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1. AMAÇ
Bu prosedürün amacı, YTÜ'de öğrenim gören ve mezun olan öğrencilerin eğitim-öğretim hizmetinden duydukları memnuniyetin ölçülmesi, izleme ve iyileştirme ile üniversitenin kalitesinin arttırılması, üniversitede faaliyet gösteren idari birimlerin hizmetlerinin ölçülmesi ve değerlendirilmesi, paydaşlardan geri bildirimlerin alınması konusunda uygulanacak yöntem, esas ve sorumlulukların belirlenmesidir.

2. KAPSAM 
Bu prosedür YTÜ'nün tüm birimlerini kapsar.

3. SORUMLULAR 
Bu prosedürün hazırlanmasından ve yönetiminden Eğitim-Öğretim Rektör Yardımcısı sorumludur. Prosedürün uygulanmasına yönelik sorumluluklar prosedürde belirtilmiştir.

4. GENEL İLKELER
· Üniversite içerisinde uygulanacak (Öğretim elemanı ve ders değerlendirme anketi hariç) anketlerde BKYS Anket modülünün kullanılması esastır.
· Herhangi bir konuda ilk defa yapılacak anketlerde önceki dönem gerçekleşme verisi olmayacağı için başarı kriteri 75% olarak belirlenir.

5. UYGULAMA 
5.1. Memnuniyet Ölçümü
5.1.1. Öğretim Elemanı ve Ders Değerlendirme Anketi 
Öğrencilerin öğretim elemanı ve derslerden memnuniyet düzeyini belirlemek için tüm akademik birimlerde FR-1954-YTÜ Öğretim Elemanı ve Ders Değerlendirme Anketi (1.Aşama) ve FR-1955-YTÜ Öğretim Elemanı ve Ders Değerlendirme Anketi (2.Aşama) uygulanır. Anket çalışması dönem sonlarında Eğitim Öğretim Rektör Yardımcılığı koordinasyonunda Öğrenci Bilgi Sistemi (ÖBS) üzerinden İki Aşamalı Değerlendirme Modeli* ile gerçekleştirilir. Anket uygulamaları tamamlandığında sonuçlar (Güz ve bahar dönem sonlarında) Bölüm Başkanlıkları tarafından sistem üzerinden temin edilerek Bölüm Kurulunda görüşülmek üzere gündeme alınır.  
Anket sonuçlarında hesaplanan nihai bölüm ortalama puanı bir önceki dönemin altında ise soru bazında düşük sonuç çıkan sorular için bölüm kurulunda değerlendirme yapılarak iyileştirmeye açık alanlar tespit edilir ve iyileştirme faaliyetleri planlanır. Gerçekleştirilmesi planlanan iyileştirme faaliyetleri için Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) üzerinden ilgili fakültenin Kalite Sorumlusu veya Eğitimden Sorumlu Dekan Yardımcısı tarafından düzeltici veya önleyici (iyileştirici) faaliyet başlatılır.
Planlanan faaliyetler anket sonuçları ile Fakülte Kurulu’nda görüşülmek üzere Dekanlığa bildirilir. Anket sonuçlarının değerlendirilmesinde herhangi bir analiz yöntemi kullanılabilir.

* 1. Aşama: Vize Sonrası Anket (Geliştirici Geri Bildirim): Vize sınavları bittikten hemen sonra, dersin ilk yarısını değerlendirmeye yönelik sorular sorulur. Buradan elde edilen sonuçlar (öğretim elemanına özet ve anonim olarak sunulur), öğretim elemanının dersin ikinci yarısında metodunu, hızını veya yaklaşımını iyileştirmesine olanak tanır.
2.Aşama: Final Öncesi Anket (Nihai Değerlendirme): Dersler bittikten ve finaller başlamadan önce, dersin bütününü, öğrenme çıktılarını ve genel memnuniyeti ölçen sorular sorulur. Notunu öğrenme şartı bu aşamaya bağlanır.

5.1.2. Öğrenci Genel Memnuniyet Değerlendirmesi
Öğrencilerin üniversite genelinde sosyal, kültürel ve diğer yerleşke olanaklarına dair memnuniyet düzeyini belirlemek için FR-1953-YTÜ Öğrenci Genel Memnuniyet Anketi uygulanır. Anket çalışması dönem sonlarında (Güz ve bahar dönemi) BKYS Anket sistemi üzerinden Eğitim Öğretim Rektör Yardımcılığı koordinasyonunda uygulanır. Öğrenci genel memnuniyet değerlendirmesi sonuçları Eğitim Öğretim Rektör Yardımcılığı tarafından değerlendirilir. Elde edilen sonuç bir önceki dönemin altında ise soru bazında düşük sonuç çıkan sorular için iyileştirmeye açık alanlar tespit edilir ve iyileştirme faaliyetleri planlanır. Gerçekleştirilmesi planlanan iyileştirme faaliyetleri için Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) üzerinden Eğitim Öğretim Rektör Yardımcılığı tarafından düzeltici veya önleyici (iyileştirici) faaliyet başlatılır.

5.1.3. İdari Hizmetler Memnuniyet Değerlendirilmesi
Genel Sekreterliğe bağlı birimler, uygulama ve araştırma merkezleri (UYGAR) ve koordinatörlükler tarafından sunulan hizmetlerin memnuniyet değerlendirmesi, birimler tarafından hazırlanan ve Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) içerisinde bulunan anket modülü ile her yıl aralık ayı içerisinde gerçekleştirilir. Anket uygulamaları tamamlandığında sonuçlar birim tarafından BKYS üzerinden temin edilir. Anket sonuçları Ocak ayı içerisinde Strateji Geliştirme Daire Başkanlığı ve Kalite Koordinatörlüğü tarafından istenen Birim faaliyet Raporu içerisinde değerlendirilir. Ortalama puanı bir önceki yılın altında olan sorular için iyileştirme faaliyetleri planlanarak Birim Faaliyet Raporu içerisinde açıklanır. Gerçekleştirilmesi planlanan iyileştirme faaliyetleri için Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) üzerinden birim kalite sorumlusu tarafından düzeltici veya önleyici (iyileştirici) faaliyet başlatılır.

5.1.4. Personel Genel Memnuniyet Değerlendirmesi
Üniversitenin akademik ve idari personelinin memnuniyet değerlendirmesi FR-1336-Akademik Personel Memnuniyet Anketi ve FR-1337-İdari Personel Memnuniyet Anketi ile Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) içerisinde bulunan anket modülü aracılığıyla Rektörlük tarafından her yıl aralık ayı içerisinde gerçekleştirilir. Anket uygulamaları tamamlandığında sonuçlar Rektörlük tarafından BKYS üzerinden temin edilir. Ortalama puanı bir önceki yılın altında olan sorular için iyileştirmeye açık alanlar tespit edilir ve yapılacak iyileştirme faaliyetlerinin planlanması için Üniversite Yönetim Kurulu gündemine alınır. Gerçekleştirilmesi planlanan iyileştirme faaliyetleri için Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) üzerinden düzeltici veya önleyici (iyileştirici) faaliyet başlatılır.

5.1.5. Mezun ve Diğer Dış Paydaşlar Genel Memnuniyet Değerlendirmesi
Bölümlerin sahip oldukları akreditasyon ölçütleri çerçevesinde mezun ve diğer dış paydaşlara uygulanacak anketler ve yöntemleri bölümler tarafından belirlenir. Akreditasyonu bulunmayan bölümler kendi oluşturdukları ve Kalite Yönetim Sistemi kapsamında yayınlanan anket formlarını kullanır ve BKYS Anket modülü üzerinden uygular. Anket sonuçları ocak ayı içerisinde Strateji Geliştirme Daire Başkanlığı ve Kalite Koordinatörlüğü tarafından istenen Birim Faaliyet Raporu içerisinde değerlendirilir. Ortalama puanı bir önceki yılın altında olan sorular için iyileştirme faaliyetleri planlanarak Birim Faaliyet Raporu içerisinde açıklanır. Gerçekleştirilmesi planlanan iyileştirme faaliyetleri için Bütünleşik Kalite Yönetim Sistemi (BKYS) üzerinden birim kalite sorumlusu tarafından düzeltici veya önleyici (iyileştirici) faaliyet başlatılır.

5.2. Paydaşlardan Geri Bildirimler 
Üniversitenin hizmetleri ile ilgili paydaşlardan geri bildirimler Memnuniyet Yönetim Sistemi (MYS) aracılığı ile alınır. MYS’nin yönetimi ve koordinasyonu Kalite Koordinatörlüğü tarafından yürütülür. Bildirimlerin yanıtlanma süresi beş (5) iş günüdür. 
MYS harici alınan paydaş geri bildirimlerine aksi talep edilmediği veya mevzuat engeli olmadığı takdirde talebin geldiği usulde yanıtlama işlemi yapılır.

5.3. Yazılı Değerlendirmeler
Yazılı değerlendirmeler paydaşlar tarafından ilgili mevzuat çerçevesinde olmak üzere dilekçe ile doğrudan ilgili birime veya Genel Evrak Birimi’ne yapılır. Ayrıca belirtilmemişse cevap verme yöntemi başvuru yöntemi ile aynıdır.

5.4. Yüz Yüze Görüşmeler
Öğrenciler talepleri ile ilgili olarak Öğretim Elemanı tarafından ilan edilen görüşme gün ve saatlerinde yüz yüze görüşme gerçekleştirebilirler.

6. İLGİLİ DOKÜMANLAR 
· YÖKAK KİDR Hazırlama Kılavuzu
· ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi Standardı
· FR-1953-YTÜ Öğrenci Genel Memnuniyet Anketi
· FR-1954-YTÜ Öğretim Elemanı ve Ders Değerlendirme Anketi (1.Aşama)
· FR-1955-YTÜ Öğretim Elemanı ve Ders Değerlendirme Anketi (2.Aşama)
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