Daire Baskanligimizca sunulan IT (Bilisim Teknolojileri) hizmetlerinin gelistirilmesi,
gerekli goriilen alanlarda iyilestirme ¢alismalarinin yapilmasi, gerceklestirilen hizmetlerden
duyulan memnuniyetin dl¢iilmesi ve Universitemizde kalite giivence sisteminin
olusturulmasina katkida bulunulmasi amaciyla i¢ paydaslarimizin stratejik kararlara ve
stireglere katilimini saglamak {izere geri bildirimlerini almak i¢in Kullanici Memnuniyet
Anketi-2021 (I¢ Paydas Anketi) diizenlenmistir.

Anket ile toplanan verilerin saglamligin1 dikkatli bir sekilde analiz ederek, alinan geri
bildirimleri bilgiye dayali kararlar almak amaciyla kullanmak hedeflenmistir.

Ankete toplam 170 paydas katilmustir. (93 Akademik Personel %54.71, 46 idari
Personel %27.06 ve 31 ogrenci %18.24) Baskanligimizca sunulan IT hizmetlerinden
faydalanan i¢ paydas profilimiz akademik ve idari personel ile 6grencilerimizden olugmaktadir.
Ankete katilan paydaslarin yarisindan fazlasini akademik personel olusturmaktadir. Akademik
personel ile 6grenci arasindaki biitiinlesik iliski dikkate alindiginda akademik personelden
gelen geri bildirimlerin, sunulan hizmetlerin 6grenci iizerindeki etkilerini de yansitan
degerlendirmeler igerebilecegi diisiiniilmektedir. Universitemizin egitim-6gretim politikasim
iceren ve bu konuda diger biitiin politikalar1 da kapsayicit 6zelligi olan politikalardan biri
“Bilimsel gelismelere katki saglayan, disiplinlerarasi bir yaklasimla beseri ve ekonomik katma
degere doniistlirebilen bireyler yetistirmek™tir. Bu durumda ankete katilan paydaslarimizin
yaklagik %73’ liniin sunulan hizmetlerden faydalanan odak noktay1 olusturdugu goriilmektedir.

Katilimeilarin %80’ninden fazlas1 sunulan hizmetlerden her zaman veya siklikla
yararlanmakta oldugunu belirtmistir. Bu sonu¢ katilimcilarin, egitim-6gretim siireci ile
akademik ve idari tiim is siireclerine Bagkanligimizca sunulan hizmetleri dahil ettigini
gostermektedir.

Paydaslarimizin %350’sinin Baskanliimiz ile iletisimde en ¢ok telefonu tercih ettigi
goriilmistlir. Sorunlarina yonelik ¢oziimlere hizlica ulagmak ve karsilikli iletisim ile kendini
daha dogru ve zaman kaybina meydan vermeden ifade edebilmek amaciyla telefonla iletisim
tercih ettikleri diisiiniilmektedir. Destek merkezi ve e-posta tizerinden zamandan ve mekandan
bagimsiz olarak Bagkanligimizla iletisime gegmek miimkiinken sadece mesai saatleri ile sinirl
olarak iletisimde bulunabilecekleri telefon, paydaslar tarafindan en ¢ok tercih edilen iletisim
kanali olmustur. Telefonla iletisimi daha iyi bir boyuta tasimak, destek merkezi ve e-posta
hizmetlerini paydaslarimiz acisindan daha goriiniir ve erisilebilir kilmak gerektigi
diistiniilmiistir.

Paydaslarimizin taleplerine geri doniis siiresinin %70’lerde olmasi iyi olarak

degerlendirilmekte, hatta orta olarak degerlendiren paydaslarda dahil edilince bu oranin



%90’lara ¢iktig1 goriilmektedir. Sorunun boyutu ve ¢éziimlenme siiresinin, sorunlarla ilgili
coziimlerin paydas tarafindan bilinir kilinmasimin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica
hizmet sunan personelin yaklasimi da irdelenebilir.

Daire Bagkanligimizdan yapilan geri bildirimlerin talepleri karsilama diizeyi, %63
oraninda iyi ve ¢ok iyi olarak degerlendirilmektedir. Orta diizeyde degerlendirmede bulunan
yaklasik %27 oranindaki i¢ paydasimizi da dahil ettigimizde bu oran %90’lara ¢ikmaktadir.
Taleplerin dogru bir kanal ile dogru kisilere iletilip iletilmedigi, sorunun dogru olarak ifade
edilip edilmedigi, sorumlu personelin tutumu, beklentilerin ne oldugu, Baskanligimizin yetki,
gorev ve sorumluluklart kapsamina giren is ve islemlerin i¢ paydaslarimizca dogru algilanmasi
vb. kriterler degerlendirilerek %100 ¢6ziim odakli bir yaklagim sunmak planlanacaktir.

Baskanligimiz personelinin sorunlara yaklagimu, ilgi ve alakasi kisacasi personel tutumu
i¢ paydaslarimizca yaklasik %70 oraninda ¢ok iyi ve iyi olarak degerlendirilmistir. Orta
degerlendirmesinde bulunan i¢ paydaslar da dahil edilince bu oran %92’lere yaklagmistir. Daire
Bagkanligimizca siklikla iletisim igerisinde bulundugunu belirten i¢ paydaslarimizin personel
tutumunu %92’lere varan oranda iyi bulmasi memnuniyet dogurmustur.

Baskanligimiz personelinin mesleki bilgi ve tecriibesi yaklasik olarak %70 oraninda
yeterli bulunmustur. Orta diizeyde bulunan i¢ paydaslarimizi da dahil ettigimizde bu oran
%92’lere yaklagsmistir. Giiniimiizde 6zelliklede pandemi siirecinin kazandirdigi ivme ile de
olduk¢a artan teknoloji kullanimi demek Daire Baskanhigimiz yetki, gorev ve
sorumluluklarinda da bir o kadar artis deme, bir o kadar zamandan ve mekandan bagimsiz is
demektir. Beraberinde ¢ok fazla iletisim, ¢ok fazla temas demektir. IT hizmet sektoriindeki
nitelikli personel ve ara eleman eksikligi dikkate alindiginda %92’lere varan memnuniyet
diizeyi memnuniyet vericidir.

1. Taleplerinize yonelik Daire Bagkanligimizdan geri doniis siiresini  nasil
degerlendiriyorsunuz?
2. Daire Bagkanligimizdan yapilan geri bildirimlerin taleplerinizi karsilama diizeyini
nasil buluyorsunuz?
3. Calisanlarimizin sorunlara yaklagimini, ilgi ve alakasini nasil buluyorsunuz?
4. Calisanlarimizin mesleki bilgi ve tecriibesini nasil buluyorsunuz?
Bu sorulara iliskin paydaslarin yaklagimlarmin %90’larda bir diizeyde olumlu olmasi
Bagkanligimizca sunulan hizmetlerin degerlendirilmesinde personelin tutum ve yeterliliginin
1yi oldugunun bir gostergesi olarak yorumlanmistir. Ayrica bu dort soruya iliskin degerlendirme
diizeylerinin hemen hemen ayni oranda olmasi degerlendirmemizi de anlamli kilmistir.

Oniimiizdeki siiregte personel tutumu ve personelin gelistirilmesine yonelik elbette ki



planlamalar yapilacaktir. I¢ paydaslarimizin ¢alisma ve 6zel hayatinin biiyiik bir kismini igine
alan teknoloji kullanim1 sonucu, i¢ paydaslarimiza sorunlarini daha iyi tanimlamalar1 adina
bilgilendirici egitimler verilmesi, yol gosterici kilavuzlarin web sayfamizda yaymlanmasi vb.
yaklagimlart Oncelikli planlamamiz gerektigi goriilmiistir. Bu memnuniyet diizeyinin
stirdiiriilebilirligini de saglamak yoniinde planlamalar yapilacaktir.

Baskanligimiz tegkilat yapisinda da goriildiigii tizere yetki, gérev ve sorumluluklarimiz
birimler bazinda dagitilmigtir. Paydaslarimiza birim bazli degerlendirme yapmalarina yonelik
sorular sorulmustur. Boylelikle i¢ paydas geri bildirimlerindeki olumsuzluklarin birim bazinda
oOl¢iilmesinin saglanmasi ve dogru personel planlamasi yapilabilmesi, tahsis edilen kaynaklarin
yerinde ve dogru kullanilmasinin saglanmasina yonelik planlamalarimiza girdi olusturmasi
amaglanmistir. Teknik hizmetler, web hizmetleri, e-posta hizmetleri, kablolu ag hizmetleri,
kablosuz ag hizmetleri, sistem yoOnetimi ve bilgi giivenligi hizmetleri, yazilim birimi
hizmetlerine yonelik i¢ paydaslarimizin memnuniyeti sorulmus, geri bildirimler asagidaki

tabloda sunulmustur.

Birimler Cok lyi / Iyi Cok lyi / Iyi / Orta
(Yiizde) (Yiizde)
Teknik Hizmetler 58,82 84,11
Web Hizmetleri 62,35 88,23
E-posta Hizmetleri 77,06 88,62
Kablolu Ag Hizmetleri 61,77 85,89
Kablosuz Ag Hizmetleri 37,06 61,77
Sistem Yonetimi ve Bilgi Giivenligi Hiz. 62,35 88,82
Yazilim Birimi Hizmetleri 61,17 89,99

Planlamalarimizin kablosuz ag hizmetlerine yonelik bir agirlikla belirlenmesi gerektigi
goriilmis, diger birimlerimizde ise hem mevcut memnuniyetin siirdiirtilebilirliginin saglanmasi
hem de hizmet kalitesinin daha iist diizeylere ¢ikmasinin saglanmasi gerektigi goriilmistiir.

Universitemiz tarafindan kullanima sunulan lisansli yazilimlarin i¢ paydaslarimizin
ihtiyaglarim1 karsilama diizeyi sorgulanarak kisitli olan ddeneklerin yapilan satin almalarin
dogru olarak planlamasina girdi olusturulmasi hedeflenmistir. %60’a yakin oranda ¢ok iyi/iyi

diizeyde bir geri bildirim olmustur. Orta diizey orani1 da eklenince bu oranin %83’lere ¢iktig



gorlilmiistiir. Satin alma talepleri dogrultusunda ihtiyag analizi yapilarak belirlenen satin almasi
yapilan lisansh yazilimlarin ihtiyaci karsilama diizeyinin %100’lere yaklagsmasina yonelik bir
beklenti varken bu oranin %83’lerde kalmasi diisiindiiriici bulunmustur. Bagkanlik olarak alimi
yapilan yazilimlarn i¢ paydaslarimizin tanimasma yonelik egitimleri artirmamiz, mevcutta
kullanilan yazilimlarin farkina varilmasinin saglanmasi amaciyla tanitict bir takim faaliyetler
planlanmasi, ilgili firmalardan bu konuda gerekirse daha fazla destek alinmasi, egitimlere
iligkin dokiiman veya videolarin web sayfamizda bulundurulmasi, yazilimlarin kurulumuna ve
kullannomina yo6nelik daha fazla gilincel dokiimanlarin web sayfamizda erisilebilir hale
getirilmesi gerektigi goriilmiistiir.

Universitemiz biinyesinde gelistirilen yazilimlarm ihtiyaclar1 karsilama diizeyi
sorulmustur. Yazilim birimimizin faaliyet planlamasina girdi olusturmak, biitiinlesik bir bilgi
sistemi olusturmak ve mevcut durumu analiz etmek amaciyla yapilan sorgulama sonucu
%60’lara varan bir oranda memnuniyet goriilmiis, orta diizeyde diyenlerde bu oranda dahil
edilince bu oranin %85’lere ¢iktig1 gorilmiistiir. Tamamriyla talep dogrultusunda yazilimi
gerceklestirilen bilgi sistemleri ayrica siire¢ igerisinde de silirekli olarak gelen talepler
dogrultusunda giincellemeye tabi tutuluyorken %100’e varan bir memnuniyet goriilmemistir.
Birimlerimizden gelen taleplerin analizinin daha dogru olarak yapilmasi ve biitiinlesik bir bilgi
sistem alt yapist kurulmasi planlanmaktadir.

Universitemiz web sayfasmin erisilebilirligini i¢ paydaslarimiz %75’lere varan bir
oranda ¢ok iyi/iyi olarak degerlendirmis, orta diizeydeki degerlendirmeler de eklenince bu oran
%92’lere ¢ikmustir.

Universitemiz akademik ve idari birim web sayfalarmnin erisilebilirligi sorulmus, i¢
paydaslarimiz %71 oraninda ¢ok iyi/iyi olarak degerlendirilmistir. Orta diizeydeki memnuniyet
diizeyi de eklenince bu oran %92’lere ¢ikmistir.

Web sayfalarimiz iizerindeki gilincellemeler hali hazirda da devam etmektedir. Yeni
icerik yonetim sistemine gegis siireci tamamiyla paydaslarimizla koordineli bir ¢aligma ile
gecirilmistir. Birim IYS sorumlularma egitimler diizenlenmis, yol gosterici kilavuzlar
yayinlanmis, bire bir ve yiiz yiize destek verilerek donilisiimiin hizli bir sekilde
gerceklestirilmesi saglanmistir.

I¢ paydaslarimiz Daire Baskanligimiz sayfasinda yer alan kullanici kilavuzlarinmn,
sorunlara ¢6zliim noktasinda gerekliligi ve yeterlilik diizeyine %60’a yakin oranda ¢ok 1yi/iyi
degerlendirmesi yapmis, orta diizeydeki degerlendirmede eklenince bu oran %92 lere ¢cikmustir.
S6z konusu kilavuzlar ilgili birim personeli tarafindan siirekli olarak giincel tutulmaya

calisiimaktadir. Web sayfamizda I¢ paydaslarimizin erisimine sunulmustur.



Bagkanligimizca diizenlenen egitimleri ve kapsamlarini yeterli bulma noktasinda %60
oraninda ¢ok iyi/iyi bulmuslardir. Orta diizeydeki degerlendirme de eklenince %90’lara varan
bir oran ortaya ¢ikmaistir.

Baskanligimiz tarafindan yapilan egitim programlarina katilma sikligina ig
paydaslarimiz %21°’e yakin bir oranda her zaman/siklikla diye bir degerlendirmede
bulunmuglardir. Ara sira katilanlarla bu oran %61.77’ye ¢ikmustir.

I¢ paydaslarimiza egitime katilamiyorlarsa sebebi sorulmus, %55’e yakin oranda egitim
saatlerinin uygunsuzlugu katilimcilar tarafindan dile getirilmistir.

Egitim programlarinin takvimi ve igerigi hedef kitleye gore programlanmakta ve
belirlenmektedir. Egitim programlari katilimeilarin en yiiksek diizeyde katilim saglanabilecegi
saatlerde yapilmaya calisilmaktadir. Egitimler iletisim kanallarindan gelen talepler
dogrultusunda belirlenmektedir. Egitimlerimiz artarak daha sistematik bir yapida devam
edecektir. Egitimlere katilim diizeyinin diisiik olmas1 ve %55 oraninda egitim saatlerinin
uygunsuzlugunun dile getirilmesi Baskanligimizin egitim saatlerini daha uygun saatlere

programlama konusunda bir geri bildirim olmustur.



