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• Form değişiklikleri
• Düzenleyici Faaliyetler
• Uygunsuzluklar

• İyileştirme
• Prosedürler
• Akreditasyonlar

• Süreçler gibi durumlarda Kalite Yönetimi (kaliteyonetim@okan.edu.tr) 
ile iletişime geçebilirsiniz.
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Kalite Yönetimi Nelerle İlgilenir?

mailto:kaliteyonetim@okan.edu.tr


İçerik

• Kalite Kavramı 
• Kalite Yönetimi
• Toplam Kalite Yönetimi 
• Kalite Güvence Sistemi 

• Sürekli İyileştirme 
• PUKÖ Döngüsü
• Örnek Vaka Çalışması
• Akreditasyonlar

• OKAN’da Kalite Yönetimi
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Kalite Kavramı
• Bir şeyin ne kadar  iyi veya kötü olduğunun göstergesidir.

• Bir hizmet, belirlenen veya olabilecek ihtiyaçları karşılama kabiliyetine dayanan özelliklerinin 
toplamıdır.

• Belirlenen şartlar altında ve belirlenen bir zaman süresi  içinde istenilen fonksiyonları yerine 
getirebilme  kabiliyetidir.

• Herhangi bir hizmet sınıfının özelliklerinin insan  topluluklarının olası isteklerini 
karşılayabilme  derecesidir.
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HATALARI ÖNLEMEK
Hataları önleme yaklaşımı
(Proactive-Önüne geçme)

HATAYAKALAMAK

Hataları tespit etme
yaklaşımı

(Detecting-Dedektiflik)

Geriye dönük eylem

Kalite Yönetimi

GELENEKSEL BAKIŞ ÇAĞDAŞ  ANLAYIŞ

İleriye dönük eylem
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Toplam Kalite Yönetimi

• Bir organizasyonun amaçlarını gerçekleştirmek
için insan ve maddi kaynaklarını en etkin biçimde 
kullanmayı amaçlayan bir yönetim felsefesi ve 

kurum uygulamalarıdır.

• Genel yönetim fonksiyonunun, kalite politikasını, 
hedeflerini ve sorumluluklarını saptayan; ve onları 
kalite sistemi içinde kalite planlama, kalite kontrol, 

kalite güvence ve kalite iyileştirme gibi araçlarla
uygulamaya koyan tüm faaliyetlerdir.
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Kalite Güvence Sistemi 

Üniversitenin Kalite Komisyonu , “Yükseköğretim Kalite Güvencesi ve Yükseköğretim Kalite Kurulu 
Yönetmeliği’ne” göre oluşturmuş olduğumuz “Kalite Komisyonu Çalışma Usul ve Esasları 
Yönergesine “ dayanılarak çalışmalarına devam etmektedir. Kalite Komisyonunun görevleri arasında;
Üniversitenin stratejik planı ve hedefleri doğrultusunda Uzgörü Çalışmaları içerisinde oluşturulan eğitim 
öğretim, araştırma faaliyetleri, toplumsal katkı faaliyetleri ile idari hizmetlerin değerlendirilmesi ve 
kalitenin geliştirilmesi ile ilgili kurumun iç ve dış kalite güvence sistemini kurmak, 
Kurumsal göstergeleri tespit etmek ve bu kapsamda yapılacak çalışmaları İstanbul Okan Üniversitesi 
Senatosu’nun onayına sunmak, 
İç değerlendirme çalışmalarını yürütmek, 
Kurumsal değerlendirme ve kalite geliştirme çalışmalarının sonuçlarını içeren Kurum İç Değerlendirme 
raporunu hazırlayarak, « https://yokak.gov.tr/raporlar/IntrnalReportPublic?uniId=1155&termYear=2022»  
Kurumun internet ortamında kamuoyu ile paylaşmak, dış değerlendirme sürecinde gerekli hazırlıkları 
yapmak, 

Yükseköğretim Kalite Kurulu ile dış değerlendirici kurumlara her türlü desteği vermek bulunmaktadır.
https://www.okan.edu.tr/uploads/pages/kalite-guvence-sistemi/kalite-guvence-sistemi-
20022019.pdf 

https://yokak.gov.tr/raporlar/IntrnalReportPublic?uniId=1155&termYear=2022
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Kalite Politikası

• İstanbul Okan Üniversitesi Kalite Politikası
• Kalite Politikamız web sayfamızda ve ortak alan U klasöründe  

bulunmaktadır.

• Ortak alan U klasörü 
• U:\ISO\ISO 9001-2015 Tum Formlar v2\EK-A –Kalite 

Politikası 

• Web sayfası

• https://okan.edu.tr/uploads/pages/kalite-politikasi/Kalite-
Politikasi_14092017.pdf.

https://okan.edu.tr/uploads/pages/kalite-politikasi/Kalite-Politikasi_14092017.pdf
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Sürekli İyileştirme
• Hiçbir süreç kusursuz değildir, her zaman süreçlerde iyileştirmeye yer vardır.

• Sürekli iyileştirme (Continuous Improvement) süreçlerin, metotların ve

uygulamaların olabildiğince verimli, kesin ve etkili sonuçlar vermesini sağlama
yöntemidir.

• Sürekli iyileştirme prosesi; düşünce ve davranış olarak çalışan herkesin, her

durumu tartışmaya açması ve sonra bunu iyileştirmenin yollarını aramasıdır.

• Sürekli iyileştirme çalışmasında, çalışanlar bir takım anlayışı içinde prosese baş
aktör olarak katılırlar.

Düzeltici Faaliyet Raporu

• U:\ISO\ISO 9001-2015 prosedür\Şikayet ,Diğer Uygunsuzluklar\Şikayet\2022



• İyileştirme uygulamalarının başarılı olabilmesi için:

• Performans ölçümlerine önem verilmelidir,

• Bürokratik işlemlerin,

• Tekrarın ve istisnai durumların azalmasına dikkat edilmeli 

• Kullanılan prosedür ve formların sadeleştirilmesi gerekmektedir.

• Değer yaratan aktivitelere zaman ayrılması, iyileştirmenin başarılı olmasındaki en büyük etkendir.
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Sürekli  İyileştirme
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Her geçen günün bir 

önceki günden daha 
iyi olması için evde,

işyerinde ve sosyal

yaşamda sürekli çaba
sarf etmek

KAIZEN     (Kai – değişim         Zen-iyi)

• Küçük ölçekli, düzenli basamaklar

• Çaba
• Süreç odaklı

ATILIM

• Rastsal büyük basamaklar

• Yatırım
• Sonuç odaklı

Sürekli İyileştirme
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PUKÖ Nedir?

• Sürekli iyileşmeyi amaçlayan bir
döngüdür. 

• Faaliyetin kontrollü bir biçimde 
ortaya konmasını sağlama
yöntemidir.

• Yapmaya çalıştığımız işler
konusunda bir düşünme ve
çalışma kolaylığı sağlar.
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PUKÖ'yü Neden 
Kullanırız?

• Nasıl daha verimli ve etkin

çalışılacağını gösterir.

• Açık iletişim ve rollerle ekip

çalışmasını destekler.

• Çalışmanın sürekliliğini

sağlama yöntemidir.

• Sürekli iyileştirme sağlar.

PUKÖ‘nün Temel 

Özellikleri

• Tüm çalışanların katıldığı bir yönetim tarzıdır. 

• Görevler arası faaliyetleri geliştirir.

• Çalışanların süreç içerisinde ortaya çıkan

eksiklikleri gidermesinde kolaylıklar

sağlar.
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PUKÖ’nün Aşamaları

• Faaliyetler, stratejik bir şekilde
Planlanmalıdır.

• Amaç ve hedeflere ulaşmak için
Uygulamaya özen gösterilmelidir.

• Sonuçların Kontrol Edilmesi için
izleme ve değerlendirme yapılmalıdır.

• İyileştirmeyi ve sürdürülebilirliği
sağlayacak Önlemler almalıdır.

PLANLA

KONTROL  

ET ÖNLEM  

AL

UYGULA



• A Kenti Devlet hastanesi 1995 yılında kurulmuştur. Kentin Turistik bir yer olması 
sebebiyle özellikle yaz aylarında hastanede yoğunluk yaşanmaktadır. 

• A Sahil kenti olmasına rağmen etrafının dağlık oluşu nedeniyle ender düz 
alanlardan birine yapılmış olan havaalanının yanına Hastane inşa edilmiştir.

• Uçakların iniş ve kalkışlarında çıkarmış olduğu gürültü ve titreşim sebebiyle 
hastane personelinde ve hastalarda endişe, zaman zaman da korku meydana 
gelmektedir. 

• Ayrıca çalışanların gürültü dolayısıyla depresif davranışlarındaki artmalar sonucu 
hastane personeli ile hastalar arasında sürtüşmeler meydana gelmektedir. 

• Hastane, şehrin dışında olduğundan ve Lojman desteği de sağlanamadığından 
çalışan personel hastaneye ancak servislerle gelebilmektedir. Bu da istemeden 
de olsa gecikmelere ve planlanan çalışmaların aksamasına sebep olmaktadır.
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ÖRNEK VAKA ÇALIŞMASI



TANIMLAMA

Birim Kalite Yönetim Hazırlama Tarihi: 15.11.2023

Konu Hastanede gürültünün ve personel sayısı ve servislerinden dolayı oluşan olumsuz durumların engellenmesi. 

İlgili Kontrol Faaliyeti ve Paydaş 
Katılımı Hastane Yönetimi

İyileştirme Periyodu Yılda 2 dönem

PLANLAMA

Faaliyet Hastane binasındaki yalıtımsal eksiklikler ile ilgili çalışmalarının başlatılması, personel ve servis sayılarındaki değişikliklerin gözlemlenmesi ve nerede eksiklik olduğunun tespit edilmesi.

Sorumlu Hastane Yönetimi

Nesnel Kanıt * *

Planlama Periyodu Yılda 2 dönem

UYGULAMA

Faaliyet Hastane binasında yalıtım çalışmalarının başlatılması ve kayıtlarının incelenmesi, servis araç sayılarının artırılması ve personel sayısı ve saatlerinin planlanması

Sorumlu Hastane Yönetimi

Nesnel Kanıt * *

Uygulama Periyodu Yılda 2 dönem

KONTROL

Faaliyet Yalıtım firmasından çalışmanın tamamlandığına dair belge alınması, servis ve personel sayılarıın artırılması hakkında insan kaynaklarından bilgi alınması.

Sorumlu Hastane Yönetimi

Paydaş Katılımı Hastane personeli, servis çalışanları

Nesnel Kanıt *

Kontrol Periyodu Yılda 2 dönem.

ÖNLEM - İYİLEŞTİRME

Faaliyet Yapılan yalıtım işleminin gürültüyü  azalttığı, servis  saatlerinin planlaması ile ve personel sayılarında değişiklik yapılması ile  personelin gecik olmadığı  gözlemlendi.

Sorumlu Hastane Yönetimi

Nesnel Kanıt* **

Önlem Periyodu Yılda 2 dönem.
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PUKÖ DÖNGÜSÜNDE SIKÇAYAPILAN

HATALAR

Aşama Hata

PLANLA

• Spesifik, ölçülebilir, kabul edilebilir, uygun ve zamanla sınırlanmış  (SMART) hedeflerin konulmaması
• Mevcut durum analizini yetersiz yapılması  Konulan hedeflerle koşulların uyuşmaması
• Çalışmanın engellerinin açıkça belirlenmemesi ve ortaya konulmaması  Hatalı veri toplanması
• Araçların uygunsuz kullanımı
• Analiz yaparken yetersiz detaylandırma
• Alınacak önlemlerle temel sorun arasındaki zayıf ilişki

UYGULA Araçların yanlış uygulanması

KONTROL ET Uygulama öncesi ve sonrasındaki sonuçların düzgün kontrol edilmemesi

ÖNLEM AL Süreci standartlaştırması esnasında kanıt kullanılmaması  Öğrenme deneyimlerinin paylaşılmaması
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Akreditasyonlar

• YÖKAK
• Times Higher Education

• MÜDEK
• TURQUALITY
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YÜKSEKÖĞRETİM KALİTE KURULU (YÖKAK)

Kurumsal Akreditasyon Programı (KAP) yükseköğretim kurumlarındaki kalite güvencesi, eğitim-öğretim, 
araştırma-geliştirme, toplumsal katkı ve yönetim sistemi süreçlerinin “planlama, uygulama, kontrol etme ve önlem 
alma” döngüsü kapsamında değerlendirilmesini sağlayan bir dış değerlendirme yöntemidir.

KAP Yükseköğretim Kalite Kurulu tarafından oluşturulan değerlendirme takımları tarafından Kurumsal Dış 
Değerlendirme ve Akreditasyon Ölçütleri ile Kurumsal Dış Değerlendirme ve Akreditasyon Kılavuzu kapsamında 
yürütülmektedir.

Her yıl KAP’a dâhil edilecek yükseköğretim kurumları YÖKAK tarafından belirlenmekte ve belirlenen bu 
yükseköğretim kurumlarının yapısına uygun olarak değerlendirme takımları oluşturulmaktadır. Söz konusu 
değerlendirme takımları tarafından ilgili yükseköğretim kurumlarına iki ziyaret (ön ziyaret ve saha ziyareti) 
gerçekleştirilmektedir.

Bu ziyaretleri neticesinde değerlendirme takımları tarafından Kurumsal Akreditasyon Raporları (KAR) 
hazırlanmakta ve bu raporlar göz önünde bulundurularak YÖKAK tarafından akreditasyona ilişkin karar 
verilmektedir.
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TIMES HIGHER EDUCATION (THE)

Times Higher Education kısaca THE, 1971 yılından bu yana yüksek öğrenim hakkında güncel haberler 
veren ve dünyanın en iyi üniversiteleri sıralamalarını yayınlayan bir kuruluştur. THE Rankings olarak da bilinen 
üniversite sıralamaları ise Times Higher Education tarafından hazırlanan yıllık bir rapordur. THE, her yıl dünya 
çapında 100'den fazla ülkede yaklaşık 1.800 üniversitenin sıralamasını yayınlar.

İstanbul Okan Üniversitesi olarak 2022 Sıralama (Ranking) çalışmalarına başladık. Bunlar;
• Times Impact Ranking

• Times World University Ranking (WUR)
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MÜDEK

Mühendislik Eğitim Programları Değerlendirme ve Akreditasyon Derneği (MÜDEK), çeşitli disiplinlerdeki 
mühendislik eğitim programları için akreditasyon, değerlendirme ve bilgilendirme çalışmaları yaparak mühendislik 
eğitiminin kalitesinin yükseltilmesine katkıda bulunmak amacıyla faaliyet gösteren bağımsız bir kuruluştur.

MÜDEK Kapsamındaki bölümlerimiz;
• Elektrik – Elektronik Mühendisliği
• İnşaat Mühendisliği
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TURQUALITY ®

TURQUALITY®, ülkemizin rekabet avantajını elinde bulundurduğu ve markalaşma potansiyeli olan ürün 
gruplarına sahip firmalarımızın, üretimlerinden pazarlamalarına, satışlarından satış sonrası hizmetlerine kadar 
bütün süreçleri kapsayacak şekilde yönetsel bilgi birikimi, kurumsallaşma ve gelişimlerini sağlayarak uluslararası 
pazarlarda kendi markalarıyla global bir oyuncu olabilmeleri ve söz konusu markalar aracılığıyla olumlu Türk malı 
imajının oluşturulması ve yerleştirilmesi amacıyla oluşturulmuş devlet destekli ilk ve tek markalaşma programıdır.
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OKAN’da Kalite Yönetimi

1. Raporlama Süreci
2. Standartlar

3. Kalite El Kitabı
4. Formlar, Planlar, Dökümanlar ,Prosedürler 
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İstanbul Okan Üniversitesi Türkiye’ de ISO Sertifikasına Sahip  
İlk Vakıf Üniversitesidir. ISO Kalite Sertifikalarımız 

1. Standartlar

• ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi

• ISO 20000:2018 Bilgi Teknolojileri Hizmetleri Yönetim
Sistemi

• ISO 22301 İş Sürekliliği Yönetim Sistemi

• ISO 27001:2013 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi*

• ISO 27701:2019 Kişisel Veri Yönetimi
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• Kalite El Kitabı; ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi

içerisinde doküman yapısının tarif edildiği kullanım
kılavuzu niteliğindeki en önemli dokümandır.

• Kalite El Kitabında  standardın  ilgili maddesi  karşılığına 
gelen prosedürler bulunmaktadır. 

• Kalite El Kitabımıza ortak alan U klasörü içerisindeki
aşağıdaki adresten ulaşabilirsiniz.

U:\ISO\ISO 9001-2015 prosedür\KYS\kek

2. Kalite El Kitabı 
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• Süreç El Kitabı, mevcut gelişmeler göz önünde bulundurularak

süreçlerin tanımlarını ve akışlarını yazılı hale getirip ilgili tüm
paydaşlarla paylaşılmasını ve yayılımını sağlamak suretiyle

süreçlerle yönetim modelini etkili ve verimli bir şekilde
uygulamak amacıyla hazırlanmıştır.

3. Süreç El Kitabı 
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5. Kalite Yönetim Sisteminde Kullanılan Formlar, Planlar, 
Dokümanlar ,Prosedürler

• ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi içerisinde  kullanılan tüm formların, planların ve  diğer 
dokümanların  boş olarak düzenlenmiş  formatlarına ortak alan  U Klasörü içerisinden ulaşabilirsiniz.  

U:\ISO\ISO 9001-2015 Tum Formlar v2

• ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi içerisinde  kullanılan  prosedürlere ortak alan U Klasörü 
içerisinden ulaşabilirsiniz.  

U:\ISO\ISO 9001-2015 prosedür

• ISO 27001:2013 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi içerisinde kullanılan tüm formların, planların ve  diğer 
dokümanların  boş olarak düzenlenmiş  formatlarına ortak alan  U Klasörü içerisinden ulaşabilirsiniz. 

U:\ISO\ISO27001-2013-Tum-Form\Bilgi_İslem

• ISO 27001:2013 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi kullanılan  prosedürlere ortak alan U Klasörü  
içerisinden ulaşabilirsiniz.  

U:\ISO\ISO27001-2013-politika-prosedurler\Prosedür
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!!! KALİTE YÖNETİM SİSTEMİNDE BULUNAN FORMLARIN, PLANLARIN, 
DÖKÜMANLARIN KULLANIMI HAKKINDA DİKKAT EDİLMESİ GEREKENLER 

• ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi ile ilgili ortak alan U klasörü içerisinde bulunan formları 
kullanacağınız  zaman formları masa üzerinize  kopyalamayınız. 

• Formların formatları  üzerinde   değişiklik  yapmayınız. 

• Formların üzerindeki değişiklik yetkisi sadece "Kalite Yönetimi’’ndedir. Değişiklik bilgileri form numaralarının  
sonunda bulunan revizyon numaralarıyla takip edilmektedir. 

(Örn : FR.INK.005-İdari Personel İşe Giriş Belgeleri Formu.Rev.03)

• Formlar üzerindeki değişiklik taleplerinizi  ‘’kaliteyonetim@okan.edu.tr ‘’ mail adresine bildiriniz. İncelemeler 
sonunda gerekli görülürse formlarda değişiklik yapılacaktır. 

• Formların , planların,  listelerin ve diğer  dökümanların kodlaması kalite yönetim süreçlerine göre 
yapılmıştır.  

(Örn : FR.OGR.027-Mezun Öğrenci İlişik Kesme Formu.Rev.09)
(form öğrenci süreci ile ilgili olduğundan formda OGR kodlaması kullanılmıştır.)



• Hastanede yeni göreve getirilen Başhekim Yusuf Yavaş’ın daha önce başhekimlik tecrübesi 
bulunmamaktadır. 

• Yöneticilik konusunda yetersiz olduğu çok rahat görülebilmektedir. Başhekim de dâhil olmak üzere yeni 
gelen personele hastanenin yapısı, prosedürler ve Görev Tanımları ilgili yazılı evrak verilmemiştir. 

• Başhekim evrakları istemiş; ancak evrakların bir ay önce arşivi su bastığı için geçmiş tüm kayıtlarla 
birlikte kullanılamaz halde olduğu öğrenmiştir. 
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VAKA 




