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1- Sürecin Tanımı TALEP, İSTEK VE ŞİKÂYETLERİN DEĞERLENDİRİLMESİ İŞ AKIŞ 
SÜRECİ 

2- Sürecin Sahibi Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Başkanlığı 

3- Sürecin Amacı Kütüphaneye herhangi bir yolla gelen (e-posta, yazılı, yüz yüze) talep, istek 
veya şikâyetin değerlendirilip çözüme kavuşturulması 

4- İlgili Mevzuat 
Maddeleri 

 
 
 

5- Riskler/Fırsatlar Değerlendirilmeyen her talep, istek, şikâyet; birim içerisinde belirsizlik, 
yerinde sayma, kendini yenileyememe, geliştirmemeye sebebiyet verir. / 
Değerlendirilmeye alınan her türlü talep, istek, şikâyet birimin kendini 
geliştirmesini, kullanıcılara daha iyi bir hizmet verebilmesini sağlar.  

6- Süreç Girdileri 
(Belgeler) 

1- E-posta ile gelen talep, istek ve şikâyet mailleri 
2- Dilekçe ile gelen talep, istek ve şikâyetler 
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7- Süreç Sorumlusu 8- İş Akış Şeması 9- Süreç Çıktıları 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Talep, istek ve 
şikâyetler hangi 
kanal aracılığıyla 

geldi? 

Birime gelen talep, istek ve 
şikâyetlerin değerlendirilmeye 

alınması 

Birime e-posta aracılığıyla 
talep, istek ve şikâyetlerin 

gelmesi 
 

İşlem Sonu 

Birime yazılı olarak talep, istek 
ve şikâyetlerin gelmesi  

 

Birime yüz yüze talep, istek, 
şikâyetlerin gelmesi 

 

Şube Müdürü tarafından bu e-
postanın değerlendirilmesi 

Daire Başkanı tarafından yazılı 
olarak gelen bu isteğin 

değerlendirilmesi 

Daire Başkanı veya  Şube 
Müdürü tarafından 

görüşmenin yapılması 

Gelen e-postanın cevaplanması 
Gelen yazılı evrakın usulüne 

uygun şekilde cevaplanıp 
gönderilmesi 
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10- SÜREÇ 
ÖLÇME KRİTERLERİ 

Birime gelen talep, istek ve şikâyetlerin değerlendirilebilir nitelikte olması 

11- SÜREÇ 
PERİYODU 

Gelen talep, istek ve şikâyetlerin e-posta, yazılı ya da yüz yüze şeklinde 
ulaşması, talep, istek ve şikâyetlerin uygunluğunun değerlendirilmesi sonuca 
varılması için görüşülmesi 
 

Dokümanı Hazırlayan 
Merve Nur TERZİCAN 

Memur 
 

Dokümanı Onaylayan 
Birim Yöneticisi 

Ayhan TEKİN 
Daire Başkanı 

 

 

 


