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Kalite Yonetimi Hizmetleri Sube Muduriu




“TKY’de altin kural sudur.
Herhangi bir altin kural

yoktur.”

Bernard Shaw




TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY kavrami ilk olarak Amerika’da, ikinci
diinya savasi sirasinda, Deming ve Juran adh iki
yonetim bilimci tarafindan ortaya atilmis ve
kullanilmastir.

*Ancak bu anlayisa, 1970'lerden sonra Japonlar
daha cok ilgi duymustur.




Kalitenin bir cok farkl tanimi
bulunmaktadir.

> Kalite Miisteri Tatminidir. Uriin veya hizmetin ne
kadar iyi oldugu konusunda son kararin verdigi
memnunluktur.

>Kalite Verimliliktir. Isleri yapabilmek icin gerekli
egitimden gecen, ihtiyac duydugu arac-gerec ve
talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

» Kalite Esnekliktir. Talepleri karsilamak icin
degismeyi goze almak ve bu konuda istekli
olmaktir.




Kalitenin bir cok farkl tanimi
bulunmaktadir.

> Kalite Etkili olmaktir. Isleri cabuk ve dogru
olarak yapmaktir.

»Kalite bir programa uymak, isleri zamaninda
yapmaktir.

»Kalite Bir Surectir. Suregelen gelismeyi kapsar.

»Kalite Bir Yatirnmdir. Uzun donemde bir isi ilk
defada dogru olarak yapmaktir.

»Kalite Kusursuzluk Anlayisina Sistemli Bir
Yaklasimdir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Bugun, birinci sirada yer alan
kalite,

musteri ihtiyac ve
beklentilerinin tatmini
olarak tanimlanmaktadir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Yonetimi,

ideali veya mukemmeli
yakalamaya giden yoldur.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Bu yonetim anlayisinda;

musterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda urun ve hizmetlerin
kalitesinin yukseltilmesi ve
verimliligin artiriimasi
hedeflenmektedir.




Kalite bir sonuca ulasmak icin yapilan
sistematik hareketlerin tumunu ifade
etmektedir.

Bu nedenle kalitenin farkina varilmasi ve
uygulanmasi her asama icin onem
tasimaktadur.




Geleneksel kalite yaklasiminda

tolerans sinirlari icinde belli bir

yuzde hatasi ile uretilen hizmet,
TKY’de sifir hata hedefi

ile kendini gostermektedir.




"Toplam kalite yonetiminde,
hatalari tespit etmek yerine hata

yapmamayi saglamak, yani hatalari
onlemek yaklasimi vardir”.




"Toplam Kkalite, organizasyon i¢ yapisini, organizasyon
dis yapi isteklerini karsilayacak sekilde
duzenlemektir".

Kaliteyi bir hayat tarzi olarak benimsemektir.

"TKY insanlar: yonetmek degil, insanlarla
yonetmektir"




TOPLAM KALITE YONETIMI
FELSEFESINDE

kalite ve verimliligin artirilmasi icin;

calisanlarin memnuniyeti,

motivasyonu ve odiillendirilmesi,

performans degerlendirme,

ol¢cme yontemlerinin kullanilmasi,




TOPLAM KALITE YONETIMI
FELSEFESINDE

organizasyondaki hatalarin ve
yanhslarin ortadan kaldirilmasi,

ekip calismasina agirhk verilmesi,

basarili organizasyonlarin
tecrubelerinden yararlanilmasi,

stratejik planlama yapilmasi vb. hedetler
tizerinde durulmaktadiur.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin
taninip yayginlasmasini saglayan

Crosby, Juran, Ishikawa ve Deming’e
gore sistem su ozelliklere sahip
olmalidir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

= Sistem uygulanabilecek kadar basit,

< Herkesin katilimina ihtiya¢ oldugunu kabul
edebilecek kadar hassas,

= Tum calisanlari motive edebilecek kadar ilging,

<~ Kazanclari tanimlayabilecek ve yeni kazanclari
belirleyebilecek kadar guclu,

= Eski geleneklerin yerini olabilecek kadar ileriye
yonelik olmalidir.




TKY’de hicbir sey sansa bagh olarak gerceklesmez.
Ciunkiu TKY diisiinsel bir devrimdir.




HATALI HIZMET SUNMANIN RISKLERI

Insan saghg ve giivenligi,

Guvenin azalmasi, prestij kaybi,
Kaynaklarin israfi ve verimin azalmasi,
Cahisanlarin motivasyonunu kaybetmesi,
Mal ve hizmetlerde tatminsizlik,




HATALI HIZMET SUNMANIN RISKLERI

Tatmin edici olmayan hizmet sunumu,

Z:aman kaybi,

Isgiicii kaybi,

Finansman kaybu,
gereksiz yinelenen hizmet maliyetleri







Halkin guveninin artmasi,




sbirligi, ekip calismasi ve dayanisma




prestijin artmasi




verimlili®in artmasi




7
<
=
p—
<
N
<
=
ﬁ
>
=
.h
-




Guvenlik ve saghk,




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ayrica;

Sorun kaynaklar gibi goriilmeyecekleri icin
personelin moralinin yuikselmesi ve asagidaki
yararlar elde edilir.

Ise devamsizhkta azalma,

Personel hareketliliginde azalma,

Ise yonelik daha cok ilgi,

Isin iyilestirilmesine yonelik motivasyon.
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Toplam Kalite Yonetimi
Felsefesinin Temel Kriterleri

Yonetimin Baghhgi ve Liderlik
Musteri Odakhhk

Toplam Katilimcihik ve Calisanlarin
Gelistirilmesi

Sistematik Analiz

Siirekli Iyilestirme




Yonetimin bagliligi ve liderlik

Kalite, yonetimin sorumlulugunda
olmalidir.

Sistem gelistirmek sadece yonetim gorevi
yurutenlere ozgu bir sorumluluktur.

Yonetim kalitesi gelistikce, sistem
gelistirme yetki ve sorumlulugu da
artmaktadir.




Yonetimin bagliligi ve liderlik

TKY, katilimci ve paylasimci yonetici liderler
gerektiren bir yonetim yaklasimidir.

En onemli gorevin ust yonetime dustugu bu
sistemde yaklagsimlarin koordine edilmesi ve
belirli bir donemi i¢ine alan ek bir is gibi degil
diger yonetimsel sorumluluklarin bir parcasi
olarak ele alinmasidir.




Yonetimin bagliligi ve liderlik

Yonetimin gorevi, politikalar1 kurmak ve
yonetmektir.

Herkesin hedetfler icin butiinlesmesi ve uygun
iklimin yaratilmasi gereklidir.




Yonetimin bagliligi ve liderlik

Bu cercevede yonetimin Kkalite ile ilgili
sorumluluklari,

Kalite politikasini belirlemek,

Kalite sistemini olusturmak,

Kalite sistemini gelistirmek ve uygulamak,
Kalite sisteminin surekliligini saglamak,




Yonetimin bagliligi ve liderlik

Deger, misyon ve kritik basari faktorlerini
belirlemek ve bunu kurum geneline iletmek,

Vizyona ulasmak icin gerekli hedefleri
koymak ve bu hedefleri desteklemek icin
gereken prosedurleri isleme koymak,




Yonetimin bagliligi ve liderlik

Butun departman ve fonksiyonlari, hedef
kalite prosesine entegre edecek bir yapiyi
kurmak ve yerlestirmek,

Kurum stratejilerinin onemli bir parcasi
olarak Kalite’ye taahhutte bulunmak,

Destek sistemleri olan katilimcilik, planlama,
gozden gecirme, iletisim, sorumluluk ve
odullendirmeyi olusturmaktir.




Musteri odaklilik

TKY sisteminde musterilerin
beklentileri dogrultusunda uretime
katkida bulunan butun birimlerin
yonlendirilmesi ve

MUSTERI TATMINININ

saglanmasi esastir.




Musteri odaklilik

TKY’de musteri, uretim hattinin en
onemli parcasidir.

Musteri ihtiyaclarinin karsilanmasi
yeterli degildir.
Musteri sizin sagladiginiz urun veya
hizmetten ayni zamanda zevk almalidir.




Musteri odaklilik

TKY’de i¢ ve Dis miisteri olmak tizere iki
kavram mevcuttur.
Ilc Musteri, lirettigimiz hizmet veya
urunden etkilenen kisi veya servislerdir.

Her bir calisan icin bir sonraki proses
musterinizdir.

Dis musteri, yapilan hizmet veya
uretilen urunu satin alma potansiyeli
bulunan herkesi kapsamaktadir.




Toplam katilimcilik ve calisanlarin
gelistiriimesi

Kalite herkesin isidir.
TKY Sistemi, bir anlamda

KISMi OZERKLIK

vermek suretiyle calisanlarin
insiyatiflerini kullanabilmelerini
saglayarak, care buluculuk yonlerinin
harekete gecirilmesini hizlandirmaktadir.




Toplam katilimcilik ve calisanlarin
gelistiriimesi

TKY’de bireysel basari yerine ekip
calismasi esas alinir. “Ben” anlayisi
degil “biz” anlayisi hakimdir.
Her kademede ekip calismasi yapillir.
Kalite cemberleri, proses gelistirme
ekipleri, kalite gelistirme ekipleri ve
toplam kalite ekipleri olusturulur.

Bu ekiplerin birbirleri ile uyumlu
calismalari tesvik edilir.




Sistematik analiz

TKY planl ve sistematik faaliyetler
butunudur.

Olcemediginizi bicemezsiniz.

Bu nedenle buyuk degisimleri
saglayabilmek; surec¢ kontrolu,
saglikh veriler ve sistematik
olcumlerle mumkundur.




Sistematik analiz

Sistematik analiz problemlerin dogru
teshis edilmesi ve cozumlerinin
bulunmasina yardimci olur.

Hatalarin nereden kaynaklandigini
ortaya koyar ve bir proses kontrol
altinda olup olmadigini belirler.




Surekli iyilestirme

Kalite yonetiminde amac, belli bir

standardi tutturmak degil hedetlenen
seviyeye ne olursa olsun stirekli ve hizh
bir tempo ile ulasmak ve o seviyeyi
gecmektir.




Surekli iyilestirme

Surekli gelismenin temelinde orgutin
surekli ogrenmesi yatar.

Ogrenme yeniden diizenlenecek
cahismalarla sureclerin tasariminda
yapilan degisiklikler ve bunun
sonucunda, miusteriye daha fazla zaman
ayirmak demektir.




Surekli iyilestirme

Surekli kalite iyilestirme; urun veya
hizmetlerin ortalama kalite duzeylerini
gecmiste hicbir zaman ulasiimamis
degerlere surekli yukseltmektir.

Bu caba surekli iyilestirmedir.

Bu bir yuksek atlayicinin rekor kirmak
icin citasini surekli olarak
yukseltmesine benzer.




BASARIYI ETKILEYEN SORUNLAR
NELER OLABILIR?

Ust kademenin sézde destegi

Lider sorunu

Egitimsiz insan gucu

Orta kademe yoneticilerin diren¢ gostermesi
kayit tutma aliskanligi olmamasi

Her bolumun kendi icine kapanmis olmasi







SAGLIK:

Tum dunyada “bedensel, ruhsal ve
sosyal bakimdan iyilik hali olarak*
tanimlanmaktadir.




Saglikta Kalite; Dunyada gelismisligin
gostergelerinden biri hatta en onemlisidir.




lkinci Basamak Saglik Hizmetleri ise

bu gostergenin en onemli parcasidir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ulkemizde; saglik hizmetleri sisteminin ¢cok 6nemli bir
bolumunu olusturan, ikinci ve ucuncu basamak saglik
hizmetlerinin verildigi Devlet Hastaneleri, en buyuk
hizmet sektorlerinden biri olup

Saglik Bakanliginin bu sektor icindeki payi

bugiin itibariyle

% 50 ? dir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Devilet Hastanelerinde

*Gun gectikce artan talebi karsilamanin
guclesmesi,

*Verilen hizmetlerin maliyetlerinin yukselmesi,
*Bununla birlikte hizmet kalitesinin dusmesi,
*Verimlilik ve etkinligin azalmasi,

halka tibbi bakim ve tedavi hizmetlerinin
arzu edilen duzeyde ulagsmasini
guclestirmistir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Devlet Hastanelerinin;

ekar amaciyla kurulmamis olmasi,
bir rekabet ortaminin yaratilamamasi,
etkin bir yonetim ve organizasyon ile yonetilmemeleri,

einsan kaynaklarinin etkinliginin yaratilmaya
calisiimamasi

Bu alandaki hizmetlerin kalite ve verimliligini artirici
yonde gelisimini engellemig, fonksiyonel etkinligini
gun gectikce yitirmesine neden olmustur.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ayrica;

» Gorev, yetki ve sorumluluklarin belirlenmemesi veya
yeterince etkin dagitilamamasi,

* Yoneticilerin, stratejik yonlendirmeden ziyade teknik
detaylarla ugrasmak zorunda kalmalari,

* Objektif denetim ve gozden gecirmenin eksikligi,
» Sistematik ve rasyonel egitim calismalarinin
yetersizligi,

« lletisim kopuklugu ve motivasyon eksikligi,




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

e Yetismesi icin emek ve zaman harcanan caligsanlara
yonelik rasyonel personel politikalarinin
uygulanmamasi,

* Verimsiz ve uzun ig sureclerinin yol actigi gecikmeler
ve maliyet artiglan,

- Isi bizzat yapan kisilerin pratik énerilerinin dikkate
alinmamasi,

 Hatalarin sonradan telafisi icin harcanan ek
kaynaklar,

- Is tatminsizlikleri diger 6nemli etkenlerdir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ancak tum bunlara ragmen

saglik sisteminin1985 yilindan itibaren sik
sik tartisilarak gundeme gelmesi ile;

Daha saglikh bir toplum yaratmak igin

mevcut anlayisin degismesi gerektigi
sonucuna ulasiimistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Bu amacla; 1987 yilinda
“3359 Sayili Saglik Hizmetleri Temel Kanunu”
ve
buna bagli olarak 1995 yilinda

“Kamu Kurum ve Kuruluslarina Ait Saglk
Isletmelerinin Yonetimi lle llgili Usul ve
Esaslari Belirleyen Yonetmelik”

cikariimistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

e Sevk zincirini kurarak butun alt yapinin
verimli kullanimini saglamak,

Genel saglik sigortasini kurmak,

Saglik hizmet birimlerinin igletmecilik
anlayisiyla yonetilmelerini saglayacak

sekilde ozerklesmelerini tesvik etmek,

Ozel kesimden sozlesmeli hizmet satin
alinmasini saglamak gibi hedefleri bulunan
Kanunun, tam anlamiyla uygulanmasi
mumkun olmamistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Daha sonraki yillarda ise

Saglik hizmetlerinin ozellikle Devlet Hastanelerinin;
performansini,
etkinligini,
verimliligini artiracak,

kaliteli hizmet sunumuna imkan verecek sistemleri
kurmak ve gelistirmek,

mevcut sistemi de belirlenen hedef dogrultusunda
calistirmak amaciyla yeni politikalar belirlenmistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Bakanligimizin;

tedavi hizmetleri ile ilgili

temel politikasi,

halkimiza, kaliteli,
erisilebilir, surekli, etkili ve hasta haklarina
saygili hizmet sunmak”
olarak belirlenmistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Bu politikanin gerceklestiriimesi amaciyla;

Bakanligimiz,
Icinde cok zengin diisiince ve hareket noktalari

barindiran,

ozunun her yerde ve her zaman kalite oldugu bir
yaklagsimla,

insanlarin ¢calisma hayatlarini ve iglerini nasil daha
verimli kilmalari gerektigini arastiran

ve bunu yaparken “INSAN” dgesini hep 6n planda
tutan bir yaklasim olan

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesini benimsemistir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ayrica bugun artik;

< calisanlarin motivasyonu,

><Imusterinin tam memnuniyeti,

><{hizmetlerin planlanarak uygulanmasi,

><izlenmesi, olgculmesi, sonuclarinin dikkate alinmasi,
><lhasta haklari,

P<etik,

><kalite yonunden sunulan hizmetlerin
degerlendirilmesinin yani sira;




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

«Saglik kuruluslarinin hizli degisime uyum
cabasi ve buna bagl olarak yaratilan rekabet
ortami,

 Hastalarin degisen ve artan beklentileri,

Mevcut ekonomik kosullarda en az maliyetle en
yuksek kalitedeki hizmeti uretme zorunlulugu,

Hastanelerin degisen kosullara uyma ihtiyaci

oncelikle Toplam Kalite Yonetimi olgusunu
gundeme getiren diger faktorlerdir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Saghkta kalitenin subjektif olmasi
onun olcumunu zorlastirmaktadir.

Kaliteli tibbi bakimdan soz edebilmek
ve kaliteyi izleyebilmek icin elde
birtakim kalite standartlarinin olmasi
gerekmektedir.
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SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Tiim diinyada oldugu gibi Ulkemizde de kendini
gosteren hizmet sunumundaki kalite anlayisi,

1990°h yillardan itibaren gundeme gelerek

modern yonetim uygulamalari cercevesinde ozel
sektorden baslayarak, kamu sektorunde de
kendini gostermeye baslamistir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

TKY, bir kurum yada kurulusun

tum kaynaklarini (insan, teknoloji,bilgi,
malzeme, finans),

tum faaliyetlerini,

calisanlarin ve musterilerin mevcut ve
gelecekteki beklentilerini tatmin edecek,

IS sonuclarinda mukemmelligi
saglayacak ve

topluma olumlu katkilarda bulunacak
sekilde yonlendirmesidir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

SAGLIK HIZMETLERI AGCISINDAN
TOPLAM KALITE YONETIMI

Saghk alaminda yurutiulen butun faaliyetlerin,
kalite, guven, yuksek verim, motivasyon,

sureklilik, rekabet, ekip anlayis1 ve kalite kulturu
icinde gerceklestirilmesi icin tum kaynaklarin
etkin bir sekilde yonlendirilmesi ve calisan
memnuniyeti ile hasta beklentilerinin
karsilanmasidir.




SAGLIK HIZMETLERINDE NEDEN TKY?

Bu amacla saglik hizmeti veren kuruluslarda;

* modern isletmeciligin organizasyonu,

planlama, yurutme ve kontrol ilkeleri dogrultusunda
calismasinin saglanmasi,

kalite = yonetiminin  sistematik olarak hayata
gecirilmesi,

kalite  guvencesinin  hizmetin  uretiminde ve
sunumunda esas alinmasi gerekmektedir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

TKY ile saglik hizmetlerinde
bir yandan
olumsuz kalite
unsurlar sifira indirilmeye calisilirken,

diger yandan
olumlu kalite

ozelliklerinin surekli olarak iyilestirilmesi ve
buna baglh olarak

tasarruf saglanarak maliyet dususunun
saglanmasi esastir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Artik tum dunyada ve ulkemizde
yasanan bu degisimleri reddetmek
ya da gormezden gelmek mumkun

degildir.
Yapmamiz gereken sey

sgelisieye

uyum saglamaktir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Ulkemiz icin de hizli degisim ve gelismeyi
yakalamanin bugiin bilinen en 1yi yolu,
kurumlarimizda

“Kalite Yonetim Sistemi”’ni

beklemeden uygulamaktir.




SAGLIK HiZMETLERINDE NEDEN TKY?

Bu nedenle;

Kurumlarimizda; [k adimda ISO 9000
Kalite Guvence Standartlari ile bu yapinin
temelini olusturmak,

ikinci adimda ise, Toplam Kalite Yonetimi
anlayisimi olgunlastirmak gerekmektedir.




KALITE YONETIMI CALISMALARINI
NASIL PLANLADIK?

CcCOzZUM
YOLLARININ

IRDELENMESI ;

DURUM JYGULAMA
ANALIZI
-~

HAZIRLIK \ SISTEM
PLANLAMA GELISTIRM
-,

NEYI
IYILESTIRMEK

GEREKiYOR? NEDIR?
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SURECLER
YONETIM VE

ORGANIZASYON

FiZIKI YAPI

VE DENETIM INSAN GUCU
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HASTANELERDE

Motivasyonun artirilmasi,

Surekli hizmet ici egitim verilmesi,

(Cahisanlar arasinda sosyal iletisimin
artirilmasi,

Personel hareketliliginin onune
gecilmesini saglayarak, hizmet sunanlarla
ilgili problemlerin ¢oziimlenmesini
saglamak.




HASTANELERDE

Hizmet Sunanlarin Daha Etkili ve
Verimli Calismalarini Saglamak Icin,
Optimum Cahsma Sartlarim
Saglamak.




HASTANELERDE

Etkili ve Verimli Hizmet Verilmesini
Temin Edecek Sekilde

“Yonetim - Organizasyon”

Yapisim lyilestirmek.




HASTANELERDE

Zaman Kaybina Yol A¢cmadan,
Islemlerin Etkili ve Verimli Bir
Sekilde Uygulanabilmesi I¢in;

“Birimler Arasi1 Koordinasyonu”
Saglamak gerekiyordu.




TEMEL AKTIVITELER

Bakanlik olarak en ust duzeyde sahiplenme
ve kararhhk

Hastanelerde kalite biriminin kurulmasi,
eKalite temsilcisinin belirlenmesi,
eKalite birimi cahisanlarinin belirlenmesi,

eKalite biriminde yer alacak kisilerin
ogorev, yetki ve sorumluluklarinin
belirlenmesi.




TEMEL AKTIVITELER

Bilgilendirme ve Tanitim Toplantilari,
*Kalite Biriminde Yer Alacak Kisilerin Kalite
Egitimleri,

Kalite El Kitabinin Hazirlanmasi,

Dokumantasyon Hazirlanmasi,
Liyakat ve Performans Kriterlerinin Belirlenmesi,
Anket ve Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi,




INSAN GUCU ILE ILGILI AKTIVITELER

Is Doyumuna Yoénelik Anketler,

Egitim Ihtiyac Analizi,

Egitim Materyali Gelistirilmesi,
eEgitimlerin Yapilmasi,
*Sosyal Aktiviteler.




FIZIKI YAPI VE DONANIM
ILE ILGILI AKTIVITELER

*Mevcut Calisma Sartlarinin Tespiti,

Mevcut Donanimin Uygunlugu,

K ksik Donanimin Tamamlanmasi.




SURECLER ILE ILGILI AKTIVITELER

eBirimler Arasi Koordinasyonun Saglanmasi,
eBirimlerin Kendi Standartlarimi1 Belirlemesi,
eBirimlerle Ilgili Standartlarin Tanimlanmasi,
eKaynaklarin Etkili ve Verimli Kullanilmasi.




YONETIM - ORGANIZASYON
ILE ILGILI AKTIVITELER

Uygulanacak Modelin Belirlenmesi

*Modele Uygun Calismalarin Baslatilmasi,

Belirlenen Kriterlere Gore Izleme ve
Degerlendirme,

*Arsiv DurumunA Iliskin Mevzuatin
Hazirlanmasi,

*Arsiv Gorevlilerinin Egitimi yapilmasi
gerekli aktiviteler olarak belirlendi.




KALITE YONETIMI UYGULAMASINDAN
BEKLEDIGIMIZ SONUCLAR

eInsanlar, Saghk Bakanhgina bagh yatakh
tedavi Kurumlarini seciyor, buralarda
verilen hizmetten memnunlar,

*Nitelikli ve is doyumu olan personele
sahibiz,

eKaynaklarimizi en etkin ve verimli sekilde
degerlendiriyoruz.




KALITE YONETIMI CALISMALARINDA
PERSONEL UZERINDE BEKLENEN ETKI

eCalisanlarin kalite konusunda bilin¢ duzeyi artacak
ve bir ¢ok kisinin calismalarda yer almasi ile
paylasium ve sahiplenme artacak,

*Ortak amaclarin paylasiimasiyla takim ruhu ve
orgut kulturunun gelismesi saglanacak,

*Organizasyonun iyilestirme faaliyetlerine bakis
acisi degisecek,

Birimler Arasi iletisim Artacak,




Kalite Yonetimi Projesi
Uygulamalarina

NASI L
Baslanacak?




KALITE YONETIM PLANI

FINANSAL INSAN
PLAN KAYNAKLARI
KALITE PLANI

YONETIM
PLANI

ORGANIZASYO
PLANI




Organizasyon Plani

TKY’nin bir orgutte uygulanmaya
baslamasi igin

yeni bir orgut yapisina ve rol
dagilimina ihtiyac

oldugu tespit edildi.




Organizasyon Plani

Bu amacla;

Bakanligimiza bagh Yatakl Tedavi
Kurumlarr’nda verilmekte olan

hizmetlerin degerlendirilmesi,
verimlilik, etkililik olcutleri
icinde hizmetin
Toplam Kalite Yonetimi Sistemi
felsefesi dogrultusunda sunulabilmesi
icin;




Organizayon Plani

“Yatakh Tedavi Kurumlari

Kalite Yonetimi Hizmet Yonergesi”

hazirlanarak

Uygulamaya konuldu.




Organizasyon Plani

Boylece;
yatakli tedavi kurumlarimizda
TKY’nin sistematik olarak

resmen uygulanmasi faaliyetlerine
baslaniimis olup

“Toplam Kalite Yonetimi Faaliyetlerinin®
kurumsallagmasi saglanmistir.




Organizasyon Plani

Kalite Kalite Egitici

Konseyi l Gelistirme Ekibi Ekip

Sistemin Ic Hizmet Egitim

Mevcut | Gozden Yonergesi

Gecirilmesi
KE;EI; Kalite Bakanlk

Plani

Egitim
Uygulama _Onay Uygulama

HET Faaliyet Plani

Plani

Verilerle
Yonetim

Surekli
lyilestirme




Finansal Plani

Toplam Kalite Yonetimi calismalari
harcamalarinin

Doner Sermayeden karsilanmasina

lliskin onay
Maliye Bakanligindan alinmis ve buna
iliskin bilgilendirme bir Genelge ile Tum Il
Valiliklerine yapiimistir.




Insan Kaynaklar: Plani

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin
basariya ulagsmasi acisindan; Hastane
yonetiminin ve diger calisanlarin

bu konuda egitilmeleri onem
kazanmistir .




Insan Kaynaklar: Plani

Kurumlarimizda baslatiimis olan
TKY faaliyetlerinin
istenilen amaca ulagsmasini saglamak uzere

Hastane Yonetimi
ve
Kalite Gelistirme Ekibi Uyelerine
2 ayri Egitim Programi
planlanmis ve birincisi uygulamaya
konulmustur.




Insan Kaynaklar: Plani

Hastane Ust Yonetimi
TKY Bilinclendirme Egitim Programi

Bolgesel olarak programlanan
toplantilar
Bastabip ve Hastane Mudurlerine yonelik olup
Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi ve
Turkiye’deki Uygulamalarina
iliskin yaklasimlari icermektedir.




Insan Kaynaklar: Plani

Hastane Ust Yonetimi
TKY Bilinclendirme Egitim Programi

Bu toplantilardan ilki;
11-12 Nisan 2002 tarihlerinde izmir ilinde
gerceklestirilmistir.

Bu toplantiya; Izmir, Manisa, Mugla, Kiitahya, Balikesir,
Denizli, Usak, Canakkale ve Aydin illerindeki Yatakli
Tedavi Kurumlari Hastane Bastabibi, Hastane Muduru
ve Doner Sermaye Saymanlari olmak uzere
toplam 332 kisi

katiimistir.




Insan Kaynaklar: Plani

Hastane Ust Yonetimi
TKY Bilinclendirme Egitim Programi

Ikincisi; _
23-24 Mayis 2002 tarihlerinde Antalya llinde

gerceklestirilmistir.

Bu toplantiya; Antalya, Burdur, Isparta, icel, Karaman,
Afyon ve Konya lllerindeki Yatakli Tedavi Kurumlari
Hastane Bastabibi, Hastane Muduru ve Doner Sermaye
Saymanlari olmak uzere
toplam 241 kisi

katiimistir.




Insan Kaynaklar: Plani

Kalite Gelistirme Ekibi Uyelerine Yonelik TKY
Bilinclendirme Egitim Programi

Ikinci bolgesel toplantilar, kalite gelistirme ekibi
uyelerini kapsayacak olup
Kalite Yonetimi Oryantasyon Programi, Stratejik
Planlama, Analiz Sentez Teknikleri, Kalite Cemberleri,
Surec¢ Yonetimi, Etkili sunus teknikleri
konularinda 3 - 5 gunluk bir egitim programidir.




Islem/Eylem Plani

Cerceve Dokumantasyon Hazirlik
Komisyonu

Kalite Guvence Belgesi Almis Kurumlardan iki
kigilik uye alinarak
15 kisilik bir komisyon kurulacaktir.

Oniimiizdeki tarihlerde calismalarina
baslayacak olan komisyon, ¢cerceve
niteligindeki Kalite El Kitabi, Talimat ve

Prosedurleri hazirlayacaktir.




Islem/Eylem Plani

Kalibrasyon Calismalari Degerlendirme
Komisyonu

Kalite Guvence Belgesi Almis Kurumlardan
birer kisilik uye alinarak
7 kisilik bir komisyon kurulacaktir.

Bu komisyon, kalibrasyonla ilgili calismalara
iliskin temel yaklasimlari ve standartlari
olusturacaktir.




Islem/Eylem Plani

Kalite Yonetimi Danisma Komisyonu

Kalite Kontrol Guvence belgesi almis kurum
temsilcileri dahil olmak lizere Universite, TSE,
MPM ve Todai temsilcilerinin katilimi ile
“Kalite Yonetimi Danisma Komisyonu
Olusturulmasi”
planlanmaktadir.




Islem/Eylem Plani

Bu komisyon;

Turkiye genelindeki yatakli tedavi

kurumlarinda uygulanacak
TKY calismalarindaki politikalarin
belirlenmesi ve uygulanmasi
konusunda danismanlik yapmak uzere

olusturulacaktir.




Islem/Eylem Plani

Saglik Bakanhgi- TSE Protokolu

Bakanligimiza bagh yatakl tedavi
kurumlarinin
Egitimi ve ISO 9000:2000
Kalite Guvence Belgesi
almalarina iligkin igslemlerin sistematik
ve planh olarak yurutulmesinin

saglanmasini amaclamaktadir.




Islem/Eylem Plani

TKY Sorun-Cozum Bankasi

Bilgi paylasiminin saglanmasi ve bir
veri bankasi olusturulmasi
cercevesinde belge almis

kurumlarimizdan elde edilen bilgilerle

= Sorun Bankas:

=» (Coziim Bankasi

kurulacaktir.







Saglik sektoriinde TKY uygulamasi uzun
ve engellerle dolu bir yoldur.

Bu nedenle;

pUst yonetim, TKY, uygulamasina ciddi katkida
bulunmahdar.

?PBu katki yalnizca teoride kalmamali, pratige de
yansimahdir.

PTKY’nin 6n saflarinda yer alacak doktorlara ve personelin
egitimine yatirom yapilmahdir.

?Calisanlar1 en cok rahatsiz eden sorunlarin ¢oziimiine
oncelik taminmal ve ilk projeler bunlarla baslatilmahdar.




Mevcut Durumu Belirleyin

Insanlarin kaliteye bakis acilarini ortaya cikarin,

Kalite politikasinin duyuruldugu, anlasildigi ve
bunun devam ettirildig¢inden emin olun,

Kalite calismalar: konusunda tiim ¢calisanlarin
onayini alin, ikna edilmelerini saglayin,

Sistemin eksiklikleri konusunda onlemler alin.




Ozgiin Yorumunuzu Olusturun

Kendi 0zgun yapinizi olusturun,
Kaliteye oncelik verin,

Kurumun kalite konusundaki kendi ozgun
politikasini olusturun,

Kurumun hedeflerini acik¢a belirleyin,

Kalite sistemini olusturun, gelistirin,
uygulayin ve surekliligini saglayayin,
istekli ve ornek olacak sekilde her turlu
kalite faaliyetlerinde aktif olun.




Kalite Yonetimi Organizasyonunu Kurun

Organizasyon alt yapisini kurun,

Kaliteyi etkileyen tum isleri yoneten ve yuruten
personelin sorumluluklarini tanimlayin,

Islerin gerektigi sekilde gerceklestiriimesini
dogrulamak uzere egitimli personel
gorevlendirin,

Hatalarin saptanmasi ve ongorulmesi i¢in
gerekli onlemleri alarak kaliteyi gelistirin,

Kalitenin surekli olculmesini saglayin,




Orgiitii Sistematik ve Biitiinsel
Olarak Yonetin

Insan, makine, malzeme, cevre, kurallar vs.
tum faktorlerin organizasyonun basariya
ulasabilmesi icin

onemli oldugunu kabul edin

ve
biuitunsel olarak ele ahn.




Kesin ve Baglayici Yontem Kullanin

Butun isgorenlerin toplam kalite faaliyetlerine
katilimini saglayin,

Sifir hataya ulasiilmasi yonunde caba harcayin,
Personeli girisken olmaya ozendirin,

En onemlisi kurumun kendi egitim
politikasimi olusturup, uygulamaya koyun.




Liderlik ve Yonetim Danmismanhgi
Yapin

Organizasyonu basariya gotiiren en onemli faktorlerden
birisinin liderlik ve tist yonetimin katkis1 oldugunu kabul edin,

><Liderlik yaparak yonetin, vizyonunuzu paylasarak,
calisanlarin harekete gecmesini saglayin.

<] Siirekli egitime, siirekli bilgi ve beceri gelistirmeye, siirekli
arastirma ve gelismeye 6nem verin.

Yonetici Lider Yonetici Liderlik

Senin ¢calismani Sana nasil yapilacagim1  Senin ilerlemene nasil

denetlemeliyim gostermeliyim yardimci olabilirim




Insan Kaynaklarina Onem Verin

Organizasyondaki en onemli kaynagin insan oldugunu
kabul edin,

Tim cahisanlara deger verin,

Liyakata dayah yonetim uygulayin,

calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi ve
olctilmesi konusunda ¢calismalar yapin,

Basarinin taninmasi ve odullendirilmesini saglayin,

Motivasyon artiric1 yontemler kullanin,

Yonetime katilimi saglayin.




Miusteriye Odaklanin

Ic ve dis miisterilerinizin farkinda olun ve
onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak icin

ugras verin,

Miisterilerinizin sesine kulak vererek
iyilestirme firsatlarim yakalayin.




Iletisimi Saglayin

Yonetici ve calisanlar arasindaki iletisimi,
guven ve isbirligini guclendirin,

Yeni bilgi teknolojilerinden azami ol¢tide
yararlanin,

Arastirma ve gelistirme (Ar-Ge)
calismalarina onem verin,

Bilgisayar destekli hizmet gerceklestirin.




Performans Degerlendirmesi ve
Olcumu Yapin

Organizasyonun basari performansini
degerlendirin,

Miisteri ve calisanlarin memnuniyetini
belirleyin,

Pazar payl, uzun donemli karhhk, kalite
duzeyi, verimlilik vs. konularinda veri
toplama ve istatistiksel analizler yapin.




Degisimi Dikkatle Izleyin

Organizasyonun analizini yapin,

Kurumun ustunluk ve zayifhklarini tespit
edin,

Organizasyonun vizyon ve misyon
bildirgelerini hazirlayin,

Stratejik planlamalar yapin.




Kivaslavin

Organizasyondaki stratejilerin,
uygulamalarin, sureclerin, urtin ve hizmet
kalitesinin o alanda faaliyet gosteren

“en iyi” (best in class) organizasyonlarla

ve

“en iyl uygulamalarla” (best practices)
karsilastirarak

organizasyon performansim yukseltin.




Kalite Yonetimi Calismalarim
Baslatin

Kalite yonetimi ¢calismalarina nereden
baslanacagina,

Kimin baslatacagina,

Nerede baslayacagina,

Ne zaman baslayacagina,

Nasil baslayacagina,

Neyin baslatacagina karar verin.




Cahisanlarimizi Destekleyin

Calisanlara;

Her turlu arac,
Her turlu kolaylk,
EKipman,

Bilgi, know-how,

Kaynaklar,
Yol gostericilik, liderlik,
Teknik yeterlilik gibi kolayhklar saglayin.




Sistem Ile Biitiinlesin

Toplam Kalite Yonetiminin basariya
ulasabilmesi icin, kurumun kulturiune sekil
veren yonetim sisteminin TKY felsefesi ile

ayni cizgide olmasini saglayin.




Elde Edilecek Basar

=]Genel Performansta iyilesme,

SICahsanlar Arasindaki Iliskilerin Daha Iyi
Duzeye Gelmesi,

Verimliligin Artmasi,

Hasta (musteri) memnuniyetinin artmasi,

T

Karhhik oraninda yukselme




Tibbi Konularda Ilk Géze Carpan
Olumlu Gelismeler

Laboratuar tetkik surelerinin kisalmasi,
Radyoloji tekrarlarinin azalmasi,

T O

=|Ameliyathane kullamim siirelerinin verimli
hale gelmesi,

=|Hastane enfeksiyon oraninin diismesi,
=[Hatah ila¢c verme oraninda azalma.




Organizasyonlarin rekabet guciini
artiracak en onemli ve etkili faktor olan
bu anlayisin kurumlarda

tek basina basarili olmasi

mumkiin degildir.




Kalite yonetiminin basarisi

liderlige, insan sermayesine, ekip calismasina,
sisteme ve kurallara

onem vermekle mumkiundiir.




Yonetim kalitesi, insan kalitesi ve sistem Kkalitesi
bir arada olmadan

organizasyonlarin basariya

ve
yiuksek performansa

ulasmasi mumkun olmamaktadir.




Yonetim alanindaki degisimin gerisinde

Atilim, arilda ] icin gerekli,

#il.

(Kaizen) felsefesinin ogrenilmesinde ve
uygulanmasinda gizli.




ARTIK KALITE’YI

YAPMALIYIZ.




