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	SÜREÇ BILGILERI

	KODU
	S-1

	ADI
	OPERATÖR  İŞLEMLERİ SÜRECİ

	TÜRÜ
	[bookmark: Check1]|_| Yönetim Süreci
	|_| Temel Süreç
	|X| Destek Süreç

	KATEGORISI
	YAPI İŞLERİ VE TEKNİK HİZMETLER

	GRUBU
	TELEFON SANTRALI HIZMETLERI

	 SÜRECIN ÖZET TANIMI

	Süreç Üniversitemize gelen çağrıların takip edilmesi ve cevap verilmesidir. Sürecin temel amacı gelen çağrıların hızlı, doğru bir şekilde ilgili abonelere aktarımıdır. Üniversitemiz santral hizmetlerinin ilgili yönetmeliğe uygun şekilde yürütülmesi sağlanmaktadır.

	 SÜREÇ KATILIMCILARI

	SÜREÇ SAHIBI
	Şube müdürü

	SÜREÇ SORUMLULARI
	 Şube Müdürü
Telefon Santrali Birim Sorumlusu
Operatörler

	PAYDAŞLAR
	Şahıslar
Firmalar
Resmi Kurumlar
Akademik Personel
İdari Personel
Öğrenciler

	 SÜREÇ UNSURLARI

	GIRDILER
	Gelen Aramalar

	KAYNAKLAR
	İnsan kaynağı
Telefon Santral Sistemi
Üniversitelerde Akademik Teşkilat Yönetmeliği
Telefon Konsolu
Dahili Telefon Listesi

	ÇIKTILAR
	Çağrının ilgili aboneye aktarılması.

	ETKILENDIĞI SÜREÇLER
	Destek Süreçleri

	ETKILEDIĞI SÜREÇLER
	TELEFON SANTRALINE GELEN ÇAĞRILAR

	 SÜREÇ FAALIYETLERI

	NO
	SÜREÇ FAALIYETININ TANIMI
	SÜREÇ KATILIMCILARI

	F1
	Gelen Aramanın Santrale Düşmesi
	Santral Operatör

	F2
	Çağrı karşılama anonsu
	Santral Operatör


	F3
	Çağrı Karşılama Operatör
	Santral Operatör

	F4
	Gelen Aramayı Algılama 
	Santral Operatör

	F5
	Algılama Sonucuna göre ilgili birime yönlendirme
	Santral Operatör

	F6
	Görüşmenin sonlanması
	Santral Operatör

	 SÜREÇ KONTROL NOKTALARI

	NO
	KONTROL NOKTASI
	KONTROL FAALIYETININ TANIMI

	K1
	Girdi: F1, F3
	Gelen çağrıların doğru abonelere aktarımının sağlanması için abone değişiklikleri zamanında sisteme kaydedilmektedir.

	İZLEME, ÖLÇME VE DEĞERLENDIRME 

	SÜREÇ HEDEFI
	PERFORMANS/İZLEME  GÖSTERGESI
	YÖNÜ
	GÖSTERGE BIRIMI
	İZLEME PERIYODU
	RAPORLAMA SORUMLUSU

	Telefon Hizmetlerinin tam, doğru ve zamanında karşılanması
	Gelen  tüm çağrıların cevap verilmeye çalışılmaktadır. 
	↑
	Geri bildirim puanı % değişim
	Sürekli
	Operatör 
Santral Birim Sorumlusu 

	Gelen Çağrıların abonelere aktarımının yapılması
	Gelen çağrıların yanlış abonelere aktarımı 
	↓
	Geri bildirim puanı % değişim
	Sürekli
	Operatör 
Santral Birim Sorumlusu 
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