Baskent Universitesi Kiitiiphanesi Tip Fakiiltesi’ne Yonelik
Hizmetler ve Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Semra ARDA’ ve Remzi SALIHOGLU”

Saglik alaninda 1980 yilindan bu yana ¢agdas diizeyde hizmet veren
Tarkiye Organ Nakli ve Yanik Tedavi VakfInin kurdugu hastanemiz,
Baskent Universitesi kurulmadan énce Ankara’da egitim hizmeti
veren bir merkezdi. Dolayisiyla tibbi calismalar ve kutiphane
Universitemizin  temelinde mevcuttur.  Universite  kampusunun
bugiinkl yerinde faaliyete gectigi 1995 yilina kadar, kutiphane
hizmetleri hastane ve c¢evresinde ydrutuldl. Baslangigta kitiphane
koleksiyonunu basili dergiler ve kitaplar olugturuyordu. 1993 yilinda
kGtiphanenin temelleri atildiginda mevcut kiutuphanede teknoloji
Uriint olarak sadece CD-ROM lizerinden faydalandigimiz MEDLINE
ve Kkisisel bir bilgisayar Uzerinde BLISS kitiphane programi
bulunmaktaydi. Okuyucularimizin tamami saglik konusuyla ilgili
gruplardan oluguyordu. Kutiphaneye bizzat gelip MEDLINE’'dan
tarama yaparak bulabildikleri makalelerin fotokopilerini aliyorlardi.
Ayrica haftada iki kez YOK Dokimantasyon Merkezine gidilerek
arastirmacilara bulabildigimiz makaleleri temin ediyorduk.

Universite kampusunun insasinin ardindan, kitliphanenin
kampus icerisine tasinmasi verilen hizmetlerde birtakim degisikleri ve
yenilikleri de beraberinde getirdi. Okuyucu grubumuzun is yogunlugu
kampusa gelmelerini zorlastiriyordu. Rektdérimiz tek bir merkezi
kitiphaneyi destekliyor ve hastanede sube aciimasini uygun
bulmuyordu. Bu durumda saglik grubuna verilecek hizmet, buylk
Olcide kutuphanecilerin katkisiyla yurataliyor ve deyim yerindeyse
kullanicilara hazir olarak ulastiriliyordu. Basta her anabilim dalinin
ilgilendigi sdreli yayinlar tespit edildi ve her yeni sayl geldikce
icindekiler sayfalari kopyalanarak okuyuculara iletildi. Génderilen bu
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sayfalardan kullanicinin  ihtiyag duydugu makalelerin  tespit
edilmesinden sonra, fotokopileri c¢ekilerek tekrar posta gorevlileri
araciligiyla kendilerine ulastiriiyordu. MEDLINE taramalari da, ayni
sistemde kitlphaneciler tarafindan yapiimaktaydi. Kutiphanede
bulunan makaleler tarama sonuglari ile birlikte génderiliyordu.
Fotokopi agirlikli bir hizmet glint glintine yirtyordu.

Zaman igerisinde bu ydntem degisti. Abonelik islemlerini
yurtten firma, dergilerdeki igerik bilgilerini de ¢evrim ici sunmaya
basladi. Bunun duyurulari yazili ve sézli olarak Universite icinde
yapildi. Makale isteklerinin karsilanmasinda ise fotokopi sistemi
aynen devam etti. 1999 yil iginde kutiphane katalogumuzu internet
ortamina aktardik. Boylece kullanicilar kitiphaneye gelmeden
koleksiyonu tarama olanagina kavustu. Istekler ise gorevliler
tarafindan yerlerine ulastiriliyordu.

Bilgi  teknolojilerindeki  hizlh  gelismeler dogrultusunda
kitiiphane hizmetlerinde 2000 yilinda olumlu degisimler yasandi. Bu
durumu kendi kUtuphanemizde Urettigimiz hizmetle test etme sansini
bulduk. Veri tabanlariyla birlikte ulasilabilecek bilgi miktarinin
artmasinin yani sira kullaniciya bilgiyi sunma hizmetleri de hizlandi.
Ancak diger okuyucu gruplarina gére, saglik grubunda kutliphaneyi
kullanma bigiminde bir degisiklik olmadi. Zamanla bu grubun artan is
yogunlugu arastirmacilarin kitiphaneye bizzat gelerek
yararlanmasini  engelliyordu. Halen bir kisim  arastirmalar
kUtiphaneciler tarafindan yapilmakta, sonuglar fotokopi veya e-posta
yoluyla kendilerine iletiimektedir. Ankara ve disindaki tim merkezlerin
kitap, dergi ve kutiphanede bulunmayan kaynaklarin nerelerde
oldugunu iceren tim bilgileri kendilerine ulastirmaya c¢aligiyoruz.
Bunu gercgeklestirirken adgirlikll  olarak abone oldugumuz veri
tabanlarindan faydalaniyoruz. Bu veri tabanlari;
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Klatlphane koleksiyonumuz da, Agustos 2003 rakamlariyla, 919 basili
dergi, (yaklasik) 9.000 elektronik dergi ve 61.149 bilgi kaynagi
bulunmaktadir.

Veri tabanlarinin tanitimi ve kullanimina iligkin kampus
icerisinde ve Tip Fakiltesi anabilim dallarinda elektronik posta
yoluyla, telefonla ve bizzat ilgili birimlere gidilerek bilgi verilmektedir.
Ogrenciler igin (niversiteye basladiklarinda bdélimler bazinda
uygulamali genel katiphane egitiminin  yani sira gereksinim
duyduklarinda kisisel veya 2-3 Kisilik gruplar halinde veri tabani
kullanim egitimi sunulmaktadir. Tip Fakultesi 6grencilerinin egitim
yilinin ilk déneminde “Temel Bilgi Teknolojileri ve Araclar” dersinin 9
saati “bilgiye ulasim” adiyla kitiphane egitimine ayrilmistir. Bu
egitim, Bilgi Belge Ydnetimi Bolumandn agildigi 2002-2003 dénemine
kadar kutiphane gérevlileri tarafindan verilmigtir.

Bagkent Universitesi, Tlrkiye’de saglik konusunda kurulmus
ilk vakif Universitesidir. Kitliphane koleksiyonu bu durum géz 6nline
alinarak 6zellikle sureli yayin segiminde saglik ve diger bilimler olmak
Uzere iki temel grup altinda olusturulmustur. Saglk alanindaki
kullanicilar mesleki gelismeleri yakindan izleyebilmek agisindan sureli
yayinlari yeglemektedirler. Bu konudaki abone oldugumuz yayinlari
diger yayinlardan bagimsiz olarak topluca kullanicilarimizin hizmetine
sunmaktayiz.

Yapmis oldugumuz butlin ¢alismalarin amaci, verimliligi daha
Ust dlzeye ¢ikarmaktir. Bu amaca yonelik olarak Universitemizde
1995 yilindan bu yana, énce sohbet toplantilari, egitim toplantilari,
ardindan veri toplamaya iliskin calismalar devam etmis ve 1998
yiinda bu c¢alismalarin ilk basamagdi olarak Tirk Standartlar
Enstitisi’'nden ISO 9001 Kalite Sistem Belgesi alinmistir. Bu
belgenin slrekli yenilenmesinin  yani sira Universitemiz ve
kGtiphanemizde ‘Toplam Kalite Yonetimi’ uygulamalari hep daha iyi
hizmeti verebilmek icin devam etmektedir.

Toplam Kalite Yontemi

Toplam Kalite Yénetimi (TKY) kavramina giris yapmadan Once, kalite
kavramini tek basina ele almak gerekir. Kalite nedir? Sozluk anlami
itibariyle ‘bir Grln veya hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasidir’.
Yani kisaca o urln ve hizmetten duyulan memnuniyet denilebilir.
Burada s6z konusu olan GrinG kullanan kiginin memnuniyetidir.
UrGini Ureten, kullanan, hizmetin niteligi, isin hacmi ve motivasyon
arasinda kurulan déngu, kurumun kalite dizeyini olusturur. Agirhkh
olarak ticari anlamiyla birlikte farkli bakis agilarini bir araya getiren
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yeni kalite tanimi su boyutlariyla ifade edilebilir: Performans, 6zellik,
guvenilirlik, uygunluk, dayaniklilk, servis kabiliyeti, estetik ve
algilanan kalitedir.

Toplam Kalite Yonetimi ise, kisaca kurumlar igin tim
faaliyetlerin  strekli iyilestiriimesi olarak tanimlanabilir. Ancak
faaliyetler surekli Uriin ya da hizmet Uretimiyle sinirh degildir. Pazar
arastirmasindan maliyet muhasebesine kadar butun fonksiyonlari ve
tim bireyleri kapsar.

TKY’nin gerekleri dort esas etrafinda toplanabilir. Bunlar:

> Onleyici yaklasim, istatistik ve analiz, grup calismasi, sirekli
gelisme.

> Onleyici yaklasim, sorun ciktiktan sonra diizeltmek yerine, isleri
sorun ¢ikarmayacak sekilde planlayarak uygulamak.

> istatistik ve analiz, olaylara ve konulara bilimsellik ve objektiflik
icerisinde yaklasmak, duygusallik yerine akilciligi hakim kilmak.

> Grup calismasi, isletme korliguni bireylerin asmasinin kolay
olmadigini bilerek her dizeyde grup galismasini etkin ylruterek
yaraticihgl ve sorun ¢ézmeyi kurumlastirmak.

> Sirekli gelisme, mevcut durum veya varilan dlzey her ne
olursa olsun onu daha ileriye go6tirmek, iyilestirmek ve
gelistirmek.

Bu dort unsur nihai slire¢ olan sirekli gelisim evresine kadar
birbirini  bUtlnler. Sdrekli gelisim evresinde ise; planlamak,
uygulamak, degerlendirmek ve geregini yapmak gibi dinamik bir yapi
olusur. Her gelistrme c¢evrimi tamamlandiginda bir yenisi
baglatilabilir. Her birim ve her eleman kendi isini slrekli olarak
gelistirme amacini guder.

TKY basglangigta ticari bir kavram olarak ortaya c¢ikmis
olmasina ragmen, bugin higbir ticari amaci olmadigi halde toplum
icin hizmet Ureten kurumlar da bu yénetim anlayisini uygulayabilirler.
Hatta vyapillacak bu uygulamayla hem Uretilen hizmetten
faydalananlarin hem de (retimi gerceklestirenlerin  memnuniyeti
saglanmis olur.

Bilgiyi bir hizmet Grinid olarak kullanicisina sunan,
kutiphanelerde bu yonetim modelini esas alarak olumlu sonuglar elde
edebilirler. Baskent Universitesi ve Kitiiphanesi alti yildir bunu
uygulamaktadir. Katiphane, TKY anlayisina paralel olarak birtakim
prensipler belirlemistir ki; bu prensipler, ayni zamanda kutiphane
politikasinin da temelini olusturmaktadir. Bunlar;
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Kullaniclyi esas almak,

Ust yonetim liderligi,

insana saygi ve giiven,

Standartlar yeterli gérmeme,

Sirekli gelisme ve yenilik arayisi,
Tdm galisanlarin katkisi,

Takim ¢alismasi,

En az hata hedefi,

Egitim ve surekli 6grenme slrecleridir.

YVVVVVVVVY

Bu temel prensipler ele alinip uygulamaya baslandiktan sonra
gelismeler paralelinde gerekli dederlendirmeler ve iyilestirmeler
yapilmaktadir. Her seyden énce insani ele alan anlayistan hareketle
kUtiphane iginde “kullanici” kavraminin énemi vurgulanmaktadir.

Daha 6nce de belirttigimiz gibi, Bagkent Universitesinin saglik
konusunda kurulmus olmasi, kitiphanedeki hizmetlerimizde saglk
grubunu, diger kullanici gruplarindan ayri olarak ele almamizi
gerektirmektedir. Katuphanenin kuruldugu ilk yillarda ve TKY
uygulamalarinin baslatildigi 1998 yilindan bu yana, bu gruba yonelik
hizmetler 6zel olarak ele alinmistir. Oncelikle bu grubun ihtiyag
duydugu temel kaynaklar saglik ve diger bilimler olarak ayrilan sireli
yayinlar koleksiyonu kullanim big¢imi ve kullanim sikhgi olarak gunlik
takip edilmektedir. Toplanan veriler gliinlik olarak kaydedilmekte ve
sonuglar belli zaman araliklariyla bilgisayara yuklenmektedir. Butin
veriler aylk, alti aylik ve yillik olarak, sirecin isleyisi konusunda
kutiphanecilerin karar vermesini kolaylastiracak tablolar seklinde
hazirlanmaktadir. Ornek olarak; sireli yayinlardaki basili dergilerin
sifir kullanim cgizelgesi olugturulmaktadir. Bu gizelge mevcut yayinin
kullanihp kullanilmadigini goéstermektedir. Hazirlanan yillik tablolar
kargilagtirmali  raporlar, sekline dénustirtlir. Ug  yillik  takip
neticesinde kullanimda gértlen aksakliklar talepte bulunan kisi, grup
veya ana bilim daliyla karsilikli tartisilarak bir sonraki abonelik
doéneminde alinacak yayinlar hakkinda karar verilmektedir.

Bu calisma ile tek tek yayinlar izlenerek ana bilim dallarina ait
yayin gruplarinin genel istatistigi elde edilmektedir. Bdylece
kutiphanecinin sadlik grubu icerisindeki degisik birimlerin kitliphane
kullanimi  konusundaki  performanslari  gbézlemleme olanagi
bulunmaktadir.

Teknolojik gelismeler sonucunda ortaya ¢ikan ve bilgi erisimini
kolaylastiran her trli yeniligi uygulamak ve bunlari kullanicilarimiza
duyurmak amaciyla gelismeler birimlerin bilgisine resmi olarak
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sunulmaktadir. Uygulama basladiktan sonra talep karsisinda gerekli
egitim verilmektedir. Ancak asil egitim kitiphane igerisinde
yurutilmektedir.

Baskent Universitesi Kiitiiphanesi, TKY uygulamalari kapsaminda
takim veya grup calismasini olabildigince artirmayi amag¢ edinmigtir.
Meslege kitliphanemizde yeni baslayan meslektaglarimiz bitin
birimleri kapsayan genel bir egitim alirlar. Bu egitim basladigi gunle
sinirh kalmaz. Kuitiphane icerisinde yapilacak yeni islemler ve
uygulamalar konusunda herkesin bilgilendirilecegi donemlik egitimler
vardir. Ozellikle veri tabanlariyla ilgili yenilikler giini glnine
uygulamal olarak tim calisanlarin bilgisine sunulmaktadir. Calisma
dizeni icerisinde dogabilecek aksakliklar en aza indiriimeye
cahisiimaktadir. Yapilan bu egitim c¢alismalari, kullanicilarin hemen
her birimden baska birimleri ilgilendiren sorularina cevap bulmasina
olanak saglamaktadir. Egitim calismalarinin yani sira periyodik
degerlendirme toplantilari yapilmaktadir. Bu toplantilar sonucunda
olusan kararlar herkese duyurulmakta ve uygulamalar konusunda
herkesin katilimi saglanmaktadir.

Sonug olarak; st yonetim, yonetim, birim amirlikleri, calisanlar ve
yardimci personel arasinda olugsan c¢alisma dinamigi, TKY anlayisi
icerisinde Uretilen hizmetteki hata payini en az seviyeye cekmektedir.
Grup calismasinin ortaya c¢ikardigi dayanisma kaliteyi artiran
sebeplerin basinda gelmektedir. Toplam kalite yontemi ise, bu tip
calismayi temel kosul sayan bir yontemdir.
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