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MANISA MILLETVEKILI SAYIN SAKINE OZ'E AIT 7/12134 ESAS NO'LU
YAZILI SORU ONERGESINE ILISKIN CEVAP

Bakanlhigimiz ilgili kurulusu Sosyal Giivenlik Kurumu biinyesinde;

Dogru bilgiye zamaninda ve kolay erisimin saglanmasi, hizmet stireglerinin etkin ve
verimli hale getirilmesi, vatandas ve ¢alisan memnuniyetini saglayacak sekilde iyilestirilmesi
ve kesintisiz hizmet verilmesi amaciyla ALO 170 Cahsma ve Sosyal Giivenlik [letisim
Merkezi kurulmustur.

Tiim vatandaslarimiza hizmet vermekte olan Iletisim Merkezi, CSGB, [SKUR ve
SGK’nm 300 den fazla ana ve yardimer uygulamasi ile e-devlet servisleriyle entegre bir
sekilde Tiirkiye nin her yerinden 170 numarasiyla 7 giin 24 saat hizmet vermektedir. Iletisim
Merkezinin hayata gectigi giinden bu giine kadar, vatandaglardan ALO 170°¢ yaklastk 4,1
milyon ¢agr1 gelmistir. Karsilanan ¢agrilar yaklasik % 87’11k yiiksek oraniyla ilk temasta
¢oziimlenmekte, daha detayl aragtirma gerektiren bagvurular icin sistem tizerinden bagvuru
olusturularak yaklasik 1700 kurum galisanindan online destek alinmaktadir. ALO 170 ve
kurumlarin entegre bir sekilde ¢alistigt giiglii altyap: sayesinde ilk temasta cevaplanamayan
bu basvurular da 3 is giinii i¢inde ¢oziime kavusturulmaktadir.

Calisma ve Sosyal Giivenlik Iletisim Merkezi, toplam 300 kist ile hizmet vermektedir.
fletisim Merkezi engelli ve kadmn istihdaminin tesviki anlaminda agildign illerde onemli bir
istihdam yaratmus, Tiirkiye'nin en biiyik Kamu Sosyal Sorumluluk projelerinden biri
olmustur.

Ayrica ALO 170; iilkemizde kamu ve ozel sektdr is yerlerinde psikolojik taciz
(Mobbing)’e ugrayanlarin bagvuru yaptiklar, bu konudaki sikayetlerini yaptiklar ve
psikolojik destek aldiklart ilk ve tek kamu ¢agri merkezidir. Bu destegi su an igin Karaman
ilinde 1, Sanhurfa ilinde 2 olmak iizere toplam 3 psikolog siirdiirmektedir.

ALO 170 hattinda c¢alisan elemanlarin ise alim siirecinde ftitizlikle, segici
davranilmakta cesitli kademelerden gegirilerek ise alinan personele, is bast ve ise basladiktan
sonra mevzuat ve teknik egitimler verilmekte, mevzuat degisimleriyle ilgili bilgilendirme ve
hizmet i¢i egitim de yapilmaktadir. Cagri Merkezinde vatandaglarimizla yapilan biitlin
goriismeler, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve bilgi glivenliginin saglanmas1 amactyla kayit
altina alinmaktadir. Hizmet tiim is akislaniyla her asamada gdzden gegirilmekte, eksiklik ve
aksakliklar degerlendirilmekte ve hizla ¢6ziime kavusturulmaktadir.

Her seye ragmen olumsuz bir durumun yasanmasinda; operasyonun belirledigi
degerlere uymama, hizmet Kkalitesi, operasyon igindeki belirlenen sekilde gorevin yerine
getirilmemesi, operasyonel kurallara uyulmamasi durumlarinda calisandan yazili, imzah
savunma ahnmaktadir. Uyan gerektiren eylem ve davramislari, sirket biinyesinde meydana
getirdigi zararin maddi ve manevi 6nemi, ¢aliganin yoneticisi ve insan kaynaklar1 personel
operasyonlari ile degerlendirilmektedir. Ayrica, idare, iletisim merkezinde galismasi uygun
goriillmeyen personelin degistirilmesini talep etme hakkina sahiptir.

Calisma ve Sosyal Giivenlik [letisim Merkezi ALO 170’te bagimsiz denetim
kuruluslarinca da her 3 ayda bir miisteri memnuniyeti dlgtimi yapilmaktadir. Vatandas
temsilcilerinin hizmet kalitesi lciimlenmekte ve hizmet kalitesi her gegen giin artmaktadir.
Periyodik olarak vatandas temsilcilerinin yaptigi gériigmeler dinlenerek, kalitede stireklilik
saglanmaktadir. Hizmet memnuniyeti aragtirma sonuclarina gore, % 85°lik vatandas
memnuniyeti s6z konusudur. .



