YATAKLI TEDAVi KURUMLARI KALITE YONETIMi HIiZMET
YONERGESI

( Makamin 30.10.2001 tarih ve 10311 sayulr olurlart ile yiiriirliige girmistir.)

BIRINCi BOLUM
Amac, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amag

Madde 1 - Bu Yonerge’nin amaci; Saglik Bakanligi’na bagl yatakli tedavi
kurumlarinda sunulan biitlin hizmetlerin ve faaliyetlerin, toplam kalite yonetimi anlayst ile;
kalite, giliven, yiiksek verim, motivasyon, siireklilik, rekabet, ekip anlayisi ve kalite kiiltiirii
i¢inde yiiriitiilmesine iligkin usil ve esaslar1 belirlemektir.

Kapsam

Madde 2 - Bu Yonerge, Saglik Bakanligi’na bagh yatakli tedavi kurumlar1 ve
bu kurumlarda gorev yapan saglik meslek mensuplar ile hizmete katilan diger biitiin
personeli kapsar.

Dayanak
Madde 3 - Bu Yonerge; 181 sayili Saghik Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin 43 iincii maddesine dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar

Madde 4 - Bu Yonerge’de gegen;

a) Toplam Kalite Yonetimi; Yatakli tedavi kurumlarinda gdrev yapan biitiin
personelin katilimi ile siireglerin, {irlinlerin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi suretiyle
personel ile hasta ve yakinlarmin kalite ihtiyaglarinin karsilanmasi ve hasta tarafindan
tanimlanan kaliteyi {irlin ve hizmet yapisinda olusturmaya ¢aligan yonetim bi¢imini,

b) Misyon: Yatakli tedavi kurumlarinin olusum amacini ve hastalarin bazi belirli
isteklerine ulagmak amaciyla hangi kaynaklarin nasil bir araya getirilecegine iliskin siire¢
yonetiminin zorlayici temellerini,

¢) Vizyon: Yatakli tedavi kurumlarinin, hizmet sunumu konusunda gelecekte
olabilecek degisimleri gorebilmesi ve etkilerini doku anlagsmazligi olmaksizin
yasayabilmesi ve rekabet giiclinii artirabilmesi icin ileriye doniik ¢izdigi yonii, bir diger
ifade ile uzun dénemde varmak istedigi ideallerini,

d) Birim: Yatakli tedavi kurumlarinin biitiin servis veya boliimlerini,

e) Siire¢: Bir mal veya hizmetin liretilmesinde iiretimin baslangici ile bitisi
arasinda yapilan biitiin eylem ve islemleri,

f) Kalite konseyi: Yatakli tedavi kurumlarinda, kurum amirinin baskanliginda
dokuz kisiden olusan konseyi,

g) Kalite gelistirme ekibi: Yatakli tedavi kurumlarinda kalite temsilcisi
bagkanliginda, birim temsilcilerinin katilimi ile olusturulan birim ihtiyacina ve sayisina
gore en az ¢ kisilik ekibi,

h) Egitici ekip: Kalite konseyinin sorumlulugunda, kurumda birim amirleri,
kalite konseyi ve kalite gelistirme ekibi diginda kalan biitiin personelin egitimi ile gorevli
ekibi,
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i) Kalite kontrol ¢emberleri (problem ¢6zme ekipleri): Personelin yonetim
streglerine katki ve katilimlarini saglamak amaciyla iiretim siireglerinde yasanan
problemleri tespit edip ¢6ziim Onerileri gelistiren gegici ve degisken ekibi,

j) I¢ kalite tetkiki: Kalite konseyi tarafindan gorevlendirilen bir grup tarafindan
kurum icinde; kalite sisteminin uygulanmast ve uygulamalardan alinan sonuglarin
etkinligini gelistirilen belirli kriterlerle dogrulamak, hizmet dagitim ve kalite sunumunun
devamliligini saglamak amaciyla periyodik olarak kurum iginde tetkik edilen alandan
bagimsiz olarak yapilan inceleme ve degerlendirmeyi,

ifade eder.

IKINCI BOLUM
Kalite Yonetiminin Uygulama Esaslan

Uygulama Esaslari

Madde 5 - Yatakli tedavi kurumlarinda kalite ydnetimi uygulamasi ile ilgili
faaliyetler, asagida belirtilen esaslar ger¢evesinde yiiriitiiliir.

a) Kalite konseyi tarafindan, kalite yonetimi uygulamalar1 konusunda bir plan
gelistirilmesi,

b) Saglik hizmetlerinden yararlananlarin memnuniyetlerini saglayici tedbirlerin
alinmasi,

¢) Personelin katilimmi saglayarak, ekip ruhunu olusturacak planlama ve
uygulamalarin yapilmasi,

d) Kalite uygulamalari ¢ergevesinde kaynaklarin etkili ve verimli kullanilmast,

¢) Hedeflere ulagsmak amaciyla hizmetlerin siirekli 6l¢iilmesi,

f) Faaliyetlerin kayit ve dokiimante edilerek, sonuglarin tiim personele
duyurulmast,

g) Sistemin siirekli gdzden gecirilmesi, gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve bu amaca
hizmet etmesi igin kalite yonetiminin uygulanmasi,

h) Personelin potansiyelini kullanabilecegi ¢alisma ortaminin saglanmasi,

i) Kalite yonetimi konusundaki degisim ve gelismelere paralel olarak, hizmet
kalitesinde siirekliligin saglanmasi amaciyla, personelin siirekli 6grenmesine yonelik bir
sistem getirilmesi ile personel niteliginin yiikseltilerek, hizmet kalitesinde miikemmelligin
yakalanmaya calisilmasi,

j) Personel ¢6ziimiin bir pargast olmak anlayisinin benimsetilmesi,

k) Hizmet sunumunda is gorenlere kalitenin gelistirilmesinin biitiin personelin isi
oldugu anlayis ve yaklagiminin benimsetilmesi,

1) Kurumsal ve bireysel amaglar arasinda denge saglayarak is tatmininin goz
oniinde bulundurulmasi,

m) Kurumda kalite kiiltiiriiniin olusturulmasi.

Kalite yonetimi egitimi

Madde 6 - Saglik Bakanligi’nca tespit edilecek egitim programi cergevesinde
kalite yonetimi uygulamasina gecisin ilk asamasinda birim amirlerine toplam kalite
yonetimi konusunda gerekli egitim verilir. Kalite yonetimi uygulamasi kapsaminda yer alan
egitimler oncelikle kalite konseyi ve kalite gelistirme ekibi iiyelerinden baslanarak, diger
birim ydneticilerine yonelik olarak devam eder. Ayrica kurum iginden segilecek bir grup
"Egitici Ekip" olarak egitilir ve kurum igerisinde yiiriitiilen egitim faaliyetleri bu ekip
tarafindan siirdiiriilerek yayginlastirilir.
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UCUNCU BOLUM
Kalite Konseyinin Olusturulmasi, Gorev ve Sorumluluklar:

Kalite konseyi

Madde 7 - Kalite konseyi yatakli tedavi kurumlarinda bastabibin baskanliginda;
bastabip tarafindan birisi tabip olmak iizere en az bir yil, en ¢ok {i¢ y1l i¢in segilecek {i¢ iiye,
baseczaci, hastane miidiirii, bashemsire ve teknik isler sorumlusu miihendis, miihendis
bulunmayan kurumlarda ise basteknisyenden olusur.

Konseye ikinci toplantidan itibaren konseyin sececegi kalite temsilcisi de katilir.
Secilen iiyelerin liyeliginin sona ermesi halinde bir onceki iiyenin geri kalan siiresini
tamamlamak {izere yeni iiye secilir. Gorev siiresi dolan iiyenin yeniden se¢ilmesi
miimkiindiir.

Kararlar, iiye tam sayisinin salt ¢ogunlugu ile aliir. Oylarda esitlik halinde
baskanin bulundugu taraf ¢cogunlugu saglamis sayilir.

Kalite temsilcisinin secilmesi

Madde 8 - Kalite konseyi ilk toplantisinda, kurum iginden en az dort yillik
fakiilte mezunu, saglikta kalite uygulamalari konusunda deneyimli ve egitimli, kamu
sektoriinde en az {i¢ yil gérev yapmis, tercihen yabanci dil bilen kisiler arasindan bir kisiyi
kalite konseyinin teklifi ve bastabibin onayi ile "Kalite Temsilcisi" olarak gorevlendirir.

Bu sartlar1 haiz kimse olmadiginda bu isi yiiriitmek iizere bir kisi bastabip
tarafindan gorevlendirilir.

Kalite temsilcisi, kalite konseyinin daimi iiyesidir.

Kalite konseyinin toplanmasi

Madde 9 - Kalite konseyi, ayda en az bir kez toplanarak kurumun kalite
politikalarmin belirlenmesini, belirlenen bu politikalarin uygulamaya gegirilmesini ve
uygulamalardan elde edilen sonuglari izleyip degerlendirerek hizmetlerin stirekli
iyilestirilmesini saglar.

Kalite konseyinin gorev ve sorumluluklari

Madde 10 - Kalite konseyinin gorev ve sorumluluklari sunlardir:

a) Kurumun kalite yonetimi konusundaki misyon, vizyon ve ilkelerini
belirleyerek, hizmet sunumuna yonelik politikalar gelistirir ve bu politikalara uygun
stratejik planlamalar1 yapar.

b) Mevcut durumu etkinlik, verimlilik ve hizmet kalitesi ydniinden
degerlendirerek, kurumun kaynaklarini, belirlenen politika ve hazirlanan planlar
dogrultusunda harekete gecirir, uygulamaya koyar, izler ve yeni durumlara gére hizmetin
kalite ve verimliliginde siirekliligi saglamak iizere gerekli tedbirleri alir.

¢) Calismalardan elde edilen diizeltici/Onleyici faaliyetler sonucunda ulagilan
¢Oziimleri standartlagtirarak uygulamaya koyar.

d) Kurumun kaynaklar1 ve potansiyelini gdzoniine alarak, kalite gelistirme
ekibini ve kalite gelistirme ekibinin hazirlamig oldugu faaliyet planin1 inceleyerek, onaylar
ve ¢aligmalara baslama kararini verir.

e) Kalite gelistirme ekibinin yapacagi caligmalara destek verir, kaynaklarini
temin eder ve ¢aligma ortamini saglar.
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f) Gerekirse kalite gelistirme ekibi i¢inden segilen kisilerden olusan egitici ekibin
faaliyetleri konusundaki ¢aligmalar1 baslatir. Gerekli egitimleri almalarini saglar. Bunun
i¢in gerekli kaynak ve imkanlari harekete gegirerek ¢aliyma ve uygulama ortami saglar.

g) Biitiin ¢alisanlarin bilgi ve beceri diizeyinin yiikseltilmesi, yonetime katilimin
saglanmasi, is ve gorev tanimina uygun olarak c¢aligtirilmasi, birim i¢i koordinasyonun
saglanmast ve caliganlar arasinda giivene ve siirekli gelismeye dayali bir ortamin
yaratilmasini saglar.

h) Biitiin calisanlar tarafindan, analiz, problem ¢6zme ve karar verme
tekniklerinin sistematik bir sekilde kullanilmasi ve verilerle yonetim anlayisinin kurumda
yerlesmesini saglar.

i) Yapilan ¢aligmalar1 degerlendirir ve sonuglar konusunda kurum galisanlarina
bilgi verir.

j) Kalite gelistirme ekibi ve egitici ekip ile ii¢ ayda bir toplanarak kurum
uygulama planinda ulasilan son noktay1 tespit eder ve sonuca gore yeni kararlar alarak
uygulamaya koyar.

k) Kalite ile ilgili faaliyetlerin kaydedilmesini ve kalite el kitab1, prosediirler ve
ig talimatlar1 gibi bilgilendirici metinler hazirlar.

) ¢ kalite tetkikleri ile kalite yonetimi faaliyetlerini denetler.

m) Kalite yonetimi uygulamalarina iligkin maliyetleri denetler.

n) Kalite gelistirme ekibi ve egitici ekibin yaptig biitiin toplanti sonuglariin
toplant1 defterine kaydedilmesini ve ilgili raporlarin hazirlanmasini saglar.

0) Kurumun kalite yonetimi uygulama planiyla ilgili gelismelerini (Form-1)’e
uygun olarak {i¢ ayda bir rapor halinde Saglik Bakanligi’na bildirir.

DORDUNCU BOLUM
Kalite Gelistirme Ekibi, Egitici Ekip, Kalite Kontrol Cemberleri

Kalite gelistirme ekibi

Madde 11 - Kalite konseyinin ilk toplantisinda segilen kalite temsilcisi, kurum
iginden, toplam kalite yonetimi konusunda tecriibeli birim temsilcilerinden olusan en az ii¢
kisiyi birim amirlerinin onayini alarak belirler ve kalite konseyine sunar.

Kalite gelistirme ekibinin gorevleri sunlardir:

a) Kalite gelistirme ekibi, ilk toplantisinda ekibin ¢aligma ilkelerini belirleyerek,
Kalite konseyinin belirledigi politika ve stratejiler ¢ergevesinde, gerekli arastirmalar
yaparak, kurumun mali, teknik, fiziki ve sabit altyapi, hizmet sunumu, insan kaynaklar1 ve
egitim konularindaki durumunu tespit eder ve kalite modeli, egitim, uygulama, ¢alisma
takvimi, maliyet gibi kurumun durumuna en uygun kalite ydnetimi uygulama planim
hazirlayarak kalite konseyinin onayina sunar.

b) Kalite gelistirme ekibi hazirlanan planin konsey tarafindan uygun
goriilmesinden sonra calisanlar1 harekete gecirecek, etkin calismayi saglayacak gerekli
kararlar1 alir ve kalite yonetimi uygulamalar1 konusunda gerekli ¢aligmalar1 baslatir.

c¢) Egitici ekibi olusturarak, bu ekip tarafindan hazirlanan kurumdaki personelin
egitilmesine yonelik planlar1 onaylar ve sonuglar1 degerlendirir ve egitime yonelik etkinligi
saglayacak gerekli tedbirleri alir.

d) Kalite kontrol gemberlerini olusturur ve onlara ¢alismalarinda destek verir ve
hedefe ulagilip ulagilmadigini kontrol eder.
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e) Kalite kontrol ¢emberlerinin g¢alisma raporlarini degerlendirir ve gorev
tamamlandiginda kalite kontrol gemberlerinin sona erdirilmesi ve ihtiyaglar dogrultusunda
yeni kalite kontrol ¢cemberlerinin olusturulmasi ile ilgili ¢aligmalar: yiiriitiir.

f) Kalite uygulama siirecinde gerekli gordiigii hususlara miidahale ederek
iyilestirilmesini saglar.

g) Kalite yonetimi uygulamalarma iliskin ¢aligmalardan elde edilen ve kalite
konseyi tarafindan onaylanan sonuglari standartlastirarak, uygulanmaya hazir hale getirir.

h) Haftada en az bir kez toplanarak, yapilan caligmalarin analiz ve
degerlendirmesini yapar, hedeflerin gerceklesme diizeyini belirler ve sonuglara gore yeni
kararlar alir.

i) Kalite kontrol ¢emberlerinin ve egitici ekibin hazirlamis oldugu sonuglara
iliskin aylik raporlar1 inceler ve degerlendirir.

j) Ug ayda bir kurumun ulastigi noktay1 gosteren bir rapor hazirlayarak kalite
konseyine sunar.

k) Kurumun kalite calismalarina iliskin kayitlarim1 tutar. s talimatlari,
prosediirler ve kalite el kitab1 hazirlayarak kalite konseyine sunar, uygulama sonuglarina
gore dokiimanlari giincellestirir.

1) Biitiin isgiliciiniin ¢emberlere iiye olmasi, kalite bilincinin kurulusun her
noktasinda hissedilmesini ve herkes tarafindan anlagilmasini saglar.

m) Kuruma ydnelik yapilan ¢alisma sonuglarina gore kalite konseyine tekliflerde
bulunur.

Egitici ekip

Madde 12 - Kurum ig¢inde, kalite temsilcisinin Onerisi, kalite konseyinin onay1
ile kalite gelistirme ekibinin sorumlulugunda ve gerekirse kalite gelistirme ekibi tiyelerinin
de i¢inde oldugu bir egitici ekip olusturulur.

Egitici ekibin iiye sayis1 kalite gelistirme ekibi tarafindan ihtiyaglar
dogrultusunda tespit edilir.

Egitici ekibin gorev ve sorumluluklar1 sunlardir:

a) Ekibin olusturulmasindan hemen sonra ekip iiyelerinin toplam kalite yonetimi
konusunda gerekli egitimi almasi saglanir.

b) Egitim ihtiyac1 tamamlanan ekip, kurumun durumuna uygun egitim planini
hazirlayarak, kalite gelistirme ekibinin onayina sunar.

c¢) Hazirlanan planin kabul edilmesinden sonra gerekli ¢caligmalari baslatir.

d) Faaliyetleri ile ilgili ¢caligmalar1 toplant1 defterine kaydeder ve aylik olarak
kalite gelistirme ekibine sunar.

e) Hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanmasi amaciyla, kurumun ihtiyaglar
dogrultusunda ve gelismelere paralel olarak yeni egitim planlarn gelistirir ve kalite
gelistirme ekibinin onayini aldiktan sonra uygulamaya koyar.

Kalite kontrol cemberleri (problem ¢6zme ekipleri)

Madde 13 - Kalite kontrol ¢gemberleri, ayn1 veya benzeri isi yapan en az dort, en
fazla on personelin goniillii olarak bir araya gelmesiyle olusan gruplardir. Kalite kontrol
¢emberleri birden fazla olabilir.

Grup iyeleri problem ¢ozme, istatistiksel kalite kontrolii ve grup siiregleri
iizerinde egitime tabi tutularak kalite gelistirme ekibinin goézetim ve denetiminde
caligmalarina baglar.
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Kalite kontrol ¢emberleri faaliyet kapsamina giren problemlerin ¢6ziimiinde su
us(l ve esaslari takip eder:

a) Problemlerin belirlenmesi,

b) Problemlerin 6nem derecesinin belirlenmesi ve ©&nem derecesine gore
siralanmasi,

c) Problemlerin temel sebeplerinin bulunmast,

d) Problemleri ortadan kaldirmak amaciyla faaliyetlerin  planlanmasi,
sorumlularin tayin edilmesi ve yiiriitiilmesi,

e) Problemin sebebinin ortadan kaldirilmasina yonelik ¢oziimler iiretilmesi,

f) Bulunan ¢6ziimiin uygulanmasi1 ve deneme sonuglarinin alinmasi,
karsilasilabilecek muhtemel aksakliklarin giderilmesi,

g) Problemin ¢oziimiine yonelik teklifin kalite konseyinin, kalite gelistirme
ekibinin ve ilgili birim sorumlularinin katildig: bir toplantida sunulmasi ve tartisilmast,

h) Co6ziim 6nerisinin, kalite konseyi tarafindan onaylanarak, ilgili birimin de
goriisii alinarak uygulamaya gegirilmesi,

Cozim teklifinin kab(lii ve uygulamaya gegirilmesi ile kalite kontrol ¢gemberinin
gorevi sona erer. Kalite kontrol ¢gemberlerinin gorev siiresi, problemin derecesine, kurumun
imkan ve ihtiyaglarina gore ¢ ila alt1 ay arasinda degisir.

Kurumun imkan ve ihtiyaglar1 dogrultusunda, kalite gelistirme ekibinin kontrol
edebilecegi kadar kalite kontrol ¢cemberi olusturulabilir.

DORDUNCU BOLUM
Son Hiikiimler

Kalite Yonetimi Calisma Sistemi i¢ Hizmet Yonergesi

Madde 14 - Yatakli tedavi kurumlart mevcut branslarina, personel durumuna ve
is yogunluguna goére kendi "Kalite Yonetimi Calisma Sistemi I¢ Hizmet Yonergesi" ni
hazirlar ve Bakanligin onayimi takiben yiiriirliige koyar.

Yiiriirliik
Madde 15 - Bu Yonerge Saglik Bakani’nin onayi ile yiiriirliige girer.

Yiiriitme
Madde 16 - Bu Yonerge hiikiimlerini Saglik Bakan1 yiirtitiir.
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KALITE YONETIMi CALISMALARI DEGERLENDIRME FORMU

DONEM?* : YIL:
iLi
HASTANESI / MERKEZI
Kalite Yonetimi Calismalarinin Baslama Tarihi
Kurumun Kalite Politikas: ettt h ettt h bt et e b s aeeae e aenaeen
Uygulamaya iliskin Bilgiler
1-  Uygulanan Model
2-  Modele Yonelik Yapilan Egitimler
3- Egitimin Kimlere Verildigi
4- Egitimin Siiresi L
5-  Kim Tarafindan Verildigi ettt ettt et ent ettt st e eteeneentens
6- Modelin Uygulanmaya Konuldugu Tarih e
7- Modelin  Uygulamaya Konulmasi le [ 4.....coovoiiiivoieieiiieeceeeeeeeeeeeeeeee e
Baslatilan Calismalar (Kalite KOntrol | S........cooieviiiriininiiineneeteseic et
Cemberi  Olusturulmasi,  MemMNUNIYEL | 6.....cc.eeueerieriiriieieriieiieiesieeeece et
Anketleri Vs.) T et s
8- Alinan Sonuglar e ettt ens
9- Sonuglara Bagh Olarak Yapilan | 9..cocvoeriiieeice s
Uygulamalar (Is Talimatlar, Prosediitler, | 10............ccoovirrueeermererereeeeeeeeeeeeeeeeeee e s
El Kitab1 vs.) LT
10- Sonraki Adimda Planlananlar L2 e
11- Maliyeti
12- lsbirligi Yapilan Kurumlar
Not : Calismalara iliskin bilgiler gerektiginde
belgelerle birlikte gonderilecektir.
DUSUNCELER
Hazirlayan Onay

Kalite Temsilcisi

Kalite Konseyi Baskam

(*) Donem; Ocak — Subat - Mart donemi icin 1, Nisan — Mayis - Haziran donemi i¢in 2,
Temmuz — Agustos - Eyliil donemi icin 3, Ekim - Kasim - Arahk dénemi i¢in 4, olarak

belirtilecektir.
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