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AMERIKAN HASTANESI BASHEKIMI
VE KALITE DIREKTORU ISMAIL
BOZKURT: ‘INSAN ODAKLI BAKIMDA
SAGLIK SEKTORUNUN OSCAR’INI
ALMAK GIBTI’

Planetree Akreditasyonu kapsaminda Altin Sertifika’'ya
layik gérillen Amerikan Hastanesi'nin bagshekimi ve uzun
yillardir Kalite Direktérii olarak gérev yapan Dr. Ismail
Bozkurt ile insan odakli bakimin énemine, hastanedeki
karar alma agsamalarinin ortaklasa niteligine, Planetree
siirecine ve Insan Odakli Bakimda inovasyon Odiili’'ne
dair...



BN “Paylasiimis karar verme; yani hastalara stiregleri
anlatmak, onlarla gerekli materyalleri, bilgileri ve bilimsel
sonuclar paylasmak doktorun gorevi. Biz bunu yerlestirdik
ve bu yuzden ¢ok yliksek bir puan aldik.”

Planetree siirecine uzanan yolculuktan ve hastanede sundugumuz diger hizmetler de olabilir;
Planetree’nin temel unsurlarindan bahseder neticede bir deneyim endeksi ¢cikmaya baslad.
misiniz?

Amerikan Hastanesi’nin baghekimiyim ama 6-7 yil 6nce Planetree diye bir kurulus oldugunu
bashekimlikten daha eski bir unvanim var, o da Kalite gorerek insan Odakli Bakim kavramini aragtirmaya
Direktorlugi. 2000’li yillarin baginda hastanede basladik ve gesitli toplantilara katildik. Onlarin ana
caligmaya basladiktan sonra hekimligin yani sira, odag, saghgi insancillagtirmakti. Zaten Planetree
kalite siirecleriyle ilgilenmeye bagladim. Bildiginiz gibi 1978 yilinda ABD’deki bir hastanede yatan bir
kalite ve gevre yonetim sistemleri dedigimizde hasta hastanin yasadigi deneyimin ardindan kurulmus.
giivenligi on plana ¢ikiyor. Elbette hastalarimizin Hasta kendini yapayalniz hissediyor, hi¢bir insani
giivenli bir sekilde taburcu olmalarini istiyoruz. dokunus olmadigini ve hastanelerin fabrika gibi
Gegmiste yanls uzvu ameliyat edilen, yanlhs ilag calistigini goériip bunun degismesi gerektigine
verilen hastalara dair haberler duyuyorduk. 1990’larin inanarak Planetree’yi kuruyor. Planetree’nin amaci,
sonunda, 2000’li yillarin baginda hasta giivenligine hastayi ve hasta yakinlarini siirecin merkezine

dair caligmalar bagladi. koymak. Bu da saygi demek; hastalarimiza saygi

gosterirken onlarla birlikte yol aliyoruz.
Yaklagik 10 yil 6nce Genel Midiirimuziin

ABD’de katildigi bir toplantida hasta deneyimi Bu yolculuk nasil gergeklesiyor?

kavramini 68rendik. “Hastanin ve yakinlarinin ilk olarak, hastanin nceliklerini ve degerlerini
hastanede kaldiklari siirecte yasadigi yolculugu 08reniyoruz. Bazen iki secenek vardir: Ya ilag tedavisi
nasil iyilestirebiliriz?” dedik ve bu kavrami ¢ok gorirsiinliz ya da ameliyat olursunuz. Bunlari
onemseyerek Tirkiye'deki ilk Hasta Deneyimi Ofisi’ni hastalara ¢ok iyi anlatmak ve hastanin tercihi neyse
kurduk. Hastalarimizi inceleyerek onlarin deneyimini onu kabul etmek zorundayiz. Biitiin konularda

dlcmeye basladik. Olgiilen yemek hizmeti de, acik fikirli ve seffaf olmak, her siiregte hastalar



“Her adimda bilgilendirme hasta i¢in

de, doktor icin de, hastane i¢in de
faydal. Bizde kalite ve hasta gilivenligi
kultar ¢ok eskidir. 20-25 yildir Amerikan
Hastanesi'nde bu kultlira yerlegtirmeye
¢ahsiyoruz.”

bilgilendirmek ¢ok 6nemli; yapacagimiz ameliyati, alternatif
bir secenek olup olmadigini, yan etkilerini... Hepsini
acgiklamamiz lazim. Hasta her zaman tibbi kayitlarina
ulagabilmeli. Eskiden bu yoktu; artik hasta diledigi zaman
dosyasini okuyabiliyor ve gerektiginde diizeltebiliyor. Bu
hasta giivenligine de katki sagliyor.

Her adimda bilgilendirme hasta igin de, doktor i¢gin de,
hastane icin de faydali. Bizde kalite ve hasta giivenligi
kiiltirii cok eskidir. 20-25 yildir Amerikan Hastanesi’nde bu
kiltiir yerlestirmeye calisiyoruz. Bizim Hasta veya Hasta
Yakinlari Danigma Kurulu’muz var. Burada 6 ila 8 daimi
temsilcimiz mevcut. Bu kisiler uzun yillardir hastanemizde
tedavi goren onkoloji hastalari olabilir, gocugu pediatri
servisinde tedavi goren bir ebeveyn olabilir, kronik

agrilari olan bir hasta olabilir. Bu hastalarla diizenli olarak
toplaniyoruz ve yeni kararlar alip iyilestirmeler yaparken
onlarin fikirlerini 6greniyoruz. Onkoloji alaninda bir form
olusturacaktik 6rnegin, onu hazirlarken hastalarimiza
danistik ve neticede formu dolduran herkes ¢ok giizel geri
bildirimler verdi.

Bir diger dnemli konu da taburcu olma siireci. Bu siirecte
evde bakim hakkinda bilgi veriliyor ama hastalarimiz bunlari
unutabilir veya o an dalgin olabilir. Ne yapabiliriz diye
aragtirdik ve Ogrendigini Anlat (Teach-Back) yéntemini
bulduk. Bir de hastalarimiz bu bilgilendirme siirecinin

son giine kalmamasini talep etmisti. Bunun lizerine
hastalarimizin énerisiyle ideal Taburculuk Formu’nu
olusturduk. Hastalar sorularini 6nceden hazirlayip saglk
cahisanlarinin bunlari cevaplamasini istiyorlar.

Planetree’in bir baska 6nemli unsuru, Bakim Ortakligi
Programi. Hasta yakinlarindan birini bakim ortagi olarak
segiyoruz. O bakim ortagina bu hastaligin nasil seyrettigini
ve basit bakimlarin nasil yapildigini 6gretiyoruz. Elbette
hastanede bakimi ona yaptirmiyoruz ama eve gittigi zaman
hastaya yardimci olabiliyor. Tiim siireclerde onu bilgilendirip
olasi yan etkileri anlatiyor, pansumanlarin nasil yapilacagini,
drenlerin nasil takip edilecegini gosteriyoruz. Bakim Ortagi
Programi ¢ok basarili oldu. Ozellikle Hematoloji, Onkoloji
ve Genel Cerrahi béliimlerinde uzun siire kalan hastalarin
yakinlari cok memnunlar. Hasta yakinlari hastalardan daha
fazla yipranabiliyor. Bizim onlara da destek olmamiz lazim.

Planetree’ye Yakin Bakig
1978 yilinda kurulan Planetree
International, 9 milyondan fazla hastaya
ve saglik hizmeti saglayicisina bakim
yolculuguna yepyeni bir agidan bakma
glicii veriyor. 35 ulkeyi kapsayan
8o0’den fazla saglk kurulusuyla is birligi
icinde olan Planetree International,
insan odakli bakimin global olarak

nasil terclime edildigine dair kapsamli
bir anlayisa sahip uluslararasi bir sivil
toplum kurulusudur.

Planetree International’in verdigi

insan Odakli Bakimda Milkemmeliyet

Sertifikasi, saglik kuruluglari agisindan

profesyonel bir yeterlilik belgesidir ve

bes temel unsuru bulunur:

1. Katihmi tegvik eden orgitsel yapilar
olusturmak,

2. Degerleri, stratejileri ve eylemleri
birbirine baglamak,

3. Ortakligi tesvik eden uygulamalari
hayata gegirmek,

4. Neyin 6nemli oldugunu bilmek,

5. lyilestirmeyi tesvik etmek icin
kanitlari kullanmak.

Planetree Akreditasyonu kapsaminda
181 farkli saglik kurulusu (18 kurulus
Bronz, 64 kurulus Giimis, 99 kurulus
Altin) sertifika almaya hak kazandi.
Amerikan Hastanesi en biiylk basari
diizeyini ifade eden Altin Sertifika’ya
layik goraldii. Bununla birlikte, Amerikan
Hastanesi 8-11 Ekim tarihleri arasinda
Boston’da diizenlenen Planetree

Person Centered Care Conference’da
insan odakl bakim konusunda
olcilebilir ve strduriilebilir degisime

yol acan programlar, uygulamalar veya
coziumler tasarlayan saglk kuruluglarini
odiillendirmeyi amaclayan insan Odakli
Bakimda inovasyon Odiilii kapsaminda
“Tersine Mentorliik/Reverse Mentoring”
programiyla birinci olmanin gururunu
yasad.



Amerikan Hastanesinde ne zamandir Planetree
yaklagimi uygulaniyor? Bu uygulamanin
hastanenize sagladigi katkilar/farklar hakkinda bizi
bilgilendirebilir misiniz?

Aslinda ¢ok yeni fakat Amerikan Hastanesi olarak
insan odaklilik zaten bizim dogamizda vardi. Her
zaman insan odakli olmustuk. 2017°den beri bu
suirecleri yerlestirsek de bizim amacimiz sertifika
almak degil, bu kiiltiiriin yerlestigini gérmek.
Nitekim hastanemize 6n denetime geldiklerinde
bize, “Bu zaten sizin damarlarinizda var, siz zaten
bunu uyguluyorsunuz.” dediler. Tabii talep edilen
standartlarin bazilarini daha da gelistirdik ama empati
ve insan merkezli olmak hastanemiz igin her zaman
cok 6nemliydi.

Planetree’yle birlikte hasta deneyimi degisti.

Hasta memnuniyeti zaten ¢ok yiiksekti ama hasta
deneyimi farklilagti. Onlara deger verdigimizi, onlarin
fikirleriyle yola ¢iktigimizi ve onlarin neler hissettigini
hissettigimizi anladilar. Bu ¢cok degerliydi. Bununla
birlikte kalite gostergeleri de artti. ilag uyumunun
artmasi ve hastanede yatis siiresinin azalmasi demek
bu.

Bakim Ortagi Programi oldugu icin hasta yakinlari
evde ne yapacaklarini 6greniyor, hastalarimiz bes
giin yatacagina ti¢ guin yatiyor. Biitiin slireglerde

“Insan odakli bakimin ana ilkelerinden bir tanesiyse iyi iletigimdir.
Ozellikle de doktorlarn iletisimi ¢ok 6nemli. Birtakim teknikler var;
¢esitli soru sorma, dinleme ve zaman tanima sekilleri mevcut, bunlar
Planetree’nin i¢inde bulunuyor.”

kararlara ortak edildikleri igin daha bilingli oluyor,
daha hizli iyilesiyorlar. ilag hatalari azaliyor ve hastane
enfeksiyon orani diglyor.

Planetree’nin yayginlikla mutsuz bir mekan olarak
tahayyiil edilen hastaneyi daha mutlu bir mekana
doniistiirdiigiinii ifade edebilir miyiz?
Planetree’nin insan odakli yaklagimi ¢alisanlari da
isin icine katiyor. Biz ¢alisanlarimizin nasil daha
mutlu olabilecegini arastiriyoruz. Ozellikle COVID-
19’la birlikte saglik calisanlarinda tiikenmislik orani
cok artti. Saglik calisanlarinin mutlu bir sekilde
calismalarini istiyoruz. Bu gergevede 3-4 yildir
siirdiirdiigiimiiz bir kampanyamiz var. Onceliklerini,
mutlu bir giine dair beklentilerini 68renmek iizere
calisanlarimiza anket yapiyoruz.

2017 yilinda Code Lotus adinda bir program kurduk.
Calisanlarimiza 6z sefkat egitimleri veriyoruz. Onlarin
daha mutlu ve direncli olmalari, dayanikhliklarini
artirmalari gok 6nemli. Toplaniyoruz, oyunlar
oynuyoruz, dertlesiyoruz. Saglik ¢alisanlar duygusal
olarak ¢ok fazla yipraniyor. Onlara y6nelik daha giizel
programlar ve egitimler hazirlamaya devam edecegiz.

Sertifikasyon siirecinde Planetree egitimleri
diizenlendi mi?
Tabii, Planetree dncesinde birtakim egitimler aldik.



“Biz zaten insan odakliydik ama neler yapabilecegimizi

arastirdik. Bazi adimlarn yerlestirmek o kadar da kolay
degil, kiltiirel bir degigiklik olmasi gerekiyor. Orada
¢ok 6nemli bir unsur, paylasilmig karar vermeydi.”

Biz tiim calisanlarimiza egitim platformumuz
Enocta’yla egitim vererek insan odakli bakimi
anlatiyoruz. Bunun yani sira, Planetree’nin bize
onerdigi egitimler de oldu. Bunlardan biri, Sefkatli
Bakim Egitimi. Hepimiz sefkat ve empati sahibiyiz
ama bunu nasil gosterecegiz? Bunu saglamak
uzere egitimler ve workshop’lar diizenledik.

Hasta giivenliginde en 6nemli unsur iletigim.
Yapilan arastirmalarda doktorlarin sadece soru
sordugu, yanitlari dinlemedigi ortaya gikiyor. insan
odakl bakimin ana ilkelerinden bir tanesiyse iyi
iletisimdir. Ozellikle de doktorlarin iletisimi cok
onemli. Birtakim teknikler var; cesitli soru sorma,
dinleme ve zaman tanima sekilleri mevcut, bunlar
Planetree’nin iginde bulunuyor.

Biraz da Hasta ve Hasta Yakini Danigma Kurulu
ve insan Odakli Bakim Grubu’ndaki goniilliilerden
bahsedebilir misiniz?

Uzun yillar boyunca hastanede kalan, hastaneyi
cok iyi taniyan, kronik hastalii olan hasta ve hasta
yakinlarimizi géniillu olarak tercih ediyoruz ¢linkii
surecleri cok yakindan biliyorlar. Goniillilerimizle
ortalama 2-3 yil yola devam ediyoruz. Bazen
ayrilanlar, bazense ¢cok merak edip, “Ben de
katiimak istiyorum.” diyenler oluyor.

Hastanedeki ¢alisanlardan olusan bir insan Odakli
Bakim Grubu’muz da var. Orada ydneticiler diginda
temizlik, yemekhane, giivenlik personellerimiz

de bulunuyor ve ¢ok giizel geri bildirimler geliyor.
Tiim departmanlardan, mimkiin oldugunca
degisik gorevlerden insanlari katarak hep birlikte
tartigiyoruz. Yeni bir proje yapacagimiz zaman
mutlaka bir hasta yakinini da siirece dahil ederek
prosediir ve talimatlar igin bile onlara danigiyoruz.

Hastanenizde Planetree Altin Sertifikasi
almanizin hikayesini paylasabilir misiniz? Bu
siire¢ nasil bagladi ve nasil gelisti? Daha 6nce bu
konuda herhangi bir sertifikasyon siirecine dahil
olmus muydunuz?

Cok yiiksek bir puanla Altin Akreditasyon

aldik. ABD’ye gittigimde 6diil gecesinde yan
masadaki insanlar bize Planetree kiiltliriinii nasil
yerlestirebileceklerini sordu. Bu ¢ok gurur verici.
Hastanemizi ziyaret etmek, uygulamalarimizi

gormek istiyorlar. Tim bunlar ¢ok sevindirici. Altin
Akreditasyon ¢ok kiymetli, yalnizca gergekten hak
ettiginiz zaman veriyorlar. Goriistiigimiizde, “Siz
cok ¢alistiniz, bunu hak ettiniz ve mikkemmelsiniz.”
diyerek tebrik ettiler beni. Tabii ki caliganlarimiza
ve hastalarimiza tesekkiir etmemiz lazim. Herkes
insan odaklilga ¢ok inandi, bunu heyecanla
sahiplendi.

Biz zaten insan odakliydik ama neler
yapabilecegimizi arastirdik. Bazi adimlari
yerlestirmek o kadar da kolay degil, kiltiirel

bir degisiklik olmasi gerekiyor. Orada ¢ok

onemli bir unsur, paylasilmis karar vermeydi.
Paylasilmis karar verme hekimin hasta ve hasta
yakinlariyla bir araya gelerek karar vermesi demek.
Bunun belli agamalari var. Oncelikle hastayi
bilgilendiriyorsunuz, hastanin dnceliklerini ve
tercihlerini 6greniyorsunuz, bunlari kayit altina
aliyorsunuz ve hastaya zaman taniyorsunuz.
Sonrasinda tekrar bir araya gelerek birlikte bir
karar veriyorsunuz ve karari uyguladiktan sonra da
takip ediyorsunuz.

Paylasilmis karar verme; yani hastalara siirecleri
anlatmak, onlarla gerekli materyalleri, bilgileri ve
bilimsel sonuglari paylagsmak doktorun gérevi. Biz
bunu yerlestirdik ve bu yiizden ¢ok yliksek bir puan
aldik. Bu konuyla ilgili Amerikan Hastanesi olarak
¢ yayinimiz gikacak. Bu durum Planetree’nin

de ¢ok hosuna gitti, bagka hastanelere de 6rnek
olmast icin “Yayin yapin.” dediler.

Sertifikasyon siirecinde kimlerle goristldi?
Sertifikasyon igin geldiklerinde benimle ¢ok

az gorustiiler. Hastalar ve hasta yakinlariyla
gorustiiler, onlari ¢agirdilar. Calisanlarla,

temizlik personelimizle, aggimizla gorustiler. Biz
hastalarimiza higbir zaman, “Sunu sdyleyin, bunu
soyleyin.” demeyiz, o yanlis yonlendirme olur.
Hastalarimiz o kadar giizel cevaplar vermisler ki...

Planetree’nin bir maddesi, “Hasta yakinlari,
hastalarina 24 saat ulasabilmeli.” der. Bizde

de hasta yakinlari kiginin enfeksiyonu yoksa
hastalarini 24 saat ziyaret edebilir. Cok uzun siire
yogun bakimda kalan bir hastamizla gériismiusler,
o da fotograflar gostermis, “Bakin gegen sene



yogun bakimdaydim, entiibeydim ve kardesim beni
ziyarete gelmis.” diyerek.

Altin Akreditasyonu hak eden bir hastane olarak bu
basariya ulagsmanizdaki en belirleyici faktoriin ne
oldugunu diisiinliyorsunuz?

Bence en 6nemli etken insan odakliliga inanmig
olmamizdi. insan odaklilik konusundaki uygulamalara
herkes katildi, herkes inandi buna. Calisanlarin

buna inanmasi, heyecan duymasi, herkesin bir
ucundan tutmak istemesi, “Ben bu projede yer almak
istiyorum.” demesi beni ¢ok yiireklendirdi. Herkes
bunu géndilden siirdiiriiyor.

Empati, sefkat ve birbirimize saygili davranmamiz,
insani iligkilerimizdeki olmazsa olmazlar. Bunu
hastalara, hasta yakinlarina ve birbirimize verdigimiz
zaman ne oluyor? Daha mutlu oluyoruz. Neticede
Altin Akreditasyon yillar boyunca kaliteye, hasta
giivenligine, iyi bakima ve bakim kalitesini artirmaya
verdigimiz 6nemi taglandirdi.

Planetree felsefesini siirdiiriilebilir bir sekilde
faaliyetlerinize katmak icin gelecege yonelik
stratejileriniz mevcut mu?

Su anda yaptiklarimizi siirdiirecegiz. Bunlari daha
da gelistirmek istiyoruz. Amerikan Hastanesi olarak
kalite, hasta deneyimi ve insan odaklilikta sadece
Tirkiye'de degil, dinyada da 6rnek hastanelerden
biri oldugumuza inaniyorum. lyi uygulamalarimizi ve
yeniliklerimizi Planetree’ye agarak bagka hastanelerin
de bunlardan faydalanmasini istiyoruz. Sefkatli
Bakim Egitimi, Paylagilan Karar Verme, iletigim

gibi derslerimizi modiil seklinde olusturuyoruz ve
bagka hastanelerin de bunlardan faydalanmasini
amacliyoruz. Bu ¢aligmalarimiza devam edecegiz.

Amerikan Hastanesi Tersine Mentorliik (Reverse
Mentoring) uygulamasiyla Planetree tarafindan
Boston’da diizenlenen trende inovasyon Odiilii’niin
sahibi oldu. Bize bu uygulamay: anlatabilir misiniz?
Planetree bize inovasyon Odiilii degerlendirmesinde
Amerikan Hastanesi’nin son lge kaldigini haber verdi.
Bizim bagvurdugumuz uygulama Tersine Mentorliik
(Reverse Mentoring) olarak adlandiriliyor. insan
Kaynaklari Departmani’nin gelistirdigi bir uygulama
bu; yillardir mevcut ve hepimiz cok memnunuz.

Tersine Mentorliik, deneyimi nispeten daha az

olan calisanlarla deneyimli yoneticilerin bir araya
geldigi, jenerasyonlar arasi iligkiyi kolaylastiran, bilgi
paylasimiyla sinerji yaratilan ve 6grenmeyi tesvik
eden yenilikgi bir uygulamadir. Alisilanin tersine, yasi
ileri olan kisi geng olan kisiden 68renir. Amag, mevcut
yoneticilerin gelecegin liderleriyle yeni diinyayi
kesfetmelerini, farkli bakis agilari kazanmalarini ve
yoneticilerle ¢alisanlar arasinda iletigimin artirilmasini
saglamaktir. 800’den fazla hastane arasinda son lice
kaldik. Diger iki projeden biri Amazon ormanlarindaki
yerel halka ilk yardim hizmeti ulastirmakla, digeri
enerji tasarrufuyla ilgiliydi. Odiil gecesi inovasyon
odulleri agiklanirken ilk 6nce bizi ¢agirdilar, ben
Uglincl oldugumuzu disgtinmiistiim. Sonra 6diiliin
sahibi agiklandi, biz aldik 6diilu. Herkes gelip tebrik
etti, cok giizeldi. Turkiye icin de tanitici oldu, sadece
Amerikan Hastanesi icin degil. italyanlar, Hollandalilar
geldi, “Muthissiniz, sizi hep sahnede gordik.” dediler.

Bizim icin basari dolu, muhtegem bir geceydi. insan
odakli bakim ve kaliteli caligmasinda saglik sektoriiniin
Oscar’ini almak gibi diislinebilirsiniz. Bu sekilde iki
biyiik 6dil almak bize miithis bir gurur yasatti.



