Daire Baskanligimizca sunulan IT (Bilgi Teknolojileri) hizmetlerinin gelistirilmesi,
gerekli goriilen alanlarda iyilestirme ¢alismalarinin yapilmasi, gerceklestirilen hizmetlerden
duyulan memnuniyetin Olgiilmesi, bunlarin yillara gore degisiminin takip edilmesi ve
Universitemizde kalite giivence sisteminin olusturulmasima katkida bulunulmas1 amaciyla ig
paydaslarimizin stratejik kararlara ve siireclere katilimini saglamak {izere geri bildirimlerini
almak i¢in Kullanict Memnuniyet Anketi-2022 (I¢ Paydas Anketi) diizenlenmistir.

Bilgi islem Daire Baskanligi 2022 Yili Kullanict Memnuniyet Anketi’ne katilan ve
Bagkanligimizca sunulan IT hizmetlerinden faydalanan toplam 277 i¢ paydasin paydas gruplari
bazinda dagilimia iligkin bilgiler Grafik 1°de yer almaktadir. Ankete katilim oraninin 2021
yilina gore (2021 yilinda toplam 170 paydas, 2022 yilinda toplam 277 paydas) yaklasik %63
arttigi goriilmektedir.

2022 yilinda ankete katilim saglayan idari personel sayisinin 2021 yilina gore 2 kattan
fazla arttigi, 6grenci sayisinin neredeyse 3 kat arttigi, akademik personel sayisinin ise yari
yartya distigl goriilmektedir. 2021 yilinda ankete katilan paydaslarin %55’ini akademik
personel olusturmakta iken 2022 yilinda bu oran %19’lara kadar diigmiistiir. 23 Arastirma
Universitesinden biri olan Universitemizde bilgi teknolojisi hizmetlerini aktif olarak
kullanmakta olan akademik personel sayisi dikkate alindiginda akademik personel bazinda
ankete katilim oraninin oldukga diisiik oldugu goriilmektedir. Baskanligimizca sunulan bilgi
teknolojileri hizmetlerinin hedef kitlesinde agirlikli olarak akademik personel ve Ggrenci
bulunmaktadir. 2021 yilinda ankete katilim saglayanlarin %73 {inli hedef kitledeki paydaslar

olusturmakta iken, bu oran 2022 yilinda %62’lere gerilemistir.
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2023 yilinda; Universitemiz akademik personelinin anket uygulamasina
katilominin tesvik edilmesi yoniinde ek calismalar yapilmasi gerektigi goriilmiistiir.

AnKket ile toplanan veri analizi ve sonu¢larinin paydas gruplar1 yararina anlamh
bir veriye doniistiiriillmesi ve kapsamh bir resim cizilebilmesi adina anket uygulamasina
katilacak paydas sayisinin artirillmasi yoniinde ek calismalar yapilmasi gerektigi
gorulmiistiir.

Anket sonuclarma verdigimiz 6nemi ve bu sonuclardan nasil faydalandigimizi,
2021 yili anket sonuclarina gore 2022 yilinda alinan aksiyonlar ve yapilan iyilestirmeler
hakkinda paydaslarimizin bilgilendirilmesinin gerektigi goriilmiistiir.

2022 yilinda ankete katilan katilimeilarin yaklagik %68’i sunulan hizmetlerden “her
zaman” ve “siklikla” yararlanmakta oldugunu belirtmistir. Bu sonug katilimcilarin, egitim-
Ogretim stireci ile akademik ve idari tiim is silireglerine Baskanligimizca sunulan hizmetleri
dahil ettigini gostermektedir. Ancak “dijital ¢ag” olarak adlandirilan 21.yiizyilda
Universitemizce giiniin teknolojik gelismelerine uygun standartlarda sunulan bu hizmetlerden
faydalanma oraninin oldukga diisiik oldugu degerlendirilmektedir. 2021 yilinda %81 olan bu
oran 2022 yilinda %13 gerileyerek %68 seviyesine diigmiistiir. 2021 yilinda Covid-19 pandemi
stirecinden kaynakli bilgi teknolojileri ile olan zorunlu iligkiden kaynakli bu oran 2022 yilina
oranla daha yiiksek olmus olabilir. Universitemizde 2022 yilinda agirhikli olarak yiiz yiize

egitime gecilmistir.
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Grafik 2- IT Hizmetlerini (internet erisimi, kablolu/kablosuz ag, yazihm, e-posta, iYS, VPN) kullanma
sikhig1

Baskanligimizla iletisimde en ¢ok tercih edilen kanalin 2021 yilinda oldugu gibi 2022
yilinda da telefonla iletisim oldugu goriilmektedir. Paydaslarimizin sorunlarina yonelik

coziimlere hizlica ulasmak ve karsilikli iletisim ile kendini daha dogru ve zaman kaybina



meydan vermeden ifade edebilmek amaciyla telefonla iletisim tercih ettikleri diistiniilmektedir.
Aslinda anket uygulamasina katilan paydaslarimizin yarisindan fazlasinin (%51) Daire
Bagkanligimizla iletisimde telefonu tercih etmesi nedeniyle 2022 yilinda paydaslarimiza e-
posta duyurulari, web sayfas1 ve EBYS’den gonderilen bilgilendirme yazilar1 ile
“bidb@gazi.edu.tr", “destekmerkezi@gazi.edu.tr” ve “https://destekmerkezi.gazi.edu.tr”
izerinden iletisime ge¢menin zaman ve mekandan bagimsiz oldugu vurgusu yapilmistir. Bu
iletisim kanallarina gelen taleplerin ilgilisine telefonla iletisimden c¢ok daha hizli iletilip
¢oziimlendigi bilgilendirmeleri  yapilmistir. Paydaslarimiz  bu iletisim kanallarina
yonlendirilmeye calisilmistir. Ayrica telefonla iletisimin 6niine gegmek adina Universitemizin
tiim birimlerini kapsayici farkli ve alternatif uygulamalar gelistirilmistir. Akademik birim, idari
birim, yemekhane ve diger sosyal alanlar 6zelinde geri bildirimlerin alinabilmesi amaciyla
Karekod (QRCode) teknolojisi kullanan Rektorliik Iletisim Merkezi (RIMER) kullanima
acilmistir. RIMER ’e mesajlarin génderebilmesi icin direkt birimlere dzel “Karekod (QrCode)”
retilmistir. Bulunulan ortamla ve kendileri ile ilgili her tiirlii soru, sorun ve gorislerini ilgili
birimlere iletebilmeleri icin ilgili yerde bulunan RIMER kodunu akilli telefonlar: ile okutarak
talep formuna ulasabileceklerdir. Boylece direkt ilgili birime iletilen talep muhatabi tarafindan
aninda goriilebilecek ve hizlica ¢dziimlenebilecektir. Diger bir uygulama ise Universitemiz ve
diger birim web sayfalarina yerlestirilen geri bildirim butonlar1 olmustur. Paydaglarimiz hangi
birime bir talep iletmek istiyorlarsa o birimin web sayfasinda yer alan ile iletisim kurmak
istiyorlarsa ile paydaslarimizin taleplerini iletmeleri i¢in alternatif ve kolay bir yol daha

uygulamaya alinmistir. r.

Ogrencilerimizle etkilesimin tst dizeyde gerceklestirilmesi, geri bildirimlerin
toplanmasi, elde edilen oneri, istek ve elestirilerin dikkate alinarak “Duzeltici
lyilestirici Faaliyet” kapsaminda degerlendirilmesi ve kurumsal kalite siireclerine
dahil edilmesi icin her tiirlii soru, sorun ve gérislerinizi RIMER {izerinden bizimle
paylasmanizdan mutluluk duyacagiz.

Ayrica taleplerin kargilanip karsilanmasigida takip edilebilecektir.

Bu uygulamanin bilinir ve goriiniir kilinmas1 amaciyla

paydaglarimiza gereken tiim duyurular (e-posta ve afis gorselleri) yapilmistir. le ilgili
tiim tanitim duyurulari

Ikinci olarak ise %25 oraninda yiiz yiize iletisim 6n plana ¢ikmustir. Bu oran gegen

seneye kiyasla oldukca yiikselmistir.


mailto:bidb@gazi.edu.tr
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Destek merkezi ve e-posta lizerinden zamandan ve mekandan bagimsiz olarak
Bagkanligimizla iletisime gegmek miimkiinken sadece mesai saatleri ile sinirli olarak iletisimde
bulunabilecekleri telefon, paydaslar tarafindan en gok tercih edilen iletisim kanali olmustur.
Ancak sorunlarin kayit altina alinmasi, yazilim sistem vb. siire¢lerde son kullaniciya destek
verilmesi gerekliligi ve tek elden yiiriitiilmesi bakimindan telefonla iletisimi ve elektronik
kanallarin kullanilmasint tesvik etme amagli iyilestirmeler yapilmalidir. Bu nedenle

kullanicilarin da isini kolaylastiracak Bilgi Islem Dairesi icinde ¢agr1 merkezi olusturulabilir.
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Grafik 3- Talepler iletilirken en ¢ok tercih edilen iletisim kanah (%0)

Anket sonucuna gore kullanicilarin %41,88°1 nadiren, %33,57’si ise ara sira Bilgi Islem

Daire Bagkanligi ile iletisim kurdugunu belirtmistir.
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Grafik 4- Daire Bagkanhgin ile iletisim kurma sikhig (%6)

Kullanicilarin iletisim kurdugu konulara gore sonuglar Grafik 5’dedir. Bu sonuglara

gore e-posta islemleri ve internet erisimi konular1 siralamada bagi ¢cekmektedir.
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Grafik 5- Daire Bagkanhgi ile iletisime gecilen konular (%)

Paydaslarimizin taleplerine geri doniis siiresinin ¢ok iyi ve iyi olarak cevap verilme
yiizdesi yaklasik olarak %73’lerdedir. Sorunun boyutu ve ¢dziimlenme stiresinin, sorunlarla
ilgili ¢6zlimlerin paydas tarafindan bilinir kilinmasinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica

hizmet sunan personelin yaklasimi da irdelenebilir.
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Grafik 6- Taleplere Yonelik Daire Baskanligindan Geri Doniis Siiresi (%6)

Daire Baskanligimizdan yapilan geri bildirimlerin talepleri karsilama diizeyi, yaklasik
%70 oraninda iyi ve ¢ok iyi olarak degerlendirilmektedir. Orta diizeyde degerlendirmede
bulunan yaklasik %22 oranindaki i¢ paydasimizi da dahil ettigimizde bu oran %90’lara

cikmaktadir. Taleplerin dogru bir kanal ile dogru kisilere iletilip iletilmedigi, sorunun dogru



olarak ifade edilip edilmedigi, sorumlu personelin tutumu, beklentilerin ne oldugu,
Bagkanligimizin yetki, goérev ve sorumluluklart kapsamina giren is ve islemlerin ig
paydaslarimizca dogru algilanmasi vb. kriterler degerlendirilerek %100 ¢6ziim odakli bir

yaklagim sunmak planlanacaktir.
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Grafik 7- Daire Bagkanhigindan yapilan geri bildirimlerin talepleri karsilama diizeyini

Bagkanligimiz personelinin sorunlara yaklasimi, ilgi ve alakasi kisacasi personel tutumu
i¢ paydaslarimizca yaklasik %72 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 %90’lere varan oranda iyi bulmasi memnuniyet dogurmustur. Gegtigimiz seneye

kiyasla iyilesme mevcuttur.
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Grafik 8- Calisanlarin sorunlara yaklasimu, ilgi ve alakasi (%6)



Bagkanligimiz personelinin mesleki bilgi ve tecriibesi yaklasik olarak %75 oraninda
oldukga yeterli bulunmustur. Orta diizeyde bulunan i¢ paydaslarimizi da dahil ettigimizde bu
oran %95’lere yaklasmistir. Giinlimiizde 6zelliklede pandemi siirecinin kazandirdigr ivme ile
de oldukca artan teknoloji kullanimi demek Daire Baskanhigimiz yetki, gorev ve
sorumluluklarinda da bir o kadar artig 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 %95’lere varan memnuniyet

diizeyi memnuniyet vericidir.
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Grafik 9- Calisanlarin mesleki bilgi ve tecriibesi (%0)

1. Taleplerinize yonelik Daire Bagkanligimizdan geri donis siiresini  nasil
degerlendiriyorsunuz?
2. Daire Basgkanligimizdan 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 iligkin paydaslarin yaklasimlarimin %90’larda bir diizeyde olumlu olmasi
Bagkanligimizca sunulan hizmetlerin degerlendirilmesinde personelin tutum ve yeterliliginin
iyi oldugunun bir gostergesi olarak yorumlanmistir. Ayrica bu dort soruya iliskin degerlendirme
diizeylerinin hemen hemen ayni oranda olmasi degerlendirmemizi de anlamli kilmustir.
Oniimiizdeki siiregte personel tutumu ve personelin gelistirilmesine yonelik elbette ki

planlamalar yapilacaktir. i¢ paydaslarmizin ¢alisma ve 6zel hayatmin biiyiik bir kismini igine



alan teknoloji kullanimi sonucu, i¢ paydaslarimiza sorunlarini daha iyi tanimlamalar1 adina
bilgilendirici egitimler verilmesi, yol gosterici kilavuzlarin web sayfamizda yaymlanmasi vb.
yaklagimlart Oncelikli planlamamiz gerektigi goriilmiistiir. Bu memnuniyet diizeyinin
stirdiiriilebilirligini de saglamak yoniinde planlamalar yapilacaktir.

Baskanlhigimiz teskilat yapisinda da goriildiigii tizere yetki, gérev ve sorumluluklarimiz
birimler bazinda dagitilmigtir. Paydaslarimiza birim bazli degerlendirme yapmalaria yonelik
sorular sorulmustur. Boylelikle i¢ paydas geri bildirimlerindeki olumsuzluklarin birim bazinda
Olglilmesinin 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 2021 yil1 ile kiyaslanarak sunulmustur.

2022 2021 2022 2021

Tablo 1- Cahisanlarin mesleki bilgi ve tecriibesi

Planlamalarimizin kablosuz ag hizmetlerine yonelik bir agirlikla belirlenmesi gerektigi
goriilmiis, diger birimlerimizde ise hem mevcut memnuniyetin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi
hem de hizmet kalitesinin daha {ist diizeylere ¢cikmasinin saglanmasi gerektigi goriilmiistiir.

Universitemiz tarafindan kullanima sunulan lisansli yazilimlarin i¢ paydaslarimizin

ihtiyaglarini



karsilama diizeyi sorgulanarak kisith olan 6deneklerin yapilan satin almalarin dogru
olarak planlamasina girdi olusturulmasit hedeflenmistir. %65’a yakin oranda ¢ok iyi/iyi diizeyde
bir geri bildirim olmustur. Orta diizey oran1 da eklenince bu oranin %88’lere c¢iktig
gorilmiistiir. Baskanlik olarak alimi yapilan yazilimlar i¢ paydaslarimizin tanimasina 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 iliskin dokiiman veya videolarin web sayfamizda
bulundurulmasi, yazilimlarin kurulumuna ve kullanimina yonelik daha fazla giincel

dokiimanlarin web sayfamizda erisilebilir hale getirilmesi gerektigi goriilmiistiir.
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Grafik 10- Universite tarafindan kullanima sunulan lisansh yazihmlarin ihtiyaclari karsilama diizeyi (%)

Universitemiz biinyesinde gelistirilen yazilimlarin ihtiyaclar1 karsilama diizeyi
sorulmustur. Yazilim birimimizin faaliyet planlamasina girdi olusturmak, biitiinlesik bir bilgi
sistemi olusturmak ve mevcut durumu analiz etmek amaciyla yapilan sorgulama sonucu
%63’lara varan bir oranda memnuniyet goriilmiis, orta diizeyde diyenlerde bu oranda dahil
edilince bu oranin %88’lere ¢iktig1 goriilmiistiir. Tamamiyla talep dogrultusunda yazilimi
gerceklestirilen bilgi sistemleri ayrica silire¢ icerisinde de siirekli 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.
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Grafik 11- Universite biinyesinde gelistirilen yazihmlarin ihtiyaclar1 karsilama diizeyi (%)

Universitemiz web sayfasmin erisilebilirligini i¢ paydaslarimiz %80 lerde bir oranda
cok iyi/iyi olarak degerlendirmis, orta diizeydeki degerlendirmeler de eklenince bu oran
%94’lere ¢ikmustir.
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Grafik 12- Universite web sayfasina erisilebilirlik (%)

Universitemiz akademik ve idari birim web sayfalarnin erisilebilirligi sorulmus, ic
paydaslarimiz %81 oraninda ¢ok iyi/iyi olarak degerlendirilmistir. Orta diizeydeki memnuniyet
diizeyi de eklenince bu oran %95’lere ¢ikmustir.

Web sayfalarimiz iizerindeki giincellemeler hali hazirda da devam etmektedir. Yeni

igerik yOnetim sistemine gegis siireci tamamiyla paydaslarimizla koordineli bir ¢aligma ile



gecirilmistir. Birim IYS sorumlularina egitimler diizenlenmis, yol gosterici kilavuzlar

yaymlanmig, bire bir ve yliz yiize destek verilerek doniisiimiin hizli bir sekilde

gerceklestirilmesi saglanmaistir.
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Grafik 13- Universitemiz akademik ve idari birim web sayfalarina erisilebilirligi (%)

I¢ paydaslarimiz Daire Baskanligimiz sayfasinda yer alan kullanici kilavuzlarmin,

sorunlara ¢6zliim noktasinda gerekliligi ve yeterlilik diizeyine %65’e yakin oranda ¢ok 1yi/iyi

degerlendirmesi yapmis, orta diizeydeki degerlendirmede eklenince bu oran %90’lere ¢ikmustir.

S6z konusu kilavuzlar ilgili birim personeli tarafindan siirekli olarak giincel tutulmaya

calisiimaktadir. Web sayfamizda i¢ paydaslarimizin erisimine sunulmustur.
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Grafik 14- Daire Bagskanlhi@i sayfasinda yer alan kullamicr kilavuzlarimin, sorunlara ¢éziim noktasinda

gerekli ve yeterli bulunmasi (%6)



Bagkanligimizca diizenlenen egitimleri ve kapsamlarini yeterli bulma noktasinda %60
oraninda ¢ok iyi/iyi bulmuslardir. Orta diizeydeki degerlendirme de eklenince %88’lara varan

bir oran ortaya ¢ikmaistir.
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Grafik 15- Bagkanlik¢a diizenlenen egitimlerin ve kapsamlarimin yeterliligi (%0)

Bagkanligimiz tarafindan yapilan egitim programlarma katilma sikligina i¢
paydasglarimiz 9%20’ye yakin bir oranda her zaman/siklikla diye bir degerlendirmede

bulunmuslardir. Ara sira katilanlarla bu oran %57°si bulmaktadir.
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Grafik 16- Bagkanlik¢a tarafindan yapilan egitim programlarina katilma sikhigi

I¢ paydaslarimiza egitime katilamiyorlarsa sebebi sorulmus, %45’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 katilm diizeyinin diisiikk olmasi ve %43 oraninda egitim saatlerinin
uygunsuzlugunun dile getirilmesi Bagkanligimizin egitim saatlerini daha uygun saatlere

programlama konusunda bir geri bildirim olmustur.
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Grafik 16- Egitimlere katilamamanin oncelikli sebebi



