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SÜREÇ HİYERARŞİSİ 

Tipi:  Genel Yönetim Alanları 

Üst Süreci:  Kurumsal İletişim Yönetimi 

Ana Süreci:  Seri Nokta ve Çağrı Merkezi  

SÜREÇ SAHİBİ BYM.GT.08 Halkla İlişkiler Koordinatörü, BYM.GT.33 Çağrı Merkezi Koordinatörü, BYM.GT.09-Seri Nokta 
Çözüm Masası Personeli, BYM.GT.10-Çağrı Merkezi Personeli 

SÜRECİN AMACI 
Seri Nokta Çözüm Masası olarak bilinen hizmet birimi, vatandaşların Belediye’ye şahsen, mail (info-seri nokta), 
telefon, sms, canlı destek, mobil uygulama, mobil iletişim yoluyla yapmış oldukları; şikayet, talep, öneri, 
organizasyon ve sosyal yardım başvurularını alarak ilgili müdürlüklere göndermek. 
 

SÜRECİN GİRDİLERİ-ÇIKTILARI 

Girdi Kimden / Tedarikçiler 

Başvuru Formu, mail, canlı destek, whatsap Vatandaş, Kurum veya Kuruluş 

Çıktı Kime / Müşteriler 

 
Memnuniyet anketi, sms, telefon görüşmesi 
Rapor 
 

Vatandaş,  
BYM, Tüm Müdürlükler, Başkan Yardımcıları 

GEREKLİ KAYNAKLAR 

İnsan 

1. Basın Yayın ve Halkla İlişkiler Müdürü Görev Tanımı 
2. Tüm Müdürlükler 
3. Kurum veya Kuruluşlar 
4. Vatandaş 

Bütçe - 

Yazılım Saysis Otomasyon Programı 

Donanım-Ekipman Ofis Donanımları 

Araç-Gereç Mobil İletişim Aracı, Ofis Malzemeleri 

SÜRECİN KAPSAMI 
Başlangıç Noktası 

Talep, Öneri, Şikayet ve Sosyal Yardım başvurularının Belediye’ ye ulaşması veya 
başvurusu ile başlar. 

Bitiş Noktası Süreçteki formların, otomasyon sistemine kaydedilerek, müdürlükler tarafından vatandaşa geri 
dönüş yapılıp, BYM tarafından memnuniyet anketinin raporlanması ile biter. 

SÜREÇTE KULLANILAN FORMLAR 
VE RESMİ EVRAKLAR 

Doküman Adı – Doküman Kodu 

SYM.FR.01,  mail, canlı destek, whatsapp 
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 Kanun: 
5216 sayılı Büyükşehir Belediye Kanunu, 5393 sayılı Belediye Kanunu, 4982 sayılı Bilgi Edinme Kanunu ve 27 
Nisan 2004 ve 25445 sayılı Bilgi Edinme Hakkı Kanunun Uygulanmasına İlişkin Esas ve Usuller Hakkında 

Yönetmelik:  Basın, Yayın ve Halkla İlişkiler Müdürlüğü Görev ve Çalışma Yönetmeliği 

Yönerge / Genelge: - 

Talimat / Prosedür:  Seri Nokta Programı Kullanma Talimatı 

PERFORMANS GÖSTERGELERİ 
Gelen başvuru sayısı, şikayet sayısı, bilgilendirme sayısı, istek sayısı, öneri sayısı, teşekkür sayısı, başvuruların 
ortalama çözüm süresi, şikayetlerin sonuçlandırma oranı, şikayet sonuçlarının memnuniyet tablosu, şikayet 
sonuçlarının memnuniyet tablosu, çağrı merkezi bekleme süresi 

SÜRE 3 gün 

SÜREÇTE HASSAS GÖREV VAR MI? Evet 
GÖREV 
ADI 

BYM.GT.09 ile BYM.GT.10 görevli personeller, 
vatandaşlarımızın telefon, sms, şahsen vb. yapmış 
oldukları her türlü başvurularını kayıt altına alıp, ilgili 
müdürlüklere yönlendirilmesini sağlar. 
 

GÖREVİN YERİNE 
GETİRİLMEMESİNİN SONUÇLARI 

1-Vatandaş memnuniyetinin azalması. 
2-Kurumun imajının zedelenmesi.  

KONTROL FAALİYETLERİ 

 

1.BYM.GT.08 tarafından hazırlanan “Seri Nokta Analiz Raporları” aylık olarak müdürlüklere ve başkan 
yardımcılarına üst yazı ile gönderilir.  3 (Üç) ayda bir Halkla İlişkiler toplantısı düzenlenir. 
2.BYM.GT.08 tarafından günlük olarak sistemden gelen şikayetlerin sonlandırılma durumu kontrol edilir. Süresi 
yaklaşan başvurular hakkında ilgili müdürlüklere gerekli uyarı yapılır. 
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BAŞLA 

Seri nokta ve çağrı merkezine iletişim 
kanallarından yapılan şikayet, öneri veya 

taleplerin yapılmasıyla başlar. 

BYM.GT.09/ BYM.GT.10 

Gelen başvurular (şikayet, talep, öneri) 

sınıflandırılarak kayıt altına alınır. 

BYM.GT.09/BYM.GT.10 

SAYSİS 

Kurum İçi mi? 
Kurum dışı başvurular ilgili 
kurumlara yönlendirilir ve 

vatandaşa sms/tlf ile gerekli 
bilgi verilir. 

Başvuruların alındı bilgisi, başvuruların alınış 
şekline göre başvuru sahibine bilgi verilir. 

BYM.GT.09/BYM.GT.10 

BYM.GT.09/BYM.GT.10 

Başvuru alındığı 
anda seri noktadan 

çözülüyor mu? 
Başvuru sonuçlandırılır. 

BYM.GT.09/BYM.GT.10 

Başvuru acil ise telefonla, değil ise işin 
mahiyetine göre otomasyon sistemi üzerinden 

ilgili müdürlüğe yönlendirilir. 

BYM.GT.09/BYM.GT.10 

SAYSİS 

Müdürlük başvuruyla ilgili gerekli araştırmayı 
yapar. 

Birim Halkla İlişkiler Sorumluları 

Bilgiler yeterli mi? 

Başvuru çözümlenerek, otomasyon sisteminden 
kapatılıp, iletişim kanalları üzerinden vatandaşa 

3 ( iş günü) içerisinde bilgi verilir. 

Birim Halkla İlişkiler Sorumlusu 

SAYSİS 

A C 

H 

E 

H 

E 

E 

B 

H 

H.G 

H.G 

H.G

BİM. SR.30 

KVKK süreci 
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A 

Sonuçlanmış başvurulara müdürlükler 
tarafından memnuniyet anketi çalışması yapılır. 

BYM.GT.09/Birim Halkla İlişkiler Sorumluları 

İlgili müdürlük   
vatandaşa  geri dönüş 
yapıp anket  düzenledi 

mi? 

İlgili müdürlüğe  
DÖF düzenlenir, 
Halkla ilişkiler 
toplantısında da 

uyarı yapılır. 

Vatandaş, başvuru 
sonucundan memnun 

mu? 

Vatandaş 
başvurusunun  
yenilenmesini 

istiyor mu? 

1-Memnuniyet anket ve başvuru sonuçları rapor 
halinde üst yazı ile müdürlüklere, başkan ve 
başkan yardımcılarına aylık olarak gönderilir. 
3-Halkla İlişkiler toplantısında değerlendirilmek 
üzere sunulur. (Üç ayda bir) 

BYM.GT.08/BYM.GT.02 

BİTİR 
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DÖF 
SÜRECİ 

E 

H 

BYM.GT.08 


