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OZET

Cografi bilgi sistemi (CBS) ozellikle kurumsal uygulama alanlarinda politika iiretini, stratejik planlama ve yonetim
konularinda konumsal veri lizerinden isabetli analizler yapma olanagi saglayan bir karar destek sistemi olarak hizmet
kalitesi ve memmuniyetinin arttirilmasinda etkin bir rol oynar.

Tiirkiye’deki saglik sektoriiniin yeniden yapitlanmasi kapsaminda 2003 yilindan buyana Saglk Bakanligi, bir “Saglikta
Doniisiim Program” yiriitmektedir. Bu baglamda saglik hizmetlerinin kalitesini arttirabilmek i¢cin Saglik Bakanligi [letisim
Merkezi (SABIM) adiyla bir ¢agri merkezi kurulnuistur.

Bu merkeze 2004-2009 yillar1 arasinda biitiin iilke diizeyinde bilgi alma, sikayetlerde bulunma ve diger olmak tizere, degisik
sagltk konular1 ve uygulamalar: hakkinda yaklasik 6 milyon cagri gelmistir. Bu ¢alismayla séz konusu sikayetler yillara gore
1ller bazinda CBS 1le analiz edilmis, sonuglar da rapor halinde yetkililerle paylasiinustir.

Anahtar Kelimeler: Cografi Bilgi Sistemi, e-devlet, Istatistik, Saghk Yonetimi, SABIM
ABSTRACT

EVALUATION OF COMPLAINS ABOUT HEALTH SERVICES IN TURKEY BY GIS

GIS undertakes an active role on service satisfaction and quality as being a decision support system with well-directed
spatial data analyses upon providing politics, strategic planning and management subjects in especially institutional
application areas.

Under the concept of restructuring health system in Turkey, Health Minister of Turkey runs a “Health Transformation
Program” since 2003. A call center as a Health Ministry Conumunication Center (SABIM) was established for improving
health service quality as a part of this program.

This center received 6 nillion calls about information, complains and other subjects related to health and its applications
firom all over Turkey between 2004 and 2009. The study here is about analyzing these complains in terms of years with
respect to city provinces by GIS and then sharing the report with authorities that comes out from this study’s results.

Keywords: Geographic Information Systems, e-government, Statistic, Health Management, SABIM
1. GIRIS

CBS yo6netim, analiz ve cografi bilgilerin sunumu konu alan bir sistemdir. Bu sistem sayesinde giinliik hayatin
her alaninda bilisim sektoriiniin gelismesi ile konuma dayali projeler gelistirilmekte ortaya ¢ikan sosyal ve teknik
problemlerin biiyiikk bir kismina yonelik muhtemel ¢0ziim Onerileri; mekansal analizlerle ortaya
konulabilmektedir.

CBS nin kurumsal nitelikli bir ¢gok olusum igin bir karar destek sistemi olarak ortaya ¢iktigi, konunun ilgilileri
tarafindan kabul gormiis bir gercektir. Bu igerigi itibariyle CBS, kurumsal yap1 igerisindeki sahip olunan her
tirlii kaynagin verimli kullanimima ve siirdiiriilebilirligine yaptig1 katkisinin yani sira kaliteli bir hizmet sunumu
ile birlikte gerek hizmet alanin gerekse de hizmeti sunanin memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikararak minimum
sorunlu bir kurumsal yapiya ulasilmasinda, gliniimiizdeki en etkin yonetim destek sistemidir.

Bilindigi tizere Tiirkiye’de saglik sektoriiniin yeniden yapilanmasmna yonelik ¢aligsmalar son yillarda yogunluk
kazanmigtir. Saglik Bakanlig1 “Saglikta Dontigiim Programi” adi altinda 2003 yilindan itibaren saglik sisteminde
degisiklikler ve yeni uygulamalar yapmaktadir. Program toplumun saglik hizmetlerine ulagimini kolaylastirmayi
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ve hizmetlerin kalitesini artirmay1 amaglamaktadir. Hastalarin dogrudan saglik hizmetleri ve saglikla ilgili bilgi
almalarii, sorunlari iletmelerini saglamak {izere yeni mekanizmalar olusturulmaktadir.

Bu mekanizmalardan biri de Saglik Bakanhg iletisim Merkezi (SABIM) adiyla kurulmus olan ¢agri merkezidir.
Bu merkez 2004-20009 yillar1 arasinda biitiin iilke diizeyinde yaklasik 6 milyon ¢agri almistir. Bu g¢agrilar
degisik saglik konular1 ve uygulamalar1 hakkinda bilgi alma, sikayetlerde bulunma ve diger konulari
kapsamaktadir.

Bu calisma kapsaminda s6z konusu sikdyet bagvurularmin yillara gore iller bazindaki dagilimlarmm CBS ile
analiz edilmesi i¢in oOncelikle iletisim merkezinden alman ham verilerin ilere gore capraz tablolarinin
olusturulmasi gerekmistir. Bu kapsamda, SABIM sisteminin CBS'yi baz alan alt yapiya uygun hale getirilmesi
i¢in ilk islem olarak bir istatistik programi yardimiyla ¢apraz tablolar olusturulmustur. Bu sekilde iller bazindaki
sikayetler 2004 yilindan 2009 yilina kadar ayr1 ayri tablo verileri haline doniistiiriildiiler. Bu tablolardaki sikayet
verileri 10’un tizerinde ayr1 konudan olusmaktadir. Daha iyi analiz ve daha ayirt edici yorum ozelligi
kazandirmak i¢in tablolardaki benzer sikayet tiirleri 6 baslik altinda toplandi.

2004 yilindan 2009 yilina kadar farkli igerikteki il bazindaki sikayet verileri, CBS yaziliminda alan bazli Tiirkiye
iller haritas1 veri tabani ile iliskilendirildi. Her bir veri igin farkli cografi analizler yapildi. iletisim merkezinden
aliman sikayet verileri aslinda ¢ok farkli igerikten olugsmaktadir. Ancak sistemin veri alt yapist CBS veri alt
yapisina uygun olmadig1 i¢in degerlendirilmesi zor ve zaman alict oldugundan bu calisjmada sadece 2004
yilindan 2009 yilina kadar sikayet verilerinin toplam sayisi ve tiirleri iizerine ¢alisma yapildi. Diger veriler iginde
calismalar devam etmektedir. Grafik analizler; her yil igin toplam dagilim, tiire gore dagilim vb. sekilde ayr1 ayr1
yapildi. Baz1 yillarda baz1 verilerin dagilimmin farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmis ve bu sonuglar irdelenmistir.

1.1.  CBS’nin Saghk Alaninda Kullanim1

Giliniimiizde CBS’nin pek ¢ok alanda oldugu gibi saglik alanindaki kullaniminda da siirekli artan bir egilim
gozlenmektedir. Bilgisayar yazilim kullanimi, grafik analiz ve gorsel sunum teknolojisindeki ilerlemelerin
yaninda CBS temelli mekansal analiz modelleri ve yontemleri saglik uygulamalarinda yeni yaklasimlar tesvik
etmektedir. Ozellikle saghk alanindaki planlama galismalarinda verilerin analizi ve gérsel sunumu asamasinda
¢ok sayida veriyi hizli bir sekilde degerlendirebilme imkani sunmasi sebebiyle yetkililerce en etkin bir karar
destek organi olarak goriilmeye baglanmistir.

Saglik hizmetlerinin ve yatirimlarmin gelecekteki verim oranmnin yiikseltilmesinin baslica yolu, saglik hizmetleri
kapsamini ve yatirimlarini igeren planlama ¢alismasi yapmaktir (Ergiin ve Sarag, 2006).

Bu yoniiyle saglik alaninda CBS’den farkl sekillerde yararlanilmaktadir (McLafferty 2003);

1. CBS ile saglik hizmetlerine olan ihtiyag belirlenebilir,

2. Saglik servislerine cografi ulagimi 6grenmek ve niifus gruplari arasindaki esitsizlikleri ve farkliliklar1 anlamak
icin CBS kolaylik saglar,

3. Saglik hizmetlerinden yararlanmada cografi degisikliklerin incelenmesi sirasinda CBS’nin kullanimi 6nemli
rol oynar,

4. Saglik servislerinin planlanmasi ve degerlendirilmesinde CBS kolaylik saglar,

5. Hastaliklarin dagiliminin haritalanmasinda da harita ¢izimlerinde son teknoloji yontemlerinin igeren CBS’den
yararlanilir. Hastaliklarin goriildiigii yerler, goriilme sikligi, hastalarin takibi yine CBS ile hizli ve giivenilir bir
sekilde saglanir. Ayrica saglik hizmetlerine ihtiyacin cografi varyanslara gore agiklanmasinda halk saglig
ihtiyaglarmin degisen gostergelerinin haritalanmasinda da kullanilir.

Diinyada CBS’nin saglik alanindaki uygulamalarina siklikla karsilagilmasmin yaninda iilkemizde de son
zamanlarda bircok calisma yapilmaktadir. Kanser, fenilketoniiri, kus gribi gibi hastahik izlenme (Ozkan ve
Gilingor, 2007; Colak, 2005; Durduran vd. 2004; Teksen ve Arik, 2006), diyaliz hastalari, kalp ve damar hastalari
dibi hasta ve cografyasi izleme (Durduran vd., 2005; Durduran ve Durduran, 2009), saglik ocaklari, acil saglik
hizmetleri ve kent bazli saglik bilgi sistemi gibi saglik hizmetleri yonetimi (Erglin ve Sarag, 2006; Gilimiis vd.,
2006; Durduran vd., 2006; Colak vd., 2006) alanlarinda miinferit uygulamalar baslangi¢ i¢in biiyiik 6nem arz
etse de nihai anlamda iilke geneli saglik hizmetlerinin ydnetilmesi, izlenmesi, planlanmas1 hasta ve hastalik
takibi vb CBS tabanli uygulamalarm bir hiikiimet ve devlet politikas1 olarak gerceklestirilmesi gerekmektedir.
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2. SAGLIK BAKANLIGI ILETiSIM MERKEZI (SABIM)

“Saglikta Doniisiim Programi” adi altindaki reform c¢alismalar1 Tiirk saglik sisteminde 2003 yilinda baslatilmis
olup, halen devam etmektedir. Reform calismalar1 saglik hizmetlerine vatandaslarin ulasabilirligini yiikseltmeyi,
hizmet verimliligini artirmay1 ve insan (hasta) odakli bir saglik sistemi olugturmay1 amaglamaktadir.

Vatandasin saglik sistemine ulasilabilirligini artirmak, sadece hizmete erisimi kolaylagtirmakla miimkiin
olmayacaktir. Vatandasin saglik sistemi ve uygulamalari ile ilgili goriis ve sikayetlerini de almak gerekmektedir.
Ayrica vatandasin merak ettigi saglik konulariyla ilgili bilgiler edinmesine ve taleplerinin 6grenilmesine de
ihtiyag duyulmaktadir. Bu gerekliliklerin farkinda olan Saglik Bakanligi, vatandas ve hastalardan gelen
bildirimleri degerlendirmek maksadiyla bazi geri besleme mekanizmalarini saglik reformu paketi igerisine dahil
etmistir. Bu uygulamalardan biri saglik kurumlar1 ve hastanelerde olusturulan hasta haklar1 6rgiitlenmesi iken;
bir digeri de Saglik Bakanhgi iletisim Merkezi (SABIM) dir.

Saglik Bakanlig iletisim Merkezi’ne vatandaslar ii¢ sekilde ulasabilmektedirler. Bakanligin olusturdugu merkez
bina araciligryla vatandaslar dogrudan basvuru yapabilmektedirler. Sozii edilen merkeze gelen vatandaslar,
sikayet ve taleplerini dogrudan birime iletebilmekte; personelden gerekli bilgileri alabilmektedirler. Merkezde
gbrev yapan personel ise mesai saatleri igerisinde kisilerin sikdyet veya taleplerini bilgisayar sistemine
kaydetmekte; aninda veya daha sonra vatandasa cevap vermektedirler.

SABIM’ e ulasmanin ikinci yolu, vatandaslarin faks veya internet araciligiyla sikayet veya taleplerini iletmesidir.
Gorevliler faks veya internetten gelen basvurular1 bilgisayar sistemine kayit ederek, ilgililerle goriisiip daha
sonra vatandaga geri bildirimde bulunmaktadirlar.

SABIM’ e ulagmanin iigiincii ve en yaygin yolu ise Cebeci’deki Bakanlik ek binasinda faaliyet gdsteren SABIM
184 ¢agr1 merkezidir. 184 nolu hatla ulasilan merkezde 24 saat ¢alisan saglik gorevlileri aramalara aninda cevap
vermektedirler. Cok sayida gorevli telefonla yapilan basvurular: bilgisayar sistemine kaydetmekte; belirlenmis
prosediirler ¢ercevesinde vatandasa cevap vermektedirler. Sikdyet ve talep konusundaki aramalar aninda
cevaplandirilmaktadir. lgili birimlerce arastirilmas1 gereken bazi sikyetlerin sonuglandiriimas: ise
uzayabilmektedir.

SABIM sadece saglikla ilgili konularda degil vatandasin merak ettigi her tiirlii konuda vatandasa bilgi vermeye
calismakta veya konunun muhatabi olan adrese vatandasi yonlendirmektedir. Ornegin, sezaryen ile dogum
yapmak lizere ameliyathaneye alinan esi hakkinda bir-ka¢ saat gegmesine ragmen her hangi bir bilgi edinemeyen
esin sorununu, ese bilgi vererek ¢ozmeye calisirken, emeklilik hakkinda sorusu olan vatandasi da SGK’ ya
yonlendirmektedir.

SABIM merkezi, faaliyete basladigi 2004 yilindan 2010 yilina kadar 6 milyonu askin ¢agri almig (aranmis) olup,
bu ¢agrilarin yaklasik 840 bini bagvuruya doniismiis, bagvuru sahiplerine gereken bilgiler aktarilmis, yapilan tim
bu islemler ve sonuglar kayit altina alinmistir.

2.1.2004-2009 Yillar1 Sabim Sikayet Verileri ve Analizi

2004-2009 yillar1 arasinda Sabim hatt1 tizerinden toplam 36640 sikayet basvurusu kayit altina alinmistir. Sikayet
basvurular1 yillara gore incelendiginde, en fazla sikayet %29.5° (10229) ile 2009 yilinda, %8 (2777) ile 2007
yilinda yapilmis goriilmektedir. Yillar igerisinde, %10.3 ile en fazla sikayet Kasim ayinda ve en az sikayet %6.5
subat ayinda yapilmistir. Y1l igerisinde en ¢ok aym 5. giinii (%3.7) ve en az ayin 31. Giinii (%2.1) sabime
miiracaatlarda bulunulmustur.

Veriler cinsiyet ve yas acisindan incelendiginde; kayit edilmemis kayip veriler dahil olmak tizere %66.3 ile
erkeklerin daha ¢ok birime ulastigi, yas agisindan 30-39 yas arasi %21 ile en fazla, yas ilerledik¢e arama
oraninin diistiigli ve nihayetinde 60 yas ve yukarisii temsil eden gruptan sadece %3 oraninda sikayet ettigi
goriilmektedir.

Verilere iller agisindan bakildiginda; ti¢ biyik il ve biiyik illerden fazla miiracaat edildigi, kiigik illerden
yapilan miracaatlarin daha az oldugu anlagilmaktadir. Istanbul toplam sikayetlerin %32.4’line sahipken, Ankara
%16.3’tine ve Izmir %5.9’una sahiptir.

Birime yapilan sikayetlerin %43.5’1 hatali uygulama, 9%16,7’si ihbar (6zellikle sigara yasagi ile ilgili ihbar),
%10.2’si kotli muamele, %5.4’0 mesai saatlerine uymama, %4.8’1 uygunsuz kosullarda gida iiretim ve satisi,
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%2.7°si gorevi ithmal, %1°1 gorevi suiistimal konularini igermektedir. Sikayetlerin %65.1°1 kurum ve %35’
kisiler hakkindadir.

Yapilan sikayetlerin %77.5’1 sonuglandirilmis, %13.5’inde geri bildirim yapilmis olup, %5.3’{ glincellenmis ve
%3.51 sevk edilmistir.

3. SIKAYET VERILERININ CBS’DE ANALiZi

Calismada SABIM sikayet bagvuru verileri kullanilmis olup éncelikle bir istatistik programinda ham halden
kullanilabilir hale getirilen sikayet verilerinin dagilim illere, konuya, ¢oziim statiisiine, cinsiyete, giinlere,
sebeplere gore olmak iizere baslica bu tiir basliklara ayrilmistir. Sonraki asamada SABIM sikayet verileri
tablolar1 CBS yazilimima uygun hale getirildi.

CBS analizleri igin kullanilan paket yazilimda altlik harita olarak Tiirkiye iller haritasi kullanilmigtir. Her ile ait
grafik verilere karsilik gelen tablo verileri ile sikayet verileri eslenerek cografi analizlere imkan saglanmistir. Her
ilin ayr1 ayr1 yillara gore sikayet bagvuru verilerinin konu bagliklar1 gbéz oOniinde bulundurularak ayni
parametreler dahilinde dagilim haritalar1 yapilmistir. Her haritanin ilgili sorgular1 ve analizleri programa
hesaplattirihp kaydedilmistir. iller bazinda 2004-2009 yillarina ait sikdyet dagilimlar1 giinler, aylar, cinsiyet,
¢ozlim statiisi, sebep ve konu kapsaminda ele almmistir. Her verinin pasta dilimli grafik sorgulari
olusturulmustur. Olusturulan veri alt yapisi ile bunlarin yaninda bir ¢ok analiz yapabilme olanagi da mevcuttur.
Asagida bu ¢aligma kapsaminda olusturulan bazi1 CBS analiz 6rnekleri gosterilmistir.
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4. SONUC VE ONERILER

Gergeklestirilen bu calismada Tirkiye geneli sikayet verileri CBS ortaminda analiz edilerek 2004-2009 yillar:
i¢in yukarda zikredilen farkli bashklarda ayr1 ayr1 dagilim haritalar1 olusturulmustur. SABIM *den temin edilen
diger verilerinde degerlendirme islemi devam etmektedir.

SABIM ’den alinan sikayet verilerinin bu ¢alima kapsaminda yapilan CBS ortamindaki analizleri bir ¢ok alanda
oldugu gibi saglik alaninda da CBS ’nin 6zellikle planlama ve karar-destek yonii ile kullanilabilecegini ortaya
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koymustur. Bunun yaninda olusturulan dagilim haritalarinda iller bazinda bazi illerde farkli sonuglar ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Bu sonuglardan hareketle iilke geneli politikalarn yerel bazda farklilik gosterdigi
durumlarm gorsel olarak ortaya konabilmesi saglanmistir.

Degerlendirilen veriler sistemden ayr1 bir sekilde 6n calismadan gegirilmek sureti ile CBS ile analiz
edilebilmistir. Bu ¢alismanm verdigi sonuclar géz 6niinde tutularak SABIM biinyesinde bu verilerin otomatik
olarak CBS analizlerinin gerceklestirilebilmesi de miimkiindiir. Hatta ileri asamalarda yetkililerce bu konu
dikkate almmalidir.

SABIM’den elde edilen verilerin daha alt konumsal birimlerle de iliskilendirilmesi sonucu ile yerel bazda daha
detayli konumsal analizler yapilabilecektir. Bu sayede il bazindan ziyade ilge mahalle vb. gibi birimlerde
konumsal analizler yapilmasi ile yerel yetkililerce de politika gelistirmeye katki saglanabilecektir.

Insan haklarmin énem kazandigi giiniimiizde hasta hakki gibi ¢ok daha énemli bir konuda CBS’nin saglik
alanima entegrasyonu ile CBS’nin sosyal hayata olumlu katkis1 da saglanmis olacaktir.
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