KALITE VE AKREDITASYON

Yrd. Doc. Dr. Mustafa Tasdemir

alite sistemi kurmak, da-
ha dogrusu kalite belge-
si almak, ginumuzde di-
Ger sektorlerde oldugu
gibi saglk sektoriinde
de adeta bir moda halini
almistir. Kalite belgesi al-
mak cogu kurulusta sistermn kurmak ve ku-
rumlasmeaktan cok reklam ve prestij aracl
olarak gorulmektedir. Oysa, sistern kur-
mak kolay bir is degildir ve aday kurulus
bunu basarabilmek icin ciddi ve yogun bir
calismayr goze almalidir.

Kalite sistemi kurma kararini takiben asagr-
daki ana asamalar kismen birbiri icine geg-
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mis oOlarak yasanir:

Sistem tasarnmi

Temel egitimler

Dokuman gelistirme

Uygulama

Kurulus ici tetkik

DokUman revizyonu

Ondenetim (istege bagl)

Belgelendirme denetimi

Bu sUrecte cogu kez yanlisliklarn ve hayal
kinkliklannin yasandig kritik baz noktalar
vardir: Kalite yoneticisi atanmasi.

Kalite yoneticisinin secilmesi cogu zaman
dogru yolda yanlis yapilan ilk is olmaktadir.
Bu secim isleminde dikkat edilmesi gere-

<alte sstemi kuma surecin
<1k Noktalar

Marmara Universitesi Tip FakUltesi'ni 1990 yilinda bitirdi. Sarkisla ve Ayas'ta Ug yil sUreyle pra-
tisyen hekim olarak galistl. 1998'de MUTF'nde Halk Sagligr uzmanlik egitimini tamamilad, Uz-
manlik tezini "kalite” konusunda hazirladi. Uzunca bir stre kalite yonetimi danismanhg ve bel-
gelendirme firmalarnda galistiktan sonra MU Saglik Egitim Fakultesi Saglik Yonetimi BoIU-
mU'nde 6gretim Uyesl olarak géreve baslad

Ulusal Saglik Akreditasyon Sistemi Yonlendirme Komitesi ve bu komiteye bagli Politika ve
Metot Calisma Grubu Uyesi olarak bu konuda yapilan galismalara katki saglamistir.

Bir cok kurulusa kalite yonetimi danismanlik ve egitim hizmeti vermistir. Kamusal ve ¢zel cesit-
li saglik kuruluslannin belgelendirme denetimlerine denetgl veya uzman olarak katiimistrr.

ken bazi noktalar ve kalite yoneticisinde ol-
mas! gereken birtakim vasiflar vardir:

Kalite yoneticisi teknokrat olmalidir.,

Kalite yoneticisinin olabildigince tecriibeli,
en azindan bu tUr teknik projeleri uygula-
yabilecek yeterlikie olmasi onemlidir,

Kalite yoneticisi burokrat olmalidir.

Kalite yoneticisi kayit ve doklUmantasyon-
dan hoslanmasa da, en azindan nefret de
etmemelidir.

Kalite yoneticisi diplomat olmalidir.

Insanlar ikna edebilmeli; kirmadan, g-
cendirmeden is yaptirabilmelidir.



Kalite yoneticisi gerektiginde “asker” olmalidr.

Bazen ikna yolu calismayabllir; gerek Ustlere
gerekse agstlara karsi tavir koyabilmek gerekir.,

Kalfte isi "on parmakta onbirinci marifet” ol-
mamalidr.

Cogu kurulusta yeni projelerin yuklendigi,
fedakar, gayretli, caliskan ve sorun cikar-
mayan bir veya bazen birkac Kisi bulun-
maktadir. Kalite projesi boyle kisilere -mali-
yetl dusuk tutmak da gozetilerek- verilebil-
mektedir. Bu tur bir gbrevlendirme proje-
nin basarili olma sansini azaltacaktr.

Kalite yoneticisinin asll isi "kalite” olmalidir.

Kuguk olcekli kuruluslarda bir kisiye bir-
den ¢ok birimin sorumlulugu yukleneabilir.
Kalite yoneticisine de baska gorevler veri-
lebilir; ancak, kalite isi "birincil’, diger go-
revler "ikincil” is olmalidir.

Kalite yoneticisi "sektorden” olmalidir.

Kalite yoneticisinin saglikla ilgili alanlardan
birinde ogrenim gbrmus olmasi ¢ok
onemlidir; sektorde Is deneyimi de tercih
sebebi olmalidir.

Kalite yoneticisi "geng” olmalidir.

‘Geng" kelimesi ile kastedilen dinamik,
gayretli, 6grenmeye istekli ve Uretken ol-
maktir. Yas! ilerlemis bazi insanlar bu vasif-
lan tasiyabilmekte iken; yasi geng bazilarn
da bu vasiflardan azade olabilmektedir.
Yasl genc olan ve ayni zamanda bu vasif-
lar da haiz olan Kisiler bu gorev igin daha
uygun olacakdrr.

Kalite yoneticisi kalicr olmalidir.

Kalite projelerinin en dGnemli basarisizlik se-
beplerinden birisi, proje tamamlanmadan
kalite yoneticisinin degistiriimesidir. Yone-
tim, kalite yoneticisinin en azindan belge-
lendirme sonrasina kadar gbrevde kalma-
sl icin tedbir almalidir,

Danismanlik hizmeti alinmas! kurulus igin-
de kalite sistemi kurma konusunda tecru-
peli Kisi(ler) varsa, disandan danismanhk
hizmeti satin alinmayabilir. Ancak, tecribe
olmamasina ragmen danismanlik hizmeti
almayanlar olabildigi gibi, bunun tam tersi
de gortlebilmektedir. Yani, iceride tecru-
peli calisanlar oldugu halde danismanlik
alinmaktadir. Danisman kullanmanin gesit-
li faydalarindan stz edilebilir:

Profesyonel, onyargisiz degerlendirme,

Personelin is yukunu artirmama,

Standartlann anlasiimasini kolaylastirma,
Farkli tecrtbelerin aktarimas,
Deneme-yanimalar azaltma,

Zamani iyi degerlendirme,

Etkililik.

Elbette ki, bu faydalar herhangi bir danis-
mandan dedil, isi iyi bilen tecrlbeli danis-
mandan saglanabilir. Ancak, "iyi" danis-
man bulmak -hele de saglik sektort igin- o
kadar kolay degildir.

Danismanlik sektorl tam bir basibosluk
icindedir. Danisman olabilmek igin herhan-
gi bir kalifikasyon sarti yoktur. Isteyen her-
kes kendini danisman olarak ilan edebil-
mekte; sirket kurarak veya sirket kurma-
dan ikinci is olarak veya asli is olarak kayit
dist danismanlik yapilabilmektedir, Bu sart-
larda kuralsiz bir rekabet kaginimaz olmak-
tadir. Ayniis icin verilen teklif bedeller ara-
sinda ucurum boyutunda farkliliklar gortle-
pilmektedir.

Bu durumda dogru Kisi veya kurulusu bul-
mak kolay olmayacaktir. Bu stre¢ birgok tu-
zaklarla doludur:

Akademik kariyer: Akademik unvan sahipi
olmak danismaniik isinin iyi yapllacagini ga-
ranti etmez. Isi bilen aynl zamanda akade-
mik unvana da sahipse, bu bir avantaj olus-
turabilir.

Fiyat: Teklif bedelinin cok dustk veya yuk-
sek olmas! da yaniltici olabilmektedir, Birin-
cisi yetkinligi, ikincisi ise fiyat cazibesini du-
sundurebilir. (Akademik kariyer ve fiyat bir-
likte daha yaniltici olabilir.)

Referanslar: Referanslarn ¢cogu zaman etik
disi kullanidigina sahit olunmaktadir. Ayni re-
feranslan farkll firmalann veya kisilerin refe-
rans listelerinde gormek mumkundur,

Danismanin eski pozisyonu: Danisman
gecmiste Ust duzey yoneticilik veya yonetim
danismanligr yapmis olablilir; bu da etkileyici
sekilde takdim edilebilir. Onemli olan saglik
kurulusunda kalite yoneticisi veya kalite da-
nismani olarak sistern kurma strecinde yer
alp almadigidir.

Danismanlik kurulusunun buytkltgu: Ba-
zen belirli semtlerde (Levent, Atasehir, Can-
kaya vb) adres gosteren, gucll ve blylk
gortnen firmalar etkileyici olabilmektedir.

Bunlarin bir kismi verdigi hizmetler arasinda
kalite danismaniigini da saymakla birlikte,
bu konuda uzmanlasmis ve guclt degildir.

Calisma tarzina gére danismanlan ki gru-
ba ayirmak mumkundur;

1. Her isi bizzat yapmaya calisan, 2. rehber-
ik eden, gbzden geciren, Gneren, duzel
ten. Tercih ikinciden yana kullaniimalidir, Bi-
rinci grup danismanlar gerek orta gerekse
ust duzey yoneticiler icin daha ¢ekici olabil-
mektedir. Is yUkinin onemli bir kismini
omuzlamasi bazen danismanin en onemli
vasfini ve tercih edilme sebebini olusturabi-
lir Ancak, bu tip danismanlar -kasttl ya da
kasitsiz olarak- musterilerini daima kendile-
rine muhtac durumda tutarlar.

Danisman seciminde dikkat ediimesi ge-
reken hususlar sunlardir:

Danismanlik sirketi sizi etkilemis olabilir,
ama dnemli olan size hizmet verecek olan
danismandir. Danismani mutlaka strecin
basinda tanimak gerekir,

Personeli ise ama surecinde oldugu gibi;
danismanin egitim, bilgi ve deneyim duru-
munu titizlikle gdzden gecirmek gerekir.

Referanslar gézden gegirimelidir. Danisman
adayinin daha 6nce yaptig islerin stz konu-
su ise benzer olup olmadigr arastinimalidir.

Daha once yaptig birkag is karsilastinima-
Il hepsinin birdmek veya herbirinin kurulu-
sa Ozel olup olmadigr tetkik edilmelidir.

Daha dnce hizmet verdigi kuruluslar zivaret
edilip yapllan is degerlendirilebilir. En azin-
dan ilgili kisllerden telefonla bilgi alinabilir.

Degerlendirme yaparken, sonuca (belge-
ye) bakimamalidir. Kurulusta ne tur lyiles-
meler olduguna odaklaniimalidir,

Danismanin anlaml ve dogru gelmeyen
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kurmadan ikinc
asli is olarak kayit disi danis

nanhk yapilabilimekted

aclklamalarina / onerilerine karsi clkmak
gerekir, "Standart boyle diyor” denilen hu-
suslar irdelenmelidir.

Danismanin "yakinda” olmasi da dnemlidir.
Danismanin adresi olabildigince yakin me-
safede olmalidir. Kalite sistemi kurma sure-
ci uzun, yorucu, cileli bir surectir ve danis-
manin sik ve/veya uzun sureli gelmesi ge-
rekebilmektedir.

Danismanin sozlerine dikkat etmekle danhi
hata intimalini bir derece azaltmak mum-
kUn olabilir:

Kendini uzman olarak sunanlara,

Sonuglann ne kadar iyi olacagl ve bu so-
nuglara hangi surelerde erisilebilecegine
dair sozler verenlere, e, Kendisini kurulu-
sunuzla 6zdeslestirenlere,

Belgeyi alana kadar para istemeyenlere,
supheyle yaklasimaldir,

Diger onemli noktalar su sekilde siralabilir:

Organizasyon yapisinin degistirimesi. Kalite
sistemi kurma karari alan isletmelerin buytk
cogunlugunda reorganizasyon calismasina
intiyac duyulmaktadir, Ne var ki, bu calisma
plyUk boyutlu oldugunda cok zaman ala-
pilmekte ve bircok calisan tedirgin edebil-
mektedir. Istisnalar olabilmekle birlikte, ge-
nel olarak buyUk capli reorganizasyon calis-
malanna girismemekte yarar vardir.

Maliyet tahmini. Bu da siklikla yanlis yapil-
maktadir. Bazi maliyet unsurlar baslangig-
ta gozardi edilebilmektedir. Kalite yonetici-
sinin maasindan yeniden belgelendirme
denetimine kadar, tibbi cihaz kalibrasyonu
da dahil olmak Uzere, ¢cok sayida maliyet
kalemi vardir. Tahminin gergekei olmadig-
nin fark edilmesi bazen projenin yanda br-
rakilmasina sebep olabilimektedir.

Zamanlama. Sistem kurma sureci cogu
danismanin 6nerdigi ve ¢gogu yoneticinin
de arzu ettiginden daha uzun zaman ge-
rektirmektedir. Sureyl belirleyen en dnemli
faktorler, alinan danismanlik desteginin yo-
gunlugu ve yonetimin projeyi sahiplenme
ve izleme hususundaki hassasiyetidir.

Diger projelerle entegrasyon. Bazi kurulus-

lar kalite sistemi kurmada (ISO 9000, ISO
14000, OHSAS vb) birden cok standardi
esas almaktadir. Bu durumda standartlarin
entegrasyonu blyuk énem tasir. Bunun
disinda, yeni insaat, yaziim, yeni birimlerin
ihdas, tantim ve halkla iliskiler gibi cesitli
projeler ile kalite projesinin entegrasyo-
nunda da guglukler yasanabilmektedir. Bu
da en azindan surecin uzamasina sebep
olabilmektedir.

Doktorlann katiimini saglamak gok énem-
lidir ve 6nemli oldugu kadar da zordur. Tib-
bi hizmetin temel unsuru olan doktorlarin
katilimini saglamak diger meslek gruplar:-
nin katilimini da buytk olgtde etkilermekte-
dir. Genel katiim icin strecin basinda baz
anahtar kisilerin calismalara destek verme-
sinin saglanmasi etkili bir yol olabilir.

lyi uygulama ornegi olan birkag saglik kuru-
lusunu ziyaret etmek cok yararli olacaktr.

Sektor disindan orneklerden, dzellikle de
fabrikalardan ogrenilecek cok seyler var-
dir. Iyl érneklerden birkacini incelemek de
ufuk agici olacaktir

Kalite yonetim sistemi ile yazilim iliskisini iyi
kavramak gerekir. Oyle ki, ekibinde biligim
uzmani olmayan bir danismandan uzak
durmak isabetli olacaktr.

Danismandan periyodik (genellikle aylik)
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raporlama istenmelidir ve bu raporlar kalite
yoneticisinin raporlanyla karsilastinimalidir.

Kalite danismaniyla kurulan iliski mali mu-
savirle veya mesela is yaptirlan insaat us-
tasiyla kurulan iliskiden daha zayf olme-
malidir.

Hazirlik strecini 1ISO 9000 icin 1 vil, akre-
ditasyon iginse 2 vil olarak planlamak uy-
gun olacaktrr.

Danismanlik hizmeti almada tasradaki
saglk kuruluslannin isi daha da zordur, Bu
tUr kuruluslar icin bUyuk sehirlerden, daha
seyrek gelen ama nispeten uzun sure ke-
lan (6rnegin, ayda bir kez gelip birkag gun
kalan), Internet Uzerinden destek verebilen
bir danisman bulmak tavsiye edilebilir,

Ayrintill sbzlesme imzalanmali; ¢zellikle da-
nismanin yukumlultkleri net olarak ifade
edilmelidir.

Sozlesmeye sadik kalinmalidir,. Danisman
iyl calissa da, ¢zellikle ddemede sorunlar
yasanabilmektedir.

Odeme planini danismanin filll calisma su-
resine endekslemek esit taksitli plandan
daha etkili olabilir. Yani, saat Ucretini belir-
leyip, her ziyarette danismanin gelis gidis
saatlerini karsilikll onayla kaydederek, fiili
calisma suresinin Ucretini aylik olarak ode-
mek is verimini artircl bir etki yapabilir.

Danismanin tetkike kurulusun personeliy-
mis gibi katiimasina izin veriimemelidir. Tet-
kik sirasinda danismanin destegine bazen
hayati onem atfedilebilmektedir. Ancak,
bu, gerek calisanlann katilim ve sahiplen-
mesini zayflatabilmesi, gerekse tetkikcller-
de kalite sisteminin yeterince oturmadig
dustncesini dogurabilmesi bakimindan
varar yerine zarar verici olabilmektedir.

Akreditasyon kurulusu olarak segenekler
gunumuzde cok sinirli sayidadir. ISO stan-
dartlan icinse cok sayida belgelendirme
Kurulusu arasinda secim yapmak zor ola-
pilmektedir. Secimde asagidaki kriterler
esas alinmalidir:

Sektorde ve dunyada taninmislik,

Ulkede/bdlgede temsilcisinin olmast ve
verli tetkikcilerinin bulunmasi (maliyet ve
iletisim agisindan avantajli),

Denetim programinin esnekligi,
Ug villik hizmetin bedel,
Uygun akreditasyon.

Baz belgelendirme kuruluslar ulusal akre-
ditasyon kurumlanndan akredite olmaksr-
7N belge vermektedir. Herhangi bir veya
pirka¢ ulusal akreditasyon kurumundan
akredite belgelendirme kuruluslarnni seg-
mek daha isabetli olacaktr.

s yUkunin énemli bir kismini

omuzlamasl bazen danismanin
en onemili vasfini ve tercih edil-
me sebebini olusturabilir. An-
cak, bu tip danismanlar -kasttl
ya da kasttsiz olarak- musterile-
rini daima kendilerine muhtag
durumda tutarlar

Yukanda sayilan her bir noktanin pek cok
ayrnntisi bulunmaktadir. Bu ayrintilara ole-
bildigince vakif olmak basar sansini artira-
caktrr,

Bu sUrecte yanlishk yapmamak icin varsa
kurulus icinden, yoksa kurulus disindan
bilgi ve deneyim devsirimesinde yarar ola-
cakirr.
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