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BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak, Tanimlar

MADDE 1 -(1) Bu yonergenin amaci, Isik Universitesi egitim ve 6gretim hizmetlerinin tiim paydaslara
etkin bir gekilde ulagsmasim saglamak ve o6grenci odakli idare anlayisini giiglendirmek amaciyla
olugturulan Cagr1 Merkezinin caligma usul ve esaslarini belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu yo6nerge Isik Universitesi Cagri Merkezinin calisma usul ve esaslar ile ¢agri merkezinde
calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarini kapsar.

Dayanak

MADDE 3 -(1) Buyonerge; 2547 Sayili Yiiksekégretim Kanunu’nun 14. Maddesine dayanilarak hazirlanmgtir.

Tanimlar

MADDE 4 -(1) Bu yonergede gegen,

ifade eder.

(a) Anons: Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis sozlii mesaji,

(b) Cevaplanamayan/Kaybedilen Cagri: Arayanin ¢agri merkezi ¢aliganlarinin yer aldig
kuyruga dahil olduktan sonra, bir ¢aligana ulagmadan telefonu kapatmasini,

(c) Cagr: 1(; ve dig paydaglarin Isik Universitesinin gorev, yetki ve sorumluluk alanindaki
konular hakkinda bilgi isteme, gikayet, bagvuru, iglem vb. durumlarina iligkin her tiirli
aramayl,

(¢) Cagri Merkezi: Cagr1 hizmetlerinin yurttildigi insan, teknoloji, ig stiregleri ve stra-
tejinin koordineli sekilde butiinlestirildigi merkezi,

(d) Cagr1 Merkezi Sorumlusu: Ogrenci Isleri Daire Bagkanhgna bagl olarak cahgan, Cagri
Merkezinin igleyiginden sorumlu personeli,

(e) Cagri Merkezi Calhigani: Cagr1 merkezinde gagriy1 ilk kargilayan, gelen ve giden gagrilar:
ele alan ayrica sistem lizerinden géndermis oldugu taleplerini diger personelle koordinas-
yon igerisinde kendi kurumunun imkanlarini kullanarak sevk ve koordine eden ve cagri
merkezinde kurumunu temsil igin gorevlendirilen personeli,

(f) Otomatik Cagr1 Dagitimcisi: Cagr:i Merkezinde kullanilan 6zel bir telefon sistemini,
(Cagrilar otomatik olarak yanitlayan, siraya sokan, galigsanlara dagitan, gecikme anons-
larim devreye sokan ve tim bu faaliyetlerle ilgili es zamanh ve gegmig raporlar tutan
programlanabilir bir aygit),

(g) Rektor: Isik Universitesi Rektoriinii,

(&) Senato: Isik Universitesi Senatosunu,

(h) Universite: Isik Universitesini,

IKINCI BOLUM
Gorevler, Calisma Esaslar1 ve Sorumluluklar

Cagr1 merkezinin gorevleri
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MADDE 5 -(1) Cagr cevaplama iglemlerini yapmak,

(2) I¢c ve dis paydaslarm bilgi, istek, sikayet, oneri vb. igerikli cagrilarini paydas memnuniyeti,
kalite hedefleri ve talimatlar dogrultusunda gerceklestirmek,

(3) I¢ ve dig paydaslardan gelen cagrilar kargilayarak ¢oziim ve eylem plam iiretmek, paydaglarla
goriigmeler yapmak,

(4) Paydaglarla, 6ncelikle telefonla olmak {izere, e-posta, anlik mesajlagma programlari, kisa mesajj
gibi elektronik iletigim araglar: kullanilarak iletigimi gerceklestirmektir.

Caligma esaslar1

MADDE 6 -(1) Isik ﬁniyersitesi Cagr1 Merkezinin numaras1 444 0799 olarak belirlenmigtir. Cagri Merkezi
Ogrenci Isleri Daire Bagkanligina bagh olarak faaliyet gosterir.

(2) Cagr1 Merkezine gelen aramalar anonsla kargilanir.

(3) Gelen gagrilar, c¢agri merkezi caliganina aktarilmadan 6nce Otomatik Cagri Dagitimcist

tarafindan arayanin adi, soyadi / Ogrenci ise 6grenci numarasimi sorgulayarak kayit altina
ve siraya aliir.

(4) Kayit altina alinan c¢agrilar otomatik ¢agri dagitimeis1 araciligiyla ¢agri merkezi galiganina
yonlendirilir.

(5) Cagr1 merkezi ¢aligan1 her tiirli ¢agriy1 en kisa siirede cevaplandirir.

(6) Universitesinin yetki ve sorumluluklarma iliskin olmayan cagrilar, uygun bir sekilde son-
landirilir.

(7) Sistemden kaynaklanan bir nedenle gelen cagrilarin cevaplanamamasi halinde arayan kigiye
geri doniig yapilir.

(8) Aninda cevaplanamayan ¢agrilar, ilgili birimlerle irtibata gegilip, bilgi alindiktan sonra en kisa
stirede cevaplandirilir.

Cagr1 merkezi sorumlusunun gorev, yetki ve sorumluluklar:

MADDE 7 - (1) Cagri merkezi sorumlusunun gorev, yetki ve sorumluluklar: sunlardir:

(a) Cagri merkezi caligmalarinin etkin ve verimli bir gekilde yiiriitiilmesini saglamak,

(b) Birimin personel ihtiyaglarini tespit ve takip etmek,

(c¢) Cagri merkezinin galigmalari ile ilgili Ogrenci igleri Daire Bagkanligina bilgi sunmak,
(¢) Cagri merkezi ile ilgili iyi uygulama 6rneklerini takip etmek ve gagri merkezi teknolo-

jisinin giincel tutulmasini saglamak amaciyla rapor ve projeler hazirlayip Ogrenci i§1eri
Daire Bagkanligina sunmak,

(d) Cagr1 merkezinin biligim hizmetlerini yiiriitmek, altyap: sisteminin galisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyag ve aksakliklar1 tespit etmek, giderilmesini saglamak,

(e) Sisteme katilan yeni ¢agri merkezi ¢ahganlarina kullanici adi ve sifreleri vermek, sis-

temden ayrilan ¢agri merkezi ¢aliganlarinin ise kullanici adi ve sifrelerini pasif hale getir-
mek,

(f) Sisteme yeni dahil olan ¢agr1 merkezi galiganlarina gerekli egitimleri vermek,

(g) Ogrenci I@leri Daire Bagkanligi tarafindan verilecek diger gorevleri yapmaktar.

Cagr1 merkezi calisaninin gérev ve sorumluluklar:

MADDE 8 -(1) Cagri merkezi ¢galigaminin gérev ve sorumluluklar: sunlardir:

(a) Konsollarma diigen her tiirlii aramay1 en kisa siirede cevaplandirmak,
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(b) Gorevlendirildigi konsolda ¢agriy1 karsilayarak, konsollarinda yaganacak donanim ve
yazilimla ilgili her tiirlii sorunu ivedilikle Cagr1 Merkezi Sorumlusuna iletmek,

(c) Universitenin yetki ve sorumluluklarina iligkin olmayan g¢agrilar1 uygun bir sekilde
sonlandirmak,

(¢) Cagri, kendisine aktarildiktan sonra sistemden kaynaklanan bir sorun nedeniyle
konugmanin kesilmesi halinde arayan kigiye geri doniis yapmalk,

(d) Cagn belirli bir konuda bilgi talebi ile ilgili ise diger birimlerle irtibata gegerek, gerekli
bilgi temin edildikten sonra sistem tizerinden doniig gergeklestirmek,

(e) Cagri merkezi sorumlusu tarafindan verilen diger ig ve iglemleri yapmak.
UCUNCU BOLUM
Veri Paylasimi ve Giivenligi

Veri paylagimi ve giivenligi

MADDE 9 - (1) Cagr1 merkezinde kayit altina alinan her tiirlii gériisme ve bu yolla elde edilen bilginin gizliligi
esastir. Cagri merkezi ¢aligani bu gizliligi Universite icinde ve diginda korumakla yiikiimlidiir.

(2) Cagri merkezi ¢aliganlari, gorevleri nedeniyle elde ettikleri her tiirlii kigisel veriyi, 6698 Sayili
Kigisel Verilerin Korunmas: Kanunu uyarinca veri igleyen sifati ile igler; ancak Kanunun ve
gorevinin gerektirdigi kapsam ve amagla, gorevin ifasinin gerekli kildig1 kisiler ve birimlerle

paylagir.

DORDUNCU BOLUM
Yirirlik ve Yiriutme

Yirirliik
MADDE 10 -(1) Bu Yonerge Senatoda kabul edildigi tarihte yiiriirliige girer.
Yiiriitme

MADDE 11 -(1) Bu Yoénerge hiikiimlerini Rektor yiiriitir.
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