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1   SUNUŞ 
1.1 Sayın AUZEF Dekanı’nın Sunuş Yazısı 

Günümüzde bilginin ikiye katlanma hızı eskiden olduğundan daha fazla ivmeye sahiptir. Artık 
kuşaklar arasındaki fark, ana-baba ile çocukları arasında olmaktan kardeşler arasında kuşak farkı 
olmasına doğru değişmiştir. 

Dünyadaki hızlı değişim ve gelişmeler, hemen her kurum ve kuruluştaki anlayışın değişerek 
kendini yenilemesini ve gelişmesini zorunlu kılmaktadır. Buna karşılık bilim ve teknolojideki 
gelişmeleri takip edip bunların gereklerini yerine getiren kurumlar ise sürekli büyümekte ve 
toplumsal ihtiyaçları daha kaliteli ve karşılanabilir bir anlayışla sürdürmektedirler. 

Eğitim-öğretim en kısa tanımı ile bilgi ve beceri aktarma sanatıdır. Bilgiyle donanımlı birey veya 
sistemlerden ihtiyaç sahibi kişilere amacı, hedefi, yöntemi, kazandıracağı yetenekleri açıkça 
tanımlanmış olayları yaşama geçirme sanatıdır.  

Bu aktarım yöntemleri karşılıklı konuşma, dinleme, pasif okuma gibi klasik öğretim çalışmaları 
dışında yardımcı ve yapılandırılmış öğretim araçları ile zenginleşerek devam etmektedir. Bunlar için 
de en önemli gereklilik çok çok iyi tasarlanmış eğitim-öğretim programlarıdır. 

Eğitim-öğretim programları doğası gereği birçok içsel ve dışsal standart ve mevzuatlara veya 
özel gerekliliklere sahiptir. Bu gerekliliklerin tamamı, tüm öğrenme yaşam döngüsünü profesyonel 
bir şekilde tasarlamayı gerektirir. Bu sayede eğitim-öğretim kurumları gerçek bir “öğrenme merkezi” 
sıfatına sahip olurlar. Sadece sınavları geçmek için bilgi yükleme ortamı değil, kişinin yaşam ve 
alışkanlıklarında kalite artırıcı bilgi sahibi olması ile yaşama heyecanını ve evrendeki mutluluğunu 
artıran bir imkâna dönüşürler. 

İşte bu sebepledir ki bu kurumlar yaptığını yazan, yazdığını yapan, söylemlerini ve 
vadettiklerini de hayata geçirmek için bir kurallar manzumesine sahip kalite kültürüne sahip 
olmalıdırlar. Bunun için postmodern yönetim kültürlerinde yer alan sayısal yönetim teknikleri, 
hedeflerle yönetim, Yalın 6 Sigma Süreç Yönetm Sistemi ve Kaizen Sistemi içinde çalışmalarını 
sürdüren AUZEF önemli bir aşama olarak bu dokümanı yayınlamıştır. 

Artık tüm dünyada ve ülkemizde yaşanan bu değişim ve gelişmeyi görmezden gelmek mümkün 
değildir. Ülkemiz için de hızlı değişim ve gelişmeyi yakalamanın bugün bilinen en iyi yolu, 
kurumlarımızda “Kalite Yönetim Sistemi”ni bekletmeden uygulamaktır. 
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Bu amaçla hazırlanan “ISO 9001:2008 Kalite Yönetim Sistemi El Kitabı” AUZEF Kalite Yönetim 
Sistemi’nin ilke, yöntem, plan ve program çerçevesinde yürütülmesine ilişkin temel kaynak 
oluşturacaktır.  

 

                                                                                                           Prof. Dr. Halis Yunus ERSÖZ 
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2   TANITIM 

2.1. Fakültenin Tanıtımı 

İstanbul Üniversitesi bünyesinde 2009 yılından itibaren uzaktan eğitim programları, 2011 
yılından itibaren de açık öğretim programları olan Türkiye’nin tek açık ve uzaktan eğitim fakültesidir. 
2015 yılı itibariyle 31 uzaktan eğitim programı, 17 açık öğretim programı olmak üzere, toplam 48 
programa sahip bir fakülte olarak faaliyetlerini sürdürmektedir. 

AUZEF, İstanbul Üniversitesi bünyesinde bulunan Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesidir. Açık ve 
Uzaktan Eğitim Fakültesi, öğrencilerine dünyanın neresinde olursa olsunlar internet üzerinden 
İstanbul Üniversitesi standartlarında öğretim görme ve mezun olma fırsatı sunmaktadır. AUZEF 
öğrencileri, İstanbul Üniversitesinde örgün öğretimde okuyan öğrencilerin yararlandığı bütün 
imkânlardan faydalanabilmektedir. Yükseköğretim kurumlarının önlisans programlarında okuyan 
öğrenciler önlisans programları kapsamında, lisans programlarında okuyan öğrenciler ise önlisans 
veya lisans programları kapsamında AUZEF’te “Sınavsız İkinci Üniversite” fırsatından 
yararlanabilmektedir. 

Açık Öğretim Programları: 

İstanbul Üniversitesi Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi bünyesinde önlisans, lisans ve lisans 
tamamlama olmak üzere toplam on yedi  (17) açık öğretim programı bulunmaktadır. 13 lisans ve 
önlisans programına da “Sınavsız İkinci Üniversite” kapsamında kontenjan sınırlaması olmaksızın 
kayıt alınmaktadır. 

Fakülte Adı Program Adı ÖgretimTipi   

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Coğrafya  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Felsefe  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi İktisat  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi İşletme  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Sosyoloji  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Tarih  Açık öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Havacılıkta Yer Hizmetleri Yönetimi  Açık öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Hukuk Büro Yönetimi ve Sekreterliği  Açık öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Kültürel Miras ve Turizm  Açık öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Sağlık Kurumları İşletmeciliği  Açık öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Sosyal Hizmetler  Açık öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Tıbbi Dokümantasyon ve Sekreterlik  Açık öğretim Ön Lisans 
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Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Perakende Satış ve Mağaza Yönetimi* Açık öğretim ÖnLisans 
(kapatıldı) 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Acil Yardım ve Afet Yönetimi Açık öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Sosyal Hizmet Açık öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Sağlık Yönetimi Açık öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Hemşirelik Açık öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Uzaktan Eğitim Programları 

İstanbul Üniversitesi Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesinde otuz bir (31) uzaktan eğitim programı 

bulunmaktadır. 

Fakülte Adı Program Adı ÖgretimTipi   

İktisat Fakültesi 
Çalışma Ekonomisi ve Endüstri 
İlişkileri  Uzaktan Öğretim Lisans 

İktisat Fakültesi İktisat  Uzaktan Öğretim Lisans 

İktisat Fakültesi İşletme  Uzaktan Öğretim Lisans 

İktisat Fakültesi Maliye  Uzaktan Öğretim Lisans 

İletişim Fakültesi Gazetecilik  Uzaktan Öğretim Lisans 

İletişim Fakültesi Halkla İlişkiler ve Tanıtım  Uzaktan Öğretim Lisans 

İletişim Fakültesi Radyo, Televizyon ve Sinema  Uzaktan Öğretim Lisans 

İktisat Fakültesi Ekonometri* Uzaktan Öğretim Lisans 

Fen Fakültesi Matematik* Uzaktan Öğretim Lisans 

Edebiyat Fakültesi Türk Dili ve Edebiyatı* Uzaktan Öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Kamu Yönetimi  Uzaktan Öğretim Lisans 

Hasan Ali Yücel Eğitim Fakültesi BÖTE* Uzaktan Öğretim Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Endüstri Mühendisliği* Uzaktan Öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Halkla İlişkiler ve Tanıtım Programı Uzaktan Öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

İlahiyat Fakültesi İlitam Uzaktan Öğretim 
Lisans 
Tamamlama 

Sosyal Bilimler Meslek Y.O. Bankacılık ve Sigortacılık  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Sosyal Bilimler Meslek Y.O. Dış Ticaret  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 
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Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Acil Durum ve Afet Yönetimi  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Coğrafi Bilgi Sistemleri  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Çocuk Gelişimi  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi İş Sağlığı ve Güvenliği  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Medya ve İletişim  Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

Adalet Meslek Yüksek Okulu Adalet* Uzaktan Öğretim Ön Lisans 

 Enformatik Uzaktan Öğretim Tezli 

 Finansal Ekonomi Uzaktan Öğretim Tezli 

 Sermaye Piyasası Uzmanlığı Uzaktan Öğretim Tezli 

 Kültürel Miras Alanlarının Yönetimi Uzaktan Öğretim Tezli 

 Müze Yönetimi Bilim Dalı Uzaktan Öğretim Tezli 

 İş Sağlığı ve Güvenliği Uzaktan Öğretim Tezli 

 Atatürk İlkeleri ve İnkılap Tarihi Uzaktan Öğretim Tezsiz 

 İş Sağlığı ve Güvenliği Uzaktan Öğretim Tezsiz 

* 2014 ve 2015 tercih döneminde ÖSYM tarafından kontenjan verilmemiştir. 

AUZEF İlkeleri ve Temel Değerleri:  

Vizyon-Misyon-Temel Değerler 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Misyonu 

En nitelikli öğrenme materyelleri ve metotları ile hayatboyu öğrenmeyi toplumda sürekli 

kılmak. 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Vizyonu 

Açık ve uzaktan öğrenme alanında dünyada en nitelikli eğitimi veren, İstanbul 

Üniversitesi’ne yakışır, dünyada en yüksek prestije ve kalite algısına sahip eğitim kurumu olmak. 

Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi Temel Değerleri 

İstanbul Üniversitesi Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi, 

• Öğrenci ve Öğrenme Merkezli, 

• Çalışan Memnuniyetini Önemseyen, Katılımcı Bir Anlayışa Sahip, 
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• Nitelikli Eğitim Materyelleri Olan, 

• Hızlı, Basit, Anlaşılır Bir Öğrenme Ortamı Sunan, 

• En Yeni Teknolojileri Arayan ve Geliştiren, 

• Yenilikçi ve Öncü, 

      temel değerlerine sahip yeni nesil bir eğitim kurumudur.   

 

Stratejiler: 

• İçerik İyileştirme-Geliştirme Stratejisi 

• Kurumsallaşma ve Kurumsal Kimlik Stratejisi 

• Manuel İşlerde Otomasyona Geçilmesi ve Bilişim Altyapısının 

Entegrasyonu Stratejisi  

• Mobil Platformların Geliştirilmesi ve Mevcut Uygulamaların Mobile 

Uyumlu Hale Getirilmesi Stratejisi 

• İletişim Kanallarını İyileştirme ve Bilinirliği Artırma Stratejisi 

 

 

2.2. İletişim Bilgileri 

Açık Adres: İstanbul Üniversitesi Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi 

Bozdoğan Kemeri Cad. No:1 Vezneciler\Fatih\İSTANBUL 

Telefon: 0212 440 01 97 – 440 00 47 

Faks: 0212 440 01 98 
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İnternet Sayfası: http://auzef.istanbul.edu.tr 

Facebook Tanıtım Sayfası: facebook.com/acikveuzaktanegitim 

Twitter Tanıtım Sayfası: twitter.com/acikveuzaktan 

2.3. Kapsam ve Hariç Tutmalar 

Bu yönetim sistemimin kapsam ve sınırları Fakültemizce yürütülen açık ve uzaktan eğitim 
faaliyetinin TS EN ISO 9001 standardının 2008 versiyonuna göre kurulması ve yönetilmesi olarak 
belirlenmiştir. Fakültemizce yürütülen diğer proje faaliyetleri de mümkün olduğu kadar sistem 
unsurlarından yararlanılmakla birlikte kapsam içerisinde değerlendirilmemektedir. Ayrıca 
faaliyetlerimiz dolayısıyla uygulaması olmayan TS EN ISO 9001 standardının 

 7.5.1/f Satış Sonrası Servis Hizmetleri 

 7.5.2 Proseslerin Geçerliliği 

ile ilgili şartları hariç tutulmuştur. 

2.4. Kalite Politikası 

 

   

İSTANBUL ÜNİVERSİTESİ AÇIK VE UZAKTAN EĞİTİM FAKÜLTESİ  

KALİTE POLİTİKASI 

 

 

Prof. Dr. Halis Yunus ERSÖZ  

                                                                     AUZEF Dekanı  

http://auzef.istanbul.edu.tr/
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3   TANIMLAR VE TARİFLER 

AUZEF: Açık ve Uzaktan Eğitim Fakültesi 

AÇIK ÖĞRETİM: Alışılmış geleneksel eğitim tarzından farklı olarak, kampüse gelme 
zorunluluğunun olmadığı,  derslerin bilgisayar vasıtasıyla tamamen sanal ortamda, canlı ve interaktif 
olarak   işlendiği, katılımcının istediği zaman bunları tekrar tekrar izleyebileceği eğitiminin adıdır. 

UZAKTAN EĞİTİM: Alışılmış geleneksel eğitim tarzından farklı olarak, kampüse gelme 
zorunluluğunun olmadığı,  derslerin bilgisayar vasıtasıyla tamamen sanal ortamda, canlı ve interaktif 
olarak   işlendiği, katılımcının istediği zaman bunları tekrar tekrar izleyebileceği eğitiminin adıdır. 

YÖNETİM SİSTEMLERİ: Fakültemizin uygulamış olduğu Kalite Yönetim Sistemi ve uygulayacağı 
diğer yönetim sistemlerinin bütününü kapsar. 

SÜREÇ: TS EN ISO 9000 standardında proses olarak ifade edilen birbiri ile ilişkili faaliyetler 
takımını ifade eder. 
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4   KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ ŞARTLARI 
4.1 Genel 

Kalite Geliştirme Süreci Yönetim Süreci içinde, Genel İdari Hizmetler Süreci ise Destek Süreçler 
içinde yer almaktadır. 

Fonksiyonel süreçler ise aşağıda belirtilen 6 adet süreçten oluşmuştur: 

 Eğitim-Öğretim Hizmetleri Süreci, 

 Müfredat Yönetimi Süreci, 

 Ölçme-Değerlendirme Süreci. 

 İçerik Tasarım Süreci, 

 Bilişim Hizmetleri Süreci, 

 Ses ve Görüntü Hizmetleri Süreci, 

Bu süreçlerin etkileşimi aşağıda gösterilmiştir. Bu süreçlerin alt süreç ve detay süreçleri de 
bulunmaktadır. Süreç sahipleri ihtiyaç hâlinde alt süreçler oluşturabilmektedir. 

Fakültemiz, İstanbul Üniversitesi bünyesinde hizmet verdiği için bazı destek süreçleri 
Üniversite’nin diğer birimlerinden dış kaynaklı süreç olarak temin etmektedir. 

 

4.2 Dokümantasyon Şartları 

4.1.1 Genel 

Yönetim sisteminin gerektirdiği dokümanlar hazırlanarak elektronik ortamda 
(https://kaliteyolu.istanbul.edu.tr) yayınlanmaktadır.  

Kalite El Kitabı 

TS EN ISO 9001 standardının şartlarının Fakültemizde nasıl uygulandığına dair beyanların veya 
atıfların yer aldığı bir “Yönetim Sistemleri El Kitabı” hazırlanmış ve yayınlanmıştır. Fakültemizde 
uygulanan süreçlerin etkileşimlerine de El Kitabı’nda yer verilmiştir. 
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4.1.2 Dokümanların Kontrolü 

Fakültemizde kullanılan tüm dokümanların hazırlanması, onaylanması, dağıtılması ve 
güncellenmesiyle ilgili uygulanan yöntem AUZEF-PR-01 Dokümanların Kontrolü Prosedürü’ne göre 
yürütümektedir. 

4.1.3 Kayıtların Kontrolü 

Fakültemizde yürütülen faaliyetlerin kanıtları olan kayıtların tutulması, muhafazası ve yeniden 
ulaşılmasıyla ilgili uygulanan yöntem, “AUZEF-PR-02 Kayıtların Kontrolü Prosedürü’ne” göre 
yürütümektedir. Bu Prosedür’e göre her sürece ait arşiv standardının oluşturulması ve arşivleme 
çalışmalarının “Devlet Arşiv Hizmetleri Yönetmeliği”ne göre yürütülmesi sağlanır. 

 

5   YÖNETİM SORUMLULUĞU 
5.1 Yönetimin Taahhütü 

Fakülte yönetimi kalite politikasını ve hedeflerini oluşturarak, yönetimin gözden geçirilmesi 
toplantılarını yaparak ve gerekli kaynakları sağlayarak Kalite Yönetim Sistemi’nin uygulanması ve 
etkinliğinin artırılması için gerekli taahhütleri sağlamıştır. 

5.2 Müşteri Odaklılık 

Fakülte yönetimi, müşteri şartlarının belirlenmesi ve müşteri memnuniyetinin artırılmasına 
yönelik gerekli faaliyetleri planlamıştır. 

5.3 Kalite Politikası 

Fakülte üst yönetimi madde 2.4’te verilen kalite politikasını belirleyerek hizmet içi eğitimler, 
web sayfası yayını, afiş ve ilan panoları aracılığıyla tüm çalışanlarına duyurmuş ve kalite politikasının 
anlaşılmasını sağlamıştır. Kalite politikasının uygunluğu ve politikadaki değişiklik ihtiyacı Yönetimi 
Gözden Geçirme toplantılarında görüşülür. 
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5.4 Planlama 
5.4.1 Kalite Hedefleri 

Fakülte hedeflerimiz, altışar aylık dönemler için yılda iki kez Fakülte Kurulunca belirlenir. Hedef 
sahibi birim-süreç sorumluları hedeflere ait eylem planlarını hedef döneminden önce oluşturarak 
AUZEF Dekanı’nın onayına sunar ve uygular. 

5.4.2 Kalite Yönetim Sisteminin Planlanması 

Fakülte yönetimi kalite hedeflerini yerine getirmek üzere gerekli planlamayı yapmakta ve 
kaynakları temin etmektedir. 

5.5 Sorumluluk, Yetki ve İletişim 
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki 

AUZEF çalışanlarının Kurum’daki yasal sorumlulukları statülerine mevzuatlarda ve 
sözleşmelerinde tanımlanmıştır. Ayrıca AUZEF’teki görevleri gereği yetki ve sorumlulukları Görev 
Tanımları dokümanında belirtilmiştir. AUZEF birimlerinin birbiri ile ilişkisi ise AUZEF-FR-1.2-22 
Organizasyon Şeması’nda gösterilmiştir. 

5.5.2 Yönetim Temsilcisi 

Fakültemizde yönetim sisteminin kurulması, sürdürülmesi, farkındalığın artırılması, üst 
yönetime raporlanması, bu konuda dış iletişimin sağlanması vb. faaliyetleri yürütmek üzere bir 
yönetim temsilcisi atanmıştır. Bu görevi ayrıca bir görevlendirme yapılmaması hâlinde “Kalite 
Geliştirme Süreç Sorumlusu” yürütür. 

5.5.3 İç İletişim 

Fakültemizde iç iletişim için konularına göre değişik kanallar kullanılmaktadır: 

 Toplantı vb. için: e-posta, telefon, http://auzefkarinca.istanbul.edu.tr/ 

 Etkinlikler, duyurular vb.için: auzefpersonel@istanbul.edu.tr 

 İş Takip Sistemi http://auzefkarinca.istanbul.edu.tr/ 

http://auzefkarinca.istanbul.edu.tr/
http://auzefkarinca.istanbul.edu.tr/
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5.6 Yönetimin Gözden Geçirilmesi 

Fakülte yönetimimiz, uyguladığımız yönetim sistemlerinin uygunluk, yeterlilik ve etkinliğinin 
sürekliliğini güvence altına almak için planlanmış aralıklarla gözden geçirmektedir. Bu gözden 
geçirme AUZEF Dekanı başkanlığında, dekan yardımcıları, süreç sorumlusu, süreç asistanları ve 
yönetim temsilcisinin katılımıyla aşağıdaki toplantılarla gerçekleştirilir. 

Kalite Geliştirme Toplantıları (KGT): Periyodik yapılan bu toplantı her ay gerçekleştirilir. 
Gündem, katılımcıların teklifi ve AUZEF Dekanı’nın onayı ile oluşur. Toplantıya ayrıca gündem ile ilgili 
davet edilen personel de katılır. Ancak Fakültenin yoğunluğu sebebiyle Dekan tarafından toplantı 
iptal edilebilir. 

Yönetimin Gözden Geçirme Toplantıları (YGG): Üst yönetim tarafından yılda enaz birkez 
yapılan bu toplantıya ilaveten büro ve şube sorumluları da katılır. YGG toplantısının yapıldığı ay 
ayrıca KGT yapılmaz. YGG toplantılarından önce Yönetim Temsilcisi en az aşağıdaki konuları içeren 
bir performans raporu hazırlar ve toplantı bu gündemle gerçekleştirilir: 

 

 Tetkiklerin sonuçları (iç ve dış), 

 Paydaş bildirimleri geri beslemeleri ( anket, öneri, şikâyet vb.), 

 Süreç performansları ve akademik başarılar, 

 Düzeltici ve önleyici faaliyetlerin durumu, 

 Önceki YGG’ye ait takip faaliyetleri, 

 Yönetim sistemini etkileyecek değişiklikler, 

 İyileştirme önerileri, 

 Kalite politikası ve dokümanlarda değişiklik ihtiyacı, 
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6   KAYNAK YÖNETİMİ 
6.1 Kaynakların Sağlanması 

Fakültemiz kaynak ihtiyacını belirlemiş ve temin etmiştir. 

6.2 İnsan Kaynakları 
6.2.1 Genel 

Hizmet kalitesini etkileyen işleri gerçekleştiren personelin uygun eğitim, öğrenim ve beceriye 
sahip olması için gerekli düzenlemeler yapılmıştır. Bu kapsamda kamu personeli ile yapılamayan işler 
için hizmet alımı yolları kullanılmaktadır. Bu sebeple AUZEF Norm Kadro Sistemi oluşturulmuş ve 
tüm gereklilik, yeterlilik ve standartlar tanımlanmıştır. 

6.2.2 Yeterlilik, Eğitim ve Farkındalık 

Hizmet kalitesini etkileyen işleri yapan personelin yeterliliği Görev Tanımları dokümanının 
“Nitelikler” bölümünde belirtilmiştir. 

Personelin eğitim ihtiyacı belirlenmekte, planlanmakta ve gerçekleştirilmektedir. 
Gerçekleştirilen eğitimlerin etlinlikleri uygun metotlarla ölçülmektedir. 

6.3 Altyapı 

İş analizi dokümanlarında kaynak ihtiyaçları Formun “Gereksinimler” sütununda verilmiştir. 
Bilişim altyapısı ile ilgili olarak sorumluluk Bilişim Hizmetleri Süreci tarafından tanımlanmış ve 
sürdürülmekte, diğer ekipmanlarla ilgili olarak Üniversite’nin ilgili biriminden destek alınmaktadır. 
Altyapının tüm bakım ihtiyacı ihale usulüne uygun olarak gerçekleşir. Hazırlanan şartnamelere 
uygunluğu kontrol eden komisyonlar oluşturulmuştur. İşlemler “Muayene Kabul Yönetmeliği”ne 
uygun yapılır.  

AUZEF’te bulunan tüm demirbaşların kaydı taşınır kayıt programı sistemi üzerinden 
gerçekleştirilir. Demirbaşı üzerine kayıtlı olan personel, demirbaşın korunmasından sorumludur. Bu 
demirbaşlarla ilgili işlemler Taşınır Mal Yönetmeliği hükümlerine uygun olarak yapılır. 
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6.4 Çalışma Ortamı 

Çalışma ortamıyla ilgili şartlar AUZEF-SS-3.1-01 Genel İdari Hizmetler Süreci Yapısı, Kapsamı ve 
Sorumlulukları Standardın da tanımlanmıştır. 

7   HİZMET GERÇEKLEŞTİRME 
7.1 Hizmet Gerçekleştirmenin Planlanması 

Fakültemizde hizmetin gerçekleştirilmesi için gerekli süreçler planlanmış ve oluşturulmuştur. 
Planlama sırasında hizmetin kalitesiyle, ihtiyaç duyulan kaynaklarla, ölçme ve izleme ihtiyacının 
karşılanması ve bunlara ait kayıtların muhafazayla ilgili hususlar dikkate alınmıştır. 

7.2 Müşteri ile İlişkili Süreçler 
7.2.1 Hizmete İlişkin Şartların Belirlenmesi 

Fakültemizin vermiş olduğu hizmete ait şartlar yasal mevzuat, doküman listesinde verilen yasal 
dokümanlarla belirlenmektedir. Belirlenen bu şartlar internet ortamında oluşturulan mikro sitelerde 
duyurulmaktadır. 

7.2.2 Hizmete İlişkin Şartların Gözden Geçirilmesi 

Fakültemiz, başvuru sahibini öğrenci olarak kabul (kayıt) etmeden başvuru şartlarını karşılama 
yeterliliği bakımından kontrol etmektedir. Esas olarak şartları karşılamayan başvuru sahibinin talebi 
ilgili birim tarafından reddedilmektedir. Ancak özel durumlarından dolayı farklı uygulama talebi olan 
başvuru sahiplerinin başvuruları Fakülte Yönetim Kurulu tarafından değerlendirilmektedir. 

7.2.3 Müşteri ile İletişim 

Müşteri ile iletişim yöntemleri belirlenmiş olup  “AUZEF-SS-2.1.08 Paydaş Memnuniyeti ve 
Bildirim Yönetimi Standardı” isimli dokümanda bu yöntemler tanımlanmıştır. 

7.3 Tasarım Geliştirme 

Tasarım ve geliştirme faaliyetleri yasal ve diğer şartların belirlediği çerçevede ilgili şubelerde 
planlamalara uygun olarak yürütülmektedir. Bu faaliyetlere ait iş analizleri ilgili şubelerce 
oluşturulmuştur. Tasarım ve geliştirme faaliyetlerine ait gözden geçirme, doğrulama ve geçerli 
kılınmasına ait kayıtlarda tutulmaktadır. 
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7.4 Satın Alma 
7.4.1 Satın Alma Prosesi 

Fakültemiz bir kamu kuruluşu olup Kamu İhale Kanunu’na tabidir. Kanun’da belirtilen yetki ve 
usuller çerçevesinde satın alma faaliyetlerimiz gerçekleştirilmektedir. 

7.4.2 Satın Alma Bilgisi 

Satın alınacak mal ve hizmetlerle ilgili tanımlamalar teknik şartnamelerde belirtilir. Mal ve 
hizmetin alım niteliğine göre ayrı ayrı teknik şartname oluşturulur. Açık ve pazarlık usulü ihalelerde 
EKAP otomosyon sisteminde idari şartname hazırlanmaktadır. Satın alma işlemi “AUZEF-SS-3.1-05 
Satın Alma ve Kabul Standardı’na”  uygun olarak yapılır. 

7.4.3 Satın Alınan Ürünün Doğrulanması 

Satın alınan ürünler, oluşturulan Muayene ve Kabul Komisyonlarınca denetlenmektedir. 
Fakültemizde satın alınan mal ve hizmetin niteliğine göre 4 komisyon oluşturulmuştur. Bunlar; 

 Personel Hizmet Alımları Muayene ve Kabul Komisyonu, 

 Yazılım, Bilişim, Mal ve Hizmet Alımları Muayene ve Kabul Komisyonu, 

 Matbaa-Sınav Evrakı Basım Hizmeti Muayene ve Kabul Komisyonu, 

 Diğer Mal ve Hizmet Alımları Muayene ve Kabul Komisyonu’dur. 

7.5 Üretim ve Hizmetin Sunumu 
7.5.1 Hizmet Sunumunun Kontrolü 

Fakültemiz hizmetin kontrollü şartlar altında sunumunu sağlamak için aşağıdaki planlamaları 
yapmış ve yürütmektedir: 

a) Sunmuş olduğumuz eğitim ve öğretim hizmetinin özelliklerini tanımlayan şartlar, ilgili 
seviyelerde belirlenmektedir. Bu şartlar, internet ortamında ilgililere duyurulmakta ayrıca 
AUZEF-PR-02 Kayıtların Kontrolü Prosedürü’ne göre muhafaza edilmektedir. 

b) İhtiyaç olan yerler için süreç faaliyetlerinin tanımlanması “süreç standartları”, işlerin 
yürütülmesine ait detaylar “iş analizleri”nde verilmektedir. Ayrıca ihtiyaç hâlinde talimatlarla 
da desteklenmektedir. 

c) İşlerin yürütülmesinde kullanılması öngörülen donanımlar iş analizlerinde belirtilmiş 
ve ilgili süreçlere temin edilmiştir. 
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d) İşlerin yürütülmesinde kullanılması öngörülen izleme ve ölçme donanımları iş 
analizlerinde belirtilmiş ve ilgili süreçlere temin edilmiştir.  

e) Gerekli izleme ve ölçme sonuçları kontrol edilmektedir. 
f) Fakültemiz, öğrencileri ile ilişiğini kesmeden (mezun etmeden) ders kredisi, staj, ödev, 

tez vb. yönlerden gerekli şartları sağladığını kontrol etmekte, daha sonra bitirme belgesini 
vermektedir. Diploma ve diğer yasal belgelerini alan öğrencilerle ilgili olarak daha sonra 
herhangi bir faaliyet yapılmamaktadır. Sosyal amaçlı bazı özel programlar bunun dışında olup 
herhangi bir taahhüt içermemektedir. 

7.5.2 Üretim ve Hizmetin Sunumu İçin Proseslerin Geçerli Kılınması 

Fakültemizde yürütülen tüm faaliyetler bir sonraki adımda kontrol edilmektedir. Uygunluğu 
tesbit edilmeden bir sonraki adıma geçilmemektedir. Bu nedenle standardın bu maddesi 
Fakültemizce hariç tutulmuş ve uygulanmamaktadır. 

7.5.3 Tanımlama ve İzlenebilirlik 

Fakültemizde programa alınan her derse bir kod, kayıt edilen her öğrenciye de bir öğrenci 
numarası verilir. Bu kod ve numara “öğrenci otomasyon sistemi (http://aksis.istanbul.edu.tr)” 
üzerinden yapılır. Tüm yazışma, sınav işlemleri vb. işlemlerde bu kod ve numaralar belirtilerek 
tanımlama ve izlenebilirlik sağlanır. 

7.5.4 Müşteri Mülkiyeti 

Öğrencilerimizin kayıt işlemleri için Fakültemize teslim ettiği kişisel bilgileri ile sınav ve eğitim 
salonlarında bulundukları sağlıkları müşteri mülkiyeti olarak değerlendirilmektedir. Bu müşteri 
mülkiyetlerine hizmet sürecinde zarar gelmemesi için gerekli tedbirler alınmıştır. Şöyle ki, 
öğrencilerimize ait kişisel bilgiler başkalarıyla paylaşılmamakta ve veri tabanımızda İstanbul 
Üniversitesi Bilgi İşlem Daire Başkanlığının bakım ve güvenlik işlemlerinin yürüttüğü sunucularda 
korunmaktadır. 

Öğrencilerimizin eğitim ve sınav salonunda olumsuz çevre şartlarından etkilenmemesi için 
gerekli altyapı ve çalışma ortamı şartları “AUZEF-SS-2.3-11 Sınav Yerleri Belirleme, Seçme ve 
Yerleştirme Standard”ı dokümanında belirlenmiş ve sağlanmaktadır. 
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7.5.5 Ürünün Muhafazası 

Hizmetlerin yürütülmesi için ihtiyaç duyulan demirbaş ve tüketim malzemeleri taşınır kayıt 
kontrol yetkilisi tarafından “Taşınır Kayıt Kontrol Yönetmeliği”ne uygun olarakmuhafaza edilir. 

Öğrenciden gelen evraklar taranarak dijital arşivde, asıl belgeler ise arşiv dolaplarında “AUZEF-
SS-2.1-13 Eğitim Öğretim Süreci Arşiv Standardı”na uygun olarak dosyalanır.  

Sınavlarda kullanılan sınav evraklarının taşınması ve muhafazası “AUZEF-SS-2.3-05 Kitapçık ve 
Optik Kolileme, Taşıma, Muhafaza ve Arşivleme Standardı” dokümanında belirlenmiştir. 

7.6 İzleme ve Ölçme Donanımının Kontrolü 

Hizmet kalitesini etkileyen ölçme cihazları olarak optik okuyucular mevcut olup bu cihazların 
kalibrasyonu her sınav öncesinde yapılmaktadır. 

 

8   ÖLÇME, ANALİZ VE İYİLEŞTİRME 
8.1 Genel 

Fakültemiz aşağıdaki izleme, ölçme ve analizi planlayıp gerçekleştirmektedir. 

8.2 İzleme ve Ölçme 
8.2.1 Müşteri Memnuniyeti 

Müşteri memnuniyeti anket, dilekçe, basın haberleri vb. yöntemlerle ölçülmektedir. Müşteri 
memnuniyeti konusunda “AUZEF-SS-2.1.08 Paydaş Memnuniyeti ve Bildirim Yönetimi 
Standardı”nda belirtilen yöntemler uygulanmaktadır. 

8.2.2 İç Tetkik 

Fakültemizde yılda en az bir kez planlı iç tetkik gerçekleştirilmektedir. Ayrıca ihiyaç hâlinde 
Dekanlık’ın talebiyle de iç tetkik gerçekleştirilebilir. İç tetkikler, Fakültemiz veya Üniversitemiz 
bünyesinden iç tetkik eğitimi almış tetkik ekiplerince gerçekleştirilir. İç tetkikler Fakültemiz “AUZEF-
PR-04 İç Tetkik Prosedürü”ne göre gerçekleştirilir. 
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8.2.3 Süreçlerin İzlenmesi ve Ölçülmesi 

Süreçlerimize ait hazırlanmış süreç formlarında süreç performans kriterleri belirlenmiştir. 
Performans kriterleri süreç asistanlarınca aylık periyotlar hâlinde, web ortamında Kalite Geliştirme 
Süreci’ne bildirilir. Ayrıca süreci oluşturan faaliyetlere ait “iş analiz künyeleri” ve KPI’lar 
oluşturulmuştur. Her ay gözden geçirilen soru setleri iş analizlerinin ilgili süreç çalışanları tarafından 
tam uygulanmasını ölçer ve iş analizlerinde geçen iş, şube/büro/süreç performanslarını 
değerlendirir. 

8.2.4 Hizmetin Ölçülmesi ve İzlenmesi 

Eğitim ve öğretim hizmetlerimiz sınavlar ile ölçülmektedir. Sınavlar ile ilgili uygulamalar 
“İstanbul Üniversitesi Önlisans, Lisans Ölçme ve Değerlendirme Esasları’nda  belirlenmiştir. 

Eğitim ve öğretim hizmetimiz sırasında gerçekleştirilen idari işler ise bir üst amirin kontrol ve 
onayı ile ölçülüp izlenmesi sağlanmaktadır. 

8.3 Uygun Olmayan Ürün ve Hizmetin Kontrolü 

Fakültemizde hizmetler yürütülürken herhangi bir şekilde uygun olmayan bir ürün veya hizmet 
ile karşılaşılırsa yapılacak işlemler “AUZEF-PR-03 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü”nde 
belirtilmiştir. 

8.4 Veri Analizi 

Fakültemizin ihtiyaç duyduğu veriler, iş analiz künyelerinde belirlenmiş olup, ilgili birimlerce 
toplanmaktadır. Bununla birlikte Fakültemizin web ortamında kullanılan faaliyetlerinden elde edilen 
veriler Kalite Geliştirme Süreci 3600 Derece Analiz ve Değerlendirme Şubesi tarafından toplanır ve 
veri analizi gerçekleştirilerek yönetime periyodik olarak sunulur. 

8.5 İyileştirme 
8.5.1 Sürekli İyileştirme 

Fakültemizde uygulanan performans iyileştirme önerisi ile düzeltici ve önleyici faaliyetlerle 
sürekli iyileşme sağlanmaktadır. 
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8.5.2 Düzeltci Faaliyetler 

Fakültemiz faaliyetlerinde herhangi bir uygunsuzlukla karşılaşılması hâlinde uygunsuzluğun 
tekrarını önlemek için düzeltici faaliyet başlatılır. Düzeltici faaliyetin yürtülmesine ait yöntem 
“AUZEF-PR-05 Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Prosedürü”nde tanımlanmıştır. 

8.5.3 Önleyici Faaliyetler 

Fakültemiz faaliyetlerinde herhangi bir potansiyel uygunsuzluğu önlemek için önleyici faaliyet 
başlatılır. Önleyici faaliyetin yürütülmesine ait yöntem “AUZEF-PR-05 Düzeltici ve Önleyici Faaliyet 
Prosedürü”nde tanımlanmıştır. 

 


