgili
bilgilendirme yapilmasi (15
dk)

E-HSU yuritiken
karsilasilan gi¢ durumlarla
bas etme (40 dk)

0-07: Katilimci Sunumlan
A-Katilimci sunumlari
hakkinda bilgilendirme (35
dk)

H-Klglk grup calismalari

(90 dk)

0-04: Kurulusta HSU
I-Eylem Plani
Toplantisina devam
(110 dk)

Eylem Planlarinin
Hazirlanmasi ve
Sunumu (90 dk)

niNpoy Wb 15j-jewziH lweiboid 161bes swain aApuny
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12.30-13.30 | 60 dk Ogle yemegi Ogle yemegi Ogle yemegi Ogle yemegi Ogle yemegi
(40 dakika)
13.30-15.00 | 90 dk | D-Kolaylastiricilik 0-04: Kurulugta HSU 0-04: Kurulugta HSU 0-05: izlem Siireci ve
surecinde egitim (Tanitim Toplantisi) (90 dk) | H-Kugik grup calismalarina | Sonraki HSU
ortaminda yapilmasi ve | A-Acilis (15 dk) devam Calismalan 0-09: Kapanig
yapilmamasi B-Temel kurallar (5 dk) (90 dk) A-Gozlenen HSU A-Egitim sonu
gerekenler (30 dk) C- Amag, hedef, giindem, calismasiyla ilgili degerlendirme (30
E-Kolaylastiricinin program ve lojistik (5 dk) geribildirim (45 dk) dk)
cesitli rolleri (60 dk) D-Saglik hizmetlerinin B-HSU calismasindan | B-Egitim
kalitesi, hizmet alan haklar sonraki izlem streci programinin genel
ve personel gereksinimleri (15 dk) degerlendirilmesi (20
(40 dk) C-Sonraki HSU dk)
E-HSU suireci (40 dk) galismalari (20 dk)
F-HSU araglari (60 dk) D-HSU izlem sireci ve
G-SWOT analizi (15 dk) sonraki HSU Yonetici
-Gruplama (5 dk) galismalarinda zor Bilgilendirme
durumlarla basetme (20 | Toplantisi (120 dk)
dk)
15.00-15.15 | 15dk Ara Ara Ara Ara 0-09: Kapanis
15.15-16.50 | 95dk | F-Kolaylastiricilar igin | O-04: Kurulugta HSU 0-04: Kurulusta HSU 0-06:izleme ve C-Belge Toreni (40
oneriler (55 dk) (Tanitim Toplantisi’'na H-Klglk grup calismalarina | Degerlendirme dk)
G-Zor kigiliklerle devam) (95 dk)) devam A-HSU izlem ve D-Kapanig
basetme (40 dk) (95 dk) degerlendirmesi (40 dk)
0-07: Katilimci
Sunumlan
B-Katilimci
sunumlarinin
hazirlanmasi (60 dk)
16.50-17.00 10 dk Giiniin Giiniin degerlendirilmesi Giiniin degerlendirilmesi Gunun

degerlendirilmesi

degerlendirilmesi

niNpoy Wb 15j-jewziH lweiboid 161bes swain aApuny

isewenbAn ueepue)s jJoWziH
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Hizmet-igi Egitim Modlilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

2 ETKILi KOLAYLASTIRICILIK

AMAG:
Etkili kolaylastiricilik ve dis kolaylastiricinin dnemini ve 6zelliklerini tartismak.

OGRENIM HEDEFLERI:

Bu oturum sonunda katilimcilar;

1.
2.
3.
4
5.

6.
7

HSU calismasinin agsamalarini agiklayabilmeli,
Kolaylastiriciligin faydalarini siralayabilmeli,

Etkili kolaylastiricinin 6zelliklerini tanimlayabilmeli,
Kolaylastiricilarin kolaylastiricilik slirecinde egitim ortaminda yapmasi ve yapmamasi
gerekenleri sayabilmeli,

Kolaylastiricilarin

tartisabilmeli,
Kolaylastiricilara etkili HSU kolaylastiricilidi igin yardimci olacak énerileri siralayabilmeli,
Farkli tipte bireyler ve zor kisiliklerle bas etmeyi tartisabilmelidir.

ANA BOLUM

A. HSU SURECINE GENEL BAKIS:

rollerini ve her bir rolin kullaniimasi igin en dogru zamani

HSU CALISMASININ ASAMA VE SURELERI

.. s SURE
GUN ASAMA ETKINLIKLER (dakika)
Kurulus Yoneticilerin bilgilendiriimesi 60-120
Hazirhgi Malzeme (flipchart, bilgisayar sunumu ve | 180-240
personele  dagitilacak  HSU  araglarinin
kopyalari) ve toplanti yerinin hazirhgi
HSU calismasina katilacak  personelin | 60-120
belirlenmesi
On degerlendirme igin Kalite Olgiim Aracrnin | 180
uygulanmasi
1 Ogleden | Tanitim Acllis, tanisma, toplanti  amagclarinin | 180
Sonra Toplantisi aciklanmasi ve toplanti kurallarinin
belirlenmesi
Temel kavramlarin (Kalite, HSU, Hizmet Alan
Haklari, Personel Gereksinimleri) tanitiimasi
HSU suirecinin tanitiimasi
HSU araclarinin tanitilmasi
SWOT analizinin tanitiimasi
Kaguk gruplarin  goérevlendirimesi ve HSU
araclarinin dagitilmasi
2 Gln Kiigiik Grup | SWOT analizi (Gugli Yonler, Gelistiriimesi | Uygun
icinde Caligsmalan | Gereken/ Zayif Yonler, Kaynaklar ve Engeller) | zaman ve
ile kurulugun genel degerlendiriimesi yapilarak | surelerle
sorun ve kaynaklar konusunda fikir edinilmesi
HSU araclari (Oz-Degerlendirme Rehberi,
Hizmet Alan Kayit inceleme Formu ve Hizmet
Alan Gorisme Formu) kullanilarak sorunlarin
saptanmasi
Saptanan sorunlarin “Neden-Neden” teknigi ile
analiz edilmesi

Katilimcei Kitabi
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3

B.

Sabah Kii¢iik Grup | Kiguk gruplarin eylem planlarinin hazirlanmasi | Uygun

(tercihen 3 ay sonra)

Calismalari zaman ve
surelerle
Ogleden | Eylem Plani | Toplanti amaglarinin agiklanmasi ve toplanti | 180-210
Sonra Toplantisi kurallarinin hatirlatiimasi

Klguk grup Eylem Planlarinin sunumu

- SWOT analizinin sunumu

- Eylem Planr’'nin sunumu
Kurulugs Eylem Planr’'na alinacak sorunlarin
belirlenmesi ve dnceliklendiriimesi
Temel kavramlarin, (Kalite, HSU, ic
kolaylastirici, HSU Komitesi, HSU izleme ve
degerlendirmesi) HSU sire¢ ve araglarinin
gbzden gecirilmesi
ic kolaylastiricinin segilmesi
HSU Komitesinin secilmesi
Komite  toplantilarinin  tarihlerine  karar
verilmesi (tercihen ayda 1 kez)
Bir sonraki HSU tarihine karar verilmesi

NEDEN KOLAYLASTIRICILIK YAPILMALI:

Herkesin katilimini saglamak igin,
Grubun ayni amaglar dogrultusunda hareket etmesini saglamak igin,

Daha verimli c¢alisabilmek amaciyla grubun icinde bulundugu sureclerin farkinda
olmasini saglamak igin,

Katilimcilarin sahip olduklari becerileri degerlendirip yeni beceriler kazanmalarina destek
olabilmek igin,

Kaydettikleri ilerlemeyi degerlendirebilmeleri ve gerekli dedisiklikleri yapabilmeleri
amaciyla grup lyelerine bilgi vermek igin,

isbirligine acik bir yaklagim izleyerek catismalarin ¢éziimlenmesini saglayabilmek igin,
Anlasma saglayabilmek igin,

Sorun ¢ikarabilecek kimselerle bas edebilmek igin,

Grubun etkili iletisim kurabilmesine yardimci olabilmek igin,

Grubun, i¢ ve dis kaynaklara ulasmasina yardimci olabilmek igin,

Grubun amaclarina ulasmaya caligirken Uyelerinin olumlu ve yararli bir deneyim elde
edebilecekleri bir ortam yaratabilmek icin,

Grup liderligi sorumlulugunun paylasilarak liderligin tesvik edilmesini saglamak igin,
Baskalarina kolaylastiriciligr 6gretmek igin.

ETKILI DIS KOLAYLASTIRICININ OZELLIKLERI

Konusunu bilir. Arastiricidir ve konuya hakimiyeti nedeniyle katilimcilara glven verir.

Katilimcilari tanimaya zaman ayirir. Katilimcilara saygi gosterir ve onlari dinler.
Mumkulnse katilimcilara isimleriyle hitap eder.

Yargilayici dedildir. Herkesin deneyimine ve gortsine deger verir. Farkli distincelere ve
yasam secimlerine saygi gosterir.

Kdiltirel olarak duyarlidir. Kendininki gibi katilimcilarin fikir ve inanclarinin da kdltirel
birikimlerine goére sekillendiginin farkindadir.

Katilimei Kitabi 2 — Etkili Kolaylastiricilik 6
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e Kendini tanir. Tarafli davranmaya mdisait yanlarini bilir ve her kosulda profesyonelce
hareket eder.

e Tum katilimcilarin deneyimlerini paylasmalarini ve grup 6grenme slrecine katkida
bulunmalarini tesvik eder.

e Yasam dolu, istekli ve 6zgundur. Espriler, zitliklar, benzetimler ve gerilim unsurlarini
kullanir. Dinleyicilerin ilgisini kaybetmez ve dlislinmeye tesvik eder.

e Cesitli ses renkleri kullanir. Farkli perdelerden, konusma hizlarindan yararlanir.

e Beden dilini etkili bigcimde kullanir. Beden dili, jest ve mimikleri dogal ve anlamlidir; bu da
sOzel ifadesini guglendirir.

e Sozlerini agik, secik ve kolaylikla hatirlanacak bigcimde sdyler.

e Gorsel desteklerden yararlanir. Uzerinde durduklari konuyu érneklerle, tablolarla, gérsel
ve isitsel araglarla destekler.

e Grup dinamiklerini anlar, sikintiya girmeksizin grup yonetimi yapar. Anlasmazliklari
kolaylikla ¢ozer.

e Esnektir. Katilimcilarin sézel olan ve olmayan tepkilerini, cevaplarini anlar ve yorumlar;
egitimi  katihmcilarin  gereksinimlerini karsilayacak bigcimde yeniden planlayarak
yonlendirir. Kontrolu fazla ele almadan kontrolln kendisinde oldugunu hissettirir.

e Yeni fikirlere ve farkli bakis acilarina aciktir. Tim cevaplarin kendisinde olmadiginin
farkindadir. Katilimcilarindan yeni bilgi ve bakis agilari alabilir.

o Sefkatlidir. Empati kurar ve katilimcilarin duygusal tepkilerini anlayigla karsilar.

e Geribildirimi memnuniyetle karsilar. Diger egitimcileri ve katilimcilari geribildirimde
bulunmaya tesvik eder. Performanslariyla ilgili olumsuz geribildirim aldiklarinda bu
geribildirimleri elestirel gdzle analiz eder ve savunmaci tepkiler gelistirmez

e Performansini gelistirmek icin surekli ¢calisir. En deneyimli kolaylastiricilar bile egitim
becerilerini gelistirebilir. Etkili bir kolaylagtirici yeni beceriler edinme firsatlar arar ve
olumsuz geribildirimleri kendisini gelistirme imkani olarak goérur.

D. KOLAYLASTIRICILIK SURECINDE EGITIM ORTAMINDA YAPILMASI ve YAPILMAMASI
GEREKENLER:

Yapilmasi Gerekenler:
e Onceden hazirlik yapilir,
e Katilimcilarin katilimlari saglanir,

o Gorsel-isitsel egitim araclari kullanilir,
e GOz temasi korunur,

e Acik konusulur,

e Ses yeterince yiiksek tutulur,

e Soru sorulmasi tegvik edilir,

e Her oturumun sonunda 6nemli noktalar vurgulanir,

e Bir konuyla sonraki arasinda iliski kurulur ve konulari egitim programinin timuyle
iliskilendirilir,

o Katilim tegvik edilir,

e Acik ve belirgin bigimde yazilr,

e Ozetleme yapilr,

e Konular mantikli bir sekilde siralanir,

e Zaman yonetimi yapilr,

e Geribildirimde bulunulur,

o Gorsel materyaller herkesin gorebilecegi bicimde yerlestirilir,

Katilimei Kitabi 2 — Etkili Kolaylastiricilik 7



Tiirkiye Ureme Sadligi Programi Hizmet-igi Egitim Modlilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

o (Odada dikkat dagitici tavirlardan ve etkenlerden kaginilir,

e Katilimcilarin beden dillerine dikkat edilir,

e Grubun dikkati surekli yapiimakta olan sey uzerinde tutulur,
o Aclik talimatlar verilir,

o Talimatlarin anlasilip anlasiimadid kontrol edilir,

e Sureg igerisinde degerlendirme yapilir,

e Sabirli davranilir.

Yapilmamasi Gerekenler:

o Flipcharti kullanirken kolaylastiricinin sirti katiimcilara doniik olmaz,
Gorsel materyallerin gériinmesi engellenmez,

Tek bir noktada durulmaz, sirekli ileri geri yliriinmez,

Katilimcilarin yorumlari ve geribildirimleri g6z ardi edilmez,
Kolaylastirici elindeki egitim modulinden okumaz,

E. KOLAYLASTIRICININ CESITLI ROLLERI:

Dis kolaylastiricinin, farkli zaman ve durumlarda hatta ayni zaman ve durumda farkli roller
tstlenmesi, diger bir deyisle isini yaparken cok sayida sapka giymesi gereklidir. Onemli olan her
bir sapkanin ne amagla takilacaginin iyi anlasilmasi ve hangisinin ne zaman takilmasi
gerektiginin bilinmesidir.

1.

7.

Sosyal mimar: Katilimcilarin verimli calismalari igin kendilerini glivende ve rahat hissettikleri,
onemsendikleri ve deger verildikleri bir ortam yaratilmasi gereklidir. Kolaylastiricinin bu rolu
ilk katilmci egitim salonuna girdigi andan itibaren baglar.

Duzenleyici: Program kapsaminda kolaylastiricinin ve katilimcilarin ihtiya¢ duydugu her
seyin dogru zamanda ve dogru yerde bulunmasini: editim salonunun egitimin amaclarina
uygun sekilde dizenlenmesini, egitimin verilmesi i¢in egitim arag-gerecleri dahil gerekli her
seyin hazir olmasini saglar.

Moral verici: Kolaylastiricinin grubu yureklendirmesi ve iglerini en iyi sekilde yapabilmeleri
icin tesvik etmesi gereklidir. En azindan ilk basta katilimcilarin motivasyonunu ylkseltmek
blyuk élgtide kolaylastiricinin sorumlulugundadir.

Aciklayici: Katilimcilarin egitim sirasinda yapmalari istenilen aktiviteleri neden yapmalari
gerektigini ve bu aktivitelerin galismanin genel amacina nasil hizmet edecegini anlamalari
gereklidir. Calismanin amaglarini anlamis olan katilimcilar yeni kavramlara daha agik
olurlar. Kolaylastiricinin ayni zamanda katilimcilar igin yeni olan bazi kavram ve fikirlere
aclklik getirmesi de gereklidir.

Besteci ve orkestra sefi: Bir egitim programini yiritmek bir cok agidan beste yapmak gibidir.
Beste, her biri 6nemli olan ve bitlini olusturan cgesitli notalardan olusur. Ayni sey bir
programin fikir ve aktiviteleriyle katilimcilari i¢in de gecerlidir; her biri deneyime farkl bir
boyut kazandirir. Kolaylagtirici da, hizmet standartlari uygulama sirecinde notalarin en
guzel sekilde bir araya gelmesini planlayip herkesin ayni pargayi kendisine 6zgu ¢almalarini
tesvik ederek grubun uyum icinde c¢alismasini saglamaktan sorumlu bir orkestra sefi
rolindedir.

llgi_goésteren:Kolaylastirici katilimcilar igin baslica destek, danigsmanlik, rehberlik ve ilgi
kaynagi olmalidir. Onlardan beklenilen davraniglar igin kolaylastiriclyr érnek alacaklardir.
Kolaylastiricinin hem bitin olarak grupla hem de gruptaki bireylerle bag kurmasi 6nemlidir.

Kog: Kolaylastiricinin  Ustlenecegdi rollerin énemli bir kismi katilimcilara yeni beceriler
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edinmeleri ya da sahip olduklari becerileri gelistirmeleri icin firsatlar sunmaktir. Kolaylastirici
bu yeni becerilerin uygulanabilmesi icin en etkili yollarin bulunmasina yardimci olmalidir.
Kogluk, etkinlikleri katilimcilarin yerine yapmak degil, yol gostererek ve tesvik ederek; yani
sira resmi ve resmi olmayan talimatlar vererek yeni davraniglari denemeleri igin gerekli
destegi vermektir.

8. Ogretmen: Klasik anlamda, kolaylastiricinin egitici roli hizmet sunumunda gerekli temel
kavram ve davraniglari saglik personeli ile paylasarak; anlayip benimsemeleri ve
uygulamalarina yardimci olmaktir.

9. Zorlayici: Kolaylastiricinin, katilimcilari zaman zaman rahatsizlik duyacaklari kadar
zorlamalari gerekebilir. Ornegin, grubun iginde oyunlara katilmak gibi bazi riskleri almak ya
da hizmet verdikleri kigilerin deger ve inanglari konusunda hosgoruli olmalari igin
zorlanmalari gerekebilir. Yaptigi her seyin dogru olduguna inanan kisilerin degismesi gugtuar.
Kolaylastirici bazen bu inancglara meydan okumak zorunda kalabilir ancak bunu &6zenle,
saygih bir sekilde ve yargilamadan yapmalidir.

10. Dodruyu sdyleyen: Bu roli Ustlenmek zaman zaman zor olabilir; ¢lnkd birisine yaptigi isi
beklenildigi kadar iyi yapamadidini sdylemek onu kirmak endisesini de beraberinde
getirmektedir. Ancak durustlik en dnemli meziyettir. Yetigkinler gerekli 6zen gdosterildigi
taktirde dogrudan ve durlst sekilde geribildirim verilmesini tercih ederler, ¢lnki aldiklari
bilgilerin yeni beceriler kazanmalarina yardimci olacagini bilirler. Kolaylastiricinin bu rold
amacina uygun bir sekilde yapabilmesi i¢in katilimcinin givenini kazanmis olmasi gereklidir.
Diger yandan, yetiskinlerin yaptiklari isin iyi olup olmadidi konusunda belli fikirleri vardir;
glclii ve zayif yonlerinin farkindadirlar. lyi olmadiklarini bildikleri bir konuda moral vermek
adina kolaylastiricidan olumlu geribildirim almalari onlarin ihtiyac duyduklar bilgi ve
becerilere ulagmalarini engelledigi gibi given duygularini da zedeler. Bu durumda dnemli
olan geribildirimin nasil verildigine dikkat etmektir.

11. Oyuncu: Kolaylastiricilik oyunculuk gibidir ve sahneye cikip iyi performansi géstermek
gereklidir. Hatta bazen istenmeyen rollerin bile strdlrilmesi zorunlu olabilir. Bir oyuncunun
seyircisinden aldigi gibi kolaylastirici da katilimcilardan tepki alir.

12. Hizmetci: Gruba hizmet etmek kolaylagtiricinin  sorumlulugundadir. Kolaylastiricinin,
katiimcilarin ihtiyaglarina cevap vermesi ve yeni beceriler kazanmalarina yardimci olacak
6grenme ortami hazirlamasi gereklidir.

13. Arkadas: Kolaylastirici bazen grubun basinda lider ve bazen da grubu izleyen bir rolde
olabilecedi gibi bazi durumlarda da bir grup Uyesi gibi grubun arasina karisarak grupla
birlikte olmasi gerekebilir.

F. KOLAYLASTIRICI iGIN ONERILER:

Bu bdlimde, 6zellikle dis kolaylastiricilik gorevini yuratarken, kolaylastiricilik kimligini en iyi
sekilde ortaya ¢ikarmaya yardimci olacak bazi fikirler yer almaktadir.

1. Katilim tesvik edilir

HSU sireci katilim zerine odaklanmis bir yaklagsimdir. Slrecin baslamasini sadlayacak kisi,
kolaylastiricidir; daha fazla katilimi sagladigi takdirde bu sure¢ daha hizli ve kolay olacaktir.
Kolaylastiricinin, katilimcilar arasindaki kopmalari énleyerek ve anlagsmazliklari yoneterek,
katiimcilarla yakin iligki kurmasi, soru sormasi ve canli bir tartisma ortamini tesvik etmesi
gereklidir. Kolaylastiricinin temel rollerinden biri de, katilimcilar arasindaki cinsiyet, kiiltiirel ve
sosyo-ekonomik farkliliklara duyarli olmasidir. Bu nedenle tim katiimcilarin, tartismalarda esit
bicimde yer almasi tegvik edilir ve uyulmasi gereken ortak kurallar belirlenir.
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e B(tin konusmacilara ve goéruslere saygili davranilir. Tartismalarda, bazi katiimcilar ¢gok
on plana cikarilmayacagi gibi, ¢cekingen ya da disuncelerini ifade etmeye aligkin
olmayan katilimcilar tartismalara dabhil edilir.

e Tartismanin amacindan sapilmamali ve tartismalarda ayni konularin tekrarina firsat
veriimemelidir. Herkesin katilimini saglayacak sekilde rehberlik edilir, ancak kontrol
kaybedilmemelidir.

2. Empati gosterilir

Kolaylastirici, katiimcilarin  neler hissettiklerini  (kolaylastiricinin  kendini  onun yerine
koymasiyla) anladigini katihmcilara gdsterir. Boylece katilimcilar kolaylastiricinin grubun bir
parcasi oldugunu anlar, duygu ve dusincelerini paylasmalarini saglar.

Empati ifadeleri; “..... yapmanin sizin igin zor olabilecegini anliyorum,” ya da “Bu durumun sizin
igin zor oldugunu anliyorum.” cumleleri ile baslayabilir. Ya da; “Bu konu hakkinda ¢ok duyarli
oldugunuz ve bu konuyla ilgili ge¢cmiste sorunlarla karsilastiginiz belli oluyor.” veya bir katilimci
cok gergin oldugunu gdsterdiginde, “Uzgiin oldugunuzu gérebiliyorum.” seklinde ifadeler
kullanilir.

3. Esnek davranilir

Bir dis kolaylastirici, HSU calismalarinda her kurulusun farkh gereksinimleri, gucli ve zayif
yanlari oldugunu unutmamali ve HSU sirecinin her kurulusta farkli olacagina énceden hazirlikh
olmahdir.

Her grubun kendine 6zgi yapisi nedeniyle 6grenme ihtiyaglari ve yollarinin birbirinden farkl
olacagl unutulmamalidir. Bu nedenle hazirlanan egitim programinda genel amacgtan
uzaklasmaksizin uygulamada farkliliklara agik ve hazir olmalidir.

Grubun beklenenden erken yoruldugu zamanlarda interaktif bir egitim yéntemiyle konuya
devam edilir ya da amaglari islenmekte olan konuya uygun bir “isinma” yapllir.

4. Sorunlarin yani sira gii¢lii yanlardan da bahsedilir

Kisi ve kuruluslarin olumlu yonleri pekistirilir. HSU sorun saptama ve ¢ézme temeline dayansa
bile kurulusun guiclii yoénleri ve firsatlari saptanarak agiklanir. Ornegin; “HSU, personelin, hizmet
alanlarin memnuniyetinin 6nemsedigi bu gibi kuruluslarda gergeklestirimektedir.” seklinde bir
ifade, personelin kurulusunun hem iyi oldugu hem de gelistiriimesi gerektidi ile ilgili gériglere
sahip olacaktir. Sorunlar belirlendikten sonra, personelin guigli yanlarindan da bahsedilir.
Kurulusta yuaritilen HSU galismasiyla ilgili toplanti ve gériigsmelerin sonu “olumlu” bir yorumla
bitirilir ve gelecege yonelik “daha iyi olma” kararlliklari pekistirilir. Personel, hizmet kalitesini
gelistirmenin sadece sorunlari ¢ozmekle sinirli kalmamasi gerektigi ve “daha iyi” neler
yapabilecekleri Gizerine distinmeye yonlendirilir.

5. Basari oykuleriyle ilgili ornekler verilir

Teorik ve ideal Onerilerden ¢ok yasanmis basari ornekleri verili. HSU’'nun etkili oldugu
yerlerdeki (yerel, ulusal veya uluslararasi) deneyim ve kazanimlarin paylasiimasi saglanir.

6. Acik uclu sorular sorulur ve sorunlarin asil nedenleri arastirilir

HSU Oz-Degerlendirme rehberinde cevap secenekleri “Evet” ve “Hayir’ olan kapali uglu sorular
bulunmaktadir. Ancak tartismay! tesvik etmek ve sorunlarin asil nedenlerini arastirmak

LT LT

amaciyla, genellikle “nigin”, “ne”, “nerede” ya da “nasil” iceren acik uglu sorular sorulur. Ornegin;
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o Bir tartisma baslatmak ya da bir ekip Uyesini tartismaya daha fazla dahil etmek igin; “Bu
hastanedeki enfeksiyondan korunma uygulamalari hakkinda ne ddgiiniiyorsunuz?”

e Bir sohbeti, asil amacina tekrar dondirmek icin; “Bu sorunu ¢bézmek igin bagska hangi
bilgilere ihtiyacimiz var?” vb.

7. Farkl bigcimde ifade etme teknigi kullanihr

Soylenenlerin daha agik hale gelmesi ve bir konunun herkes tarafindan ayni sekilde anlasiimasi
icin farkli bicimde ifade etme teknigi kullanilir. Ornegin;

e Soylenen daha anlasilir hale getirilir; “Yine mi enfeksiyondan korunma ile ilgili bir
toplanti var?” seklindeki bir ifadeyi daha net hale getirmek icin “Enfeksiyonlarin
6nlenmesi konusunu tartismak igin ¢ok fazla zaman ayirdigimizi disiindyorsunuz
galiba.” seklinde bir ifade kullanilabilir.

o Farkli gorusler tartisilarak uzlasmaya varilir; “Dr. Mehmet, enfeksiyonlarin énlenmesi
islemlerinin yeterli oldugunu distiintiyor, Ayse Hemsgire ise hala iyilestiriimesi gereken
noktalar oldugunu diisdntiyor, sizler bu konuda ne diiglinliyorsunuz?”

o Konular daha derin ele alinir; “Bagka bir deyisle bu problem igin gériinenlerin disinda
yapilabilecek baska seyler var. Bu problemin baska bir sebebi olacagini dlisiinliyor
musunuz?” seklinde yeniden bir ifade ile problemin asil nedenleri hakkinda katilmcilarin
konusmalarina yardim edilir.

8. Kendinden yararlanir

Kolaylastirici bedenini, espri anlayisini, kisiligini, yizind, g¢alismaya olan ilgisini, ses tonunu
kullanir.  Sesinin gugli (ylksek olmasi gerekmez) ve glvenli c¢iktigindan emin olur.
Yararlanabilecegi en Onemli kaynagin kendisi oldugunu unutmamalidir. Katilimcilarla
etkilesimde olur, kendinden bir seyler ortaya koyar ve onlardan biri oldugunu gosterir.

9. Kendine giivenir

Katilimcilari tanir ve iyi iletisim kurar. Bunu yaparken bilgi, beceri ve de@erlerinin farkinda olarak
kendine guvenir. Kendine duydugu bu givenin ayni zamanda katilimcilarin da ona duyacaklari
guvenin zeminini olugturdugunu unutmamaldir.

Bir kolaylastirici olarak kendine glivenin olusmasi igin;

e Sahip olduklarinin farkinda olur.

e Grubu dikkatle izler, dinler ve uygun oldugunda onlarin arasina karisir.

e Grubu kontrol edecegi ve kendi haline birakacagi zamani bilir.

o Yaptidi ve gruptan yapmasini istedigi seyin énemli olduguna inanir ve grubun da bunu
anlamasini saglar.

e Grubun ihtiyaclari oldugu kadar kendi ihtiyaclarinin da farkindadir; érnegin yorulduysa
grup da yorgun olabilir.

o Her aktivitede grup olarak nereye ulasiimasi gerektigini bilir; hedefe ulagmak igin farkh
ve uygun yollar bulmaya caligir.

e Hizmet standartlarinin uygulamasi ve hizmet niteliginin artirlmasi slrecini
kolaylastiracagina inanir ve grubun da inanmasini saglar.

e Zaman zaman heyecanl ve endiseli olmanin dogal oldugunu kabul eder.

10. Grup dinamiklerini anlar

Her grubun kendi kisiligi oldugunu bilir ve buna goére davranir. Deneyimle grup dinamikleri daha
kolay algilanir ve kullanilir.
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Grup icinde her bir katilimcinin farkli roller Gstlendiklerini bilir. Konugkan, sessiz ve lider kisileri,
gizli catismalari ve gruptan dislanmis Kisileri belirleyerek grup dinamiklerini olusturma ve
izlemede kontroli elinde tutar. Grup dinamiklerini olumsuz yonde etkileyecek bir davranista
bulunmaz.

Grupta sessiz kalan katiimcilari belirleyerek egitime katiimalarini tesvik eder. Grup Uyeleri
klguk grup calismalari ile ilgili sonuglari sunarken, bir kenarda kalarak izlemeyi bilir. Sunum
yapan kisinin yorumunu, aciklamasini egitimciye degil gruba yapmasini saglar. Benzer gekilde
bir kisi grubun liderligini Ustlendiginde “sahne”yi s6zcliye birakir.

Kolaylastirici, aktiviteye basladiginda orada bulunmayan katilimciyr déner dénmez aktiviteye
dahil eder. E§er uygunsa galismayi ona 6zel olarak aciklar ve varsa aktivite ile ilgili bilgi notunu

paylasir.

Her bir grubun kimyasi ve dinamigi farkli olacagindan, bazi gruplarin daha agik ve eglenceli,
bazilarinin ise daha kapali ve ¢ekingen olabilecegini bilir. Egitime devam ederken gruplarin
“kisilikleri’ne dikkat eder. Ornegin bir grup oyunlastirmalari ¢gabuk ve kolaylikla kabul ederken,
bir diger grup kigik gruplar halinde galismayi tercih edebilir.

11. Yeni bilgilerin benimsenmesinin zaman aldigini bilir

Katiimcilardan bazilari ya da grubun tamami bir yaklasimi ya da davranisi hemen
kavrayamayabilir. Yetiskinlerin kendi dogrularindan farkli olani kabul etmeleri ve yapmalarinin
zor oldugunu aklindan g¢ikarmamalidir. Ornegin, hizmet standartlari uygulamalari personelin
deneyimlerinden farkli yaklagimlar getirdiginden bunun tim personel tarafindan hemen
benimsenecek bir yaklagsim olmadigini bilir.

12. Mimkun oldugunda bir ekip olarak caligir

Kolaylastiricilarin bir ekip anlayisi icinde calismasi; program hazirlamalari ve yuritmeleri
sinerjiyi ve buna bagli olarak basariy! artirir. Ancak bunun igin 6ncelikle uygun bir is bolima
yapilmasi gerekir. Kolaylastiricilar is bolumu yaparken birbirlerinin ilgi, bilgi ve tepkilerini, Kisisel
ve profesyonel 6zelliklerini gbz éniine alarak birbirlerini tamamlarlar.

Ekip olarak galismanin en riskli tarafinin her ekip Uyesinin katilimcilara farkli mesajlar riskidir.
Boyle bir durum ortaya c¢iktiginda mutlaka uzlasmaya varilir ve uzlasma sonucu katilimcilara
birlikte duyurulur. Zor olan bir baska konu ise, kolaylastiricilar arasinda dayanigsma yerine bir
rekabet olusmasi durumudur. Kolaylastiricilar bu durumun, ekip ¢alismasina odaklanan hizmet
standartlari egitim ve uygulamalari sirecinde yalnizca olumsuz bir 6rnek olusturacagini bilir.

13. Grupla ve grup iiyeleriyle bitiinlesir

Egitimde yer alan kisilerin isimlerini en kisa sirede 6grenmeye gayret eder. Katilimcilara
isimleriyle hitap ettiginde kendilerinin 6zel ve degerli olduklarini hissedeceklerini ve grupta daha
aktif ve istendik davraniglar ortaya koyacaklarini unutmamalidir.

Katilimcilarla ayri ayri konugur. Ozellikle giinin basinda egitim salonuna girerken herkesi
selamlar. Egitimin son gununde katilimcilarla tek tek vedalasir. Katilimcilardan birinde fark edilir
bir degisiklik (Uzuntd, ilgisizlik vb.) varsa bu kisiyle 6zel olarak konusulur.

Grupla ortak bir kimya tutturmak, gruba enerji vermek ve verdigi enerjinin de dis kolaylastiriciya
donmesi onemlidir. Kolaylastirici katilimcilarla birlikteyken kendisi i¢cin onlardan daha 6nemli
baska bir sey olmadidini bilmelerini saglar.
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14. Bir etkinligi uygulamaya baglamadan 6nce, neyi amacladigini iyi belirler

Attigi her adim icin amacini belirler ve taraflarla paylasir. Bu amaca ulasmak icin katilimci
yaklasim ve ekip anlayigiyla ¢ahgir.

Yapmay! hedefledigi ¢alismayla ilgili olan etkinlikleri seger ve bu etkinliklerin egitim programinin
genel amacina ve 6grenim hedeflerine uygun olmasina 6zen gosterir. Etkinliklerin gerceklere
uygun ve daha sonra katilimcilarin kendi kosullarinda hayata gegirebilecekleri tirden olmasina
dikkat eder. Dikkati toplamak veya buzlari kirmak amach yuratilen etkinliklerin bile oturumun
amag ve igerigine uygun olmasi gerektigini unutmaz. Kullandigi her etkinligin amacini agiklar.

15. Ogrenmeyi kolaylagtirmak igin fikir ve kavramlari iligkilendirir

Egitim sirasinda gindeme gelen fikir ve kavramlari birbiriyle iligkilendirir. Katihmcilara daha
once islenmis konulari ve daha sonra islenecek konulari sik sik hatirlatir. Pargalarin nasil bir
araya geldigini gérmelerine yardim eder.

16. Grupla olan iligki ve iletigsimine 6zen gosterir

Hem model olma adina hem de slirecin basarisi i¢in gruplar ve bireylerle olan iligki ve iletisime
O6zen gosterir Grup igindeki bazi kisilerin yakin temastan hogslanirken digerlerinin fazla
yakinlasmaktan rahatsiz olduklarini hatirlar ve grup ya da bireylerle ¢alisirken buna dikkat eder.

17. Bir amaca hizmet edecek alternatif aktiviteleri hazir bulundurur

Yetigkin egitiminin surprizleri de beraberinde getiren bir seriiven oldugunu unutmaz. Hazirladigi
planlarin her zaman aynen uygulanamayacagini varsayarak, her asamada ve hem yéntem hem
de igerik agisindan alternatifler dusunur ve olugturdugu degisik uygulamalari hazir bulundurur.
Esnek olmasi gerektiginden ayni amaca hizmet edecek birden fazla yolu hayata gecirmeye
hazir olur.

G. ZOR KIiSILIKLERLE BAS ETME:
Farkh tipte bireyler ve zor kisiliklerle bas etme igin 6neriler:

SORU 1. Katilimcilardan biri utangag¢sa ve tartismalar sirasinda genellikle sessiz
kaliyorsa (mumya 6rnegi) ne yapilir?
o Sabir ve 6zel ilgi gosterilir (g6z temasi, bagla onaylama vb. olumlu beden dili),
Onceden bir aktivite hazirlanir,
Katilimcilarin kendilerini rahat hissetmelerine gayret edilir,
S6z konusu kisinin bilgi/ deneyim sahibi oldugu konularda dogrudan sorular sorulur,
Bu kisiler alt gruplarin kolaylastiricilari olarak gérevlendirilir,
Herkesin sirayla konugmasi saglanir.

SORU 2. Devamli sikayet eden ve elestiren negatif biriyle nasil bas edilir?
o Dile getirilen sorun igin herkesin ayni fikirde olup olmadigi sorulur,
o Elestiride bulunan kisiden bir ¢ézim énermesi istenir,
e Grubun ¢dzimlere yogunlagmasi saglanir.

SORU 3. Calisanlardan biri dis kolaylastiriciya karsi ¢ikarsa ne yapilir?
e Bumerang yontemi denenir, yani katilimciya kendi fikri ya da ne tur bir ¢6zUm 6nerecegi
sorulur,
e Diger katilimcilara ¢ézim onerileri sorulur,
e Cevap bilinmiyorsa durist olunur ve cevabin bulunmaya calisilacagi ve herkesin
bilgilendirilecegi belirtilir. En kisa strede bulunan cevap tim katilimcilarla paylasilir.
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SORU 4. Karnisiklik yaratan kisiliklerle nasil bas edilir?

e Bu kimseyle birebir ya da ayri olarak ilgilenilir,

o Diger katilimcilarin ayni fikirde olup olmadiklari paylasilir,

o Karisiklik ¢cikmasina neden olan olaylarin listesi yapilir (listeyi hazirlarken her sey agik
bir sekilde belirtilir; glin, saat, ayrintilar, grup tzerindeki etkisi)

Olumlu o6nerilerde bulunulur.

o Dikkatli/aktif bir sekilde dinlenir ve empati kurma, anlamaya ¢alisma ve bir ¢6zim yolu
bulma istedi gésterme vb iletisim teknikleri kullanilir.

o Karsilikh gérismeden bir sonug alinamazsa, s6z konusu davranigin grup tzerinde nasil
olumsuz bir etki yaratti§i canlandirilarak gosterilir. (Karisiklik yaratan davranisi
canlandirmak uzere katilimcilardan biri secilir ya da kolaylastirici yapar).

o Grup iginde dislanmamasina 6zen gosterilir.

SORU 5. Buyurgan davranan, ¢cok konusan ve her konuda ilk s6zii soyleme egiliminde
olan biri nasil kontrol edilir?
Herkesin katilimini saglayacak teknikler kullanarak duruma midahale edilir,
e Grup kurallarindan yararlanilir. Ornegin herkesin katilimi igin bir siire (yaklasik 5 dakika)
belirlenir,
e Tartisma kesilir ve yeniden yonlendirilir,
Diger grup Uyelerine isimleriyle hitap edilerek sorular yénlendirilir,
e SoOzsuz iletigim teknikleri kullanilir, 6rnegin; dogrudan g6z temasi kurulmaz, toplanti
salonunun bagska bir kdsesine yogunlasilir,
Bu kisiye alt grup liderligi roll verilmez,
e Rahatsiz edecek kadar ¢ok konusulmasini sinirlandiracak kurallar uygulanir.

SORU 6. Konudan sapan, diisiincelerini ifade ederken istisnalar ya da hayali 6érnekler
kullanan (tutarsiz) biri nasil kontrol edilir?
e Gruba amaglar hatirlatilir ve konuya donmeleri saglanir,
e Tutarsiz konusmacinin duaslincelerini kisaca ifade etmesi istenir; “Mehmet, vaktimiz
sinirl oldugu igin dlisiincelerini en fazla yirmi kelimeyle kisaca alalim liitfen” vb,
o Sustugunda, “Tesekkiirler Mehmet ama artik konuya dénelim isterseniz’ denilebilir,
Bu kisiye alt grup liderligi rolU verilmez,
e Bu kisiye not tutma gorevi verilerek etkisiz hale getirilir.

SORU 7. Sirekli digerlerinin s6ziine kesen birisine karsi ne yapilir?
e S0Ozu kesilen konugmaciya s6z hakki verilir,
e Gruba guvenilir,
e Konusmacilar iyi organize edilir.

SORU 8. Kavgaci kisilerle nasil bas edilir?

Kavgaci kisiler diger katilimcilara karg! saldirgan ve asagilayici tavirlar igcinde olur ve benzeri
karsi davraniglarda bulunurlar. Bu davraniglar baskalarinin grup aktivitelerine katilmalarina ve
grubun amaclarina ulagmasina engel olur. Grubun iyiligi icin kolaylastiricinin bu tdr
davraniglarin dnine gegmesi gerekir.

Diger Oneriler:

Katilimcilardan biri digerine kaba davranip hakaret ederse ne yapilir?
e Kaba davranan, hakaret eden kisiye mudahale edilir; ancak ayni sekilde karsilik
verilmez, durum hakarete ugrayan kisiye de sorulur ya da uzlagsmaci fikre yénlendirilir,
e Sorular gruba sorulur, ayrica gruba kisisel saldirilarin kabul edilemez oldugu hatirlatilir,
e Saldirnda bulunan kisiden yargilayici ifadelerinden uzaklastirmak tzere asil konuyla ilgili
aciklama yapmasi istenir, yargilayici hikimler yerine gergekler vurgulanarak konuya
devam edilir,
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o Katilimcilardan ikisi arasinda karsilikli hakaretli konusmalar devam ederse bu kisilerin
sakinlesmesi igin kisa bir ara verilir; bu sure iginde davraniglarinin grup tzerinde ne tur
etkiler biraktigini distinmeleri istenir ya da davranislarini degistirmelerine yardim edilir,

o Ofke ve kisisel saldirilar cok sik tekrarlandi§i taktirde ekip olusturma stratejileri denenir.

Katilimcilardan biri 6fkeliyse ne yapilir?
o Ofkelendiginin fark edildigi belli edilir ve anlamaya calisilir,
e S06z konusu kisiyi neyin 6fkelendirdigi 6grenilir, cevabin konuya 6zgl olmasina dikkat
edilir.

Katilmcilar kendi fikirlerini kabul ettirmeye caligirsa ne yapilir?

o Grup uUyelerinden biri digerlerini etkilemeye calistiginda bu kisiye butin fikirlerin hep
birlikte tartisilmasi gerektigi ve farkli fikirlerin olmasinin gayet saglkli bir durum oldugu
hatirlatilir,

o Etkilemek amaciyla soylenen soézlerin, bir kisinin istegini gruba kabul ettirmeye
calismasiyla esdeder olduguna isaret edilir,

e Bir kisinin kabul ettirmeye calistigi fikirlerin olumlu ve olumsuz yanlarinin neler oldugu
grup Uyelerinin her birine sorulur.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:

HSU calismasinin asamalarini siralayiniz.

Neden kolaylastiricilik yapilmali konusunda bes neden belirtiniz

Etkili bir kolaylastiricinin bes 6zelligini sdyleyiniz?

Etkili bir kolaylastiricinin yapmasi gerekenler konusunda l¢ 6neride bulununuz?
Kolaylastiricinin rollerinden besini siralayiniz?

Kolaylastirici i¢in dnerilerden besini sdyleyiniz?

Zor kisiliklere dort drnek veriniz? Her biriyle nasil basa ¢ikilacagini aciklayiniz?

Nogakwd =

KAYNAKLAR:

o Facilitative Supervision for Medical Quality Improvement (draft curriculum).
EngenderHealth, 2005.
Training of Trainers in FP Counseling, AVSC International, 1998.

o [Effective Training in Reproductive Health: Course Design and Delivery - Reference
Manual. Chapel Hill, NC, IPAS, 2003.

e Comprehensive Reproductive Health and Family Planning Training Curriculum. Cathy
Solter. Medical Services, Pathfinder International, November 1997.

e Instructional Design Skills for Reproductive Health Professionals.
JHPIEGO,Corporation, 1997
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3 HIiZMET STANDARTLARI UYGULAMASI iGCiN HAZIRLIK

AMAGC:
HSU calismasi icin gereken hazirliklari ve dis kolaylastiricilarin rollerini tartismak.

OGRENIM HEDEFLERI:
Bu oturumun sonunda katilimcilar;
1. Kurulus yoéneticisi(leri)ni HSU sureci ile ilgili bilgilendirmek amaciyla deginilmesi gereken
temel konulari tartisabilmeli,
2. Kurulus yodneticisinin destedini alarak kendisiyle uzlagsmaya varilacak temel konulari
siralayabilmeli,
3. HSU sirecinde yoneticinin gorev ve sorumluluklarini agiklayabilmeli,
4. Disg ve i kolaylastiricilarin gorevlerini siralayabilmeli,
5. Farkli dizeylerdeki personelin ekip olarak etkili c¢alismasina yonelik rollerini
aciklayabilmeli,
6. Yonetici bilgilendirme ziyareti sirasinda karsilasilabilecek gii¢ durumlari sdyleyebilmeli,
7. HSU hazirlik stirecinde karsilasilabilecek glic durumlari ve bunlarla nasil bas edilmesi
gerektigini tartisabilmeli,
8. HSU hazirhk asamasinda karsilagilabilecek gi¢ durumlari ve bunlarla nasil basedilmesi
gerektigini tartisabilmeli,
9. HSU sirecinin saglik kurulusunda nasil uygulandidini aciklayabilmelidir.

ANA BOLUM
A. YONETICILERIN HS U KONUSUNDA BILGILENDIRILMES::

HSU caligmasi dncesinde yapilacak yonetici bilgilendirilmesi, strecin en 6nemli asamalarindan
birisidir. Ozellikle ilk calismaya baslamadan énceki bilgilendirme, tim silreci etkileyeceginden
bu asamaya 6zel 6nem verilmelidir.

HSU calismasi yapilacak saglik kurulusunun segimi ve dis kolaylastiricinin bu calisma igin
goOrevlendiriimesi Il Saglik Mudurligu tarafindan yapilir. Bu asamayi takiben dis kolaylastirici
teknik dizeyde kurulusta galismalarina baglar.

Bilindigi gibi, bir kurulusta herhangi bir uygulama gerceklestirmek icin kurulus yoneticisi ve Kkilit
personelin destedi sarttir. Bu nedenle, dis kolaylastirici ydneticiyi ziyaret ederek, HSU
galismasinin amaci, slreci, yararlari ve bu slregte kendi rol ve goérevlerini agiklayarak yonetici
desteginin 6nemini vurgular.

Yoénetici bilgilendirme ziyareti resmi bir toplanti seklinde yapilabilecedi gibi, kurulustaki duruma
ve yoneticinin zamanina gore ikili bir gérisme olarak da gergeklestirilebilir. Kurulustaki yonetici
veya sorumlu personel ile gérusurken, asagidaki konulara mutlaka deginilmesi gereklidir.

1. SAGLIK KURULUSUNUN DURUMUNUN DEGERLENDIRILMESI

Kurulusta HSU galismalarina baslamadan énce kurulus yoneticisinin kurulusun genel durumunu
degerlendirdigini 6grenmek gereklidir. Bu konusmada ydéneticiyi yanh ve kisisel tanimlardan
uzaklastirmak ve savunmaya girmesini dnlemek ¢ok dnemlidir. Bu nedenle basit ve kullanimi
kolay bir yontem olan ve ayni zamanda Saglik Mudurligl tarafindan stratejik planlama
kapsamindaki durum analizinde kullanilan SWOT analizinden yararlanilir. Konusmaya kalite
iyilestirme calismalarinin hepsinde oldugu gibi, kurulusun olumlu ve gugli ydnlerinin alti
cizilerek baslanir. Bununla birlikte; asagidaki ornek sorulardan yararlanarak gelistiriimesi
gereken zayif yonler, firsatlar ve engellerin de ydnetici tarafindan dile getiriimesi saglanir.
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Guglii Yonler:
o Kurulusta su andaki olumlu durum ve gelismeler nelerdir?
e Personel agisindan gugliu oldugunuz yonler nelerdir?
o Diger kuruluglara gére guglu yonleriniz nelerdir?
o Kurulusun gegmiste kaydettigi olumlu gelismeler nelerdir? Anlatabilecediniz basari
Oykuleri veya ornekleri var mi?
e Yuksek performans veya basariyt mimkuan kilan etkenler nelerdir?

Gelistiriimesi Gereken/ Zayif Yonler:
e Neler geligtirilebilir?
e Siz neleri geligtirebilirsiniz?
e Hali hazirda yeterince iyi yapilmadigini dusinduguniz isler nelerdir?
o Gorev kapsaminizda olup da yapmadidiniz hizmetler nelerdir?vb.

Firsatlar:
e Kurulugunuzun avantajlari nelerdir?
¢ Kurulus disinda meydana gelen ve sizi etkileyen olumlu degisiklikler nelerdir?
e Yakin gelecekte, hangi mali/idari/yasal degisikliklerden yararlanabilirsiniz?vb.
Engeller:
e Geligiminizi olumsuz etkileyen dis engeller nelerdir?
¢ Ne cesit dis kaynakli sorunlarla karsilagiyorsunuz?
o Kurumunuzdaki hizmetleri sunarken yakin gelecekte olabilecek hangi mali/ idari /yasal
degisiklikler zorluk yaratabilir?vb.

Durum analizinin sonunda yine olumlu ve gugli yonlerin 6zetlenmesinde yarar oldugu gibi
yoneticiyi gelecede yonelik dislinmeye sevk etmek ve vizyonu hakkinda bilgi edinmek de dnem
tasir. Konusmayi bu baglamda devam ettirmek icin asagidaki sorulardan da yararlanilabilir;

e Belirlediginiz gligli yonlerin hangilerini gelecekte gelistirmek istersiniz?
o Gelecekte kurulusunuzda gormek istedikleriniz ile ilgili neler hayal ediyorsunuz?
e Kurulusunuz icin tasarladiginiz hedefler nelerdir?

Yonetici ve Kkilit personele, HSU sireciyle kurulusta gelistiriimesi gereken yoénlerin tespit
edilecegi ve bu gelismelerin surdurilmesi konusunda bir sistem kurulacagi agiklanir. Ayrica,
HSU’nun yonetici ve personele gelecekteki calisma ilkelerini tasarlama ve Ozellikle egitim,
yonetim ve lojistik gibi konularda yeni teknik ve yaklasimlari uygulama firsati sunacagindan
bahsedilir.

2. KALITE

Yoénetici ve kilit personele, HSU’'nun bir kalite iyilestirme streci oldugu ifade edilir ve kaliteyi
tartismak icin; (i) hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri (ii) hizmetle ilgili uzmanlar
olarak hizmet alanlar ve saglik personeli (iii) kalite iyilestirmenin nedenleri (iv) kalite iyilestirme
ilkeleri vb. kavramlarin incelenmesi gerektigi aciklanir.

Hizmet Alan Haklari ve Personel Gereksinimleri: HSU yaklasiminda kaliteli hizmetten
“‘hizmet alanin haklarinin gbzetiimesi ve personelin gereksinimlerinin  karsilanmasr”
anlasiimaktadir. (Hizmet Alanlarin Haklar: Bilme, Hizmete Ulasma, Bilgilendirilmis Secim,
Gulvenli Hizmet Alma, Mahremiyet ve Bilgilerin Sakli Tutulmasi, Saygi Gorme, Rahatlik ve
Gorus Bildirme ve Hizmet Sdarekliligi. Personel Gereksinimleri: Kolaylagtirici Gozetim ve
Yoénetim, Bilgilenme Egitim ve Gelisim ile Malzeme, Arag/ Gereg ve Altyapi.)

Hizmet Uzmanlari - Hizmet Alanlar _ve Saglik Personeli: HSU sirecini énemli kilan
Ozelliklerin basinda “insan odakli yaklasim” oldugu ve bu nedenle hizmet sunumuna katilan
kisilerin (hizmet alan ve hizmet veren/ saglik personeli) fikir ve deneyimlerinin onlara uzmaniik
payesi verdigi sOylenerek asagidaki agiklama yapilir:
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o Kurulusta hizmete iliskin her seyi en iyi bilen sadglik personelidir. Bu nedenle hizmete
iliskin durum ve sorun saptanip, ¢ozim aranirken personelin fikir ve deneyimleri yol
gOsterir.

o HSU ilkelerine gbre bir diger uzman grubu hizmet alanlardir. Clnkl hizmet alanlar kendi
fiziksel ve ruhsal yapilarini, ihtiyaglarini, beklentilerini herkesten daha iyi bilirler. Bu
nedenle hizmetlerin neler olmasi gerektigi ve nasil verilmesi gerektigi konusundaki
sorularin en dogru cevabi onlardan gelir.

Bu aciklamalarin ardindan yoéneticinin ve diger kilit personelin bunu onaylamasina gayret
gosterilir.

Kalite lyilestirme Nedenleri: Kalite iyilestirme nedenlerini giindeme getirmeden énce, diisiik
kaliteli hizmetin getirdigi sonugclar ele alinir. Eger kosullar uygunsa konugmalar yine katilimci bir
sekilde surdurdlir bu amagla da asagidaki sorulardan yararlanilir;
o Kendi deneyimlerinize dayanarak disuk kaliteli hizmetin sonuglariyla ilgili 6rnek verebilir
misiniz?
e Bu drneklerin meydana gelmemesi igin neler yapilabilecegini dusunuyorsunuz?

Tartismay! kolaylastirmak icin “yanlis teshis” ve “yanlis laboratuvar testi” 6rnekleri verdikten
sonra kalite iyilestirme nedenleri asagidaki sekilde 6zetlenir:
e Hizmet alanin ve personelin sagliklarinin korunmasi,
e Yeni hizmet 6zellik ve yaklagimlarinin eklenmesiyle daha fazla hizmet alanin kurulugsa
cekilmesi,
¢ Halen mevcut bulunan gulgli yanlarin korunmasi ve gelistiriimesi,
o Hizmetler ne kadar iyi olursa olsun her zaman iyilestirilebilecek ydnlerin oldugunun
bilinmesi,
o Daha az tekrar ve daha az israfla yapilan ¢alismalarla tasarrufun saglanmasi

Kalite lyilestirme ilkeleri: Kalite iyilestirme ilkelerinin sanayiden saglia kadar her alanda
gecerli oldugu sdylenerek asagidaki sekilde 6zetlenir;
e Hizmet alana odaklanma,
Personelin katilimi ve sahiplenmesi,
Sureg ve sistemler lizerine odaklanma,
Maliyetlerin bilincinde olma ve verimlilik,
Surekli kalite gelistirme,
Surekli 6grenme kapasitesi gelistirmedir.

3. HiZMET STANDARTLARI UYGULAMASI (HSU)

HSU Tanimi: HSU, hizmet alanin haklarini gozetme ve personel gereksinimlerini karsilama
cercevesi Uzerine oturtulan katiimci bir hizmet kalitesi iyilestirme (KI) sirecidir.

HSU, personele sorunlarini saptayabilecekleri ve kuruluslarindaki kaynaklari kullanarak ¢ézim
Onerileri gelistirebilecekleri, kullanimi kolay ve pratik araglar saglar. Sireg, hizmetleri
degerlendirmede her dizeydeki personelin, yoneticilerin ve hizmet alanlarin bir ekip olarak
calismasini ve katilimini tesvik eder.

HSU, sayesinde personel kendisini hizmet alanlarin yerine koyarak kaliteyi daha iyi tarif etmeyi
ogrenir ve hizmet alan odakl bir perspektife sahip olur. HSU siireci ayni zamanda personele
kuruluslarinin gigli yanlarini kesfetmelerine yardimci olur.

HSU sireci, kurulus digindakiler tarafindan degil, kurulusun kendi personeli tarafindan yapilan
o6z-degerlendirmeye vurgu yapar. Kurulug personeli ve yoneticileri kendilerini ve verdikleri
hizmetleri SWOT analizi (gugli ydnlerini, gelistiriimesi gereken/ zayif yoénlerini, firsatlar ve
engelleri) ile degerlendirerek sorunlarini ve kaynaklarini saptar, sorunlarini analiz eder ve son
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olarak da sorunlari ¢dzmek ve glglu yanlarini korumak icin neler yapmalari gerektigine karar
verirler.

Hizmet Standartlari Uyqulamasi Aracglari: HSU sireci birlikte kullaniimak Gzere dizenlenmis
dort aragtan olusur:

1. HSU Oz-Degerlendirme ‘Rehberi, Tlrkiye Qreme Saghigr Program (TUSP) kapsaminda
gelistirilen Cinsel Saglik Ureme Sagligi (CSUS) Hizmet Cercevesine dayall olarak, dinya
standartlarindaki hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri cercevesinde duzenlenmis
sorulardan olusan standartlar listesidir. On bdlimden olusan Hizmet Standartlari Oz-
Degerlendirme Rehberi’'nin ilk yedi bolimiinde hizmet alan haklari, son ¢ béliminde ise
personel gereksinimleri ile ilgili sorular vardir.

2. Hizmet Alan Kayit inceleme Formu, hizmet alan kayitlarina énemli bilgilerin tam ve dogru
olarak kayit edilip edilmedigini ve hizmet alanlarin standartlara uygun olarak hizmet alip
almadiklarini belirlemek icin personel tarafindan kullanilir.

3. Hizmet Alan Goriisme Formu, personelin kuruluslarda verdikleri hizmetlerle ilgili olarak
hizmet alanlarin gérutsleri ve dislncelerini 6grenmek icin sorduklari sorulardan olusur.

4. Eylem Plani, HSU siireci sirasinda saptanan problemlerin ¢ézimlenmesine yardimci olmak
icin personelin gelistirdigi yazih bir plandir.

HSU ve Ki Siireci: HSU da Ki siireci gibi dért adimlik bir siiregtir. Ki siirecinde devamli olarak
tekrarlanan bu adimlar:

Adim 1: Bilgi toplama ve analiz. Oz-Degerlendirme Rehberi, Hizmet Alan Gérlisme Formlari
ve Kayit Inceleme Formlari ile sorunlarin belirlenmesidir.

Adim 2: Eylem plani olusturma ve oncelikleri belirleme. Problemlerin saptanmasi,
onceliklerin belirlenmesi, ¢dzim dnerilerinde bulunulmasi ve problemin kim tarafindan
ve ne zaman ¢O6zime kavusturulacagina karar verilmesidir.

Adim 3: Eylem planinin uygulamasi.

Adim 4: izleme ve degerlendirme. Saptanan problemlerin ¢dziilip ¢6ziilmediginin
deg@erlendirilmesi ve belirlenmis yeni problemler ve onlarin ¢éztimlerinin de oldugu yeni
bir eylem planinin gelistiriimesini de iceren surecin diizenlenmesi.

HSU Siirecinin Asamalari ve Basamaklari:

1. On hazirliklar

Yodnetici ve personelin bilgilendiriimesi
Tanitim Toplantisi

HSU araclarinin kullanimi

Eylem Plani Toplantisi

izleme ve degerlendirme

HSU sirecinin sirdurulebilirligi

NOo OoRWODN

HSU Yiiritilme Nedenleri:

o Personelde hizmet alan odakli olma ve isini sahiplenme duygusu olusturur,

o Hizmet ve suregler, uzman olarak kabul edilen personel ve hizmet alanlarin istek ve
beklentilerine goére sekillenir,
Her dlizeydeki personelin katihmina firsat ve yetki verir,

o Fikirlerin paylasiimasi igin tim personel ve yodneticilere bir ortam saglayarak ekip
calismasini ve igbirligini yaratir,

e Anlasilmasi ve kullanimi olduk¢a basit ve pratik olan araglarla yerel problemleri
tanimlayici ve ¢6ziicl yaklagimlar saglar,
Standartlari belirtir ve iyi galisma davraniglari énerir,

o Eylem i¢in somut ve dogrudan firsatlar sunar,
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o Kurulug yoneticilerinin daha etkili g¢alismalarina yardim ederek, yerel dizeyde
yapilanmayla ihtiyaclara midahaleyi mimkun kilar,

o Masrafsizdir (disuk kaliteli hizmetler daha masraflidir),

o Kazanilan deneyimler diger kuruluslara aktarilabilir ve adapte edilebilir.

4. HSU SURECINDE YONETICILERIN GOREV VE SORUMLULUKLARI

Yoéneticiye kendisinin ve diger kilit personelin kalite gelistirme konusunda itici glic olduklari
aciklanir ve yukumli olduklari gorevler asagidaki sekilde siralanir;

e Personel icin hedefler belirlemek

o Kalite iyilestirme konusunda personeli yonlendirmek ve motive etmek

e Glven olusturmak ve kalite iyilestiriimesi (Ki) icin uygun ortam yaratmak

o Asagida siralanan Personel Gereksinimlerini karsilamak

o0 Kolaylastirici gozetim ve yénetim
o Bilgilenme, egitim ve gelisim
0 Malzeme, arag/ gereg ve altyapi

Kurulus yoneticisi(leri)nin personel gereksinimlerini karsilamaya yonelik mevcut net bir
yaklasimi olmahdir. Personelin HSU sirecinde saptanan sorunlari ¢ézmek icin talep ve
beklentilerinin olmasi kacinilmazdir; bu slreci desteklemek ve kolaylastirmak kurulus
yoneticisinin gorevidir.

HSU kurulusta, hizmet kalitesinin ekip olarak degerlendirildigi bir ortam sagladigindan, bazi
kararlar énceki uygulamalara gére daha alt diizeydeki personel tarafindan alinir. Ornegin,
doktor, ebe, hemsire, danigsma gorevlisi, temizlik gérevlisi vb. tim personel igle ilgili sorunlarin
saptanmasi, ¢ézimlerin bulunmasi ve uygulanmasi slrecine katilirlar. Bu durum, yoéneticinin
karmasik problemlere daha fazla zaman ayirmasina ve c¢o6zimlerine yodunlasmasina firsat
sadlar.

ilk HSU calismasi sirasinda, ydneticinin/ yéneticilerin Tanitim Toplantis’'na aktif bir sekilde
katilarak HSU streci ve kalite iyilestirmeye 6nem verdiklerini géstermeleri beklenir. Bu nedenle,
kurulus yoneticisinden Tanitim Toplantis’'nin baslangicinda dis kolaylastiriclyr tanitmasi ve
HSU’nun ve kalite iyilestirmenin dnemi hakkinda kisa bir konusma yapmasi talep edilir. Bdylece,
personel kendi katilimlarina olumlu sekilde yansiyacak yonetici destegini gérmus olur.

Yoénetici ve personele, HSU'nun ¢ ayda bir tekrarlanacak ¢alismalar ile devam etmesi gereken
uzun bir siirec oldugu aciklanir. ilk calismanin sonunda bir i¢ kolaylastiricinin  segilecegi
soylenir. Kurulus icinden secilecek i¢ kolaylastiricinin, devam edecek HSU calismalarinin
sorumlulugunu Ustlenmek Uzere dis kolaylastirici tarafindan egitilerek sirecin devamhhigini
saglayacagi aciklanir. Ayrica bir “HSU Komitesi” kurulacagi ve bu komitenin kurulugtaki HSU
uygulamalarini izleyip degerlendirecegdi ve slirecle ilgili 6neriler Uretecegi sdylenir.

5. YONETICIi DESTEGINi ALDIKTAN SONRA

Ydneticinin destegi alindiktan sonra asagdidaki konular yonetici ile birlikte belirlenir;

1. Cahgmanin yudritilecedi kesin tarih ve saat (Tanitim Toplantisi ve Eylem Plani
Toplantisi) belirlenir. Tanitim Toplantis’'nin en az 2,5-3 saat surece@i, daha sonra
personelin 1-2 (duruma gére bu siire 2-3 giin de olabilir) giin siireyle bireysel ve ekip
olarak galisacagi, sonrasinda da 3-3,5 saatlik Eylem Plani Toplantisi i¢in tekrar bir araya
gelecekleri agiklanir. Toplantilar icin tarih ve saatler belirlenirken, toplantilar gliinin ve
haftanin en az yogun zamaninda planlanir, kurulugun hizmetlerini aksatmamasina dikkat
edilir.

2. HSU calismasi icin, kurulus kiglk ise kurulus icerisindeki tim personel, kurulustaki
personel sayisi ¢goksa en azindan kurulustaki her bir meslek grubunu ve kurulusun tim
hizmet birimlerini temsil edecek sekilde personelin goérevlendiriimesi ve bilgilendiriimesi
gerekir ve personel listesi buna gore hazirlanir.
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3. Toplanti yerine karar verilir ve oturma diizeninin “U” seklinde olabilmesi i¢in toplanti yeri
onceden goraldr.

4. Flipchartlar, biylk kalemler, yemek, kahve arasi, vb. ihtiyaclarin karsilanmasi ile ilgili
lojistik konularda is bélumi yapilarak, bunlari dizenleyecek sorumlu personele bildirilir.

5. Hastane gibi buyik bir kurulug s6z konusu ise; yoneticiye, ulasilabilecek en yiksek
sayida personele HSU sureci ile ilgili bilgi vermeyi hedefleyen bir “Bilgilendirme
Toplantis1” duzenlenmesi teklif edilir ve personelin buyuk c¢ogunlugunun sureci
desteklemesi saglanir. Daha fazla sayida personele ulasabilmek igin, mimkinse iki
veya U¢ kez “Bilgilendirme Toplantisi” dizenlenebilir. Bu toplantilarda, yoénetici
bilgilendirme ziyaretinde dedindiginiz konulardan en temel olanlarina yer verilir ya da,
Tanitim Toplantisi’nda kullandiginiz sunumun sadelestirilmis versiyonu kullanilir.

6. Mumkinse i¢ kolaylastirici secilir veya bu secim ilk HSU calismasinin Eylem Plani
Toplantisi’'na ertelenir. Eger i¢ kolaylastirici secimi yapildiysa roli agiklanir.

7. Eylem Plani Toplantis'nin sonunda HSU Komitesi kurulacadi hatirlatilarak, bu
Komite’nin sorumluluklari ve tyeleri ile ilgili kisa bilgi verilir

B. DIS ve I KOLAYLASTIRICILARIN GOREVLERI ve FARKLI DUZEYLERDEKI
PERSONELIN EKIiP OLARAK GALISMA KONUSUNDA TESVIK EDILMESI:

Dis ve i¢c Kolaylastiricilar:

Dis kolaylastirici, HSU surecini kurulusa tanitan, ilk calismada personele rehberlik eden,
kurulusta i¢ kolaylastirici olacak bir veya birkag personeli egiterek gorevini kademeli olarak
onlara devreden kisidir. Dis Kolaylastirici kurulug disinda ve tercihen il Saghk Midirliigi'nde
yonetici, izleme-degderlendirme ve egitim hizmetlerini yuriten yetkili ve/ veya yetkilendiriimis,
“HSU Dis Kolaylastirici” belgesi olan sadlik personelidir.

i¢ kolaylastinici, HSU calismasinin yiriitiildiigii kurulusta goérev yapan, meslektaslarindan
saygl goren, etkin kolaylastiricilik becerilerine sahip olan, tercihen deneyimli, bilgili ve
kurulusundaki hizmetleri iyilestirmeye hevesli saglik personelidir. i¢ kolaylastirici kurulusta
devaml kalite iyilestirme sirecini gergeklestirmek icin HSU c¢alismalarini organize eder ve
kolaylagtinr. i¢ kolaylastiricilarin  kendi kendilerine hizmet standartlari  ¢alismalarini
kuruluslarinda yapmalari icin dis kolaylastiricilar tarafindan egitilmis olmalari gereklidir.

Dis ve i¢ Kolaylastiricinin Gorevleri:

Hizmet niteliginin artirlmasi amaciyla birinci ve ikinci basamak saglik kuruluglarinda hizmet
standartlari uygulama sirecinin baslatiimasi ve kazanilacak deneyimlerin diger saglik
kuruluslarina aktarilarak HSU yaklagimin yayginlasgtiriimasinda en temel goérevi kolaylastiricilar
Ustlenmektedir. Bu gorevin yuritilmesinde kolaylastiricilarin Gstlenmesi gereken farkli rollerine,
bir anlamda giyilmesi gereken farkli sapkalara dnceki bolimlerde yer verildi. Bu bélimde ise dis
ve i¢ kolaylastiricilarin HSU surecinin farkli agsamalarinda Ustlenecekleri gérevleri ayrintili olarak
ele alinmaktadir.

A. Dis Kolaylastiricilar:

Dis kolaylastiricilarin iki temel gbrevi bulunmaktadir:

1. Kurulusa HSU’yu tanitmak ve ¢alismalari baglatmak,
2. HSU surecindeki kolaylastiricilik becerilerinin i¢ kolaylastiriciya aktarmaktir.

HSU’nun kurulusa tanitiimasi ve ¢alismalarin baslatiimasi agisindan dis kolaylastiricinin énemli
goOrevleri bulunmaktadir. Bu goérevleri yerine getirmek Uzere dis kolaylastirici ilk ¢ HSU
calismasi suresince saglik kurulusunda bulunmak zorundadir. Dis kolaylastiricinin roll bu ¢
calisma sirasinda giderek azalr. Uglinclii veya dérdiincii ¢alismanin sonuna dogru sirecin
surdUrdlebilirligi icin, dis kolaylastiricilarin  becerilerini asamali olarak i¢ kolaylastiricilara
aktarmasi beklenir.
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1. Kuruluga HSU’nun Tanitilmasi ve Galigsmalarin Baglatilmasi:

1.1ilk Hizmet Standartlan Calismasinin Yiiriitiilmesi: Bu gdrevin yerine getiriimesinde
temel gorev dis kolaylastiricidadir. Ancak surecin basarisi i¢in hazirlik donemi sirasinda
i¢ kolaylastiricinin belirlenmesi ve birlikte ¢alisilmaya baslanmasi 6nemlidir.

1.1.1 On hazirliklar:

a.
b.

c.
d.

il Saglik Mudurliklerine saglk kuruluglarinin seciminde yardim eder,

Kurulus yoneticisi ve Kkilit personeli (yoneticiler ve/ veya gézetmenler) HSU siireci
konusunda bilgilendirir.

Kurulugsun HSU ve kalite iyilestirme surecine ilgi duzeyini saptar.

Yoénetici ve kilit personele HSU sireci igerisindeki rollerini aciklar ve slirecin
devamlihgi konusunda desteklerini alir.

Kilit yoneticilerin destegi alindiktan sonra, Dis Kolaylastirici bu Kigilere;

e.

ilk HSU galismasinin planlanmasi ve lojistik destegin saglanmasi konusunda yardim
eder. Calisma rutin hizmet saatleri icinde yapilacadi icin klinik hizmetlerin en az
etkilenmesine 6zen gosterir. Tanitim ve Eylem Plani Toplanti’larinin yapilmasi igin
uygun tarihler (¢ay/ kahve aralarinin saglanmasi, toplanti mekanlari vb konulari géz
onlnde bulundurularak) saptanmasina rehberlik eder.

ilk HSU calismasinda hangi hizmetlerin veya alanlarin gdézden gecirilecegine karar
vermede yardimci olur. ilk uygulama calismasinda tim alanlar tizerinde caligiimasi
Onerilir. Ancak, kurulus yoneticisi, bazi 6zel hizmet alanlari zerinde odaklanmayi
Onerirse, bu da kabul edilebilir.

ic kolaylastiricilarin secimine yardim eder. Secimin ilk HSU uygulamasinin Eylem
Plani Toplantisi sirasinda tamamlanmis olmasini saglar.

Eger i¢ kolaylastirici(lar) bu asamada segilirse bilgilenme ve egitimi baglar.

Eger tim personelin katilimi mimkdn olmuyorsa yonetici ve kilit personele galisma
suresince her kademeden personelin temsil edilmesinin dnemini aciklar ve segimine
rehberlik eder. Calismaya katilacak olan personelin isim ve Unvanlarinin belirtildigi
listenin ¢calisma 6ncesi hazirlanmasini saglar.

Personelin bilgilendirildigi, calismaya davet edildigi ve calisma gunlerinde goérev
basinda oldugundan emin olmak igin kurum yoéneticisi ile birlikte bu konulari izler.
Katilimcilar 3-4 gruba ayiracak sekilde calisma gruplarinin listesini hazirlamaya
yardim eder.

Kurulusun da destegini alarak; c¢alismanin yapilacag:r yerin tespit edilip
dizenlenmesi, katihmcilarin kullanacagi Hizmet Standartlari Oz-Degerlendirme
Rehberi, Hizmet Alanla Gérisme Formu, Hizmet Alan Kayit inceleme Formu ve
Eylem Plani Formu’'nun vyeterli sayida ¢ogaltiimasi, flipchart kagidi ve kalemlerinin
saglanmasi, kahve aralarinin ayarlanmasi vb. lojistik gereksinimlerin hazir olmasini
saglar.

1.1.2 ilk hizmet standartlari uygulamasi:

a.

®ao0oT

—h

Eger i¢ kolaylastiricilar belirlenmisse, ilk HSU calismasini i¢ kolaylastiricilarin da
destegi ile yuratar.

Tam personelin ¢alismaya etkili olarak katilimini saglar.

Personele gdrevlerini tamamlamada yardim eder.

Kurulusta HSU Komitesi’nin olusturulmasina yardim eder.

HSU komitesinin aylik toplantilarini ve ikinci ¢alismanin tarihini planlamaya yardim
eder.

Eger i¢ kolaylastirici secilmigse, tum etkinliklere katilmasini ve HSU Komitesi Uyeligi
igin gonulli olmasini saglar.
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1.1.3 ik hizmet standartlari uygulamasi sonrasinda:

a. ¢ kolaylastiricilar ile devam eden HSU siirecini izler; telefonla veya birimi ziyaret
ederek gerekli destegi saglar.

b. ik galismanin bitiminden sonraki hafta icerisinde, i¢ kolaylastirici ile bir araya gelir
ve gerekli materyalleri de saglayarak yeni goreviyle ilgili ona kogluk yapar.

c. HSU Komitesi’nin ayda en az bir kez toplanmasini saglar. Komite’nin, ilerleme
Raporu hazirlamasi ve bu raporlari gerektiginde destek ve geribildirim
saglayabilmeleri igin kendisine ve ilgili makamlara gondermelerini saglar.

1.2 ikinci HSU Calismasinin Yiiriitiilmesinde:

a. Dis ve i¢c kolaylastiricilar, ikinci HSU calismasinin hazirliklari konusunda birlikte
caligir.

b. g kolaylastirici ile ikinci galismayi yapmak icin bir plan gelistirir. ikinci calismada i¢
kolaylastiricinin daha aktif rol alabilmesi igin, bilgi ve becerilerini i¢ kolaylastiriciya
asamall olarak aktararak rolleri paylasir.

c. Katilimcilari yukarida belirtildigi sekilde gruplara ayirir. Bu kez gruplara ilk calismada
verilen gorevlerden farkh hizmet standartlari konularinin verilmesini saglar. Bu, belli
saylda ¢alisma yapildiktan sonra tiUm personelin her bir standardi 6grenmis olmasini
sagdlar.

d. Hazirlik surecinde, telefon veya ziyaretler araciligiyla ihtiyaci olabilecek herhangi bir
yardim igin i¢ kolaylastirici ile surekli iletisim icinde olur.

1.3 Ugiincii Hizmet Standartlari Calismasi Sirasinda i¢ Kolaylastiricinin Gézlenmesi:

ilk iki calismada o6n hazirliklar ve Kklinikteki uygulama sireci dis kolaylastirici
sorumlulugunda ydrutulirken, Gglncl c¢alismada bu goérevi i¢ kolaylastirici Ustlenir.
Kurulus personelinin i¢ kolaylastiriciy1 suregte artik lider olarak gérmeye baslamasini
saglamak igin dis kolaylastirici bu asamada sadece g6zlem vyapar ve yapici
geribildirimlerde bulunur. Yalnizca ¢ok énemli bir sey oldugunda veya i¢ kolaylastirici
istedigi zaman araya girer. Bununla birlikte, bu bir zorunluluk dedgildir, eger iki taraf da
dis kolaylastiricinin i¢ kolaylastiriclya biraz daha destek olmasi gerektigi konusunda
hemfikir ise, dis kolaylastirici Gglnci ¢alismaya da yardimci olur. Ancak,
surdurdlebilirligi saglamak icin dérdinct c¢alismanin, dis kolaylastirici midahalesi
olmadan, tamamiyla i¢ kolaylastirici tarafindan yuratilmesi gerektigi unutulmamalidir.

2. Kolaylastincilik Becerilerinin i¢ Kolaylastiriciya Aktariimasi

Dis kolaylastiricinin bu gorevi i¢ kolaylastirici(lar) segilir segilmez baglar ve i¢ kolaylastiricinin
sonraki HSU calismalarinda tiim sorumlulugu alabilecek diizeyde bilgi ve beceri kazanmasina
kadar devam eder. Dis kolaylastiricinin i¢ kolaylastiricinin yetistiriimesi ile ilgili gérevleri asagida
belirtilmistir:

a. lc kolaylastirictyt HSU siireci ve araglari konusunda bilgilendirir.

b. Asagidaki konulari i¢c kolaylastirici ile birlikte gézden gegirir;

i. Ik izlem ve sonraki HSU ¢alismalarinda i¢ kolaylastiricinin sorumlulugu,

ii. Ic kolaylastiricinin ihtiyaci olan kolaylastiricilik becerileri (Dis kolaylastirici “Dis
Kolaylastirici Egitimi” sirasinda kendisine verilen el kitabini kullanir),

iii. HSU surecinin asamalari ile ilk ve sonraki HSU ¢aligsmalarinin programliari.

HSU sireci boyunca, 6zellikle ikinci ¢calisma sirasinda, i¢ kolaylastiriciya kogluk yapar.

ic kolaylastirici calismayi kendi kendine yuritebilir duruma gelinceye kadar, teknik

yardim ve destek sadlamak Uzere iletisimi devam ettirir.

oo

B. i¢ kolaylastiricilar:

ic kolaylastiricinin ilk galismadan once segilmesi durumunda, ilk HSU calismasinin erken
dénemlerinden itibaren dis kolaylastirici ile birlikte c¢alisir. Bu mimkin olmamis ise, i¢
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kolaylastirici segildikten hemen sonra dis kolaylastirici ile galismaya baslar. i¢ kolaylastiricinin
gorevleri:

1. ilk Hizmet Standartlan Uygulamasi Galismasinda:
a. ik galismanin hazirliklari igin dig kolaylastiriciya yardim eder.
b. ik calisma yapilirken dis kolaylastiriciya destek saglar.
c. Kurulustaki HSU Komitesi’'nde aktif sorumluluk alir.

2. fzlem ve Sonraki HSU Calismalarinda:

a. Ikinci HSU calismasinin yuritilmesindeki sorumlulugu dis kolaylastiriciyla paylasir.

b. Uglincii galismay:i dis kolaylastiricidan destek alarak yurGt(r.

c. Dérdincu ve daha sonraki galismalarda, calismayi i¢ kolaylastirici yaratir. Ancak, i¢
kolaylastirici ihtiyag duydugu her an dis kolaylastiricinin yardimini isteyebilir.

d. g kolaylastirici, HSU galismalarini her zaman kurulus yoneticilerinin destek ve isbirligiyle
yaratar. Ozellikle kurulugun gereksinimlerinin Gst diizey yoneticilere iletiimesini mutlaka
kurulus yoneticilerinin énderligiyle yapar.

Saglik kurulugsunda birlikte ¢galigmak:
Farkh Diizeylerdeki Personel igi Farkli Roller ve ipuglari

1. Ust Kademedeki Personelin Bilmesi Gerekenler:

Ozellikle karar alma ve sorun ¢éziimii konularinda baskalarini/ personelini yetkilendirir,
Emir vermek yerine tartismaya tesvik eder,

Biliyormus gibi yapmak yerine soru sorar,

Personelin goruslerini dinler,

Herkesin ilging gdrus ve fikirlere sahip olabilecegine inanir.

2. Orta ve Alt Kademedeki Personelin Bilmesi Gerekenler:

Grup ortamlarinda goéruslerini paylasir,

Gorusleri icin sorumluluk alir,

Goruslerini aciklar ve bagkalarinin gortslerine agik olur,
Neye ihtiyaclari oldugunu sorar,

Gorugleri icin destek arayisi igerisinde olur.

3. Gozetmen:
Gozetmenler, yetkili ya da yetkilendirilmis kisilerdir. Gézetmen islevi konusunda egitilmistir ve
saptamalari yénetim tarafindan uygulanmak zere dikkate alinmak durumundadir.

e Grup toplantilarinda cesitli yollarla “Bu igte birlikteyiz, herkesin Ustlenecegi rol degerli”
distincesini dile getirmeye calisir,

e Geleneksel rollerden kurtulmak icin yénlendirici olur. Ornegi, flipchart tizerinde toplant
notlarini tutma veya beyin firtinasi ciktilarini yazma igini sekretere birakmak yerine
kendisi Ustlenir,

e Alt kademe personeli tam olarak katihm gostermeleri konusunda tesvik eder. Ornegin,
personeli, yoneticilerin yaninda sorunlarini dile getirdikleri i¢cin cezalandirilmayacaklari
konusunda rahatlatir. Uygun olan durumlarda g6z temasi saglar. Onlar konusurken
gulimser ve basiyla onaylar.

e BUtldn personele saygil bir tavir sergiler,

e  Olumlu geribildirimler verir.
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C. HSU HAZIRLIK SURECINDE KARSILASILAN GUGC DURUMLARLA BAS ETME:

Dis Kolaylastiricilar igin Oneriler:
1. Yonetici HSU fikrine hi¢ sicak bakmazsa ne yapilir?

HSU tanitim ¢aligmasina yéneticinin destegi olmadan baslanmaz. Yoneticiye cekincelerinin
neler oldugu sorulur. Bazi ydneticiler, personel karar alma asamasina katilmaya tesvik edildigi
taktirde kendi yetkilerini kaybedeceklerini diglnir. HSU sdrecinin kurulustaki yoneticilerin
yetkilerini ellerinden almadigi, bu strecin personelin getirilen ¢ézim 6nerilerini sahiplenmesi ve
uygulamaya koymasi konusunda sorumluluk almasini sagladigi agiklanir.

2. Yoneticilerin/ kilit personelin, HSU siirecinin kaynak talebi doguracagini; ancak ildeki
tist yonetimin kuruluglarina kaynak aktarimini saglamayacagini diisiinmeleri
durumunda ne yapilir?

HSU calismasinda en o6nemli kaynagin (etkinliklerin ¢ogu personel kendi gunlik iglerini
yaparken de yuritllebilse de) personelin zamani oldugu aciklanir. Sire¢ ve plan esnektir ve
kurulusun gereksinimine gbére adapte edilir. Gozetmenlerin de haftalik toplantilar sirasinda ya
da eylem planinda saglanan ilerlemeye iliskin mevcut komitelerin rapor hazirlamasiyla HSU’yu
mevcut sistemlere entegre ederek sirecin devamliligini saglamaya istekli olmasi gerekir.
Bununla birlikte dis kolaylastirici her HSU g¢alismasinin ardindan, personelin egitim, malzeme
ve gozetimle ilgili ihtiyaglar belirleyebilecegini dislnerek Ust kademedeki yoneticilerin kaynak
talebine hazirlikli olmasi gerektigini agiklar. Yoneticilerin, HSU’nun kurulus ihtiyaglarinin ortaya
konulmasi ve belgelenmesinin bir yolu oldugunu ve kaynaklarin kurulusa ydnlendiriimesini
savunmak Uzere kullanilabilecegini gérmelerini saglar.

3. Yoneticiler/ kilit personel HSU siirecinin ne oldugunu ya da neye katkida bulundugunu
anlamiyorlarsa ne yapilir?

HSU siureci ile ilgili herhangi bir kaygilari ya da sorulari olup olmadidi sorulur. HSU’nun kurulus
dizeyinde daha fazla sorun ¢b6zmeyi, ekip calismasi yapmayl ve hizmetlerin kalitesini
iyilestirmeyi amacladigi aciklanir. Personele kendi baslarina sorunlari belirlemek ve ¢ézmek icin
gerekli araclar verildiginde hizmetleri iyilestirmek icin daha fazla sorumluluk alma egiliminde
olduklari ve hatta zaman icerisinde sorunlari meydana gelmeden 6nce dnlemler alabilecekleri
soylenir. HSU’'nun degisik dizeylerdeki personel arasindaki iletisimi gelistiren bir ortam
olusturdugu, bu slrecin Ust kademedeki yoneticilerin yetkisini azaltmadi§i; aksine ¢ozilmesi
istenen klgUk sorunlarin azaltiimasina yardimci oldugu aciklanir. Bunun da st dizeydeki
yoneticilerin de daha buylk sorunlara odaklanmalarina izin vererek zamanlarini daha etkin bir
sekilde kullanmalarini saglayacagi aciklanir.

4. Yonetici HSU tanitildiktan sonra siireci takip etmek konusunda istekli degilse veya bu
gorevi Ustlenmezse ne yapilir?

Daha oOnce de belirtildigi gibi, ydneticisi destek vermeye istekli olmayan kurulusta HSU
calismasi yapilmaz. Baslangigta istekli olup da sonradan distncesi dedisen ydnetici olursa
kendisi ile gorusulerek bunun nedenleri dederlendirilir ve yaklasim degisikliginin nedenine goére
dnlemler alma yoluna gidilir. Ayni zamanda kurulus yéneticiyle HSU ilerleme Raporlari, Komite
Raporlari, ¢éziimlenen sorunlar objektif bir sekilde paylasilir ve sirecin yararlari anlatilarak,
HSU’nun sirdurulebilirligi icin yonetimin katkisi kazaniimaya calisilir.

D. KURULUSTA HSU iLE iLGILi BILGILENDIRME YAPILMASI
Dis Kolaylastiricilar icin ilk HSU galismasiyla ilgili genel ipuclari

Asadidaki agiklamalar, Tanitim Toplantisi’nin icerigi (US hizmetleri kalite ¢calismasi, HSU Siireg
ve Araglari) ve yéntemi konusunda sizlere rehberlik saglayacaktir.
o Etkili bir dig kolaylastiricinin her zaman bilgi veren degil, dogru cevaplari almak icin
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dogru soru(lar) soran kisi oldugunu unutmayiniz.

e Konulari iglerken katilimci egitim ybéntemlerini kullaniniz ve bunun i¢in de olabildigince
¢ok soru sorunuz.

o Eger miimkiinse katilimcilarin cevaplari lizerine konusmalarinizi sekillendiriniz.

e Konulari islerken “Yetigskin Egitim llkeleri’ni kullaniniz ve personelin dikkatinin
dagiimamasi igin gerekirse konuyla baglantili “isinma” alistirmalari yapiniz.

e FEger Tanitim Toplantisi iki veya (¢ kolaylagtiricinin oldugu bir ekip tarafindan
yapilacaksa, toplanti 6ncesinde egitim ekibi olarak bir araya gelerek is boliimi yapiniz.

o Ekip ya da bir dis kolaylagtirici olarak her oturumda;

0 Konusmaniza, oturum amaclari ve konu hakkinda bilgi vererek baslayiniz,

0 Konusmanizi, agiklanan ana fikirleri vurgulayarak, verilen bilgilerin anlasilir olup
olmadigini ve cevaplanmasini istedikleri bir soru olup olmadigini sorarak, konuyu
Ozetleyerek ve isbirliklerinden dolayi katilimcilara tesekkiir ederek bitiriniz.

o Egitim programi ekip olarak ydirttildiigiinde, diger dig kolaylastiricinin da ayni sekilde
oturumu yiriitmesini saglayiniz. Ayni zamanda personele érnek olacak sekilde “Ekip
Calismasi” 6rnegi gosteriniz.

e Egitim ekibi olarak her giiniin sonunda degerlendirme yapmak (izere bir araya gelerek,
birbirinize geribildirim veriniz ve bir sonraki giiniin planlamasini yapiniz.

e HSU calismasina katilan personeli kiiglik gruplara ayirip, her bir bélim (izerinde
calisacak gruplari saptamak icin HSU Oz-Degerlendirme Rehberinin  bagindaki
agiklamalardan yararlaniniz. Ornegin;” Hizmet Alanin Bilme Hakki” bélimii (izerinde
calisacak grupta bir tireme saghgi danismaninin olmasi, “Hizmet Alanin Giivenli Hizmet
Hakki” béliimiinii ¢alisacak grupta bir temizlik gérevlisinin bulundurulmasi, “Personelin
Kolaylastirici Gézetim ve Yénetim Gereksinimi” boéliimii (izerinde ¢alisacak gruba,
herhangi bir yénetici dahil etmemeye c¢aliginiz.

o ik uygulama c¢alismasi igin her bir gruba “Hizmet Alan Haklari ve Personel
Gereksinimleri’nin karisik olarak verilmesine dikkat ediniz. HSU Oz-Degerlendirme
Rehberi’nin tim bélimlerini ayiriniz ve mimkinse her bir grubun 2-3 hizmet alan
gériismesi yapmasi ve birisinin de Hizmet Alan Kayit inceleme Formu’nu doldurmasini
saglayiniz.

E. HSU YURUTURKEN KARSILASILAN GUGC DURUMLARLA BAS ETME
1. Personelin belirledigi takvim gercekgi mi?

Personelin takvimi nasil olusturdugu ve ¢dzUmleri gerceklestirmek igin personele yeterince
zaman verilip verilmedigi sorulur.

2. Ust diizey personel ¢ok sayida sorumluluk almig mi, disaridan kuruluglara sorumluluk
verilmis mi (kim tarafindan siitunu)?

Yoneticilere fazla sorumluluk verildigi durumlarda bu ¢ozumlerin izlemini yapabilecek baska
personel olup olmadidi arastirihr. Onerilerden bir kismi gesitli alt basliklara boéllnebilir ve her alt
baslik igin farkl bir sorumlu segilebilir.

Kurulus disindaki kisilere izlem sorumlulugu verilmez. Baska kuruluslari (il Saglik Midarltgu
dahil) ilgilendiren ¢ézimlerin uygulanmasi da kurulus personeli tarafindan izlenir.

3. HSU tanitimi sirasinda personel ilgisiz, olumsuz veya savunmaci bir tavir icindeyse
ne yapihr?

Unutulmamali ki, personel mevcut ¢alisma sartlarindan huzursuz olabilir ve HSU’nun durumu
degistireceginden kusku duyabilir ya da daha 6nceden bu tir calismalara katiimis ve
basarisizliklari gérip bunun da farkli olmayacagini distinebilir. Ayrica, her grupta duydugu her
fikri hafife alanlar olabilir. Gerekirse toplantinin baginda bu uygulamanin; yénetimin bir karari ve
onlarin goérevlerinin bir pargasi oldugunu yeniden hatirlatiniz. Ancak gonulliligin énemli
oldugunu vurgulayiniz.
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4. Tartisma konu digina c¢ikarsa, siirekli ayni konu etrafinda Kkilitlenirse veya
sonugclandiriimazsa ne yapilir?

Toplantinin zamaninda bitmesi i¢in tartismanin hizi kesilmez, ancak “Oturumu biraz saptirmis
veya konuyu aceleye getirmis olabiliriz” diyerek kisa bir ara verilebilir ya da gerekirse 6zet
yapilir ancak tartisma birdenbire kesilmez.

5. Kurulusun hizmet standartlari ile 6nerilen HSU ¢elisiyorsa ne yapilir?

Konu yonetimle gorustlerek, HSU'nun Saglik Bakanlig tarafindan uluslararasi standartlara
uygun ve CSUS hizmet gercevesine dayali olarak geligtirilen yazili kurallar oldugu yoneticiyle
birlikte tekrar personele duyurulur.

6. HSU Oz-Degerlendirme Rehberi iizerinde c¢alisan ekip zorlaniyor ve ilerleme
kaydedemiyorsa ne yapilir?

Oncelikle nedenler saptanir. Nedenleri saptamak icin de su sorulara cevap aranir; “Sorular
yeterince agik ve anlagilir degdil mi? llerlemeyi engelleyen faktérler nelerdir?” Bazi sorularin
kurulusta verilemeyen hizmetlerle (kurulusun gérev taniminda oldugu halde verilemeyen ya da
gorev taniminda olmayan) ilgili olabilecegi hatirlatilir. Ayrica, kurulusta vyurGtilen bazi
hizmetlerle ilgili sorularin bulunmamasinin mimkudn oldugu ve bunlarin da eklenmesi gerektigi
belirtilir. Her durumda, kimseyi suglamadan siire¢ ve sistem ilizerine yogunlagsmak
gereginin alti bir kez daha cizilir.

7. Gorusme sirasinda hizmet alanlar hep olumlu seyler séylerse ne yapilir?

Hizmet alana daha ayrintili bilgi gerektiren acik ucglu sorular sorulur ya da kurulusun hizmet
kalitesini artirabilmek igin kendilerinin gdruslerine ihtiya¢ oldugu vurgulanir. Bazilari kendi
goruslerini sdylemektense cgevrelerinden duyduklarini yineleyebilir. Bu durumda farkli sorular
sorulur ya da daha fazla hizmet alanla gértisme yapllir.

8. Grup verilen siirede gorevini bitiremez veya bunalirsa ne yapilir?

Katiimcilara ¢ok 6nemli ve ¢bzmesi en kolay olan sorunlardan baslamalari séylenir. Daha
sonradan yurutulecek HSU galigmalarinda daha fazla soruna egilme imkani olacagi hatirlatilr.

9. Eylem Plani Toplantis’nda sorunlar ve kok nedenler ayrintihi ve acik ifade
edilmemigse ne yapilir?

Sorun analizinin pratik gerektiren bir beceri oldugu hatirlatilir. Eylem planlarinin ilk denemede
kusursuz olmasi beklenmemelidir. Katilimcilara sorunlarin kék nedenlerini nasil belirledikleri
sorulur ve gerekirse “Neden-Neden” teknigi gdzden gecirilerek “Bu gercekten bir sorun mu?
Nasil bir sorun? Altta yatan bagka bir sorun var mi? Personele gére bu sorunun kaynagi nedir?
Bu sorun hizmet alanlarin kaliteli hizmet almalarina engel teskil ediyor mu? Onerilen ¢bziimler
hizmetleri gelistirecek mi?” seklinde sorular yoneltilir.

10. Personel sorun igin alternatif ¢coziimler iiretmemisse ne yapmali?

“Sizce en iyi ¢b6ziim bu mudur yoksa sorunla ugrasmanin daha etkili ve kolay bagka yollari var
midir? Bagka ¢6zim O&nerileri gelistirilebilir mi?” seklindeki sorularla personel yeni ¢ézimler
distinmeye yonlendirilir.

11. G6ziimden sorumlu olarak belirlenen personel en uygun kisi degilse ne yapmali?

Kararin gruptan gelmesini saglamak icin yonlendirici sorular sorularak yeni kisilerin dustinulmesi
saglanir.

Katilimci Rehberi 3 — Hizmet Standartlari Uygulamasi icin Hazirlik 28



Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

12. Personelden biri veya birkagi verilen gérevlerden hosnut degilse ne yapmal?

“Aramizda yerine getiremeyecedi bir sorumluluk aldigini diisiinenimiz var mi?” seklinde bir soru
ybnelterek hosnutsuzlugu olan personelin kendini ifade etmesine firsat verilir.

13. Ayni kisiye ¢ok fazla sorumluluk verilmigse ne yapmali?

Katiimcilara gesitli ¢ozimlerle ilgili sorumluluklarin paylasiimasi gerektigini hatirlatarak,
“Sizce bu kadar sorun belirlenen slirede tek bir kisi tarafindan izlenebilir mi? Isi hizlandirmak
adina sorumlulugu diger arkadaslar arasinda paylastirsak iyi olmaz mi?” diye sorulur.

14. Gorigsme sirasinda hizmet alan cevap vermezse, kagamak cevaplar verirse veya
siirekli Evet veya Hayir diye cevaplarsa ne yapilir?

Gorisme yapana; “.. ile ne diglindliglinliz konusunda biraz daha konusabilir miyiz?”, ...

konusunda ne ddstinliyorsunuz?”, “Sizce ..... durumunu nasil gelistirebiliriz?” gibi sorular

sorulur.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:

1. Yonetici bilgilendirme ziyareti sirasinda, kolaylastiricinin dedinmesi gereken baslica

konular nelerdir?

2. HSU siireci ile ilgili yoneticinin onayini aldiktan sonra onunla goériisecediniz baslica
konular nelerdir?
Dis kolaylastiricinin baslica iki gérevini soyleyiniz?
ic kolaylastiricinin baglica gérevini sdyleyiniz?
Etkili bir sekilde calismak icin orta ve alt diizeydeki personel nasil davranmahdir?
Yoénetici bilgilendirme ziyareti sirasinda karsilasabileceginiz gti¢ durumlarla ilgili iki 6rnek
veriniz? Bunlarla nasil bas edeceginizi aciklayiniz.
HSU sirasinda karsilasabileceginiz gli¢ durumlarla ilgili iki 6rnek veriniz? Bunlarla nasil
bas edeceginizi agiklayiniz.
8. llerleyen giinlerde kurulusta neler olacagini kisaca aciklayiniz.

ook w

N

KAYNAKLAR:

e COPE® Handbook: A process for improving quality in Health Services,
EngenderHealth’s Quality Improvement Series, 2003.
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4 KURULUSTA HIiZMET STANDARTLARI UYGULAMASI

AMAGC (LAR):
a. Saglik hizmetlerinin kalitesi, HSU sure¢ ve araglarini tartismak.
b. Sagdlik kurulusunda birinci HSU ¢alismasini ylritmek.

OGRENIM HEDEFLERI:

Bu oturum sonunda kurulustaki katilimcilar (saglik kurulusu personeli);

ilk HSU calismasi icin temel kurallari olusturabilmeli,

Kaliteli saglik hizmetlerini tanimlayabilmeli,

Yedi hizmet alan hakki ve Ui¢ personel gereksinimini aciklayabilmeli,
Kalite iyilestirme surecini tanimlayabilmeli,

HSU tanimini ve sirecini agiklayabilmeli,

HSU araglarini sayabilmeli,

Kurulugun gugli yonlerini, gelistiriimesi gereken/ zayif yonlerini, firsatlari ve engelleri
(SWOT analizi ile) belirleyebilmeli,

8. HSU (")z-DeQerIendirme Rehberi’ni kullanabilmeli,

9. Hizmet alan gértiismeleri yapabilmeli,

10. Hizmet Alan Kayit inceleme Formu’nu doldurabilmeli,

11. Kurulus Eylem Plani’ni gelistirebilmeli,

12. HSU Komitesi’ni olusturabilmeli,

13. Bir i¢ kolaylastirici belirleyebilmeli,

14. Rutin HSU komite toplantilari igin tarih belirleyebilmeli,

15. Bir sonraki HSU calismasi icin tarih belirleyebilmelidir.

Noakwb=

SURE: 745 dakika

YONTEMLER:
e Beyin firtinasi
e Sunum
e Tartisma
o Grup calismasi

ARA(;-GERE(;I MALZEME:
Flipchart, flipchart kagidi ve kalemi
e Bilgisayar sunumlari: “Hizmet Standartlari Uygulamasi: Sire¢ ve Araglar’, (Ekler: 8.1,
8.2 ve 8.3)
e Bilgisayar ve barkovizyon
e Selobant
o Kartlar (15x20 cm ve 10x15 cm)

ON-HAZIRLIKLAR:

o Beyaz kartlarin 6n ylzine hizmet alan haklarini ve personel gereksinimlerini blylk
kalemle, arka ylzine de sadece kendinizin gorebilecedi sekilde, kursun kalemle
yaziniz.

o Oturuma baglamadan 6nce, kartlari bos yuzleri géziikecek sekilde ve “Hizmet Alan
Haklari ve Personel Gereksinimleri” listesindeki siraya gore duvara asiniz.

e Sunumlarinizi kontrol ediniz: “Hizmet Standartlari Uygulamasi: Siire¢ ve Araclar” (Ekler:
8.1, 8.2, 8.3

. Callgmaya katilacak tim kurulus personeline dagltllmak Uzere yeterli sayida asagldaki
dosya duzenleyiniz:

0 Hizmet Alan Haklari ve Personel Gereksinimleri
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Eylem Plani Formu (Ek: 8.7)

Eylem Plani izlem Formu (Ek: 8.9)

O O0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Bilgisayar sunumlari (Ek: 8.1, 8.2 ve 8.3)

Hizmet Standartlari Oz-Degerlendirme Rehberi (Ek: 8.4)
Hizmet Alan Kayit inceleme Formu (Ek: 8.5)

Hizmet Alan Goérisme Formu, (Ek: 8.6)

Ornek Eylem Plani Formu (Ek: 8.8)

Eylem Plani Ozet izlem Formu (Ek: 8.10)

o0 Toplanti salonunu, tercihen “U” dizeninde hazirlayiniz.
e Egitim araclarini (flipchart tahtasi ve barkovizyon) tim katilimcilarin gérebilecegi sekilde

yerlestiriniz.

o Gerekirse toplanti aralari ve dinlenme sireleri igin plan yapiniz.

e Asagidaki flipchart’lari hazirlayiniz:

Flipchart A:

OTURUM 4: AMAG ve OGRENIM HEDEFLERI

Flipchart B:

HIZMET ALAN HAKLARI:

Bilme Hakki

Hizmetlere Ulasma Hakki

Bilgilendirilmis Segim Hakki

Guvenli Hizmet Alma Hakki

Mahremiyet ve Bilgilerin Sakli Tutulma Hakki
Saygi Gérme, Rahatlik ve Goérus Bildirme Hakki
Hizmetin Sarekliligi Hakki

Nogoh~wh =

PERSONEL GEREKSINIMLERI:
1. Kolaylastirici Gozetim ve Y6netim Gereksinimi
2. Bilgi, Egitim ve Gelisim Gereksinimi
3. Malzeme, Arag/Gereg ve Altyapi Gereksinimi

Flipchart C:

KALITE IYILESTIRME NEDEN GEREKLI?

= Kaliteli hizmetler personeli ve hizmet alanin saghigini korur
= Kalite, tasarruf saglar (daha az is tekrari ve daha az israf)
= Kurulus, hizmet alanlarin ilgisini gekecek yeni 6zellikleri hizmetlerine ekleyebilir.
= Her kurulusun muhafaza etmesi gereken giglu taraflari vardir
= Her zaman gelisme i¢in firsat vardir
Flipchart D:
SWOT ANALIZI

Gugli Yonler

Geligtiriimesi Gereken/ Zayif Yonler

Firsatlar

Engeller
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Flipchart E:
Eylem Plani Ornegi:
KiMm NE ZAMAN
SORUNLAR NEDENLER ONERILER TARAFINDAN TAMAM-
IZLENECEK LANACAK
1.CYBE'li 1.1.Personelin 1.1.Kurulusta verilen Ebe Elif 30.07.05
hastalar izlem kurulusta sunulan hizmetler, bunlarin
icin gelmiyor butin CYBE ile ilgili | nerede sunuldugu ve
hizmetler hakkinda kimin sorumlu oldugu
bilgili olmamasi, konusunda personel
1.2.Hizmet alanlarin | bilgilendirilecek
iyi karsilanmamasi 1.2.TUm personele CYBE | Dr. Ahmet 01.09.05
ve personel ile ilgili farkindahk ve
tarafindan duyarlik gelistirme egitimi
damgalanmasi yapilacak
1.3.Personelin bir
kisminin CYBE 1.3.Ebe ve Hemsirelere
danigmanhgi CYBE danigsmanlik Bashemsire 01.10.05
konusunda egitimi egitimi verilecek Ayse
olmamasi
2.Sabah 2.1.Bitdn hizmet 2.1.Randevu sistemi Memur Gl 01.06.05
saatlerinde DOB | alanlarin genelde olusturulacak
igin gelenler sabah saatlerinde
uzun slre gelmesi
bekliyor 2.2.0gleden sonra
gelen sayisinin az 2.2.Hizmet alanlar Hemsgire Aliye 01.06.05
olmasi o6gleden sonra gelmeye
tesvik edilecek:
2.2.1.Hizmet alanlara
6gleden sonra da Mutemet 15.07.05
gelebilecekleri, hem ibrahim
doktorun kendilerine
6gdleden sonra daha ¢ok
zaman ayirabilecegi
soylenecek
2.2.2.Konuyla ilgili tabela
yaptirihp duvarlara
asilacak Hemsire Oya 15.07.05
2.2.3.Hizmet alanlara
yazili randevu kartlari
verilecek Fatma 15.06.05
3.Hizmet alan 3.1.Personelin bu 3.Butin US ve klinik Dr. Mehmet 01.08.05

kayit formlarinda
tibbi dyki bilgisi
yer almiyor

bilgileri hizmet
alanlara sormamasi
3.2.Personelin
hizmet alanlara ne
soracagini
bilmemesi
3.3.Personelin kayit
formlarini doldurma
konusunda egitim
almamasi

personeline tam tibbi
oyki alma ve kayit formu
doldurma konusunda
tazeleme egitimi
yapilacak
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Flipchart F:

KURULUS HSU GRUPLARI ve GOREVLERI

Dis Kolaylagtiriciya Not: Dis Kolaylastirici adaylari ve kurulus personelini gruplara bélerken
asadidaki tabloyu érnek olarak kullanabilirsiniz. Daha fazla bilgi gerektiginde metin igcindeki ilgili
béliime bakiniz.

KURULUS HSU GRUPLARI ve GOREVLERI (ORNEK) :

Grup # Dis Kolaylastirici | Personel Adi ve | Grup Goérevleri
Adi Unvani

Grup . Uzerinde galisacaklari konular:
1 CSUS danismanlik | » Hizmet Alanin Bilme Hakki

hizmeti verenler » Hizmet Alanin Mahremiyet ve Bilgilerin
2 Kadin Dogum Sakli Tutulmasi Hakki

Uzmani > Personelin  Bilgi, Egitim ve Gelisim
3 Koruma Gorevlisi Gereksinimi
4 Ebe/Hemsire » 2 Hizmet Alan gorismesi
Grup ll Uzerinde galisacaklari konular:
1 Doktor » Hizmet Alanin Hizmetlere Ulasma Hakki
2 Ebe/Hemsire » Hizmet Alanin Saygi Gérme Rahatlik, ve
3 Temizlik Gorevlisi Goris Bildirme Hakki
4 Memur » Personelin  Kolaylastirici  Gézetim ve

Yoénetim Gereksinimi
» 2 Hizmet Alan gérismesi
Grup lll Uzerinde galisacaklari konular:
1 Doktor » Hizmet Alanin Bilgilendiriimis  Segim
2 Ebe/Hemsire Hakki
3 Temizlik Gorevlisi » Hizmet Alanin Hizmet Suarekliligi Hakki
4 > Hizmet Alan Kayitlarinin incelemesi
> 5 Hizmet Alan gérismesi
Grup IV Uzerinde galisacaklari konular:
1 Yonetici » Hizmet Alanin Gavenli Hizmet Alma Hakki
2 Doktor » Personelin  Malzeme, Arag-Gere¢ ve
3 Ebe/Hemsire Altyapi Gereksinimi
4 Temizlik Goérevlisi | » 5 Hizmet Alan gorismesi
Flipchart G:

EYLEM PLANI TOPLANTISI TEMEL KONULARI

Konu1: Grup sunumlarinin (Kurulusun gugli yoénleri, gelistiriimesi gereken/ zayif yonleri, firsatlari ve
engellerinin belirlendigi SWOT analizi, kiigik grup eylem plani) yapilmasi

Konu2: Eylem planlarinin birlestiriimesi ve ¢éziimlenecek sorunlarla ilgili énceliklerin belirlenmesi
Konu 3: Kurulug Eylem Planinin olusturulmasi
Konu 4: HSU i¢ Kolaylastiricisinin belirlenmesi

Konu 5: HSU Komitesinin kurulmasi

Konu 6: Aylik HSU Komitesi toplantisi ve ikinci HSU ¢alismasi igin tarih belirlenmesi

Flipchart H:

GUNUN PROGRAMI
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ETKINLIKLER

GIRIS (5 dakika)
HSU calismasi igin toplantiya katilan kurulus personeline kendinizi tanitiniz, toplantiya
katildiklari icin onlara tesekkur ediniz.

ANA BOLUM

A. AGILIS (15 dakika)

1.
2.

3.

Dis kolaylastiricilar olarak kendinizi tanitiniz.

Personelden isimlerini, gdrevlerini ve kurulusta yapmaktan gurur duyduklari bir seyi
soyleyerek kendilerini tanitmalarini isteyiniz. Ornek olarak; “Ben Biilent, bu kurulusun
glvenlik gérevlisiyim, kurulugta hizmet alanlari kargilayan ve onlara nereye gideceklerini
gosteren ilk kisi olmaktan gurur duyuyorum” deyiniz.

Belirtilen sekilde herkesin kendisini tanitmasini saglayiniz.

B. TEMEL KURALLAR (5 dakika)

4.

o o

8.

9.

Personele, “Oniimiizdeki iki giin siiresince sizlerle birlikte olacadiz. Bildiginiz iizere her
grubun uymasi gereken temel kurallar vardir, bizim, bdéyle bir egitim ortaminda
kurallarimizin neler olmasi gerektigini diistinliyorsunuz?” diye sorunuz.

Personelden gelen cevaplari flipchart kagidina yaziniz.

Personelden gelen 6nerilerin olumlu ifadelerle yaziya dokilmesine 6zen gosteriniz ve
gerekirse yeniden sekillendiriniz. Ornegin; katiimcinin “ge¢ gelinmemesi” dedigi bir
yerde bu ifadenin “zamaninda gelinmeli” seklinde degistirilerek yazilmasini éneriniz.
Listenin igeriginde agagidaki konularin bulunmasini saglayiniz.

e Zamaninda gelinmeli,

Herkese ve tim fikirlere saygi gosterilmeli,

Bir defada yalnizca bir kisi konusmali,

Cep telefonlari kapatiimall ya da sessiz konumda tutulmali,

Yargilayici olmaktansa destekleyici bir tutum benimsenmeli,

Bireyler Uzerine degil suregler Gzerine odaklaniimali,

e Egitim salonunda sigara igilmemeli vb.

Batan kurallar yazildiktan sonra personele bu kurallara uymayi kabul edip etmediklerini
sorunuz. Anlasmazlik olabilecek her konuyu gorigtniz ve tam bir fikir birligine variniz.
Flipchart kagidini egitim sonuna kadar indirmemek Uzere duvara asiniz.

C. AMAG, HEDEFLER, GUNDEM, PROGRAM VE LOJISTIK (5 dakika)
10. Flipchart A’yi kullanarak ¢alismanin amag ve 6grenim hedeflerini agiklayiniz.
11. Flipchart'i okuduktan sonra duvara asiniz.
12. Sadece ana basliklari ve konulari sdyleyerek calisma programinin Uzerinden hizlica

gecerek asagidaki agiklamayi yapiniz;

“Bugtin Hizmet Standartlari Uygulamasi Tanitim Toplantisini birlikte yliriitecegiz, toplanti
sirasinda “Hizmet Kalitesi Nedir?” sorusunu agiklayacagiz. Daha sonra sunum yaparak
‘HSU Sire¢ ve Araglar” konusunu ele alacagiz ve Orneklerle “Araglarin Nasil
Kullanilacagi” konusunu aciklayacagiz. Daha sonra SWOT Analizi ve “HSU Aracglari”

tizerinde ¢alismak (izere kliglik gruplara ayrilacagiz.

“Yarin, kurulug personeli olarak sizler, rutin gbrevlerinizin yani sira kii¢lik gruplar halinde
HSU aracglari lizerinde ¢alisacaksiniz. Egitici ve dig kolaylastirici grubu olarak bizler bu
stre igerisinde sizlere yardimci olacagiz. Sizler kliglik gruplar olarak; HSU araglarini
kullanarak sorunlari saptayacak, éncelikli sorunlari segecek ve sorun analizi yapacak ve
eylem plani gelistireceksiniz.”
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Kolaylastirici igcin Not:  Bir dnceki ve bir sonraki maddeyi anlatirken, kurulug yoneticisiyle

yaptiginiz goérismeye goére HSU araclari lzerinde calismak icin
kag gun ayrildigini sdylemeniz gerekmektedir.

13.

“Ugtincii giiniin sabahinda Eylem Plani Toplantisi yapacagiz ve her bir kiigiik grubun
kendi eylem planlarini sunmalari icin burada tekrar bir araya gelecegiz, bu eylem planlari
lizerinde gériisecegiz ve son olarak kurulus igin ortak bir eylem plani olusturacagiz. Bu
toplantinin sonunda HSU Komitesi olugturulacak ve kurulusunuzda sonraki HSU
calismalarini  ydritme sorumlulugunu almak igin editilecek olan i¢ kolaylagtirici
segilecektir.

“Dérdiincii giin, kurulusunuz igin belirlediginiz énceliklere gbre hazirlayacaginiz eylem
plani’nizi uygulamaya baslayacaksiniz.

Lojistik ile ilgili (6rnegin, calisma sliresince yapilacak ¢ay ve yemek vb.) ya da yaptiginiz
konusma ile ilgili agiklamaniz gereken herhangi bir konu varsa konusmaniza ekleyiniz.

D. SAGLIK_H_iZMET_LERiNiN KALiTESi, HiZMET ALAN HAKLARI VE PERSONEL
GEREKSINIMLERI CERCEVESI: (40 dakika)

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Katilimcilara; “Kalite farkli bireyler igin farkli anlamlar tasir. Sizin igin kalite ne anlama
gelmektedir? Bu soruyu cevaplamak amaciyla bir calisma yiiriitecediz” deyiniz.
Katilimcilara; “Anneniz, kardesiniz, esiniz gibi yakin bir akrabanizin hizmet alan olarak
saglik kurulusuna geldigini diigiiniiniiz. Bu yakininizin beklentisi ne olurdu? Neyi
ogrenmek ve bilmek isterdi? Kurulusta hangi hizmetlerin sunulmasini beklerdi?
Kendisine nasil davranilmasini isterdi?” seklinde sorular yoneltiniz.

Beyin firtinasi yapiniz ve katihmcilarin cevaplarini ayri kartlar Uzerine yaziniz, bunlari
daha 6nceden bos yuzleri gbériinecek sekilde duvara asilan kartlarin altina yerlestiriniz.
(Bir egitimci beyin firtinasini yonetirken diger egitimciler, cevaplari kartlar tzerine yazar,
konularina goére ayirir ve duvara asarlar)

Batan kartlarin altinda katilmcilar tarafindan verilmis en az bir cevap oldugundan emin
olunuz. Eger yoksa, bu hakla ilgili bir cevap alabilmek i¢in bazi dolayl sorular sormaniz
gerekir. Ornegin; katilimcilarin Mahremiyet ve Bilgilerin Sakli Tutulma Hakki ile ilgili
verdigi bir cevap yok ise, onlara; “Hizmet alanlar nasil bir ortamda saglik personeli ile
konusmak isterler? Kayitlarinin nasil saklanmasini isterler?” geklinde sorular
yoneltebilirsiniz.

Katilimcilara;*Simdi kalite konusuna saglik personeli bakis agisi ile yaklasacagiz
seklinde bir aciklama yapiniz. Katilimcilardan hizmet alanin beklentileri ile ilgili tarif
ettikleri sekilde Kkaliteli hizmet verebilmek igin nelere gereksinimleri olabilecegini
distinmelerini isteyiniz.

Cevaplari kartlara yaziniz ve kartlari duvarda bulunan ¢ personel gereksiniminin yazil
oldugu kartlarin altina yerlestiriniz. Tum cevaplari aldiktan sonra bu kartlari cevirip
okuyarak verdikleri cevaplarin “haklar’ ve “gereksinimler’ ile ve sonugta “kalite” ile
baglantisini vurgulayiniz

Katilimcilara Gzerinde hizmet alan haklari ve personel gereksinimlerinin yazili oldugu
Flipchart B'yi gosteriniz.

Hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri yaklasiminin Uluslararasi Aile Planlamasi
Federasyonu tarafindan gelistiriimis oldugunu ve uluslararasi alanda kabul gérmus bir
cerceveye dayandigini aciklayiniz.

Asagidaki metni kullanarak hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri ile ilgili
bilgisayar sunumu (Ek:8.1) yapiniz.

”
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HiZMET ALAN HAKLARI VE PERSONEL GEREKSINIMLERI

| A. Hizmet Alan Haklart: |

1. Hizmet alanin bilme hakki

Hizmet icin basvuranlarin Greme saghgi, cinsel saglik ve genel olarak saglik konusunda dogru,
gereksinimlerine uygun, agik ve anlasilir bilgiye sahip olma haklari vardir. Hizmet igin
basvuranlar gereksinim duyduklari bilgileri, kurulusun her bélimuinden kolayca alabilmeli ve bilgi
veren materyalleri kullanabilecekleri bicimde bulabilmelidirler.

Hizmet alanin bilme hakkini kullanabilmesi igin;

e CSUS ile ilgili bilgi ; yazih ve sozli olarak, gesitli yéntem ve bicimlerde, saghk
kuruluglarinda kullanilabilir sekilde bulunur.

e CSUS hizmetleriyle ilgili bilgi; saglik kuruluslarinda halen hizmet almakta olan ve
gelecekte hizmet alma olasiligi olanlarin gereksinim ve beklentilerine en uygun
yontemlerle saglanir.

e CSUS ile ilgili bilgi, ilgiyi cekecek sekilde sunulur ve diizenli olarak gincellenmis
durumdadir.

e Hizmet verenler mevcut bitlin hizmetler hakkinda bilgi sahibidir ve hizmet alanlara
gereginde es ve aile Uyeleri ile birlikte toplumsal ¢evrelerini de dikkate alarak danismanlik
yaparlar.

2.Hizmet alanin hizmetlere ulagma hakki
CSUS hizmetlerine gereksinim duyanlarin, bu hizmetlere herhangi bir nedenle engellenmeden
ulasma haklari vardir. Hizmetlere ulasmada cins, yas, evlilik durumu, dogurganlik, milliyet, etnik
koken, sosyal sinif, din ve cinsel tercih gibi konularda ayrimcilik, ya da sosyal engel bulunmasi
onlenmelidir.
Hizmet alanin ulasma hakkini kullanabilmesi icin;
o Hizmetlerin maliyeti karsilanabilir durumdadir.
e Hizmetler, basvuranlar icin uygun saatlerde, uzak olmayan ve rahatga ulasilabilecek
yerlerde sunulur.
o Hizmetler, temel gereksinimleri karsilayacak cesitlilik ve nitelikte batin sadlik
kuruluslarinda sunulur.
e Hizmet saatleri, isleyen bir sevk sistemiyle butinlik iginde ve aciller dahil bitlin ulagsma
gereksinimlerini stirekli karsilayacak sekilde dizenlenir.
e Biitiin CSUS hizmetleri, ulusal ve yerel diizeydeki ilgili birimlerde, ilgiyi ceken ve uygun
bir yaklagimla tanitilir.
e Saglik personeli bagvuranlarin hizmetten geregince yararlanabilmesi icin gerekli kolaylik
ve tesviki gosterir.

3.Hizmet alanin bilgilendirilmis se¢im hakki
Basvuranlar, degisik seceneklere, bilgiye ve kavramaya dayali olarak istemlerine gore, iyi
deg@erlendirilmis kararlar verme hakkina sahiptirler. Bilgilendirilmis seg¢im slreci, kisilerin daha iyi
hizmet almak igin saglik kurulusuna gelmeden toplum iginde bilgi almalariyla baslar ve slre¢
boyunca devam eder. Hizmet verenin sorumlulugu, basvuranin bilgilendiriimis segim yaptigini
kesinlestirmek ya da bilgilendirilmis secim yapabilmesi i¢in danismanlik hizmeti vermektir.
Hizmet alanin bilgilendiriimis segim hakkini kullanabilmesi i¢in;
e Hizmet alanlar hizmetin her alaninda kendileri icin mimkiin olan butin secenekler
hakkinda dogru ve yeterli bir sekilde bilgilendirilir.
e Hizmet verenler, hizmet alanlarin vyararlanabilecekleri seceneklerin avantaj ve
dezavantajlarini anlamalarini ve bilgilendiriimis segim yapabilmelerini saglar.

4. Hizmet alanin giivenli hizmet alma hakki
Hizmet alanlar givenli hizmet alma hakkina sahiptir. Bunun temel kosullari ise; yeterli sayida
personel olmasi ve bu personelin goreviyle ilgili yeterli bilgi ve beceriye sahip bulunmasi,
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enfeksiyonu onleme konusuna dikkat etmesi ve uygun/ etkili tibbi uygulamalarda bulunmasidir.
Guvenli hizmetler, ayni zamanda; hizmet sunum rehberlerinin kullaniimasi, kurulus igcinde kalite
glvencesi mekanizmalarinin c¢alistiriimasi, hizmet alanlar icin danismanlik hizmetlerinin
verilmesi ve komplikasyon ydnetimidir. Hizmet alanin glvenli hizmet almasini saglamada
belirleyici olan ise, hizmet verenin tutum ve davraniglaridir.

Hizmet alanin guvenli hizmet alma hakkini kullanabilmesi icin;

e Hizmet verenler acil iglemlerin timd hakkinda bilgilidir ve gereken muidahaleyi
baslatmak ve surdurmek igin yeterli beceriye sahiptir.

o Hizmet verenler, tani ve tedavi islemleri, danismanlik, kayit tutma, enfeksiyon kontroll
ve acil durumlarin yénetimi vb. konularla ilgili protokoller hakkinda bilgidirler ve bu
protokollere uyarlar.

Gerekli butin durumlarda uzmanlik destegi kurulusta ya da sevk sistemiyle saglanir.

e Laboratuvar dahil olmak Uzere bitln tani ve tedavi islemleri hizmet batinligu icinde
etkili bir sekilde sunulur ve degerlendirilir.

e Hizmet alanlara tibbi/ cerrahi islemlerle ilgili bilgiler yazili ve szl olarak sunulur.

Saglik kurulusunun her biriminde, komplikasyonlar ve hizmet istatistiklerinin
degerlendirme toplantilari ile komplikasyon ydnetimi gibi kalite iyilestirme sirecleri isler
durumdadir.

5.Hizmet alanin mahremiyet ve bilgilerin sakl tutulmasi hakki
Hizmet alanlarin hizmet sirasinda mahremiyet ve kendileriyle ilgili bilgilerin sakl tutulmasi
haklari vardir. Bu haklarin kapsamina; danismanlik, fizik muayene ve klinik igslemler kadar, tibbi
kayitlar ve diger kigisel bilgiler de girer.
Hizmet alanin mahremiyet ve bilgilerin sakli tutulmasi hakkini kullanabilmesi igin;
o Kurulusta, hizmet alanlarin mahremiyeti ve bilgilerinin sakl tutulmasi icin gerekli sistem
vardir.
e Uclincu kisilerin (6grenciler gibi) gériisme ya da muayenede bulunabilmeleri ancak hizmet
alanin izin vermesiyle mamkutnddar.
e Hizmet alanlarin kayitlari gutvenli bir yerde tutulur ve yalnizca belirlenen personel bu
kayitlara ulagabilir.

6.Hizmet alanin saygi gorme, rahatlik ve goériis bildirme hakki
Hizmet alanlar saygi ve ilgi gérme hakkina sahiptirler. Hizmet verenler, islemler sirasinda hizmet
alanlarin olabildigince rahat etmelerini saglamalidir. Hizmet alanlar, hizmet verenlerinkinden
farkl dahi olsa goruslerini serbestce belirtmeleri icin tesvik edilmelidir.
Hizmet alanin saygi gérme, rahatlik ve goérus bildirme hakkini kullanabilmesi igin;
e Butln personel hizmet alanlara nazik, anlayisli ve saygili davranir.
e Tani, tedavi ve diger bitin islemler sirasinda hizmet alanin onuru ve midmkin olan
rahatli§i gozetilir.
e Ortaminin temizligi ve konforu icin gerekli fiziksel ve yonetsel diizenlemeler yapilir.
e Hizmet alanlarin bekleme sirelerinin mimkin oldugunca kisa, gereksinim duyduklari
hizmet igin saglik personelinin ayirdigi surenin ise hakkaniyetli ve yeterli olmasi saglanir.
e Saglik personeli igslemleri teknigine uygun ve hizmet alani rahatlatacak bigimde sunar.
¢ Hizmet alanlarin gorusleri hizmet verenler tarafindan dikkate alinir ve saygiyla karsilanir.
e Hizmet alanlarin hizmetin iyilestiriimesine iligkin goéris belirtmeleri tesvik edilir ve
gOrislerin alinmasi kurumsallastirilir.

7.Hizmet alanin hizmet siirekliligi hakki
Batin hizmet alanlar, sagliklarini koruyabilmek ve hastalandiklarinda tedavi olabilmek igin
gerekli olan hizmet, tibbi arag- gerecler, sevk ve izlem sirekliliginin saglanmasi hakkina sahiptir.
Hizmet alanin hizmet sUrekliligi hakkini kullanabilmesi icin;

o Hizmet surekliliginin korunma, tani, tedavi, sevk ve izlem gibi asamalari konusunda,

hizmet alanlarin agik ve uygun bilgi almalari saglanir.
e Hizmet alanlar izlem igin tesvik edilir.
e Hizmet alanlarin sevk zinciriyle hizmete ulagmalari givenceye baglanir.
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e Saglik kuruluslarinda malzeme ve tibbi arag-gereclerin, hizmet alanlarin gereksinimlerine
gobre, zamaninda ulasabilecekleri bigcimde hazir bulundurulmasi saglanir.

o Hizmet alanlarin eski ve yeni kayitlari hizmetin her asamasinda kullanilabilir durumda
bulunur.

| B. Personel Gereksinimleri |

8. Hizmet verenin kolaylastirici gézetim ve yonetim gereksinimi

Hizmet verenler, gozetmen (yetkili ya da Ust yonetim tarafindan yetkilendiriimis kisi) ve
yoneticilerin kalite iyilestiriimesini tesvik ettikleri ve hizmet verene deger verdikleri destekleyici
bir caligma ortaminda daha iyi islev gorurler.

Hizmet verenin kolaylastirici gdzetim ve yonetim gereksiniminin karsilanabilmesi igin;

e Yonetim hizmet kalitesine dnem verir ve kaliteli hizmet sunma kararlihgini gosterir.

e Yonetim hizmet sunumu igin egitilmis yeterli sayida personelin bulunmasini gozetir.

e Hizmet verenlerin gérev ve sorumluluklari agikga tanimlanir, tim hizmet verenler
kendilerinin ve diger ekip Uyelerinin gorev tanimlarini bilirler.

e GoOzetmen ve ydneticiler tim hizmet verenlerin klinik protokollere sahip olmalarini ve
bunlari uygulamalarini glivenceye baglar.

o GoOzetmen ve yoneticiler, hizmet verimliligini iyilestirmek Uzere c¢alisanlarina
performanslariyla ilgili dizenli geribildirim vererek olumlu yénde destek olurlar.

e Kurulus icinde kalite glvencesi sisteminin geregi olarak degerlendirme mekanizmalari
bulunur.

e Kurulusta ulusal ve uluslararasi standartlarda yonetim bilgi sistemi gerekli 6geleriyle isler
durumdadir; bildirim ve istatistikler hizmet verenlerin de katihmiyla periyodik rapor ve
toplantilarla degerlendirilir ve 6zellikle komplikasyonlarin nedenleri analiz edilir.

e Hizmet verenlerin ve hizmet alanlarin hizmetlerin daha kaliteli duruma getirilmesine iligkin
Oneriler sunmasi ve bunlarin degerlendirilmesi icin mekanizmalar kurulur.

9.Hizmet verenin bilgilenme, egitim ve gelisim gereksinimi
Hizmet verenler, bilgi ve becerilerini guincel durumda tutabilmek ve verdikleri hizmetin kalitesini
surekli olarak gelistirebilmek igin bilgi, beceri, egitim ve mesleki gelisme olanaklarina gereksinim
duyarlar.
Hizmet verenin bilgilenme, egitim ve gelisim gereksiniminin karsilanabilmesi igin;
e BUtln hizmet verenler hem mezuniyet dncesi hem de hizmet igi egitim sirecleriyle kendi
gorev ve sorumluluklarinin geregi olan uygun egitimi alirlar.
e Hizmet verenler, kurulusun vizyon, misyon ve islemleri konusunda etkili bi¢cimde
yonlendirilirler.
e Hizmet verenlerin egditim gereksinimleri kendilerinin de katimiyla tespit edilir.
e Personelin surekli egditimi igin kurulugta guincel kaynak kitap, rehber ve diger egitim
malzemeleri personelin kolayca ulasabilecegi bicimde bulunur ve kullanimlari tesvik edilir.

10.Hizmet verenin malzeme, arag-gereg ve altyapi gereksinimi

Hizmet verenler, hizmetlerin kaliteli ve kesintisiz sunulmasini givenceye badlayacak bicimde,
guvenilir, yeterli ve calisir durumda alet, arag-gere¢, ve malzeme stogu ile fizik altyapiya
gereksinim duymaktadir.

Hizmet verenin malzeme, arag-gereg¢ ve altyapi gereksiniminin karsilanabilmesi igin;

e Kurulusun su, elektrik, aydinlanma ve isinma/ sodutma gibi temel altyapi gereksinimleri
glvenilir durumdadir.

e Kurulusun, hizmet alanlarin gereksinimlerini gutivenli ve etkili bir sekilde kargilayabilecek
malzeme, arag-gere¢ ve ilag gibi kaynaklari yeterli ve galisir durumda bulunur. Bunlarin
uygun bicimde saglanmasi, saklanmasi ve surekliligi glivenceye baglanir.

¢ Kurulusun fizik mekanlari hizmet icin yeterli konfor ve ergonomiye sahiptir.

o Kurulusta enfeksiyon kontroll igin arag-gereg ve altyapi sistemi galigir durumdadir.

o Kurulusun guvenli ve etkili bicimde ¢alisan bir atik kontrol sistemi vardir.

Katilmei Kitabi 4 — Kurulugta HSU 39




Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

23. Calismayi; “Kaliteli hizmet, hizmet alanin haklarinin goézetiimesi ve personelin
gereksinimlerinin kargilanmasidir” diyerek bitiriniz.

E. HSU Siireci (40 dakika)

24. Katilimcilara su aciklamayi yapiniz; “Kaliteyi, hizmet alanin haklarinin gézetilmesi ve
personelin gereksinimlerinin karsilanmasidir seklinde tanimladik ve hizmet alanin
haklari, personel gereksinimleri ¢ergevesi lizerine oturtulan katilimci bir kalite iyilegtirme
(Ki) stireci oldugunu biliyoruz. Simdi hizmet standartlari uygulamasi kavrami iizerinde
duracagiz. HSU slirecini ve araclarini ézetleyerek Kalite iyilestirme slireci hakkinda
konusacagiz.”

25.“Daha sonra da HSU araclarini ve onlari nasil kullanacagimizi ayrintili olarak ele
alacagiz’.

26. Katilimcilara; “Kalite iyilestirme neden énemlidir?” sorusunu yoéneltiniz ve cevaplari
flipcharta yaziniz. Daha sonra Flipchart C'yi kullanarak verilen cevaplari kargilastiriniz
ve flipcharti egitim siresince herkesin gorebilecedi bir yere asiniz.

27. Asagidaki metni kullanarak bilgisayar sunumuna devam ediniz (Ek: 8.1) ve katilmcilara
sunum sirasinda konuyu Katilimci Kitabr’'ndan izleyebileceklerini sdyleyiniz.

HiZMET STANDARTLARI UYGULAMASI (HSU)
Genel Agiklama

Hizmet Standartlari Uyqulamasi Nedir?

HSU hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri gergevesi tizerine oturan katilimci bir kalite
iyilestirme surecidir. Bu slre¢ kurumda sunulan hizmetlerin niteligini ve personelin verimliligini
surekli geligtirerek, hizmet alanlarin haklarinin gézetilmesini ve karsilanmasini saglar.

HSU, personele sorunlarini saptayabilecekleri ve kuruluglarindaki kaynaklari kullanarak ¢ézim
Onerileri gelistirebilecekleri, kullanimi kolay ve pratik araglar saglar. Sireg¢, hizmetleri
degerlendirmede her dizeydeki personelin, yoneticilerin ve hizmet alanlarin bir ekip olarak
galismasini ve katihmini tesvik eder.

HSU sayesinde personel kendisini hizmet alanlarin yerine koyarak kaliteyi daha iyi tanimlamayi
ogrenir ve hizmet alan odakl bir bakis agisina sahip olur. HSU sireci ayni zamanda personele
kuruluslarinin giglu yanlarini kegfetmelerine yardimci olur.

HSU siireci, 6zellikle kurulus disindakiler tarafindan degil, kurulusun kendi personeli tarafindan
yapilan 6z-degerlendirmeyi vurgular. Kurulus personeli ve yoneticileri kendilerini ve verdikleri
hizmetleri SWOT analizi (Flipchart D'yi) (kurulusun gugliu yonleri, gelistiriimesi gereken/ zayif
yonleri, firsatlari ve engelleri) ile dederlendirerek sorunlarini ve kaynaklarini saptar, sorunlarini
analiz eder ve son olarak da sorunlari ¢ézmek ve gugli yanlarini korumak igin neler yapmalari
gerektigine karar verirler.

Hizmet Standartlari Uyqulamasi Araclari

HSU sireci birlikte kullaniimak tzere diizenlenmis dort aracgtan olusur:

1. HSU Oz-Degerlendirme Rehberi, Tiirkiye Ureme Saghgi Program (TUSP) kapsaminda
geligtirilen “Cinsel Saghk/ Ureme Saghgi (CSUS) Hizmet Cergevesi’ne dayall olarak,
uluslararasi standartlardaki haklar ve gereksinimler cergevesinde dizenlenmis sorulardan
olusan standartlar listesidir. On bélimden olusan Hizmet Standartlari Oz-Degerlendirme
Rehberi’nin ilk yedi béliminde hizmet alan haklari, son ¢ boéliminde ise personel
gereksinimleri ile ilgili sorular vardir.
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2. Hizmet Alan Kayit inceleme Formu, hizmet alan kayitlarina énemli bilgilerin tam ve dogru
olarak kayit edilip edilmedigini ve hizmet alanlarin standartlara uygun olarak hizmet alip
almadiklarini belirlemek icin personel tarafindan kullanilir.

3. Hizmet Alan Goériigsme Formu, personelin kuruluslarda verdikleri hizmetlerle ilgili olarak
hizmet alanlarin gorusleri ve distncelerini 6grenmek i¢in sorduklari sorulardan olusur.

4. Eylem Plani, HSU siireci sirasinda saptanan sorunlarin ¢ézimlenmesine yardimci olmak
icin personelin gelistirdigi yazih bir plandir.

Kolaylastiriciya Not: HSU araclari ile ilgili ayrintili bilgiler bir sonraki béliimde tekrar
verilecektir.

HSU SURECI

HSU Calismasina Kimler Katiir? HSU calismasindan kurulusta calisan tim personel
sorumludur. Bu nedenle, HSU c¢alismasina olabildigince ¢ok sayida personel katilir. Her
bélimden ve her kadrodan personelin katihminin saglanmasi énemlidir. Bu katilim, kurulusun
yoneticisi/ yoneticileri, gbézetmenleri, saglik personeli (doktorlar, hemsireler, ebeler, saglk
egiticileri vb.), danisma gorevlisi, glivenlik gorevlisi, temizlik personeli de dahil diger destek
personelini; polikliniklerde, servislerde, dogumhanelerde, ameliyathanelerde, laboratuvarlarda,
radyoloji vb. gbérev yapan tim personeli kapsar.

HSU calismasina katilan personel sayisinin 25’i gegmemesi gerekir. Bu nedenle eger kurum
personel sayisi 18’den az ise, rutin isleri sirdurecek sayida personel birakarak diger tum
personelin katiliminin saglanmasi ve is basinda kalan personelin yapilanlar hakkinda sonradan
bilgilendirilmesi onerilir. Eger kurulus hastane gibi blyuk bir kurum ise, katilan personel tim
personel grubunu ve tim bdélimleri temsil etmelidir. Hastanelerde, hizmetlerin kalitesini
iyilestirmek amaciyla mimkin olabilecek en fazla sayida personelin bilgi sahibi olmasi ve
birbiriyle igbirligi icinde galismasi icin, ¢alismanin ikinci veya Uguncl kez tekrar edilmesi 6nerilir
ki calismalarda tim personele ulasiisin.

Blylk kuruluslarda, ilk HSU calismasini dizenlemeden oOnce, olabildigince fazla sayida
personelin katildigi bir oryantasyon oturumunun dizenlenmesi Onerilir. Bu oturumda, saglik
hizmetlerinin kalitesini artirmak i¢in hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri gercevesi
aciklanir ve HSU siireg ve araglarindan genel olarak bahsedilir.

HSU Caligsmasi Kim tarafindan Yuritilir? HSU galismasi her biri sureg icerisinde farkl roller
ustlenen iki tur kolaylastirici tarafindan yuratalar:

e Dis kolaylagtirict kurulus disinda ve tercihen il Saglik Mudirligi’nde yonetici, izleme-
degerlendirme ve egitim hizmetlerini yuriten yetkili ve/ veya yetkilendirilmis, “HSU Dig
Kolaylastirici” belgesi olan profesyoneldir. Dis kolaylastirici HSU siirecini kurulusa
tanitir, ilk uygulama c¢alismasi sirasinda HSU sireci boyunca personele rehberlik eder
ve kurulusta i¢ kolaylastirici olacak bir veya birkag personeli egitir. ikinci ve sonraki bir
ka¢ uygulamada kurulusun i¢ kolaylastiricilarina destek saglamaya devam ederek
kademeli olarak kendi gorevlerini i¢ kolaylastiriciya devreder.

e ¢ kolaylastirici ayni kurulusta calisan kisi olup, HSU ¢alismalarini kurumsallastirmak
Uzere dis kolaylastiricilar tarafindan egitilir.

HSU Galismasi Oncesinde

Dis kolaylastiricinin 6ncelikli goérevi kurulus ydneticilerini HSU hakkinda bilgilendirmek ve kalite
iyilestirme  calismalarina  kurulusun verecedi destedin hangi dizeyde olacagini
degerlendirmektir. Bu bilgilendirme iki ana basliga odaklanir:

¢ Genel anlamda HSU ve kalite iyilestirme streci,

Katilimci Kitabi 4 — Kurulugta HSU 41




Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

e Sirecin uygulama, izlem ve kurumsallagsmasinda ydneticinin rolU.

Dis kolaylastiricinin kurulus yodneticisi ile birlikte calismasi basari icin temel ilkedir. Birlikte
caligilarak hizmetleri aksatmayacak ve hizmet alanlar Uzerinde olumsuz etki yaratmayacak
sekilde program yapilir, calismaya katilacak personel segilir, toplanti yeri ve lojistik gereksinimler
belirlenir.

HSU Galigmasi Sirasinda
ilk HSU calismasi (i¢c ana asamadan olusur:

1. Tanitim Toplantisi: HSU slire¢ ve araclarinin personele tanitimi yapilir ve kiglk gruplar
belirlenerek ¢alisma alanlari planlanir.

2. Kiigik Grup Caligmalari: SWOT analiziyle kurulusun genel dederlendirilmesi yapilarak,
sorunlar ve kaynaklar belirlenir. HSU araclar kullanilarak kiguk gruplarin Gzerinde
calistiklari bolimlerle ilgili sorunlar saptanir ve analiz edilir. Kligiuk grup eylem planlari
hazirlanir.

3. Eylem Plam Toplantisi: Kicuk gruplar tarafinda hazirlanan eylem planlari sunulur.
Kurulus eylem planina alinacak sorunlara karar verilir. I¢ Kolaylastirici segilir ve HSU
Komitesi olusturulur.

HSU Tanitim Toplantisi sirasinda, dis kolaylastirici kalite kavrami, HSU sureci ve surekliligi,
hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri hakkinda katilimcilari bilgilendirir. HSU Oz-
Degerlendirme Rehberi'ni, Hizmet Alan Kayit inceleme Formu’nu ve Hizmet Alan Goérlisme
Formu’'nu kullanarak 06z-de@erlendirmeyi nasil uygulayacaklarini agiklar, katilimcilari kigik
gruplara ayirir ve gelecek iki veya ¢ glnlik slre igerisinde ¢alismalari igin gruplarin her birine
gorevlerini dagitir.

Kiigiik gruplara ayrilan personel, SWOT analizi yapar, HSU Oz-Degerlendirme Rehberi'nde
kendilerine verilen bolimlerdeki sorulari dnce bireysel olarak sonra da ekip olarak birlikte tartigir
ve cevaplarini verir, hizmet alan kayitlarini gézden gegirir ve hizmet alanlarla gérismeler
yaparlar. Verilen cevaplar i1siginda personel, iyilestiriimesi/ gelistiriimesi gerekli alanlari belirler
ve blylk gruba sunup, tartismak Gzere eylem planlarini gelistirirler.

Sireg, uygulamanin genellikle 2. veya 4. glnlerinde kiiglk gruplarin eylem planlarini sunduklari
ve buylk grupla bu planlari tartigtiklar, oncelikli sorunlari belirleyerek gerekirse degisiklik
yaptiklari ve sonunda kurulugsun tamamini kapsayan bir eylem plani olusturduklari Eylem Plani
Toplantisi ile devam eder. Eylem Plani Toplantisi’'nda ayni zamanda; (i) HSU Komitesi’'nin ve
ic kolaylastiricinin goérevleri aciklanir (i) HSU Komitesi olusturulur (iii) i¢ kolaylastirici(lar)
belirlenir (iv) HSU Komitesi aylik toplantilarinin zamani belirlenir (v) bir sonraki HSU ¢alismasi
icin kesin tarihe karar verilir.

ilk HSU calismasi dis kolaylastirici tarafindan yiiriitilir. ikinci HSU galismasinin yiiritiilmesinde
dis ve i¢ kolaylastiricilar sorumluluklari paylasir. Uglincli veya dérdiincii HSU galismasinda
sureci i¢ kolaylastirici yuratir veya dis kolaylastiricidan ¢ok az destek alir. Bundan sonra, i¢
kolaylastirici  kurulusun yoneticilerinden ve gozetmenlerden destek alarak HSU izlem
calismalarini tek basina yuritmeye devam eder.
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HSU Siireci i¢cin Zaman Cizelgesi:

ILK HSU GALISMASININ ASAMA VE SURELERI

Klguk grup Eylem Planlarinin sunumu
- SWOT analizinin sunumu
- Eylem Planr’'nin sunumu

Kurulus Eylem Planrna alinacak sorunlarin
belirlenmesi ve énceliklendirilmesi

Temel kavramlarin, (Kalite, HSU, i¢ kolaylastirici,
HSU Komitesi, HSU izleme ve degerlendirmesi)
HSU sireg ve araglarinin gézden gecirilmesi

ic kolaylastiricinin secilmesi

HSU Komitesinin segilmesi

Komite toplantilarinin tarihlerine karar verilmesi
(tercihen ayda 1 kez)

Bir sonraki HSU tarihine karar verilmesi (tercihen
3 ay sonra)

.. s SURE
GUN ASAMA ETKINLIKLER (dakika)
Kurulus Ydneticilerin bilgilendiriimesi 60-120
Hazirhgi Malzeme (flipchart, bilgisayar sunumu ve | 180-240
personele dagitilacak HSU araglarinin kopyalart)
ve toplanti yerinin hazirhgi
HSU galismasina katilacak personelin 60-120
belirlemesi
On degerlendirme icin Kalite Olgim Aracrnin 180
uygulanmasi
1 Ogleden | Tanitim Acllis,  tanisma, toplantt  amaclarinin | 180
Sonra Toplantisi acglklanmasi ve toplanti kurallarinin belirlenmesi
Temel kavramlarin (Kalite, HSU, Hizmet Alan
Haklari, Personel Gereksinimleri) tanitiimasi
HSU sirecinin tanitiimasi
HSU araclarinin tanitiimasi
SWOT analizinin tanitiimasi
Kagclk gruplarin  gorevlendiriimesi ve HSU
araclarinin dagitilmasi
2 Gln Kiigiik Grup | SWOT analizi (Gugld  Yonler, Gelistiriimesi | Uygun
icinde Calismalan | Gereken/ Zayif Yonler, Kaynaklar ve Engeller) ile | zaman ve
kurulusun genel degerlendiriimesi yapilarak | surelerle
sorun ve kaynaklar konusunda fikir edinilmesi
HSU araglart (Oz-Degerlendirme Rehberi,
Hizmet Alan Kayit inceleme Formu ve Hizmet
Alan Goérisme Formu) kullanilarak sorunlarin
saptanmasi
Saptanan sorunlarin “Neden-Neden” teknigi ile
analiz edilmesi
3 Sabah | Kig¢iik Grup | Kuguk gruplarin eylem planlarinin hazirlanmasi Uygun
Calismalari zaman ve
surelerle
Ogleden | Eylem Plani | Toplanti amaglarinin agiklanmasi ve toplanti | 180-210
Sonra Toplantisi kurallarinin hatirlatiimasi
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HiZMET STANDARTLARI UYGULAMASININ ONEMLI iLKELERI

Kalite iyilestirme:

Daha dnce belirtildigi gibi, saglik hizmetlerinde kalite hizmet alan haklarinin gézetildigi ve
personel gereksinimleri karsilandigi zaman olusur. Bu nedenle, saglik kuruluslarindaki kalite
iyilestirme ¢alismalarinin hedefleri:

e Hizmet alanin gereksinimlerini kargilamak,
o Personel ve kurulusun performansini gelistirmek ve
e Saglik dizeyini yikseltmektir.

Hizmet kalitesinin iyilegtiriimesi mevcut uygulamadan en iyi uygulamaya gecilmesidir.

HSU Calismasinin Temelindeki Kalite lyilestirme ilkeleri:

HSU dahil tim Ki yaklagimlari ve araglari igin sanayiden saglik hizmetlerine kadar tim alanlara
uygulanabilecek temel ilkeler sunlardir:

e Insan odakhdir: Hizmet alanin deger yargilarini, personelin gérev tanimlarini dikkate
alarak onlarin gereksinim ve beklentilerinin kargilanmasi.

o Personelin katilimi ve sahiplenmesi: Personelin kalite gelistirme slrecine katilimi ve
sireci sahiplenmesi.

o Siire¢ ve sistemler lizerine odaklanma: Dusulk kalitenin, bireylerin hatalarindan c¢ok,
sistem, sureg ve uygulama sorunlarindan kaynaklandiginin farkina varilmasi.

o Maliyetlerin bilincinde olma ve verimlilik: Verimliik ve maliyetler konusunda
farkindahgin artiriimasi ile dugsuk kalite nedeni ile meydana gelen olumsuz sonuglarin
(6rnegin; is tekrarlari ve israf) dnlenmesi.

o Siirekli kalite gelistirme: Hizmetler Gzerinde olumlu ve kalici etkiler yaratan firsatlarin
her zaman olabileceginin personel tarafindan bilinmesi.

o Siirekli 6grenme, gelisim ve kapasite gelistirme: Personelin kaliteli hizmet vermesi
ve Ki siireglerini devam ettirmesi icin gerekli bilgi ve becerilere ihtiyaci vardir. Gézetmen
ve yoOneticilerin, personelin c¢alismasini kolaylastirmasi ve kapasite gelistirme
¢alismalarini kurumsallastirmasi gerekir.

Miisteriler

Musteriler, personelin verdigi hizmet ve Urlnlere gereksinimi olan kisilerdir. Musteriler ic veya
dis musteri olabilir. ic miisteriler, kurulus igerisindendir ve personel, gbzetmenler, ydneticiler ve
destek elemanlarinin dahil oldudu calisanlardir. Dig mdigteriler kurulug disindandir ve hizmet
alanlari, halki, finansal destek saglayan kuruluslari vb. kapsar. Saglik Bakanligi personeli gibi
bazi musteriler saglik kuruluglari icin hem i¢c hem de dis misteri olabilirler.

Hizmet Uzmanlan

HSU surecinde personel ve hizmet alanlar uzman kabul edilirler. Cunku bir hizmeti en iyi bilenler
o hizmeti verenlerdir. Diger yandan hizmeti alan da vicudunu herkesten iyi bilir ve saghgdinin
uzmanidir. Bu nedenle, HSU calismasinda hizmetlerin nasil gelistirilebilecegi bu uzmanlara
sorulur.

Kalite Gelistirmenin Nedenleri

e Hizmet standartlari ve protokollerin kullaniimasi sayesinde personelin ve hizmet
alanlarin saghgi giivence altina alinir.
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o Tasarruf saglar: Kaliteli hizmet sunmak “ilk andan itibaren ve her zaman dogru
seyleri yapmak’ir. Eksik ve yanlis uygulamalar her zaman fazla para harcanmasina
neden olur. Ornegin, yanlis laboratuvar sonuglari yanls tanilara ve yanhs tedavilere
neden olur ve buna bagl olarak tekrarlanan testler maliyeti artirir.

e Miisterilerin (hizmet alanlar, donérler vb.) ilgisini artirir: lyi kalite, daha fazla misteri
gelmesini saglayip kurulusun itibarini artirir.

e Her kurulugsun korumasi gereken guglii yonleri vardir: Bazi kuruluglarda durumun
kotl oldugu dusindlse de, iyi arastirildiginda, gelisime zemin/ baslangic olabilecek bazi
iyi yonler bulmak mimkundur.

o Daima gelistirecek yonler vardir: Bir kurum veya kurulus ne kadar iyi durumda olursa
olsun, her zaman gelistirebilecegi yonleri vardir. Kalite gelistirme devaml bir slrectir.
Aksi taktirde kurulus kalitesini yitirmeye baslayabilir ki bu da basarili bir sporcunun
idmani birakir birakmaz becerilerini kaybetmesi gibidir.

Kalite lyilestirme Siireci

Hizmet standartlari uygulamasi, dért asamalik kalite iyilestirme stireci ile uyumludur:

1. Asama - Bilgi toplama ve analiz etme: SWOT analizi yapilarak ve HSU araglari (Oz-
Degerlendirme Rehberi, Hizmet Alan Goérisme ve Hizmet Alan Kayit Inceleme Formu)
kullanilarak sorunlar saptanir.

2. Asama - Eylem plani gelistirme ve onceliklendirme: Sorunlar belirlenir, 6nceliklendirilir,
¢6z0m dnerileri getirilir, sorunun ne zaman ve kim tarafindan ¢ézilecegi belirlenir.

3. Asama - Eylem Planini Uygulama: Eylem planinda karar verildigi sekilde dneriler uygulanir.

4. Asama - izleme ve Degerlendirme: Eylem planinda kaydedilen ilerlemeler gézden
gecirilerek bagari ve basarisizliklar degerlendirilir, yeni bilgiler toplanir, belirlenen yeni sorunlar
ve bunlar igin belirlenen ¢ézim 6nerileriyle yeni bir eylem plani olusturularak sire¢ devam eder.

Kalite lyilestirmede Nicin HSU Kullanilir? “HSU’nun Yararlari”

e HSU, personeli hizmet standartlarindan haberdar eder ve bu sekilde performansi
iyilestirir. HSU Oz-Degerlendirme Rehberinin kullaniimasi; kalitenin énemi, hizmetin
kalitesi konularinda , hizmet alan ve personelin bilinglenmesini saglar.

e Oz-degerlendirme insan odakh anlayisi ve personel arasinda sahiplenmeyi artirir:
Personel kendini hizmet alanlarin yerine koydugunda, hizmet alanlarin gereksinimleri
konusunda daha duyarli olur. Sunulan hizmetleri kendileri degerlendirerek saptadiklari
sorunlarin  ¢dézUmunden kendilerini sorumlu hissederler. Bu sorumluluk duygusu
personelde gelistirilen &nerilere karsi sahiplenme ve baghlik olusturur. HSU ayni
zamanda personelin gdrevini yerine getirebilmesi i¢in gereksinimlerinin kargilanmasini
ongorur. Bu da personelin hem amaglarina ulasmasini saglar hem de personelde
profesyonel doyuma neden olur.

e HSU, uzmanlarin yetkinliklerine dayanir: Bir kurulusta verilen hizmetlerin uzmanlari o
hizmetleri sunan personel ve hizmeti kullanan hizmet alanlardir. HSU, hem personelin
hem de hizmet alanin kendi alanlarindaki uzmanlklarini uygulama firsati verir ve
hizmetleri iyilestirmek i¢in perspektif gelistirmelerini saglar.

¢ HSU, sorunlarin tanimlanmasinda ve ¢o6ziimlerinde kurulusa 6zgii yollar sunar:
Yoéneticiler, gdzetmenler ve personel HSU araclarini kullanarak, sorunlari belirleyerek
uygulamaya doénuk ¢dézim onerileri gelistirir.

e Aracglarin anlasiimasi ve kullanimi olduk¢a basit ve pratiktir: HSUnun iyi
islemesinin en 6nemli nedeni araglarin kullaniminin kolay ve pratik olmasidir. Araglar
personelin gunluk caligmalarinda yaptiklariyla dogrudan baglantilidir.

o HSU, her diizeydeki personel arasinda ekip galismasi ve igbirligi saglar: Araclarin
kullaniimasiyla; yoneticiler, gbzetmenler ve her diuzeydeki personel arasinda
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sorumluluklar paylasilarak ekip ¢alismasi gergeklesir.

e HSU, personelin moralini artinr ve personel, gozetmenler ve yoneticilerin
fikirlerini paylasabilecekleri bir ortam saglar: HSU calismasina katilan bir personel
‘Bunu yaparak hizmetleri gelistirebilecegimizi biliyordum, fakat daha &6nce sorumlu
doktora bunu séyleyecek firsatim asla olmamigti” demistir. HSU sorun ¢ézme ve karar
alma konularina dahil olma firsati yaratarak, personelin moralinin artmasini saglar.

¢ HSU, maliyet-etkindir: HSU igin masraf yapmak gerekmez. Calisma igin gerekenler
sadece; dis kolaylastiricinin ayiracagi birka¢ saat, personelin rutin ¢alisma sirasinda
katilimi igin ayiracagl zaman, flipchart kagidi ve formlarin fotokopileridir.

e HSU her kurulusta uygulanir: HSU, hem ulusal dizeydeki referans hastanelerinde
hem de Saglik Ocagi gibi birinci basamak saglik kuruluslarinda basariyla uygulanir
Ayrica, kaynaklari cok kisitli veya ¢ok fazla olan kamu ya da 6zel saglik kuruluslarinda
da uygulanabilir.

e HSU, kurulus yoneticilerinin daha etkili ¢aligsmalarina yardimci olur: HSU
uygulamasi ilk tanitildiginda, kurum ydneticileri sireci cok zaman alan bir galisma olarak
algilayabilir. Ancak personelin kendi kendilerine guinlik sorunlari ¢ézmeye baglamasiyla,
yoneticiler daha bulyik sorunlara odaklanmak igin daha fazla zaman bulurlar. Buna ek
olarak, HSU kurulus yoneticilerine sorun c¢6zmede yardimci olur ve sonugta
Uzerlerindeki ig yuku azalir.

o HSU, giderleri azaltir: Eger bir hizmet ilk seferinde dogru veriimemisse, bunun tekrari
hizmet alan ag¢isindan sorun olacagi gibi, personel agisindan c¢alisma zamaninin
kaybina ve kurulus agisindan maliyetin yikselmesine neden olur. HSU, sorunlarin
saptanmasi ve c¢ozumlerin Uretiimesi ile ilgili olarak, gelecekte bu sorunlarin
tekrarlanmasini dnlemede personele yardimci oldugu gibi dusuk kaliteden kaynaklanan
yuksek maliyetlerin de azaltilmasini saglar.

F. HSU ARAGLARI: (60 dakika)

28. Katihmcilara HSU araglarini hatirlatiniz; (i) HSU Oz-Degerlendirme Rehberi (ii) Hizmet
Alan Kayit inceleme Formu (i) Hizmet Alan Gériisme Formu (iv) Eylem Plani.

29. Bilgisayar sunumu (Ek: 8.2) yapiniz. Sunum sirasina her HSU aracini anlatirken
katilimcilardan “Katilimci Kitabi”’ndan konuyu izlemelerini isteyiniz.

HIZMET STANDARTLARI UYGULAMA ARAGLARI ve KULLANIMLARI
HSU calismalarinda dért arag kullanilir. Bunlar;
1. HSU Oz-DegerIenc_iirme Rehberi (Ek: 8.4)
2. Hizmet Alan Kayit Inceleme Formu (Ek: 8.5)
3. Hizmet Alan Gérusme Formu (Ek: 8.6)
4. Eylem Plani (Ek: 8.7)

1. HSU Oz-Degerlendirme Rehberi

HSU Oz-Degerlendirme Rehberi, Tirkiye Ureme Saghgi Program (TUSP) kapsaminda
gelistirilen “Cinsel Saglik/ Ureme Saghgi (CSUS) Hizmet Cercevesi’ne dayali olarak, diinya
standartlarindaki Hizmet Alan Haklari ve Personel Gereksinimleri ¢ercevesinde dizenlenmis
sorulardan olusan standartlar listesidir. On bdlimden olusan HSU Oz-Degerlendirme
Rehberinin ilk yedi bdéliminde hizmet alan haklari, son ¢ bdliminde ise personel
gereksinimleri ile ilgili sorular vardir. Sorular, en iyi uygulamalan tanimlamakta olup
ulasiimasi beklenen hedeflerdir.

Hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri gercevesinde siralanan standartlar TUSP’deki
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éncelikli midahale alanlarini kapsar. Oncelikli miidahale alanlari:

Guvenli annelik (acil obstetrik bakim dahil),

Aile planlamasi

CYBE-HIV/AIDS

Gengler icin CSUS hizmetleri ile

CSUS Hizmet Cercevesi'nin kesisen konulari olan “politika gelistirme, ybnetim, kalitenin
saglanmasi, savunuculuk, davranis degisikligi iletisimi, enfeksiyonun &nlenmesi,
toplumsal cinsiyetir.

Oz-Degerlendirme Rehberi HSU sirecinin en oénemli unsurudur. Rehber, personelin ve
g6zetmenlerin iyi yapilan isler ve hizmetlerdeki eksiklikleri ve bunlarin ¢dzim &nerilerini
belirlemeleri icin kullandiklari bir ara¢ olarak dusiniimelidir. Standartlari iceren Oz-
Degerlendirme Rehberi, pek c¢ok kurulusta goérilen ortak sorunlarla ilgili distinme, bunlari
g6zden gecirme ve sunulan hizmetleri iyilestirme konusunda personeli yénlendirir.

HSU Oz Degerlendirme Rehberinin Kullanimi

HSU’da, personel kiglk gruplara ayrilir ve her grup iki ile dért bolimu gézden gegirir. Personel
once bolumleri kendi basina okur, cevabi kismen veya tamamen “Hayir’ olan sorulari belirler.
Cevabi “Hayir” olan her soru hizmetlerde eksiklik oldugunu goésterir. Daha sonra her kiigtk grup
bireysel olarak belirlenen sorunlari tartisarak, bunun bir sorun olup olmadidi konusunda fikir
birligine varir. Birden fazla alt baslikli sorularda cevabin “Hayir’ olmasi durumunda, o bolimun
¢ok iyi incelenerek, sorunun hangi alt baslikla ilgili oldugunun kesin olarak belirlenmesi gerekir.
Personel bazi sorularin cevaplarini bilmiyorsa o hizmetleri veren veya o konuyu daha iyi bilen
arkadaslarina sormalidir. Ayrica, kuruluglarinda verilmeyen hizmetlerle ilgili olarak kendilerine
surekli “Bu hizmeti vermesek bile gelistirebilecegimiz bir sey var mi? Bu hizmeti gelecekte
verebilir miyiz?” sorularini sormalari gerekir. Personel eklenmesi gereken sorular oldugunu
disunuyorsa, HS dederlendirme bdlimine eklenir.

Personel, herhangi bir sorun tzerinde fikir birligi olusturmalidir. Sorun, derinlemesine incelenerek
anlagilir sekilde tanimlanmali ve hizmetlerin hangi basamaginda sorun oldugu belirlenmelidir.
Ornegin, malzeme sikintisi varsa hangi malzemelerde sorun oldugu belirlenmelidir. Ayrica; eger
personele goére herhangi bir soru kuruluslariyla ilgili degilse atlanmalidir. Soru kuruluslari ile ilgili
oldugu halde o hizmet kurulusta verilmiyorsa, bu soru kalite iyilestirme sirecinde o hizmete de
yer vermeleri gerektigi seklinde ele alinmalidir.

2. Hizmet Alan Kayit inceleme Formu

Hizmet Alan Kayit inceleme Formu, hizmet alanla ilgili temel bilgilerin dogru ve tam olarak
kayitlara iglenip islenmedigini belirlemede kullanilir. Form, “Glvenli Hizmet Alma Hakki” ile ilgili
standartlara dayalidir ve hizmet alanla ilgili bilgilerin glvence altina alinmasi, glincel ve tam
olmasini saglar.

Hizmet alan kayitlari énemlidir, ginki:
e Dogru ve tam kayit tutulmasi hizmet israfini Onler, hasta her geldiginde 6yku ve
laboratuvar testlerinin tekrarina gerek kalmaz.

e Hukuki sorunlar oldugunda mahkeme yalnizca kurulus kayitlarini dayanak olarak kabul
eder.

o Kayitlar personelin dnceki deneyimlerinden ders ¢gikarmalarini saglar.
o Kurulus hizmet alan kayit verilerini kullanarak arastirmalar yapabilir.

Hizmet Alan Kayit inceleme Formunun Kullanimi

Genellikle personelden iki kisi Hizmet Alan Kayit inceleme Formu’'nu doldurur. Bu personel
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rasgele on hizmet alan kaydini secer. Kayitlara 1'den 10’a kadar say! verilir. Personel her kaydi
inceler ve bilgilerin tam olarak girilip girilmedigini kontrol ederek Hizmet Alan Kayit Inceleme
Formu’na kaydeder:

e Her hasta kaydi icin “incelenen Kayit” siitunundaki bilgiler aranir. Egder ilgili bilgiler
kayitta varsa (v'), yoksa (X) isareti konur.

e On hizmet alan kaydi, formdaki her madde ile kargilastirildiktan sonra (v') isaretlerinin
sayisi ¢ikarilir ve formdaki butlin maddelerin kaydedilip kaydedilmedigi kontrol edilir.

e Personel bilginin dogrulugunu degil, mevcut olup olmadigini kontrol etmelidir.
Personel formu tamamladiktan sonra tamam olmayan kayitlari belirleyip bunlarin neden eksik
birakilmis olabilecegini arastirmalidir. Sonrasinda grup Uyeleriyle kayit sorunlarinin ¢ézimi ve
sorunun eylem planina konmasi konusunu gdérismelidir.

Kurulus biiyiikse ve blinyesinde birgok hizmet birimi varsa personel kayit degerlendirmesi igin
bunlardan birkagini segebilir veya varsa kayitlari ana kayit ve istatistik biriminden alabilir.

3. Hizmet Alanla Goriisme Formu

Hizmet alanlarla gérisme HSU sirecinin énemli unsurlarindan biridir. CUnkd hizmet alanlarin
gereksinimleri, beklentileri ve duslnceleri hizmet Kkalitesinin iyilestiriimesi acisindan ¢ok
onemlidir. Hizmet alanlarin, kendilerine sorulmadikga gereksinimlerinin ve sunulan hizmetlerle
ilgili dusuncelerinin ne oldugunun bilinmesi mumkin degildir. Bu gérismeler ayrica hizmet
alanlara dusuncelerine ve ihtiyacglarina deger verildiginin gdsterilmesini de saglar.

Personelin 10-15 hizmet alanla gérigsme yapmasi gereklidir. Bu sayi kurulusun blyuklugune ve
hasta yukine gore degisebilir. Bu goérusmeler, hizmet alanlarin aldiklari hizmetlerin iyi ve
gelistiriimesi gereken yonlerini belirtmelerini saglar.

Hizmet Alan Goériigme Formunun Kullanimi

Kurulustaki tim personel, hizmet alanlarla gérisme yapma konusunda tesvik edilmelidir.
Objektiflik agisindan, mimkuinse hizmet alanla goriismeleri kurulusun bir baska biriminde galisan
personel yapmalidir

Hizmet alanla goériisme esnasinda personel asagidakileri dikkate almalidir:

e Gorusmede hizmet alanin rahat olmasi ve personelden daha fazla konusmasi gerekir.
Amag iyilestiriimesi gerekenler konusunda oneriler getirmesidir.

o GOrisme mUmkin oldugunca resmiyetten uzak olmali ve mahremiyete &nem
verilmelidir.

o Hizmet alanlar gérisme yapilmasinin sart oldugu hissine kapiimamalidir. Herkese bunun
istege bagh oldugu ve goérismeye katiimak istemezlerse kendilerine sonradan farkh
davraniimayacagi séylenmelidir.

e Formda yer alan sorular hizmet alanla yapilacak gériismede yol gdstermek amaciyla
geligtiriimistir. Ayrintili ve dogru bilgiler almak icin sorular farkl bir sekilde sorulabilir veya
ek sorular olusturulabilir.

e Hizmet alanlar genellikle olumsuz duygularini paylasma konusunda c¢ekingen
davranirlar. Bu dogaldir. Bu nedenle, personel hizmet alanlarin rahat davranmasini
tesvik etmek icin elinden geleni yapmalidir.

e Personel, sorulari farkli bicimde ifade etme, acgik uclu sorular sorma, netlestirme, aktif
dinleme vb. iletisim tekniklerini kullanmalidir.
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Goériigme Yapanlar igin Oneriler

o Hizmet alana neden kendisiyle goriigsme yaptiginizi séyleyiniz. Personel olarak
hizmetlerinizi gelistirmeye calistiginizi ve bu amacgla hizmet alanlarin O6nerilerine
ihtiyaciniz oldugunu anlatiniz.

o Hizmet alanin kendini yaninizda rahat hissedebilecegi bir beden dili kullaniniz.
Hizmet alani rahatlatmak amaciyla kullanilacak uygun beden dili hizmet alanin kalttr
dizeyine, cinsiyetine ve yasina vb. bagli olmakla beraber, viicut ve kollarin konumuna,
gbrisme yaptiginiz kisi ile aranizdaki mesafeye, gozle iletisiminize ve ses tonunuza
6zen gosteriniz.

o “Kasith nezaket” olasiligini go6z ardi etmeyiniz. Bazi hizmet alanlar aldiklari hizmet
konusunda yalnizca olumlu seyler sdyleyip hizmet sunani incitmemek icin azami itina
gOsterebilir. Boyle durumlarda, hizmetlerinizi cidden iyilestirmeyi istediginizi ve verdigi
cevaplarin bundan sonra alacagi hizmetleri etkilemeyecedini soyleyiniz. Bu da hizmet
alanlarin daha dirist konugsmalarini saglayabilir.

o Acik uglu sorular sorunuz. Formdaki sorulari sorarken derine ininiz ve basitce “Evet”
ya da “Hayir’ seklinde cevaplanacak sorular yerine agik ug¢lu sorular sorunuz. Agik uglu
sorular; “Ne?, Neden?, Nasil? Nerede? Ne zaman?” seklinde sorulan ve cevabi
aciklama ve ayrinti iceren sorulardir. Gerekli durumlarda duruma 6zel sorular sorunuz ve
kaygi kaynagi olabilecek konulari tartismaya hazirlikli olunuz.

e Hizmet alan konusurken dinleyiniz. Hizmet alanin dediklerini dikkatle ve sabirla
dinleyiniz ve savunmaya ge¢meyiniz ya da sozinu kesmeyiniz. Kaygilarina eslik ediniz
ve Onerilerini memnuniyetle kargilayiniz. Elestirileri kabul ediniz. Ancak, hizmet alanlara
tutulamayacak sozler vermeyiniz. Aldiginiz geribildirimleri netlegtirebilirsiniz, ama kendi
fikirlerinizi sunmaktan kagininiz.

o Goriismeyi kabul ettigi icin tesekkiir ediniz. Yardimlari ve gorisleri icin hizmet alana
tesekklr ediniz ve gérigmeyi bitiriniz.

Hizmet alanla gérisme sonrasinda toplanan bilgiler kurulusun gucli yonlerini belirleme yaninda
sorunlarin grupla tartisihp analiz edilmesi, ¢dézim gelistiriimesi ve eylem planina konmasi
amaciyla kullanilacaktir.

4. Eylem Plani

Eylem plani, diger HSU araclarini kullanarak belirlenen sorunlarin ¢éziimi konusunda personel
tarafindan gelistirilen yazih bir plandir.

Eylem plani hazirlanmasinin asamalari asagidaki gibidir:;

1. Sorunun saptanmasi ve analiz edilerek kok neden(ler)in belirlenmesi
2. Sorunlarin kok neden(ler)ine gore ¢oztim(ler)/6neri(ler) belirlenmesi

3. Cozim(ler)/Oneri(ler)in uygulanmasi, hayata gegirilmesinin izlenmesi igin sorumlu
personelin belirlenmesi,

4. Co6zum(ler)/Oneri(ler)in tamamlanma tarihinin belirlenmesidir.

1. Sorunun Saptanmasi ve Analiz Edilerek Kok Neden(ler)in Belirlenmesi
a. Sorunlarin Agik Bir Sekilde ifade Edilmesi

Sorun mevcut durumla istenen durum arasindaki farktir. Bir sorunu ele alirken asagidakilerin
dikkate alinmasi gerekir:

o Her dizeyden personelin sorunun belirlenmesi ve tartisiimasina dahil olmasi gerekir (ilk
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adim olarak bireysel ¢alisma, ikinci asamada kiglk grup, en son olarak da Eylem Plani
Toplantisi sirasinda blyuk grup calismasi).

o Personel sorunlari belirler, bunlarin sorun oldugu konusunda fikir birligine varir, gerekirse
oylama da yapar.

e Ustesinden gelinmesi miimkiin olan sorunlara yogunlasilir.
o Personeli hatalarindan dolayi suglamak yerine slire¢ ve sistemler Gizerine yogunlasilir.
e Sorunlar hizmet alan ya da personel perspektifinden ifade edilir.

b. Sorunun Analiz Edilmesi

Grup bir sorun Uzerinde anlasmaya varinca her bir sorun koékiine inerek analiz eder ve her
sorunla ilgili ¢6zim ya da alternatif ¢ézimler aranmaya baslar. Sorun analizinde, sorundaki kdk
nedenleri bulmak ¢ok 6nemlidir. Bazen sorunun koku (gercek nedeni) yerine sonu¢ ya da
nedenleri “sorun” olarak ele alinir ve buna gére c¢ozumler Uretilir. Dogal olarak bu durumda
gergek sorun bir bagska zaman ve zeminde yeniden ortaya cikar.

Bir sorunu analiz etmek icin “Balik Kilgigli” veya “Karar Agaci” teknidi gibi bir¢cok teknik
kullanilabilir. Ancak, bu g¢alisma i¢in uygun ve basit olmasi nedeniyle “Neden Neden” teknigi
kullantlir.

“Neden Neden” tekniginde personel bir sorunun kékiine inene dek ve ayni zamanda baska
nedenler de aramak icin surekli olarak “Neden?” sorusunu sorar. Ornegin; “Ameliyat sonrasi
enfeksiyon oraninin yuksek olmasi” sorun olarak ele alinirsa;

e 1. neden: “Yaralarda enfeksiyon orani neden ¢ok ylksek?”
Yanit su olabilir: “Clnku kullanilan aletler tam steril olmayabilir”

e 2. neden: “Aletler neden steril degil?”
Yanit su olabilir: “Sterilizasyon cihazi iyi ¢alismiyor”

e 3. neden: “Sterilizasyon cihazi neden iyi calismiyor?”
Yanit su olabilir: “Personel kullanmayi bilmiyor” veya “cihaz bozuk”.

sonucuna varildiginda sorunun kokiine/ koéklerine ulasiimis olur. Bununla birlikte sorgulamaya
devam edilerek; “Baska bir neden var mi?” sorusu da sorulmalidir. Bu sorunun cevaplari iginde
belki personelin firca ve sabunu dogru bir sekilde kullanarak temizlik yapmamasi da ortaya
cikabilir.

Yukaridaki “Neden?” sorularina verilecek cevaplar isiginda farkli gézimler Uretilir. Ornegin;
personel etlvid kullanmayi bilmiyorsa ¢ézim egitim olur, etlv bozuksa bakim ve onarima
gonderilmesi icin bir 6neri geligtirilir, temizlenmelerinde sorun varsa personelin yuksek dizeyde
dezenfeksiyon ve sterilizasyon konularinda egitilmesi gerekir.

Ozetle: personel baska “Neden?” sorma olasiligi kalmayana dek devam etmeli, baska
nedenleri aramayi da ihmal etmemelidir.

2. Sorunlarin Kdk Neden(ler)ine Gore Géziim(ler)/ Oneri(ler) Belirlenmesi

Sorunun koék neden(er)ine ulastiktan sonra belirlenen her kok neden igin ¢ézim(ler) / 6neri(ler)
geligtirilir. Bunun igin ¢ézimlerin uygulanabilir olmasi zorunludur. Ayrica, personel ve kurulus
acisindan kendi kaynaklarinin kullanilmasiyla ¢ézilebilecek dneriler segilir. Disaridan yardim
alma ihtiyaci zorunlu ise bunun nasil yapilacagi konusunda somut adimlar. -6rnegin, malzeme
veya aracg/gereg icin resmi yazi yazilmasi vb.- planlanir. Coztimler, 6zellikle birden fazla kok
neden varsa kok neden(ler)in tim yoénlerini kapsar. Her bir kék neden igin ayri bir ¢ézim (hatta
birden fazla ) planlanir.
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3. Goéziim(ler) /Oneri(ler)in Uygulanmasi, Hayata Gegirilmesinin izlenmesi igin Sorumlu
Personelin Belirlenmesi

“Kimin Tarafindan” kismi igin bir sorumlu belirlenmesi. Her ¢6zUm igin, uygulamanin takibi
amaciyla bir personel belirlenir. Bu kisi HSU calismasina katilan personel arasindan segilir.
Calismaya katilmayan personele gortsu alinmadan sorumluluk verilmez. Sorumluluklar tim
personel arasinda olabildigince esit sekilde dagitilir.

4. Géziim(ler)/ Oneri(ler)in Tamamlanma Tarihinin Belirlenmesi
o Her Oneri icin bir sorumlu belirlendikten sonra, personel her bir sorunun ¢ézimu igin
gercekci slreler belirleyerek, ¢6zUmin tamamlanma tarihini dikkatlice planlar ve

glin/aylyil cinsinden eylem planina yazar.

Personel tartismalarinin sonuclarini asagidaki eylem planina kaydeder ve buyuk grupla
yapilacak Eylem Plani Toplantisinda ele almak Uzere hazirlar.

Sorunlar Neden(ler) Oneriler Kim Ne
Tarafindan | Zaman
izlenecek | Tamam
lanacak

30. Ornek Eylem Planrnin yazili oldugu énceden hazirlanan flipchart E'yi gbstererek ve her
kolon bashgini (Sorunlar-Nedenler-Céziimler-Kim Tarafindan izlenecek-Ne Zaman
Tamamlanacak) teker teker okuyunuz ve aciklayiniz. Eylem Planlarimizin bu yapiya
gore olusturulmasi, bu yénde digunilmesi ve analiz edilmesi gerektigini belirtiniz.

31. Personele; “Her bir ¢bziim icin sadece bir kisi belirlemelisiniz ve bir kisiye ¢ok fazla
sorumluluk vermemeye c¢alismalisiniz. Gérev dagilimi yapmalisiniz, ancak gérev verilen
kisilerin bu c¢alismaya katilan kurulus personeli arasindan olmasina dikkat ediniz.
Toplantida olmayan ve konu hakkinda fikri olmayan personele asla gbrev vermeyiniz.
Eylem Plani’nda digaridan kimsenin ismi olmamasina 6zen gésteriniz.” deyiniz.

G. KURULUSUN SWOT ANALIiZi: “Durum Degerlendirme Teknigi” (15 dakika)

32. Personele; “HSU calismasi sirasinda, kurulugsun durum analizini yapmak igin
kullanacagimiz bir teknik de SWOT Analizidir. SWOT Analizi halen il Saglik Miidiirliikleri
tarafindan da stratejik planlama kapsamindaki ¢alismalarda kullaniimaktadir.” deyiniz.

33. Flipchart D'yi gosteriniz ve asagidaki metinden yararlanarak SWOT analizini ve nasil
kullanildigini agiklayiniz.

SWOT ANALIizi: DURUM DEGERLENDIRME/ SAPTAMA TEKNIGi

SWOT analizi stratejik planlamanin ilk adimi olan “Durum Degerlendirmesi’nin yapiimasinda
kullanilan hizli ve basit bir analiz teknigidir. Bu teknikle kurulusta Gugli Yonler, Geligtiriimesi
Gereken/ Zayif Yonler, Firsatlar ve Engeller olmak tzere doért unsur ele alinarak analiz yapilir.
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SWOT, ingilizce sézciiklerin ilk harflerinin bir araya gelmesiyle olusan akronim bir sdzcuktiir.

Halen Tirkce kaynaklarda da “SWOT Analizi” seklinde kullaniimakta olup, sézclklerin Tirkcge

anlamlari ve icerigi agagidaki gibidir:

S. Strengths - Giiglii Yonler: Kurulusun basari ve kaynaklaridir. Kurulusun kontroll altinda
olan ve kullanildiginda kurulusun gelismesine katki verebilecek igsel deger ve durumlardir.

W. Weaknesses - Gelistirilmesi Gereken/ Zayif Yonler: Kurulusun iyilestirimesi ve
geligtiriimesi gereken zayif yanlaridir. Kurulusun kontroli altinda olan ve istenildiginde
(problemin hedef olarak tanimlanmasiyla) kurulugsu gelistirilebilecek icsel degder ve
durumlardir.

O. Opportunities - Firsatlar: Kurulusla dolayli baglantisi olan, kurulus disindaki olumlu durum
ve kaynaklardir. Kurulusun kontrolli altinda olmayan; ancak iyi kullanildiginda kurulusun
gelismesine katki verebilecek dissal deger ve durumlardir.

T. Threats - Engeller: Kurulusla dolayli badlantisi olan kurulus disindaki olumsuz durum ve
tehlikelerdir. Kurulusun kontrolli altinda olmayan; ancak tedbirli davranildiginda kurulusun
gelismesine yapacagi olumsuz etkinin en aza indirilebilecegi dissal deger ve durumlardir.

SWOT Analizinin Kullanimi

HSU sirecinde SWOT analizi, kiguk grup calismalarinda HSU araclari ile calismaya
baslamadan o6nce, kurulus personeli tarafindan kurulusun genel durumu ve kiglk gruplarin
¢alisma alanlarini degerlendirmek igin kullanilir. Bu slrec¢te genel olarak sorunlar ve kaynaklar
saptanir.

SWOT analizini yapmak igin, flipchart kagidi tzerine dort bélimlu tablo cizilir (Flipchard:D),
katilimcilara her bir unsur yukaridaki sekilde agiklanir ve bunlar Gzerinde dugslinmeleri istenir.
Beyin firtinasini baslatmak icin (eJer gerekliyse), asagidaki ornek sorular sorulabilir ve
cevaplarin gergekgi olmasi gerektigi hatirlatilir.

Giiglii Yonler:

e Kurulusun standartlara gore iyi yaptigi isler nelerdir?
e Personel agisindan gugli oldugunuz yénler nelerdir?
o Diger kuruluglara gére gugli yonleriniz nelerdir?

Geligtirilmesi Gereken/ Zayif Yonler:
e Mevcut durumda yeterince iyi yapiimadigini distindiginiz igler nelerdir?
e Gorev kapsaminizda olup da yapmadiginiz hizmetler nelerdir?
e Neler geligtirilebilir?
e Siz neleri gelistirebilirsiniz? vb.

Firsatlar:
e Kurulugunuzun avantajlari nelerdir?
o Kurulus disinda meydana gelen ve sizi etkileyen olumlu degisiklikler nelerdir?
e Yakin gelecekte, hangi mali/ idari/ yasal degigikliklerden yararlanabilirsiniz? vb.

Engeller:
o Gelisiminizi etkileyen dis engeller nelerdir?
¢ Ne cesit dis kaynakli sorunlarla karsilagiyorsunuz?

o Kurumunuzdaki hizmetleri sunarken yakin gelecekte olabilecek hangi mali/ idari /yasal
degisiklikler zorluk yaratabilir?

SWOT analizi, kurulusun durumunun genis acidan degerlendiriimesiyle daha gercgekci olarak
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sorunlarin ve kaynaklarin belirlenmesine yardimci olur. Yukarida belirtilen érnek sorulara verilen
samimi/ dirlst cevaplar basarili bir degerlendirme yapilmasini sadlar.

HSU Calismasinda SWOT Analizinin Kullanimi

Giuglii Yonler, altinda tanimlanan her sey korunmasi gereken deger ve durumlardir. Ayrica
bunlar gelecekte hizmetleri iyilestirimeye temel olarak kullanilacak 6rnek ve kaynaklardir.
Personel bunlari Eylem Plani Toplantisi sirasinda saptadiklari sorunlarin ¢béziiminde kullanmak
Uzere daha ayrintili olarak ele alir.

Gelistirilmesi Gereken/ Zayif Yonler, HSU Eylem Planinda personelin sorun olarak belirtecegi
unsurlardir.

Firsatlar, hizmetlerin  gelistirimesi ve sorunlarin ¢6zlilmesi icin kullanilacak potansiyel
kaynaklar olarak degerlendirilir.

Engeller, kurulusun kendi imkanlar dahilinde ¢dézemeyecekleri sorunlar anlamina geldiginden
bunlarin eylem planlarina alinmamasi gerekir. Bununla birlikte, engeller eylem planina alinmak
isteniyorsa uzun vadeli ¢ézUimler saptanir ve personelin kendi kendine uygulayabilecegi 6n
¢alismalara (ilgili makamlara resmi yazi yazmak, kamuoyu olusturmak, konuyla ilgili durum
saptama calismalari yapmak vb.) iliskin éneriler belirlenir.

34. Sunum bittikten sonra tim personele sorulari olup olmadigini sorunuz ve varsa
cevaplayiniz.

35. Bitun personele kiguk gruplara ayrilacaklarini sdyleyiniz ve her bir grubun énimuzdeki
glinlerde yapacaklari gérevlerinin yazil oldugu flipchart Fyi okuyunuz. Egitimci ve dis
kolaylastirici(lar) olarak sizlerin de araglarin Gzerinde calisirken onlarla birlikte
olacaginizi agiklayiniz.

36. Flipchart'a adi yazilmamis bir kurulus personeli olup olmadigini sorunuz, eger ismi
yazilmayan varsa bu kisiyi gruplardan birine ilave ediniz. ismi yazildigi halde toplantiya
katilamayan veya 6numuzdeki gunlerde katilamayacak kisiler varsa isimlerini listeden
cikararak personelin gruplara dagilimini tekrar gdézden gegiriniz.

37. Personele gorevleriyle ilgili olarak herhangi bir sorulari veya agiklamaya gereksinimleri
olup olmadigini sorunuz

38. Personele; “Bugliin bu toplanti bitiminde kli¢lik gruplarin kendi aralarinda gérev dagilimi
yapmalari igcin 5-10 dakika bir araya gelmeleri gerekmektedir.” seklinde ©6neride
bulununuz.

39. Asagidaki metni kullanarak gruplarin gdrevlerini aralarinda nasil paylastiracaklarini a
ciklayiniz;

HSU KUGUK GRUP GALISMASI - GRUP iCi GOREV PAYLASIMI

Kiglk gruplar Hizmet Standartlari Oz Degerlendirme Rehberi Uzerindeki goérevleri kendi
aralarinda paylasirlar. Grubun bir veya iki lyesi HSU Oz Degerlendirme Béliimiindeki sorulari
okuyup cevaplandirir. Gruplar iki veya Ug kisiyi hizmet alan goérismesi yapmalari igin diger iki
kisiyide Hizmet Alan Kayit inceleme Formlarini doldurmalari igin géreviendirirler. Ornegin, bir
kisi Hizmet Alanin Bilgilenme Hakkini ¢alisirken, ikinci kisi Personelin Kolaylastirici Gézetim ve
Yoénetim Gereksinimi Uizerine galisabilir, G¢lincu kisi hizmet alan gértismeleri yapabilir. Personel,
bireysel olarak galigmalarini bitirdikten sonra da kuguk grup olarak bir araya gelerek sorunlari
saptar, analiz eder, dnceliklendirir ve eylem planlarina alir.

H. KURULUSTA KUGUK GRUPLARLA BIRLIKTE GALISMA (375 dakika)

Tanitim toplantisini takip eden ve daha sonraki gin personel, mesai saatleri icinde SWOT
analizi ve HSU araglar Uzerinde ¢alisir. Kolaylastiricilarin kurulus personeli ile birlikte calismasi
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gerekir. Kolaylastiricilar araglarin neler olduklari ve nasil kullanacaklarini anlamalarinda
personele yardimci olurlar. Kolaylastiricilar, herhangi bir sorulari oldugunda personele cevap
verebilmek, gerektiginde onlara yol géstermek ve her sekilde kendilerine destek olabilmek igin
hazir bulunurlar. Ancak personel calismalarini iyi yuritlyorsa midahalede bulunmaziar.
Kolaylastiricilar personel hedeften saptiginda veya dagildiginda onlara fikir verir ve gercekgi,
etkili ve pratik bir sekilde distinmelerini saglamak i¢in dogru sorular sorar. Kolaylastiricilar HSU
Oz-Degerlendirme Rehberi'ni gézden gegirirken birlikte calisir, gerektiginde sorulari agiklar ve
nasil dugunmeleri konusunda Ornekler vererek aciklar. Ayni zamanda, kolaylagtiricilar hizmet
alan gorismesine katilir, dneriler dogrultusunda personele yapici geribildirim bulunur ve hizmet
alandan daha fazla bilgi elde edilmesinin yollarini gdsterir. Bununla birlikte, kolaylastiricilar
hizmet alan kayit incelemesi ¢alismasinda da personele yardimci olur ve onlara bu slrecgte de
rehberlik ederler.

Kiguk grup calismalarinda personel yonetilebilir sorunlarla karsilastiklarinda, surekli “Neden-
Neden” teknigini kullanarak sorunlari analiz eder. Sorunun kék neden(ler)ini buluncaya kadar
yeterli sayida neden sorusu sorulmasi ve bagka nedenler olup olmadiginin arastiriimasi ve
sonunda kendi kaynaklariyla uygulayabilecekleri ¢6zumler Uretmeleri konusunda
kolaylastiricilar teknik destek saglamak tzere personel ile birlikte caligir.

Personel Eylem Plani Formu’'nu kullanarak eylem planlarini hazirlar ve bu planlari flipchart
kagidina yazar. Her bir kiglk grup utglncl glnde (veya kurulus yOneticisiyle karar verilen
glinde) yapilacak olan Eylem Plani Toplantisi’'nda kiigik gruplarin planlarini sunmak igin grup
sbzcusu belirler.

I. EYLEM PLANI TOPLANTISI (180 dakika)

44. Toplantiya yapmis olduklari bu énemli ve zor gorev igin personele tesekkir ederek

baslayiniz.

45. Flipchart G'yi gosteriniz ve Eylem Plani Toplantisi ana basgliklarini flipchart'tan
okuyunuz.

46. Personele;“Eylem Plani Toplantisi’'na grup sunumlari ile baglayacagiz. Grup sézcliniiz
sirasiyla;

a. SWOT analizi ile saptadiginiz kurulusunuzun glcglii yénleri, gelistiriimesi gereken/
zayif yénleri, firsatlari ve engellerini ve grup olarak Oz-Degerlendirme Rehberi’nde
incelediginiz béltimlerle ilgili sorunlari sunacak,

b. Kiglk grup eylem planlarini (her bir sorunu teker teker ele alarak, sirasiyla; sorun,
neden, ¢bzlim, kim tarafindan izlenecegdi ve ne zaman tamamlanacadini) sunacak,

C. Biyik grupla tartisma yapilarak; sorunlar, nedenler, ¢bziimler, kim tarafindan
izlenecegdi ve ne zaman tamamlanacadini lizerinde uzlasmaya varilacak.” deyiniz.

47. Sunumu yapan Kisi bir sorun hakkinda konusurken; sorunun tanimi, kék nedenleri ve
bunlara yodnelik O6neriler dogrultusunda hemfikir oluncaya kadar buyuk gruptaki
katilmcilara yorumlarini  yapmalarini, fikirlerini, Onerilerini eklemelerini ve bunlari
tartismalarini isteyiniz.

48. Kiglk grup tarafindan saptanan her bir sorun igin bir énceki maddede yer alan
asamalari tekrar ediniz.

49. ikinci grubun sunumuyla devam ediniz ve tiim gruplar sunumlarini yapip tiim sorunlar
Uzerinde hemfikir oluncaya kadar ayni asamalari tekrar ediniz.

50. Batin gruplar sunumlarini  yaptiktan sonra ortak sorunlar varsa birlestiriimesini
saglayiniz. Ortak sorunlara ait belirlenen kdok nedenlerin ve ¢dézim Onerilerinin hepsinin
degerlendirilmesi gerektigini belirtiniz.

51. Her bir grup sunumunu yaptiktan sonra grup uUyelerine tesekkir ediniz ve personelden
grubu alkiglamasini rica ediniz.

52. Saptanan sorun sayisi ¢ok fazlaysa (15-20'nin Uzerinde) onceliklendirme olgutleri
kullanilarak kurulus Eylem Planr’'na alinacak sorunlara (ve nasil ifade edilecegine) karar
verilmesini saglayiniz.
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53. Personele; “Simdi kiiglik gruplarin eylem planlari (zerinde tartistiktan, tim sorunlar ve
bunlarla ilgili ¢b6ziim bnerileri lizerinde hemfikir olduktan sonra, kli¢lik grup eylem planlari
birlestirilerek kurulus Eylem Plani yapilacaktir. Eylem Plani’'nda yer verilen her bir
Onerinin uygulanmasindan kurulug olarak sorumlu olacaksiniz. Unutmayiniz ki
uygulamadan sorumlu olanlar yalnizca “Kim Tarafindan lzlenecek” béliimiinde adi yazili
olanlar degil hepinizsiniz.” deyiniz.

54. Personele, i¢ kolaylastirici ve HSU Komitesi’nin igbirligiyle kurulus Eylem Plan’’na son
seklinin verilecegi ve 1-2 gun igerisinde kendilerine ulastirilacagini séyleyiniz.

55. Personele toplantinin buraya kadar olan bolimu ve 6zellikle kurulug Eylem Plani ile igili
bir sorulari olup olmadigini sorunuz ve soru varsa cevaplayiniz.

56. Katihmci Kitabr’'ndaki bilgisayar sunum 6rneginden (Ek: 8.3) yararlanarak Eylem Plani
Toplantisindaki ana konulari dzetlemek ve bu asamadan sonra neler yapilacagini
aciklamak tzere sunum yapiniz.

EYLEM PLANI TOPLANTISI

Klguk gruplarin eylem planlarini hazirlamalarini takiben Eylem Plani Toplantisi yapilir. Bu
toplantida HSU uygulamasina katilan butin kurulug personeli yeniden bir araya gelir. Eylem
Plani Toplantis’'nin agamalari agagidaki gibidir:

1. Grup Sunumlari

SWOT Analizinin Sunumu: Her grup sunumuna SWOT analizi ile baslayarak kurulusun ve
Uzerinde c¢alistiklari konularin gicli yonlerini, gelistiriimesi gereken/ zayif yonlerini, firsatlarini
ve engellerini belirler ve bu sonuglarla eylem planlari arasinda baglanti kurar.

Eylem Planlarinin Sunulmasi: SWOT analizinin sunumunu takiben, her kigik grup kendi
eylem planini sunar. Her grup sunumunun ardindan dis kolaylastirici tartisma ortami
saglayarak katilimcilarin fikirlerini, kaygilarini rahatlikla dile getirmelerini ve soru
sorabilmelerini saglar. Bu tartismalar sirasinda gelen oneriler dogrultusunda gerekirse gruplar
eylem planlarinda degisiklik ve diizenlemeler yaparlar.

Eylem Plani Toplantis’nda dis kolaylastirici asagdidaki konularda katilimcilara teknik destek
sagdlar:

e Ayni sorunun tekrarindan kaginmak igin sorunlarin kék nedenlerine inerek; ayni kok
nedenle ilgili olanlarin birlestiriimesini, farkli kok nedenlerle ilgili olanlarin ise iki ayr
sorun olarak yeniden ifade edilmesini saglar.

o Dis kolaylastirici, katiimcilarin eylem planina alinacak &Oneriler konusunda fikir
ayrihdina dusmeleri halinde, gerekgelerini de agiklayarak en dogru énerinin segilmesini
saglar. Bazi oOnerilerin segiminde tim katilimcilarin hemfikir olmamasi halinde
‘uzlasma” adina segcilen 6nerinin kabul edilmesinin ekip ¢alismasinin bir geregi oldugu
vurgulanir.

o Dis kolaylastirici, ¢ézimlerin takibinden sorumlu olacak personelin toplantida olmasi
ve adi gecen ¢6zimun takibini yapmay! kabul etmesinin geregini vurgular. Bir
¢6zUimin takibi igin toplantida bulunmayan bir personelin adinin grup tarafindan
Onerilmesi halinde, o personelin kabul etmesini takiben adinin eylem planina
yazilmasini saglar.

e Yoneticinin veya personelin onerilerle ilgili kuskulari varsa bunlarin zamaninda dile
getirilmesini saglar.

2. Eylem Planlarinin Birlestirilmesi ve Coéziimlenecek Sorunlarla ilgili Onceliklerin
Belirlenmesi

Eylem planina alinacak sorun sayisinin 15-20’yi gegmemesi Onerilir. Eger personel bunun
Uzerinde bir sayida sorun saptarsa 0 zaman dis kolaylastirici sorunlarin dnceliklendiriimesi

Katilmei Kitabi 4 — Kurulugta HSU 55



Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

konusunda personele teknik destek verir.

Sorunlarin énceliklendiriimesindeki dlgitler:

o Saghgi tehdit etmeleri,

o Cok sayida kisiyi etkilemeleri,

o Mevcut kaynaklari kullanarak veya kurulus icinde kolayca ¢ézimlenecek olmalari,
o En gabuk ¢ézimlenebilecek olmalaridir.

Oncelikli sorunlar segildikten sonra c¢ok &ncelikli olmayan sorunlar da timiyle géz ardi
edilmez. Bunlar da eylem planina alinarak ¢6zim icin daha geg tarihler saptanir veya sonraki
bir HSU uygulamasinda ele alinmak Gzere HSU Komitesine havale edilir.

3. Kurulug Eylem Planinin Olusturulmasi

Grup sunumlari ve tartismalari takiben kurulus eylem planina alinacak sorunlar personel
tarafindan saptanir. Eylem Plani Toplantisini izleyen ilk 1-2 glin icinde dis kolaylastiric, i¢
kolaylastirici ve HSU Komite Uyeleri bir araya gelerek kurulus eylem planini hazirlarlar. Kurulus
eylem planinin kopyalari ¢alismaya katillan tim personele verilecedi gibi flipchart kagdidina
yazilarak kurulus icinde herkesin gorebilecedi ve izleyebilecegi bir yere asilir.

4. HSU i¢ Kolaylastiricisinin Belirlenmesi

HSU slrecinin saglik kurulusunda kurumsallasmasi icin bir i¢c kolaylastirici segilir. ic
kolaylastiricinin temel gdrevi katalizorlik yapmaktir. I¢ kolaylastiricinin dis kolaylastiricidan
kademeli olarak devir aldigi baglica sorumluluklari sunlardir:

e Birinci HSU calismasinin yuritilmesinde dis kolaylastiriciya yardimci olmak,
e Ikinci uygulama sirasinda dis kolaylastirici ile sorumlulugu paylasmak,

e Uglincli HSU calismasini dis kolaylastiricinin gdzetiminde ylritmek,

e Sonraki HSU c¢alismalarini yuritmek,

e HSU Komitesinin Uyesi olmaktir.

ic kolaylastirici olarak secilecek kisi bu gorev icin gonulli olmalh, ayni zamanda diger
katiimcilar da bu konuda hemfikir olmalidir. I¢ kolaylastirici aktif, olumlu distinen ve
personelden saygi goren bir personel olmalidir.

5. HSU Komitesi’nin Kurulmasi

HSU Komitesi’nin gorevi eylem planindaki énerilerin uygulanmasinda kaydedilen ilerlemeleri
izlemektir.

Eylem Plani toplantisinda HSU Komitesi Uyeleri de belirlenir. HSU Komitesini olustururken
HSU katilimcilari arasindan gondlluler segilir. Gonalli yoksa veya gonulli olanlar farkli
dizeylerde personeli temsil etmiyorsa, katilimcilardan kurulustaki her bdlimden, her
meslekten ve her dlizeydeki personelden (yonetici, gdbzetmen, doktor, ebe, memur vb.) HSU
komitesi igin en az bir temsilci se¢gmeleri istenir. HSU Komitesinde genellikle 5-8 personel
bulunur.

HSU Komitesi dizenli olarak en az ayda bir kez toplanir ve eylem plani uygulamasindaki
ilerlemeyi izler. Bazi kuruluglar, Komite Uyelerine baskan ve sekreter gibi resmi roller
vermekte iken bazilari ise komite Uyelerinin rollerinin gayri resmi olmasini tercih eder. Hangi
yaklasim tercih edilirse edilsin, personelden birisi komite toplantilarinin tarihlerini belirleyip
yuritmekten ve rapor yazmaktan sorumlu olur.
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HSU Komitesi etkili izleme yapabilmek amaciyla:

o Kurulus eylem planinin tim personelde olmasini ve kurulusta gorinir bir yere

asilmasini saglar,

o Komite Uyelerinin komitede kalma siresi ve Uyelerin zaman zaman degdismesi gibi idari

kurallar konusunda mutabakat saglar,
o Toplanti tarihlerini belirler,
o Eylem planinda yapilan degisiklikleri personele ve st dizey yonetime iletir,
o Gerektiginde personele ¢éziimleri uygulamada yardimci olur,
o Etkinlikleri ve kaydedilen ilerlemeyi izler ve basarilari duyurur,
e (Cozllen ve ¢ozulemeyen bitlin sorunlarin giincel kayitlarini tutar.
e Buyuk grupla iletigsim halinde eylem planinda gerekli degisiklikleri yapar.
e Sonraki HSU uygulamalarinin tarihlerini belirler.

Kurulusta Kalite lyilestirme Komitesi de varsa, kurulusun &zelligine gore olusacak bir

yapilanma ile HSU calismalariyla koordineli bir sekilde ytrGtalur.

6. Aylik HSU Komitesi Toplantisi ve ikinci HSU Galismasi igin Tarih Belirlenmesi

Eylem Plani Toplantisi’'nin son béliimiinde, HSU Komite Toplantisi ve ikinci HSU calismasi igin

uygun olan tarihler belirlenir.

57. i¢ kolaylastirici(lar)nin secilmesini sadlayiniz.

58. HSU Komite Uyelerinin secilmesini ve HSU Komitesi'nin toplanti zamanlarina karar

verilmesini saglayiniz.
59. Bir sonraki HSU calismasinin tarihine karar verilmesini saglayiniz.

60. Butiin personele aktif katilimlarindan dolayr tesekkiir ediniz ve gelecekte

gelistirebilecekleri gli¢li yanlarini hatirlatarak toplantiy1 sonlandiriniz.

Kolaylastirici igin Not: ¢ kolaylastiricinin gérevlerini gériismek ve kolaylastiricilik
becerilerinizi bu kisiye aktarmaya baslamak icin kurulus i¢ kolaylastiricisi ile bulusmak tzere
bir sonraki hafta icin bir toplanti planlayiniz.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:
1. Kaliteli hizmet ¢ercevesi nedir?
Hizmet alan haklari nelerdir?
3. Personel gereksinimleri nelerdir?
4. HSU’yu nasil tanimlarsiniz?
5. HSU araclari nelerdir?
6. Hizmet kalitesi nigin iyilestiriimelidir?
7. Kalite lyilestirme siirecinin dért asamasi nedir?
8. HSU’nun kaliteyi gelistirme amaciyla kullaniimasinin dort nedenini sdyleyiniz.
9. SWOT analizinin dért unsurunu belirtiniz.
10. Sorun analizi i¢in hangi teknigi kullanirsiniz?
11. Eylem planinin ana unsurlari nelerdir?

12. Eylem Plani Toplantis'rnda dis kolaylastiricinin ele almasi gereken bes konuyu

sdyleyiniz.

KAYNAKLAR:

e COPE® Handbook “A process for improving quality in Health Services,

EngenderHealth’s Quality Improvement Series”, 2003.
e COPE® “Introductory Exercise, EngenderHealth
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e Huezo, C., and Diaz, S. 1993. Quality of care in family planning: Clients’ rights and
providers’ needs. Advances in Contraception 9:129-139 and IPPF’s Clients’ Rights

framework.
e Terimleri S6zIug, Turkiye Ureme Sagligi Programi, www.tusp.saglik.gov.tr, 2004
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5 iZLEM SURECi VE SONRAKIi HSU GALISMALARI

AMAG:
Izlem stireci ve sonraki HSU calismalarinin yuritilmesini tartismak.

OGRENIM HEDEFLERI:
Bu oturumun sonunda katilimcilar;
1. Kurulusta yapilan birinci HSU uygulamasindaki asamalari sirasiyla sdyleyebilmeli,
2. HSU izleminde dis ve i¢ kolaylastiricilar ile HSU Komitesi’'nin gdérevlerini
aclklayabilmeli,
3. izlem siireci ve sonraki HSU calismalarinin asamalarini sdyleyebilmeli,
4. HSU izlemi sirasinda ortaya ¢ikabilecek bazi gli¢ durumlari ve bunlarin nasil ele
alinmasi gerektigini tartisabilmelidir.

ANA BOLUM

A. HSU GALISMASININ SONRAKI iZLEM SURECI

HSU calismalarinin izlenmesi “Oz-Degerlendirme” yaklagimi ile; Eylem Planr’nin uygulanip
uygulanmadiginin ve Eylem Planr’'ndaki sorunlarin ¢dézimlenme oraninin saptanmasi igin

yapilir.

Dis ve i¢ kolaylastiricilar ile HSU Komitesi’nin izlem suirecindeki rolleri:

Birinci HSU Eylem Plani Toplantis’nin sonunda ortak Eylem Plani tamamlanmissa dis
kolaylastirici izlem igin bir kopyasini alir. Eylem Plan’'nin gézden gegirilmesi gerekiyorsa i¢
kolaylastirici HSU Komitesi ile isbirligi icinde Eylem Plani’'na son seklini vererek bir kopyasini
dis kolaylastiriciya génderir. Sonraki HSU uygulamalarinda i¢ kolaylastirici tim sorumlulugu
tstleneceginden buna gerek olup olmayacagina yénetim karar verir. i¢ kolaylastirici ve HSU
Komitesi eylem planini tamamlamakta guclik cekiyorsa dis kolaylastirici kurulusa yeniden
giderek HSU Komitesi’'ne ve i¢ kolaylastiriciya bu konuda yardimci olur.

izlem Takvimi
Birinci HSU calismasindan sonraki ilk bir ay igcerisindeki izlem ¢aligsmalari;

Dis ve i¢ kolaylastiricinin rolleri: ilk HSU calismasindan sonraki ilk bir ay icerisinde ic ve dis
kolaylastirici bir araya gelerek asagidaki konulari degerlendirir;

e Birinci HSU ¢alismasinin genel degerlendiriimesi; katilimcilarin bu yeni yaklasim ile ilgili
goris ve tutumlari, ydneticilerin konuyu ele alig bigimleri, ¢calismanin gelistiriimesi ve
kurumsallastiriimasi igin yapilmasi gerekenler,

e Kurulus Eylem Plani’'na son sekli verilerek, personele dagitiip dagitiimadigi, goéranir

bir yere asilip asilmadigi,

Kurulus personelinin Eylem Plani’'ndaki sorumluluklarini yerine getirip getirmedikleri,
Yonetimin HSU galigmalarini destekleyip desteklemedigi.

HSU Komitesi’'nin beklendigi sekilde calisip calismadigi,

ic kolaylastiricinin kolaylastiricilik becerilerini gliclendirmeye gerek olup olmadigi.

HSU Komitesi’nin rolii: ilk HSU calismasindan sonraki ilk bir ay icerisinde asagidaki konulari
degerlendirir;
o Bltin Komite Uyelerinin HSU calismalarinin izlenmesi ve surdirdlebilirliginde HSU
Komitesi’nin dneminin farkindalk dizeyleri,
e Dis ve ig kolaylastincinin igbirligi iginde yukaridaki gdrevleri yerine getirmede
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gosterdikleri gayret ve performanslari,
o Dis ve i¢ kolaylastiricinin HSU Komitesi'nin destegine ihtiyaglari olup olmadig,
e Yonetimin HSU calismalarina verdigi destek.

HSU izleminin kurumsallagmasi:

Birinci HSU calismasinin izleminden sonraki tim izlemlerde dis ve i¢ kolaylastiricilar HSU
Komitesi ile yodun bir isbirligi icinde calisirlar: 3-4 ayda bir yapilan iki HSU c¢alismasi arasinda
en az bir kez toplanir ve kurulusun HSU g¢alismalarinda kaydettigi ilerlemeyi asagidaki sorulari
sorarak degerlendirirler;

¢ HSU Komitesi Eylem Planr’ni tek bir ortak plan halinde tamamladi mi?
HSU komitesi Eylem Planr’ni personele dagitip gorindr bir yere asti mi?
Personel sorumluluklariyla ilgili takvime uyuyor mu?
Personel ¢ozimler tamamlandiginda HSU komitesini haberdar ediyor mu?
Personel c¢ozUmlerle ilgili calisirken gugcliklerle karsilastiklarinda komiteden yardim
talebinde bulunuyor mu?
o Her dizeyden personel ¢ézimlerin uygulanmasina yardimci oluyor mu?
e Yoneticiler ¢ozimlerin uygulanmasina yardimci oluyor mu?

Bu sorularin herhangi birisine “Hayir” cevabi verilirse HSU Komitesi bu sorunlari kurulug
yoneticileriyle ele almanin yollarini arar.

B. SONRAKI HSU CALISMALARI

Uc ayda bir yapilmasi 6ngorilen HSU galismalari, bir anlamda Ki dénglisiiniin dérdiinc adimi
olan “Izleme ve Degerlendirme”dir. Bu da KI'nin birinci adimi olan “Bilgi Toplama ve Analiz”
sureglerinin tekrar baglamasi anlamina gelmektedir.

Sonraki HSU calismalar da ilk HSU calismasina benzer; ancak temel kavramlar daha 6nce
ayrintili olarak incelendiginden, bu c¢alismada 6zetlenir ve HSU sire¢ ve araglarinin gézden
geciriimesine agirlik verilir. Bununla birlikte tim basamaklar ilk HSU ¢alismasindaki gibidir;

SONRAKI CALISMANIN ASAMA VE SURELERI

GUN ASAMA ETKINLIKLER SURE
(Dakika)

A. Kurulus Yoéneticilerin bilgilendiriimesi 60-120

Hazirhg Malzeme (flipchart, bilgisayar sunum ve | 180-240

personele  dagitilacak HSU araclarinin
kopyalari) ve toplanti yerinin hazirhgi

HSU calismasina katilacak personelin | 60
belirlenmesi (6nceki ¢alismaya katilanlar ve
birkag yeni personel)

1 Ogle B. Tanitim Acilis,  tanisma, toplantt  amagclarinin | 180
den Toplantisi aciklanmasi ve toplanti kurallarinin belirlenmesi
Sonra Bir dnceki HSU calismasi ile ilgili izlenimlerin

personel tarafindan dile getiriimesi (SWOT
analizi ile; Gugld  Yonler, Gelistiriimesi
Gereken/Zayif Yonler, Firsatlar ve Engellerin
saptanmasi)

Eylem Plani ile ilgili durumunun gdzden
geciriimesi; c¢ozimlenmeyen ve yeni eylem
planina alinacak sorunlarin belirlenmesi

Temel kavramlarinin (kalite, HSU, hizmet alan
haklari, personel gereksinimleri vb.) goézden
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geciriimesi

HSU sirecinin gézden gegcirilmesi

HSU araclarinin gézden gegirilmesi

SWOT analizinin gézden gegirilmesi

Kaguk gruplarin gorevlendiriimesi ve HSU
araglarinin dagitilmasi

2 Gun C. Kiigiik SWOT analizi (Gugli Yonler, Gelistiriimesi | Mesai
icinde Grup Gereken/ Zayif Yonler, Kaynaklar ve Engeller) | saatleri
CGalismalan | ile kurulugun genel degerlendiriimesi yapilarak | icinde

sorun ve kaynaklar konusunda fikir edinilir. uygun

HSU araglari (Oz-Degerlendirme Rehberi, | zaman ve
Hizmet Alan Kayit inceleme Formu ve Hizmet | slirelerle
Alan Gorigsme Formu) kullanilarak sorunlarin
saptanmasi

Saptanan sorunlar “Neden-Neden” teknigi ile
analiz edilmesi

3 Sabah | C. Kuguk Kuguk gruplarin eylem planlarinin hazirlanmasi | Uygun
Grup zaman ve
Calismalari surelerle
Ogle D. Eylem Toplanti amaglarinin agiklanmasi ve toplanti | 180-210
den Plani kurallarinin hatirlatiimasi
Sonra Toplantisi Klguk grup eylem planlarinin sunumu

- SWOT analizinin sunumu

- Eylem Planr’nin sunumu

Kurulus Eylem Planrna alinacak sorunlarin
belirlenmesi ve 6nceliklendiriimesi

Temel kavramlarin (kalite, HSU, i¢ kolaylastirici,
HSU Komitesi, HSU izleme ve degerlendirmesi)
gbzden gegirilmesi

ic  kolaylastiricinin ~ gérevlerinin  gdzden
geciriimesi

HSU Komitesi’'nin gorevlerinin gOzden
gegirilmesi

Komite toplantilarinin  tarihlerinin  gézden
gecirilmesi (tercihen ayda 1 kez)

Bir sonraki HSU tarihine karar verilmesi
(tercihen 3 ay sonra)

E. HSU izlem | Aylik (Komite Toplanti ve Raporlariyla)

ve Ug aylik (tekrarlayan HSU caligsmalari ve Eylem
Degerlendir | Planlariyla)

me Yillik (Yillik Degerlendirme Raporuyla)
Caligsmalari

Yukarida goéruldigu gibi, ikinci ve sonraki HSU c¢alismalarinda; bir dnceki c¢alismanin
deg@erlendiriimesi yapilir ve varsa Eylem Planr’nda ¢ézimlenmeyen sorunlarin yeni eylem
planina alinmasi saglanir. ikinci ve sonraki HSU calismalarinin yiriitiilmesi icin gerekli siire yine
ilk calisma gibi 2-3 gun olabilecegi gibi asagidaki durumlara gére gerekli degisiklikler yapilabilir:

e Bir dnceki HSU calismasindan sonra gegen slre,

e ik uygulamadaki personelin HSU calismasinda gésterdigi basari,

e ikinci veya sonraki calismalara katilan personel (ilk uygulamaya katiimayan personel

varsa ve sayllari az degilse tanitim toplantisini biraz daha kapsamli tutmak gereklidir).

Kolaylagtiricilarin Gorevleri _
Ic ve dis kolaylastiricilar birlikte calisirlar. I¢ kolaylastirici ikinci calismada daha aktif rol Ustlenir.
I¢c kolaylastiricinin Ustlenecedi roller; grubun ve i¢ kolaylastiricilarin durumuna goére sekillenir.
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Usta-Cirak iliskisiyle gerceklestirilen editim surecinde i¢ kolaylastiricinin Ustlenecegi yeni roller
onun hazir olus durumuyla baglantili olur. Kendisini rahat hissedecegi etkinlikler igin i¢
kolaylastiriciya inisiyatif birakilir. Zorlanma olasihidi olan etkinlikler ise dis kolaylastirici
tarafindan ele alinir. Ekip olarak birlikte calisirlar, bu c¢alismalarinin her asamasinin
degerlendirmesi yapilarak hizmet-bagsi egitim anlayisiyla i¢ kolaylastiricinin egitimi strdaralar.

ic kolaylastiricinin hazirlanmasi ve kurulusta siirdirilebilirligin saglanmasi konusunda birden
fazla i¢ kolaylastirici secilmesi, yetistiriimesi 6nerilir. Sire¢ icinde i¢c kolaylastiricilar HSU
sorumlulugunu timuyle Ustlenmekle birlikte; gerektiginde dis kolaylastiricinin gozetimi ve
destegi saglanir.

ic ve dis kolaylastiricilar éncelikli olarak siiregte degisiklige gerek olup olmadigina karar vererek
planlama calismalarini ona goére sekillendirirler.

a. Kurulus Hazirhqi:

ikinci ve sonraki calismalar icin dnerilen program, ilk HSU calismasiyla hemen hemen ayni
oldugundan kurulustaki hazirliklar da aynen tekrar edilir. Yonetici ve personelin bilgilendiriimesi
surecine ilkinden farkli olarak gelismeler ve deneyimler de ilave olur.

Dis ve i¢c kolaylastiricilar, genel ilkeler, kurulugun Ozellikleri ve ilk uygulamadan sonraki
gelismeleri dikkate alarak, ¢alisma igin bir plan yaparak kurulus yoneticisiyle gorusurler. Yonetici
ile gérismede asagidaki konular ele alinir:
e Amaglar ve Program,
e Zaman ve slre,
e Toplanti yeri,
o Katilacak personel (6nceki calismaya/ calismalara katilan personele ilave olarak yeni
kisilerin de eklenmesi 6nerilir),
e Kullanilacak HSU araclari ve Oz-Degerlendirme Rehberi’'ndeki hangi bdliimlerin hangi
gruplara verilecegi.

Yoénetici ile yapilan gérismeler dogrultusunda kolaylastirici(lar) asagidaki hazirliklar tamamilar:
¢ Hizmet alan haklari ve personel gereksinimleriyle ilgili flipchartlar,

e Katilimcilar igin gerekli olan yeterli sayida dokiimanlar, 6rnegin; Oz-Degerlendirme
Rehberi (Ek: 8.4), Hizmet Alan Kayit inceleme Formu (Ek: 8.5), Hizmet Alan Gériisme
Formu (Ek: 8.6), Eylem Plani Formu (Ek: 8.7), Eylem Plani izlem Formu (Ek: 8.9),
Eylem Plani Ozet izlem Formu (Ek: 8.10) vb.,

Calismaya katilacak personel listesi,

Kuguk gruplarin ve her bir gruba verilecek HSU araclarinin dagilimi listesi,
Kolaylastiricilarin rollerinin belirlendidi bir calisma plan,

Yeterli miktarda flipchart kagidi, bliyuk kalem, bant vb. egitim malzemeleri,
Toplanti yerinin hazirlanmasi, ¢ay, kahve vb. lojistik ihtiyaclar.

b. Tanitim Toplantisi:

1. Bir onceki uygulama ve sonrasiyla ilgili izlenimlerin dile getirilmesi

Hizmet standartlari uygulamasi kurulus personeli i¢in yeni bir yaklasim ve deneyim olmasi
nedeniyle yeni bir toplantinin baslangicinda personelin izlenimlerini almak son derece 6nemlidir.
Bu nedenle SWOT analizi ile kurulusun hizmet sunumu glcli yonleri, gelistiriimesi gereken/
zayif yonleri, firsatlari ve engelleri acilarindan degerlendirilir. Personelin izlenimlerini dinlerken
basarilarini vurgulamaya agirlik verilerek kendilerine tesekkir edilir. Personelin karsilastigi
guclik, sorun ve basarisizliklar objektif bir sekilde tanimlanarak bunlarin kigilerden dedgil
sistemden kaynaklandi§i ifade edilir. Bu oturumda personel olumlu-olumsuz durumlari
paylasmaktan ¢ok bazen yalnizca duygularini paylasmak isteyebilir ki bu durum “insan odakh”
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hizmet anlayisinin geregdi olarak énemli bir boyuttur. Kaldi ki, duygu dizeyindeki bir paylasim
bile 6z-dederlendirme adina kurulus ve ¢alismaya iliskin dnemli ipugclari icerebilir.

Oturum sirasinda personelin goris, disince ve Onerileri flipcharta yazilir ve daha sonra
kendileriyle de paylasmak tUzere SWOT analizi ile degerlendirilir.

2. Eylem Planrndaki ilerlemenin gézden gegirilmesi

Kolaylastiricilar 6nceki Eylem Plani’'nin Uzerinden gecgerek kaydedilen ilerlemeyi degerlendirir.
Eger HSU Komitesi toplanti éncesi dénemde izlem formunu hazirlamis ise formun lzerinden
gidilebilir. Yoksa 6nceki eylem plani kullanilarak her sorunla ilgili yapilanlar gézden gegirilerek
her bir sorunla ilgili olarak “cézimlendi”, “c6zimlenmedi” ve “kismen ¢oézumlendi” seklinde not
alinir.

C6zimlenen sorunlar incelenirken; personelin basarisi dne ¢ikarilir ve fazla abartiya kagmadan
katkida bulunanlar éviiliir. Ozellikle kaynak kullanimi ve yaratici dislinceleri ile ilgili olumlu
geribildirim verilir. CdézUmlenmeyen sorunlar incelenirken; bazi sorunlar kdék nedenlerine
inilemedigi icin ¢c6zimlenememis olabileceginden, bunun da derinde kalmis baska sorunlari
aciga cikarabilecedi ya da bazi ¢dzUmlerin uygulanmasinin ¢ok zaman alabilecegi seklinde
yorum yapllr.

Co6zimlenememis her sorunla ilgili engeller belirlenir ve bunlarin nasil asilacagi tartigilir.
Ornegin:
ik belirlenen takvim gergekgi degilse yeni bir takvim belirlenir,

o Sorumlu personel izlem igini yUritememisse sorumluluk baskalariyla paylastirilabilir,
Sorunun kok nedeni saptanamamigsa tekrar “Neden-Neden” teknigiyle sorun analiz
edilir,

e Sorunla ilgili alternatif ¢ézimler arastirilir.

HSU izlem Formu énceden kullaniimamis ise form tanitilarak Komiteden bunu kullanmasi,
katilimcilardan da tartismalarin sonuglarini forma islemeleri istenir. Eylem Planrnda yer alip
¢6zllmesi mimkuin olan sorunlar HSU Izlem Formu’na islenir.

3. Temel kavramlarin gézden gegirilmesi

Kolaylastiricilar temel Ki ve HSU kavramlarini kurulus personeliyle birlikte gdzden gegirirler.
Ozellikle yeni katihmcilar varsa oturum 4’te kullanilan sunumlarin slaytlarindan yararlanabilirler.
Bu bazi katilimcilar igin tekrar olabilir, ama yerine gore tazeleme olarak da disundulebilir.
Katiimcilarin sikilmamasi i¢in kolaylastiricilar katilimci egitim becerilerini kullanabilirler.

Temel kavramlarin gozden gegirilmesinde sunum yapmanin katilimcilar icin tekrar olacagi
disunulirse konu Soru-Cevap ydntemiyle de islenebilir. Temel kavramlarin (KI ve HSU)
tartisilmasinda rehber sorular agagidadir:

1. Kaliteli saglik hizmeti ne demektir?
Hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri nelerdir?
3. Temel Ki ilkeleri nelerdir?
4. Hizmet kalitesi neden gelistiriimelidir?
5. HSUyu nasil tanimlarsiniz?
6. SWOT analizi nedir ve nasil kullanilir?
7. HSU araglari nelerdir ve nasil kullanilirlar?
8. Sorun ne demektir?
9. ¢ ve dis Kolaylastiricinin gérevleri nelerdir?
10. HSU Komitesi’nin temel gorevleri nelerdir?
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4. HSU araglarinin gézden gegirilmesi

Dis kolaylastirici SWOT analizini ve bu calismada kullanilacak HSU Oz-Degerlendirme
Rehberi’nin bolumlerini agiklar. Bu konuda 6nceden kurulug yoneticisiyle ortak karar verilir.
Kuskusuz hizmet alanlarla gérismelerin yapilmasi ve bazi hizmet alan kayitlarinin incelenmesi
gereklidir. Hizmet alan kayitlarinda 6nceki HSU calismasiyla karsilastirildiginda herhangi bir
iyilesme olup olmadigini izlemek igin personel inceleyecekleri kayitlari énceki calismada
incelenenlerle sinirl tutmahdir.

Aracglarin  nasil kullanilacag! tartismasi sonrasinda katilimcilardan konuyla ilgili bilgisi
olmayanlarin sayisinin ¢ok oldugu anlasiimigsa kolaylastiricinin her araci ayrintih olarak
aciklamasi gerekir. (Bkz. Oturum 4)

5. Kiigiik grup caligmalarinin planlanmasi

Kolaylastiricilar 6nceden hazirlamis olduklari flipcharta uygun olarak katihmcilari kiiglik gruplara
ayirirlar. Listeye herkesin isminin yazilmis oldugu kontrol edilir ve ¢alismaya katilmayacaklarin
isimleri silinir. Daha sonra, her bir gruba énceden planlanan sekliyle HSU araglari paylastirilir.
HSU araglarinin nasil kullanilacagi ve buna ne kadar zaman ayrilacagi, ayrica Eylem Plani
Toplantisr’nin yeri ve zamani hatirlatilir.

c. Kiiciik Grup Calismalari

Kuguk grup calismalari da ilk calismadaki gibidir. Kiiglik gruplara ayrilma farkli sekillerde olabilir.
Ornegin;
e Ayni gruplar ayni araglar Gzerinde ¢alisirlar (6zellikle ilk uygulamalarda personelin Oz-
Degerlendirme Rehberi’ni kullanma becerisini desteklemek icin),

o Ayni gruplar farkl araclar tzerinde galisirlar, ya da
¢ Yeniden gruplar belirlenir ve farkli araglar tzerinde calisirlar.

Saglik personelinin gruplara dagitiimasinda kisilerin goérevleri de belirleyici olabilir. Ornegin
klinigin enfeksiyon kontroli sorumlularindan birinin “Glvenli Hizmet Alma Hakki’ni inceleyen
grupta yer almasi gerekebilir. Dis ve i¢ kolaylastiricilar kendi aralarinda bir is bdlim0 yaparak
kuglk gruplara teknik destek vermek Uizere gézlem yapar, geribildirim alir ve verirler. Ozelikle,
sorun saptama ve analizinde klguk gruplara yardimci olmak ve ayni sorunlar Gzerinde c¢alisan
gruplar varsa slre¢ icinde koordinasyon saglayarak zaman tasarrufunu saglarlar. Eylem
planlarinin hazirlanmasina destek verirler.

d. Eylem Plani Toplantisi

Eylem Plani Toplantisi ilk ¢galismadaki ile ayni sekilde yapilir (Bkz. Oturum 4 ve Ekler: 8.8 ve
8.9). Eylem Plani Toplantisi’'nda:

o Kuglk gruplar eylem planlarini sunar ve tartisirlar. Her kiigik grubun sézclsu dncelikle
kurulus ve kendi calisma alanlar ile ilgili SWOT analizini (Glgcli Yonler, Gelistiriimesi
Gereken/ Zayif Yonler, Firsatlar, Engelleri) 6zetler, devaminda da hazirladiklari eylem
planlarini sunar.

o BUtin kiglk gruplar sunumlarini yaptiktan sonra sorunlar énceliklendirilir ve kurulus
Eylem Planr’'na alinacak sorunlar belirlenir. a

e Yeni katilan personeli bilgilendirmek ve komiteye yeni katilanlari (varsa) bildirmek igin
HSU Komitesi Uyeleri ve Komite’nin roli gézden gegirilir, HSU komite toplantilarinin
zamani ve bir sonraki HSU calismasinin tarihi belirlenir.

o Calismasinin degerlendiriimesi yapilarak toplanti sonlandirilir.
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HSU caligmalarinin dizenli olarak tekrarlanmasi: HSU duzenli olarak, genellikle 3-4 ayda bir
tekrarlanir. Her calismanin zamani ve silreci kurulusun gereksinimlerine goére uyarlanir.
Kurulusta bir HSU c¢alismasi ¢ok iyi islemis olsa bile bir sonraki ¢alismada kurulusta meydana
gelebilecek personel veya hizmet degisikliklerine gére uyarlama yapilmasi gerekebilir.

C. HSU iZLEM SURECI ve SONRAKIi HSU CALISMALARINDA GUG DURUMLARLA BAS
ETME

15. HSU Komitesi Eylem Plani’ni gozden gegirme konusunda zorlaniyorsa veya rolunun
ne oldugundan emin degilse

ic ve dis kolaylastiricilar ile Komite bir araya gelerek durum incelenir. Giigligiin nedeni birlikte

arastirilir ve ¢6zim igin calisilir. HSU Komitesi'nin olasi zorlanma nedenleri asagidakiler olabilir;
e HSU’nun kurulusta Gnemsenmemesi,

Yonetim zafiyeti,

Ne yapilacaginin bilinememesi (gorev tanimlarinin iyi anlagilamamasi),

Yeni bir sey baslatmanin guglugu,

Degisimle birlikte gelen zorluklar,

Personel hareketliligi,

Sorunlar dogru tanimlanamadiklari i¢in (k6k nedenler acgik degildir veya Onerilerin

sorumlulugu uygun birine verilmemistir), coztmlerinin zor olmasi vb.

Komite Uyelerine dedisimin zor olacagi, zaman alacagi ve ¢abalarin karsiliginin ancak zamanla
alinacadi aciklanir. Bir grup igerisinde degisim genellikle asagidaki asamalardan gecgerek
meydana gelir;

1. Karngik duygular: Degisim heyecan verici olmakla beraber zordur.

2. Umutsuzluk asamasi: Degisiklik ve yeniden dizenlemelere giderken yon kaybi duygusu
yasanir.

3. “Tunelin sonundaki 1s1gin goérinmesi”: Personel yaptiklari degisikliklerin etkilerini
gbrmeye bagslar.

4. Artik geri dénus yok: Personel iglerini ydnetmenin ve sorun ¢ézmenin yeni ve basaril
yontemlerini 6grenmistir ve bu degisimin kalici olmasini saglamak tzere calisir.

Komiteye izleme konusundaki rolleri hatirlatihr. Cézdmlerin uygulanip uygulanmadiginin
izlenmesi ve belirlenen tarinte sorumluluk yerine getiriimemisse ve uygulanmamissa sorumlu
personelle gorusulerek asagidakilerin yapilmasi gerektigi anlatilir;
e Sorunun ¢d6zUmdu i¢in daha gergekgi bir tarih belirlenmesi,
e Sorumlu kisi kendi basina Ustlendigi gorevi yuratemiyorsa yardimci olarak bagka birinin
belirlenmesi,
e Soruna alternatif cozimler arastirilmasi.

Durum ne olursa olsun, personel kisisel olarak asla suglanmaz.

16. Sonraki HSU calismalarinda devam eden sorunlar varsa

Sorunu ele almak icin baska yollarin olup olmadigina bakilir. Kok nedenlerin dogru
belirlenmemis olabilecedi duslnllerek, yeniden analiz yapilip “Neden-Neden” teknidiyle kok
nedene inmeye calisilir. Sorunun kurulus igerisinde ¢éztlmesi mimkin olmayip, bazi sorunlarin
¢ozllmesi icin il dlizeyinde veya ulusal dlizeyde muldahaleler gerekebilir. Bu tlr durumlarda
sorun ilgili makamlara iletilir.

17. Kurulusun ust diizey yonetimi hizmetleri gelistirecek kurumsal uygulamalar veya HSU
konusunda isteksizse

Kurulus dizeyinde HSU sirecinde belirlenen sorunlar ve bunlarin ¢dzimleri kiguk olcekli
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ilerlemelerle sinirl kalabilir. Ancak HSU slreci devam ettikgce zaman igerisinde sistemle ilgili
sorunlar da belirlenebilir. Bu tiir sorunlar ele alinmazsa Ki diizeyi duraklayabilir; hatta
gerileyebilir. Bu sorunlari genel olarak ele alan kurum ve kuruluglar Ki siirecini devam ettirebilir.
Calismanin erken asamalarinda olumlu degisiklikleri gézlemlemek kolay olmayacaktir.

18. Personel hareketliligi fazlaysa ve katilimcilarin gogu HSU siirecini bilmiyorsa

HSU calismalarini tim personelin 6grenmesi saglanir. Personelin Ki ilkelerini ve HSU siirecini
ogrenmeleri icin bilgilendirme toplantilar tekrarlanir. Calismaya aktif katilan personel sayisi
artirmaya calisilir ve tanitim materyalleri tim personele dagitilir.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:

1. Birinci HSU ¢alismasinin asamalarini sayiniz.

2. Birinci ile ikinci/ sonraki ¢calismalar arasinda temel farkliliklar nelerdir?

3. Birinci HSU calismasindan sonra i¢ ve dis kolaylastiricilarin rolleri arasinda ne tir bir
degisiklik olur?

4. izlem, ikinci ve sonraki HSU galismalarinin (i¢ temel ézelligi nedir?

5. izlem, ikinci ve sonraki HSU calismalarinda kolaylastiricilarin islemesi gereken temel
konular nelerdir?

6. HSU izlemi sirasinda kolaylastiricilarin karsilasabilecedi gl¢ durumlardan ikisini ve
bunlarla bas etmenin yollarin sdyleyiniz.

KAYNAKLAR:
e COPE® Handbook: A process for improving quality in Health Services.
EngenderHealth’s Quality Improvement Series, 2003.
e Carol Flaherty-Zonis. TOT in Counseling, Manual, AVSC International, 1997.
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6 IiZLEME VE DEGERLENDIRME

AMAG:
HSU sirecinin izleme ve degerlendirme sistemlerini agiklamak.

OGRENIM HEDEFLERI:
Bu oturum sonunda katilimcilar:
1. Sdrelerine gbére HSU izleme ve degerlendirme cesitlerini sayabilmeli,
2. HSU aylik izleme ve degerlendirmenin nasil yapildigini agiklayabilmeli,
3. HSU Ug aylik izleme ve degerlendirmenin nasil yapildigini agiklayabilmeli
4. HSU yillik degerlendirme araglari ve bunlarin kullanimlarini agiklayabilmelidir..

ANA BOLUM
A. HSU iZLEME ve DEGERLENDIRME:

Kuruluslardaki HSU gelismelerini izlemek ve degerlendirmek icin, Oncelikle HSU Eylem
Planlar’nin, Izlem Formlarinin ve diger kayitlarin iyi saklanmalari gerekir.

Daha dncede belirtildigi gibi; “HSU Oz-Degerlendirme yaklasimi” yapisinda siirekli izleme ve
degerlendirme iceren bir hizmet modelidir. Kurulus Eylem Plani’'ndaki bir dneriden sorumlu olan
personel; konuyla ilgili énerinin gergeklesmesini izler, dis ve i¢ kolaylastiricilar ile HSU
Komitesi'ni uyarir ve sure¢ ile sonuglari paylasir ve kayda gegirir. Bu degerlendirme genellikle
Eylem Plani ¢6zUm O&nerilerindeki ilerlemelerin izlenmesi veya hizmet alan haklarinin
karsilanmasi ve hizmet sunan gereksinimlerinin izlenmesi anlamina gelen kalite iyilestirme
surecinde yapllir.

Bununla birlikte HSU slre¢ ve sonuclarini degerlendirmek U(zere periodik izleme ve
degerlendirme sistemi mevcut olup, aylik, ti¢ aylik ve yillik olarak yapilr:

a. Aylik izleme ve Degerlendirme

Oz-degerlendirme niteliginde olup, aylik HSU Komite Toplantilari araciligiyla yapilir. Bu
toplantilar sirasinda komite tyeleri; (i) Eylem Plan’nin durumunu gézden gegirir (ii) Eylem Plani
izlem Formu (Ek:8.9) ve Eylem Plani Ozet izlem Formu'nu (Ek: 8.10) kullanarak, gelismeleri
degerlendirir (iii) HSU defterine kaydederler. Kalitatif nitelikteki bu bilgiler kisa ve orta vadede
eylem planinda yer alacak sekilde degerlendirilir.

b. Ug Aylik izleme ve Degerlendirme

Oz-degerlendirme niteliginde olup, (¢ ayda bir yapilan HSU calismalari araciigiyla yapilir.
Eylem plani toplantilari tim kurulusu ilgilendirdigi i¢in katilim orani ylksektir. Bu toplantilara
HSU Komite Uyeleri ve i¢ kolaylasiricilarin da iginde bulundudu personelin yani sira dig
kolaylastirici da katilir. Sonug olarak, yorum ve kararlar farkh bakis acilari olan blyuk bir grup
tarafindan alinir. Katiimcilar Eylem Plani ¢6zim 6nerilerinin durumlarini hep birlikte gézden
gegcirir ve Uzerlerinde tartigirlar. Hem Eylem Plani izlem Formu hem de Eylem Plani Ozet izlem
Formu’nu kullanarak son durumu kaydeder ve bu Ug¢ aylik sure icerisinde meydana gelen basari
oykdulerini ve c¢ikarilan dersleri toplanti notlariyla birlikte HSU defterine islerler.

c. Yillik izleme ve Degerlendirme

Oz-degerlendirme niteliginde kurulus personeli tarafindan yapilabilecedi gibi, kurulus disi/ Ust
profesyoneller tarafindan da digsal dederlendirme seklinde de yapilir. Yillik degerlendirme ile
orta ve uzun vadedeki hizmet hedeflerine ulasilip ulasiimadigi olcllerek, kaydedilen gelismeler
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ve gelismeye ihtiya¢ duyulan alanlar saptanir. HSU ¢alismalari yapilan kuruluslarda yillik izleme
ve deg@erlendirme hem hizmet alana hem de personele odaklanan ara¢ ve yéntemlerle yapllir.
Bunlar;

1. Hizmet alan goértismeleri
2. lstatistiki veriler

3. Kalite Olcim Araci

4. Odak Grup Gorismeleri

Yillik degerlendirme amaciyla kullanilan bu ara¢ ve yontemler 6énce HSU calismasi yapilacak
kuruluglarda “On Degerlendirme/ Durum Saptama” amaciyla kullanilir. Hem sirecin hem de
sonuglarin dlgildigu bu yaklagsim daha sonra her yil tekrarlanarak rutin izleme degerlendirme
sistemi olusturulur. Yilllk degerlendirmelerde kullanilan yontemler asagida ayrintili olarak
incelenmektedir.

I. Hizmet Alan Goriismeleri:

HSU’nun temel 6zelliklerinden birisi hizmet alanin memnuniyetir. Bu nedenle hizmet alanlarin
gereksinimlerini ve beklentilerini karsilamak icin onlarin distncelerini 6grenmek 6énemlidir. Bu
gérismelerle, hizmet alanin kurulusun kendilerine saglamis oldugu hizmetlerden duydugu
memnuniyet dizeyleri 6lgilir ve bu genel anlamda toplumun memnuniyetini ve toplumun
kurulus hakkindaki goruglerini de yansitir. Gérismeyi yapan kisinin en az yanilgiyla hizmet
alandan gerekli bilgileri almak igin hizmet alan goérismeleri yapma konusunda deneyim sahibi
olmasi gerekir. Bu kisinin, 6zellikle ilk uygulamada (ilk yilda) tercihen, kurulus disi birisi olmasi
Onerilir.

Gorismeci, HSU calismasi yaparken de kullanilan Hizmet Alan Gérisme Formu'nu (Ek: 8.6)
kullanir. Gérismelerden elde edilen bulgular bir énceki goérisme sonuglari ve diger HSU
araclarindan elde edilen bulgularla da karsilastirilir ve degerlendirilerek raporlastirilir.

Il. istatistiki Veriler:

istatistiki veriler kurulusta verilen hizmetlerin yogunlugu ve bu hizmetlerin sonuglari konusunda
bilgi verir. Bu sekilde bilgi toplamak ve bu bilgileri bir Gist makama iletmek her kurulus igin rutin
bir uygulamadir. Hizmet alanlarin dosyalari, kayit defterleri ve rutin istatistikler bu tir bilgilerin
elde edilmesi igin kullanilan kaynaklardir.

HSU izleme ve degerlendirme sirecinde, mevcut kayitlar ve CSUS Hizmet Cergevesi goéz
onlnde bulundurularak, asagdidaki hizmetlere odaklanilir;

1. Guvenli annelik hizmetleri,
2. Aile planlamasi hizmetleri,
3. Laboratuvar hizmetleri.

Bu hizmetlerle ilgili veriler HSU Saghk istat_istikleri Formu (Ek: 8.12) kullanilarak rutin
raporlarindaki bilgilerden yararlanilarak toplanir. Istatistiki veriler bir dnceki veriler ve diger HSU
araclarindan elde edilen bulgularla karsilastirilir ve degerlendirilerek raporlastirilir.

lll. Kalite Olciim Araci:

Kalite Olgiim Araci (KOA), saglik kuruluslarinda verilen Ureme sagligi hizmetlerinin zaman
icerisinde kalitesini 6lgme ve nicel olarak degerlendirmede personel ve yoéneticilerin 6z-
degerlendirme yapmalarina yardimci olmasi igin tasarlanmis basit, eyleme dayali, hizli bir
degerlendirme aracidir (Ek: 8.13). KOA, saglik kurulusunda sunulan CSUS hizmetlerine
(glivenli annelik, aile planlamasi, CYBE-HIV/AIDS, genglere yénelik CSUS hizmetleri vb.)
odaklanir. KOA, hizmet alan haklari ve hizmet veren gereksinimleri gergevesine dayanan Oz-
Degerlendirme Rehberi’'nin bir 6zeti niteliinde olup, her yil uygulandiginda, zaman igerisinde
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meydana gelen ilerleme kolayca izlenir ve sonuglar grafiklestirilerek ilerleme gorsel olarak da
degerlendirilr. KOA ile elde edilen bulgular, kurulusun gulcli olarak tanimladigi yanlarini
dogrularken, bazen da personelin farketmedigi sorunlarin altini gizebilir.

Dis Kolaylastiricinin Rolii

HSU sirecinde KOA'nin tanitimi ve ilk uygulamasinda dis kolaylastiriciya énemli bir rol diiser.
Dis kolaylastirici, KOA ile ilgili kurulus yoneticisini bilgilendirir ve degerlendirme yapmak igin
iznini alir. KOA ekibini olusturmak, ve degerlendirmenin yapilacagi zamana yoneticiyle birlikte
karar vermek de dis kolaylastircinin goérevleri arasindadir. KOA uygulanmasi siirecinde dis
kolaylastirici; KOA’nin kullanimi konusunda ekibi bilgilendirir ve sorularin cevaplarini verirken
ekip Uyelerinin tarafsiz olmalarini saglar. Ayni zamanda, sonugclarin hesaplanmasinda ve grafik
haline getiriimesinde ekibe yardimci olur. KOA'nin daha sonraki uygulamalarinda da kurulusun
intiya¢ duydugu oranda dis kolaylastirici destek vermeye devam eder.

Kalite Olgiim Aracinin Uygulanmasi
KOA’nin herbir bolimundeki sorular “Evet-Hayir” segenekleri ile cevaplandirilir ve daha sonra
bu seceneklere gbre her bir bélimun yuzde olarak degeri hesaplanarak grafik haline getirilir.

KOA uygulama ekibinin ¢alismalari asagidaki asamalari takip eder;

A) Sorular okunur, tartigilir ve “Evet” veya “Hayir” olarak cevaplandirilir

Bu asama icin KOA uygulama ekibi asagidaki kurallara uyar;

1. Calismanin tim asamalarinda ekip Uyeleri “Kalite, ilk defasinda dogru yapmak ve her
defasinda bu dogruyu tekrarlamaktir” ifadesini i¢sellestirir.

2. KOA uygulama ekibi, KOA sorularini sorarken amaglarinin kurulusu yargilamak degil
yapllan isi degerlendirmede kullanilan bir ara¢ oldugunu bilir.

3. Bir sorunu ¢6zmek icin dncelikle onun varhdini kabullenerek; sorunlari saptama ve
tanimlamada durUst olur ve her bir soruyu dogru cevaplandirir.

4. Sorunlar iligkisi olabilecek diger konulari géz 6ninde bulundurarak kapsamli olarak
tartigir.

5. Demet sorularda, “Ornegin; ... en az bir adet aile planlamasi ve en az bir adet HIV/AIDS
posteri var mi?” “Evet” cevabini isaretleyebilmek icin her iki bélim icinde soruyu evet
olarak cevaplamak gerekir.

6. Eger ekip Uyeleri herhangi bir sorunun cevabini bilmiyorsa, sorunun cevabini bilen bir
personele danigmalari gerekir.

7. Savunucu cevaplar yerine gercek cevaplari almak igin ekip Gyeleri endiseye sevk edilmez
ve kendilerini rahat hissetmeleri saglanir.

8. Ekip Uyeleri her bir sorunun cevabi (zerinde aralarinda bir anlagmaya varir, eger
anlasmaya varamazlarsa cevap “Hayir” olarak degerlendirilir.

9. Her bir sorunun cevabina ekip Uyeleri kendilerinden emin olarak “Evet” diye cevap verir.
Eger bu “Evet” cevabi yeterine kesin ve emin bir sekilde ifade edilmemisse, bazi kuskular
varsa cevap “Hayir” olarak isaretlenir.

10. Gelecekte gerceklesecedi kesin bir konuyla ilgili sorunun cevabi “Hayir” olarak isaretlenir.
“Evet” olarak isaretlemek icin bu durumun somut olarak hayata gegmesi beklenir.

11. Herhangi bir soruyla ilgili olarak ekip uyeleri emin degilse hemen o anda arastirilarak
soruya cevap verilir.

12. KOA'daki tim sorular “Evet” veya “Hayir” olarak cevaplanir. Kurulusla ilgili olmayan bir
soru varsa “Gegersiz” olarak cevap verilir ve bu soru/ konu ile ilgili olarak HSU’dan
sorumlu kisiyle gorusalur.

B) Her bir kalite sorusunun degeri hesaplanir

Bunun igin asagidaki adimlari takip edilir;

1. ‘Evet’ olarak cevaplandirilan soru sayisi belirtilir,

2. ‘Hayir’ olarak cevaplandirilan soru sayisi belirtilir,

3. ‘Evet’ ve ‘Hayir cevaplari toplanir.Cevaplandiriimayan sorular “Gegersiz” olduklari igin

Katilimei Kitabi 6 — izleme ve Degerlendirme 69



Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

dahil edilmez.
4. Evet olarak cevaplandirilan sorularin toplam sayisi, cevaplanan toplam (Evet + Hayir)
sorularin sayisina boltnur ve 100 ile ¢arpilarak ‘Evet’ cevaplarinin yiizdesi bulunur.

Ornegin: “Hizmet Alanin Bilme Hakki” bélimi toplam 28 sorudan olugmaktadir ve tiim sorulara
‘Evet’ veya ‘Hayir’ olarak cevap verilmistir. (Evet=18, Hayir=10 ve Toplam_28). “Hizmet Alanin
Bilme Hakkl” bélimdnin ‘Evet’ cevaplarinin ylizdesi [(18/28) x (100) = 64], %64 olarak
hesaplanmistir.

“Hizmet Alanin Glvenli Hizmet Hakki” bélimi ise toplam 85 sorudan olusmaktadir ve sorularin
5’i ‘Gegersiz’ oldugu ic¢in cevaplandiriimamig, 62 soruya ‘Evet’ 18 soruya ‘Hayir cevaplari
verilmistir. Buna goére, cevaplanmayan ‘Gegersiz’ 5 soru deg@erlendiriimeye alinmamis ve
“Hizmet Alanin Glvenli Hizmet Hakki” bolimunin ‘Evet’ cevaplarinin yiizdesi [(62/80) x (100) =
78], %78 olarak hesaplanmistir.

Asagidaki ornekte, Bilme bdlimindeki tim sorular cevaplandiriimistir (26 soru), fakat
Hizmetlere Ulasim boélimiinde ¢ soru “Gegersiz” oldugu icin cevaplandiriimamistir, boylelikle
toplam soru sayisi 25’den azdr.

KALITE ALANI “‘Evet” “‘Hayir” Toplam % ‘Evet’
cevaplari cevaplari cevaplar degeri
A B C A/C x100
I. Bilme Hakki 18 10 28 %64
II. Ghvenli Hizmet Hakki 62 18 80 %78

C) KOA ekibi grafikleri hazirlamalar igin personele yardimci olur
On birimlik degerlendirme degeri igin basit bir grafik hazirlanir. Grafik bilgisayar ortaminda

yapilabilecegi gibi, elle gizilerek de yapilabilir. Tablonun “y” ekseninde 10 kalite unsurunu
veya bolumlerini, “x” ekseninde “0-100” arasindaki degerleri yazilir. Her bir unsur icin grafik
Uzerinde degeri gosterilir. Bu degerlendirme ve grafikler hem her bir kalite alanini birbiriyle

karsilastirmada hem de zaman iginde bir kalite alanindaki degisiklikleri izliemede kullanilir.

Asagidaki Grafik 1. HSU calismasindan sonraki iki yil igerisindeki durumun nasil olabilecegini
gosterir. KOA sonuglariyla ilgili 6rnek grafikte; Aralik 96, Aralik 97 ve Eylll 98 veri tabanlari
ve buna gore yillar igcinde her bir hizmet alan hakki ve personel gereksinimiyle ilgili kurulusta
nasil bir degisim oldugu kantitatif olarak gézlenir.
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Kurum Hizmet Kalitesi
(1996 - 1998)
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D) Cevaplari gézden gegirilir, sorunlar ve ¢6ziim onerileri tartigihr

Bazi sorulara nigin “Hayir” cevabi verildigi ve durumu iyilestirmek igin neler yapiimasi
gerektigini tartismak icin dis kolaylastirici cevaplar izerinden bir kez daha gider. Sonunda
Kurulus Eylem Plani’'na gegebilecek fikirlere ulasmak mimkun olur.

E) KOA sonug raporu yazilir

Gergekte, KOA grafigi; kalitenin her bir unsuru (hizmet alan haklari ve personel
gereksinimleri) hakkinda fikir verir. Bununla birlikte, diger HSU araglarindan elde edilen
bulgularla da karsilastirilir ve degerlendirilerek rapor dizenlenir.

IV. Odak Grup Goriismeleri:

Odak grup goértusmeleri kalitatif analiz tekniklerinden birisi olup homojen gruplarda, spesifik bir
konuyla ilgili derinlemesine bilgiye gerek duyuldugunda kullanilir. HSU izleme ve degerlendirme
calismalari kapsaminda kurulusta verilen CSUS hizmetleriyle ilgili tim paydaglarla ayri ayri
odak grup goérismeleri yapilir. Paydaslar;

1. Hizmet alanlar,

2. HSU calismasina katilan personel,

3. HSU sdrecini uygulayan saglik kurulusunun yoéneticileri,
4. Saglik Bakanhgi ve il Saghk Midurligu personelidir.

Odak grup goérismesi profesyonel ve deneyimli bir egitimci/ kolaylastirici tarafindan; (i)
planlanmis (ii) dogru secilmis (iii) dogru sorulmig sorular kullanilarak yapilir. Cevaplar teybe
kaydedilir ya da raportor(ler) tarafindan yazilir.

Odak grup goérismeleri ile elde edilen bulgular bir 6nceki odak grup gérisme bulgulari ve diger
HSU araclarindan elde edilen bulgularla da karsilastirilir ve degerlendirilerek rapor diizenlenir.
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Yillik izleme ve Degerlendirme Raporunun Yazilmasi, Dagitilmasi ve Kullaniimasi

HSU calismalarinin yillik izleme ve degerlendirmesini yapmak icin (i) Hizmet Alanla Gorismeler
(ii) istatistiki Veriler (iii) Kalite Olgiim Araci (iv) Odak Grup Goriismeleri yapilarak, yukarida
belirtildigi gibi, her biri ayr ayr kendi iginde degerlendirilir. En son asamada da dort arag/
yontemden elde edilen bulgularla genel degerlendirme yapilarak raporlastirilir.

Rapor, tim paydaslara verildigi gibi “Bagari Oykdleri” ve “Ogrenilen Dersler’i paylasmak adina
diger ilgili kKisi, kurulus ve sektorlerle paylasilir. Ayni zamanda Rapor'un hizmetlerin
planlanmasinda kullaniminin kurumsallagsmasi saglanir.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:

HSU sireci ne kadar siklikla izienmeli ve degerlenlendirilmelidir?
Aylik izleme ve degerlendirme araclarini sdyleyiniz.

Uc aylik izleme ve degerlendirme araclarini sdyleyiniz.

Yilhk degerlendirme araclarini sdyleyiniz.

KOA gergevesi nedir?

Veri tabani icin bilgi toplamak nigin dnemlidir?

ocobhwnN~

KAYNAKLAR:
e COPE® Handbook: A process for improving quality in Health Services.
EngenderHealth’s Quality Improvement Series, 2003.
e The Quality Measurement Tool for Reproductive Health Services (QMT).
EngenderHealth, Draft, 2001.
e SB Kayit Bildirim Formlart.
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7 KATILIMCI SUNUMLARI

AMAG:
HSU konularini katilimci egitim yontemleri kullanarak sunmak.

OGRENIM HEDEFLERI:

Bu oturumun sonunda katilimcilar;

Kendi sunumlarini hazirlayabilmeli,

Kendi oturumlarini sunabilmeli,

Kendi oturumu ile ilgili 6z-degerlendirme yapabilmeli

Yapici geribildirimde bulunabilmeli,

Diger katilimcilar ve egitimcilerden yapici geribildirim alabilmelidir.

oM~

ANA BOLUM

A. KATILIMCI SUNUMLARI HAKKINDA BiLGILENME:

Katilimecir Sunumlarina Hazirlik: Sunum icin katilimcilara gerekli malzeme ve teknik destek
saglanacaktir. Ornegin; (i) sunumlarin oldugu CD (ii) barkovizyon ve bilgisayar (iii) Flipchart
kagidi, markor vb. egitim materyali egitimciler tarafindan saglanacaktir. Konu icerigi ile ilgili
gerekli bilgiler “Katilimci Kitabi”’nda mevcuttur.

Sunum konu ve sireleri;

1.Kisi: Hizmet alan haklari ve hizmet veren gereksinimleri (15 dk)
2 Kisi: HSU sureci (15 dk)
3.Kigi: HSU araglari (15 dk)
4 Kisi: Eylem plani toplantisi (10 dk)
5.Kisi: izlem ve sonraki HSU calismalari (05 dk)

Sunum icin katihmcilardan (potansiyel dis kolaylastiricilardan);
o HSU kaynaklari kullanilarak; 5 kisilik bir ekip olarak kendi sunumlarini hazirlamalari,
Belirlenen siire icinde kendi oturumlarini sunmalari,
Kendi oturumlari ile ilgili 6z-degerlendirme yapmalari,
Diger katilimcilara geri-bildirimde bulunmalart,
Egitimcilerden ve diger katilimcilardan geribildirim almalari beklenmektedir.

B. KATILIMCI SUNUMLARININ HAZIRLANMASI :
Sunum hazirlhk asamasinda; konunun icerik ve yontemleri kadar énemli olan bir dijer nokta 6z-
deg@erlendirme yapmak ve geribildirim verme-almadir.

Geribildirim verme
o Geribildirim hemen verilir, geciktiriimez,
e Dogrudan ilgili kisiye geribildirim verilir,
e Geribildirim, kisinin Uzerinde kontrol sahibi oldugu ve degistirebilecedi davraniglar
konusunda verilir,
“‘Bence..., Disliinceme gére...” gibi sézcukler kullanilir,
“‘Neden” degil, “Ne” ve “Nasil” konusunda geribildirimde bulunulur,
Asirtlya kagmadan, makul sekilde geribildirim verilir,
Yargilamalarda bulunulmaz,
Geribildirim alan kiginin gereksinimlerine hizmet etmeye calisilarak yikici degil yapici
olunur,
e Konuya 6zgu olunur.

Geribildirim Alma

e Yalnizca dinlenir,
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Davranis gerekgelendiriimez,

Bir sey sormak yerine yalnizca netlik kazandiriimasi istenen konularin netlegtiriimesi
istenir,

Alinan geribildirim dogrulanir.

Temel Kurallar

C.

Baskalarinin deger yargilari asagilanmaz,

Higbir soru yersiz degildir,

Utanmak son derece dogaldir,

Kisisel sorular sorulmaz,

Fikirlere katilip katilmamak konusunda her bir katihmci 6zgurdir,
Herkes kendi adina konusur, “Ben” diye baslayan cumleler kurar.

KATILIMCI SUNUMLARI:

Sunumlarla ilgili Kurallar;

Sunum yapan kisi sunumunu belirlenen siire (5-15 dakika) icinde tamamlar.

Sunum yapan kisi “Sunum Oz-Degerlendirme Formunu” kullanarak kendi
performansini degerlendirir. Bu 06z-degerlendirme igin stre 1 dakikadir. Kendi
performansinizla ilgili sozel olarak 6z-dederlendirme yaparken formdaki tim sorulari
tek tek cevaplamak zorunda degilsiniz. Kisaca, birka¢ ciimle ile kendi performansinizi
nasil buldugunuzu sdylemeniz de yeterli olur.

Katihmcilar; sunum yapanlara yapici geri bildirimlerde bulunur. Geribildirim igin toplam
sure 4 dakikadir. Tercihen herkesin ayri ayri geribildirimde bulunmasi beklenilir ancak
zamani dogru kullanmak adina yeni bir sey soylemek isteyen veya daha dnce
soylenenlere ekleme yapmak isteyenlere oncelik verilir. Once yapici geribildirimde
bulunulur ve daha sonra gelistiriimesi gereken noktalara deginilir ve &nerilerde
bulunulur.

En son olarak da egitimciler yapici geribildirimde bulunurlar ve bu asama i¢in ayrilan
sure 3 dakika’dir.

Batun egitimci ve katihmcilarin doldurdugu “Sunum Geribildirim Formlar” toplanir ve
sunum yapan Kisiye verilir.

OTURUM DEGERLENDIRME SORULARI:

1. HSU galismasinda sunum yaparken sureci hangi alt bagliklara bdlerek ele alirsiniz?
2. Geribildirim verirken Uzerinde duracaginiz en 6nemli 5 kolaylagtiricilik becerisi sizce
hangisidir?
3. Geribildirim verirken uyulacak kurallar nelerdir?
4. Geribildirim alma kurallari nelerdir?
5. Oz-degerlendirme yaparken kendinize soracaginiz en énemli 5 soru nedir?
KAYNAKLAR:

TOT in Counseling, Manual. Carol Flaherty-Zonis. AVSC International, 1997.
Comprehensive Reproductive Health and Family Planning Training Curriculum. Cathy
Solter. Medical Services, Pathfinder International, 1997.

COPE® Handbook: A process for improving quality in health services.
EngenderHealth’s Quality Improvement Series, 2003.
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8 KATILIMCI EYLEM PLANLARI

AMAG:
Kazanilan HSU bilgi ve becerilerini kullanarak, Saghk Bakanhi§i kuruluslarindaki CSUS
hizmetlerinin iyilestiriimesine katkida bulunacak sekilde eylem planlari gelistirmek.

OGRENIM HEDEFLERI:
Bu oturumun sonunda katilimcilar;
1. SB kuruluglarinda HSU’ya baslamak igin gerekli aktiviteleri siralayabilmeli,
2. HSU sirasinda ortaya gikabilecek guglukleri tanimlayabilmeli,
3. HSU sirasinda ortaya cikabilecek gulcliklerle bas etmek igcin gereken destegi
tanimlayabilmeli,
4. Egitim sonrasi yapacagi ¢galismalarla ilgili Eylem Plani hazirlayabilmelidir.

A. KATILIMCI EYLEM PLANLARININ HAZIRLANMASI:

Katilimcilar kurulusa déndikten sonra “Dis Kolaylastiricl” olarak yapacaklari aktiviteleri iceren
eylem planlarini hazirlarlar.

Asagida bir 6rnegi bulunan katilimci eylem planinin ilk sutununa yapilacak etkinlikler (tercihen)
siraslyla yazilir. ikinci siituna etkinliklerin tamamlanma tarihleri planlanarak/ hesaplanarak
yazihr. Uglincti situna, ilk sutundaki etkinligin gerceklestiriimesinde karsilagilabilecek olasi
engeller (SWOT analiziyle saptanarak) yazilir. Dérdiinct situna, engelleri asmak igin gerekli
destekler (yine SWOT analizindeki gui¢li yonler ve firsatlar géz éniinde bulundurularak) yazilir.
Son sutuna ise, mevcut kosullar iyice degerlendirilerek engelleri asmak icin yapilacak eylemler
yazilir.

KATILIMCI (DI$ KOLAYLASTIRICI) EYLEM PLANI FORMU
(ORNEK)

Tarih:..../..../200..

Etkinlik Tamamlanm Karsilasilabilecek Engelleri agsmak Engelleri agmak igin
a tarihi engeller icin gerekli yapilacak eylemler
destek
Saghk Mudari 2506 05
ile gorisme
Kurulug 28 06 05 Kurulus yoneticisi il Saglik Md * Toplanti 6nceden
yoneticis(ler)i ile kurulus disinda olabilir planlanacak
gorisme
Kurulus yoneticisi bu il Saglik Md HSU’nun faydalari
etkinligi zorlastirabilir aciklanacak ve bunun
SB tarafindan
Onerildigini belirtilecek
Kurulusun 28 06 05 Personel ilgili Kurulus yoneticisi * HSU stireci ve
ziyaret edilmesi olmayabilir faydalari detayh bir
ve personel ile sekilde acgilanacak
gOrisme
Etkinlik Tamamlanm | Karsilagilabilecek Engelleri agsmak | Engelleri agmak igin
a tarihi engeller icin gerekli yapilacak eylemler
destek
Egitimin 507 05 * Kurulug icinde « il Saglik Md. * Kurulug icinde uygun
hazirlanmasi: toplantilarin yapilacagi bir mekan
*Yer uygun mekan bulmak dizenlenecek
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* HSU zor olabilir

materyallerinin * Flipchart kagitlar1 ve

g6zden blyuk kalemler vb. + Egitim materyalleri I
gegirilmesi bulunmayabilir Saglik Mudurligi’'nden
* Diger DK ile istenecek

gorusme

* Calismanin
dizenlenmesi

ic kolaylastirici 2007 05 ic kolaylastiricinin *Egitim materyalleri
ile gérisme bilgisi yeterli kullanarak i¢
olmayabilir kolaylastiriciya egitim
verilecek

+ i¢ kolaylastirici ile
toplanti dncesinde
birkag defa gérusilecek

HSU izlem Haftalik Kurulus yoneticisi bu « il Saglik Md Kurulus yoneticisi ile
telefon ziyaretlere karsi gorismek icin saglk
gOrusmeleri cikabilir mudurliginden destek
ile ve alinacak
kurulusu
ziyaret
ederek

ikinci HSU 1-30 10 05

galismasinin

dizenlenmesi

KAYNAKLAR:
e Facilitative Supervision for Medical Quality Improvement, Draft Curriculum.
EngenderHealth, 2005.
e Training of Trainers in FP Counseling. AVSC International, 1998.
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EK 1 - HSU OZ-DEGERLENDIRME REHBERI
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Turkiye Cumhuriyeti
Saglhk Bakanhgi

Avrupa Komisyonu

TURKIYE UREME SAGLIGI PROGRAMI

Cinsel Saglik ve Ureme Saghg: (CSUS)
_ Hizmet Standartlar
Oz-Degerlendirme Rehberi

Saglik Kurulugsunun Adi

ili ve ilcesi

Uygulayanin Adi ve Unvani

incelenen Kurulustan
Degerlendirmeye Katilanlarin
Ad ve Unvanlari

Tarih

Nisan 2006

Ankara
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Degerlendirme araci, taninmis uluslararasi kurulus EngenderHealth’in “COPE® for Reproductive
Health Services: A Toolbook to Accompany the COPE™ Handbook - Self-Assessment Guides for
Reproductive Health Services” adli metni temel alinarak hazirlanmistir.
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Cinsel Saglik ve Ureme Saghgi Hizmet Standartlar

Cinsel Saglik ve Ureme Saghgi (CSUS) Hizmet Standartlari, hizmetlerdeki kaliteyi ve en iyi
uygulamalari tanimlayan ve ulasiimasi gereken hedeflerdir. Hizmet standartlari, hizmet alanlarin
haklarina ve personelin gereksinimlerine odaklanmigtir.

Cinsel Saglk ve Ureme Saghg Hizmet Standartlari, hizmet alanlarin ve personelin haklari
temelinde on ana baslik altinda toplanmakta ve ayni zamanda CSUS Hizmet Cergevesi'nde yer
alan batun oncelikli midahale alanlarini (guvenli annelik, acil obstetrik bakim, aile planlamasi,
CYBE-HIV/ AIDS, gencler icin treme saghgi hizmetleri) ve kesisen konulari kapsamaktadir.

Hizmet Alan Haklarn

1. Hizmet Alanin Bilme Hakki

Hizmet almak igin bagvuranlarin CSUS ve genel olarak saglik konusunda, gereksinimleri igin
uygun, dogru, acik ve anlasilir bilgiye sahip olma haklari vardir. Bu baglamda gereksinim
duyduklari bilgileri, hizmet sunum biriminin her kisminda kolayca alabilmeli ve bilgi veren
materyalleri kullanabilecekleri bigimde bulabilmelidirler.

e CSUS'nin bitln yonlerine iliskin bilgi, farkli birgok ydntem ve bigimlerde, saglik
kuruluslarinda kullanilabilir bicimde bulunur.

e CSUS’nin biitiin hizmet sunum yénleriyle ilgili olarak bilgi, saglk kuruluslarinda halen
hizmet almakta olan ve gelecekte hizmet alma olasiligi olanlar igin, gereksinim ve
anlayislarina en uygun olan yaklasim ve bigimde saglanir.

e CSUS bilgisi glincellenmis/ yenilenmis durumdadir, ilgiyi cekecek bicimde sunulur ve
dizenli olarak gézden gegirilir.

e Personel mevcut bitlin hizmetler hakkinda bilgi sahibidir ve hizmet alanlara gereginde es
ve yakinlariyla birlikte toplumsal cevrelerini de dikkate alarak eksiksiz ve uygun
danismanlik yaparlar.

2. Hizmet Alanin Hizmetlere Ulagma Hakki

CSUS hizmetlerine gereksinim duyanlarin, bu hizmetlere herhangi bir engellenme olmadan tam
olarak ulasma haklari vardir. Bunun igin hizmetlerin maliyeti karsilanabilir olmalidir. Hizmetler
basvuranlar i¢cin uygun saatlerde, uzak olmayan ve rahatca ulagilabilecek yerlerde sunulmalidir.
Hizmetlere ulasmada cins, yas, evlilik durumu, dogurganlik, milliyet ya da etnik kdken, sosyal
sinif, din ve cinsel tercih gibi konularda ayrimcilik, uygunsuz ayricalik kosulu ya da sosyal engel
bulunmasi énlenmelidir.

e CSUS hizmetleri temel gereksinimleri karsilayacak cesitlilik ve nitelikte gerekli biitiin
saglik kuruluslarinda sunulur.

¢ Hizmet saatleri isleyen bir sevk sistemiyle bitlnlik iginde ve aciller dahil bitlin erigim
gereksinimlerini kesintisiz karsilayacak bigimde dizenlenir.

e BUtin CSUS hizmetleri, ulusal ve yerel diizeydeki ilgili birimlerde uygun bir yaklasimla
tanitilir.

o Sagdlik kuruluslari, kolayca bulunabilir ve ulasilabilir.

e Saglik personeli bagvuranlarin hizmetten tam yararlanabilmesi icin gerekli kolaylik ve
tesviki gosterirler.

o Personel gerektiginde hizmet alanlari st basamak uzmanlara sevk etme yetkisine
sahiptir.

e BUtln hizmet alanlar, CSUS danigmanlik hizmetlerine ulasabilir.
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3. Hizmet Alanin Bilgilendirilmis Se¢im Hakki

Basvuranlar, degisik segeneklere, bilgiye ve kavramaya dayali olarak istemlerine gore, iyi
degerlendirilmis kararlar verme hakkina sahiptirler. Bilgilendiriimis se¢im slireci, kisilerin daha iyi
hizmet almak igin saglik kurulusuna gelmeden toplum icinde bilgi almalariyla baslar ve slreg
boyunca devam eder. Personelin sorumlulugu, basvuranin bilgilendiriimis sec¢im yaptigini
kesinlestirmek ya da bilgilendirilmis secim yapabilmesi i¢in kendisine yardimci olmaktir.

¢ Hizmet alanlar hizmetin her alaninda kendileri igin mimkin olan batin segenekler
hakkinda tam ve acik olarak bilgilendirilir.

e Personel, hizmet alanlarin yararlanabilecekleri se¢geneklerin avantaj ve dezavantajlarini
olabildigince tam olarak anlamalarini ve bilgilendirilmis se¢im yapabilmelerini
glvenceye baglar.

4. Hizmet Alanin Giivenli Hizmet Alma Hakki

Hizmet alanlar guivenli hizmet alma hakkina sahiptir. Glivenli hizmet saglanabilmesinin baslica
kosullari ise, personelin yeterli bilgi ve beceriye sahip bulunmasi, enfeksiyonu dnleme konusuna
dikkat etmesi ve uygun/ etkili tibbi uygulamalarda bulunmasidir. Gulvenli hizmetler, ayni
zamanda su kosularin da yerine getiriimesi anlamina gelmektedir: hizmet sunum rehberlerinin
tam kullaniimasi, kurulus icinde kalite glivencesi mekanizmalarinin ¢alistiriimasi, hizmet alanlar
icin danismanhk/ onerilerin saglanmasi ve tibbi/ cerrahi islemlerle ilgili komplikasyonlarin
(istenmeyen durumlarin) saptanmasi ve yonetimidir.

e Personel, acil islemlerin timU hakkinda egitimlidir ve gereken miidahaleyi baslatmak ve
surdirmek icin yeterli beceriye sahiptir.

e Personel, tani/ tedavi islemleri, danigsmanlik, kayit tutma, enfeksiyon kontrolu ve acil
durumlarin yonetimi gibi hizmetin her alaninda ilgili protokoller hakkinda bilgi sahibidir ve
bu protokollere uyar.

e Gerekli bGtun durumlarda uzmanlk destegi bizzat kurulusta ya da sevk sistemiyle
saglanmistir.

o Laboratuvar dahil olmak Gzere butin tani ve tedavi islemleri hizmet butlnltgu iginde etkin
sekilde sunulur ve degerlendirilir.

e Hizmet alanlara tibbi/ cerrahi islemlerle ilgili givenlik bilgileri yazili ve s6zlu olarak
personel tarafindan sunulur.

e Saglik kurulusunun her biriminde, komplikasyonlar ve hizmet istatistiklerinin
degerlendirme toplantilari ile kritik istenmeyen durumlarin incelenmesi/ denetlenmesi gibi
kalite iyilestirme suregleri isler durumdadir.

5. Hizmet Alanin Mahremiyet ve Bilgilerin Sakh Tutulmasi Hakki

Hizmet alanlarin hizmet sirasinda mahremiyet ve kendileriyle ilgili bilgilerin sakli tutulmasi
haklari vardir. Bu haklarin kapsamina danismanlik, fizik muayene ve klinik islemler kadar;
personelin hastanin tibbi kayitlari ve diger kisisel bilgileri Uzerinde c¢alismasi sirasindaki
bilgilerin sakh tutulmasi da dahildir.

e Saglik kurulusu hizmetlerinde, hizmet alanlarin mahremiyeti ve bilgilerinin sakh tutulmasi
saglanir.

e Uclincii kisilerin (stajyer 63renci vb) goériisme ya da muayenede bulunabilmeleri ancak
hizmet alanin izin vermesiyle mimkuandur.

e Hizmet alanlarin kayitlari gtvenli bir yerde tutulur ve yalnizca belirlenen personel bu
kayitlara ulasabilir.

6. Hizmet Alanin Saygi Gérme, Rahatlik ve Gorus Bildirme Hakki
Batin hizmet alanlar saygi ve ilgi géorme hakkina sahiptirler. Personel, islemler sirasinda hizmet
alanlarin olabildigince rahat etmelerini guvenceye baglamalidir. Hizmet alanlar, hizmet
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sunanlarinkinden farkh dahi olsa goéruslerini serbestce belirtmeleri igin tesvik edilmeli ve
gorusleri dogrultusunda gerekli danismanlik hizmetleri verilmelidir.

Batin personel hizmet alanlara nezaketli, anlayisli ve saygili davranir.

Tani, tedavi ve diger batin bagvuru islemleri sirasinda hizmet alanin onuru ve mimkdin
olan rahatli§i1 gozetilir.

Batldn hizmet ortaminin temizligi ve konforu icin gerekli fiziksel ve yonetsel diizenlemeler
yapllir.

Hizmet alanlarin bekleme sirelerinin mimkin oldugunca kisa, gereksinim duyduklari
hizmet icin saglik personelinin ayirdidi strenin ise hakkaniyetli ve yeterli olmasi saglanir.
Saglik personeli islemlerle ilgili bilgileri gerekli yeterlilikte ve hizmet alani rahatlatacak
bicimde sunar.

Hizmet alanlarin gorugleri butln personel tarafindan dikkate alinir ve saygiyla karsilanir.
Hizmet alanlarin hizmetin iyilestiriimesine iliskin goérts belirtmeleri tesvik edilir ve gorisgleri,
dizenli olarak belirli bir ydntem ¢ergevesinde alinir.

7. Hizmet Alanin Hizmet Siirekliligi Hakki
Batin hizmet alanlar, sagliklarini koruyabilmek igin gerekli olan hizmet, geregler, sevk ve izlem
surekliliginin saglanmasi hakkina sahiptir.

Personel, hizmet surekliliginin dederlendirme, sevk ve izlem gibi asamalari konusunda,
batin hizmet alanlarin acik ve uygun bilgi almalarini glivenceye baglar.

Personel bagvuranlarin surekli izlemini tegvik eder ve sevk basamaginda hizmet
alabilmelerini glivenceye baglamaya calisir.

Saglik kuruluslarinda malzeme-arag/ gereglerin, hizmet alanlarin gereksinimlerine gore
zamaninda hizmet alacak bicimde hazir durumda bulundurulmasi saglanir.

Hizmetin sirekliligini saglamak uzere, hizmet alanlarin kayitlari hizmetin her agamasinda
kullanilabilir durumda bulunur.

Personel Gereksinimleri

8. Personelin Kolaylastirici Gozetim ve Yonetim Gereksinimi

Personel, gbézetmen ve yodneticilerin kalite iyilestiriimesini tesvik ettikleri ve personele deger
verdikleri destekleyici bir calisma ortaminda en verimli ¢alisir. Boyle bir gdzetim personelin
gérevini daha iyi yapmasini saglar ve bdylece hizmet alanlarin gereksinimleri daha iyi
karsilanmis olur.

Kurulug ydnetimi hizmet kalitesine 6nem verir ve kaliteli hizmet sunma kararlihigini
gosterir.

Kurulus yénetimi hizmet sunumu igin egitilmis yeterli sayida personelin bulunmasini
saglamaya calisir.

Personelin gérev ve sorumluluklari agiklikla belirtiimistir; bltlin personel birbirine saygil
davranir.

Gozetmenler kurulus personelinin hizmet sunum rehberlerine sahip olmalari ve bunlari
uygulamalarini glivenceye baglar.

Gozetmenler, hizmet verimliligini iyilestirmek Uzere personele performanslariyla ilgili
duzenli bilgi vererek olumlu yonde destek olurlar.

Gereginde personele danismanlik hizmeti verilir.

Saglik sistemi icinde kalite giivencesi sistemini olusturan resmi ve resmi olmayan
degerlendirme mekanizmalari bulunur.

Kurulusta ulusal/ uluslararasi standartlarda yonetim bilgi sistemi gerekli asgari 6geleriyle
isler durumdadir; bildirim ve istatistikler personelin katilimiyla dizenli rapor ve toplantilarla
degerlendirilir; 6zellikle hizmetlerde karsilagilan istenmeyen durumlarin nedenleri analiz
edilir.
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e Personelin ve hizmet alanlarin hizmetlerin daha kaliteli duruma getirilmesine iliskin
Oneriler sunmasi ve bunlarin degerlendirilmesi kurulacak mekanizmalarla tesvik edilir.

9. Personelin Bilgilenme, Egitim ve Gelisim Gereksinimi

Personel, hizmet sundugu alanla ilgili bilgi ve becerilerini glincel durumda tutabilmek ve
sundugu hizmetin kalitesini surekli olarak gelistirebilmek icin bilgi, beceri, kesintisiz egitim ve
mesleki gelisme olanaklarina gereksinim duyar.

e BUtln personel, kendi gérev ve sorumluluklarinin geredi olan uygun egitimi alir.

o Personel, hem mezuniyet 6ncesi hem de hizmet ici egitim slrecleriyle gerekli mesleki
nitelikleri kazanir

e Personel, kurulusun hizmet politika ve islemleri konusunda etkili bigimde yonlendirilir.

e Personelin surekli egitimi icin kurulusta kaynak kitap, rehber ve diger egitim malzemeleri
personelin kolayca erisebilecegdi bigcimde bulunur ve kullanimlari tesvik edilir.

o Personelin egitim gereksinimleri kendilerinin de katiimiyla degerlendirilir.

¢ Personelin mesleki uygulama konularina iligkin bilgileri diizenli ve tesvik edici egitim
etkinlikleri ile guncellenir.

10. Personelin Malzeme, Arag/ Gere¢ ve Altyapi Gereksinimi
Personel, hizmetlerin kaliteli sunulmasini guvenceye baglayacak bicimde, guvenilir, yeterli ve
calisir durumda alet, arag/ gereg, ve malzeme stogu ile fizik alt yapiya gereksinim duymaktadir.

e Saglik kurulusunun su, elektrik ve 1sinma/ sogutma gibi temel hizmet kaynaklari gtivenilir
durumdadir.

e Saglk kurulugunun, hizmet alanlarin gereksinimlerini guvenli ve etkili bir sekilde
karsilayabilecek alet, arag/ gereg, malzeme ve ilag gibi kaynaklari yeterli ve calisir
durumda bulunur. Bunlarin uygun bigcimde temini, saklanmasi ve strekliligi glivenceye
baglanmistir.

e Kurulusun fizik mekanlari hizmet igin yeterli konfor ve ergonomiye sahiptir.

e Kurulusun enfeksiyon kontroll i¢in arag/ gereciyle alt yapi sistemi ¢aligir durumdadir.

¢ Kurulusun guvenli ve etkili bicimde calisan bir atik kontrol islem/ sistemi vardir.

Protokoller

CSUS Hizmet Standartlar’'na dayali olarak hazirlanan ve klinik etkinliklerin ayrintili yénetimine
iliskin yol gosterici agiklamalardir. Ornegin; enfeksiyon kontrolli, dogum éncesi/ dogum/ dogum
sonrasi bakim, acil durum yonetimi (sok, kanama, eklampsi vb.), genital yol enfeksiyonu
yonetimi (akis semalari, algoritmalar, 6grenim rehberleri, kontrol listeleri biciminde), bagisiklama
(tetanoz toksoid dahil), RIA ve diger aile planlamasi ydntem uygulamalari, vb.
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CSUS Hizmet Standartlari Oz-Degerlendirme Rehberinin Kullanimi

Hizmet Standartlari, Tirkiye'de cinsel saglik ve lreme sagligi hizmetlerinin sunumu ve
diizenlenmesi konusunda T.C.Saglik Bakanhgi tarafindan hazirlanmis yazili kurallardir. Bu
kurallar, hizmetlerin kalitesinin élgtilmesini saglar.

Bdtin diinya dlkelerinin onayladigi 1994 Kahire Niifus ve Kalkinma Konferansi Eylem
Plani’'nin ve Tiirkiye Kadin Sagligi ve Aile Planlamasi Ulusal Stratejik Eylem Plani’nin da
vurguladigi gibi, bireyin cinsel saglik ve lreme sagligi gereksinim ve haklarini, butincdl
yaklasimla, g¢evresindeki toplumsal (ekonomik, kiiltiirel, hukuksal, vb.) belirleyicilerle birlikte
degerlendirmek gerekmektedir. CSUS Hizmet Standartlari'nin gelistirimesi, Kadin Sagligi ve
Aile Planlamasi Ulusal Stratejik Eylem Plani ve CSUS Hizmet Cergevesi gibi temel
calismalarin bir ileri adimini olusturmaktadir.

Hizmet kalitesinin temel yaklagimi, hizmet alanin gereksinimlerinin kargilanmasina
odaklanmadir. Ancak, hizmet alanin gereksinim, hak ve memnuniyeti ile, personelin
gereksinim, hak ve memnuniyeti, kalitenin birbirinden ayrilamaz iki yéniidiir. Bu nedenle temel
kalite stratejisi, gereksinimler temelinde hizmet alana odakli olmak ve personelin verimli
calisacagi kosullari olusturmaktir.

Bu gereksinimler karsilanip hizmet alan ve personelin memnuniyeti saglandik¢a hizmet
kalitesi yiikseltilmis olacaktir.

Bu Oz-Degerlendirme Rehberi, sadlik kuruluslarinda bulunmasi beklenen CSUS hizmet
standartlarini, hizmet alanin haklari ve personelin gereksinimleri temelinde, on baslik altinda
toplamaktadir. Her soru, varli§i arastirilan bir standart olarak kabul edilmektedir. Oz-
Degerlendirme Rehberi, uluslararasi kurulus EngenderHealth’in “COPE® for Reproductive
Health Services: A Toolbook to Acompany the COPE® Handbook — Self-Assessment Guides
for Reproductive Heath Services” adli metni esas alinarak, T.C.Sadlk Bakanlhigi CSUS
politikalarina gbre hazirlanmistir.

Degerlendirme, (st diizeyden denetim amaciyla olabilecegi gibi, kurulusta bireysel ya da
ekibin kendi kendini degerlendirme c¢alismasi bigciminde de olabilir. Bir baska deyisle, saglik
kuruluglari (kamu, 6zel ve génillt) bu rehberle kendi kendilerini degerlendirerek eylem
planlariyla kaliteyi gelistirme stratejik degisimini tabanda baslatabileceklerdir. Ayrica Saglik
Muddtirliikleri ve Saglik Grup Baskanliklari da bu aragla kuruluglarda izleme ve degerlendirme
yapabilecekler, standartlara gére boélgelerindeki hizmet durumunu ve alinmasi gerekli
O6nlemleri ortaya koyabileceklerdir.

Degerlendirme aracinin on bélimdiniin timd ayni oturumda incelenebilecegi gibi, ayri ayri
oturumlarla da degisik boliimler incelenebilir.

Bazi sorular ilgili konulari birlikte degerlendiren soru demeti bigimindedir. Sorunun bdiitin
ogelerinin olumlu yanitlanmasi beklenmekte ve bu durumda “Evet” segenegi isaretlenmekte,
sorunun yanitinda olumsuz bir ya da birka¢g 6ge olmasi durumunda ise “Hayir’ segenegi
isaretlenerek, yanina olumsuz égelerle ilgili agiklama yazilmaktadir.

Oz-Degerlendirme Rehberi genellikle biitin basamaklarda kullanilabilecek  sorulari
icermektedir. Bununla birlikte, Saglik Ocaklari icin “Gebelik Sonlandirma Hizmetleri’ ile
“Ameliyathane ve Cerrahi lslemler”, ACSAP Merkezleri igin “Dogum Hizmetleri”
béliimiiyle ilgili sorularin cevabi Not siitununa “Gegersiz” olarak kaydedilecektir

Her bélimiin sonunda verilen 6rnege gére, olumsuz bulgularin listelenerek nedenlerinin
analiz edilmesi ve ¢bzim &nerileriyle Eylem Plani’nin gelistiriimesi beklenmektedir.

Boéylece kurulusta katilimci ekip ¢alismasiyla hizmet standartlarini degerlendirme ve problem
¢6zme yaklasimiyla sirekli kalite iyilestirme mekanizmasinin uygulanmasi amacglanmaktadir.
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1 - Hizmet Alanin Bilme Hakki

Hizmet icin basvuranlarin Greme sagligi, cinsel saglik ve genel olarak saglik konusunda dogru,
gereksinimleri i¢cin uygun, acik ve anlasilir bilgiye sahip olma haklari vardir. Hizmet igin
basvuranlar gereksinim duyduklari bilgileri, hizmet sunum biriminin her kisminda kolayca
alabilmeli ve bilgi veren materyalleri kullanabilecekleri bicimde bulabilmelidirler.

Asagdidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta saghk egitimi veren, CSUS ve
sunulan hizmetler konusunda bagvuranlara bilgi verme olasiligi olan personelle birlikte
degerlendiriimeli, degerlendirme c¢alismasina en az bir klinik uygulayici personel de
katiimalidir.

Standart | Evet | Hayir | Not

1. Basvuranlar asagidaki temel CSUS hizmetlerinden hangilerinin kurulus tarafindan
verildigi konusunda bilgilendiriliyor mu?

Ureme sisteminin yapi ve islevi

CSUS danigmanhigi (tim gruplar igin)

Gebelik oncesi bakim hizmetleri

Dogum 6ncesi bakim hizmetleri

Dogum hizmetleri

Dogum sonrasi ve yenidodan bakim hizmetleri

Acil obstetrik bakim hizmetleri

Aile planlamasi hizmetleri

Gebeligin sonlandiriimasi hizmetleri

infertilite (kisirlik) hizmetleri

xTTme e |ee T e

CYBE- HIV/AIDS’in korunma yollari, tani ve tedavi
hizmetleri

l.  Genglere ydnelik CSUS hizmetleri

m. Jinekolojik sorunlar ile ilgili tani ve tedavi (servikal kanser
taramasi dahil) hizmetleri

n. Menopoz ile ilgili hizmetler

0. Erkeklere ydnelik CSUS hizmetleri

p. Diger koruyucu saglik hizmetleri (kendi kendine meme
muayenesi vb.)

g. Laboratuvar hizmetleri

2. Kurulusa bagvuranlar, kurulugsun CSUS hizmetleri hakkindaki genel bilgileri
kurulustaki tim personelden (danigma, glivenlik, temizlik gorevlileri ve idari
personel vb.) aliyor mu?

Sunulan CSUS hizmetleri

Hizmetlerin kurulus icinde nerelerde sunuldugu

Hizmetlerin hangi saatlerde sunuldugu

alo|o|o

Hizmetlerin Ucretleri

3. Kurulusta CSUS hizmetlerine iliskin bilgiler goriiniir sekilde asili mi?

a. CSUS hizmetlerinin sunuldugu yerler | |
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Standart Evet Hayir | Not
b. Glnler
c. Saatler
d. Ucretler

4. Basvuranlar beklerken CSUS konularinda egitim ve bilgi-egitim-iletisim (BEi)

materyallerinden yararlaniyor mu?

a.

Saglik egitimi (Ureme haklari, Glivenli Annelik ve Acil
Obstetrik Bakim, AP, CYBE, Genglere Yonelik CSUS,
menopoz, meme ve genital kanserler, toplumsal cinsiyet
rolleri, emzirme, aile ici siddet, guvenli cinsel yagsam vb )

Poster ve brosurler (Ureme haklari, Giivenli Annelik ve Acil
Obstetrik Bakim, AP, CYBE, Gengclere Ydnelik CSUS,
menopoz, meme ve genital kanserler, toplumsal cinsiyet
rolleri, emzirme vb )

Video gosterimi (Ureme haklari, Giivenli Annelik ve Acil
Obstetrik Bakim, AP, CYBE, Genclere Yonelik CSUS,
menopoz, meme ve genital kanserler, toplumsal cinsiyet
rolleri, emzirme vb )

5. Kurulusa basvuranlar CSUS hakkindaki bilgileri agagidaki bicimlerde aliyor mu?

a. Bilgiyi bagvuranin gereksinimine gére sunma

b. Basvuranin anlayacagi bicimde uygun, teknik/ tibbi olmayan
ve yerel konugsma dili kullanma

c. Broslr, poster, anatomik model, resimli poster ve kontraseptif
malzeme ornekleri gibi egitim aracg-gerecleri kullanma

d. Cinsel davranis ve iglev bozukluklari dahil olmak tzere
Ureme sisteminin yapi ve islevini aciklama

e. Kontraseptif ydntemin etki mekanizmasi, kullanim kurallari,
etkinligi, sik gorulen yan etki ve komplikasyonlarina iligkin
tehlike isaretlerini agiklama

f. Kurulusta veriimeyen ancak kullanilabilecek bagka (alternatif)
tibbi islem, tedavi ya da kontraseptif ydntemleri anlatma

g. Tibbiislem ya da muayene sirasinda neler olacagini bu
uygulamalar bagslamadan 6énce tam olarak agiklama

h. Basvuranin tam olarak anladigindan emin olmak igin verilen

temel bilgileri tekrar etmesini isteme

Basvuranlara uygulanan tibbi islem ya da kontraseptif
yontem konusunda hem s6zIU hem de yazili bilgi verme

Basvuranlara kurulustan ayrildiktan sonra danigsmak
istedikleri bir CSUS konusu olursa telefonla arayabilecekleri
birimin adini ve kurulus telefon numarasini verme

6. Oncelik tagiyan gruplar basta olmak lizere agagidaki butiin toplum gruplari AP dahil
olmak lizere CSUS konularinda bilgi aliyor mu?

a. Gengler (10-24 yas grubu erkek ve kadin)

b. Tum yastaki kadinlar

c. Tum yastaki erkekler

d. CYBE-HIV/AIDS hizmetleri icin bagvuranlar

e. Gebe kalmaya karar verip gebelik 6ncesi donemde
bulunanlar

f. Dislk midahalesi i¢in basvuranlar
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Standart

Evet

Hayir

Not

Gebeler

Lohusalar

Emziren kadinlar

Perimenopoz dénemindeki kadinlar

Engelliler

Degisik toplumsal ve kuilturel 6zellik tasiyan gruplar

. Farkl cinsel tercihi olan kisiler

S3|1|FTme

Cinsel ya da aile i¢i siddete maruz kalanlar

7. Gebelik 6ncesi donemde basvuranlar agagidaki konularda bilgi allyor mu?

Gebelikteki risk faktorleri

Genetik danismanlik

Akraba evliligi

Kan gruplari

Beslenme

Hijyen ve fiziksel aktivite

Folik asit ve D vitamini desteqgi

Kizamikgik, hepatit B, tetanoz bagisiklamasi

Anemi

Kronik hastaliklar

ilaclar ve radyasyon

Madde (alkol, sigara vb) bagimhlig

. CYBE-HIV/AIDS

AP

o33~ |TFe|re|alo|o|w

Dogum dncesi bakim ve givenli dogum

8. Dogum oncesi donemde bagvuranlar agagidaki konularda bilgi aliyor mu?

a.

Dogum 6ncesi izlem ve bakim igin neden, nereye ve ne
zaman gelecekleri

Gebelik doneminde belirli zamanlarda en az 4 kez izlenmeleri
gerektigi

Gebelik dénemindeki olagan degisiklikler

Dogum 6ncesi beslenme, hijyen ve fiziksel aktivite

Demir ve folik asit destegi

Tetanoz asisi

Gebelikleri ile ilgili tehlike isaretleri

Sla|™e|ale

Tehlike isaretlerinin farkina varma ve bu konuda hizmet
almaya karar vermenin énemi

Gebelik doneminde gorilebilecek hastalik (CYBE-HIV/AIDS,
tbc, parazit vb. enfeksiyon ve sistemik hastaliklar)
belirtilerinin farkina varma ve bu konuda hizmet almaya karar
vermenin énemi

Guvenli dogum icin, dogumun nerede ve kim tarafindan
yaptirilacaginin tanimlanmasi ve acil durumlarda ulagsim
planlari

Yenidogan bakimi, beslenme ve badisiklama takvimi

Emzirme ve meme bakimi

. Dogum sonrasi dénem i¢in AP

Gebelik déneminde cinsel yagam

o231

Dogum baska saglik kurulugunda yaplilsa bile ilk 24 saat
icinde ilgili Saglik Ocagr’'na haber verme
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Standart | Evet | Hayir | Not

9. Kurulusta dogum eylemindeki kigiler agagidaki konularda bilgi aliyor mu?

a. Dogumdan hemen 6nce, dogum sirasinda ve dogumdan
sonra nelerle karsilasacaklari

b. Saglik kurulusu igcinde bu dénemlerde nerelerden hizmet
alacaklari

c. Eylem ve dogum sirasinda es ve aile uyelerinin nerede
bekleyecekleri

10. Dogum sonrasinda lohusalar ve aile bireyleri agagidaki konularda bilgi aliyor mu?

a. Dogum sonrasi beslenme, hijyen ve fiziksel aktivite

=

Lohusalikla ilgili tehlike isaretleri

c. Lohusa ve bebek izlemi igin nereden ve ne zaman hizmet
alinacagi

d. Tehlike isaretlerinin farkina varma ve bu konuda hizmet
almaya karar vermenin énemi

e. Yenidogan bakimi, gébek bakimi, bagisiklama takvimi,
beslenme

f. Emzirme ve meme bakimi

Dogum sonrasi dénem igin AP

J @

Dogum sonrasi dénemde cinsel yasam

11. Es ve aile liyeleri gebelik dncesi, gebelik, giivenli dogum
ve dogum sonrasi bakim konularinda bilgi aliyor mu?

12. AP gereksinimi nedeniyle bagvuranlar kendi kisisel durumlarina ve uireme
istemlerine uygun korunma yontemini segebilmelerine yardimci olacak asagidaki
bilgileri aliyor mu?

a. Gebelikten korunma yéntemleri (gegici, kalici ydontemler ve
acil korunma dahil)

Yontemlerin etki mekanizmasi ve kullanim kurallari

Yontemlerin etkililigi

Ydntemin olumlu olumsuz yonleri

olalo|o

Yoéntemlerin sik gérilen yan etki ve komplikasyonlarina iligkin
tehlike isaretleri

Yontemlerin AP disinda sagliga olan yararlari

Ydntem degistirme

Yontem birakma

~l=lalm

CYBE-HIV/AIDS ve gebelige kargi korunmak icin erkek veya
(varsa) kadin kondomu kullanma

j.  CYBE-HIV/AIDS ve gebelige karsi korunmak icin ikili ydntem
(halen kullaniimakta olan gebelikten korunma yéntemine
ilaveten kondom) kullanma

k. AP malzemelerini temin etmenin yeri ve zamani

izlem icin bagvurunun yeri ve zamani

m. AP ve segilen ydntem konusunda esler arasinda iletisim
kurmanin geregdi ve dnemi
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Standart | Evet | Hayir | Not

13. Cerrahi yontemler (tiip ligasyonu ve vazektomi) i¢in bagvuranlar agsagidaki bilgileri
aliyor mu?

a. Hizmetin alinacadi yer ve islem sonrasi kurulusta kalis suresi

=

Cerrahi yontemlerin kalici olacagi ve kesin karar verilinceye
kadar eger istenirse gecici kontraseptif yontemlerin
kullanilabilecegi

c. Onam formunun imzalanacagi

Q

Cerrahi isleme baslamadan 6nce herhangi bir zamanda
basvuranin kararini 6zgurce degistirebilecegi

e. Cerrahi islem sirasinda ve sonrasinda neler olacagini ve
anestezi bigcimini uygulamalar baslamadan énce tam olarak
acglklama

f. Sik gdrulen yan etkiler ve komplikasyonlarin (istenmeyen
durumlarin) tehlike igaretleri

g. Yontemin basarisizlik olasiligi

h. izlem igin basvurunun yeri ve zamani

14. Tiip ligasyonu uygulandiktan sonra hastalar asagidaki bilgileri aliyor mu?

insizyon yerinin bakimi

S

izlem icin hangi durumlarda, nereye ve ne zaman gelecegi

c. Tehlike isaretlerini tanimlama ve sorun ¢iktiginda tibbi
yardim aramanin énemi

d. Normal etkinliklere (is ve cinsel iliski) donebilecekleri zaman

e. Gebelikten korunma i¢in olmasa bile, CYBE-HIV/AIDS’ den
korunmak i¢in kondomun énemi

15. Vazektomi uygulandiktan sonra hastalar asagidaki bilgileri allyor mu?

insizyon yerinin bakimi

oo

izlem icin basvurulacak durum, yer ve zaman

c. Tehlike isaretlerini tanimlama ve sorun ¢iktiginda tibbi
yardim aramanin énemi

d. Normal etkinliklere (is ve cinsel iligki) ddnebilecekleri zaman

e. Gebelikten korunma icin olmasa bile, CYBE- HIV/AIDS'den
korunmak i¢in kondomun énemi

f. Vazektomiden sekiz hafta veya 20 ejakilasyon sonrasina
kadar kondom ya da bir bagka gegici yontem kullanma

g. Vazektomiden sonra gegcici ydontem olarak kondomu
secmiglerse kendilerine kondom verilebilecegdi

16. istemli ya da istem disi diigiik nedeniyle kurulusa basvuranlar miidahele éncesi
asagidaki bilgileri aliyor mu?

a. Danismanlik (iki hafta igerisinde dogurganlik geriye
déneceginden yeni bir gebeligin dnlenmesi istenirse hemen
bir kontraseptif yontem kullanmaya baslayabilecegi)

b. Psikolojik destek

Mudahale ve tedaviye iligkin bilgi
Riza formu imzalama zorunlulugu

alo
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Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

| Evet | Hayir | Not

17. Diisiik miidahalesi i¢in bagvuranlar tibbi islem ya da tedavi sonrasinda, kurulustan
ayrilmadan 6nce asagidaki bilgileri aliyor mu?

a. ik midahale yapilip sevk edildiyse, gidecegi yer ve kendisine
yapilacak islemler

b. Tedavi sonrasinda dikkat etmesi gerekenler

c. lzlem icin bagvurunun yeri ve zamani

d. Tehlike isaretlerini tanimlama ve sorun ¢iktiginda tibbi
yardim aramanin énemi

e. Normal etkinliklere (is ve cinsel iligki) ddnebilecekleri zaman

f.  Yeni bir gebeligin dnlenmesi istenirse hemen bir kontraseptif
yontem kullanmaya baslayabilecegi

g. Yeni bir gebelik istiyorsa bunun uygun zamani ve nasil

destekleyici hizmet alabilecegi

18. Tum basvuranlar kurulustaki mevcut bilgi-egitim-iletisim materyalleriyle (afis,
poster, brosiir vb) CYBE-HIV/AIDS konusunda asagidaki bilgileri aliyor mu?

a. CYBE-HIV/AIDS'in bulas yollari, bulagmay etkileyen faktorler

b. Bulasmanin énlenmesi (kondom kullanimi demonstrasyonu
dahil)

c. CYBE-HIV/AIDS ve gebelige kargl korunmak icin ikili yontem
(halen kullaniimakta olan gebelikten korunma ybéntemine
ilaveten kondom) kullanma

d. CYBE-HIV/AIDS ve gebelige karsi korunmak igin erkek veya
(varsa) kadin kondomu kullanma

e. Asiile 6nlenebilir CYBE’lerden (hepatit-B) korunma

f. CYBE taramasi, HIV gonilli danismanhgi ve testi icin
basvurunun yeri ve zamani

g. CYBE tedavisinin yapilacagi yer

19. CYBE-HIV/AIDS teshisi konulanlar tedavileri i¢in agsagidaki konularda bilgi aliyor

mu?

a. Tedavi ve tedavi prosedurlerine uymanin énemi ve geregi

b. Esleri bilgilendirme ve ikili tedaviye yonlendirme

C.

Enfeksiyon tekrarini dnleme

20.

Basvuranlar servikal kanser tarama hizmetlerinin
sunuldugu saglik kuruluglari konusunda bilgi aliyor mu?

21,

Eger kurulusta servikal kanser tarama hizmetleri
sunuluyorsa, basvuranlar tedavi ve izlem olanaklari
konusunda bilgi aliyor mu?

22,

Kadinlar kendi kendine meme muayenesinin nasil
yapilacagi ve normal digi durumlarda nereye
basvuracaklari konusunda bilgi aliyor mu?
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Standart

Evet

Hayir

Not

23. Erkekler yas donemlerine gore prostat kanseri, testis
kanseri, kendi kendine testis muayenesi yapabilme ve
hastalik taramasi hizmetinin sunuldugu yerler konusunda
bilgi aliyor mu?

24. Kadinlar klimakteriyum (premenopoz, menopoz ve postmenopoz) ile ilgili asagidaki

bilgileri aliyor mu?

Premenopoz ve menopozun genellikle ne zaman bagladig!

oo

Premenopoz ve menopozun belirtileri ve bu dénemde kadin
vicudunda ne gibi degisiklikler oldugu

c. Premenopoz ve menopozun kadinin cinsel yasamini nasil
etkiledigi

d. Klimakteriyum dénemindeki kadinin gebe kalip kalamayacagi

e. Klimakteriyum dénemindeki kadinin CYBE-HIV/AIDS'le
enfekte olup olamayacagi

f. Klimakteriyum dénemindeki kadinin karsilastigi belirtiler
(beslenme, uyku, egzersiz vb) ile ilgili neler yapabilecegi

g. Postmenopoz donemindeki kadinin karsilasacagi ek
sorunlarin (kardiyovaskuler sorunlar, kanserler, osteoporoz
vb) neler oldugu ve bunlarin nasil énlenebilecegi

25. infertilite (kisirlik) nedeniyle basvuranlar (kadin ve erkek) asagidaki bilgileri aliyor

mu?

a. Bilgi ve danismanlik

b. isteklerine gore eslerin birlikte ya da ayri ayri bilgilenmesinin
Onemi ve geregi

c. Gerekirse ileri inceleme, tedavi ve sevk

26. Biitiin basvuranlar hizmet bolgesinde sik goriilen ve
saghgi olumsuz etkileyen kiiltiire bagh davraniglar
(cinsiyet ayrimciligi, kiz gocuklarin beslenme ve saglik
bakimi gibi konularda ihmal edilmesi; dogum o6ncesi ve
sonrasi donemde yetersiz bakim vb) konusunda
bilgilendiriliyor mu?

27. Basvuranlar, kurulustan asagidaki diger CSUS konulari hakkinda bilgi, danismanhk

ve gereginde sevk hizmetleriyle ilgili bilgi aliyor mu?

a. Ureme sistemi hastaliklar (servikal, meme, prostat ve testis
kanserleri; sistosel, uterus prolapsusu, fistil vb.)

b. Menstriel hijyen

c. Cinsellik (normal cinsel ilgi, cinsel ifade tirleri ve cinsel iglev
bozukluklari vb)

d. Dogurganhgi etkileyen faktorler (cinsel birlesmenin
zamanlamasi, sigara, alkol, CYBE'ler ya da pelvik enfeksiyon
vb)

e. Ureme saghg: ve cinsel saghigi etkileyebilecek zararli
davranig ve faktorler (erken yasta evlilik vb)

f. Cinsel ya da aile ici siddet
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Standart

Evet

Hayir | Not

28. Kurulus diizeyinde saglanamayan CSUS bilgileri igin,

bagvuranlar uygun bir kurulusa sevk konusunda bilgi
aliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérilen (bu baglikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

29.

30.

31.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bicimde (Eylem Plani

orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem

Neden(ler)

Oneri (Etkinlik)

Kim tarafindan

Ne zaman
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2- Hizmet Alanin Hizmetlere Ulagsma Hakki

CSUS hizmetlerine gereksinim duyanlarin, bu hizmetlere herhangi bir nedenle engellenmeden
tam olarak ulasma haklari vardir. Bunun igin hizmetlerin maliyeti karsilanabilir olmalidir.
Hizmetler basvuranlar icin uygun saatlerde, uzak olmayan ve rahatga ulasilabilecek yerlerde
sunulmalidir. Hizmetlere ulagsmada cins, yas, evlilik durumu, dogurganlik, milliyet ya da etnik
koéken, sosyal sinif, din ve cinsel tercih gibi konularda ayrimcilik, uygunsuz ayricalik kosulu ya
da sosyal engel bulunmasi énlenmelidir.

Asadidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta CSUS bilgi, danismanlik ya da
klinik hizmeti veren personelle birlikte degerlendiriimeli, degerlendirme ¢alismasina
ybnetimden bir personel de katiimalidir.

Standart | Evet | Hayir | Not

1. Kurulusunuza basvuranlar asagidaki temel CSUS hizmetlerine ulagabiliyor mu?

Ureme sisteminin yapi ve islevi

CSUS danigmanhigi (tim gruplar igin)

Gebelik oncesi bakim hizmetleri

Dogum oncesi bakim hizmetleri

Dogum hizmetleri

Dogum sonrasi ve yenidodan bakim hizmetleri

Acil obstetrik bakim hizmetleri

Aile planlamasi hizmetleri

Gebeligin sonlandiriimasi hizmetleri

infertilite (kisirlk) hizmetleri

CYBE- HIV/AIDS’in korunma yollari, tani ve tedavi hizmetleri

—lF T E e e |alo o

Gengclere ydnelik CSUS hizmetleri

3

Jinekolojik sorunlar ile ilgili tani ve tedavi (servikal kanser
taramasi dahil) hizmetleri

n. Menopoz ile ilgili hizmetler

Erkeklerin CSUS hizmetleri

o

p. Diger koruyucu saglik hizmetleri (kendi kendine meme
muayenesi vb.)

g. Laboratuvar hizmetleri

2. Basgvuranlar yukaridaki saglik hizmetlerinin kurulusunuzda
verilip verilmedigini ve kurulus iginde verildigi yerleri tiim
personelden 6grenebiliyor ve bu hizmetlere ulasabilmeleri
icin yonlendiriliyor mu?

3. Bagvuranlar kurulus veya bolgedeki bir bagka kurulug
tarafindan verilen yukaridaki CSUS hizmetlerine ulasiyor
mu?
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Standart Evet | Hayir Not

4. Basvuranlarin bekleme siiresini kisaltmak ve hizmet
gereksinimlerini tam anlamiyla kargilayarak tekrar
gelislerini azaltmak igin gayret gosteriliyor mu?

5. Caligan kadin, erkek ve genclerin kendi mesailerini
aksatmaksizin kurulugsun CSUS hizmetlerine ulagmasi
mumkiin miu?

6. Basvuranlarin acil CSUS hizmetlerine giinde 24 saat,
haftada yedi giin kurulusta ya da sevkle ulagsmasi mimkiin
mu?

7. Kurulusta gorev yapan yeterli sayi ve nitelikte personel var
mi?

8. Basvuranlar kurulusa uzaklik, ulagim araglarinin giizergahi
acisindan vb. rahatlikla geliyorlar mi?

9. Basvuranlar evli olmama, ebeveyn ya da es izni
zorunlulugu vb. toplumsal/ sosyal engellerden bagimsiz
olarak CSUS hizmetlerine rahatlikla ulagiyor mu? Haklihgi
bulunmayan bu tiir kosullar altindaki magdur kisiler ilgili
makamlarla goruserek toplumsal engelleri asabilmek igin
gayret gosteriyor mu?

10. Asagidaki toplumsal grup ve bireyler CSUS bilgi, danismanlik ve klinik hizmetlerine
engellenmeden ulasiyor mu?

Gengler (10-24 yas grubu erkek ve kadin)

TUm yastaki kadinlar

TUm yastaki erkekler

CYBE-HIV/AIDS hizmetleri i¢in basvuranlar

o0 T

Gebe kalmaya karar verip gebelik 6ncesi donemde
bulunanlar

DusUk miudahalesi icin basvuranlar

Gebeler

Lohusalar

Emziren kadinlar

Perimenopoz dénemindeki kadinlar

Engelliler

Degisik toplumsal ve kiltirel 6zellik tasiyan gruplar

. Farkl cinsel tercihi olan kisiler

53|~ s e |

Cinsel ya da aile i¢i siddete maruz kalanlar

11. Bagvuranlar kurulusta dogum ve diisiik sonu AP
yontemleri ve hizmetlerine ulasiyor mu?
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Standart Evet | Hayir Not

12. Lohusa ve yenidogan ayni zamanda hizmet aliyor mu?
(Dogum sonrasi izlemde anne AP, emzirme ve bebegin
asilanmasi konusunda bilgi aliyor ve ayni bagvuruda
bebek de muayene ediliyor mu?)

13. Basvuranlar, yagsamlarinin degisik evreleri de dahil olmak
lizere degisik gereksinimlerini karsilayacak cesitlilikte
gebeligi onleyici yontemlere ulagiyor mu?

14. Bagvuran kurulusta istegine bagh olarak bilgi, danismanhk
ve klinik uygulama dahil olmak lizere gebeligin
sonlandirilmasi hizmetlerine ulagiyor mu?

15. Dusiik nedeniyle bagvuran kadina derhal mudahale
ediliyor mu?

16. Bagvuran, kurulus iginde alamadigi gebeligi sonlandirma
hizmetleri i¢in diger bir kurulusa sevk ediliyor mu?

17. Kuruluga basvuran ve esi agsagidaki CYBE-HIV/AIDS hizmetlerini aliyor mu?

Bilgi

oo

Korunma danigmanhgi (CYBE-HIV/AIDS igin test dncesi ve
sonrasi danismanlik dahil)

CYBE-HIV/AIDS tanisi alan hastalara danismanlik

Tarama (hastalik arastirmasi)

Tani

=@ lalo

Tedavi

18. Bagvuran ve esi yukaridaki CYBE-HIV/AIDS hizmetlerini
kurulustan alamiyorsa bu hizmetleri alabilecegi bir bagka
saglik kurulusuna sevk ediliyor mu?

19. Biitiin bagvuranlar (erkek, kadin ve gengler) kurulusta ya
da kurulus disinda (resmi ve 6zel kuruluslar) kondoma
licretsiz ulagtyor mu?

20. Ureme sistemi sorunlariyla ilgili olarak saglik kurulusuna
tarama, tani ve tedavi hizmetleri i¢in bagvuranlar, bu
hizmetleri alamiyorlarsa bir bagka kurulusa sevk ediliyor
mu?

21. infertilite (kisirhk) nedeniyle kurulusa bagvuranlar agagidaki hizmetleri alyor mu?

a. Bilgi | | |

Katilimci Kitabi HSU Oz-Degerlendirme Rehberi EK1-96



Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart Evet | Hayir Not

b. Danismanlik

c. Tarama (nedenin arastiriimasi)

d. Tani

e. Tedavi

22. Bagvuran ve esi yukarnidaki infertilite (kisirhk) hizmetlerini
kurulustan alamiyorsa bu hizmetleri alabilecegi bir bagka
saglik kurulusuna sevk ediliyor mu?

23. Basvuranlara ziyaretlerini sonlandirmadan, kendileriyle
ilgilenen personel tarafindan baska bir hizmete
gereksinimleri olup olmadigi soruluyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

24.

25.

26.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani
orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem Neden(ler) Oneri (Etkinlik) Kim tarafindan | Ne zaman
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3- Hizmet Alanin Bilgilendirilmis Se¢cim Hakki

Basvuranlar, degisik segeneklere, bilgiye ve kavramaya dayali olarak, istemlerine gore, iyi
deg@erlendirilmis kararlar verme hakkina sahiptirler. Personelin sorumlulugu, basvuranin
bilgilendirilmis sec¢im yaptigini kesinlestirmek ya da bilgilendiriimis segim yapabilmesi igin
kendisine yardimci olmaktir.

Asagdidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta CSUS bilgi, danismanlik ya da
klinik hizmetlerini sunan hekim ve diger personel tarafindan birlikte degerlendiriimelidir.

Standart | Evet | Hayir | Not

1. Basvuranlar iginde bulunduklari toplum ve ortama uygun olarak asagidaki CSUS
hizmetlerini aliyor mu?

a. Guvenli Annelik

o Gebelik dncesi bakim ve danigsmanlik ile ilgili hizmet
(gebelikte risk faktorleri, genetik danigmanlik, akraba
evliligi, kan grubu, beslenme, hijyen ve fiziksel aktivite,
folik asit ve D vitamini destegi, kizamikgik, hepatit B ve
tetanoz bagisiklamasi, anemi, kronik hastaliklar, ilaglar
ve radyasyon, alkol ve sigara basta olmak tUzere madde
bagimliigi, CYBE-HIV/AIDS, AP, dogum oncesi bakim
ve guvenli dogum vb) olanaklari

e Dogum 6ncesi bakimin 6nemi, ev ziyaretlerinde veya
kurulusta izlem olanaklari

e Gebelik doneminde gorulebilecek hastalik (CYBE-
HIV/AIDS, tbc, parazit vb. enfeksiyon ve sistemik
hastaliklar) belirtilerinin farkina varma ve bu konuda
hizmet segcenekleri

e Glvenli dogumun énemi, uygun duruma goére saglik
kurulusunda ya da saglik personeli yardimiyla dogum
yapma segenekleri

o Eylemdeki kadinlara istedikleri pozisyonda (masada
jinekolojik pozisyonda, yatakta, cémelerek vb) dogum
yapabilmeleri i¢cin uygun segenekler

e Dogum sirasinda aile bireylerinin bulunmasi ve katilimi
konusunda kadinlarin segim yapabilmeleri

¢ Dogum yapan annelerin bebeklerinin yaninda kalmasini
saglama

e Dogumdan sonra ilk yarim saat icince annenin bebegini
emzirmesini saglama

o Gebelere ve ailelere dogum sonrasi bebek ve lohusa
izlemlerinin ®nemini anlatma ve izlem olanaklari

e Acil obstetrik bakim (AOB) gerektiren durumlardaki
(gebelik, dogum eylemi ve dogum sonrasi donemdeki
tehlike isaretleri vb) midahele olanaklari ve sevk
secenekleri

b. Aile Planlamasi

o Danigsmanlik hizmetlerinde “KAYNAK” basamaklarinin
tumuUnin izlenmesi

Katilimci Kitabi HSU Oz-Degerlendirme Rehberi EK1-98



Tiirkiye Ureme Saghdi Programi

Hizmet-Igi Egitim Modiilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

Evet

Hayir

Not

Basvuran gereksinimlerine gore “Genel AP

Danismanhidr”, “Yénteme Ozel Danismanlik” ve “izlem
Danigmanhgr”

Basvuranin yénteme uygunlugunu degerlendirme (6ykd,
fizik muayene ve gerekirse laboratuvar hizmetleri ile)

Gebelikten acil, gecici ve kalici olarak korunma
saglayan yontem secenekleri (yontem cesitliligi)

Yoéntem degistirme

Ozel durumlarda (dogum ve diisiik sonrasi, genglik,
perimenopoz, erkekler vb) AP danigsmanligi

istenmeyen gebelikle basvuranlara danismanlik,
gebeliklerini stirdirme ya da sonlandirma segenegi
(medikal ve cerrahi) hizmet olanagi ya da sevk
secenekleri

infertil ciftlere danismanlik hizmetleri

c. CYBE-HIV/AIDS

CYBE-HIV/AIDS danigsmanhigi ve tanisi igin
basvuranlara kurulusta veya sevkle korunma, test,
tarama, tani ve tedavi hizmet secenekleri

Kondom kullanimi (maketten yararlanarak)

Gebelik ve CYBE-HIV/AIDS’ten korunmak igin ikili
korunma (halen kullaniimakta olan gebelikten korunma
yontemine ilaveten kondom) yéntemi (es yonetimi)

Guvenli cinsel iliski konusunda danismanlik hizmeti

Riskli cinsel davraniglar konusunda danigsmanlik hizmeti

Ozel 6nem verilmesi gereken gruplara (gencler, gok
esliler, seks iscileri, escinseller, sokakta ¢alisan
cocuklar, madde bagimlilari, mahkumlar vb.) iginde
bulunduklari sosyal ¢evreyi de degerlendirerek CYBE-
HIV/AIDS konusunda danismanlik hizmeti

HIV/AIDS tanisi konulmus hastaya, cinsel esi dahil aile
bireylerine ve topluma bakim, tedavi ve izlem
konularinda danismanlik hizmetleri

d. Genclere Yénelik CSUS Hizmetleri

Genglerin norm ve degerlerine gére CSUS danismanlik
hizmetleri

Genclere ve ailelerine fiziksel buyime, cinsel ve psiko-
sosyal gelisimleri konusunda kurulusta veya sevkle
danismanlik hizmetleri

Genglerin cinsel ve Greme sagligi haklari ve
gereksinimlerini (gebeligin 6nlenmesi, CYBE'den
korunma) karsilama

Genclere “disulasim” ile CSUS konusunda bilgi, egitim
ve danigsmanlik hizmetleri

Genglerde sik goérilen diger saglik sorunlari (beslenme,
cilt, kas iskelet sistemi, endokrin sistemi hastaliklari ve
meme sorunlari, ayrica kizlarda; menstriel siklus
sorunlari, disfonksiyonel uterus kanamasi, erkeklerde;
testis, skrotum ve spermatik kord hastaliklan) ile ilgili
hizmet veriliyor mu?

e. Diger CSUS Hizmetleri

Meme kanserinin erken tanisi i¢in kadinlara kendi
kendine meme muayenesi egitim ve danigmanhgi
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Standart Evet | Hayir Not

e Ureme sistemi ile ilgili diger hastaliklara (serviks, meme,
prostat ve testis kanseri, Uriner incontinans, uterus
prolapsusu ya da fistll gibi) iliskin gereksinimler icin tani
ve tedavi secenekleri

2. Basvuranlara hizmet sunan personel tarafindan asagidakiler yapiliyor mu?

Konugmalari ve soru sormalari i¢in aktif olarak tesvik etme

ilgi ve sayglyla dinleme ve sorularini yanitlama
Ureme haklari ve gereksinimlerini tartisma

Bilgilendirilmis sec¢im yapabilmeleri i¢in yardimci olma

o0 T

Bilgilerin ac¢ik bicimde anlatilip anlatilmadigini ve daha
baska sorularinin olup olmadigini sorma

3. Basvuranlar CSUS hizmeti konusunda karar verirken, es ve
aile bireylerinin de goriiglerini alma ve karar verme
surecine katiimlari igin saglik personelinden oneri ve
destek aliyor mu?

4. Basvuranlar kullandigi AP yontemini birakmak istiyorsa, personel agsagidakileri
yapilyor mu?

isteklerine saygiyla yaklasma

Yoéntemi birakma istedinin nedenlerini tartisma

Uygun alternatifler sunma

alo|o|w

Gebe kalmak istiyorsa, destek ve bilgi sunma

5. AP icin bagvuranlar genel olarak sectikleri yontemi
alabiliyor mu?

6. Basvuranlar, belli kural ve mekanizmalar iginde,
kurulustaki bitiin cerrahi igslem ve tedaviler igin
“Bilgilendirilmis Onam” formunu imzaliyor ve bu form
kisinin tibbi kayitlarinin bir pargasi olarak saklaniyor mu?

7. Basvuranlar kurulusta saglanamayan segenekler igin bu
hizmetlerin saglanabilecegi baska bir béliim ya da
kurulusa sevk ediliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérilen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

8.
9.
10.
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Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani

ornedinde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem

Neden(ler)

Oneri (Etkinlik)

Kim tarafindan

Ne zaman
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4 - Hizmet Alanin Giivenli Hizmet Alma Hakki

Hizmet alanlar guivenli hizmet alma hakkina sahiptir. Glvenli hizmet saglanabilmesinin baslica
kosullari ise, personelin yeterli beceriye sahip bulunmasi, enfeksiyonu énleme konusuna dikkat
edilmesi ve uygun/ etkili tibbi uygulamalarda bulunulmasidir. Glvenli hizmetler, ayni zamanda
su kosularin da yerine getiriimesi anlamina gelmektedir: hizmet sunum rehberlerinin tam
kullaniimasi, kurulus icinde kalite glivencesi mekanizmalarinin ¢alistiriimasi, hizmet alanlar igin
danismanlik/ &nerilerin saglanmasi ve tibbi/ cerrahi islemlerle ilgili komplikasyonlarin
(istenmeyen durumlarin) saptanmasi ve yonetimi. Hizmet alanin glvenligini saglamada
belirleyici olan ise, personelin davraniglaridir.

Asagidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta CSUS bilgi, danismanlik ve
klinik hizmetleri sunan hekim ve diger personel tarafindan birlikte degerlendirilmelidir.
Degerlendirme ekibinde, ana sagligi, ¢ocuk saghgi, aile planlamasi, CYBE-HIV/AIDS,
enfeksiyon hastaliklari, jinekoloji, erkeklere ybnelik saglik hizmetleri ve ameliyathane
bélimleriyle Enfeksiyon Kontrol Komitesi’nden sorumlular bulunmali; bu personel klinisyen,
cerrah, hemsgire, temizlik elemani ve yénetici gibi meslek gruplari temsilcilerinden olugsmalidir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Kurulusta sunulan her CSUS hizmeti igin personel giincel
ve yazili hizmet sunum rehberlerini (protokollerini) izliyor
mu?

2. Komplikasyon (istenmeyen durum) ve acil durumu olan
kigiler, gliniin 24 saatinde kurulustaki uzmanlagsmis yetkili
bir personelden hizmet alabiliyor veya uygun bir kurulusa
sevk ediliyor mu?

3. Acil durumdaki (6rnegin sok, ciddi kanama, ciddi
enfeksiyon, engellenmis dogum ve eklampsi vb) kisiler
kurulusta tedavi veya stabilize edilerek acil nakil protokolii
ve 112 sistemi ile sevk ediliyor mu?

4. Acil durumdaki kigilere protokole uygun bir sekilde
kardiyo-pulmoner canlandirma (CPR) yapiliyor mu?

5. Personel kurulugtaki hizmet sirasinda ortaya gikabilen
komplikasyonlarin (istenmeyen durumlar) farkinda olup,
onlenmesi i¢in gcaba gosteriyor mu?

6. Personel kurulusta ortaya ¢ikan komplikasyonlarin nasil
yonetilecegini biliyor ve bunun igin yazili protokollerden
yararlaniyor mu?
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Standart

Evet

Hayir

Not

7.

Giivenli CSUS hizmetleri verilirken olusan
komplikasyonlarin bir sistem iginde kaydi ve bildirimi
yapiliyor mu?

Bildirimde bulunulan komplikasyonlar ve hizmet
istatistiklerini ilgili personelin analiz ederek tartistigi rutin
toplantilar yapiliyor ve kayit tutuluyor mu?

Komplikasyonlar konusundaki toplanti ve
degerlendirmeler, uygulamada degisim ve ilerlemeye yol
aclyor mu?

10.

Hizmet biitiinliigi icinde kurulusta laboratuvar
hizmetleriyle ilgili bir sistem (sonuglarin alinmasi,
degerlendirilmesi, tedavi ve danigsmanliga entegre
edilmesi) var mi?

11.

CSUS igin basvuranlar tedavi, tibbi igslem ve kontraseptif
yontem sunulmadan 6nce, protokollere uygun olarak
CsUs odykiisii, fizik muayene ve gerekirse laboratuvar
testlerini iceren bir tarama hizmeti aliyor mu?

12

Basvuranlar, kendilerine uygulanan iglemlerden 6nce ve sonra asagidaki bilgileri

yazil ve so6zlu olarak aliyor mu?

a. Almakta olduklari tedavi, tibbi islem, ila¢ ve kontraseptif
yontemle ilgili riskler

b. Bu islemlerle ilgili olusabilecek saglik sorununu gdsteren
tehlike isaretleri

c. Acil durum ve izlem igin basvuracaklari yerler

13.

Rutin izlem igin bagvuran gebe, lohusa, yenidogan, saglam
¢ocuk ve gengler hastalardan ayri béliimlerde hizmet aliyor

mu?

Enfeksiyonun Onlenmesi

14.

Kurulug her zaman temiz tutuluyor mu ve temizligin
surekliligini saglayan bir sistem var mi?

15.

Kurulusta enfeksiyonun 6nlenmesi konusunda giincel ve
yazili rehber (protokol) var mi?

16.

Personel enfeksiyonun dnlenmesi rehberini hastalari ve
kendisini enfeksiyondan korumak i¢in uyguluyor mu?
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Standart | Evet | Hayir | Not
17. Personel asagidaki durumlarda ellerini sabunla yikiyor mu?

Fizik muayeneler dahil, her tibbi iglemden dnce ve sonra

Atiklarla ilgili islemlerden sonra

Eldiven giymeden ve ¢ikardiktan sonra

alo|o|w

Tuvaleti kullandiktan sonra

18.

Tek kullanimlik enjektor ve keskin cisimler kullanimdan
hemen sonra “Ozel Atik Kabi” iginde, tibbi atik olarak ¢ope
verilmek lizere saklaniyor mu?

19.

Tibbi islemlerde yeniden kullanilan tibbi alet ve diger
geregler, sterilizasyon ya da yiiksek diizeyde
dezenfeksiyon (YDD) islemlerine ge¢gmeden 6nce binde
5’lik klor soliisyonunun 1/9 oraninda sulandiriimasiyla
olusturulan soliisyonda on dakika dekontamine ediliyor
mu?

20.

Tibbi alet ve geregler dekontaminasyondan sonra bu is igin
ayrilmig bir lavaboda (el yikama yerinden ayn), firga
kullanarak likit deterjan ve suyla yikaniyor mu?

21.

Yikandiktan sonra tibbi alet ve gerecler protokole uygun
olarak sterilize ya da yiiksek diizeyde dezenfekte (YDD)
ediliyor mu?

22,

Sterilizasyon ve YDD’den sonra tibbi alet ve geregler kuru
olarak kapali kaplarda saklaniyor mu?

23.

Personel asagidaki durumlarda kalin temizlik eldiveni giyiyor mu?

a. Tibbi atiklarla ilgili islemler sirasinda

b. Genel temizlik igleri sirasinda

24,

Her igslemden sonra yiizeyler (muayene ve ameliyat masasi
gibi) binde 5’lik klor solisyonuyla silinerek temizleniyor
mu?

25.

Tibbi atiklar glivenli ve protokole uygun olarak (yerel
yonetim ya da ticari kuruluslarla igbirligiyle) toplaniyor ve
uzaklastiriiyor mu?

26.

Tibbi iglemler sirasinda aseptik teknik kullaniliyor mu?
(Islem sirasinda kontamine olmayacak bigimde asepsi
kurallarina uyulmasi)
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Standart

Evet

Hayir

Not

27. Cerrahi girisim yapilacak yerin tras edilmemesi kuralina
uyuluyor mu?

28. Personel pelvik muayene sirasinda asagidakilere dikkat ediyor mu?

a. Her pelvik muayeneden sonra eldiven degistirme

b. Her pelvik muayenede ylksek diizeyde dezenfekte ya da
sterilize edilmis temiz spekulum kullanma

29. Personel kan ve diger viicut sivilari ile ¢alisirken protokole
uygun 6nliik, eldiven ve maske vb. kullaniyor mu?

Gebelik Oncesi Bakim

30. Gebelik 6ncesi donemde basvuran kadinlar protokollere
uygun olarak hizmet aliyor mu?

Dogum Oncesi Bakim

31. Dogum o6ncesi donemde basvuran kadinlar protokollere
uygun olarak hizmet aliyor mu?

32. Riskli gebeligi olanlar kurulusta protokollere uygun olarak hizmet aliyor mu?

ilk gebelik

35 yas Ustl gebelik

18 yas alti gebelik

Bes ve Uzeri dogum sayis|

Gebelikler arasindaki surenin iki yildan kisa olmasi

Anemi (hemoglobin 11g/dI'nin alti)

Kan uyusmazlgi

Akraba evliligi

Cogul gebelik

Sigara ve madde bagimliligi

Bebekte fetal malformasyon

Anne boyunun 1,5 m. ve altinda olmasi

. Anne kilosunun 45 kg alti ve 90 kg Ustu olmasi

SI3mF T Ee e |ale o

Kronik hastaliklar (tbc, diyabet, hipertansiyon, kalp
hastaligi, epilepsi vb)

o

Sorunlu gecmis gebelik éykisi

Diger

©

33. Asagidaki tehlike isaretleri ve gebelik komplikasyonlar olan gebeler saptaniyor,

kurulusta veya sevkle gerekli hizmeti aliyor mu?

Dusuk

a.

b. Kanama (ilk 20 hafta icindeki kanama; diisiik, ektopik
gebelik, molar gebelik, 20. haftadan sonraki kanama;
abrupsiyo plasenta, plasenta previa, uterus riptiri)

c. Enfeksiyon

d. Toksemi (preeklampsi/ eklampsi)
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Standart

Evet

Hayir

Not

e. Erken dogum eylemi

f. Gelis anomalileri

34.

Biitiin gebeler, sik goriilen kronik sistemik hastaliklar
yonunden o6ykil, fizik muayene ve laboratuvar testleriyle
taraniyor ve gerektiginde tedavi hizmeti aliyor mu?

35.

Gebeler gerektiginde CYBE-HIV/AIDS yo6niinden 6ykii, fizik
muayene ve laboratuvar testleriyle degerlendiriliyor ve
tedavi hizmeti aliyor mu?

36.

Gebeler vitamin ve mineral destegi (demir, vitamin A, folik
asit vb) aliyor mu?

37.

Gebelik doneminde kadinlara tetanoz asisi yapilip kayit
edilmesi ile ilgili bir sistem var mi?

38.

Hizmet bolgesinde enfeksiyon hastaliklan (barsak
parazitleri, tbc, sitma vb) sik goriililyorsa gebeler 6ykii,
fizik muayene ve laboratuvar testleriyle degerlendiriliyor ve
gerektiginde tedavi ediliyor mu?

39.

Diisiik ile bagvuranlar risk yaklagimi, tibbi-cerrahi yonetim,
sevk ve RH uyusmazhiginda anti-D uygulanmasi ile ilgili
hizmet aliyor mu?

Dogum

40.

Dogum i¢in bagvuranlar gelir gelmez degerlendiriliyor ve
acil olanlar oncelikli olarak hizmet aliyor mu?

41.

Engellenmis (ilerlemeyen) dogum eylemi sikayeti ya da
ontanisi ile bagvuranlar gelir gelmez degerlendiriliyor ve
oncelikli olarak hizmet aliyor mu?

42,

Dogum i¢in kurulusta enfeksiyondan korunma kosullar
saglaniyor mu?

43.

Ozellikle steril olamayan kosullarda dogum igin personel, “6 Temizler” ile ilgili uygun

koruyucu 6nlemleri aliyor mu?

Temiz el ve tirnaklar

Temiz perine

Temiz dogum yuzeyi

alo|o|w

Temiz gbbek kordonu kesicisi
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Standart Evet | Hayir | Not

e. Temiz gébek bakimi (temiz gébek bagi ve gobegin
baglanan kisminin temizligi)

f. Vajen igine temiz olmayan hig bir seyin sokulmamasi

44, Kurulusta dogumla ilgili agsagidaki hizmetler veriliyor ve gerekirse sevk yapiliyor
mu?

Damar yolu agma ve mayi verme

a.
b. Plasentayi gerektiginde elle ¢gikarma ve butinligund kontrol
etme

c. Servikal, vajinal ya da perineal yirtigi onarma

d. Bimanuel uterus kompresyonu yapma

e. Sok yonetimi

45. Dogum sirasinda komplikasyonlari olan kadinlar erken
dénemde protokollere gore saptaniyor ve gerekli hizmeti
aliyor veya sevk ediliyor mu?

Kanama

Toksemi (preeklampsi/ eklampsi)

Uzamis eylem

Omuz ve diger distosiler

o0 T

Kordon sarkmasi vb.

46. Dogum sirasinda giivenli dogum i¢in miidahaleye (forseps
ve vakum ile) ihtiyag duyan kadinlar kurulusta protokollere
uygun olarak bu hizmeti aliyor mu?

47. Dogum sirasinda acil sezaryen olmasi gereken kadinlar
kurulusta protokollere uygun olarak bu hizmeti aliyor veya
sevk ediliyor mu?

48. Kurulusta dogum eyleminin ilerleyisinin izlenmesi ve
degerlendirilmesi protokollere uygun olarak yapiliyor mu?

49. Kurulusta dogum eyleminin ilerleyisinin izlenmesinde
partograf kullaniliyor mu?

Dogum Sonrasi ve Yenidogan Bakimi

50. Kurulusta postpartum kanamayi 6nleme, tani koyma ve
yonetimi yapiliyor ve 6zellikle oksitosin ve meterjin dogru
endikasyon, dogru yol ve dogru doz ile uygulaniyor mu?

51. Kurulusta postpartum enfeksiyon ve sepsis yonetimi
yapiliyor mu?
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Standart

Evet

Hayir

Not

52.

Kurulusta RH uyusmazhiginda dogum sonrasi anti-D
uygulanmasi yapiliyor mu?

53.

Kurulusta yenidogan i¢in temel bakim (hava yolunun
temizlenmesi; gobek bakimi; 1s1 kontrolii; g6z bakimi -6rn.
giimiis nitrat damlasi; K vitamini; FKU ve hipotiroidi
taramasi) veriliyor mu?

54.

Kurulusta protokollere uygun olarak yenidogan
degerlendirmesi ve gereg@inde resiisitasyon yapiliyor mu?

55.

Kurulusta protokollere uygun olarak yenidogan
enfeksiyonlarindan (oftalmia neonatorum, kordon
enfeksiyonu, tetanoz, mekonyum aspirasyonu) korunma,
tani ve yonetimi yapiliyor mu?

56.

Bebek dogum sonrasi (ilk yarim saatte) emzirmek igin
annesine veriliyor ve bebekle ayni odada kalmalan
saglaniyor mu?

57.

Dogum sonrasi kurulusta veya evde annenin ve
yenidoganin protokollere gore izlendigi bir sistem var mi?

Aile Planlamasi Hizmetleri

58.

AP icin bagvuranlarin saghk durumlari uygun yontem
se¢imi ig¢in protokollere gore degerlendiriliyor mu?

59.

RIA kullanmayi diisiinen kadinlar CYBE ve HIV riski
yontinden ayrintili 6yku ve fizik muayene ile
degerlendiriliyor mu? Enfeksiyon riski altinda olanlar
laboratuvar testleri ile degerlendiriliyor, gerekirse tedavi
uygulaniyor ve diger kontraseptif se¢cenekler konusunda
danigmanlik veriliyor mu?

60.

RIA uygulama islemi ve izlemi protokollere gére yapiliyor
mu?

61.

RIA uygulandiktan sonra yan etki ve komplikasyonlar
protokollere uygun yonetiliyor mu?

62.

Enjekte edilen kontraseptifler protokollere gére
uygulaniyor ve izleniyor mu?
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Standart Evet | Hayir | Not

63. Deri altina yerlestirilen (implant) kontraseptifler
protokollere gore uygulaniyor ve izleniyor mu?

64. Oral kontraseptif kullanimi ve izlemi protokollere gore
yapiliyor mu?

65. Kondom kullanimi ve izlemi protokollere goére yapiliyor
mu?

Cerrahi islemler

66. Bagvuranlar cerrahi islem icin 6ykii alma, fizik muayene ve
uygun laboratuvar testleriyle tarama hizmeti aliyor mu?

67. Cerrahi islem 6ncesindeki basamaklar protokollere uygun
olarak yapiliyor mu?

68. Asagidaki islemler icin lokal anestezi tercih ediliyor mu?
a. Minilaparotomi ile tip ligasyonu
b. Dulsuk mudahalesi
c. Vazektomi

69. Diger anestezi teknikleri de protokollere uygun bigcimde
kullanihyor mu?

70. Kurulusta anestezi (lokal-genel) yan etki ve komplikasyon
yonetimi yapiliyor mu?

71. Cerrahi islemler protokollere uygun olarak yapiliyor mu?

72. Hastanin vital bulgulari ameliyattan 6nce, ameliyat
sirasinda ve sonrasinda protokollere uygun olarak
izleniyor mu?

73. Ameliyat sirasinda ve sonrasindaki yan etki ve
komplikasyonlarin yénetimi igin protokoller uygulaniyor
mu?

74. ileri miidahaleler igin isleyen bir sevk sistemi var mi?

75. Biitlin hastalar ameliyat sonrasi donemle ilgili olarak so6zlu
ve yazil bilgi aliyor mu?
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Standart | Evet | Hayir | Not

Gebeligin Sonlandirilmasi Hizmetleri

76. Bagvuranlar protokollere uygun olarak gebeligi
sonlandirma (diisuk) hizmeti aliyor mu?

77. Bagvuranlara risk yaklagimi, tibbi-cerrahi yonetim, RH
uyusmazhginda anti-D uygulamasi yapiliyor mu?

78. Dusiik ile bagvuran kadina kurulusta miidahele
edilemiyorsa, stabilize edilerek giivenli (gereginde saglk
personeli refakatinde) bir sistem iginde sevk ediliyor mu?

CYBE-HIV/AIDS Hizmetleri

79. CYBE-HIV/AIDS tanisi igin bagvuranlar kurulusta veya
sevkle test, tarama, tedavi (es yonetimi/ ikili korunma
dahil) hizmetlerini protokollere uygun olarak aliyor mu?

80. Bagvuranlar CYBE-HIV/AIDS’in komplikasyonlarinin
yonetimi ile ilgili hizmet aliyor mu?

81. HIV/AIDS tanisi konulmus hastalar 6zel bir yaklagimla
kurulusta ya da sevkle bakim ve izlem hizmeti aliyor mu?

82. Kurulusta CYBE-HIV/AIDS’in anneden bebege
bulagmasinin énlenmesi i¢in 6zel bir program mevcut mu?

83. Basvuranlar asi ile onlenebilir CYBE’ler (hepatit B) i¢in
bagisiklama hizmeti aliyor mu?

84. Bildirimi zorunlu hastaliklar sinifinda bulunan CYBE-
HIV/AIDS tanisi almig kigilerle ilgili kayit ve bildirim
yapiliyor mu?

Genglere Yénelik CSUS Hizmetleri

85. Gengler, kurulustan fiziksel biiyiime, cinsel ve psiko-
sosyal gelisimleri ile ilgili hizmetleri aliyor mu?

86. Gengler, kurulustan sik goriilen saglk sorunlari (CYBE,
beslenme, cilt, kas iskelet sistemi, endokrin sistemi
hastaliklari ve meme sorunlari; ayrica kizlarda: menstruel
siklus sorunlari, disfonksiyonel uterus kanamasi;
erkeklerde: testis, skrotum ve spermatik kord hastaliklari)
ile ilgili hizmet aliyor mu?
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Standart Evet | Hayir | Not

87. Gengler, kurulustan asi ile 6nlenebilir hastaliklar (hepatit
B, tetanoz, MMR) i¢in bagisiklama hizmeti aliyor mu?

88. Gengler, kurulustan CSUS kapsamindaki diger sorunlari
(madde bagimhgi, cinsel istismar ve siddet vb) ile ilgili
hizmetleri aliyor mu?

89. Merkeze ulagamayan gengler, digulasim etkinlikleri ile
CSUS bilgi, egitim ve danigmanlik hizmetleri aliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

90.

91.

92.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani
orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem Neden(ler) Oneri (Etkinlik) Kim tarafindan | Ne zaman
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5- Hizmet Alanin Mahremiyet ve Bilgilerin Sakl Tutulmasi Hakki

Hizmet alanlarin hizmet sirasinda mahremiyet ve kendileriyle ilgili bilgilerin sakh tutulmasi
haklari vardir. Bu haklarin kapsamina danismanlik, fizik muayene ve klinik islemler kadar;
personelin hizmet alanin tibbi kayitlar ve diger kisisel bilgileri Gzerinde ¢alismasi sirasindaki

mahremiyet ve bilgilerin sakli tutulmasi da dahildir.

Asadidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta CSUS bilgi, danismanlik, ya
da hizmetlerini sunan ya da kayitlarin saklanmasinda sorumlu olan hekim ve diger personel
(danisma ve glivenlik gérevlileri dahil) tarafindan birlikte degerlendirilmelidir.

Standart

Evet

Hayir

Not

1.

Kurulusta, danismanlik, fizik muayene ve tibbi iglemler
baskalarinin goériip duyamayacagi 6zel mekanlarda
yapiliyor mu?

Kurulusta, danismanlik oturumu ve muayenelerin kesintiye
ugratilimamasi i¢in 6nlem alintyor mu?

Danigsmanlik, muayene, ya da tibbi islem sirasinda bir
tiglincii kisi bulunmasi gerekiyorsa, personel bu ligiincii
kisinin bulunma nedenini agiklayarak hastadan izin istiyor
mu?

Personel hastanin durumunu bir diger personelle
degerlendirirken, konugsmanin baskalar tarafindan
duyulmamasina ve bilgilerin gizli tutulmasina 6zen
gosteriyor mu?

Personel, hastanin bakimi ile ilgili konular diger bir
personelle sadece tibbi ydonden gerekli oldugu zaman mi
gorusiuyor?

Personel, esi ve aile bireylerine bilgi verilip verilmemesi
konusunda bagvuranin isteklerine saygi gésteriyor mu?

Hasta kayitlan glivenli bir yerde saklaniyor ve kayitlara
baskalarinin ulagmamasi giivence altina alintyor mu?

Basta CYBE’ler olmak lizere butin laboratuvar test
sonuglari sakl tutuluyor mu?
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Standart Evet

Hayir Not

9. Her bir hizmet alan i¢in ayn bir kayit (kisisel saglik figi) var
mi?

10. Hizmet alanin kayitlarina ulagsma siki kontrol altinda
tutuluyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet

standardi sorulari:

11.

12.

13.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bicimde (Eylem Plani

orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem Neden(ler) Oneri (Etkinlik) Kim tarafindan

Ne zaman
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6- Hizmet Alanin Saygi Gérme, Rahatlik ve Goriis Bildirme Hakki

BUtln hizmet alanlar saygi ve 6zenle ilgi gdrme hakkina sahiptirler. Personel, hizmet alanlarin
bakim islemleri sirasinda olabildigince rahat etmelerini glivenceye baglamalidir. Hizmet
alanlar, personelinkinden farkli dahi olsa goruslerini serbestge belitmeleri igin tesvik
edilmelidir.

Asagidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulusta CS(:J'S hizmetlerini sunan
hemen butiin personel tarafindan (danisma ve glivenlik elemanlari, US danigmanlari dabhil)
birlikte degerlendirilmelidir.

Standart Evet | Hayir Not

1. Basvuranlar ve kendilerine eslik edenlerin tiimii kurulusa
geldiklerinde iyi ve nazik kargilaniyor mu?

2. Biitiin personel tiim basvuranlara sefkatli, nezaketli, ilgili
ve saygili davraniyor mu?

3. Basvuranlar kurulugsun daha kaliteli hizmet sunabilmesi
icin neler yapilmasi gerektigi konusunda 6neride
bulunabiliyor mu?

4. Personel kendilerininkiyle ayni olmasa bile, hizmet
alanlarin goriislerine saygi gosteriyor mu?

5. Basvuranin durumu ile ilgili ayrintilar degerlendirilirken,
basvuranin da bu degerlendirmelere katilmasi saglaniyor
mu?

6. Basvuranlar, kendileriyle ilgili tartismalara es ya da aile
bireylerinin katilmalarini istiyorsa, personel bunun igin
kolaylastirici gayret gosteriyor mu? Ayni bigimde,
basvuranlar es ya da aile bireylerinin katilmasini
istemiyorsa, personel bu isteklerini destekliyor mu?

7. Personel fizik muayene ve diger islemleri, bagvuranin
mahremiyeti, onuru, ahlak anlayigi ve rahathgini dikkate
alarak yapiyor mu?

8. Asagida kurulus icinde basvuranlarca kullanilan bazi béliimler siralanmaktadir. Bu
boliimler uygun gevresel (yeterli alan, isi, 1s1k, temizlik, havalandirma vb) kosullara
sahip mi?

a. Basvuru, kayit ve bekleme alanlari | | |
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Standart Evet | Hayir Not

b. Danismanlik odasi

Muayene ve tibbi islem odalari

Travay / agri odasi

Dogumhane

Lohusa servisi (ikinci basamak)

Yenidogan servisi (ikinci basamak)

Jinekoloji servisi (ikinci basamak)

Diger servisler (ikinci basamak)

Acil odalari

Ameliyathane

—lETTE e | e |ale

Tibbi islem sonrasi gdézlem odasi

. Tuvaletler

3

9. Basvuran hizmet almak icin bekleme siiresinin makul
oldugunu diisiiniiyor mu?

10. Personel basgvuranlarin bekleme siirelerini kisaltmak igin
gayret gosteriyor mu?

11. Personelin goriisiine gore, hizmet sunanin bagvurana
ayirabildigi zaman (hastayla birlikte olunan siire) yeterli
mi?

12. Bagvurani kabul igin, acil durumlar hari¢ olmak lizere ilk
gelenin ilk hizmeti aldigi yerlesmis bir sira sistemi var mi
ve personel buna uyuyor mu?

13. Kayitlar ihtiya¢ duyuldugunda hemen ulasilabilecek
sekilde diizenlenmis mi?

14. Personel, bagvuranlara ne tiir bir muayene ya da tibbi
islem uygulanacagini ve bunlarin gerekgelerini her zaman
anlatiyor mu?

15. Personel, hastanin tibbi iglemler sirasinda (dogum eylemi,
tiip ligasyonu, vazektomi, diigiik miidahalesi, implant
uygulanmasi/ ¢ikarilmasi ya da RIA uygulanmasi sirasinda)
rahat oldugundan ve miimkiin olan en az diizeyde agri
duydugundan emin oluyor mu?

16. Personel, islem sirasinda hastayi rahatlatmak igin uygun
bicimde (6rn. hastanin konugma ile mesgul edilerek
dikkatinin aci veren islemden uzaklastiriimasi) ilgileniyor
mu?
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Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

Evet

Hayir Not

17. CSUS hizmetleri erkekler igin uygun bir ortamda veriliyor
mu?

18. Genglere yonelik CSUS hizmetleri “geng dostu” uygun bir
ortamda veriliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet

standardi sorulari:

19.

20.

21.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bicimde (Eylem Plani

orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem Neden(ler) Oneri (Etkinlik) Kim tarafindan

Ne zaman
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7- Hizmet Alanin Hizmetin Siirdiiriilebilirlik Hakki

BUtln basvuranlar, sagliklarini koruyabilmek i¢in gerekli olan hizmet, gerecler, sevk ve izlemin
surekliliginin saglanmasi hakkina sahiptir.

Asadidaki hizmet standartlarini dederlendiren sorular, kurulusta CSUS hizmetlerini sunanlar,
yoneticiler, gereclerin bulundurulmasindan sorumlu personel, saglik kurulusu ve toplum iginde
calisan elemanlarla birlikte degerlendirilmelidir.

Standart | Evet | Hayir | Not

1. Sunulan bitiin hizmetler i¢in bagvuranlara agsagidakiler anlatiliyor mu?

a. Rutin izlem icin ne zaman gelecekleri

b. Sorulari ya da kaygilari oldugu zaman kurulusa yeniden
basvurabilecekleri

2. Basvuranlar, sunulan biitiin hizmetler igin tehlike
isaretlerini 6grenerek, sorunla karsilastiklari zaman
yapilacaklarini biliyor mu?

3. izlem tarihleri, bagvuran igin uygun bir zamana goére
belirleniyor mu? Basvuranlar izlem tarihini belirten bir
belge (randevu karti) aliyor mu?

4. Kurulusun bir saglhk sorununu ¢6zemediginde
kullanabilecegi isleyen bir sevk sistemi var mi?

5. Personel, basvuranlari bir bagka kurulusa sevk ettiginde
istenen hizmeti alabilmelerini saglamak i¢in gayret
gosteriyor mu? (Personel hastalara nereye gideceklerini
aciklamakta, eger gerekiyorsa miimkiin oldugu kadar
onlara eslik etmekte ve kendilerine nakil araci bulmak igin
yardimci olmakta mi?)

6. Basvuranlar CSUS hizmeti almak igin uzun bir mesafe
katederek geldiklerinde, bundan sonraki izlem
hizmetleriyle ilgili (eger varsa) daha yakin yerel
kuruluslarla ilgili bilgi aliyor mu?

7. Kurulusta basvuranin herhangi bir gecikmeye neden
olmadan ilag tedavisi, kontraseptif yontem ve laboratuvar
testleri gibi hizmetleri alabilmesi igin yeterli ve guvenilir
stok bulunduruluyor mu?
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Hizmet-Igi Egitim Modiilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

Evet

Hayir Not

8.

Basvuranlar yontem ve ilaglarinin idame destegini uzun
siire beklemeden veya diger engellerle karsilagsmadan
alabiliyor mu?

Laboratuvar testi uygulanan kisi tani ve tedavi islemlerinin
tamamini (sevk sonuglarinin izlenmesi dahil) ayni
kurulusta veya sevkle aliyor mu?

10.

Bir Ust kuruma yapilan sevklerde geribildirim aliniyor mu
ve bu geribildirimler hastanin izleminde kullaniliyor mu?

11.

Hasta kayitlari hizmetin surekliligini saglayacak bilgiyi
kapsar bigcimde tam ve diizenli olarak tutuluyor mu?

12,

Hizmet siirekliligini saglamak lizere, eger bagvuran kullandigi bir ilag ya da
kontraseptif yontemi birakmak isterse, personel asagidakileri yapiyor mu?

Basvuranin isteklerini saygiyla karsilama

Birakma nedenlerini hastayla gérisme

Uygun alternatifler 6nerme

alo|o|w

Gebe kalmak istiyorsa destek ve bilgi verme

13.

Tibbi (cerrahi, RIA uygulamasi vb) islem igin giin alan bir
hastanin, islem icin gelmemesi durumunda, nedeni
arastirihyor mu?

14.

izlem igin gelmeyen hastanin nigin gelmedigi arastiriliyor
mu?

15.

izlem ve kontrol igin gelenler saglik giivencesi olmasa ve
odeme yapamasalar bile hizmet aliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet

standardi sorulari:

16.

17.

18.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani

orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem

Neden(ler)

Oneri (Etkinlik)

Kim tarafindan

Ne zaman

Katilimcei Kitabi
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8- Personelin Kolaylastirici Gézetim ve Yénetim Gereksinimi

Personel, en iyi hizmeti yoOnetici ve gbzetmenlerin kalite iyilestiriimesini tesvik ettikleri,
personele deger verdikleri ve destekleyici bir galisma ortaminda verir. Boyle bir galisma ortami
personelin goérevlerini daha iyi yapmasini saglar ve bdylece hizmet alanlarin gereksinimleri de
daha iyi kargilanmis olur.

Asadidaki hizmet standartlarini dederlendiren sorular, kurulusta yéneticiler, CSUS hizmetlerini
sunanlar ve destek elemanlariyla birlikte degerlendiriimelidir.

Standart Evet | Hayir Not

Gozetmenler bu konuda yetkili kilnmis personel ya da Ust duzey yetkilileri ya da kurulus
ybneticisi olabilir. Gdézetmen islevi konusunda egitilmistir ve saptamalari yénetim tarafindan
uygulanmak Uzere dikkate alinmak durumundadir.

1. Kurulug yénetimi hizmet kalitesine 6nem veriyor ve kaliteli
hizmet sunma konusunda kararliigini asagidaki
yapilanmalarn olusturarak gosteriyor mu?

a. Hasta Haklari Birimi

b. Kalite Gelistirme Komitesi

c. HSU Calismasi (Eylem Plani, HSU Komitesi ve i¢
kolaylastirici dahil)

d. Enfeksiyonlari Onleme Komitesi

2. Yonetim, personele destek, tesvik ve saygi gosteriyor mu?

3. Kurulusta personelin hizmetlerin kaliteli hale
getirilmesinde fikirlerinin alinmasini ve éneride
bulunmasini saglayan bir sistem var mi?

4. Personelin gorev tanimlari belirlenerek, kendilerine ve ekip
arkadaslarina duyurulmug mu?

5. Belirlenen ve uygulanan mesai saatleri icinde personelden
tam olarak yararlaniliyor mu?

6. Kurulusa ust duzeyden (ilge, il ve merkez diizey) gelen
gozetmenler ziyaretleri sirasinda personele yapici geri
bildirimde bulunuyor mu?

7. Yoneticiler verimli calismasi i¢in asagidakileri yaparak personeli destekliyor mu?

a. Basarili yapilmis bir gérevi takdir etme | | |
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Hizmet-Igi Egitim Modiilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

Evet

Hayir

Not

b. Zamaninda ve yapici geri bildirimde bulunma

Gozetmenler ve personel, hizmetleri iyilestirmek igin
kendilerine yardimci olacak istatistik, rapor ve diger
verileri diizenli olarak tartigiyor ve yorumluyor mu?

Kurulusta verilen hizmetlerden dogabilecek
komplikasyonlar (istenmeyen durumlar) yerlesik bir
izleme-degerlendirme sistemi ile inceleniyor mu?

10.

Asagidaki kayitlar diizenli olarak dolduruluyor ve periyodik olarak gézetmenlerce

inceleniyor mu?

Dogum 6ncesi, lohusa ve yenidogan izlem kayitlari

oo

Dogum kayitlari, partograf (dogum eyleminin ilerleyigini
gOsteren cizelge) dahil

Poliklinik kayitlari

Onam formlari

Ameliyathane kayitlari

Laboratuvar kayitlari

Komplikasyon rapor ve kayitlari

Oliim kayitlari ve 8liim bildirim formlari

Bildirimi zorunlu hastalik formlari

T e e ale

Arag gerec envanter formlari

-—
-

. Personel kayitlari diizenli doldurma ve saklamanin geregini

ve kurallarini biliyor mu?

12

Kurulusta, mevcut hizmetleri diizenli sunabilecek egitilmig
personel var mi?

13.

Gozetmenler kurulug personelinin egitim gereksinimlerini
saptiyor ve buna gore egitim etkinlikleri diizenliyor mu?

14.

Gozetmenler, kurulusta sunulan her bir CSUS hizmeti igin
personelin giincel ve yazili hizmet sunum rehberlerine
sahip olmalarini ve buna uymalarini sagliyor mu?

15

Gozetmenler, kurulus iginde degisik birimlerdeki
personelin bilgi ve deneyimlerini paylagmalarini ve kurum
icinde konsiiltasyon hizmetleri igin bir sistem
olusturulmasini destekliyor mu?
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Standart Evet | Hayir Not

16 Gozetmenler hizmet kalitesini korumak ve gelistirmek
lizere kurulusun tiim birimlerini (danigsmanlik, tibbi islemler
ve enfeksiyonu onleme uygulamalari dahil) izleyerek yapici
geribildirimler veriyor mu?

17. Personel ile kurulustaki diger boliimlerdeki personel ve
destek personel (idari, sekreterlik, temizlik, glivenlik
personeli) arasinda bir iletigim ve igbirligi var mi?

18. Kurulusg personeli ile saglik hizmetlerini destekleyen
toplum goniilliileri arasinda bir iletisim ve igbirligi var mi?

19. Kurulusun, bir saglik sorununu ¢é6zemediginde
kullanabilecegi isleyen bir sevk sistemi var mi?

20. Gézetmen, kurulusta sunulan biitiin CSUS hizmetlerinde agagidaki islevlerin yerine
getirilmesi icin bir izleme degerlendirme sistemi olugsturmus mu?

CSUS danigmanligi hizmeti verme

a.
b. Yatan (hasta) ve ayaktan basvuranlara saglik egitimi
yapma

c. Diger bélimler, servisler ve kurumlarla hizmet ve sevklerin
esgudimuni saglama

d. Kayitlari dosyalama ve saklama

e. Kalite iyilestirme etkinliklerini dizenleme
f. Toplumla/ halkla iligkileri sirdirme

21. Gézetmen, personel ile birlikte ¢alisarak kurulugsun asagidakilere sahip olmasini
saglhiyor mu?

a. Gavenli, igslev gorur durumda aletler ve gerecler

b. Yeterli alt yapi

22. Gozetmen, kurulusa basvuranlarin memnuniyetini
degerlendiren bir sistemin yerlesmesini sagliyor mu?

23. Gozetmenler hizmet sunum rehberlerindeki
glincellestirmeleri personele zamaninda iletiyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

24.

25.

26.
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Tiirkiye Ureme Saghdi Programi

Hizmet-Igi Egitim Modiilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani

orneginde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem

Neden(ler)

Oneri (Etkinlik)

Kim tarafindan

Ne zaman

Katilimcei Kitabi
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9- Personelin Bilgilenme, Egitim ve Gelisim Gereksinimi

Personel, hizmet sundugu alanla ilgili bilgi ve becerilerini glincel durumda tutabilmek ve
sundugu hizmetin kalitesini sirekli olarak gelistirebilmek icgin bilgi, beceri, kesintisiz egitim ve
mesleki gelisme olanaklarina gereksinim duyar.

Asagdidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulugta bitin bélimleri temsil eden
ekiple birlikte degerlendirilmelidir.

Standart | Evet | Hayir | Not

1. Bitin personel agsagidaki konularda hizmete baglamadan énce ve hizmet sirasinda
uyum ve tazeleme egitimleri ahyor mu?

Kaliteli hizmet vermenin gerekliligi

Toplum ve bdlgeyi tanima

Kurulusta verilen saglik hizmetleri

alo|o|w

Kurulusun saglk yénetim bilgi sistemi (kayit, istatistik ve
bildirim sistemi)

e. Genel hijyen ve enfeksiyondan korunma

2. ilgili hizmet alaninda ¢alisan personel asagidaki konularda hizmete baglamadan
once ve hizmet sirasinda uyum ve tazeleme egitimi aliyor mu?

Hizmet Standartlari Uygulamasi ve Kalite lyilestirme

Ureme sisteminin yapi ve islevi

CSUS danigmanligi (tim gruplar igin)

Gebelik oncesi bakim hizmetleri

Dogum 6ncesi bakim hizmetleri

Dogum hizmetleri (partograf kullanimi)

Dogum sonrasi ve yenidogdan bakim hizmetleri

Acil obstetrik bakim hizmetleri

Aile planlamasi hizmetleri

Gebeligin sonlandiriimasi hizmetleri

infertilite (kisirlik) hizmetleri

—|ImT T |E e | e |ale o

CYBE- HIV/AIDS’in korunma yollari, tani ve tedavi
hizmetleri

Genclere ydnelik CSUS hizmetleri

3

>

Jinekolojik sorunlar ile ilgili tani ve tedavi (servikal kanser
taramasi dahil) hizmetleri

°

Menopoz ile ilgili hizmetler

Erkeklerin CSUS hizmetleri

o

=4

Diger koruyucu saglik hizmetleri (kendi kendine meme
muayenesi vb.)

c. Laboratuvar hizmetleri

3. Kurulusta bu konularda planlanmisg yillik bir hizmet-igi
egitim programi var mi?
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Tiirkiye Ureme Saghdi Programi

Hizmet-Igi Egitim Modiilii

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart

Evet

Hayir

Not

4,

Biitiin saglik personeli hizmet sunumunda gerekli
standartlar ve iglemler konusunda egitilmis ve uygulama
konusunda kendilerini hazir hissediyor mu?

Personel sunulan tiim hizmetler hakkinda giincel kaynak
kitap, rehber, cizelge, poster ve diger gereclere
ulasabiliyor mu?

Personel, kurulusta sunulan CSUS hizmetlerinin her biri
icin giincel hizmet sunum rehberine sahip mi ve rehber
kapsamini biliyor mu?

Personel kendilerinin ve ¢aligma arkadaslarinin egitim
ihtiyaglarinin saptanmasi ile ilgili etkinliklere katiliyor mu?

Personel, asagidaki toplum gruplarindan basvuranlara CSUS egitimi ve

danismanhgi yapmak lizere gerekli bilgiye sahip mi?

Gengler (10-24 yas grubu erkek ve kadin)

Tdm yastaki kadinlar

Tum yastaki erkekler

CYBE-HIV/AIDS hizmetleri i¢in basvuranlar

® o0 T

Gebe kalmaya karar verip gebelik 6ncesi donemde
bulunanlar

Dislk miudahalesi icin basvuranlar

Gebeler

Lohusalar

Emziren kadinlar

Perimenopoz dénemindeki kadinlar

Engelliler

Degisik toplumsal ve kuilturel 6zellik tasiyan gruplar

. Farkl cinsel davranis uygulamalarinda bulunan Kisiler

s |3 |7 =TT e |

Cinsel ya da hane/ aile i¢i siddete maruz kalanlar

Basvuranlara danigsmanlik sirasinda tibbi iglemleri anlatan
personel bu igslemleri daha 6nce uygulamis veya
gozlemlemis mi?

10.

Personel, hastalari kendi uzmanlik alanlarinin disindaki
bilgilendirme ve hizmetler i¢in nereye ve nasil sevk
edecegini biliyor mu?

11.

Klinik personel ve diger personelin teknik becerileri
duzenli olarak degerlendirilerek bilgi ve becerileri
gelistiriliyor mu?
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Standart Evet | Hayir Not

12. Personel komplikasyonlar, bildirimi zorunlu hastaliklar ve
oliim bildirimleri dahil kayit tutma ve bildirimde bulunma
konusunda egitiliyor mu?

13. Dogumhanede dogum yaptiran personel partograf (dogum
eylemini izleme gizelgesi) kullaniyor mu?

14. Personel, sunumunda 6zel bilgi ve beceri gerektiren
kontraseptif yontemleri (RIA, derialti implantlari, enjekte
edilen kontraseptifler, tiip ligasyonu ve vazektomi)
protokollere uygun olarak sunabiliyor mu?

15. Personel CYBE-HIV/AIDS i¢in asagidaki uygulamalari yapiyor mu?

a. Protokolleri kullanilarak risk degerlendirme

b. Tani

c. Tedaviya da sevk

16. Personel serviks kanseri taramasi i¢in egitilmis mi ve bu
islemi yapabiliyor mu?

17. Laboratuvar personeli uygulayacaklari tani testleri igin
egitilmis mi ve bu iglemleri yapabiliyor mu?

18. Personel, bagvuranlarin zararh aligkanliklari sonucu
gelisen saglik sorunlan konusunda yaklagimda
bulunabiliyor mu?

19. Personel kaliteli hizmet sunabilmek i¢in gerekli bilgi ve
beceriye sahip oldugunu diigtiniiyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli gérulen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulari:

20.

21.

22.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bicimde (Eylem Plani
orneginde oldugu gibi) incelenmektedir.

Problem Neden(ler) Oneri (Etkinlik) Kim tarafindan | Ne zaman
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10- Personelin Malzeme, Arag/ Gereg ve Altyapi Gereksinimi

Personel, hizmetlerin kaliteli sunulmasini glivenceye baglayacak bigimde, gUvenilir, yeterli ve
calisir durumda alet, arag/ gere¢ ve malzeme stogu ile fizik altyapiya gereksinim duymaktadir.

Asadidaki hizmet standartlarini degerlendiren sorular, kurulugta CSUS hizmetlerini sunan
personel (6rnegin doktor ya da hemsire), varsa ameliyathane hemsiresi, ambar ve satin alma
elemanlari ve istem yapilacak malzeme ve blitgeyi belileme yetkisinde olan elemanlarla
birlikte degerlendirilmelidir.

Standart Evet | Hayir Not

1. Kurulusta personelin, rahat, temiz ve ergonomik galigma
ve dinlenme mekanlari var mi?

2. Kurulusta su kesintisine karsi 6nlem alintyor mu?

3. Kurulusta elektrik kesintisine kargi onlem aliniyor mu?

4. Kurulusta yeterli 1s1 kontrolii (Isinma ya da serinleme)
saglaniyor mu?

5. Kurulusta muayene odalari, tibbi islem odalari, dogumhane
ve ameliyathanede uygun aydinlatma sistemi var mi?

6. Kurulusta hizmet saatleri boyunca acil nakil araci var mi ve
isler durumda mi?

7. Kurulusta mevcut acil nakil araci igin iklim kosullarina
uygun garaj var mi?

8. Kurulusta gecmis alti ay boyunca gerek duyulan biitiin ilag
ve sarf malzemeleri (acil obstetrik bakim, kardiyo-
pulmoner-resusitasyon vb i¢in kullanilan) var miydi?

9. Kurulusta gegmis alti ay boyunca gerek duyulan butin alet
donanimi var miydi ve bunlar ¢alisir durumda miydi?

10. Depo personeli malzemelerin titketiminde “ilk Giren-ilk
Cikar” kuralina uyuyor veya stokta bulunan son kullanma
tarihli butin ilag ve kontraseptifler son kullanim tarihlerine
gore tuketiliyor mu?
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Standart

Evet

Hayir

Not

11.

Malzemeler igin yeniden istemde bulunma zamaninin
bilinmesine yardimci olmak lizere kurulusta envanter
tutuluyor mu?

12

Kurulusta yeni malzemelerin siiratle elde edilebilecegi bir
sistem var mi?

13.

ilag ve diger malzemeler giivenli ortamda, giivenli bir
sekilde (6rnegin su ve sicaktan uzakta) saklaniyor mu?

14.

Kurulusta, arag/ gere¢ ve aletlerin temini, saklanmasi ve
onarimi konusunda bir sistem var mi?

15.

Muayene ve tibbi islem odalarinda el yikama igin lavabo
mevcut mu?

16.

El yikama ve alet temizleme igin iki ayri lavabo mevcut
mu?

17.

Her muayene odasi, tibbi iglem odasi ve ameliyathanede
binde 5’lik klor soliisyonu, yeterli kova, kap ve su var mi?

18.

Keskin cisimler ve diger tibbi atiklarin toplanma ve
uzaklastirilmasi igin bir sistem var mi?

19.

Sterilizasyon ve/ veya yliksek diizeyde dezenfeksiyon igin
isler durumda yeterli donati ve malzeme var mi?

20.

Yeterli miktarda eldiven, enjektor ve antiseptik soliisyonlar
var mi?

21. Kurulusta asagidaki testler uygulaniyorsa mevcut malzemeler; numunelerin
saklanmasi, numunelerin analiz edilmesi ve taginmasi, testlerin uygulanmasi igin
yeterli mi?

a. Hemoglobin/ hematokrit

b. lIdrar tahlili (mikroskobik, test gubugu)
c. Gebelik testleri

d. Pap smear

e. Sperm analizi

f.  HIV testleri

g. Gram boyama
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Standart

Evet

Hayir Not

h. Serum fizyolojik / KOH taze preparat (mantar enfeksiyonu
tanisi igin vb.)

i. Diger CYBE ve GYE testleri

22,

Kurulusun biitiin alanlarinda (hasta bekleme yeri, tibbi
islem odalari ve servisler dahil) uygun ve yeterli mobilya
var mi ve bunlar temiz ve saglam mi?

23.

Kurulusta, ihtiyag duyulan saglik egitim materyali
(anatomik model, gorsel-igitsel arag ve malzeme vb.)
isteminde bulunmak lzere bir sistem var mi?

24

. Sunulan her CSUS hizmeti igin, uygun BEi materyali (6rn.

poster, brosiir ve modeller) var mi ve bunlar dagitilimakta
ve sergilenmekte mi?

25.

CSUS hizmet sunumuna yardimci olacak teknik egitim
malzemeleri (6rnegin duvara asilan uygulama teknikleriyle
ilgili gizelge, flipchart vb) var mi?

26.

Kurulusta tiim bu egitim malzemelerinin saklanabilecegi,
yeterli ve kolayca ulasilabilecek yer var mi?

27.

Kurulusta yangin sondiirme sisteminin iglerlik denetimi
duzenli olarak (alti ayda bir kez kontrol ve yilda bir kez gaz
dolumu) yapiliyor mu?

Soru listesinde bulunmayan, ancak tarafinizdan énemli goérilen (bu baslikla ilgili) diger hizmet
standardi sorulart:

28.

29.

30.

Listedeki standartlardan herhangi birinde saptanan problem asagidaki bigcimde (Eylem Plani
ornegdinde oldugu gibi) incelenmektedir:

Problem

Neden(ler)

Oneri (Etkinlik)

Kim tarafindan

Ne zaman
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EK 2 - HIZMET ALAN KAYIT iNCELEME FORMU

Rastgele secilen hizmet alan kayitlari incelenerek bilgilerin tam olarak girilip girilmedigini kontrol

edilir:

e Her hasta kaydi igin “incelenen Kayit” stitunundaki bilgiler aranir. Eger ilgili bilgiler
kayitta varsa (v'), yoksa (X) isareti konur.

e On hizmet alan kaydi, formdaki her madde ile kargilastirildiktan sonra (v') isaretlerinin
sayisi ¢ikarilir ve formdaki butlin maddelerin kaydedilip kaydedilmedigi kontrol edilir.

e Personel bilginin dogrulugunu degil, mevcut olup olmadigini kontrol etmelidir.

Form doldurulduktan sonra tamam olmayan kayitlar belirlenip eksik birakilma nedenleri
arastirlimalidir. Kayitlarla ilgili sorun varsa ¢éztumler tartisiilmali ve Eylem Plani’na konulmalidir.

Birim:

Tarih:

Degerlendiren:

(Rastgele 10 kayit seginiz)

incelenen Kayit

3 4 5 6

10

Toplam

1. Hizmet alan kimlik
bilgileri kayit edilmis

2. Ziyaret tarihi kayit
edilmis

3. Ziyaret nedeni kayit
edilmis

4. Tibbi 6yku kayit
edilmis

5. Ureme saghgi
Oykusu kayit edilmis

6. Genel fizik muayene
yapilmig

7. Hizmet alanin
sikayet ve bulgulari
kayit edilmis

8. Herhangi bir recete
veya tedavi verildiyse
kayit edilmis

9. izlem planlari kayit
edilmis

10. Personel imzalari
mevcut

11. Kayitlar okunakl

Goézden gecirilen kayitlarla ilgili yorumlar:
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EK 3 - HIZMET ALAN GORUSME FORMU

Kurulus: Tarih:

Goriismeci: Goriisme No:

Goériismeci icin not. Koyu karakterlerle yazilmig sorulari sorunuz. Hizmet alanlarin cevap
verdiklerine (V) isareti koyunuz. Fazladan alacaginiz notlar icin bosluklari kullaniniz.

Hizmet alan kisiyi kargilayiniz ve kendinizi tanitiniz:

Benim adim ve Saglk Bakanlhigrnda calisiyorum. Bu kurulusa
basvuran kisilere sunulan hizmetlerin daha iyi verilmesi, gelistirimesi icin c¢alisiyoruz.
Nelerin iyi yapildigi ve nelerin gelistiriimesi gerektigi konusunda samimi fikirlerinize
ihtiyacimiz  var. Bu gérisme o6zel ve gizli kalacaktir. Istemediginiz sorulari
cevaplamayabilirsiniz. istemezseniz sizinle gériisme de yapmayiz. Gorlisme yaklasik 10
dakika slrecek. Dislnceleriniz bizim igin gercekten édnemli. Simdi, sorularimiza gegebilir
miyim?

1. Hizmet alanin kurulusa ik ziyareti ... O izlem ziyareti ... O
2. Kadin ..o a Erkek .......ccooviiiiiiiiiiiee a

3. Bugiin buraya hangi hizmetleri almak i¢in geldiniz?

Dogum 6ncesi bakim
Dogum eylemi ve dogum (Normal)
Dogum eylemi ve dogum (Sezaryen)
Dogum sonrasi bakim (Logusa)
Yenidogan (normal izlem)
Yenidogan (hastalik)
Bebek (normal izlem)
Bebek (hastalik)
Cocuk (hastalik)
Aile planlamasi
Dusuk
Duslik sonrasi bakim ve tedavi
. Cinsel yolla bulagan enfeksiyonlar (CYBE) dahil
Genital yol enfeksiyonlari (GYE)
HIV
Jinekolojik hizmetler
Erkek dreme saghgi hizmetleri
infertilite
Diger:

3T AT TS@M0 o0 T

aaaaoa auouaaaaaaaaaaq

~oT OB

4. Almak istediginiz hizmetleri aldiniz mi?

(“Hayir’sa: Neden? Ne oldu?)
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5. Hizmeti hangi saglik personelinden aldiniz?

©cao oo

Doktor

HEMSIFE ...,

Ebe ....

Bilmiyorum ........ooi
Diger (AGIKIQYINIZ) ....cceeeeiieiiieec e,

6. Bugiin saglik personeli ile gériismek i¢in ne kadar beklediniz?

7. Bu bekleme siiresi sizin i¢cin normal mi?

“Hayir’sa: Sizin i¢in ideal bekleme siiresi ne kadar olmali?

8. Beklerken ne yaptiniz?

9. Bugiin size herhangi bir bilgi verildi mi?

Evet’se: Ne tiir bilgiler verildi (Séyledigi her seyi isaretleyiniz)

3TATTS@M0 Q0T

~oTO>

Dogum 6ncesi bakim

Dogum eylemi ve dogum (Normal)
Dogum eylemi ve dogum (Sezaryen)
Dogum sonrasi bakim (Logusa)
Yenidogan (normal izlem)
Yenidogan (hastalik)

Bebek (normal izlem)

Bebek (hastalik)

Cocuk (hastalik)

Aile planlamasi

Disik

DusUk sonrasi bakim ve tedavi

. Cinsel yolla bulasan enfeksiyonlar (CYBE) dahil

Genital yol enfeksiyonlari (GYE)
HIV
Jinekolojik hizmetler

Erkek Ureme saglgi hizmetleri
Infertilite

Diger:

aaaaa auuaaaaaaaaaq

10. Size bu bilgileri kim/hangi saglik personeli verdi?

©oo oo

Doktor

HEMSIFE ...,

Ebe ....

Bilmiyorum ........oooii
Diger (AGIKIQYINIZ) ....coeeeeiiiiiieeceeee e,
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11. Size verilen bilgiler acik ve anlasilir miydi?

Aciklayiniz:

13. Sordugunuz sorularin karsihgini aldiniz mi?

Agiklayiniz:

14. Size verilen bilgi sizin ihtiyacinizi kargiladi mi?

Agiklayiniz:

15. Hizmet sunan saglik personeliyle ihtiyaglarinizi goriugebilecek kadar yeterli zaman

gegcirebildiniz mi?

Ne kadar zaman gegirdiniz?

16. Personel size saygili davrandi mi?

17. Personel ile yaptiginiz gériisme / muayene rahat ve mahremiyete 6nem verilen bir

ortamda mi gercgeklesti?

Aciklayiniz:
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18. Goriisme veya muayene sirasinda disiincelerinizi saglik personeline rahatlikla
soyleyebildiniz mi ?

Aciklayiniz:

19. Bugiin aldiginiz hizmetler i¢in para 6demeniz istendi mi?

20. Eger saglik giivencesi (Emekli Sandigi, Sigorta, Bag-Kur ve Yesil Kart) yoksa bu
cevredeki insanlarin gogu bu kurulusun talep ettigi licretleri karsilayabilecek
durumda midir?

Aciklayiniz:

21. Ucreti 6deyemedigi icin buraya gelemeyen kisiler ne yapiyorlar, nereye gidiyorlar?

Agiklayiniz:

22. Ailenizden, dostlarinizdan veya baskalarindan kurulusumuzdaki hizmetlerin kalitesi
konusunda ne duydunuz?

Aciklayiniz:

Goriismeyi yapana not: Eger bu hizmet alicinin kurulusa ilk gelisi ise, 26. soruya gecginiz.

Onceden de gelmisse asadidan devam ediniz.

23. [Onceden gelmis olanlar i¢in] ~Buraya ilk kez ne zaman geldiniz?
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24. [Onceden gelmis olanlar igin] Buraya ilk geldiginizden bu yana hizmetlerin
kalitesi artti mi, ayni mi kaldi, yoksa azaldi mi1?

a. Geligti..............l d
b Ayni d
c. Azaldl...cccooerrnnnns a

25. [Onceden gelmis olanlar icin] Hizmetlerin kalitesinin artmasi / azalmasi igin ne gibi
degisiklikler yapildi?

a. Kalitenin ARTMASI i¢in yapilanlar:

b. Kalitenin AZALMASI igin yapilanlar:

26. Bu kurulusta en BEGENDIGINIZ sey(ler) nedir? Neden?

27. Bu kurulusta en BEGENMEDIGINIZ sey(ler) nedir? Neden?

28. Bu kurulustaki hizmetleri gelistirmek icin yapilabilecegini diisiindiigiiniiz bir sey(ler)
var mi?

Ayrilmadan énce sormak istediginiz herhangi bir soru varsa yanitlamaktan memnuniyet
duyarim. Sizi kaygilandiran veya yardimci olabilecegim bir sey var mi?

Yardiminiz ve degerli goriisleriniz igin tesekkiirler.
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Hizmet Alan Goériigmelerinde Belirtilen Sorunlar

Sorun

Neden(ler)

Oneriler

_Kim Tarafindan
Izlenecek

Ne zaman
Tamanlanacak
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EK 4 - EYLEM PLANI FORMU

o KIM NE ZAMAN
SORUN(LAR) NEDEN(LER) ONERILER TARAFINDAN TAMAM-
IZLENECEK LANACAK
Katilimci Kitabi Eylem Plani Formu EK 4 -137
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EK 5 - YONETICI BILGI NOTU

CINSEL SAGLIK VE UREME SAGLIGI HiZMET STANDARTLARININ UYGULANMASI
VE KALITENIN IYILESTIRILMESI

Tiirkiye Ureme Sagligi Programi

Turkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanhgr ve Avrupa Komisyonu arasindaki anlagsma uyarinca,
2003-2006 yillari arasinda, kadinlar ve gencler basta olmak lizere Tirkiye nifusunun cinsel
saghk ve ureme saghgini iyilestirmeyi ve hizmetlerden yararlanmayi artirmayir amaclayan
Turkiye Ureme Saghigr Programi (TUSP) uygulamaya konmustur. Programla kurumsal altyapi
ve insangulcu kapasitesi guglendirilirken, hizmet kalitesi gelistiriimekte ve sivil toplum kuruluslari
bu slireci desteklemek Uizere projeler yuritmektedir.

Onceki vyillarin verileriyle karsilastirilan 2003 Turkiye Nifus ve Saglik Arastirmasi, Ulke
genelinde Ureme sagli§i hizmetlerinde gelismeler kaydedildigini gostermekle birlikte, bdlgeler
aras! esitsizlige dikkat cekmektedir. Bebek 6lim hizi bin canli dogumda Batr’da 22 iken,
Dogu’da 41'dir. Saglik personeli yardimiyla dogum ylUzdesi Batr’da 95 iken, Dogu'da 60'tir.
Dogurgan cagdaki kadin basina toplam ¢ocuk sayisini veren toplam dogurganlik hizi Batr’'da 1,9
iken, Dogu’da 3,7’dir. Dogurgan ¢agdaki kadinlarin etkili modern yéntemle gebelikten korunma
yuzdesi Bat’'da 46 iken, Dogu’da 31’dir. Benzer esitsizlikler kent ve kir nifusu arasinda da
bulunmaktadir.

Ulke saglik verilerini, 1994 Kahire Uluslararasi Nifus ve Kalkinma Konferansi kararlarini ve
1998 Kadin Saghigi ve Aile Planlamasi Ulusal Stratejik Eylem Plani’'ni temel alan TUSP, acil
obstetrik bakimi (AOB) dahil olmak Uzere glivenli annelik, aile planlamasi, CYBE-HIV/AIDS ve
genglere yonelik cinsel saglik tireme saghgi konulari ile CSUS Hizmet Gergevesi'nin kesisen
konulari (politika geligtirme, ybnetim, kalitenin saglanmasi, savunuculuk, davranis degisikligi
iletisimi, enfeksiyonun énlenmesi, toplumsal cinsiyet) midahale alanlari olarak belirlemistir.

Program calismalari 34 ili kapsamaktadir. Hizmet gereksiniminin yuksek oldugu Agri, Ardahan,
Artvin, Erzurum, Kars ve 1gdir illeri programin éncelikli uygulama bdlgesi olarak segilmis ve bu
illere teknik destek vermesi amaciyla Erzurum’da Saha Ofisi kurulmustur.

CSUS Hizmet Gergevesi

2004 yili ilk yarisinda, Ulke gereksinimleri ve uluslararasi standartlar dikkate alinarak ulusal
uzmanlarin katihmiyla Cinsel Saglik ve Ureme Sagligi (CSUS) Hizmet Cergevesi hazirlanmistir.
Hizmet Cergevesi'nde siralanan temel muadahale alanlarinda 6zellikle birinci basamak
hizmetlere agirlik verilerek, sunulmasi gereken temel hizmet etkinlikleri tek tek siralanmis; bu
hizmetlerin sunulabilmesi icin hangi tlr saglik personelinin ne tur bilgi, tutum ve becerilere sahip
olmasi gerektigi belirlenmistir. Boylece, her dliizeydeki yonetici ve uygulayiciya ¢alismalarinda
hedef alabilecekleri; hizmet performansini, kalite standartlarini, hizmetlere ulasim ve
yararlanmay gelistirebilecekleri Gzerinde fikir birligine varilan bir yapi olusturulmustur.

CSUS Hizmet Standartlari Uygulamasi (HSU)

CSUS Hizmet Cercevesi'nin hazirlanmasindan bir sonraki adim olarak 2004 yili ikinci yarisinda,
uluslararasi standartlarin tlkemiz kosullari dikkate alinarak dizenlenmesiyle CSUS Hizmet
Standartlarini iceren “HSU Oz-Degerlendirme Rehberi” gelistirilmistir. HSU Oz-Degerlendirme
Rehberi; hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri ¢cergevesinde diizenlenmis sorulardan
olusan standartlar listesidir. On bolimden olusan HSU Oz-Degerlendirme Rehberi’nin ilk yedi
boélimunde hizmet alan haklari, son Ug¢ bdéliminde ise personel gereksinimleri ile ilgili sorular
vardir. Sorular; en iyi uygulamalan tanimlamakta olup ulasiimasi beklenen hedeflerdir.
Hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri gergevesinde siralanan CSUS standartlari,
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CSUS Hizmet Cergevesi'nde oldugu gibi, Turkiye Ureme Sagligi Programindaki 6ncelikli
mudahale alanlarini kapsamaktadir.

HSU Oz-Degerlendirme Rehberi HSU siirecinin kalbidir. Rehber, personelin ve gézetmenlerin
iyi yapilan igleri ve hizmetlerdeki eksiklikleri ve bunlarin ¢dézim &nerilerini belirlemeleri icin
yénlendiren bir arag olarak da kullaniimaktadir. Standartlari iceren Oz-Degerlendirme Rehberi,
pek cok kurulusta gorilen ortak sorunlarla ilgili disinme, bunlari gézden gecgirme ve sunulan
hizmetleri iyilestirme konusunda personeli yo6nlendirir. HSU Oz-Degerlendirme Rehberi
kullanilarak yapilan 6z-degerlendirmede CSUS gereksinim ve haklari, bitiinciil yaklasimla,
hizmet alan ve personelin c¢evresindeki toplumsal (ekonomik, kultirel, hukuksal vb)
belirleyicilerle birlikte degerlendiriimektedir.

Hizmet standartlari, hizmetlerdeki yiksek kaliteyi ve en iyi uygulamalari tanimlayan ve
ulasiimasi gereken hedeflerdir. Baslangic asamasinda, bir¢gok kurulusun standartlarin timunu
tamamen karsilayamayacagdl kabul edilmektedir. Bu anlamda hizmet standartlarinin
uygulanmasi kaliteyi iyilestirme paketi ve surecinin bir parcasidir.

Hizmet Kalitesi ve Kalite lyilestirme

Hizmet kalitesi, hizmet alanlarin gereksinimlerinin karsilanmasi ve hizmetlerin kabul edilen
standart ve rehberlerle uyum icinde sunulmasidir. Hizmet kalitesinin temel yaklasimi, hizmet
alanin gereksinimlerinin karsilanmasina odaklanmadir. Ancak, hizmet alanin gereksinim, hak ve
memnuniyeti ile, personelin gereksinim, hak ve memnuniyeti, kalitenin birbirinden ayrilamaz iki
yonu oldugundan, HSU insan-odakl bir hizmet anlayisina temellenmektedir. Bu nedenle temel
kalite stratejisi, gereksinimler temelinde hizmet alana odakli ve personelin verimli g¢alisacagi
kosullari olusturmayi 6ngérmektedir. Bu gereksinimler karsilanip hizmet alan ve sunanin
memnuniyeti saglandikga hizmet kalitesi yikseltiimis olacaktir.

Kalite iyilestirme sureci, hizmetlerin dogru bicimde sunulmasini ve bunun surekli killnmasini sart
kosan cabalar batinddar. Kalitenin iyilestiriimesi ¢alismalariyla bir kurulusta hem hizmet
alanlarin hem personelin sagligi givenceye baglanmaktadir.

Kalite iyilestirme Galismalarinin ilkeleri

CSUS Hizmet Standartlari Uygulamasi ve Kalite lyilestirme calismalari modern yénetim
ilkelerine dayanmaktadir. Bu ilkeler;

e Hizmet alanin gereksinimlerine odaklanmak ve bu gereksinimleri karsilamak,

o Kalite iyilestirme g¢alismalarina bUtln personelin ekip olarak katilimini ve sahiplenmesini
saglamak,

o Kalite yetersizligi sorunlarinin kaynagini bireysel hatalardan ¢ok sistem ve uygulama
sureclerinde aramak,

e Personelin kaliteli hizmet sunabilmesi icin surekli bilgi ve beceri gelisimini tesvik etmek
Uzere yoneticilerin kolaylastirici rol oynamasini saglamak,

e Personelin performansini yukseltmek ve hizmetler tzerindeki olumlu etkinin kalici
olmasini saglamak Uzere surekli kalite iyilestirme ¢alismalarini uygulamaktir.

Hizmet Standartlari Uygulamasi

Saglik Bakanligi Ana-Cocuk Sagligr ve Aile Planlamasi Genel Mudurligud onculiginde ve il
Saglik Mudurliglu Il Program Birimi koordinatorliginde oOncelikle hizmet standartlarini
uygulayacak istekli, kapasiteli, dncli ve érnek olabilecek sadlik kuruluglari belirlenmektedir.

Bu kuruluslarda HSU calismasinin yarttilmesine destek vermek amaciyla secilerek egitilen dig
kolaylastiricilar asagidaki gorevleri yerine getirmektedirler;
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e Kuruluslarda HSU calismalarini tanitmak ve baslatmak,

o Kurulus icindeki i¢ kolaylastiricinin segimine, egitimine ve HSU Komitesi’'nin
belirlenmesine yardimci olmak,

e HSU’nun kurulusta yerlesmesini saglamak,

e HSU surecinde sorun saptama, sorun analizi ve alternatif cézumler gelistirme, eylem
planlarini hazirlanma ve uygulanmasini kolaylastirmak,

o Sdrekli ziyaretlerle kuruluglarin ¢galismalarini izlemek ve desteklemektir.

Kuruluslarda ilk birkag HSU calismasi dis kolaylastiricinin destegi ile yapildiktan sonra ic
kolaylastiricinin  sorumlulugunda devam ederek streklilik kazanmaktadir. HSU c¢alismalari
kurulug dizeyinde ortalama Ug¢ ayda bir yapilan HSU calismalari (6z-degerlendirme yapma ve
yeniden planlama seklinde) yuritilmektedir.

HSU ile ilgili ilk pilot ¢galisma icin Erzurum ve Kars illeri segilmis; HSU baslatan kuruluglar
deneyimlerini paylasarak ve calismalarini il ve Ulke dlzeyinde tanitarak slrecin
yayginlastiriimasinda model olmuslardir. 2005-2006 dénemindeki bu pilot uygulama sonugclarina
gére HSU’nun yayginlastiriimasi Saglik Bakanhgrnca éngérialmis ve 2006 yilinda en az iki ilde
daha baslatiimasina karar verilmistir.

Uygulama Siirecinde Yaklasim

HSU yaklasimi, bir kurulusun hizmet sunumundaki gliglii yonlerinin katilimci yaklagimla
ybnetici ve personel tarafindan saptanmasi, bu temel Uzerinde olumlu/ gu¢li ydénlerin korunup
gelistiriimesi, gelistiriimesi gereken ve zayif yonlerin, olumsuzluklarin diizeltiimesi ve ortaklasa
belirlenen hedeflere ulasilimasi i¢in ¢calismalarin surdirilmesi temeline dayanmaktadir.

HSU o6ncesindeki ilk adim kurulusunun mevcut durumunun objektif bir sekilde tanimlanmasi ve
analiz edilmesidir. Bu amagla kolay ve Devlet Planlama Tegkilatinin 6ngérdigu stratejik
planlama yaklagiminin ilk (durum analizi) basamaginda kullanilan yéntem olan SWOT analizi
teknigi kullaniimaktadir. Bu durum analizi yontemiyle; kurulugun guclu yonleri ve basarilari
(strengths) saptanir ve kurulusun kontroliinde bulunan bu olumlu deger ve durumlar, HSU
calismasinda sorun ¢6ziminde kaynak ve model/ 6rnek olarak kullanilir. Kurulusun
gelistiriimesi gereken/ zayif yonleri (weaknesses) saptanir ve kurulug kontrolinde olan bu
olumsuz deg@er ve durumlar, HSU calismasinda sorun olarak saptanarak eylem planina alinir.
Kurulusun kontroliinde olmayan ancak iyi degerlendirildiginde kurulusu olumlu etkileyecek
firsatlar (opportunities), HSU calismasinda kaynak olarak kullanilir. Kurulus kontrolliinde
olmayan ancak varligi ile kurulusu olumsuz etkileyecek engeller (threats) HSU calismasinda iyi
bir sekilde tanimlanir ve gerekli dnlemlerin alinmasiyla kurulusa verecedi zararlarin en aza
indirilmesi saglanir.

Kurulusun kendini de@erlendirmesi personeli motive etmekte, sahiplenme ve sorumluluk
duygusunu, girisim ve yaraticihgl gelistirmektedir. Hizmet alanlari ve personeli, hizmetin
Ozelliklerini en yakindan anlayan uzmanlar durumuna getirmektedir.

HSU Araglarni

1. HSU Oz-Degerlendirme Rehberi, “CSUS Hizmet Cercevesi’ne dayali olarak, diinya
standartlarindaki hizmet alan haklari ve personel gereksinimleri ¢cercevesinde dizenlenmis
sorulardan olugan standartlar listesidir. On boélimden olusan HSU Oz-Degerlendirme
Rehberinin ilk yedi bdoliminde hizmet alan haklari, son U¢ bdéliminde ise personel
gereksinimleri ile ilgili sorular vardir. Sorular; en iyi uygulamalari tanimlamakta olup
ulasiimasi beklenen hedeflerdir.
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2. Hizmet Alan Kayit inceleme Formu: Hizmet alanla ilgili kilit bilgilerin dogru ve tam olarak
kayitlara islenip islenmedigini belirlemede kullanilir.

3. Hizmet Alanla Goriigme Formu: Hizmet alanin hizmetlere iligkin goéris ve beklentilerini
saptamak icin, hizmet alan haklar ve personel gereksinimleri ile ilgili sorulardan olusan
formdur.

4. Eylem Plani: Eylem plani, diger HSU araclarini kullanarak belirlenen sorunlarin ¢ézimi
konusunda personel tarafindan gelistirilen yazili bir plandir. Eylem plani hazirlanmasinin
asamalari asagidaki gibidir;

a.
b.
c.

d.

Sorunun saptanmasi ve analiz edilerek kok nedenlerin belirlenmesi,
Sorunlarin kék nedenlerine gore ¢oztmler/ 6nerilerin belirlenmesi,

Cozumler/ 6nerilerin uygulanmasi, hayata gegcirilmesinin izlenmesi igin sorumlu
personelin belirlenmesi,

Cozimler/ 6nerilerin tamamlanma tarihinin belirlenmesidir.

Uygulama Asamalari

HSU ve kalite iyilestirme kesintisiz bir surectir. Dért temel evre bir gelisme déngusi bigiminde
birbirini strekli izlemektedir. Bunlar;

Bilgi toplama ve analiz,

Sorunlarin énceliklendiriimesi (¢6zimu acil, kolay, ortak ve i¢sel oluslarina gére), hangi
¢6zumlerin kim tarafindan izlenecegi ve ne zaman tamamlanacagini belirten eylem
planinin hazirlanmasi,

Eylem planinin uygulanmasi,
izleme ve degerlendirme.

Bundan sonra gelinen yeni durumla ilgili olarak ilk evreye yeniden baslanmaktadir. HSU
¢alismalari duzenli araliklarla (tercihen 3 ayda bir) tekrarlanmakta ve saglanan gelisme
belirlenmektedir.

Uygulama Siirecinde Ydneticilerin Rolii

HSU ve kalitenin iyilestirme sirecinin basarili olmasinin temel ve kesin kosulu kurulus
ybneticilerinin bu caligmalara inanmasi, zaman ayirmasi, samimiyetle desteklemesi, tesvik
etmesi ve surekli izlemesidir.

Yoneticiler;

ilin ve/veya bolgenin dncelikleri dogrultusunda kurulusa hedefler koymali,
Kalite iyilestirme icin liderlik etmeli, ekibi yonlendirilmeli ve desteklemeli,
Guven verici bir calisma ortami yaratmali,

Personelin yonetim, bilgilenme, egitim ve mesleki gelisme; malzeme, arag-gerec¢ ve
altyapi gereksinimlerini il ydnetimi kaynaklarini da kullanarak kargilamaili,

Kurulus ydneticileri, HSU ve kalite iyilestirme slrecini desteklediklerini ¢calisan personele
acikca iletmeli,

Kurulus ydneticisi, HSU calismalarina dogrudan katilmali ancak baskin olmamali;
gercekgi olmali ve HSU siirecinin denetim degil 6z-degerlendirme olduguna inanarak
davranmali,

Basta kurulus yoneticisi olmak Uzere degisik dlizeydeki yoneticiler, olusturulan eylem
planlarindaki 6nerilerin uygulanmasina yardimci olmalidirlar.
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CiNSEL SAGLIK/ UREME SAGLIGI HiZMET STANDARTLARI
HizMmET ALAN HAKLARI VE PERSONEL GEREKSINIMLERI

A. Hizmet Alan Haklari

Bilme Hakki: Hizmet igin basvuranlarin Greme saghgi, cinsel saglik ve genel olarak saglik
konusunda dogru, gereksinimleri icin uygun, acik ve anlagilir bilgiye sahip olma haklari vardir.
Hizmet icin bagvuranlar gereksinim duyduklari bilgileri, hizmet sunum biriminin her kisminda
kolayca alabilmeli ve bilgi veren materyalleri kullanabilecekleri bicimde bulabilmelidirler.

Hizmetlere Ulagma Hakki: CSUS hizmetlerine gereksinim duyanlarin, bu hizmetlere herhangi bir
nedenle engellenmeden tam olarak ulasma haklari vardir. Bunun i¢in hizmetlerin maliyeti
karsilanabilir olmalidir. Hizmetler basvuranlar i¢in uygun saatlerde, uzak olmayan ve rahatga
ulasilabilecek yerlerde sunulmalidir. Hizmetlere ulagsmada cins, yas, evlilik durumu, dogurganlik,
milliyet ya da etnik kdken, sosyal sinif, din ve cinsel tercih gibi konularda ayrimcilik, uygunsuz
ayricalik kosulu ya da sosyal engel bulunmasi dnlenmelidir..

Bilgilendirilmis Se¢im Hakki: Basvuranlar, degisik segeneklere, bilgiye ve kavramaya dayall
olarak istemlerine gore, iyi degerlendirilmis kararlar verme hakkina sahiptirler. Bilgilendirilmis
secim sureci, kisilerin daha iyi hizmet almak i¢in saglik kurulusuna gelmeden toplum iginde bilgi
almalariyla baslar ve sure¢ boyunca devam eder. Personelin sorumlulugu, basvuranin
bilgilendirilmis se¢im yaptigini kesinlestirmek ya da bilgilendiriimis se¢im yapabilmesi igin
kendisine yardimci olmaktir..

Giivenli Hizmet Alma Hakki: Hizmet alanlar glvenli hizmet alma hakkina sahiptir. Glvenli hizmet
saglanabilmesinin baglica kosullari ise, personelin yeterli beceriye sahip bulunmasi,
enfeksiyonu dnleme konusuna dikkat edilmesi ve uygun/ etkili tibbi uygulamalarda
bulunulmasidir. Glvenli hizmetler, ayni zamanda; hizmet sunum rehberlerinin tam kullaniimasi,
kurulus iginde kalite glivencesi mekanizmalarinin galistirilmasi, hizmet alanlar igin danigsmanlik/
Onerilerin saglanmasi ve tibbi/ cerrahi iglemlerle ilgili komplikasyonlarin saptanmasi ve yonetimi
vb. konularda da kosularin yerine getiriimesi anlamina gelmektedir:. Hastanin gtivenligini
saglamada belirleyici olan ise, hizmet sunanin davraniglaridir. Bu standart, 6zellikle personel
davraniglarinin énemini vurgulamaktadir.

Mahremiyet ve Bilgilerin Sakh Tutulmasi Hakki: Hizmet alanlarin hizmet sirasinda mahremiyet
ve kendileriyle ilgili bilgilerin sakli tutulmasi haklari vardir. Bu haklarin kapsamina danigsmanlik,
fizik muayene ve klinik igslemler kadar; personelin hastanin tibbi kayitlari ve diger kisisel bilgileri
Uzerinde calismasi sirasindaki mahremiyet ve bilgilerin sakli tutulmasi da dahildir..

Saygi Gorme, Rahatlik ve Goériis Bildirme Hakki: Butln hizmet alanlar saygi ve 6zenle ilgi gérme
hakkina sahiptirler. Hizmet sunanlar, islemler sirasinda hizmet alanlarin olabildigince rahat
etmelerini glivenceye baglamalidir. Hizmet alanlar, hizmet sunanlarinkinden farkli dahi olsa
gérislerini serbestce belirtmeleri icin tesvik edilmelidir..

Hizmet Surekliligi Hakki: Bitlin hizmet alanlar, sagliklarini koruyabilmek igin gerekli olan hizmet,
gerecler, sevk ve izlem surekliliginin saglanmasi hakkina sahiptir..

B. Personel Gereksinimleri

Kolaylastirici Gézetim ve Yonetim Gereksinimi: Personel, gézetmen ve yOneticilerin kalite
iyilestiriimesini tesvik ettikleri ve personele deger verdikleri destekleyici bir galisma ortaminda
en iyi islev gérmektedir. Boyle bir gdzetim personelin gorevlerini daha iyi yapmasini saglamakta
ve bdylece hizmet alanlarin gereksinimleri daha iyi karsilanmis olmaktadir..

Bilgi, Egitim ve Gelisim Gereksinimi: Personel hizmet verdigi konudaki bilgi ve becerilerini giincel
durumda tutabilmek ve sundugu hizmetin kalitesini strekli olarak gelistirebilmek igin bilgi,
beceri, kesintisiz egitim ve mesleki gelisme olanaklarina gereksinim duymaktadir..

Malzeme, Arag/Gereg ve Altyapi Gereksinimi: Personel, hizmetlerin yliksek kalitede kesintisiz
sunulmasini givenceye baglayacak bigimde, guvenilir, yeterli ve galisir durumda alet, arag/
gereg, ve malzeme stodu ile fizik alt yapiya gereksinim duymaktadir.
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EK 6 - EYLEM PLANI iZLEM FORMU

Saghk Kurulusu:
Tarih:
Kolaylastirici(lar):

SORUNLAR NEDENLER ONERILER DURUM YORUMLAR

Egitici Rehberi Eylem Plani izlem Formu EK 6 - 145
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EK 7 - EYLEM PLANI OZET iZLEM FORMU

Saglik Kurulusu:
Tarih:
Kolaylastirici(lar):

- - KISMEN
EYLEM | BELIRLENEN | GOZULEN ISN -
TARIH | PLANI SORUN SORUN Qgggbﬁ"‘ ggﬁﬂhmsiﬁgu NOT
SAYISI SAYISI SAYISI sonun
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EK 8 - HIZMET STANDARTLARI UYGULAMASI SAGLIK

Saglik Kurulusu:

ISTATISTIKLERI FORMU

inceleyenler: Tarih:
ANA SAGLIGI: LABORATUVAR:
Hizmet Alanlar Hizmet Alanlar
Toplam Tahlilin Tiirii [ Toplam

Gebe idrar

Lohusa Kan

Diger Gebelik Testi
15-49 Yas Kadin Toplam Diger

15-49 Yas Kadin | Toplam
AILE PLANLAMASI:
Yontemler Toplam

Yeni baglayan DOGUMEViI:

Eski kullanici Endikatorler Sayi
Hap Dagitilan malzeme Kadro

Yeni baglayan Yatak Sayisi Mevcut

Eski kullanici Poliklinik Sayisi
Kondom Dagitilan malzeme Dogum

Yeni baglayan Jinekoloji

Eski kullanici Servise Yatan Bebek/Cocuk
Enjeksiyon Dagitilan malzeme Hasta Sayisi Toplam

Yeni baglayan Normal

Eski kullanici Mudaheleli
RIA Dagitilan malzeme Yapilan Sezeryan

Yeni baglayan Dogumlar Toplam

Eski kullanici Canl
inplant Dagitilan malzeme Dogan Bebek Ol

Yeni baglayan Sayisi Toplam
Tiip Ligasyonu Eski kullanici isteyerek

Yeni baglayan Diisiikler Kendiliginden
Vazektomi Eski kullanici Gelen
Gebelik Sonlandirma Sevkler Gonderilen
Katilimci Kitabi HSU Saglik istatistikleri Formu EK 8 - 149
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EK 9 - KALITE OLGUM ARACI
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UREME SAGLIGI HiZMETLERI

KALITE OLGUM ARACI (KOA)

(Yonetici, Gozetmen ve Personel igin)

Ankara

Nisan 2006
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KURUM HAKKINDA BILGI

Bu bilgi puanlamaya dahil edilmeyecektir; ancak zaman icerisindeki degisiklikleri izleyebilmek
icin, KOA calismasinin ne zaman yapildigi ve kimlerin katildiginin kaydini tutmak yararli
olacaktir.

Kurulus Adi:

Kurulusun Cesidi:
(ACSAP, Saglik Ocagdi, Hastane vb.)

ilge :

KOA Galismasinin Tarihi:

KOA ile kurulusun degerlendirilmesini yapan saglik kurulusu personeli ve digaridan
katilanlarin listesi:

Saglik Kurulugu Personelinin
Adi Soyadi Gorevi

Disaridan Katilan Kisilerin
Adi Soyadi Gorevi

Yonerge: Sorular cevaplanirken, Sadlik Ocaklari igin “Gebelik Sonlandirma Hizmetleri” ile
‘Ameliyathane ve Cerrahi Islemler”; ACSAP Merkezleri icin “Dogum Hizmetleri”
béliimleriyle ilgili sorularin cevabi Not slitununa “Gecgersiz” olarak kaydedilecektir.
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1 - Hizmet Alanin Bilme Hakki

Hizmet i¢in basvuranlarin Greme sagligi, cinsel saglik ve genel olarak saglik konusunda dogru,
gereksinimleri igin uygun, acik ve anlasilir bilgiye sahip olma haklari vardir. Hizmet icin
basvuranlar gereksinim duyduklari bilgileri, hizmet sunum biriminin her kisminda kolayca
alabilmeli ve bilgi veren materyalleri kullanabilecekleri bicimde bulabilmelidirler.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Basvuranlar temel CSUS hizmetlerinden (dogum dncesi, dogum ve
dodum sonrasi bakim, acil obstetrik bakim, yenidogan bakimi, AP,
gebelik sonlandirma, infertilite, CYBE-HIV/AIDS, menopoz, gencler
ve erkeklerin CSUS hizmetleri vb) hangilerinin kurulus tarafindan
verildigi konusunda bilgilendiriliyor mu?

2. Kurulusa bagvuranlar, kurulusta hangi CSUS hizmetlerinin verildigini,
bunlarin yeri, saati ve Ucretleri hakkindaki genel bilgileri kurulustaki
tim personelden (danigma, guvenlik, temizlik gorevlileri ve idari
personel vb) aliyor mu?

3. Kurulusta CSUS hizmetlerinin verildigi yer, glin, saat ve Ucretlere
iligkin bilgiler goérunir sekilde asili mi?

4. Basvuranlar beklerken CSUS konularinda egitim ve bilgi-egitim-
iletisim materyallerinden (poster, brosur, video vb) yararlaniyor mu?

5. Kurulusa bagvuranlar CSUS hakkindaki bilgileri “danigmaniik”
ilkelerine uygun sekilde aliyor mu?

6. Oncelik tasiyanlar basta olmak tzere tiim toplum gruplari (her
yastaki kadin ve erkekler, gebelik ve dogum bncesi kadinlar,
lohusalar, emzikliler, engelliler, farkli cinsel tercihi olanlar, siddete
maruz kalanlar vb) AP dahil CSUS konularinda protokollere gére
bilgi aliyor mu?

7. Gebelik 6ncesi ddonemde basvuranlar gebelikte risk faktorleri,
genetik danismanligi, folik asit, beslenme vb. konularda bilgi aliyor
mu?

8. Dogum dncesi ddonemde basvuranlar izlem, tehlike isaretleri,
beslenme, demir ve folik asit destegi, tetanoz, bagisiklama vb.
konularda bilgi aliyor mu?

9. Kurulusta dogum eylemindeki kisiler, dogum eylemi sirasinda ve
sonrasinda nelerle karsilasabilecekleri ve bu konularda nereden
hizmet alabilecekeri konularinda bilgi aliyor mu?

10. Dogum sonrasinda lohusalar ve aile bireyleri dogum sonu annenin
ve bebegdin normal bakimi ve tehlike isaratleri basta olmak izere bu
donemdeki bakim ve izlem konularinda gerekli bilgileri aliyor mu?

Katilimci Kitabi Kalite Olgiim Araci EK9-155




Tiirkiye Ureme Saghdi Programi Hizmet-Igi Egitim Modiilii Hizmet Standartlari Uygulamasi

Standart Evet | Hayir | Not

11. Es ve aile liyeleri gebelik 6ncesi, gebelik, glivenli dogum ve dogum
sonrasi bakim konularinda bilgileri aliyor mu?

12. AP gereksinimi nedeniyle basvuranlar kendi kisisel durumlarina ve
Ureme istemlerine uygun korunma ydntemini segebilmelerine
yardimci olacak sekilde, CYBE-HIV/AIDS konusu da dikkate
alinarak, yontem kullanimina iligkin yeterli bilgileri aliyor mu?

13. Cerrahi yontemler (tip ligasyonu ve vazektomi) icin bagvuranlar
onam formu basta olmak Uzere islem 6ncesi, sirasi ve sonrasinda
gerekli bilgileri aliyor mu?

14. Tlp ligasyonu uygulandiktan sonra hastalar insizyon yerinin bakimi,
tehlike isaretleri ve normal etkinliklere ne zaman donulecedi basta
olmak Uzere gerekli bilgileri aliyor mu?

15. Vazektomi uygulandiktan sonra hastalar insizyon yerinin bakimi,
tehlike isaretleri, girisim sonrasi gegici sireyle korunma gereksinimi
ve normal etkinliklere ne zaman donulecedi basta olmak lGzere
gerekli bilgileri aliyor mu?

16. Istemli ya da istem disi diisiik nedeniyle kurulusa bagvuranlar
mudahele 6ncesi; dogurganliga donls, onam formu, midahele ve
tedavi konularinda gerekli bilgileri aliyor mu?

17. DUsuk madahelesi i¢in basvuranlar tibbi islem ya da tedavi
sonrasinda, kurulustan ayrilmadan dnce; bakim, tehlike isaretleri ve
dogurganhgda donus basta olmak uzere gerekli bilgileri aliyor mu?

18. Tiim basvuranlar kurulustaki mevcut bilgi-egitim-iletisim
materyalleriyle (afis, poster, brosir vb) CYBE-HIV/AIDS’in bulas
yollari, korunma, tedavi vb. konularda gerekli bilgileri aliyor mu?

19. CYBE-HIV/AIDS teshisi konulanlar tedavi proseduirleri konusunda
gerekli bilgileri aliyor mu?

20. Basvuranlar servikal kanser tarama hizmetlerinin sunuldugu saglik
kuruluslari hakkinda bilgi aliyor mu?

21. Eger kurulusta servikal kanser tarama hizmetleri sunuluyorsa,
basvuranlar tedavi ve izlem olanaklari konusunda bilgi aliyor mu?

22. Kadinlar kendi kendine meme muayenesinin nasil yapilacagi ve
normal digi durumlarda nereye bagvuracaklari konusunda bilgi aliyor
mu?

23. Erkekler yas donemlerine gore kendi kendine testis muayenesi
yapabilme, prostat kanseri ve testis kanseri tarama, teshis ve tedavi
hizmetlerinin sunuldugu yerler konusunda bilgi aliyor mu?

24. Kadinlar klimakteriyum (premenopoz, menopoz ve postmenopoz)
déneminde beklenen degisiklikler ve yapilmasi gerekenler hakkinda
gerekli bilgileri aliyor mu?
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25. infertilite (kisirlik) nedeniyle basvuranlar (kadin ve erkek) inceleme,
tedavi, sevk vb. konularda gerekli bilgileri aliyor mu?

26. Butun bagvuranlar hizmet bolgesinde (kulture bagl olarak) sik
gorilen saghgi olumsuz etkileyen davranislar konusunda (cinsiyet
ayrimciligi, kiz gocuklarin beslenme ve saglik bakimi gibi konularda
ihmal edilmesi; dogum &ncesi ve sonrasi ddnemde yetersiz bakim
vb) bilgilendiriliyor mu?

27. Basvuranlar, kurulustan diger CSUS konulari (menstriel hijyen,
ureme sistemi hastaliklari, cinsellik, cinsel/ aile i¢i siddet, Greme
saghgi ve dogurganhi@i etkileyen faktorler vb) hakkinda bilgi,
danismanlik ve gereginde sevk hizmetleriyle ilgili bilgi aliyor mu?

28. Kurulus diizeyinde saglanamayan CSUS bilgileri igin, bagvuranlar
uygun bir kurulusa sevk konusunda bilgi aliyor mu?

Bilme hakki ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya ekleyiniz:

“HiZMET ALANIN BILME HAKKI” ile ilgili puan durumu:

A. Son U¢ sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son li¢ sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. Toplam “EVET” ve “HAYIR” cevaplari (A+B)

D. Son U¢ sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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2 - Hizmet Alanin Hizmetlere Ulasma Hakki

CSUS hizmetlerine gereksinim duyanlarin, bu hizmetlere herhangi bir nedenle engellenmeden
tam olarak ulasma haklari vardir. Bunun igin hizmetlerin maliyeti karsilanabilir olmalidir.
Hizmetler basvuranlar icin uygun saatlerde, uzak olmayan ve rahatga ulasilabilecek yerlerde
sunulmalidir. Hizmetlere ulasmada cins, yas, evlilik durumu, dogurganlik, milliyet ya da etnik
koken, sosyal sinif, din ve cinsel tercih gibi konularda ayrimcilik, uygunsuz ayricalik kosulu ya
da sosyal engel bulunmasi énlenmelidir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Bagvuranlar temel CSUS hizmetlerini (dogum dncesi, dogum ve
dogum sonrasi bakim, acil obstetrik bakim, yenidogan bakimi, AP,
gebelik sonlandirma, infertilite, CYBE-HIV/AIDS, menopoz, gencler
ve erkeklerin CSUS hizmetleri vb) kurulusunuzdan aliyor mu?

2. Basvuranlar temel CSUS hizmetlerinin kurulugunuzda verilip
verilmedigini ve kurulus iginde verildigi yerleri tUm personelden
o6grenebiliyor ve bu hizmetlere ulasabilmeleri igin ydnlendiriliyor mu?

3. Basvuranlarin bekleme slresini kisaltmak ve hizmet gereksinimlerini
tam anlamiyla karsilayarak gereksiz gelislerini azaltmak i¢in gayret
gosteriliyor mu?

4. Calisan kadin, erkek ve genglerin kendi mesailerini aksatmaksizin
kurulusun CSUS hizmetlerine ulasmasi mimkin ma?

5. Basvuranlarin acil CSUS hizmetlerine giinde 24 saat, haftada yedi
gun kurulusta ya da sevkle ulasmasi mimkin mu?

6. Kurulugta gérev yapan yeterli sayi ve nitelikte personel var mi?

7. Basvuranlar uzaklik, ulasim araglarinin giizergahi vb. agisindan
gucluk cekmeden kurulusa geliyor mu?

8. Basvuranlar evli olmama, ebeveyn ya da es izni zorunlulugu
vb.toplumsal /sosyal engellerden bagimsiz olarak CSUS hizmetlerine
ulagtyor mu?

9. BUtln toplumsal grup ve bireyler (gencler, her yastaki kadin ve
erkekler, gebelik sonlandirma ve CYBE-HIV/AIDS hizmetlerine
gereksinimi olanlar, gebeler, lohusalar, engelliler, farkli kultirel ve
cinsel tercihi olanlar, cinsel/ aile ici siddete maruz kalanlar vb) CSUS
bilgi, danismanlik ve klinik hizmetlerine engellenmeden ulasiyor mu?

10. Basvuranlar kurulusta dogum ve disik sonu AP ydntemleri ve
hizmetlerine ulasiyor mu?

11. Lohusa ve yenidodan ayni zamanda hizmet aliyor mu? (Dogum
sonrasi izlemde anne AP, emzirme ve bebegin asilanmasi
konusunda bilgi aliyor ve ayni basvuruda bebek de muayene ediliyor
mu?)
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12. Basvuranlar, yasamlarinin degisik evreleri de dahil olmak Gzere
degisik gereksinimlerini karsilayacak cesitlilikte gebeligi onleyici
yéntemlere ulasiyor mu?

13. Basvuran kurulusta istedine bagli olarak bilgi, danismanlik ve klinik
uygulama dabhil olmak izere gebeligin sonlandirilmasi hizmetlerine
ulagtyor mu?

14. DusUk nedeniyle basvuran kadina kurulusta derhal midahale ediliyor
ya da sevk ediliyor mu?

15. Kurulusa basvuranlar ve esleri kurulusta CYBE-HIV/AIDS ile ilgili;
bilgi, danismanlik, tarama, tani ve tedavi hizmetlerini aliyor ya da
hizmetler igin sevk ediliyor mu?

16. Butln basvuranlar (erkek, kadin ve gengler) kurulusta ya da kurulus
disinda (resmi ve 6zel kuruluglar) kondoma Ucretsiz ulagiyor mu?

17. Ureme sistemi sorunlariyla ilgili olarak saglik kuruluguna tarama, tani
ve tedavi hizmetleri icin basvuranlar, bu hizmetleri alamiyorlarsa bir
baska kurulusa sevk ediliyor mu?

18. infertilite (kisirlik) nedeniyle kurulusa basvuranlar; bilgi, danismanik,
tarama, tani ve tedavi hizmetlerini aliyor mu?

19. Bagvuran ve esi yukaridaki infertilite (kisirlik) hizmetlerini kurulustan
alamiyorsa bu hizmetleri alabilecedi bir bagska saglik kurulusuna sevk
ediliyor mu?

20. Basvuranlara ziyaretlerini sonlandirmadan, kendileriyle ilgilenen
personel tarafindan baska bir hizmete gereksinimleri olup olmadigi
soruluyor mu?

Hizmetlere ulagma ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya ekleyiniz:

“HiZMET ALANIN HIZMETLERE ULASMA HAKKI” ile ilgili puan durumu:

A. Son iki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son iki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin
C. Toplam “EVET” ve “HAYIR” cevaplari (A+B)

D. Son iki sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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3 - Hizmet Alanin Bilgilendirilmis Seg¢im Hakki

Basvuranlar, degisik seceneklere, bilgiye ve kavramaya dayali olarak, istemlerine gore, iyi

degerlendirilmis kararlar verme hakkina sahiptirler. Personelin sorumlulugu,

basvuranin

bilgilendirilmis sec¢im yaptigini kesinlestirmek ya da bilgilendiriimis segim yapabilmesi igin
kendisine yardimci olmaktir.

Standart

Evet

Hayir | Not

1.

Basvuranlar i¢cinde bulunduklari toplum ve ortama uygun olarak
glvenli annelik, aile planlamasi, CYBE-HIV/AIDS, genglere yonelik
CSUS hizmetleri ve meme kanseri vb diger CSUS hizmetlerini aliyor
mu?

Basvuranlar hizmet sunan personelden soru sorma, tartisma,
bilgilendirilmis se¢im yapma vb. iletisim ve danismanlik becerileri
kullanilarak hizmet aliyor mu?

Basvuranlar CSUS hizmeti konusunda karar verirken, es ve aile
bireylerinin de goruslerini alma ve karar verme slrecine katilimlari
icin saglik personelinden oneri ve destek aliyor mu?

Basvuranlar kullandigi AP yontemini birakmak istediginde saglik
personeli kararlarina saygi gdstererek nedenlerini tartigiyor, alternatif
yontemler ya da gebelik ile ilgili oneri ve destek aliyor mu ?

AP icin bagvuranlar genel olarak sectikleri yontemi alabiliyor mu?

Basvuranlar, belli kural ve mekanizmalar icinde, kurulustaki batin
cerrahi islem ve tedaviler icin “Bilgilendiriimis Onam” formunu
imzaliyor ve bu form kisinin tibbi kayitlarinin bir pargasi olarak
saklaniyor mu?

Basvuranlar kurulusta saglanamayan secenekler icin bu hizmetlerin
saglanabilecegi baska bir bolim ya da kurulusa sevk ediliyor mu?

Bilgilendirilmis se¢im ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya ekleyiniz:

“HIZMET ALANLARIN BILGILENDIRILMiS$ SECIM HAKKI” ile ilgili puan durumu:

A. Bu sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami

B. Bu sayfada “HAYIR?” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Bu sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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4 - Hizmet Alanin Giivenli Hizmet Alma Hakki

Hizmet alanlar glivenli hizmet alma hakkina sahiptir. Glvenli hizmet saglanabilmesinin baslica
kosullari ise, personelin yeterli beceriye sahip bulunmasi, enfeksiyonu énleme konusuna dikkat
edilmesi ve uygun/ etkili tibbi uygulamalarda bulunulmasidir. Glvenli hizmetler, ayni zamanda
su kosularin da yerine getiriimesi anlamina gelmektedir: hizmet sunum rehberlerinin tam
kullaniimasi, kurulus icinde kalite glivencesi mekanizmalarinin ¢alistiriimasi, hizmet alanlar icin
danismanlik/ o6nerilerin saglanmasi ve tibbi/ cerrahi iglemlerle ilgili komplikasyonlarin
(istenmeyen durumlarin) saptanmasi ve yonetimi. Hizmet alanin guvenligini saglamada
belirleyici olan ise, personelin davraniglaridir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Kurulusta sunulan her CSUS hizmeti igin personel giincel ve yazili
hizmet sunum rehberlerini (protokollerini) izliyor mu?

2. Komplikasyon (istenmeyen durum) ve acil durumu olan kisiler, ginun
24 saatinde kurulustaki uzmanlasmis yetkili bir personelden hizmet
alabiliyor veya uygun bir kurulusa sevk ediliyor mu?

3. Acil durumdaki (6rnegin sok, ciddi kanama, ciddi enfeksiyon,
engellenmis dogum ve eklampsi vb.) kisiler kurulusta tedavi veya
stabilize edilerek acil nakil protokoll ve 112 sistemi ile sevk ediliyor
mu?

4. Acil durumdaki kisilere protokole uygun bir sekilde kardiyo-pulmoner
canlandirma (CPR) yapiliyor mu?

5. Personel kurulustaki hizmet sirasinda ortaya ¢ikabilen
komplikasyonlarin (istenmeyen durumlar) farkinda olup, énlenmesi
icin caba gosteriyor mu?

6. Personel kurulusta ortaya ¢ikan komplikasyonlarin nasil
yonetilecegini biliyor ve bunun igin yazili protokollerden yararlaniyor
mu?

7. Glvenli CSUS hizmetleri verilirken olusan komplikasyonlarin bir
sistem icinde kaydi ve bildirimi yapiliyor mu?

8. Bildirimde bulunulan komplikasyonlar ve hizmet istatistiklerini ilgili
personelin analiz ederek tartistigi rutin toplantilar yapiliyor ve kayit
tutuluyor mu?

9. Komplikasyonlar konusundaki toplanti ve degerlendirmeler,
uygulamada degisim ve ilerlemeye yol agiyor mu?

10. Hizmet bGtlnlGgua icinde kurulusta laboratuvar hizmetleriyle ilgili bir
sistem (sonuglarin alinmasi, degerlendiriimesi, tedavi ve
danismanliga entegre edilmesi) var mi?
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11. CSUS icin basvuranlar tedavi, tibbi igslem ve kontraseptif yontem
sunulmadan 6nce, protokollere uygun olarak CSUS o6ykusl, fizik
muayene ve gerekirse laboratuvar testlerini iceren bir tarama hizmeti
aliyor mu?

12. Basvuranlar, kendilerine uygulanan islemlerden énce ve sonra
riskler, tehlike isaretleri ve acil durumlarda yapilacaklar hakkindaki
bilgileri yazili ve szl olarak aliyor mu?

13. Rutin izlem i¢in bagvuran gebe, Iohusa, yenidogan, saglam ¢ocuk ve
gengler hastalardan ayri bélimlerde hizmet aliyor mu?

Enfeksiyonun Onlenmesi

14. Kurulus her zaman temiz tutuluyor mu ve temizligin surekliligini
saglayan bir sistem var mi?

15. Kurulusta enfeksiyonun énlenmesi konusunda glincel ve yazili
rehber (protokol) var mi?

16. Personel enfeksiyon kontrol rehberini hastalari ve kendini
enfeksiyondan korumak igin uyguluyor mu?

17. Personel fizik muayene, eldiven giyme ve ¢ikarmadan énce ve
sonra; tuvaletten ve atiklarla ilgili islemlerden sonra ellerini sabunla
yikiyor mu?

18. Tek kullanimlik enjektor ve keskin cisimler kullanimdan hemen sonra
“Ozel Atik Kabi” iginde, tibbi atik olarak ¢ope verilmek lizere
saklaniyor mu?

19. Tibbi islemlerde yeniden kullanilan tibbi alet ve diger gerecler,
sterilizasyon ya da ylksek dlizeyde dezenfeksiyon (YDD) islemlerine
gecmeden once binde 5’lik klor solisyonunun 1/9 oraninda
sulandiriimasiyla olusturulan solisyonda on dakika dekontamine
ediliyor mu?

20. Tibbi alet ve gerecler dekontaminasyondan sonra bu is igin ayrilmig
bir lavaboda (el yikama yerinden ayri), firca kullanarak likit deterjan
ve suyla yikaniyor mu?

21. Yikandiktan sonra tibbi alet ve gerecler protokole uygun olarak
sterilize ya da YDD ediliyor mu?

22, Sterilizasyon ve YDD’den sonra tibbi alet ve geregler kuru olarak
kapali kaplarda saklaniyor mu?

23. Personel tibbi atiklarla ilgili igslemler ve genel temizlik sirasinda kalin
temizlik eldiveni giyiyor mu?

24. Her islemden sonra yuzeyler (muayene ve ameliyat masasi gibi)
binde 5’lik klor solusyonuyla silinerek temizleniyor mu?

25. Tibbi atiklar glivenli ve protokole uygun olarak (yerel yonetim ya da
ticari kuruluslarla igbirligiyle) toplaniyor ve uzaklastiriliyor mu?
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26.

Tibbi islemler sirasinda aseptik teknik kullaniliyor mu?

27.

Cerrahi girisim yapilacak yerin tras edilmemesi kuralina uyuluyor
mu?

28.

Personel pelvik muayene sirasinda, her muayeneden sonra eldiven
ve spekulum(YDD ya da sterilize edilmis) degistiriyor mu?

29.

Personel kan ve diger vicut sivilari ile calisirken protokole uygun
onluk, eldiven ve maske vb. kullaniyor mu?

Gebelik Oncesi Bakim

30.

Gebelik 6ncesi ddnemde basvuran kadinlar protokollere uygun
olarak hizmet aliyor mu?

Dogum Oncesi Bakim

31. Dogum 6ncesi donemde basvuran kadinlar protokollere uygun olarak

hizmet aliyor mu?

32.

Riskli gebeligi olanlar (ilk ve 18-35 yas digi gebelikler, bes ve lizeri
dogum sayisi, gebelikler arasindaki stirenin iki yildan az olmasi,
anemi, kan uyusmazligi, akraba evliligi, cogul gebelik, sigara ve
madde bagimiiligi vb) kurulusta protokollere uygun olarak hizmet
aliyor mu?

33.

Tehlike isaretleri ve gebelik komplikasyonlari olan gebeler (kanama,
enfeksiyon, toksemi, dusuk, erken dogum ve gelis anomalileri)
saptaniyor, kurulusta veya sevkle gerekli hizmeti aliyor mu?

34.

Butun gebeler, sik gorilen kronik sistemik hastaliklar ydninden
Oykd, fizik muayene ve laboratuvar testleriyle taraniyor ve
gerektiginde tedavi hizmeti aliyor mu?

35.

Gebeler gerektiginde CYBE-HIV/AIDS yéninden éyku, fizik
muayene ve laboratuvar testleriyle dederlendiriliyor ve tedavi ediliyor
mu?

36.

Gebeler vitamin ve mineral destegi (demir, vitamin A, folik asit vb)
aliyor mu?

37.

Gebelik déneminde kadinlara tetanoz asisi yapilip kayit edilmesi ile
ilgili bir sistem var mi?

38.

Hizmet boélgesinde enfeksiyon hastaliklari (barsak parazitleri, tbc,
sitma vb) sik goruluyorsa gebeler 6yku, fizik muayene ve laboratuvar
testleriyle degerlendiriliyor ve gerektiginde tedavi ediliyor mu?

39.

Dusuk ile basvuranlar risk yaklasimi, tibbi-cerrahi yénetim, sevk ve
RH uyusmazliginda anti-D uygulanmasi ile ilgili hizmet aliyor mu?
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Dogum

40. Dogum igin basvuranlar gelir gelmez degerlendiriliyor ve acil olanlar
oncelikli olarak hizmet aliyor mu?

41. Engellenmis (ilerlemeyen) dogum eylemi sikayeti ya da ontanisi ile
basvuranlar gelir gelmez degerlendiriliyor ve dncelikli olarak hizmet
aliyor mu?

42. Dogum icin kurulusta enfeksiyondan korunma kosullari saglaniyor
mu?

43. Ozellikle steril olamayan kosullarda dogum igin personel, “6
Temizler” (temiz: el ve tirnaklar, perine, dogum ytzeyi, gébek
kordonu kesicisi, gdbek bakimi ve vajene temiz olmayan hig bir seyin
sokulmamasi) ile ilgili uygun koruyucu 6nlemleri aliyor mi?

44. Kurulusta dogumla ilgili damar yolu agma, elle halas, perine yirtigi
onarma, kompresyon ve sok yonetimi yapiliyor ve gerekirse sevk
ediliyor mu?

45. Dogum sirasinda komplikasyonlari (kanama, toksemi, uzamis eylem,
omuz ve diger distosiler, kordon sarkmasi vb) olan kadinlar erken
dénemde protokollere gore saptaniyor ve gerekli hizmeti aliyor veya
sevk ediliyor mu?

46. Dogum sirasinda guvenli dogum i¢in midahaleye (forseps ve vakum
ile) ihtiyag duyan kadinlar kurulusta protokollere uygun olarak bu
hizmeti aliyor mu?

47. Dogum sirasinda acil sezaryen olmasi gereken kadinlar kurulusta
protokollere uygun olarak bu hizmeti aliyor veya sevk ediliyor mu?

48. Kurulugta dogum eyleminin ilerleyiginin izlenmesi ve
degerlendirilmesi protokollere uygun olarak yapiliyor mu?

49. Kurulugta dogum eyleminin ilerleyiginin izlenmesinde partograf
kullaniliyor mu?

Dogum Sonrasi ve Yenidogan Bakimi

50. Kurulusta postpartum kanamayi énleme, tani koyma ve ydnetimi
protokollere gére yapiliyor ve dzellikle oksitosin ve meterjin dogru
endikasyon, dogru yol ve dogru doz ile uygulaniyor mu?

51. Kurulusta postpartum enfeksiyon ve sepsis yonetimi yapiliyor mu?

52. Kurulusta RH uyusmazliginda dogum sonrasi anti-D uygulanmasi
yapiliyor mu?

53. Kurulusta yenidogan i¢in temel bakim (hava yolunun temizlenmesi;
gobek bakimi; i1si kontrolu; g6z bakimi —6rn. gimus nitrat damlasi; K
vitamini; FKU ve hipotiroidi taramasi) veriliyor mu?

54. Kurulusta protokollere uygun olarak yenidogan degerlendirmesi ve
gereginde resusitasyon yapiliyor mu?
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55. Kurulusta protokollere uygun olarak yenidodan enfeksiyonlarindan
(oftalmia neonatorum, kordon enfeksiyonu, tetanoz, mekonyum
aspirasyonu) korunma, tani ve yonetimi yapiliyor mu?

56. Bebek, dogum sonrasi (ilk yarim saatte) emzirmek icin annesine
veriliyor ve anne ile ayni odada kalmalari saglaniyor mu?

57. Dogum sonrasi kurulusta veya evde annenin ve yenidoganin
protokollere gore izlendigi bir sistem var mi?

Aile Planlamasi Hizmetleri

58. AP icin bagvuranlarin saglik durumlari uygun yontem secimi i¢in
protokollere gére degerlendiriliyor mu?

59. RIA kullanmay: diisiinen kadinlar CYBE ve HIV riski yéniinden
ayrintili 6yku, fizik muayene ve laboratuvar ile degerlendiriliyor;
gerekirse tedavi uygulaniyor ve diger kontraseptif segenekler
konusunda danigmanlik veriliyor mu?

60. RIA uygulama islemi ve izlemi protokollere gére yapiliyor mu?

61. RIA uygulandiktan sonra yan etki ve komplikasyonlar protokollere
uygun yodnetiliyor mu?

62. Enjekte edilen kontraseptifler protokollere gore uygulaniyor ve
izleniyor mu?

63. Deri altina yerlestirilen (implant) kontraseptifler protokollere goére
uygulaniyor ve izleniyor mu?

64. Oral kontraseptif kullanimi ve izlemi protokollere gore yapiliyor mu?

65. Kondom kullanimi ve izlemi protokollere gére yapiliyor mu?

Cerrahi islemler

66. Basvuranlar cerrahi islem icin 6yki alma, fizik muayene ve uygun
laboratuvar hizmetleri aliyor mu?

67. Cerrahi islem oncesindeki basamaklar protokollere uygun olarak
yapiliyor mu?

68. Kurulusta uygun anestezi segimi (lokal/ genel) ve anestezi ile ilgili
yan etki/ komplikasyon yonetimi yapiliyor mu?

69. Cerrahi iglemler protokollere uygun olarak yapiliyor mu?

70. Hastanin vital bulgulari ameliyattan 6nce, ameliyat sirasinda ve
sonrasinda protokellere uygun olarak izleniyor mu?

71. Ameliyat sirasinda ve sonrasindaki yan etki ve komplikasyonlarin
yonetimi protokollere gore yapiliyor ve ileri midaheler icin isleyen bir
sevk sistemi var mi?
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Standart Evet | Hayir | Not

72. Bitlun hastalar ameliyat sonrasi donemle ilgili olarak s6zli ve yazili
bilgi aliyor mu?

Gebeligin Sonlandiriimasi Hizmetleri

73. Basvuranlar protokollere uygun olarak gebeligi sonlandirma (dusuk)
hizmeti aliyor mu?

74. Bagvuranlara risk yaklagimi, tibbi-cerrahi yénetim, RH
uyusmazliginda anti-D uygulamasi yapiliyor mu?

75. DUsik ile bagvuran kadina kurulusta midahele edilemiyorsa,
stabilize edilerek glvenli (gereginde saglik personeli refakatinde) bir
sekilde sevk ediliyor mu?

CYBE-HIV/AIDS Hizmetleri

76. CYBE-HIV/AIDS tanisi icin basvuranlar kurulusta veya sevkle test,
tarama, tedavi (es yonetimi/ ikili korunma dahil) hizmetlerini
protokollere uygun olarak aliyor mu?

77. Basvuranlar CYBE-HIV/ AIDS’in komplikasyonlarinin yénetimi ile ilgili
hizmet aliyor mu?

78. HIV/AIDS tanisi konulmus hastalar 6zel bir yaklasimla kurulusta ya
da sevkle bakim ve izlem hizmeti aliyor mu?

79. Bagvuranlar asi ile 6nlenebilir CYBE’ler (hepatit B) igin bagisiklama
hizmeti aliyor mu?

80. Bildirimi zorunlu hastaliklar sinifinda bulunan CYBE-HIV/ AIDS tanisi
almis kisilerle ilgili kayit ve bildirim yapiliyor mu?

Gencglere Yénelik CSUS Hizmetleri

81. Gengler, kurulustan fiziksel buyime, cinsel ve psiko-sosyal
gelisimleri ile ilgili hizmetleri aliyor mu?

82. Gengler, kurulustan sik gorulen saglik sorunlari (CYBE, beslenme,
cilt, kas iskelet sistemi, endokrin sistemi hastaliklari ve meme
sorunlari; ayrica kizlarda: menstriel siklus sorunlari, disfonksiyonel
uterus kanamasi; erkeklerde: testis, skrotum ve spermatik kord
hastaliklar) ile ilgili hizmet aliyor mu?

83. Gengler, kurulustan asi ile dnlenebilir hastaliklar (hepatit B, tetanoz,
MMR) icin bagisiklama hizmeti aliyor mu?

84. Gengler, kurulustan CSUS kapsamindaki diger sorunlari (madde
bagimhgi, cinsel istismar ve siddet vb) ile ilgili hizmetleri aliyor mu?

85. Kurulusa ulagamayan gengler, disulasim etkinlikleri ile CSUS bilgi,
egitim ve danismanlik hizmetleri aliyor mu?
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Guvenli hizmet alma ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya ekleyiniz:

“HiZMET ALANIN GUVENLI HIZMET ALMA HAKKI” ile ilgili puan durumu:

A. Son alti sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son alti sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Son altl sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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5 - Hizmet Alanin Mahremiyet ve Bilgilerin Sakli Tutulmasi Hakki

Hizmet alanlarin hizmet sirasinda mahremiyet ve kendileriyle ilgili bilgilerin sakli tutulmasi
haklari vardir. Bu haklarin kapsamina danismanlik, fizik muayene ve klinik islemler kadar;
personelin hizmet alanin tibbi kayitlar ve diger kisisel bilgileri (zerinde ¢alismasi sirasindaki
mahremiyet ve bilgilerin sakli tutulmasi da dahildir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Kurulusta, danismanlik, fizik muayene ve tibbi islemler baskalarinin
goOrip duyamayacagi 6zel mekanlarda yapiliyor mu?

2. Kurulugta, danismanlik ve muayenelerin kesintiye ugratiimamasi icin
onlem alintyor mu?

3. Danismanlik, muayene ya da tibbi islem sirasinda baska kigilerin
bulunmasi gerekiyorsa, personel bu kisilerin bulunma nedenini
aciklayarak hastadan izin istiyor mu?

4. Personel hastanin durumunu bir diger personelle dederlendirirken,
konusmanin bagkalari tarafindan duyulmamasina ve bilgilerin gizli
tutulmasina 6zen gosteriyor mu?

5. Personel, hastanin bakimi ile ilgili konulari diger bir personelle
sadece tibbi yénden gerekli oldugu zaman mi gorisiyor?

6. Personel, esi ve aile bireylerine bilgi verilip veriimemesi konusunda
bagvuranin isteklerine saygi duyarak 6zen goésteriyor mu?

7. Hasta kayitlari guivenli bir yerde saklaniyor ve kayitlara bagkalarinin
ulagmamasi guvence altina aliniyor mu?

8. Basta CYBE'ler olmak Uzere biitin laboratuvar test sonuclari sakh
tutuluyor mu?

9. Her bir hizmet alan igin ayri bir kayit (kisisel saghk fisi) var mi?

10. Hizmet alanin kayitlarina ulasma siki kontrol altinda tutuluyor mu?

Mahremiyet ve bilgilerin sakh tutulmasi ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya
ekleyiniz:
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“HIZMET ALANIN MAHREMIYET VE BILGILERIN GIZLI TUTULMASI HAKKI” ile ilgili puan
durumu:

A. Bir dnceki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami

B. Bir 6nceki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami

C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Bir dnceki sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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6 - Hizmet Alanin Saygi Gérme, Rahatlik ve Gériis Bildirme Hakki

BUtln hizmet alanlar saygi ve 6zenle ilgi gérme hakkina sahiptirler. Personel, hizmet alanlarin
bakim islemleri sirasinda olabildigince rahat etmelerini glivenceye baglamalidir. Hizmet

alanlar, personelinkinden farkli dahi olsa goéruslerini serbestgce belirtmeleri igin tegvik

edilmelidir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Basvuranlar ve kendilerine eslik edenlerin tima kurulusa
geldiklerinde iyi ve nazik karsilaniyor mu?

2. Basvuranlar kurulusun daha kaliteli hizmet sunabilmesi igin neler
yapilmasi gerektigi konusunda oneride bulunabiliyor mu?

3. Personel kendilerininkiyle ayni olmasa bile, hizmet alanlarin
gOrislerine saygl gosteriyor mu?

4. Basvuranin durumu ile ilgili ayrintilar degerlendirilirken, basvuranin
da bu degerlendirmelere katilmasi saglaniyor mu?

5. Basvuranlar, kendileriyle ilgili tartismalara es ya da aile bireylerinin
katilmalarini istiyorsa, personel bunun icin kolaylastirici gayret
gOsteriyor ya da bagvuranlar es/ aile bireylerinin katilmasini
istemiyorsa, personel bu isteklerini destekliyor mu?

6. Personel fizik muayene ve diger islemleri, bagvuranin mahremiyeti,
onuru, ahlak anlayisi ve rahathgini dikkate alarak yapiyor mu?

7. Kurulus icinde basvuranlarca kullanilan bélimler (basvuru, kayit,
travay odalari, dogumhane, ameliyathane, poliklinik, tuvaletler vb)
uygun cevresel (yeterli alan, 1s1, 11k, temizlik, havalandirma vb)
kosullara sahip mi?

8. Basgvuran hizmet almak igin bekleme siresinin makul oldugunu
disunuyor mu?

9. Personel basvuranlarin bekleme sirelerini kisaltmak igin gayret
gOsteriyor mu?

10. Personelin gorisline gore, kendisinin basvurana ayirabildigi zaman
(hastayla birlikte olunan stire) yeterli mi?

11. Basvuraninin kabuli icin (acil durumlar harig) bir sira sistemi var mi
ve personel buna uyuyor mu?

12. Kayitlar ihtiyag duyuldugunda hemen ulasilabilecek sekilde
dizenlenmis mi?

13. Personel, bagvuranlara ne tir bir muayene ya da tibbi islem
uygulanacagini ve bunlarin gerekgelerini her zaman anlatiyor mu?
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Standart Evet | Hayir | Not

14. Personel, hastanin tibbi islemler sirasinda rahat oldugundan ve
mumkiin olan en az diizeyde agri duydugundan emin oluyor mu?

15. Personel, islem sirasinda hastayi rahatlatmak i¢in uygun bigimde
(6rn. hastanin konusma ile mesgul edilerek dikkatinin aci veren
islemden uzaklastiriimasi) ilgileniyor mu?

16. CSUS hizmetleri erkekler igin uygun bir ortamda veriliyor mu?

17. Genglere yonelik CSUS hizmetleri “geng dostu” uygun bir ortamda
veriliyor mu?

Saygi gorme, rahatlik ve goriis bildirme hakki ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya
ekleyiniz:

“HIZMET ALANIN SAYGI GORME, RAHATLIK VE GORUS BILDIRME HAKKI” ile ilgili puan
durumu:

A. Son iki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami

B. Son iki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Son iki sayfada “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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7 - Hizmet Alanin Hizmetin Siirdiiriilebilirlik Hakki

Butun basvuranlar, sagliklarini koruyabilmek icin gerekli olan hizmet, gerecler, sevk ve izlemin
surekliliginin saglanmasi hakkina sahiptir.

Standart

Evet

Hayir | Not

1.

Sunulan butin hizmetler igin basvuranlara rutin izlem ve sorunlari
oldugunda nasil ve nereye basvuracaklari anlatiliyor mu?

2. Basvuranlar, sunulan batin hizmetler igin tehlike isaretlerini
ogrenerek, sorunla karsilastiklari zaman yapilacaklari biliyor mu?

3. lIzlem tarihleri, bagvuran igin uygun bir zamana gére belirleniyor mu?
Basvuranlar izlem tarihini belirten bir belge (randevu karti) aliyor mu?

4. Kurulusun bir saglik sorununu ¢dézemediginde kullanabilecegi isleyen
bir sevk sistemi var mi?

5. Basvuranlar CSUS hizmeti almak igin uzun bir mesafe katederek
geldiklerinde, bundan sonraki izlem hizmetleriyle ilgili (eger varsa)
daha yakin yerel kuruluslarla ilgili bilgi aliyor mu?

6. Kurulusta basvuranin herhangi bir gecikmeye neden olmadan ila¢
tedavisi, kontraseptif yontem ve laboratuvar testleri gibi hizmetleri
alabilmesi icin yeterli ve glivenilir stok bulunduruluyor mu?

7. Basgvuranlar ydontem ve ilaglarinin idame destegini uzun sire
beklemeden veya diger engellerle karsilasmadan alabiliyor mu?

8. Laboratuvar testi uygulanan kisi tani ve tedavi islemlerinin tamamini
(sevk sonuglarinin izlenmesi dahil) ayni kurulugta veya sevkle aliyor
mu?

9. Bir Ust kuruma yapilan sevklerde geribildirim aliniyor mu ve bu
geribildirimler hastanin izleminde kullaniliyor mu?

10. Hasta kayitlari hizmetin strekliligini saglayacak bilgiyi kapsar
bicimde tam ve duzenli olarak tutuluyor mu?

11. Tibbi islem ve izlem igin glin alan bir hastanin, islem igin gelmemesi
durumunda, nedeni arastiriliyor mu?

12. izlem ve kontrol icin gelenler saglik giivencesi olmasa ve ddeme

yapamasalar bile hizmet aliyor mu?

Hizmetin surdurulebilirligi hakki ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya ekleyiniz:
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“HiZMET ALANIN HiZMETIN SURDURULEBILIRLIGI HAKKI” ile ilgili puan durumu:

A. Bir 6nceki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Bir 6nceki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Bir 6nceki “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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8 - Personelin Kolaylastirici Gézetim ve Yénetim Gereksinimi

Personel, en iyi hizmeti ydnetici ve gdzetmenlerin kalite iyilestiriimesini tesvik ettikleri,
personele deger verdikleri ve destekleyici bir calisma ortaminda verir. Boyle bir calisma ortami
personelin gorevlerini daha iyi yapmasini saglar ve bdylece hizmet alanlarin gereksinimleri de
daha iyi kargilanmis olur.

Standart

Evet

Hayir | Not

Gozetmenler bu konuda yetkili kihnmig personel ya da Ust duzey yetkilileri ya da kurulus
yoneticisi olabilir. Gézetmen islevi konusunda egitilmistir ve saptamalari yénetim tarafindan
uygulanmak Uzere dikkate alinmak durumundadir.

1. Kurulus yonetimi hizmet kalitesine 6nem veriyor ve kaliteli hizmet
sunma konusunda kararlihgini; Hasta Haklar_l_ Birimi, Kalite
Gelistirme Komitesi, HSU ve Enfeksiyonlari Onleme Komitesi
olusturarak gosteriyor mu?

2. Yonetim, personele rehberlik edip, destek, tesvik ve saygi gosteriyor,
olumlu geribildirim vererek basarilarini takdir ediyor mu?

3. Kurulusta personelin hizmetlerin kaliteli hale getiriimesinde fikirlerinin
alinmasini ve 6neride bulunmasini saglayan bir sistem var mi?

4. Personelin goérev tanimlari belirlenerek, kendilerine ve ekip
arkadaslarina duyurulmus mu?

5. Belirlenen ve uygulanan mesai saatleri icinde personelden tam
olarak yararlaniliyor mu?

6. Kurulusa Ust duzeyden (ilge, il ve merkez duzey) gelen gdzetmenler
ziyaretleri sirasinda personele yapici geri bildirimde bulunuyor mu?

7. Gozetmenler ve personel, hizmetleri iyilestirmek icin kendilerine
yardimci olacak istatistik, rapor ve diger verileri rutin olarak tartisiyor
ve yorumluyor mu?

8. Kurulusta verilen hizmetlerden dogabilecek komplikasyonlar
(istenmeyen durumlar) yerlesik bir izleme-degderlendirme sistemi ile
inceleniyor mu?

9. Kurulugta verilen tim hizmetlerle ilgili kayitlar dizenli olarak
dolduruluyor ve gézetmenlerce inceleniyor mu?

10. Personel kayitlari diizenli doldurma ve saklamanin geregini ve
kurallarini biliyor mu?

11. Gozetmenler kurulus personelinin egitim gereksinimlerini saptiyor ve

buna gore egitim etkinlikleri diizenliyor mu?
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Standart Evet | Hayir | Not

12. Gdzetmenler, kurulusta sunulan her bir CSUS hizmeti icin personelin
glncel ve yazili hizmet sunum rehberlerine sahip olmalarini ve buna
uymalarini saglyor mu?

13. Gozetmenler, kurulug icinde degisik birimlerdeki personelin bilgi ve
deneyimlerini paylagsmalarini ve kurum i¢inde konsultasyon
hizmetleri icin bir sistem olusturulmasini destekliyor mu?

14. Gozetmenler hizmet kalitesini korumak ve gelistirmek Uzere
kurulusun tim birimlerini (danismanlik, tibbi islemler ve enfeksiyonu
onleme uygulamalari dahil) izleyerek yapici geribildirimler veriyor
mu?

15. Personel ile kurulustaki diger bolumlerdeki personel ve destek
personel (idari, sekreterlik, temizlik, glivenlik personeli) arasinda bir
iletisim ve igbirligi var m1?

16. Kurulus personeli ile saglik hizmetlerini destekleyen toplum
gonullileri arasinda bir iletisim ve igbirligi var mi?

17. Gézetmen, kurulusta sunulan bitin CSUS hizmetlerinde; egitim,
danismanlik, sevk, kayit, kalite iyilestirme vb. islevlerin yerine
getirilmesi i¢in bir izleme-degerlendirme sistemi olusturmus mu?

18. Gozetmen, personel ile birlikte ¢alisarak kurulusun yeterli arag-
gereg, malzeme ve altyapiya sahip olmasini sagliyor mu?

19. Gozetmenler hizmet sunum rehberlerindeki glincellestirmeleri
personele zamaninda iletiyor mu?

Personelin kolaylastirici gozetim ve yonetim gereksinimi ile ilgili herhangi bir yorum
varsa buraya ekleyiniz:

“PERSONELIN KOLAYLASTIRICI GOZETIM VE YONETIM GEREKSINIMI” ile ilgili puan
durumu:

A. Son iki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son iki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Son iki “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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9 - Personelin Bilgi, Egitim ve Gelisim Gereksinimi

Personel, hizmet sundugu alanla ilgili bilgi ve becerilerini glincel durumda tutabilmek ve
sundugu hizmetin kalitesini surekli olarak gelistirebilmek icin bilgi, beceri, kesintisiz egitim ve
mesleki gelisme olanaklarina gereksinim duyar.

Standart

Evet

Hayir | Not

1.

BUtln personel; kurulusta verilen hizmetler, kaliteli hizmet vermenin
geregi, toplumu tanima, bilgi yonetim sistemi, hijyen ve
enfeksiyondan korunma vb. temel konularda hizmete baslamadan
once ve hizmet sirasinda uyum ve tazeleme egitimleri aliyor mu?

BUtln saglik personeli hizmet sunumunda gerekli standartlar ve
islemler konusunda egitilmis ve uygulama konusunda kendilerini
hazir hissediyor mu?

Personel sunulan tim hizmetler hakkinda gincel kaynak kitap,
rehber, cizelge, poster ve diger gereclere ulasabiliyor mu?

Personel, kurulugta sunulan CSUS hizmetlerinin her biri igin gtincel
hizmet sunum rehberi ve protokollerine sahip mi ve kapsamlarini
biliyor mu?

Personel, tim toplum gruplarindan basvuranlara (her yastaki kadin
ve erkekler, gencler, gebelik ve CYBE-HIV/AIDS hizmetleri igin
basvuranlar, gebeler, lohusalar, emzikliler, farkll kiltirel ve cinsel
tercihi olanlar, aile i¢i ve cinsel siddet maruz kalanlar vb) egitimi ve
danismanhgi yapmak Uzere gerekli bilgiye sahip mi?

Personel, hastalari kendi uzmanlik alanlarinin digindaki bilgilendirme
ve hizmetler icin nereye ve nasil sevk edecegini biliyor mu?

Klinik personel ve diger personelin teknik becerileri dizenli olarak
degerlendirilerek bilgi ve becerileri gelistiriliyor mu?

Personel komplikasyonlar, bildirimi zorunlu hastaliklar ve 6lim
bildirimleri dahil kayit tutma ve bildirimde bulunma konusunda
egitiliyor mu?

Dogumhanede dogum yaptiran tiim personel partograf (dogum
eylemini izleme gizelgesi) kullaniyor mu?

10.

Personel, sunumunda 6zel bilgi ve beceri gerektiren kontraseptif
yontemleri (RIA, derialti implantlari, enjekte edilen kontraseptifler, tip
ligasyonu ve vazektomi) protokollere uygun olarak sunabiliyor mu?

11.

Personel CYBE-HIV/AIDS icin, risk degerlendirme, tani, tedavi ya da
sevk uygulamalari yapiyor mu?

12.

Personel serviks kanseri taramasi igin egitilmis mi ve bu islemi
yapabiliyor mu?
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Standart Evet | Hayir | Not

13. Laboratuvar personeli uygulayacaklari testler icin egitilmis mi ve bu
islemleri yapabiliyor mu?

14. Personel, basvuranlarin zararh aliskanliklari sonucu gelisen saglik
sorunlari konusunda yaklasimda bulunabiliyor mu?

15. Personel kaliteli hizmet sunabilmek igin gerekli bilgi ve beceriye
sahip oldugunu dusundyor mu?

Personelin bilgi, egitim ve gelisim gereksinimi ile ilgili herhangi bir yorum varsa buraya
ekleyiniz:

“PERSONELIN BILGI, EGITIM VE GELISIM GEREKSINIMI” ile ilgili puan durumu:

A. Son iki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son iki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Son iki “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
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10 - Personelin Malzeme, Arag/ Gereg ve Altyapi Gereksinimi

Personel, hizmetlerin kaliteli sunulmasini glivenceye baglayacak bigimde, gUvenilir, yeterli ve
calisir durumda alet, arag/ gereg, ve malzeme stogu ile fizik altyapiya gereksinim duymaktadir.

Standart Evet | Hayir | Not

1. Kurulusta personelin, rahat, temiz ve ergonomik ¢alisma ve dinlenme
mekanlari var mi?

2. Kurulusta su kesintisine kargi 6nlem aliniyor mu?

3. Kurulusta elektrik kesintisine karsi énlem aliniyor mu?

4. Kurulusta yeterli 1s1 kontroll (isinma ya da serinleme) saglaniyor
mu?

5. Kurulusta muayene odalari, tibbi islem odalari, dogumhane ve
ameliyathanede uygun aydinlatma sistemi var mi?

6. Kurulusta hizmet saatleri boyunca acil nakil araci var mi ve isler
durumda mi?

7. Kurulusta gegmis alti ay boyunca gerek duyulan buttn ilag ve sarf
malzemeleri (acil obstetrik bakim, kardiyo-pulmoner-resisitasyon vb.
icin kullanilan) var miydi?

8. Kurulusta gegmis alti ay boyunca gerek duyulan biitin alet donanimi
var miydi ve bunlar ¢aligir durumda miydi?

9. Depo personeli malzemelerin tiketiminde “ilk Giren-ilk Cikar”
kuralina uyuyor veya stokta bulunan son kullanma tarihli butin ilag
ve kontraseptifler buna gore tiketiliyor mu?

10. Kurulusta yeni malzemelerin siratle elde edilebilecedi bir sistem var
mi?

11. ilag ve diger malzemeler giivenli ortamda, giivenli bir sekilde
(6rnegin su ve sicaktan uzakta) saklaniyor mu?

12. Kurulusta, arag/ gereg ve aletlerin saglanmasi, saklanmasi ve
onarimi konusunda bir sistem var mi?

13. Muayene ve tibbi islem odalarinda el yilkama icin lavabo mevcut mu?

14. El yikama ve alet temizleme icin iki ayri lavabo mevcut mu?

15. Her muayene odasi, tibbi islem odasi ve ameliyathanede binde 5’lik
klor sollsyonu, yeterli kova ve su var mi?

16. Keskin cisimler ve diger tibbi atiklarin toplanma ve uzaklastiriimasi
icin bir sistem var mi?
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Standart

Evet

Hayir | Not

17. Sterilizasyon ve/ veya yuksek diizeyde dezenfeksiyon icin isler
durumda yeterli donati ve malzeme var mi?

18. Yeterli miktarda eldiven, enjektor ve antiseptik solusyon var mi?

19. Kurulusta testler (hemoglobin, idrar, gebelik, pap smear, diger

CYBE testleri vb) uygulaniyorsa mevcut malzemeler; numunelerin

saklanmasi ve analiz edilmesi igin yeterli mi?

20. Kurulusun bitin alanlarinda (hasta bekleme yeri, tibbi islem odalari

ve servisler dahil) uygun, yeterli ve temiz mobilya var mi?

21. Kurulusta, ihtiya¢ duyulan saglik egitim materyali (anatomik model,

gorsel-isitsel ara¢ ve malzeme vb.) ve BEI materyali (6rn. poster,
brogur ve modeller) var mi?

22. Kurulusta tim bu egitim arag/ gere¢ ve malzemeleri gereginde
kolaylikla ulasilabilecek uygun bir yerde saklaniyor mu?

23. Kurulusta yangin séndirme sisteminin iglerlik denetimi diizenli olarak
(alti ayda bir kez kontrol ve yilda bir kez gaz dolumu) yapiliyor mu?

Personelin malzeme, ara¢/ gere¢ ve altyapi gereksinimi ile ilgili herhangi bir yorum varsa

buraya ekleyiniz:

“PERSONELIN MALZEME, ARAG/ GEREG VE ALTYAPI GEREKSINIMI”

durumu:

A. Son iki sayfada “EVET” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
B. Son iki sayfada “HAYIR” olarak cevaplandirilan sorularin toplami
C. TOPLAM “EVET” VE “HAYIR” CEVAPLARI (A+B)

D. Son iki “Gegersiz” olarak cevaplandirilan sorularin toplami

ile ilgili puan

Katilimei Kitabi Kalite Olgiim Araci
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KURULUS OZET SAYFASI
Kurulus Adi
KOA Anket Tarihi
Bir o6nceki sayfalardan toplam sonuglarini her bir hizmet alanin hakkina veya personel
gereksinimlerine gére doldurunuz.
1. “Evet” olarak kag kez cevaplandirdiginizi belirtiniz,
2. “Hayir” olarak kag kez cevaplandirdiginizi belirtiniz,
3. “Evet” ve “Hayir” cevaplarini beraber toplayiniz,
4. “Evet” cevaplarini toplama bélin ve 100 ile ¢carparak “Evet” degerinin ylzdesini bulunuz.

o “Evet” “Hayir” Hayir” Toplam % ‘Evet’
HAK VE GEREKSINIMLER cevaplar | cevaplar | cevaplar | cevaplar degeri
A B C D A/C x100
. Bilme Hakki
Il. Ulagma Hakki
lll. Bilgilendirilmis Seg¢im
Hakki
IV. Giivenli Hizmet Alma
Hakki
V. Mahremiyet ve Bilgilerin
Sakli Tutulmasi Hakki
VI. Saygi Gorme, Rahathk
ve Gorus Bildirme
Hakki
VII. Hizmet Sirekliligi Hakki
VIIl. Kolaylastirici Gozetim
ve Ydénetim Gereksinimi
IX. Bilgi, Egitim ve Geligim
Gereksinimi
X. Malzeme, Ara¢-Gereg ve
Altyapi Gereksinimi
Katilimei Kitabi Kalite Olgiim Araci EK 9-180
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EK 10 - SUNUM OZ-DEGERLENDIRME FORMU

Programinizdaki katilmcilarla ¢alisirken mimkun olabildigince etkili olmaniz i¢in unutmamaniz
gereken seyler ve kendinize sormaniz gereken sorular vardir.

1. Kendiniz gibi davraniyor musunuz?

2. Kisiliginiz katihmcilara oldugu gibi yansiyor mu?

3. llgi ve heyecan sergiliyor musunuz?

4. Amagladiklarinizi aktarmada tavir ve mimiklerinizi kullaniyor musunuz?
5. Beden diliniz katiimcilarin kendilerini rahat hissetmelerini sagliyor mu?
6. Verdiginiz mesaja esprilerinizle katkida bulunuyor musunuz?

7. Stiliniz dogal mi?

8. Ses tonunuz ilgi cekiyor mu, duruma goére degisiklik gosteriyor mu?

9. Grubu katilimci olmaya sevk edici sorular soruyor musunuz?

10. Grubun sordugu sorulara gerektigi gibi cevap verebiliyor musunuz?

UNUTMAYINIZ:

iletisim kurarken (i¢ sey énemlidir ve bunlar etkilesimde bulundugunuz kisi(ler)
uzerinde farkl etkilere yol acar.

BEDEN DiLli 55%
SES TONU 38%
KULLANDIGINIZ SOZCUKLER 7%
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EK 11 - SUNUM GERIBILDiRiM FORMU

Egitim Oturumu:

Kolaylastirici:

Tarih:

isaretlemek istediginiz sikkin daire igine aliniz

l. Kolaylastirici Becerileri:

1) Konuyla ilgili bilgi

2) Fikirleri aciklikla sunabilme

3) Etkili gorsel yardim kullanimi

4) Aktif katihmi tesvik etme

5) Katilimci sorularini geregince ele alma

6) Katilimci dizeyinde iletisim kurma

7) Katilmcilarla etkilesim kurma

8) Etkili s6zli olmayan iletisim

9) Kolaylastiricinin grubu kullanmasi

10) Farkh egitim tekniklerinin kullaniimasi
Il Organizasyon becerileri:

a) Hedefler acikti

b) Egitim yontemleri konuyla ilgiliydi

zay|f
zayIf
zay|f
zayIf
zayIf
zay|f
zayIf
zay|f
zayIf

zayIf

c¢) Egitim yontemleri katilimcilarin alabilecekleri

dizeyde risk igeriyordu

| [ Gelistirmeye Yonelik Oneriler:

orta

orta

orta

orta

orta

orta

orta

orta

orta

orta

iyi
iyi
iyi
iyi
iyi
iyi
iyi
iyi
iyi

iyi

cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi
cok iyi

cok iyi

Hayir Biraz Evet

Hayir Biraz Evet

Hayir Biraz Evet

Katilimcei Kitabi Sunum Geribildirim Formu
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EK 12 - KATILIMCI EYLEM PLANI FORMU

Dis Kolaylastirici(lar): .............c.coi i e, Tarih:..../..../20..
Saglik Kurulusu PP P PP PPP

Etkinlikler | Tamamlanma | Karsilasilabilecek | Engelleri Asmak | Engelleri Asmak
Tarihi Engeller icin Gerekli icin Yapilacak
Destek Eylemler

Katilimci Kitabi Katilimei Eylem Plani Formu EK12-185
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EK 13 - HIZMET STANDARTLARI UYGULAMASI ETKINLIK RAPORU
FORMU

Dis Kolaylastirici(lar) :

Saglik Kurulusu

TARIH:

AKTIVITE ADI:

AKTIVITENIN AMACI:

KATILIMCILAR:

AKTIVITE SURECI (NASIL UYGULANDIGI):

AKTIVITE SONUCU/ SONUGLARI:

EDINILEN (OLUMLU) DENEYIMLER:

GELISTIRILMESI GEREKENLER (ONERILER):

SONUC VE YORUMLAR:

BiR SONRAKi ASAMADA YAPILMASI GEREKENLER:

Katilimci Kitabi Katilimei Eylem Plani Formu EK 13 - 187



