Dokiiman Kodu : BYM.SR.11
Y Tarihi 06.11.2014 KALITE YONETIM SISTEM]
N 2 ayim Tarihi : 1.
SERI NOKTA COZUM MASASI VE Y
C AGRI MERKEZI SURECI Revizyon Tarihi : 19.06.2026
CEKMEKOY Revizyon No : 9 1S0 9001
— Sayfa No : 1/1
Tipi: Genel Yonetim Alanlar1
SUREC HiYERARSISI Ust Siireci: Kurumsal iletisim Yonetimi
Ana Siireci: Seri Nokta ve Cagri1 Merkezi

SUREC SAHIBI

BYM.GT.08 Halkla Iliskiler Koordinatorii, BYM.GT.33 Cagri Merkezi Koordinatorii, BYM.GT.09-Seri Nokta
Coziim Masasi Personeli, BYM.GT.10-Cagr1 Merkezi Personeli

Seri Nokta Coziim Masasi olarak bilinen hizmet birimi, vatandaslarin Belediye’ye sahsen, mail (info-seri nokta),

SURECIN AMACI telefon, sms, canli destek, mobil uygulama, mobil iletisim yoluyla yapmis olduklari; sikayet, talep, Oneri,
organizasyon ve sosyal yardim bagvurularim alarak ilgili miidiirliiklere gondermek.
Girdi Kimden / Tedarikgiler
Bagvuru Formu, mail, canli destek, whatsap Vatandas, Kurum veya Kurulug
SURECIN GIRDILERI-CIKTILARI Ciktt Kime / Miigteriler
Memnuniyet anketi, sms, telefon goriismesi Vatandas,
Rapor BYM, Tiim Miidiirliikler, Bagkan Yardimcilar
1. Basin Yayin ve Halkla iliskiler Miidiirii Gorev Tanimi
insan 2. Tim Midirliikler
3. Kurum veya Kuruluslar
4.  Vatandas
GEREKLI KAYNAKLAR Bitge
Yazilim Saysis Otomasyon Programi
Donamm-Ekipman Ofis Donanimlari
Arac-Gereg Mobil iletisim Araci, Ofis Malzemeleri
Talep, Oneri, Sikayet ve Sosyal Yardim basvurularinin Belediye’ ye ulasmasi veya
SURECIN KAPSAMI Baslangi¢c Noktas: basvurusu ile baslar.
Bitis Noktasi Siiregteki formlarin, otomasyon sistemine kaydedilerek, miidiirliikler tarafindan vatandasa geri

doniis yapilip, BYM tarafindan memnuniyet anketinin raporlanmasi ile biter.

SURECTE KULLANILAN FORMLAR

Dokiiman Adi — Dokiiman Kodu

SYM.FR.01, mail, canl destek, whatsapp

VE RESMi EVRAKLAR
Kanun: 5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunu, 5393 sayili Belediye Kanunu, 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu ve 27
;‘ﬂ ) Nisan 2004 ve 25445 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunun Uygulanmasina {liskin Esas ve Usuller Hakkinda
g Yonetmelik: Basin, Yayin ve Halkla {liskiler Miidiirliigii Gorev ve Calisma Yénetmeligi
j Ec Yonerge / Genelge: -
2z
-/ Talimat / Prosediir: Seri Nokta Programi Kullanma Talimati

PERFORMANS GOSTERGELERI

Gelen basvuru sayisi, sikayet sayisi, bilgilendirme sayisi, istek sayisi, Oneri sayisi, tesekkiir sayisi, bagvurularin
ortalama ¢6ziim siiresi, sikayetlerin sonuglandirma orani, sikayet sonuglarinin memnuniyet tablosu, sikayet
sonuglarinin memnuniyet tablosu, ¢cagr: merkezi bekleme siiresi

SURE 3 giin
BYM.GT.09 ile BYM.GT.10 gorevli personeller,
. . GOREV vatandaglarimizin telefon, sms, sahsen vb. yapmis
SURECTE HASSAS GOREV VAR MI? Evet ADI olduklar1 her tiirlii bagvurularmi kayit altina alip, ilgili
miidiirliiklere yonlendirilmesini saglar.

GOREVIN YERINE
GETIiRILMEMESININ SONUCLARI

1-Vatandag memnuniyetinin azalmasi.
2-Kurumun imajmin zedelenmesi.

KONTROL FAALIYETLERI

1.BYM.GT.08 tarafindan hazirlanan “Seri Nokta Analiz Raporlar1” aylik olarak miidirliiklere ve baskan
yardimeilarma iist yazi ile génderilir. 3 (Ug) ayda bir Halkla iligkiler toplantisi diizenlenir.

2.BYM.GT.08 tarafindan giinliik olarak sistemden gelen sikayetlerin sonlandirilma durumu kontrol edilir. Siiresi
yaklasan basvurular hakkinda ilgili midiirliklere gerekli uyart yapilir.
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BASLA

BYM.GT.09/ BYM.GT.10

Seri nokta ve ¢agri merkezine iletisim
kanallarindan yapilan sikayet, dneri veya
talepleri 1 la baslar. .
aleplerin yapilmasiyla baslar. BIM. SR 30

\l/ KVKK siireci

BYM.GT.09/BYM.GT.10 /
; Gelen bagvurular (sikayet, talep, 6neri

SAYSIS $ (sikay P )
/I simflandirilarak kayit altina alinir.

H BYM.GT.09/BYM.GT.10

Kurum dis1 bagvurular ilgili
kurumlara yonlendirilir ve
vatandasa sms/tlf ile gerekli
bilgi verilir.

E

BYM.GT.09/BYM.GT.10

Bagvurularin alindi bilgisi, bagvurularn alinig
sekline gore basvuru sahibine bilgi verilir.

BYM.GT.09/BYM.GT.10

Bagvuru alindigi
anda seri noktadan
¢Oziilityor mu?

Bagvuru sonuglandirilir.

BYM.GT.09/BYM.GT.10
Basvuru acil ise telefonla, degil ise isin >
mahiyetine gore otomasyon sistemi iizerinden SAYSIS
ilgili miidiirliige yonlendirilir.

Birim Halkla fliskiler Sorumlular:

Miidiirliik basvuruyla ilgili gerekli aragtirmay1
yapar.

Bilgiler yeterli mi?

Birim Halkla iliskiler Sorumlusu

Bagvuru ¢oziimlenerek, otomasyon sisteminden —
HG kapatilip, iletisim kanallar1 iizerinden vatandasa SAYSIS
’ 3 (is giinii) icerisinde bilgi verilir.
B
c
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BYM.GT.09/Birim Halkla iliskiler Sorumlulari

Sonug¢lanmig bagvurulara miidiirliikler
tarafindan memnuniyet anketi caligmasi yapilir.

BYM.GT.08

Tlgili miidiirliige

Tgili miidiirliik DOF diizenlenir,
vatandasa geri doniis Halkla iliskiler DOF
toplantisinda da SURECI

yapip anket diizenledi
mi?

uyari yapilir.

Vatandas
bagvurusunun
yenilenmesini
istiyor mu?

Vatandas, bagvuru
sonucundan memnun
mu?

BYM.GT.08/BYM.GT.02

1-Memnuniyet anket ve bagvuru sonuglar1 rapor
halinde st yazi1 ile mudiirliiklere, bagkan ve
baskan yardimcilarma aylik olarak gonderilir.
3-Halkla liskiler toplantisinda degerlendirilmek
iizere sunulur. (Ug ayda bir)
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