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Gerçek hayatta çok çeşitli olayla karşılaşıyoruz. Bazıları karşısında çok fazla birşey hissetmiyoruz. Bazıları bizi çok mutlu ediyor. Bazıları üzüyor. Bazıları sinirlendiriyor. Bazıları oldukça öfkelendiriyor.


Bizi mutlu eden olaylar kaliteli uygulamalardır. Bu uygulamalar ya insana saygısı olan kişiler tarafından yapılan uygulamalara bağlıdır. Ya da gerçekten kalite yönetimini benimsemiş kurum ya da kuruluşlardaki uygulamalardır.


Bu yazımda gerçek hayattan bazı örnekleri sizlerle paylaşmak istedim. Kaliteli uygulama örnekleri kadar kaliteli olmasına olanak olmayan örnekleri de yazmayı düşündüm.


Geçtiğimiz hafta İstanbul Florence Nightingale Gayrettepe Hastanesindeydim. Türkiye’de ilk akredite olan hastanelerden birisi. Ulusal Kalite Kongrelerinde sunumlarını dinlemiştim. Türk Biyokimya Kongrelerinde de hastane laboratuvarında yapılan kalite uygulamaları anlatılmıştı. Bu hastane gerçekten hakkıyla akredite olmuş bir hastane. Tam anlamıyla güveniyorsunuz. Prosedürleri net. Her çalışan benimsemiş. Her uygulama hata ya da yanlış yapılmasına olanak vermeyecek şekilde yürütülüyor. Kuruluşta kalite kültürü oluşmuş. Gözlüyorsunuz. Yaşıyorsunuz.


Florence Nightingale Hastanesinin Ulusal Kalite Kongresinde iyi örnekler arasında gösterilmesinin ne derece haklı bir uygulama olduğuna kendim bizzat yaşayarak da tanık olmuş oldum.

Diğer kaliteli uygulamalara örnek olarak Nüfus Müdürlüklerini gösterebilirim. Ne zaman işim düşse çok planlı bir şekilde ilgileniliyor. Orada da planlama ve uygulama çok mutlu edici. Ancak bir uygulamayla karşılaştık. Oldukça şaşırdık. Nüfus Cüzdanı çıkartılırken nüfus cüzdanına bebeğin doğduğu ilçe yazılıyor. İl yazılmıyor. Bu çok ilginç geldi. Bazı ilçe adları çift olabiliyor. Kişinin doğduğu ilin nüfus cüzdanına yazılmaması ileride karşıklıklara neden olabilir. Memur bu durumun merkezdeki bilgi sisteminden kaynaklandığını belirtmiş. Çok ilginç, her bakımdan kaliteyi benimsemiş bir kurumda böyle uygulamaya bir anlam verilemiyor.

Diğer konu da kalite uygulamaları konusunda çok iyi olduğunu bildiğimiz bir firmanın verdiği hizmet. Bizim çocukların evindeki tüm beyaz eşya Bosch Marka. Bizim evdekilerin ise hemen hepsi Arçelik. Birkaç da Bosch var. Bosch’un servislerinden memnunuz, ancak çocukların yaşadığı bir olay var. Oldukça zorlayıcı. Aldıkları Bosch Marka buzdolabında arkadaki sebze, meyva ne varsa donuyor. Bununla çok uğraştılar. Halledilemedi. Şimdi ben de bizzat yaşıyorum. Arkadan aldığım sebzeler donmuş oluyor. Yarısını atmak zorunda kalıyorum. Çok ilginç. Gerçekten kaliteye önem veren bir kuruluşun bu duruma müdahale edip çözmemesi bazı düşünceleri akla getiriyor. 


Evet hepimiz çeşitli olaylarla karşılaşıyoruz. Kaliteye önem veren kurum ve kuruluşların tutum ve davranışları farklılık gösterebiliyor. Bütünsel bakılınca çok iyi olabilir. Ancak tek bir hatalı davranış o kurum ya da kuruluş hakkında bazı çekincelere neden olabilir.


Bu üç örnek farklılık gösteriyor. Birincisinde kaliteli uygulamalar tam. İkincisinde ileriye yönelik kaygılara neden olan bir uygulaması var. Üçüncüsünde ise bir müşteri kullandığı cihazdan memnun değil. Üstelik bu cihaz sürekli kullanılan bir cihaz. Ancak ev sahibini sürekli zarara sokuyor. 


Umarım her uygulama birinci örnek gibi olur.
 

İyi bir hafta diliyorum.  


