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1- Siirecin Tanimi TALEP, ISTEK VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI IS AKIS
SURECI
2- Surecin Sahibi Kutuphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanligi
3- Siirecin Amaci Kitiphaneye herhangi bir yolla gelen (e-posta, yazili, yiz yize) talep, istek

veya sikayetin degerlendirilip ¢6zime kavusturulmasi

4- ligili Mevzuat

Maddeleri

5- Riskler/Firsatlar Degerlendiriimeyen her talep, istek, sikayet; birim icerisinde belirsizlik,
yerinde sayma, kendini yenileyememe, gelistirmemeye sebebiyet verir. /
Degerlendiriimeye alinan her tirll talep, istek, sikayet birimin kendini
gelistirmesini, kullanicilara daha iyi bir hizmet verebilmesini saglar.

6- Surec Girdileri 1- E-posta ile gelen talep, istek ve sikayet mailleri

(Belgeler) 2- Dilekge ile gelen talep, istek ve sikayetler
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7- Siire¢ Sorumlusu 8- is Akis Semasi 9- Siire¢ Ciktilar

!

Birime gelen talep, istek ve
sikayetlerin degerlendiriimeye
alinmasi

v

Talep, istek ve
sikayetler hangi
kanal araciligiyla
geldi?

!

!

Birime e-posta araciligiyla
talep, istek ve sikayetlerin
gelmesi

Birime yazili olarak talep, istek
ve sikdyetlerin gelmesi

Birime yiiz yiize talep, istek,
sikayetlerin gelmesi

!

Sube Mudurd tarafindan bu e-
postanin degerlendirilmesi

v

Gelen e-postanin cevaplanmasi

'

!

Daire Baskani tarafindan yazili
olarak gelen bu istegin
degerlendirilmesi

Daire Baskani veya Sube
Midurd tarafindan
gorigmenin yapilmasi

v

Gelen yazili evrakin usuliine
uygun sekilde cevaplanip
gonderilmesi

!

islem Sonu <

v
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10- SUREC

OLCME KRITERLERI

Birime gelen talep, istek ve sikayetlerin dederlendirilebilir nitelikte olmasi

11- SUREC
PERIYODU

variimasi igin gérusilmesi

Gelen talep, istek ve sikayetlerin e-posta, yazili ya da yiz yize seklinde
ulasmasi, talep, istek ve sikayetlerin uygunlugunun degerlendirilmesi sonuca

Dokiimani Hazirlayan
Merve Nur TERZICAN
Memur

Dokiimani Onaylayan
Birim Yoneticisi
Ayhan TEKIN
Daire Baskani




