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Kalite yönetim sisteminin yapılandırılması
Kalite el kitabı

«Kalite herkesin işidir»

Dr. Diler Aslan

Kalite Yönetimi ve Veri Değerlendirme Uygulama ve 
Araştırma Merkezi (KAVDEM) Müdürü
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Sunum İçeriği

• Kalite el kitabı
• Kalite sistemi şartları

2017KRM004-PAÜ KalSİS Projesi Eğitimleri, Haziran 2018



Kalite planlama-Kalite güvencesi-Kalite kontrol

Harmening DM. Laboratory Management, 
Principles and Processes. Third. St. 
Petersburg, Florida: D.H. Publish,ng and 
Consulting Inc.; 2013. 1-544 p. 

Kalite Yönetimi
«Kalite temelli olarak 

organizasyonun yönetimi 
ve kontrolü için 
koordinasyonlu 

faaliyetler»

Kalite Güvencesi
«Kalite şartlarının 

sağlandığının 
kanıtlandığına 

odaklanılır.» Kalite 
yönetim sisteminin alt 

süreci

Kalite Kontrol
«Kalite şartlarının 

sağlanmasına 
odaklanılır.» Kalite 

yönetim 
sisteminin 
altsüreci

Kalite planlama süreci:
Üniversitenin yönetimsel, operasyonel ve 
fonksiyonel (destek) süreçleri tanımlanır, 
Her süreç için kaynaklar sağlanır ve 
dengeli olarak dağıtılır, ve 
Her süreç ve alt süreçlerinin 
Kalite hedefleri ve
Kalite indikatörleri tanımlanır



Girdiler

• Kapsamı
• Tanımlanan 

paydaşlar
• Şartların 

Dokümantasyonu
• Belirlenen riskler 
• Kurumla ilgili 

şartlar
• Organizasyonel 

süreç varlıkları

Faaliyetler, araçlar 
ve teknikler

• Kalite araçları 
(en az yedi 
kalite aracı)

• Gözlemlerin 
tasarımı

• İstatistiksel 
örnekleme

• Karşılaştırma
• Maliyet-fayda 

analizi
• Kalite maliyeti

Çıktılar

• Kalite Yönetim 
Planı

• Kalite ölçüleri
• Kalite kontrol 

listesi
• Süreç iyileştirme 

planı
• Güncelleşmiş 

süreç 
dokümanları

Kalite Yönetimi Planlama Süreci 
(Kurumun her süreci için)



5

KYS: Kapsamı
• Tüm üniversite
• Ana süreçler belirlendi
• Süreç sahipleri 
PETEK KAVDEM uzaktan öğrenme 
platformuna 
• Süreç yönetimi eğitim sunumları ve 

videoları yüklendi. 
• Risk yönetimi sunum ve videoları
• Kök-neden analizi sunumu ve videoları

2017KRM004-PAÜ KalSİS Projesi Eğitimleri, Haziran 2018

KPS: Girdiler

• Kapsamı
• Tanımlanan 

paydaşlar
• Şartların 

Dokümantasyonu
• Belirlenen riskler 
• Kurumla ilgili 

şartlar
• Organizasyonel

süreç varlıkları
Süreçlerin süreç sahipler tarafından 

tanımlanması hedeflendi
Kalite el kitabı
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Kalite el kitabı
Her süreç için kalite planlanırken
Yine her süreç için geçerli olan kalite sistem şartlarının 
yerine getirilmesi gerekir.
• Kalite sistem şartlarıyla (KSŞler)
• Bir sürecin performansının göstergesi olan kalite 

ölçüleri karıştırılmamalıdır.
• Kalite sistem şartları kalite yönetim sisteminin 

uygulanmasında gerekli olan yapılanmalardır.
• ISO 9001:2015’te de belirtilmektedir.
• Kalite sistem şartlarıyla yasal mevzuat, referans alınan 

standart ve kılavuzların gereklilikleri örtüşmektedir.
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NCCLS. HS1-A2 A Quality Management System Model for Health Care ; Approved Guideline — Second Edition. 
NCCLS, 940 West Valley Road, Suite 1400, Wayne, Pennsylvania 19087-1898 USA; 2004. 

Kalite Sistem Şartları (KSŞler)
1. Organizasyon
2. İnsan Kaynakları
3. Doküman Kontrol
4. Ekipman
5. Satın Alma ve Stok Kontrol
6. Süreç Kontrolü
7. Uygunsuzlukların Yönetimi
8. Değerlendirme (iç ve dış)
9. Süreç İyileştirme
10. Bilgi Yönetimi
11. Tesisler ve Güvenlik
12. Müşteri Hizmetleri ve 

Memnuniyet

İş Akışı
Hizmet öncesi Hizmet Hizmet sonrası

Süreçler ve 

Kalite Sistem Şartları 
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Kalite sistem şartları
1. Organizasyon
2. İnsan Kaynakları
3. Doküman Kontrol
4. Ekipman
5. Satın Alma ve Stok Kontrol
6. Süreç Kontrolü
7. Uygunsuzlukların Yönetimi
8. Değerlendirme (iç ve dış)
9. Süreç İyileştirme
10. Bilgi Yönetimi
11. Tesisler ve Güvenlik
12. Müşteri Hizmetleri ve Memnuniyet

2017KRM004-PAÜ KalSİS Projesi Eğitimleri, Haziran 2018
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Kalite sistem şartları sağlanması için 
gerekenler

Politika Süreçler Prosedürler ve 
Formlar/Kayıtlar

“Niyet ve neler 
yapılıyor” açıklanır.
“Ne yapıyoruz?” 
sorusu yanıtlanır.

Niyeti eyleme çeviren 
faaliyetler. Politikada 
yazılanların 
gerçekleştirildiği faaliyetler
“Nasıl yürütülmekte ve 
kimler yürütür?” soruları 
yanıtlanır.

… dokümante edilmiş 
bilgiler sağlanır.
Prosedür (“Bu faaliyeti 
nasıl uyguluyorum? 
Sorusu yanıtlanır”)
Form (Kayıtların yapılması 
için boş sayfa, bilgisayar 
ekranı, etiket, vb.)
Kayıt (Süreçlerin 
çıktılarının raporları, 
doldurulmuş formlar, vb.)

1. Organizasyon
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Kalite sistem şartları sağlanması için 
gerekenler
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1. Organizasyon
Organizasyon İçindekiler
Organizasyon
Organizasyon Şeması

Sorumlulukların Delegasyonu

Alınmış olan Sertifikalar
Kalite Yönetim Sistemi Organizasyon 
Şeması
Kalite Yönetimi Toplulukları Çalışma 
İlkeleri

Kalite Komisyonu Çalışma İlkeleri
KAVDEM Çalışma İlkeleri
Birim Kalite Komiteleri Çalışma İlkeleri
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1. İnsan kaynakları
İnsan kaynakları yönetimi politikası
İnsan KaynaklarıYönetimi Süreci
İşe Alma Süreci
Boş Kadroya Atanma Prosedürü
Varolan Poziyondan Yeni Pozisyon Oluşturma Prosedürü
Bütçesiz Pozisyona Başvuru Prosedürü
İş İlanı için İş/Görev Tanımı Oluşturma Prosedürü

İş/Görev Tanımları Listesi
İş/Görev Tanımları

İlan Edilen Pozisyonlara Başvuruların Değerlendirilmesi Prosedürü

Adaylarla Görüşme Prosedürü
Başarılı Adaylara İş teklifi Prosedürü
İnsan Kaynakları Dosyalarının Tutulması Prosedürü
Yarı Zamanlı Öğrenci Kadrolarına Alma Prosedürü

Oryantasyon Prosedürü
Akademik Personelin Oryantasyonu Süreci
İdari Personelin Oryantasyon Süreci
Temizlik Personelinin Oryantasyon Süreci

Oryantasyon Eğitimi Kontrol Listesi Şablonu
Personel Eğitimi Süreci

Yeni Personelin Eğitimi
Yeni Yönetimin Eğitimi
Yer Değiştiren Personelin Eğitimi
Uzun Süredir Ayrılmış Olan Personelin Eğitimi
Personel Eğitimi Konuları Listesi
Gelişme Fırsatı İlanı Oluşturma Prosedürü
Gelişme Fırsatı İlanı Oluşturma Formu Şablonu

Performans Yönetimi Süreci
Sürekli Eğitim Programı
Kurs veya Konferansa Başvuru Prosedürü
Projeye Katılım Prosedürü
Kişisel Öğrenme Planı

Bireysel Öğrenme Geliştirme Planı Formu
Yetkinlik Değerlendirme Programı Prosedürü
…… Yetkinlik Değerlendirme Formu
Bu formlar pozisyonlara göre eklenmeli
Performans Yönetimi Programı

Personel Görevlendirme Prosedürü
Örnek Form
Görev yerlerine göre formlar oluşturulur

Elektronik Ortamda İzin/Görevlendirme İsteme ve Onay Prosedürü
Elektronik Ortamda İşlem Yapma Talimatları

3. Doküman kontrol

Dokümanlar ve Kayıtlar İçindekiler 
Doküman ve Kayıt politikası
Doküman ve Kayıt Oluşturma Revizyonu ve Onaylanması  Süreci
Doküman, Kayıt ve Formların Oluşturulması

Doküman ve Kayıtların Formatı
Dokmanların Numaralandırılması
Dokümanlarda Üst ve Alt Bilgi
Formlarda Üst ve Alt Bilgi

El Kitabı Oluşturma ve Revizyon Prosedürü
El Kitabı Politikası Şablonu
El Kitabı Süreci Şablonu
El Kitabı Prosedür Şablonu
Standart Operasyon Prosedür Şablonu
Oryantasyon Eğitimi Kontrol Listesi Şablonu

Doküman Dağıtımı Süreci
Güncel Dokümanların listesi
Elektronik Ortamda Sunulması
Elektronik Ortamda Sunulan Dokümanların Taıtılması
Kağıt Dokümanların Dağıtımı Prosedürü

Kayıt Oluşturma Arşivleme ve Erişim Süreci
Kayıt Gözden Geçirme Prosedürü
Doküman ve Kayıtların Saklanması ve Sonlandırılması Prosedürü
Doküman ve Kayıtlara Erişim Prosedürü
Revize Edilmiş Dokümanların Kaydı

K: Kalite El Kitabı
KH: Kalite El Kitabı Hakkında

DK: Kalite Doküman Kontrol
PAÜ: Kurum
0X000 Alt başlık
0X00Y: Alt  alt başlık

4. Ekipman
Ekipman İçindekiler
Ekipman Politikası
Ekipman Süreci
Ekipmanın Zimmetlendirilmesi
Ekipmanın Uygulamaya Sokulması Süreci
Ekipmanın Uygulamaya Sokulması Prosedürü
Ekipman Listesi
Ekipman Validasyon Prosedürü
Ekipman Kabul Kontrol Listesi
Teknik Özelliklerine (Örn, Sıcaklığa Duyarlı) Ekipman 
Validasyon Prosedürü

Teknik Özelliklerine (Örn, Sıcaklığa Duyarlı) Ekipman 
Validasyon Formu
Teknik Özelliklerine (Örn, Sıcaklığa Duyarlı) Ekipman 
Bozulmasında Uygulanacak Prosedür

Ekipmanın Öngörülen Yaşam Süresi
Ekipman Bakım/Onarım Süreci

Ekipman Bakım Prosedürü
Ekipman Bakım Kayıt Çizelgesi
Ekipmanın Varsa kalite Kontrol Çizelgesi
Ekipman Arıza ve Onarım Çizelgesi

Ekipman Sonlandırılması veya Transportu Süreci
Ekipman Sonlandırılması veya Transportu Prosedürü

Kalite el kitabı-1
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Kalite el kitabı-2
5. Satın alma ve stok kontrol
Satın Alma ve Stok Kontrol Alanı İçindekiler
Satın Alma Ve Stok Kontrol Politikası
İstek Yapma-Satın Alma Süreci
İstek Yapma-Satın Alma Prosedürü

Elektronik İstek Prosedürü
Kağıt ile İstek Prosedürü
Zimmetlendirme 

Satın Alınanların Kabul Süreci
Satın Alınanların Kabulü ve Değerlendirilmesi Prosedürü
Satın Alınanların Stoklanması Prosedürü
Satın Alınanların İlgili Kişilere Ulaştırılması Prosedürü

Satın Alınanların İzlenmesi Süreci
Satın Alınanların İzlenmesi Prosedürü
Satın Alınanların Listesi

Kullanılmayan veya Günü Geçmiş Gereçlerin  
Sonlandırılması 

Kullanılmayan veya Günü Geçmiş Gereç Listesi 
Envanter Formu-Günü Geçmiş Gereçler
Kullanılmayan veya Günü Geçmiş Gereçlerin Sağlayıcısı 
Formu 

Sağlayıcı Seçme Süreci
Sağlayıcı Değerlendirilmesi ve GeriBildirim

Sağlayıcı Sorun Raporu (Kabul Görevlisinin Raporu)

6. Süreç kontrolü
Süreç Kontrolü İçindekiler
Süreç Kontrolü Politikası
İşleyiş Öncesi Süreç

İşleyiş Süreci

İşleyiş Sonrası Süreç

7. Uygunsuzlukların yönetimi
Uygunsuzlukların Yönetimi İçindekiler
Uygunsuzlukların Yönetimi Süreci

Uygunsuzluk Saptanması Prosedürü
Düzeltici Eylem Prosedürü
Uygunsuzluk Raporlama Prosedürü

Uygunsuzluk Dokümantasyon Prosedürü
Uygunsuzluk Raporu Formu
Uygunsuzluk Raporları Listesi Formları 
İnsan Kaynakları Uygunsuzluk Raporu
Ekipman Uygunsuzluk Rapor Çizelgesi

Uygunsuzluk Sınıflandırma Prosedürü
Uygunsuzluk Eğilimleri Gözden Geçirme Prosedürü

8. Değerlendirme
Değerlendirme İçindekiler
Değerlendirme politikası
Kalite indikatörü/Performans indikatörü  
süreci

Kalite indikatörü/Performans indikatörü 
seçme prosedürü
Tasarlanmış kalite /performans indikaötü 
ölçme prosedürü

İç değerlendirme süreci
Dış değerlendirme süreci

Dış değerlendirme kuruluşu arama 
prosedürü
Dış değerlendirme türüne göre başvuru 
prosedürü
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Kalite el kitabı-3
9. Süreç iyileştirme
Süreç iyileştirme İçindekiler
Süreç iyileştirme politikası
Süreç iyileştirme süreç

İyileştirme prosedüründe fırsatın 
belirlenmesi
Süreç haritalama prosedürü

Risk yönetimi süreci
Risk değerlendirme prosedürü

Kullanılan analiz şablonları
Kusur modu ve etkileri analizi 
(FMEA) şablonu

Kusur raporlama ve düzeltici 
faaliyet (FRACAS) Şablonu

Güvenlikle ilgili risk değerlendirme

10. Bilgi yönetimi
Bilgi yönetimi İçindekiler
Bilgi yönetimi politikası
Süreçle ilgili bilgi yönetimi sistemi süreçleri ve 
prosedürleri listesi
Süreçle ilgili bilgi yönetim sistemi
Grdi, faaliyet, araç, teknikler ve çıktılar, 
entegrasyon, rapor
TAMAMLANMALI

11. Tesisler ve güvenlik
Tesisler ve güvenlik İçindekiler
Tesisler ve güvenlik politikası
Tesisler ve güvenlik komitesinin organizasyon 
şeması
Tesisler ve güvenlik sorumluluklarının 
delegasyonu
Tesisler ve güvenlik süreci
Güvenlik şartları şartların uyumun sağlanması 
süreci
Tesislere erişim prosedürü

(Tesis türüne ve özelliğine göre ayrı yazılır)
Elektronik olarak erişilmelidir.

Tesislerin izlenmesi süreci
Nem izlenmesi
Sıcaklık izlenmesi
Tesis güvenlik el kitabı

12. Hizmet ve memnuniyet
Hizmet ve memnuniyet İçindekiler
Hizmet ve memnuniyet politikası
Hizmet ve memnuniyet süreci

Müşteri giriş prosedürü
Personel giriş prosedürü

Personel öneri formu
Personel memnuniyet anket prosedürü
Müşteri memnuniyet anket prosedürü

Müşteri memnuniyet anket formu



16

Bilişim sistemi ve yazılım

Kalite yönetim sistemi yazılımı
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Kalite planlama süreci (Uygulama ve beklentiler)
«Kalite herkesin işidir»

Bu kapsamda:
• Kalite Komisyonu
• KAVDEM
• Birim kalite komiteleri
Ve tüm birimler
• Akademik
• İdari

2017KRM004-PAÜ KalSİS Projesi Eğitimleri, Haziran 2018
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Kalite planlama süreci (Uygulama ve beklentiler)
Kalite herkesin işidir

KalSİS Projesi ile bu planlama süreci uygulanmaktadır.
Bu kapsamda KAVDEM yürütücülüğünde, Kalite Komisyonu 
katkılarıyla tüm üniversitede:
• Üniversite süreçlerinin belirlenmesi 
• Süreç sahipleri
• Süreç sahiplerinin eğitimleri
• Süreç sahiplerinin süreç yönetim sistemlerini kurmaları
• Süreç performans değerlendirmelerini yapılandırmaları
• Kalite kontrol sistemini kurmaları
• Ölçme değerlendirme sistemlerini kurmaları
• İş süreçleri sırasında ölçme-değerlendirmeleri yapmaları
• Sonuçlarını değerlendirerek hem kalite güvenceyi sağlamaları 

hem de
• Sürekli iyileştirme alt yapılarını kurmaları

2017KRM004-PAÜ KalSİS Projesi Eğitimleri, Haziran 2018
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Teşekkürler
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