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BAŞLA

Çağrı Merkezi Personeli

Çağrı Merkezi Personeli

Çağrı Merkezi Personeli

Çağrı Merkezi Personeli

SORUMLU (Pozisyon) SÜREÇ AKIŞ ŞEMASI İLGİLİ DOKÜMAN / KAYITLAR 

Bilgi İşlem Hizmetleri i le 
ilgil i problemin yüz yüze, 
e‐posta veya telefon ile 

bildirilmesi

Çağrı Merkezi’nin 
çözebileceği bir konu 

mu?

E

Problemin anında 
çözülmesi

Problemi ve problemi 
bildiren kişinin not 

alınması

H

Problemin ilgili birime 
iletilmesi

Problem acil mi?

H

İlgili birim meşgul 
mü?

E

Kişiye randevu verilmesi

Çözümün 
gerçekleştirilmesi

Çözümün hemen 
gerçekleştirilmesi

Problemi Bildiren kişiye 
geri bildirim yapılması

BİTİR

E

H

Problemi Bildiren Personel veya 
Öğrenci

Çağrı Merkezi Personeli

Çağrı Merkezi Personeli

Çağrı Merkezi Personeli

İlgili Birim

İlgili Birim

Çağrı Merkezi Personeli
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SÜREÇ TANIMLAMA KARTI 
 
SÜREÇ KODU:  SD.BİDB.012 

SÜREÇ ADI: ÇAĞRI MERKEZİ PROBLEM ÇÖZME SÜRECİ 

SÜREÇ SAHİBİ: 
(Bölüm/Pozisyon/Kişi):  

BİLGİ İŞLEM DAİRE BAŞKANLIĞI 

SÜRECİN AMACI: Bu sürecin amacı, Pamukkale Üniversitesi BİDB’ de Çağrı Merkezi’ ne 
yüz yüze, e-posta ve / veya telefonla bildirilen problemlerin zamanında, 
istenilen kalitede ve usulüne uygun olarak çözülmesidir. 

SÜREÇLE İLGİLİ YASAL 
MEVZUAT/STANDART 
ADI/MADDESİ: 

 

SÜREÇLE İLGİLİ STRATEJİK 
PLAN HEDEFİ/GÖSTERGESİ: 

Çağrı Merkezi Problem Çözme Süreci ile ilgili 2019-2023 Stratejik 
Planında belirlenmiş bir hedef yer almamaktadır. Ancak bilgi 
sistemlerindeki hataların giderilmesi ve destek verilmesi için çağrı merkezi 
problem çözme sürecinin yürütülmesi gerekmektedir. 

SÜRECİN HEDEFİ/HEDEFLERİ: 
 

 

1.   

2.   

3.  

SÜRECİN PERFORMANS 
GÖSTERGELERİ: 

 

 İlgili 
Hedef 
No.su 

Başlangıç 
Değeri 

2019 
– 1 

2019 
– 2 

2020 
– 1 

2020 
– 2 

2021 
– 1 

2021 
– 2 

İzleme 
Sıklığı 

1.           

2.          
SÜRECİN TEDARİKÇİLERİ: Tüm Personel ve Öğrenciler 

SÜRECİN 
MÜŞTERİLERİ/KULLANICILARI: 

Tüm Personel ve Öğrenciler 

SÜRECİN diğer PAYDAŞLARI:  

SÜRECİN temel GİRDİLERİ: Problem Bildirimi 

SÜRECİN ÇIKTILARI: Çözülmüş Problem 

SÜREÇ İLE ETKİLEŞİMLİ DİĞER 
SÜREÇLER: 

 

 


