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Kuruluglarin 6z degerlendirme yetkinligini
gelistiren referans kalite yonetim modelleri,
ayni zamanda kuruluslara i¢ kalite giivencesi
sistemlerini iyilestirmek iizere 6nemli firsatlar
sunmaktadir.

Bagimsiz dis degerlendirme ve akreditasyon

kuruluslarinin faaliyetlerini yuruttikleri

ylksekogretim alanindaki degisimler,
dontgimler ve ilerlemeler mikemmellik igin
kalici bir caba gerektirmektedir. Kuruluslarin ig
kalite glivence sistemlerinin farkli modellerin
bitlinlestirilmesine  acik  oldugu  dikkate
alindiginda, sistemlerin en etkin bicimde nasil
yonetilebilecegi konusundaki degerlendirmeler
halen devam etmektedir. Bu bilgi notu, ISO 9001
ve Avrupa Kalite Yonetim Cercevesi (EFQM)
referans modellerine dayali kalite yoOnetim
sistemlerinin, kuruluslarin i¢ kalite glivencelerinin
gelisimi Uzerindeki etkilerini  tartismayi
amaclamaktadir. Bu acgidan bakildiginda, 1SO
9001 ve EFQM gibi referans kalite yonetim
modellerinin kuruluslara; sureglerin kontrold,
iyilestirme alanlarinin  tespiti ve kalitenin

sistematik bir sekilde gelistirilmesi noktasinda

onemli firsatlar sundugu soéylenebilir.

Avrupa Yiksekogretim Alaninda Kalite Glivence
Standartlari  ve Yonergeleri (ESG), ulusal

yliksekogretim kalite glivencesi sistemlerinin

etkinligi ve gulvenilirligi igcin temel standartlan
belirleyen ve Avrupa’daki ulusal kalite glivence
ajanslari ile bagimsiz dis degerlendirme ve
akreditasyon kuruluslarinin birbirleriyle baglanti
kurmasini saglayan genel bir cerceve ortaya
koymaktadir. ESG, mevcut uygulamalari
diizenleyen ve sistematiklestiren makul bir
cerceve sunmasinin yani sira ulusal ajanslar ile
bagimsiz dis degerlendirme ve akreditasyon
kuruluslarinin dis degerlendirme siireglerinin de
sistematik olarak ayni metodolojiye uygun
olmasini saglamaktadir. ESG ayrica sireglerin
nasil  ylrutilecegini  belirleme  serbestligi
taniyarak kuruluslarin i kaliteyi 6lgmek igin hangi
mekanizmalari kullanabileceklerine karar
vermelerini  de mimkin kilmaktadir. Bu
dogrultuda, uluslararasi diizeyde kabul gérmis
olan ESG, kuruluslarin i¢ kalite glivencelerinin
kendi  sorumluluklarinda oldugunu ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla kuruluslar, i¢ kalite
yonetim sistemlerini gelistirirken I1SO 9001 ve
EFQM vb. kalite yonetim sistemleri arasindan

referans bir model secerek i¢ kalite glivencesi

konusundaki ¢alismalarini gliclendirebilmektedir.

ic kalite glivencesi sistemleri, kuruluslarin kalite
ile ilgili temel faaliyetlerini yonetmelerini ve
kontrol etmelerini saglamakta, kalite hedeflerini
gerceklestirmek Uzere siireglerin, planlamanin,
belgelendirmenin ve kaynaklarin  organize
edilmesinin yontemini gostermekte ve sunulan

hizmetin strekli iyilestirilmesini tesvik
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etmektedir. Bu bilgi notu ile ISO 9001 ve EFQM
referans kalite yonetim modellerinin kuruluslarin
ic kalite glivencesi sistemlerinin  gelisimi
Uzerindeki etkileri genel bir degerlendirme ile

ortaya konulmaktadir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, ic kalite
yonetimindeki iyi uygulamalar konusunda
uluslararasi bir standart model olarak kabul
edilmekte ve kiresel olgcekte yaygin olarak
kullanilmaktadir. ISO 9001, sulrekli mdisteri
memnuniyetine ve iyilestirmeye dénik bir model
olmakla birlikte kuruluslarin  blyukltklerine,
faaliyet alanlarina veya kamu ya da 6zel sektor
tarafindan  finanse edilip edilmediklerine
bakilmaksizin uygulanabilecek bir dizi genel
gereklilikleri icermektedir. Ayrica, kalite sistemi
yonetimini glivence altina alan uluslararasi bir
sistem olan I1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi,
bicimsel yonlerin kurulusa bagli olmasi yontyle
esneklik de saglamaktadir.

Gorevlerin ve faaliyetlerin etkinliginin élgtlmesini
ve degerlendiriimesini gerektiren 1SO 9001
sisteminin bir diger gerekliligi, ic denetim yapma
yakumlalagudar. Bu kapsamda, bir i¢ kontrol

listesi olusturulmah ve ISO 9001 standartlar ic

1Buradaki degerlendirmelerin uygulama temelini, ispanya Kalite
Degerlendirme ve Akreditasyon Ulusal Ajansi (ANECA) ve Hollanda ve
Flandra Akreditasyon Kurulusu (NVAO) tarafindan yapilan galismalar
olusturmaktadir.

degerlendirme raporunun sonuglari ile birlikte i¢

gerekliliklere uyarlanmalidir.

ISO 9001 vyaklasimi, odagin uygunluktan
hedeflerin gerceklestiriimesine dogru ilerledigi
slireglere dayanmaktadir. Sureg, bolimlerle ilgili
(dikey) gérinimi bir kenara birakarak, kurulusu
suregler aracihgiyla (yatay olarak)
gozlemlemektedir. Kurulusa farkh bir agidan
bakabilmek, cesitli alanlar arasindaki
koordinasyonu ve iletisimi tesvik etmektedir.
Buna ilaveten, ana siirec alt stireclere ayrildigiicin
slirecgleri koordine ederken siirekli kontrol
mekanizmalari uygulanmaktadir. Boylece, bu

faaliyetleri gerceklestiren birimler veya bolimler

arasinda koordinasyon saglanmaktadir.

| Kuruluglarin, i¢ kalite giivencesi sistemlerini
gelistirmek amaciyla, kalite yonetim sistemleri
tesis etmeleri, stratejik bir karar olmanin yani

sira, 6nemli bir gereklilik de icermektedir. |

Kuruluslarin degerlendirme siirecleri, ESG’nin
“3.1 Faaliyetler, politika ve kalite glvencesi
suregleri” standardina ve kuruluslarin
misyonlarina dayali olmalidir. Bununla birlikte
ilgili sirecler, ESG ve 1SO 9001 standartlarindaki
tanimlari dikkate almalidir. Tam bu noktada, ISO
9001 gereklilikleriyle ESG standartlari? arasindaki

iliskiden bahsedilmesi 6nem arz etmektedir.

zig kalite gtivencesiyle ilgili olarak, ESG’nin 3. Bélumd, ulusal ajanslar ile
bagimsiz  dis  degerlendirme ve  akreditasyon  kuruluslarinin
profesyonelliklerini, glivenilirliklerini ve seffafliklarini saglamak igin kilavuz
ilkeler sunmaktadir.
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Yiiksekogretim
y Kalite Kurulu



| YOKAK AKREDITASYON NOTLARI SERISI 11

Asagida yer alan Tablo 1, ESG ile ISO 9001
standartlari arasindaki iliskiyi gdstermektedir.
Her iki model de ig kalite glivencesini saglamayi
amagcladigindan, tabloya bakildiginda ESG’de yer
alan unsurlarin cogunun ISO 9001 standartlarina
da dahil edildigi géze carpmaktadir. iki model
arasindaki temel fark, yasal boyutlardadir. Buna
gore 1SO 9001 standartlarinda, yetkili kamu
makamlari tarafindan taninma (ESG Standart 3.2)
veya ilgili taraflarin bagimsizligi (ESG Standart
3.3) icin herhangi bir cagrida bulunulmamaktadir.
ESG, kurumlardaki ve programlardaki
degerlendirme c¢alismalarina ve dis kalite
glvencesine odaklanarak, kuruluslarin kalite
glvencesi yonergelerini belirlemektedir. I1SO
9001 ise, faaliyetlerinden bagimsiz olarak,
kuruluslarin ic¢ kalite glivencelerini daha genis bir
Olclide kapsamaktadir. Bu nedenle, ISO 9001 ile
uyumlulugun dissal olarak belgelendirilmesi,
resmi statli ve bagimsizlik disinda, uluslararasi
standartlarin buylk bir ¢ogunluguna uygunluk

saglamaktadir.

Tablo 1. ESG Bolim 3 ve ISO 9001 Standartlari
Arasindaki iliskinin Ozeti

IS0 9001:2015 Standartlari

8. Operasyon

3.1 Faaliyetler, politika ve 5.2. Politika
kalite giivencesi siirecleri 5. Liderlik
Hicbir yasal boyut
belirtilmemistir

4.3. Kalite Yonetim
Sisteminin Kapsaminin
Belirlenmesi

7.5.1. Genel

4.4, Kalite Yo6netim Sistemi
ve Prosesleri

3.2 Resmi Statii

3.3 Bagimsizlik Higbir yasal boyut

belirtilmemistir

8. Operasyon
3.4 Tematik Analiz

7. Destek

3.5 Kaynaklar 7.1. Kaynaklar

3.6 I¢ Kalite Giivencesi ve
Profesyonel Yonetim

4. Kurulusun Baglami
4.1.Kurulus ve Baglaminin
Anlasilmasi

4.2. Tlgili Taraflarm Ihtiyag
ve Beklentilerinin
Anlasilmasi

4.4, Kalite Yonetim
Sistemleri ve Prosesleri

5. Liderlik

5.2.1. Kalite politikasinin
olusturulmasi

5.2.2. Kalite politikasinin
duyurulmasi

9. Performans Degerlendirme
9.1. izleme, 6l¢me, analiz ve
degerlendirme

8.4. Disaridan tedarik edilen
proses, iiriin ve hizmetlerin
kontrolii

4. Kurulusun Baglam
4.1.Kurulus ve Baglaminin
Anlagilmasi

3.7 Ajanslarin Dénemsel 4.2. Tlgili Taraflarm Ihtiyag
Dis Degerlendirmeye Tabi ve Beklentilerinin
Tutulmasi Anlasilmasi

4.4. Kalite Yonetim
Sistemleri ve Siiregleri

8. Operasyon
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Standartlari stire¢ yaklagimina dayanan ISO 9001,
etkinligi saglayabilmek igin birbiriyle iliskili ¢cok
sayida faaliyetin tanimlanmasini ve yonetilmesini

gerektirmektedir.

| Bu dogrultuda kuruluslarin éncelikleri; mevcut
siireglerine, siire¢  yonergelerine, teknik
ybnergelere vb. unsurlara basvurarak genel

siire¢ haritalarini olusturmaktir. I

Bir kurulusun siire¢ haritasi, degerlendirmelerini
nasil  gergeklestirdigini gosterecek sekilde
tasarlanabilir ve kurulusun degerlendirme stireci
Ug alt surece ayrilabilir: (1) Paydas ihtiyaglarinin
ve beklentilerinin analizi, (2) Sireglerin
planlanmasi, degerlendirme metodolojisinin
tasarimi ve  degerlendirme  programinin
yuratialmesi igin kilavuzlarin hazirlanmasi ve (3)
Degerlendirmeleri ylritecek

degerlendiricilerin/uzmanlarin ~ segilmesi  ve

atanmasi.

Kuruluslarda 1SO 9001 modeli kullanilarak tesis
edilen i¢ kalite glivencesi sistemi; slirecleri ve alt
slrecgleri,  kaynaklari,  belgelendirmeyi ve
planlamayr koordine etmektedir. Kuruluslar,
genel planlamalarini bu sekilde olustururken
stratejik planlari, eylem planlari ve yirittikleri
slrecler arasinda dogrudan bir iliski kurmayi
basarabilecektir. Kuruluslarin planlama siirecleri,
tanimlanan diger slreclerle birlikte hangi
faaliyetlerin kalite glivencesine ait oldugunu

belirlemektedir. Dolayisiyla

[

O 9001 modeli gergevesinde tasarlanan i¢
kalite giivencesi sistemleri kuruluslara, kisa
vadeli eylem planlariyla  birlikte tiim
calismalarinin gerekliliklere gére gergeklestirilip
gerceklestirilmedigini tespit edebilme, bununla
birlikte hedeflerin aylik bazdaki sapmalarini
hesaplama ve analiz edebilme imkéni da

saglamaktadir.

EFQM Mikemmellik Modeli, ISO 9001 kalite
yonetim sistemine benzer sekilde, mdisteri
ihtiyaglarina ve misterilerin benimsedigi kalite
ozelliklerine  odaklanmaktadir.  Bu  agidan
bakildiginda EFQM, 9 6lclte dayanan bir kalite
yonetim cercevesidir. lgili 9 &lclitten 5’ bir
kurulusun ne yaptigini gosteren
etkinlestiricilerden ve geri kalan 4'G ise
etkinlestiricilerin sebep oldugu sonuglardan
olusmaktadir. Sonuclardan alinan geri bildirimler
etkinlestiricilerin

gelistirilmesine yardimci

olmaktadir.

EFQM, mikemmelligin liderlik odakh politika ve
strateji yoluyla elde edildigi, bununla birlikte
calisanlar, ortakhk, kaynaklar ve sirecler
aracithgiyla ortaya konuldugu varsayimina
dayanmaktadir. EFQM’in temelini olusturan

kavramlar; Sonuc¢ Odaklilik, Musteri Odakhlik,

Yiiksekogretim
‘ Kalite Kurulu
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Liderlik ve Amacin Tutarliligi, Slire¢ ve Verilerle
Yonetim, Calisanlarin Gelisimi ve Katilimi, Strekli
Ogrenme, VYenilikgilik ve lyilestirme, Ortakhk
Gelistirme ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk olarak

belirtiimektedir.

|:QM Miikemmellik Modeli bir¢cok kurulus
tarafindan kendi kendini dederlendirme ve
planlama araci  olarak  kullaniimaktadir.
Kuruluglar bu modeli; nerede olduklarini, nereye
gitmek istediklerini, neyi gelistireceklerini ve
oraya nasil ulasacaklarini anlamak igin
kullanmaktadir. Modelin sundugu c¢ergeve,
gelisim icin gii¢lii yénleri ve alanlari, bununla

birlikte hedef dogrultusunda yapilmasi gereken

eylemleri belirlemeye yardimci olmaktadir?. I

EFQM modeli, is strimindn

olusturulmasindan bu yana kalite glivencesi
kuruluslarina uyarlanmaktadir. EFQM modelinde
kuruluslardaki mukemmellik, geleneksel kar/zarar
Olcimleriyle  sinirh degildir ve liderlik,
insan/calisan yonetimi ve memnuniyet gibi

alanlari da kapsamaktadir. Kuruluslar agisindan

mikemmellik;

e  Misyona/vizyona ulasiimasi,

e  Kiyaslama olcitlerinin ve i¢c 6nlemlerin
Otesine gecilmesi,

e  Eniyiuygulama,

3Model, 6l¢iim araci olarak RADAR Puanlama Matrisinin kullaniimasini
6nermektedir. RADAR, kurulusun basarilari olarak sonuglari (Results),
planlar ve politikalar olarak yaklasimi (Approach), yaklasimlarin uygulandigi

e  Topluluk anlasmasi,
e  Distk maliyetlilik,
e  Paydas memnuniyeti,

e  Ulusal ve uluslararasi diizeylerde iyi
uygulamalarin yayginlastiriimasi,

o Ogrenme ciktilari,

e Tum kaynaklarin (finansal varliklar,
insan  kaynagl)) en iyi sekilde
kullanilmasi,

e [stenen ve gercek alginin eslesmesi,

e ¢ ve dis paydas cevrelerinde pozitif
atmosfer,

e  Degerlendirme ve akreditasyon
faaliyetlerinde kalitenin saglanmasi,

e Hedeflere ulasilmasi olarak ifade
edilebilir.

EFQM, yoOnetimin kalitesini ve paydaslar ile
iliskilerini tanimlayan politikalari degerlendirmek
icin farkli araglar kullanmaktadir. Kalite glivencesi
acisindan yonetim, liderligin karmasik
degisikliklerle basa c¢ikabilmesi icin ihtiyag
duydugu bir arac olarak ifade edilebilir.

| EFQM, liderligin degisimi ydnlendirmesine

yardimci olacak giiglii bir ara¢ saglamaktadir.
Puanlar yerine giiglere ve zayifliklardan ziyade
iyilestirmeler alani iizerine odaklanan EFQM 6z
degerlendirme yetenegi, kuruluslara i¢ kalite

giivencesi  sistemlerini iyilestirme firsati

olglide yayihmi (Deployment), bir kurulusun hem yaklasimini hem de
yaklasiminin yayilimini degerlendirmek ve incelemek igin yaptiklariniiceren
degerlendirmeyi ve incelemeyi (Assessment & Review) ifade etmektedir.

| 6
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saglamaktadir.

Kurulugslar, EFQM modelinin ilkelerini kendi
orgltsel ihtiyaclarina gore
kisisellestirebilmektedir. Bu dogrultuda ilk
asamada, kalite alanlarinin her biri igin yilhk
stratejik  hedefler ve  hedef rakamlar
belirlenmelidir. Bununla birlikte kuruluslar, yilda
en az bir defa, degerlendirme verilerinin her bir
kalite alaninin  ¢alisma grubu tarafindan
sistematik olarak toplanmasi kararini alabilir.
Degerlendirmelerin niteligi ve tamamlanma
dizeyi, belirli  kalite alanlarinin  kalite
koordinatorleri tarafindan yurutilebilir. Akabinde
kuruluslar, tim kalite alanlari igin her yilin
stratejik hedeflerini ve hedef rakamlarini iceren
bir protokol hazirlayabilirler. Birincil siireglerin
degerlendirme surelerini belirleyebilmek
amaciyla hedefler ve hedef rakamlar kendi
aralarinda iliskilendirilebilir. Bdylece, zaman
icerisinde kuruluslarin protokolleri fiili olarak
ylrirlige girecek ve sistematik degerlendirme

slirecinin uygulanmasi safhasina gegilecektir.

| Kuruluglar igerisinde kalite giivencesi ¢alisma

gruplarinin olusturulmasi siiregleri
kolaylastiracak ve gruplarin i¢ degerlendirmeleri

kurulusun biitiinii icin yénlendirecektir. I

Kurulus icerisindeki her kalite alaninin
calisma grubu, kendi kalite alani ile ilgili yilhk bir
kalite raporu hazirlamaldir. Bu sekilde farkli kalite

alanlarinda calismalar yiriten gruplar tarafindan

[

hazirlanan ayri kalite raporlari, kuruluslarin yilhk

kalite raporu ile batilnlestirilecektir.

FQM modelinin kurulusa temel yararlari;
planlama, degerlendirme ve iyilestirme

siireglerine yapi kazandirmasi olarak ifade

edilebilir. —I

Bu modelden vyararlanan kuruluslar, orgitsel
slrecglerinin  blyldk bir c¢ogunlugunu Planla-
Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) cevrimi
kapsaminda yillik olarak izleyebilmektedir. EFQM
Mikemmellik Modeli sayesinde kuruluslarda
tutarh oOrgltsel slrecler bir araya getirilecek,
sliregler calisanlarin glnlik isleriyle yakindan
iliskili hale gelecek, kilavuzlarin ve yodnergelerin
uygulanmasinda ve acil sonuglar gerektiren
faaliyetlerde etkinlik artacaktir. Bununla birlikte,
ic ve dis paydaslardan daha sistemli ve planh bir
sekilde geri bildirim almak mimkin olacak, kalite

kalttriandn gelistirilmesine katki saglanacaktir.

21. Ylzyil kuruluslarinin, giderek daha rekabetgi
olan bir kalite gilivencesi ortaminda ve sinirh
finansman olanaklariicerisinde, uygun bir i¢ kalite
glivence mekanizmasi olarak ISO 9001 veya EFQM
Mikemmellik Modeli gibi referans modelleri
uygulamalari ve faaliyetlerini is slireclerine
benzeyen bir mekanizma igerisinde yuriatmeleri
gerekmektedir. Kuruluslarin i¢ kalite glivencesi

sistemlerinde ISO 9001 referans modelini

Yiiksekogretim
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uygulamalari, bu modele iliskin standartlarin
kuruluslarin planlama, siregler, sure¢ kontrolQ,
analiz ve belgelendirme yoluyla iyilestirme
Onerilerini  nasil  elde ettiklerini  ortaya
koymaktadir. Cozimden 06te bir ara¢ olarak
nitelendirilen I1SO 9001 ayrica neyin, kim
tarafindan, nasil, nerede ve ne zaman yapildigini
belirlemektedir. ESG ve ISO 9001 standartlari
birbirleriyle rekabet etmemekte, tam tersine
birbirlerini  tamamlamaktadir. Hem ESG'nin
uygulanmasi hem de ISO 9001 standartlarina
uygunluk igin kurulus ¢alisanlarinin egitimi ve ig
kalite glivencesi silireglerine tam katilimlar
onemli  bir gerekliliktir.  Kuruluglar, o6rgit
yapilarinin rekabetgi olmasini ve paydaslarinin
memnuniyetlerinin artmasini saglayacak bir kalite
yonetim sistemi gelistirmeli ve ESG'yi referans

olarak kullanmalidir.

EFQM; gorev tanimi, liderlik ve yliksekdgretimin
temel faaliyetleri arasinda paylasilan sireclere
odaklanmaktadir. Bununla birlikte EFQM;
planlama, degerlendirme ve iyilestirme
sireclerinin  yapisallastirilmasinda ve PUKO
cevriminin izlenmesinde o6nemli kolaylklar
saglamaktadir. Glinimuzde kuruluslarin temel
faaliyetlerinin ic ice gectigi dikkate alindiginda ic
kalite glivencesi sistemlerinin gelistiriimesinde
EFQM gibi politika ve yontemlerin uygulanmasi,
kuruluslarin faaliyetlerinin tim boyutlarinda
kalitenin sistematik bir sekilde iyilestirilmesine ve

artmasina imkan taniyacaktir.

Sonug¢ olarak, bagimsiz dis degerlendirme ve
akreditasyon kuruluslarinin ESG’yi merkeze alan
bir yaklasimla i¢c kalite glivence sistemlerini
referans  kalite  yonetim  modelleri ile
glclendirmesi, kurumsal vyapilarinin rekabet
glclnU artiracak ve paydas memnuniyetlerini

ylkseltecektir.
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