Kalite standartları bize ne sağlar?
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Bir arkadaşımla sohbet ederken, “ISO belgesi almak için başvuran bir iş yeri, hazırladıklarını, bakmam için bana verdi, fakat anlamakta çok güçlük çektim” dedi. Katıldığım bir toplantıda da, kalite uygulamalarına yeni başlamış bir hastanede çalışan doktor da benzer birkaç soru sordu: “ISO Standardı nedir? Akreditasyon nedir? Toplam Kalite Yönetimi nedir? Bunların kazandırdıkları nelerdir? Hangisi önce alınmalıdır?”


Klinik laboratuvarlarla ilgili eğitimlerimizde bu konuyu çok fazla işlediğimiz ve örneklerini çok fazla gördüğümüz için, bu yazımda bu üç kavramı ve standartlarla ilişkilerini sizlerle paylaşmak istiyorum.


Kalite sisteminizi kurmak istiyorsanız, ISO 9000’e ve onun öngördüğü standartlara göre hazırlanmalısınız. Kalite sistemini kurmak nedir? Neler kazanırsınız? En büyük kazancı izlenebilirliktir. Kurumunuzda yapılan her iş izlenebilirdir. Kayıtlıdır. Kimlerin hangi sorumluğu taşıdığı, yetki ve görevlerinin ne olduğu belirlidir? Karmaşa yoktur. Müşteri olarak gittiğiniz kurumlarda, her iş tıkır tıkır yürür. Özetlenecek olursa, yapılacak yazılır, yazılan yapılır ve işler doğru yapılır.

Yapılan işler doğru yapılır, ancak doğru işler mi yapılıyor ve meslekte yeterlilik tam mıdır? Sorusunun yanıtlanması için de akreditasyondur. Doğru ürün mü üretilmektedir? Aynı ürün tekrar tekrar üretildiğinde hep istenen özellikleri taşıyor mu? Hizmet verenler, işin gereklerini her zaman yerine getiriyorlar mı? İşe ve ürüne göre geliştirilen standartlara uygun yapılıyorsa, o zaman, teknik olarak da yeterlilikten söz edilir ve akreditasyon gerçekleştirilir. Akreditasyon standartlarından yararlanılır.

Kalitenin tarihçesine bakıldığında, sırasıyla şu kavramlarla ve uygulamalarla karşılaşıyoruz: Son ürün kalite kontrolü (KK), istatistiksel süreç kontrolü (İSK), kalitede güvence (KG), kalite yönetimi (KY), toplam kalite kontrol (TKK), toplam kalite yönetimi (TKY), 6 Sigma, yalın yönetim vb.

Hepsi de ihtiyaç ve gerekliliklerden sırayla ortaya çıkmakta. Kısaca ele alınacak olursa; sadece son ürün kontrolü yapıldığı zaman hasarlı malların birikmesi konusunda önlem gerekti, üretim yapıldığı sırada kontrol gerekliliği hissedildi ve İSK ortaya çıktı. Kuruluş olarak kalitem tamam dendi, yetmedi; rekabet ortamında varlığını sürdürmek için kanıtlanması, güven verilmesi gerekti. KG gündeme geldi. 

Kalite sadece bir komite tarafından izleniyordu. Bunun yetmediği, herkesin katılmasıyla sürdürülmesi gerektiği gözlendi. Tüm çalışanların katılımının sağlanması da yeterli olmadı, özellikle en üst yöneticilerin de katılımının önemi ortaya çıktı. 

Bütünsel katılım anlamında TKY kavramı yaygınlaşmaya başladı. TKY öncelikle kurumsal değerlerin paylaşılması olduğu için kurumsal değerler üzerine kurulu.  Bu nedenle, bir felsefe ve sonucunda bir kültür oluşur. Kültür kazanılması uzun zaman gerektirdiği için TKY yolculuğundan bahsedilir. Bu yolculuktaki başarının değerlendirilmesi için de Mükemmellik Modelleri oluşturuldu.


Tarihsel süreçte, ticari ortamda, bu uygulamalardan çok kazanç sağlanmakta. Bu nedenle, hızla benimsendi ve yayıldı. Bunların yanında, neredeyse kaybolmakta olan insani değerlere de önem kazandırması, kamu ve sivil toplum kuruluşlarını da etkiledi. Aynı zamanda, bireysel gelişimi sağlaması ve bireylere katma değer kazandırması nedeniyle de hızla gelişiyor.


Kalite uygulamalarında anahtar sözcüklere bakıldığında--Temel üç kavram: Kalite, zaman, maliyet olmak üzere; etkinlik (doğru işi doğru yapmak), verimlilik (katma değer sağlamak), maliyet-yararlılık (en ucuz değil, en uygun maliyet), kanıta-dayalılık (ulaşılan her sonucun gerçek verilerle ortaya konması), tutarlılık (sözünün arkasında durmak), öğrenen organizasyon ve birey (bilgi, beceri ve deneyime saygı), memnuniyet (mutlu insanlar)-- tüm bu kavramların evde, ailemiz, çocuklarımızın geleceği için; okullarda, iş yerinizde, üyesi olduğumuz dernek veya meslek odalarında, özetle hayatımızdaki uygulamalar için geçerli olduğunu görürüz. Öncelikle, şu sorular yanıtlanmalı?

Nasıl yapacağım? Nereden başlayacağım? Neyi hedefliyorum? Ben veya biz neredeyiz? 

İyi bir hafta dileğiyle…
