TOPLAM KALITE
YONETIMI
NEDIR?

Uzm. Hem. Samin Esmailzade

KALITE NEDIR ?

Kalite, kullanima uygunluktur (Dr.J.M. JURAN)
Kalite, ihtiyaglara uygunluktur (P.B.CROSBY)
Kalite, bir iiriiniin ifade edilen veya beklenen
ihtiyaclari kargilama kabiliyetini olusturan
6zelliklerin toplamidir. (TS 9005-1SO 8402)
Kalite, miisteri memnuniyetidir.

Kalite, bir yagsam tarzidir.

Kalite

« Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine

dayanan o6zelliklerin toplamidir.

* belirli bir malin ya da hizmetin tiiketicinin

isteklerine uygunluk derecesidir.(TS9005)

KALITE NEDIR?

Kalite

Sartlara uygunluktur.
Ihtiyaglarin karsilanabilme oramdr.

istenen sartlara ilk defada, her defasinda ve
zamaninda uymaktir.

Kalite, bir hayat felsefesidir

Kalite

TKY, sistemi miisterinin yoénlendirdigi,
calisan ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasimn  odak  alindi@i, takim
calismasi, paylasimel, yonlendiren ve motive
eden bir liderlik anlayisinin benimsendigi
modern bir yonetim felsefesi ve yasam
tarzidir.



U Kalite, her seyden once bir “saygi” ve “nezaket”
isidir. Bu saygi ii¢ seviyede gerceklesir :

Kurum disinda vatandaslara saygi,

Kurum icinde, herkesin gelistirme ve
iyilestirme faaliyetlerine yaptig1 katkiya saygi

Calisma gruplar icinde, isgorenlerin yararh
faaliyetlerinden dolay: kendi kendilerine saygi.

Toplam Kalite Yonetimi

TKY anlayis1 icindeki faaliyetlerin tam
olarak vyerine getirilmesi ve Kkurulusun
performansinin iyilestirilmesi,  bunlan
benimseyen  bir  yonetimi  gerektirir.
Belirtilen yaklasim Toplam Kalite Yonetimi
(Total  Quality = Management)  olarak
tanimlanmaktadir.

Dr. W. E. Deming ise TKY’ni, “insanlar bir
sistem icinde calisirlar. Bu sistem icinde
Yyoneticinin gorevi, tiim ¢alisanlarin katilimi
ve yardimu ile sistemi siirekli iyilestirmektir”
seklinde tanimlamaktadir.

TKY zamaninda ve daima dogru seylerin
dogru yapilmasi ve miisteri doyumunu
gelistirme ¢abalaridir.

Kalite denildigi zaman genellikle “mal ve hizmet
kalitesi” ya da “liriin kalitesi” anlagilmaktadir.
Uriin Kkalitesi esasen sonuctur. Bu sonucu
belirleyen baslica kalite unsurlari :

Liderlik Kalitesi Donanim Kalitesi

insan Kalitesi Iletisim Kalitesi

Siire¢ Kalitesi Hedeflerin Kalitesi

Sistem Kalitesi

Toplam Kalite Yonetimi
TKY,

Q Miisterilerinin beklentilerinin agilmasim hedefleyen,
OTakim ¢ahymasim destekleyen,

UTiim siireclerin gozden gegirilmesini ve iyilestirilmesini
amaglayan

bir yonetim anlayisidir.

TKY’de esas olan “Hatalar1 ayiklamak” yerine “hatayr
yapmama yaklasim vardir.

TKY insan merkezli bir yaklasimdir. Saghk sektoriiniin,
kalitenin bir siire¢ oldugunu kabul etmesi gerekir. Bu
siireg, tiiketicinin on kapidan girmesi ile baslar,
muayeneler, tedavi ve taburcu olduktan sonra da devam
eder.



TARIHCE

Toplam kalite yonetimi kavrami 1930'larda Amerika' da ortaya
atilmigtir. "Jeep" in bulusunu ve seri halde Uretimi biyik ucak
gemilerinin, tank vb. araglarin kisa siirede imalati, kalite
standartlarinin uygulanmasi ile saglanabilmistir.
Toplam kalite yonetimi Japonya' da "Kaizen" (Kai : degisim -Zen :
daha iyi) diye adlandirilir ve tretimin her agamasinda en az hata ile
olabildigince kaliteli iretimi hedefler.
Savas sonrasl, Amerikali Edward Deming kalite kavramini Japonya'
ya taslyarak Japon endistrisinin stiratle yeniden kurulmasinda
onemli rol oynamistir. Japonlar "Kalite" kavramini en miikemmel

dizeye cikaracak sekilde benimsemisler ve dinyanin en kaliteli
Grdinlerini tiretme basarisini géstermislerdir.

Saghk Hizmeti Kalitesi

Saghik hizmeti sunumu siirecinde kurumu
olusturan birimlerin ortaya koydugu yarar ve
zarar dengelerinin yargis1 neticesinde varilan

maksimum bir iyilesme beklentisidir.

Avedis Donabedian

Kaliteli Saghk Bakimu Sunlar icerir

*Dogru seyleri dogru yapmayi
*Saghk bakiminin ulasilabilirligini saglamay:
*Bakimn siirekliligini

*Bakimi alanlar ve verenler icin giivenli bir cevre
saglamay1

*Saglik ekibi iiyelerinin tiimiiniin isbirligini

*Hizmet alanlarin ve verenlerin doyumunu

1960'larda Japonya' da "Kalite Kontrol" sistemleri genel
olarak uygulanmaya baslanmig; 1970’lerde "Kalite
giivencesi" kavrami yayllmaya baslamis ve

1980'lerde sirketler, "Toplam Kalite Yonetimi" ne
yonelmiglerdir.

DSO, 1990 yilinda iiye iilkelere bu yontemi ulusal saglik
sistemlerine entegre etmelerini 6nermistir.

Saghk Hizmeti Kalitesi

Giiniin bilgileri 1s1ginda verilen bakimin, hastalardan istenen
sonuglarin alinmasint artirma ve muhtemel istenmeyen sonuglar
azaltma derecesidir

Amerikan Saglik Orgiitleri Akreditasyon Komitesi

Saglik hizmetinin bireylere ve topluma eldeki en son
profesyonel bilginin 1s1ginda ve arzu edilen saghk c¢iktilarina

ulasacak sekilde sunulmasidir.

Institute of Medicine, 1990

Ust ve orta kademe yéneticileri sunu bilmelidir

1. Kalite yonetiminde geleneksel yontemler ise
yaramamaktadir.

2. Problem c¢ahsan kisilere degil isin yapihs siirecine
aittir.
3. Kaliteyi baslatmak bir kalite departmam a¢makla

siirh degildir.

4.Kalitenin, tepe yonetiminden baslamak iizere tiim
calisanlarca ortak kabulii gereklidir.

5.Kalite, iist yonetim de dahil herkesin ilgi alam
olmalidir.



Geleneksel Yonetim ve Toplam Kalite Yonetiminin
Kiyaslanmasi

Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, kontrol ile saglamr

Hatalarin nedeni ¢alisanlardir.

Motivasyon korku ve 6diille saglamir.

Kalite Pahalidir.

Caliganlara egya gibi davranir.

Kontrol gok gegtir. Kalite isin basinda
olusturulmalidir.

Hatalarin gogu sistemle ilgilidir.

Gelistirici fikirleri 6zendirmek igin korku
ortadan kaldirilmalidir.

Kalite maliyeti diistiriir.

Calisanlar en nemli kaynaktir.

Kalite Uzmanlarmm Ortak inanclar

Kaliteyi saglamak ve engelleri kaldirmak yonetimin
sorumlulugudur.

Politika ve sistem yetersizlikleri kalite calismalarina engel
olur.

Denetim & proplem ¢ézme = kalite degildir, dogru seylerin
tanimlanmas: ve ilk seferinde dogru yapilmasmm saglanmasi
ve proplemleri énleyici planlamalar.

Kalite gelistirme sonu olmayan bir siirectir- ne kadar iyi
oldugunuz 6nemli degil, daima daha iyi olabilirsiniz.
Kurumun tiim diizey ve birimlerinin  sorumlulugunu
gerektirir- kalite iyilestirme siirecine herkesin katihm esastir.

insan

Teknoloji (Ozellikle iletisim)

Donabedian’a gore

Kaliteyi belirleyen 7 faktor:

Sinirlarin azalmasi

|

Yarisma ortamu

Daha iyi hizmet

|

Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar:

Calisanlara

Bilgilerini artirma

Birlikte ¢calismay1 6grenme
Etkilesimi 6grenme

Moral yiiksekligi

Ozgiiven yiiksekligi
Sistematik ¢calisma
Etkinlikleri planlama

Problem ¢6zme tekniklerini
o0grenme

Problemleri 6nleyebilme

Daha basarih tan1 koyma

Daha etkin ve ekonomik ilag¢
kullanimi

Gizli kalmis yeteneklerin
ortaya ¢cikmasi

is tatmininda artma

Yeni beceriler kazanma

Isinde terfi etme imkam

« Liderlik 6zelliklerinin gelismesi

Etkinlik (efficient; randimanl)
Etkililik (effective
( ) * Giivenli,

Verimlilik +

Hasta merkezli ve

ORUTNK ¢ Zamannda
Kabul edilebilirlik 4

hizmet
Mesruluk
Esitlik (adil)

Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari
Isverene

e Maddi tasarruf

e Daha az isten ¢ikarma

e Calisanlarin ise gelmeme oranlarinda azalma
o Uriiniin hizh ulagtirilmasi

o Uriin kalitesinde artma

e Arac ve gereclerin etkin kullanimi



Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar:

Genel
o Uriin kalitesinde artma
o iletisimde artma
e Daha iyi egitilmis is giicii
e Daha etkili ekip calismasi
e Giiven ortami olusmasi
o ise katihm ve motivasyon

o is giivenliginde artma

Olgiim ve istatistik

v Olgiim ve istatistik TK'Y nin vazgecilmez parcasidir.
TKY aymi zamanda bir istatistik bilimidir.

v'Kalitenin tiim boyutlar1 tanimlanmal, 6l¢iilmeli ve
gelistirilmelidir.

Kalite Yonetim Programinin Uygulanmasi

Bakimin kalitesini gostermek igin sunlarin olmasi gerekir:

1. Performans standartlar:

2. izleme ve kayit sistemi

3. Kalite konusunda yeterli bilgi/iletisim

- hizmet performansi i¢in siirekli raporlar

- Amaglara ve onerilen diizeltici eylemlere ulasmadaki

giicliiklerin izlenmesi ve tanimi
- ilgili gruplarla toplanti yaparak paylasim

Siirekli Gelisme

TKY’nin temeli siirekli gelistirmeye dayalhidir. En alt
diizeydeki siirecten, tiim kurumu igine alan hedeflerle
yonetim sistemine kadar biitiin ileriye doniik planlama ve
uygulama ¢alismalari bu anlayisa gore diizenlenmistir.

Hedef belli bir standard: tutturmak degil, diizeyi ne olursa
olsun siirekli ve hizh bir tempoda gelistirmektir.

Saghk hizmetlerinin planlanmasi ve uygulanmasinda,
siire¢ yonetimi calismalarinda takimlarin kullandig: etkili
bir yontemdir. Hizmet kalitesini de yiikseltecek temel
yaklasimdir.

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili Onemli ilkeler

Toplam Kalite Yonetimi:

Vigsel motivasyona baghdir/dissal zorlamalarla
gerceklestirilemez

v'Hatasiz bakim garanti edilemez ama bakim Kalitesi her zaman
iyilestirilebilir.

v'Bireyde degil sistemde odaklagr.

v'Tiim kurumu kapsayan aktiviteleri gerektirir.

v'Lider katihmin gerektirir.

v'Performans 6l¢iimiinii gerektirir.

v'Kurum yapist iizerinde degil hasta bakiminda odaklasir.

4.Hizmet kalitesinin gereklerini tanimlama ve izleme
- ¢ ve dis miisterilerin gereksinimi
- Hasta sonuclarinin izlenmesi

-Cahsanlarim hizmeti algilamasinin degerlendirilmesi

5. Kaynak kullaniminin izlenme ve kontrolii



TKY’nin Avantajlar

=Kaliteyi yiikseltme

=Verimliligi artirma

=Maliyeti diigiirme

=Ekip ¢calismasini gelistirme

=Calisanlarin moralini yiikseltme

'(")rgi'ltsel gelisme siirecine ¢calisanlarin sahip ¢cikmasi
=Akreditasyon standartlarim karsillama

sis tekrarlarim azaltma

=isten ayrilmalan azaltma

TOPLAM KALITE YONETIMi

Benimsenmesi Gereken 10 Temel Yonetim Gorevi :

1. Kalite iyilestirmenin bir sistem olarak kabul edilmesi,
2. Sistemin tamimlanarak tiim ¢alisanlara benimsetilmesi,
3. Sistemin analiz edilmesi,

4. Sistemi iyilestirmek icin astlarla birlikte ¢cahisiimasi,

5. Sistemin kalitesinin ol¢iilebilmesi i¢in uygun gostergeler
saglanmasi

Kalite Cemberlerinin Isleyis Sekli

e 7-10 kisi

* 1 moderatér

« Haftada 1 toplanti

« Isle ilgili problemlerin ortaya konmasi
* Co6zim Uretilmesi

* Cozlmlerin ydnetime sunulmasi

» Sonuglarin degerlendiriimesi

NEDEN TOPLAM KALITE YONETIMi?

=Verimlilik ile olan iliskisi,
=Rekabet ve Pazar yonlii sagladig iistiinliikler,
=Toplumsal ve yasal zorunluluk ve sorumluluk,

=Kiiresellesme

6. Sistemin kalitesinin siirekli iyilestirilmesi,

7. Saglanan kazanclarin ve miisteri memnuniyetinin
olciilmesi,

8. Kazanclarin siirekliligini saglayacak adimlarin atilmasi,
9. Iyilestirme ¢calismalarinin sistemin biitiiniine yayilmasi,
10. Ogrenilenlerin ve deneyimlerin baskalari ile

paylasiimasi.

1SO 9000
Kalite Yonetimi ile ilgili standartlar1 igerir

ISO nedir? International Organization for

» Standardizasyon icin kurulmus uluslararasi bir 6rgittiir
» 145 llkenin katilimi var

» 180 teknik komitesi var

» Her teknik komite bir 6zel alanla ilgilenir

» Amaci uluslararasi Urin ve hizmet degisimini

entellektiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik aktivitelerde
kooperasyonu kolaylastirmak igin standartlar

olusturmaktir



ISO 9000 standarian serisini kim olusturur?
» 176 numarali teknik komite

> Ulkeler kendi érgiitierinin temsilcileri ile bu komiteye
fikir sunarlar

» Tiirkiye’den TSE (Tiirk Standartlar Enstitiisii)

EFQM Miikemmellik Modeli,
kuruluslarin miikemmellik yolunda ilerleyip
ilerlemediklerini 6lgerek, kuvvetli yonlerini ve

iyilegtirmeye agik alanlarini gérmelerini saglayan, uygun
¢oziimler bulmalarinda rehberlik eden, bir
o lpteling

“Her Kusur Bir Hazinedir”

Japon oOzdeyisi: Her kusur bir hazinedir c¢iinkii kusurun
belirlenmesi, asil nedeni bulmamz ve ortadan kaldirmamizi
ve boylece gelecekte iyilestirmeler yapmamizi miimkiin kilar.
Kusurlar miicevherse, onlar1 belirlemek ve miktarmm
gostermek icin yapilan son arastirmalar, bir hazine sandigi
(veya Pandora’mmn kutusu) dir.

AV/RUPAVAINTiERY. O Efgl V]
WVAKEIIVIURENIVIEDD KV ODED)
(EEQI)

EFQM Miikemmellik Modeli,
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan
gelistirilen,
Yonetim Sistemini Gelistirme Aracidir

EFQM MUKEMMELLIK MODELI
ANA KRITERLER

Girdiler Sonuglar
(Basariyi Saglayanlar) (Performans Gostergeleri)

Yenilikgilik, Ogrenme ve Siirekli lyilesme

Giivenli Bakim

Tibbi bakim alan hasta kendi evinde oldugu kadar
giivende olmahdir

Ornek: Cerrahlarin ameliyat edilecek viicut kismini
“isaretlemeleri”



Etkili Bakim
Hizmetlerin gereksiz ve yetersiz kullanimindan kacin

Ornek: Uygun olmayan hastane kullanimim azaltmak icin
kullanim yo6netimi uygula

Hasta Merkezli Bakim

Hastalarin ihtiyaclarina, tercihlerine ve kiiltiiriine saygi
goster

Ornek: Hastalara alternatif tedaviler ve tedavi seciminde
karar verme konusunda bilgi ver

Kalitenin Odak Noktasi

Kalite, hastalarin yasadigi tecriibe ve sonuclar ag¢isindan
tanimlanmalidir

Zamaninda Bakim

Bakimu alan ve veren icin bekleme siirelerini azalt
Ornek: Cahsma saatlerinden sonra ve hafta sonlarinda
randevu alinabilmesi

Adil Bakim

Irk, etnik, cografik ve sosyo-ekonomik farkliliklari azalt
Ornek: Tiirkce konugsmayan hastalar igin terciiman
sagla




