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alite konusu Ulkemizde
son yillarda her sektor-
de 6nem kazanan ve
gundem baglarinda yer
alan konulardan biridir.
Bununla birlikte degisik
kalite sistemlerini uygu-
lamaya calisip bu konu-
da “belge” alan, akredite edilen kurum-
larda gorulen degisik aksakliklar s6z
konusu edilerek yazilan yazilar, yapilan
konugsmalar kalite yénetim sistemi konu-
sunda haksiz stphelerin dogmasina ne-
den olmaktadir. Yazan ve konusanlar
arasinda yer alanlardan bir kisminin ken-
di basarisiz tecrtbelerini ve ¢alismalari-
ni kamufle etmek igin kalite modellerini

Uil
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U anlamak

Ankara Universitesi Fen Fakdiltesi Biyoloji Bslimi’nden mezun oldu. Ankara Gazi
Universitesinde Pedagojik Formasyon egitimini tamamladi. Marmara Universitesi
(MU) Sosyal Bilimler Enstittisti isletme Anabilim Dal’'nda Uluslararasi Kalite
Yoénetimi yuksek lisansi yapti. 1994 yilinda calismaya basladigi TSE istanbul Bélge
Madurligu’nde halen Kalite (ISO 9001, Cevre (ISO 14001), ISG (TS 18001), Gida
Guvenligi (ISO 22000), Eneriji Verimliligi (ISO 16001) ve MuUsteri Memnuniyeti ve
Sikayeti Yonetimi (ISO 10002) konularinda bas denetgi ve 30'a yakin konuda
egitimci olarak caligmaktadir. MU'de yuksek lisans programinda ISO 9001 KYS,

KSD, iKT dersleri vermistir. THY, 1. Ordu Komutanlig, istanbul Emniyet Mudarligu
ve SSK hastanelerinde kalite koordinatorligu yapmistir. 6 adet kitabi yayimlanmistir.
15’e yakin ulusal ve uluslararasi konferanslarda konugsmaci olarak yer almistir.

(ISO 9001 vb.) klicumsedigi malumdur.
Degisik yazilarda ve konugsmalarda, kali-
te ybnetim sistem modellerinin bir ise
yaramadigl, kurumlari gelistiremeyece-
di, onlara sadece is yUku getirdigi, bu-
rokrasiye bogdugu gibi bir surt yanlis
bilgi sunulmaktadir. Her konuda oldugu
gibi bu konularda da mathis bilgi kirliligi-
ne sebep olunmaktadir. Bu olumsuzluk-
lar, isletme sahiplerinin de kalite inangla-
rni kirarak bu galismalara zamaninda
baglanmasini engelleyerek, sistemin iyi-
lesmesine zaman kaybettirmektedir.

Kalite bir insanin, bir kurumun ve hatta
bir Ulkenin gelecegidir. Kalite ile elde
edilenleri bireysel yeteneklerle basar-

mak mdmkdn olmayip, ancak 1ISO 9001
gibi kalite yonetim araglar kullanarak
basarmak mumkunddr. Cunkd bireysel
yeteneklerle elde edilenler, baska bi-
reylerin yeteneksizlikleri ile kaybedilebi-
lir Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001 )
belgesini para karsiligi satanlar, sade-
ce para icin kopyala yapistir araglari ile
bir kurulusun dokdmanlarini baska ku-
ruluglara yamayanlar ve bunun adina
danismanlik diyenler, basarisiz kalite
calismalari yapanlar ve bunun icin kali-
te modellerini kdtuleyenler ve gereksiz
bir calisma olarak gérenler, Ulkemiz in-
sanlarinin kalite bilincini ve kalite yone-
tim modellerine olan inancini yok ede-
rek Ulkemize buytk bir koétaldk







etmektedirler. Nitekim Saglik Dustince-
si ve Tip Kultard (SD) Dergisi'nin Ara-
lik-Ocak-Subat  2009-2010 tarihli
13. sayisinda Sayin S. Haluk Hismen
“Kalite Yonetim Sisteminin bir ise yara-
madigini” ifade ederek,

“... sadece,
Belirlenmis standartlar varair.

Sizinle is yapacak kurum is yapmak
i¢in bu standartlari saglamanizi zorunlu
tutar (Bu standartlari sagladiginizin gu-
vencesini vermenizi bekler).

Onayinin kabul edilecegi énceden be-
lirlenmis denetim kurumlar, denetim
yaparak bu standartlan karsiladiginizi
onaylar” diye yazmaktadrr.

Sayin Hismen para ile belge satan ku-
rumlardan bahsederek; “Sizinle is ya-
pacak olan kurum da denetim firmasi-
nin  verdigi  onay  dogrultusunda
belirlenen standartlari  karsiladiginizi
kabul eder. Bu ayrintilara girme ihtiyaci-
ni duymamizin sebebi, kalite givence
sisterninin en temel hedefini anlamami-
za yardimci olmak. CUnku kalite glven-
ce sistemleri temelde sizin kurumunu-
zun Kalitesini artirmak igin ortaya ¢ikmig
sisternler degildir. Kalitenizi baskalari-
na ispatlayabilmeniz i¢in olusturulmus-
lardir. Dolayisiyla 6zinde sevimsiz ve
iticidirler.” demektedir. Sayin Hismen'in
Uguncu taraf denetiminin (bagimsiz ku-
rulus denetimi) uygulanan sistemler
icin delil olusturdugunu bilmesi gerekir.
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“Denetime gelen kurum -hakli olarak-
sizin soylediklerinize itibar etmez. Soy-
lediginiz her seyi ispatlamanizi bekler.
Onlara delil gbstermekle yikdmidsd-
ntizddr. Bu ylzden de her seyi kayit al-
tina almak zorunda kalirsiniz. Kaliteciler
aslinda bunun ne kadar glzel ve kurum
icin ne kadar faydali oldugu konusunda
uzun konferanslar verebilirler. Ama her
seyi kayit altina alma cabasi cogunluk-
la faydasizdir ve blyuk bir is gdcdnt
gereksiz yere harcamaya yol acar”
Husmen'in yazisindan diger bir bolum.
Sayin Husmen, kayitlari olmayan kuru-
luslar bes duyu organini yitirmis canli
gibidir. Géremez, hissedemez, muha-
keme ve muhasebe yetenegini kaybe-
der, analiz yapamaz bu nedenle de
planlama yapamaz.

“Gegmisteki 1SO uygulamalarinin so-
nuclar degerlendirildiginde kalite gu-
vence sistemlerinin, kurumlarin belge-
lenme ihtiyaglarini - kargiladigi  ama
gercek kalite diizeylerinin artmasinda
beklenilen gelismeyi saglamadigi go-
rulecektir” ifadesine de yazisinda yer
vermektedir Sayin  Hudsmen. Sayin
Husmen'e, meslegi kalite denetgisi ve
egitimcisi olan biri olarak su detayl ce-
vabl vererek Kalite Yonetim Sistemini
(ISO 9001) ben de kisaca aciklamak
istiyorum. Kalite Yonetim Sistemi, mo-
del olarak insanlarin faydasiz gérecedi,
bir ise yaramaz diyecegi bir model de-
gildir. Biz insanlar anlayamadigimiz,
basaramadigimiz konulari ve faaliyetleri
kicUmseriz. Sayin  Husmen'in  1SO
9001 modelini uygulamanin bir fayda
saglamayacagini soyleyerek ortalama
200’0 agkin Ulkede bu modeli uygula-
yan yUzbinlerce firmanin patronlarini,
yoneticilerini ve galisanlarini bir seyden
anlamayan, bosa kurek ¢eken, sadece
musterisini  kandiran insanlar olarak
gormesi blyuk bir talihsizliktir.

Belgeyi, akreditasyonu hak ederek alan
ve kaliteyi inanip belge alan/akredite
olan kuruluglar yerine, belgeyi hak ede-
rek alamayan kuruluglari gérerek kalite
hakkinda olumsuz gérus bildirmek ne
kadar hakli bir gortstar? Tip biliminin
gereklerini ve uygun etik davranigi gos-
termeyen birka¢ hekimin varliginin, tip
bilimi ve hekimler icin basarisizlik dlgu-
tU olarak alinmasi ne kadar uygundur?

Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001) nasil
bir modeldir ve ne ise yarar, kisaca
bahsetmek istiyorum. Kalite Yonetim
Sistemi (ISO 9001),

insan mutlugu

Surekli iyilesme

Paydaslik iligkilerinin gelismesi
Onleyici yaklagimi tesvik eden

Basarisizliklarin - azalmasini  saglayan
bir yénetim yaklagimidir.

Batun kuruluslar farkli ama birbirine ba-
gimli is streclerinin buttindnden olusur.
Bu ne demektir? Onlarca is streglerin-
den sadece bir is surecinde perfor-
mansl yuksek tutmak veya gerceklegtir-
mek kurumun buttnsel performansina
6nemli bir deger katmayabilir. Butunsel
olarak performansi iyi seviyede sagla-
mak gerekir.

Kalite galismalarini koordine ettigim kuru-
luslardan birkag érnek vermek istiyorum.
Bilindigi gibi havacilik sektérlinde ugus
emniyeti ve gUvenligi, teknik bakim gibi
konularda dunyanin en siki standartlari
olusturulmustur. Hatta bu standartlarin
blytk ¢cogunlugu kan ile yazilmistir. Siz
bu standartlarda akredite olamazsaniz
yani onaylanmazsaniz hi¢bir ugaginiza
ucus izin verilmez ve ugcamazsiniz. Ben
bu kurumlara kalite yonetim sistemin ge-
rekliligini ve uygulanmasi gerektigini an-
latmak igin gittim. Benim kargima biz za-
ten dinyanin en iyi standartlarinda
akredite olduk ve ISO uygulamasi bize
hafif gelir, bir sey kazandirmaz dendi.
Ben de su drnekle cevap verdim: Ugusta
onemli olan nedir? Ucus emniyeti ve gu-
venligidir. Satisa sordum, nedir dnemli
olan? Ugaklarn bos bos ugurtmamaktr,
bakim boélimine sordum? Bakm yap-
madan ucagin kalkmasina izin vereme-
yiz, dediler. Burada ayni kurumun farkli 3
adet is slrecinden bahsettim ve bu stre-
cin sahiplerinin énceliklerinin birbirinden
farklilgini gérddim. Her stre¢ sahibi sa-
dece kendi strecinin kaygilarindan bah-
sediyordu.Su cevabimi onlara verdim.
Biz adina KYS (ISO 9001) diyerek , yani
slre¢ yonetimi yaklasimi ile satis sUreci-
ne gidip, siz ugus emniyetini hice saya-
cak satis politikalan belirleyemezsiniz,
ugus sUreci sahiplerine gidip, siz ucaga
aldiginiz yolculara ben musteri filan anla-
mam demeyip onlara ugus emniyeti ve
guvenliginin yaninda iyi bir misafirperver-
lik ve guler ytiz gdstermelisiniz diyecegiz
dedim. Is streclerinde dunyanin en st
seviyedeki standartlarinda akredite olun-
masl 6nemlidir. Ancak unutulmamalidir ki
bir kurum farkli is sreglerinden olusur.
ISO 9001 modeli, bu farkli is sureclerini
birbirlerinin yaptiklari isin dneminin farkin-
da olarak ve birbirlerinin kaygilarini bile-
rek hareket etmeleri gerektigini ve bu yak-
lagimla sureglerin yénetimesi gerekliligini
saglayacakti, dedim. Simdi 1SO 9001
galismasinin ne kadar fayda sagladigini
o kurumlara gidip sorabilirsiniz.

Birkag ctimle de saglik sektord icin sdyle-
mek istiyorum. Bilindigi gibi JCI standart-
lar akreditasyon standartlandir. Bence
higbir saglik kurulusu akreditasyon stan-
darlarini saglamadan kapisini hizmete
agmamalidir. insan hayati gok kiymetlidir
Hizmet sartlannin  uyguniugu akredite
ediimeden saglkta hasta guvenligi ve
emniyeti saglanamaz. Akreditasyon ruh-
satlandirmanin bir parc¢asi olmalidir. Ha-
vayolu tasimaciligi sektérlinde bdyledir.



Yani JCI hastanelerde operasyonel is su-
reclerinin yeterliligine yonelik hazirlanmis
bir standartti. Bunun génulld bir uygula-
masindan ¢ok zorunlu bir uygulama ol-
mas! gerekir. JCI sureg yaklasimi veya
sUregleri, yonetim yaklasimi degildir. Bu
yaklagim ISO 9001, EFQM gibi modelle-
rin yaklagimidir. Bir bagka deyisle ISO
9001, is streclerini belirle ve yonet yakla-
simidir. Batdn is stregleriniz JCI standart-
larina gdre akredite olsa bile sureglerin
yonetimi yaklasimini uygulamak zorun-
dasiniz. Aksi takdirde kurumun ayakta
kalmasi, rekabet etmesi, paydaslarn
memnun etmesi sutrekli iyilesme sdz ko-
nusu olamaz. Akreditasyon standartlarn
yeterlilik sartlarini tarif eder. Yeterlilik sart-
larini karsilamak bir kurumun varligini de-
vam ettirebilmesi icin yeterli degildir. ister
saglik sektort olsun ister havacilik, ister-
se Universite olsun. Hepsinde de;

Yasal kayg

insan saghg kaygisi
Kalite kaygisi

Ticari kaygl

Emniyet ve glvenlik kaygisi vb. bulun-
maktadir.

ISO 9001 modeli ile bu kaygilari en Ust
yoneticiden en alttaki c¢alisana kadar
hissettirmek ve buttin ¢alisanlarin kay-
gisi haline dénustirmek mudmkandur.
Bu sayede basari gelir, insan mutlu olur,
surekli iyilesme gerceklesir, paydaslik
iliskisi gelisir.

Sayin Husmen, kayit tutmanin zaman
kaybi oldugunu, doktmanlarin olustu-
rulmasi ve bunlara uygun hareket etme-
nin calisan psikolojisini negatif etkiledi-
gini savunmaktadir. Ben burada Sayin
HUsmen’e ve bu yaziyl okuyan herkese
su sorulari sormak istiyorum.

e Calistiginiz kurumda sizin dostlariniz
kimdir?

® Bir insanin bes duyu organi elinden
alinirsa nasll bir canli olur?

Cevap 1: insanlarin is yaparken tek bir
dostu vardir. Uyguladigi prosedur ve
tuttugu kayitlar. is yaparken insanlara
bundan bagka dost olamaz. Yazili do-
kdman ISO 90071’in zorunlu tuttugu iki
seyden biridir.

Cevap 2: Bes duyu organi elinden ali-
nan canl géremez, muhakeme ve mu-
hasebe, analiz yapamaz ve dogal ola-
rak da gelecegini planlayamaz.
Kayitlari olmayan veya elinden alinmig
bir kurulus hicbir seyi gbremez, muha-
sebe, muhakeme, analiz ve planlama
yapamaz. ISO 9001'in zorunlu tuttugu
ikinci konu kayittir. Kayitlari olmayan bir
kurulus bes duyu organi elinden alin-
mis bir canli gibidir.

Ulkemizde dokimanlarla calismak ap-
tallik, sistematik davranig robotluk olarak
algilanmaktadir. Amerikalilar kendi va-
tandagini aptal gérdigu icin mi drtinlerin
Uzerine, “Finnda canli hayvan kurutul-
maz”, “Tavugu posetten cikararak pisiri-
niz” diye yazarlar. Hayr, tam tersi, ¢cok
akilll gérdukleri icin yazarlar. Kendilerini
glvence altina almak i¢in yazarlar. Bilir-
ler ki en ufak acik verdiklerinde buyuk
tazminatlar 6deyebilirler. Ama biz yaz-
may! angarya gortyoruz. Dogrularn ta-
nimlamayan, tarif etmeyen ve strddrdle-
bilirlik icin  dokimante  etmeyen
kuruluslar, is streclerinin denetimini ya-
pamazlar. Is streclerinin denetimini ya-
pamayan kuruluslar is sdreclerini ydne-
temezler, yonettiklerini iddia edemezler.
Kalite Yoénetim Sistemi (ISO 9001) sU-
reclerin tanimlanmasini, izlenmesi ve 6l-
¢culmesini ve surekli iyilegtirilerek yonetil-
mesini saglar. Unutulmamalidir ki bir
standardin iyi tanimlanmig( yazilmis) ol-
masl “Adapte Edilebilirligi” durumuna
gore degerlendirili. Bu degerlendirme-
de I1SO 9001 standardi ilk siralarda ge-
len en basaril olusturulmus bir standart-
tir Her sektére( Urdn/hizmet ne olursa
olsun), her kuruma( 6zel veya kamu ol-
sun) ve her bulyUklUkteki kurum veya
kurulusa uygulanabilir bir standarttir.

Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001) mo-
deli Toplam Kalite Yénetiminin 8 prensi-
bini icerir. 5 tanesi madde olarak 3 ta-
nesiise maddelerin icinde mesaj olarak
vardir. Bunlar,

Musteri odaklilik

Liderlik

Calisanlarin katilimi

Proses( sUre¢) yaklagimi
Yénetimde sistem yaklasimi
Surekli iyilestirme

Verilere dayall karar verme

Tedarikgilerle isbirligi( karsilikli fayda
saglama)

Bunu bilmeyenler, “ISO 9001 fayda
saglamaz, Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) uygulayin.” derler. Bu durum bile
ISO 9001 modelini hi¢ tanimadiklarini
gbsterir.

Kalite calismalarinda ISO 9001 denetimi
icin gittigim bir Amerika gérevimde, de-
netimde bulundugum kurulus, TKY, Stra-
tejik yonetim, Hedeflerle yénetim gibi 4
adet yonetim yaklagimi uygulamakta idi.
Bunlardan bir tanesi de ISO 9001 mode-
li idi. “Neden ISO 9001?” diye sordu-
gumda kurulugun Ust yonetimi, 1SO
9001 modeliigin, “Faaliyetlerimize disip-
line olmus ve standardize olmus yakla-
sim sag@layan tek model” dediler. “Diger-
lerinin  bir  standardinin  olmadigi,
kendilerinin ne kadar icine kafa yorarlar-
sa o kadar fayda saglayabildigini, an-

cak ISO 9001 modelinin bazi sartlar ol-
mazsa olmaz olarak belirttigini, bunun
da kurulusta belirli bir standardin sag-
lanmasini garanti altina aldigini” soyledi-
ler. Her halde bu insanlarda kaliteden
anlamiyorlar. Cunkd 1SO 9001 uygulu-
yorlar. Kalite bilincine sahip insanlarin,
kalite icin olusturuimus  I1ISO 90001,
EFQM, JCI vb. modelleri kigimsemek
veya kiyaslamak gibi bir yanlisa disme-
meleri gerekir. Bunlarin kuruluglara katti-
& degerler farkiidir. Ulkelerin, kurum ve
kuruluslarin gelecegi, rekabet edebilirli-
i, surekli gelisimleri bireysel yetenekle-
re birakilamaz, muhakkak yénetim mo-
delleri ve araclan kullaniimalidir. Bu
modelleri anlamayi, uygulamayi ve sur-
durmeyi gavenilir kaynak ve insanlardan
6grenelim kalite konusunda kimlerin fikir
beyan ettigine dikkat edelim. Cunku her
konuda oldugu gibi bu konuda da mut-
his bir bilgi kirliligi var.

Kalite kavrami, insanlik tarihi kadar
eski, insanlk gelecegi kadar uzun bir
yolculuktur. Bu gun igin gelistirilen kalite
modelleri gelecekte daha spesifik mo-
deller olarak kargsimiza gelmeye devam
edecektir. Bizlerin yapmasi gereken bu
modelleri zaman gegirmeden yasant-
miza adapte etmektir.
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