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Biliyoruz ki toplam kalite yönetimi (TKY) bir felsefedir. TKY yerleştirildi diyebilmek için kurum kültürü oluşmuş olmalıdır. Bu da TKY değerlerinin insanların düşüncelerine yansıması ile başlar; tutum, tavır ve davranış haline gelmesi ile gerçekleşir. 

Kalite uygulamalarının başladığı kurumlara işi düşen insanlardan bazıları, “Bu kurumda kalite yönetiminin uygulandığı söyleniyor, ancak hiç de öyle değil” diyorlar. Ben de onlara kalitenin konuşulması dahi gelişmedir, mutlaka insanlar da bunu benimseyeceklerdir diye yanıt veriyorum. 


Kalite sisteminin kurulmasının yararlarından biri dokümantasyondaki iyileştirmelerdir. Bu şekilde bilgiye erişim daha hızlı olabildiği için bekleme süresini azaltıyor.


Ancak, başarı için temel olan üçlüden (Kalite-Zaman-Maliyet) sadece zaman unsurunun iyileştirilmiş olması kişiyi tatmin etmemektedir. Başarı göstergesi olan bu üçlünün zaman ve maliyet unsurları somut olan unsurlardır. Gerçekleştirilmesi daha kolaydır. Ancak kalite konusu o kadar kolay değildir. Çünkü zaman ve maliyet kısa dönemde memnuniyet için yeterli gibi görünse de işin kalitesinin sonuçları uzun dönemde ortaya çıkar. Kişinin kendisinde kalite bakış açısı yoksa bu uzun dönemdeki sonuçları algılayamaz. Ancak, hisseder. Zaman sorununun çözümlenmiş olması ona yetmez. İşte TKY’nin felsefe olması bu nedenledir. Kalite yaşanır, hissedilir.

Gerçek hayattan bir örnek vermek istiyorum. İki kişinin kolu kırılmıştı. İkisi de kamu kurumu niteliğindeki hastaneye gitmişler. Hemen bakılmışlar. Ancak hastaneden uzman hekim (ortopedist) çağırmamışlar ve çağıramayacaklarını söylemişler. Alçı ya da atele alma işlemi teknisyen tarafından yapılacakmış. Hastanın biri bunu kabul etmemiş, mikro cerrahi uygulanan özel hastaneye gitmiş. Gerekli girişimler sonrası iyileşti. Oldukça yüksek bedel ödedi.

Diğeri kamu kurumundaki işlemi kabul etmiş. Çünkü özel hastaneye bedel  ödeyecek gücü yokmuş. Ancak, bir buçuk iki ay sonra ameliyat ile düzeltme gerekti.


Bu iki olgu, aslında şu andaki sağlık sistemimizin değerlendirilmesi için ele alınabilecek olgulardır. Zaman ve uzun bekleme sorunları halledildi ya da öyle görünüyor. Ancak, kaliteli sağlık hizmeti sunma konusunun değerlendirilmesi gerekiyor gibi. 

Kalite – Zaman – Maliyet üçlüsünün gerekleri bir arada sağlanmazsa verilen hizmetin başarısı her zaman sorgulanmalıdır.


Ancak, hissedilmesine karşın, kalitenin toplum tarafından algılanmasında bir sorun var gibi geliyor bana, ne dersiniz?


2008’de kalitenin algılanmasının artması temennisiyle, iyi bir hafta diliyorum. [image: image1][image: image2]






