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Kalite

Latince qualis = gergcekte dyle olmak
e bir seyin ya da birinin dodasi, niteligi,
e bir seyin iyi ya da kétii olma é6zelligi,

e herhangi bir bakimdan dstiinliik, eksiksizlik

- TKY,

— Musterilerinin beklentilerinin asgilmasini
hedefleyen,

— Takim galismasini destekleyen,

— Tuim siireglerin gdzden gegirilmesini ve
iyilestirilmesini amaclayan

bir yonetim anlayisidir.
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KALITE

Kalite, bir Griin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. (ISO)

Kullanima uygunluktur (Joseph Juran,1989).
Mausteri gereksinimlerine uygunluktur. Philip B. C rosby(1979)

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin timuddir.

Kalite, belirli bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir.

TKY, sistemi mdisterinin yénlendirdidi, ¢alisan ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinin odak alindigi, takim ¢alismasi,
paylasimei, yonlendiren ve motive eden bir liderlik anlayisinin
benimsendigi modern bir yénetim felsefesi ve yasam tarzidir.

TOPLAM KALITE YONETIMI

KGS ya da TKY anlayisi igindeki faaliyetlerin tam
olarak yerine getirilmesi ve kurulusun
performansinin iyilestirilmesi, bunlari benimseyen
bir yonetimi gerektirir. Belirtilen yaklagim Toplam
Kalite Yonetimi (Total Quality Management) olarak
tanimlanmaktadir.

* Dr. W. E. Deming ise TKY'ni, “insanlar bir sistem icinde

calisirlar. Bu sistem iginde yéneticinin gérevi, tim
calisanlarin katilimi ve yardimi ile sistemi stirekli
iyilestirmektir” seklinde tanimlamaktadir.

TKY zamaninda ve daima dogru seylerin dogru
yapilmasi ve musteri doyumunu gelistirme
cabalaridir.



Toplam Kalite Yonetimi

Yonetim ve biitiin calisanlarin katilimi ile
miisteri isteklerinin karsilanmasidir.

BIR YONETIM FELSEFESIDIR

TOPLAM KALITE YONETIMi NEDIR?

Kuruluslarda topyekiin mikemmellesme temeliyle,
strekli gelismeyi hedefleyerek,

Paydaslarin (isveren, galisan, musteri, toplum) ortak
¢ikarlarinda artis saglanmasi,

ic ve dis miisteri beklentilerinin yerine getirilmesi,
CGalisanlarin bilgilendirilmesi ve yetkilendirilmesi,

Takim galismalariyla tiim sureglerin strekli
iyilestirilmesi ile en iyiye ulagsmayi amaglayan bir
sistemdir.

Kaliteli Saglik Bakimi Sunlari icerir.
Dogru seyleri dogru yapmayi

Saglik bakiminin ulasilabilirligini saglamayi
Bakimin strekliligini

Bakimi alanlar ve verenler igin glivenli bir
cevre saglamayi

Saglik ekibi Gyelerinin timindn isbirligini
Hizmet alanlarin ve verenlerin doyumunu
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TARIHCE

Toplam kalite yonetimi kavrami 1930'larda Amerika' da ortaya atiimistir. "Jeep" in
bulusunu ve seri halde (retimi biylik ugak gemilerinin, tank vb. araglarin kisa stirede
imalati, kalite standartlarinin uygulanmasi ile saglanabilmistir.

Toplam kalite yonetimi Japonya' da "Kaizen" (Kai : degisim -Zen : daha iyi) diye
adlandirilir ve iiretimin her asamasinda en az hata ile olabildigince kaliteli tretimi
hedefler.

Savas sonrasl, Amerikall Edward Deming kalite kavramini Japonya' ya tasiyarak Japon
endustrisinin siiratle yeniden kurulmasinda énemli rol oynamistir. Japonlar "Kalite"
kavramini en miitkemmel diizeye gikaracak sekilde benimsemisler ve diinyanin en
kaliteli triinlerini tretme basarisini géstermislerdir.
1960'larda Japonya' da "Kalite Kontrol" sistemleri genel olarak uygulanmaya baglanmis;
1970'lerde "Kalite glivencesi" kavrami yayilmaya baglamis ve
1980'lerde sirketler, "Toplam Kalite Yonetimi" ne yonelmislerdir.

DSO, 1983 yilinda lye ilkelere 1990 yilinda bu yéntemi ulusal saglik sistemlerine
entegre etmelerini Gnermistir.

Toplam Kalite Yonetimi
TKY’nin yonetim boyutu nedir?
Tky’deki Y bir yonetim yaklagimina isaret eder, yoksa basit ya da

dar anlamli bir kalite Kalite kontrol ve glivenligi degildir.
Toplamin anlami da herkesi kapsamasidir.

TKY insan merkezli bir yaklasimdir. Saglk sektoriiniin, kalitenin
bir stireg oldugunu kabul etmesi gereir.

Bu sireg, tuketicinin 6n kapidan girmesi ile baglar, muayeneler,
tedavi ve taburcu olduktan sonra da devam eder.

* TKY’de her is sUrecinin dokimu yapilir ve
slrecin her adimi sorgulanir.

* Bu neden yapilmah?

* Bu slirecin daha kolay bir yolu var midir?

* Boylece ilgi odagi neyin hatal oldugu degil
neyin gelistirilebilecegi olur.



Ust ve orta kademe ydneticileri sunu
bilmelidir
1. Kalite yonetiminde geleneksel yontemler ise

yaramamaktadir.

2. Problem galisan kisilere degil isin yapilig
surecine aittir.

3. Kaliteyi baslatmak bir kalite departmani
acmakla sinirl degildir.

4 Kalitenin, tepe yonetiminden baslamak tzere
tiim galisanlarca ortak kabull gereklidir.

5.Kalite, Ust yonetim de dahil herkesin ilgi alani
olmalidir.

Kalite Uzmanlarinin Ortak inanglan

Kaliteyi saglamak ve engelleri kaldirmak yonetimin
sorumlulugudur.

Politika ve sistem yetersizlikleri kalite galismalarina
engel olur.

Denetim & proplem ¢6zme = kalite degildir, dogru
seylerin tanimlanmasi ve ilk seferinde dogru
yapilmasinin saglanmasi ve proplemleri onleyici
planlamalar.

Kalite gelistirme sonu olmayan bir stregtir- ne kadar iyi
oldugunuz 6nemli degil, daima daha iyi olabilirsiniz.
Kurumun tim duzey ve birimlerinin sorumlulugunu
gerektirir- kalite iyilestirme strecine herkesin katilimi
esastir.

KALITE VE VERIMLILIK
TKY, saglik ¢alisanlarinin su tg soruyu
sormasini gerektirir.
1. Dogru seyleri yapiyor muyuz?
2. Yapilmasi gerekenleri dogru yapiyor muyuz?

3. Yaptigimiz seylerin ilk seferinde ve her
zaman dogru yapildigindan nasil emin
olacagiz?
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Geleneksel Yonetim ve Toplam Kalite
Yonetiminin Kiyaslanmasi

Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, kontrol ile saglanir Kontrol gok gegtir. Kalite isin basinda
olusturulmalidir.

Hatalarin nedeni galisanlardir. Hatalarin ¢ogu sistemle ilgilidir.

Motivasyon korku ve 6diille saglanir. Geligtirici fikirleri 6zendirmek igin korku
ortadan kaldiriimalidir.

Kalite Pahalidir. Kalite maliyeti dustirir.

Calisanlara egya gibi davranir. Calisanlar en 6nemli kaynaktir.

* Kalite iyilestirme ¢abalari calisanlara degil sisteme
yonelir.

* i¢ ve dis miisteri memnuniyeti esastir- dis
musterilerin gereksinim ve beklentilerini
karsilayabilmek icin i¢ mugterilerin
gereksinimlerine kargi duyarli olunmalidir.

* Siregler istatistiksel araglarla 6lgilir- siireg ve
sonug analitik, objektif ve istatistiksel araglarla
olgllmelidir. Nasil yapiyoruz? Siiregler istenen
sonuglari sagliyor mu?

1. Dogru seyleri yapiyor muyuz?

* Cikti kalitesi, TKY’nin temelidir ve dogru
seylerin yapilip yapiimadigini belirler.

* Hasta beklentilerinin karsilanmasi dogru
seylerin yapilmasinin sonucudur.



2. Yapilmasi gerekenleri dogru yapiyor muyuz?

TKY’nin ikinci unsuru siireg gelistirmedir. Bunun (g
nedeni vardir.

1. GCikt1 kalitesi onu olusturan sirecin gelistirilmesi
ile saglanabilir.

2. Tum siregler gelistirilebilir.
3. Suregleri gelistirmek igin izleme, degerlendirme
ve girisimde bulunma sureklidir.

Bunun 6n kosulu silirecin sistematik olarak
bilinmesi ve dokiimantasyondur. Sonug sadece
iyilestirilmis ¢ikti kalitesi degildir, ayni zamanda
kaynaklarin iyi kullanimidir.

TKY’nin TEMEL ILKELERI I

1- LIDERLIK

2- MUSTERI ODAKLILIK

3- HERKESIN KATILIMI ve ILETISIM, (Grup Galismasi)
4- SUREKLI IYILESTIRME “KAIZEN”

5- HEDEFLERLE VE VERILERLE YONETIM

6- SUREC YONETIMI

7- ONLEMEYE DONUK YAKLASIM

8- SUREKLI EGITIM ve OGRENEN ORGANIZASYON
9 - OLGUM VE ISTATISTIK

Surekli Gelisme

TKY’nin temeli suirekli gelistirmeye dayalidir. En alt
dlizeydeki stiregten, tim kurumu igine alan hedeflerle
yonetim sistemine kadar bitin ileriye déniik planlama ve
uygulama ¢alismalari bu anlayisa gére dizenlenmistir.
Hedef belli bir standardi tutturmak degil, diizeyi ne olursa
olsun siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir.Strekli
gelisme dongiisini ilk ortaya atan Dr. Shewart, dogru
bigimde 6ziimseyerek Japonlara aktaran ise Dr. Deming
olmustur.

Saglk hizmetlerinin planlanmasi ve uygulanmasinda, stireg
yonetimi galismalarinda takimlarin kullandigi etkili bir
yontemdir. Hizmet kalitesini de yiikseltecek temel
yaklagimdir.
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3. Yaptigimiz seylerin ilk seferinde ve her zaman dogru
yapildigindan nasil emin olacagiz?

* TKY’nin hedefi yapilmasi gerekenlerin ilk
seferinde ve her zaman dogru
yapilmasidir.(dogru seyler) ve slireg
gelistiriliyorsa (dogru yapma) kurum (hedefe)
dogru seylerin ilk seferinde ve her zaman
dogru yapilmasina yénelecektir.

ONLEMEYE DONUK YAKLASIM

TKY’de esas olan “Hatalari ayiklamak” yerine “hatayi yapmama
yaklagimi vardir.

Bu gelecek zamanda distinebilmek anlamina gelmektedir.
Onlemeye déniik yaklasim planlarinin dogru yapilmasi seklinde
caligiimalidir.

Kalite hatalarinin hem insani hem de maliyeti ¢ok yiksektir. Saglik
¢alisanlari zamanlarinin %’tnd ilk defasinda dogru yapmadiklari
isleri diizeltmeye harcamaktadir.

Planlarda olabilecek aksakliklara karsi
onlemlere yer vererek,

Hata kaynaklarinin kurutarak,

Sureg bazinda kontroller yaparak,
Yapilan hatalardan dersler gikararak
hatalarin olusmasi engellenebilir.

SUREKLI
IYILESTIRME

“KAIZEN”
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Stirekli lyilestirme Olgtim ve Istatistik

« Olgiim ve istatistik TKY’nin vazgegilmez
pargasidir. TKY ayni zamanda bir istatistik
bilimidir.

* Kalitenin tiim boyutlari tanimlanmali,
Olctilmeli ve gelistirilmelidir.

Bu isi nasil
daha mukemmel
yapabilirim?

A
(STATOKO )

Hig Bir Sey
Miikemmel Degildir

HERKESIN KATILIMI ve ILETISIM. Toplam Kalite Y('jirlftllml ile llgili Onemli
eler

* Toplam Kalite Yonetimi:

* icsel motivasyona baglidir/dissal zorlamalarla
* TKY’de grup galismalarinin ¢ok 6zgiin amaglari, gergeklestirilemez

belli yontemleri ve mutlaka uyulmasi gereken Hatasiz bakim garanti edilemez ama bakim kalitesi her
siki bir disiplini vardir. zaman iyilestirilebilir.

* Bireyde degil sistemde odaklagir.

* Tum kurumu kapsayan aktiviteleri gerektirir.

* Lider katilimini gerektirir.

* Performans 6l¢imiini gerektirir.

e Kurum yapisi Gzerinde degil hasta bakiminda odaklagir.

* TKY modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de
grup calismalarinin yayginhgidir.

Kalite Yonetim Programinin Uygulanmasi

* Bakimin kalitesini gdstermek igin sunlarin

: * 4. Hizmet kalitesinin gereklerini tanimlama ve
olmasi gerekir.

izleme
* 1. Performans standartlari : o .
. * - l¢ ve dis misterilerin gereksinimi
e 2. lzleme ve kayit sistemi . .
i o * - Hasta sonuglarinin izlenmesi

3. Kalite konusunda yeterli bilgi/iletisim « -Calisanlarin hizmeti algilamasinin

* - hizmet performansi igin siirekli raporlar degerlendirilmesi

* - Amaglara ve 6nerilen dizeltici eylemlere .

Ve ONEIEn & - 5. Kaynak kullaniminin izlenme ve kontroli
ulagsmadaki giigliiklerin izlenmesi ve tanimi

* -ilgili gruplarla toplanti yaparak paylasim
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TKY’nin Avantajlar Donabedian’a gore
 Kaliteyi yiikseltme
. Verlmllllél artirma Kaliteyi belirleyen 7 faktér:
*  Etkinlik (efficient; randimanli)

* Maliyeti disiirme

* Ekip calismasini gelistirme Etkillk (effective)

HC Verimlilik . Gi i
* Calisanlarin moralini yikseltme . optmalik ; H:;':r;erkez“ve
* Orgltsel gelisme siirecine galisanlarin sahip  abul edilebilirik + ) .
. amaninda
glkma.SI Mesruluk hizmet
* Akreditasyon standartlarini karsilama stk (achl)

* Istekrarlarini azaltma
* isten ayrilmalari azaltma

_ * Malzeme,

* isgiici,

‘ ILL\L ‘ ‘ + Kullanilan aletler, makineler,
- * Eneriji,
‘ * Veri,
* Sermaye

Daha az girdi ile daha gok ¢ikt
elde etmek.

AL AL ‘
T

Hastanin iyilesmesi,

Enfeksiyon oranlarinin azalmasi
Kazalarin azalmasi
Hasta/calisan memnuniyetinin

artmasi
« Hasta bakim Kf‘yld_ar’ * Ayrica istenmeyen ciktilar da
prosediirleri, Iyilestirme calismalari, olabilir: Sakatliklar, &limler vb
* Hasta egitimleri, Toplantt ............ gibi.

¢ Tedavi,

ey



Ayni zamanda,

* Verimlilik, sonuglarla bu sonucu elde etmek
icin harcanan zaman arasindaki iliski.

* istenen sonucu elde etmek icin harcanan
zaman azaldikga verimlilik artar.

* ETKILILIK:Etkililik &ncelikle ilgili hedeflerin
belirlenmesini ve daha sonra bu hedeflere
ulasilma basarisini gosterir.

* Ornegin, eger on hedeften dokuzuna
ulasildiysa, etkililik %90dir.

Kim

Ne

Nerede
Kalite
herkesin . yapacak ?
gorevi - .

Ne zaman

Nasil

- UST YONETIMIN KATILIMI ve DESTEG|
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ETKINLIK:

» Gergekten ihtiyag duyulan giktinin
saglanma derecesi

» Var olan kapasitenin kullanma orani

» Gergek ¢ikti miktarinin standart ¢iktt
miktarina orani.
Etkinlik verimlilik icin gerekli bir kosuldur;
ancak, yeterli dedildir.

TOPLAM KALITE KONTROLU

Tuketici isteklerini en ekonomik diizeyde
karsilamak amaci ile isletme organizasyonu
icindeki birimlerin kalitenin yaratilmasi,
yasatilmasi ve gelistirilmesi yolundaki gabalari
yasatip koordine eden sisteme toplam kalite
kontrolu denir.

KALITE GUVENCE SISTEMI

Kalite Glivence Sistemi (KGS - Quality
Assurance System):

Tuketiciye uygun kalitede, Urlnler saglamak
amacliyla bir Uretim sisteminde kalitenin
planlanmasi, diizenlenmesi (organizasyonu),
yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini iceren
faaliyetler toplulugudur.
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NEDEN TOPLAM KALITE YONETIMI? . i S
TOPLAM KALITE YONETIMI

— Verimlilik ile olan iliskisi, Benimsenmesi Gereken 10 Temel Yonetim Gorevi :

— Rekabet ve Pazar yonlii sagladigi Gstiinltkler, 1. Kalite iyilestirmenin bir sistem olarak kabul edilmesi,

— Toplumsal ve yasal zorunluluk ve sorumluluk, 2. Sistemin tanimlanarak tiim g¢alisanlara benimsetilmesi,
— Kiresellesme 3. Sistemin analiz edilmesi,

4. Sistemi iyilestirmek igin astlarla birlikte calisiimasi,

5. Sistemin kalitesinin 6lgllebilmesi icin uygun gostergeler
saglanmasi

Kalite Olgilebilir mi?

6. Sistemin kalitesinin strekli iyilestirilmesi,

7. Saglanan kazanglarin ve misteri memnuniyetinin « Kalite endikatorleri
Slctlmesi, + Performans endikatérleri

8. Kazanglarin surrekliligini saglayacak adimlarin atilmasi,

9. iyilestirme calismalarinin sistemin biitiiniine yayiimasi,

10. Ogrenilenlerin ve deneyimlerin baskalari ile
paylagiimasi.

Orgiit igi Kalite iyilestirme Modeli

‘ 1. AMAC: Neyi Tsarmaya calisiyoruz? ‘ Ka | ite Cem be |"| eri

[ 2 OLGULER: Bir degisiminiyil gunu nasil bilecegiz? | « Kalite gemberi is ve is yeri ile ilgili Giriinlerin,
hizmetlerin vs. iyilesmesi igin ¢alisan ayni is
yerindeki bir ekiptir.

3, DEGISIMLEN: lyitegmeyn yol agacakin tahmin ettigimic hangi
degisikliklen yopabilirie?

Isgiler Ogrenciler

/ N\ /

Is yeri Uriin Okul

Egitim

5. UYGULA




Kalite Cemberlerinin isleyis Sekli

» 7-10 kisi

* 1 moderator

» Haftada 1 toplanti

« Isle ilgili problemlerin ortaya konmasi
e Cozum Uretilmesi

e Cozumlerin yonetime sunulmasi

» Sonuglarin degerlendiriimesi

ISO 9000

Kalite Yonetimi ile ilgili standartlari igerir

ISO nedir? international Organization for Standardization

» Standardizasyon icin kurulmus uluslararasi bir 6rguittiir

» 145 Ulkenin katiimi var

> 180 teknik komitesi var

» Her teknik komite bir 6zel alanla ilgilenir (6rn. Asbestoz, ¢inko)

» Amaci uluslararasi driin ve hizmet degisimini ve entellekttiel, bilimsel, teknolojik ve
ekonomik aktivitelerde kooperasyonu kolaylastirmak igin standartlar olusturmaktir

AVIRUZA CALTE YORETI
VAKENIIYKENIVIENY KV ODEL
VERGTT)

EFQM Mikemmellik Modeli,
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) tarafindan
gelistirilen,
Yonetim Sistemini Gelistirme Aracidir
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ISO 9000 standarlan serisini kim olusturur?
» 176 numarah teknik komite

» Ulkeler kendi 8rglitlerinin temsilcileri ile bu
komiteye fikir sunariar

» Turkiye’den TSE (Tiirk Standartiar Enstitiisii)

EFQM Mikemmellik Modeli,
kuruluslarin milkemmellik yolunda ilerleyip
ilerlemediklerini 6lgerek, kuvvetli yonlerini ve
fyilestirmeye aglk alanlarini gérmelerini
saglayan, uygun ¢oziimler bulmalarinda
rehberlik eden, bir@Zd@ai@nciii@aracidir.

M



EFQM MUKEMMELLIK MODELI
ANA KRITERLER

Girdiler Sonuglar
(Basariyr Saglayanlar) (Performans Gostergeleri)

Calisanlarla iigili
Calisanlar Sonuglar
%9 %9
i Miisterilerle ilgili I Temel
Liderlik Politika ve Strateji Stregler Sonuglar Performans
% 10 % 8 % 14 1 % 20 Sonuglari
% 15
—— Toplumla llgili
Isbirlikleri Sonuclar
ve Kaynaklar %6
%9 °
Yenilikgilik, Ogrenme ve Sirekli iyilesme o

“Her Kusur Bir Hazinedir”

¢ Japon 6zdeyisi: Her kusur bir hazinedir ¢linkii kusurun
belirlenmesi, asil nedeni bulmamizi ve ortadan
kaldirmamizi ve boylece gelecekte iyilestirmeler
yapmamizi mimkdan kilar.

¢ Kusurlar miicevherse, onlari belirlemek ve miktarini
gostermek icin yapilan son arastirmalar, bir hazine
sandigi (veya Pandora’nin kutusu) dir.

Etkili Bakim

* Hizmetlerin gereksiz ve yetersiz kullanimindan
kagin

* Ornek: Uygun olmayan hastane kullanimini
azaltmak icin kullanim yénetimi uygula
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Saglk Hizmeti Kalitesi

KALITE, giiniin bilgileri 1s1iginda verilen bakimin,
hastalardan istenen sonuglarin  alinmasini
artirma ve muhtemel istenmeyen sonuglari
azaltma derecesidir.

Amerikan Saglik Orgiitleri Akreditasyon Komitesi

Guvenli Bakim

* Tibbi bakim alan hasta kendi evinde oldugu
kadar glivende olmalidir

* Ornek: Cerrahlarin ameliyat edilecek viicut
kismini “isaretlemeleri”

Hasta Merkezli Bakim

* Hastalarin ihtiyaglarina, tercihlerine ve
klltlrine saygi goster

* Ornek: Hastalara alternatif tedaviler ve tedavi
se¢iminde karar verme konusunda bilgi ver

10



Zamaninda Bakim

* Bakimi alan ve veren igin bekleme sirelerini
azalt

 Ornek: Calisma saatlerinden sonra ve hafta
sonlarinda randevu alinabilmesi

Adil Bakim

* Irk, etnik, cografik ve sosyo-ekonomik
farkliliklari azalt

 Ornek: Tirkge konusmayan hastalar igin
terciman sagla

Joint Commission on Accreditation of Healthcare
Organizations (JCAHO)

Optimal saglik bakim standartlari gelistirir.
17,000 saglik bakim 6rgitiine akreditasyon siirecini
uygular.

Saglik bakim 6rgiitlerine, profesyonellere ve halka
glvenligi artirma stratejileri hakkinda bilgi verir.
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Verimli Bakim

* Donanim, malzeme, insangticli vb. kaynak israfini
azalt

* Ornek: ilag ve diger malzeme miktarini azaltmak
icin stok yonetim sistemlerine bagvur

« Ornek: Hasta bakim initesi basina hemsire sayisini
ayarlamak igin hasta sayisi ve ihtiyaglarina dayali
esnek kadrolama sistemleri kullan

Kalitenin Odak Noktasi

Kalite, hastalarin yasadigi tecriibe ve
sonuglar acisindan tanimlanmalidir

JCAHO Girisimlerinden Ornekler

* Kalite Performans Olgiimleri
— Temel (zorunlu) élguler
— Hizmet sunucular tarafindan segilen dlgiler

¢ Agr Yonetim Standartlar

« Kadrolama Etkililik Standartlari

¢ Hasta Guvenligi Standartlar

* Beklenmeyen Olaylar Politikasi ve Uyari

11



