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TURKIYE BUYUK MILLET MECLISI BASKANLIGI’NA

Asagidaki sorularin Ulastirma ve Altyap: Bakam Sayin Adil KARAISMAOGLU tarafindan
yazil1 olarak cevaplandirilmas: hususunu Anayasamizin 98°nci ve I¢tiiziigiin 100’ ncii maddeleri
uyarinca arz ederim.17/02/2022

Mustafa Hidayet VAHAPOGLU
Bursa Milletvekili

Cagr1 Merkezleri kurumlarin temasta olduklar miisteriler, ile basta telefon olmak tizere
diger tiim temas bigimlerini web, faks, e-mail vs. kullanarak iletisimlerini yurittiikleri, yazilim,
donanim, insan kaynaklar1 ve is akislarindan olusan etkilesim merkezlerdir. Ulkemizde
ozellikle telefon yolu ile iletisim istek, talep, 6neri ve sikayetleri belirtmek {izere yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bankalarin ¢agri merkezlerinin hizmet seviyesinin ve Kkalitesinin
belirlenmesine iliskin yénetmelikte belirlenmis kriterler olsa da arama esnasindaki akis semasi
yiiziinden yasal siire igerisinde miisteri temsilcisine baglanilamamaktadir. Sistem {izerinden
farkli yoénlendirilmeler yapilarak ses kayitlari ile anonslara maruz birakilmaktadirlar. C6ziim
arayan kisi miisteri temsilcisine baglanamadan aramay1 sonlandirmak zorunda kalmaktadir.

Cagr1 merkezlerinde dakikalarca miizik ve anons dinlemek zorunda kalan
vatandaslarimizin sayisi oldukga fazladir. Telekomiinikasyon yonetmeliginde azami siire 65
saniyede canli miisteri temsilcisine baglanilmay: Ongoérmektedir. Miisteri temsilcisi ile
goriismeden alternatif bir ¢6ziim ya da ¢dziim yollar1 bulamayan vatandaslarimizda tamamen
ilgili kurumlarn inisiyatifine birakilmaktadir.

Bu bilgiler ¢erc¢evesinde;

1-Bakanliginizin ¢agri merkezlerinin hizmet kalitesini arttirmaya yonelik bir ¢alismast
var midir?

2-Cagn Merkezlerinin denetlenmesi ne kadar siklikla ve hangi kriterlere gére
yapilmaktadir? -

3-Bilgi Teknolojileri Kurumuna yasanan magduriyetlerle ilgili bugiine kadar kag
basvuru yapilmistir? Ilgili mevzuata uymayan kurumlarin ¢agr1 merkezlerine ne tiir
yaptirimlar uygulanmaktadir?



