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Asagidaki sorularimin Cumhurbagkani Yardimcisi Sayin Cevdet YILMAZ tarafindan
Anayasa’mn 98’inci ve TBMM I¢tiizigii *niin 96’nc1 maddesi geregince yazili olarak
cevaplandirilmasini arz ederim.

Vatandaglarin kamu kurumlarina ulasmak igin telefon, ¢evrim i¢i form ve damsma
hatlarin1 kullanmasi bekleniyor.

Ancak bagvurunun alinmasi, sorunun ¢6ziildiigii anlamina gelmiyor; kayit numarasi
verilmeyen, kurumlar arasinda aktarilan veya standart yamtlarla kapatilan basvurular
Vatandagin Devlete erisimini gii¢lestiriyor.

Cagri merkezlerinin bagarist yalmizca cevaplanan telefon sayisiyla 6lgiilemez;
bagvurunun gercekten ¢oziime kavusup kavusmadign da izlenmelidir. Bu 6lgim
yapilmadiginda, hizmet kalitesi yerine ¢agri kapatma performans: &ne ¢ikabilir.

Bu baglamda;

1) Kamu ¢agr merkezlerine son ii¢ yilda yapilan bagvuru sayisi, konu ve kurum bazinda

nedir?

2) Bagvurularin ortalama cevaplanma ve ¢odziime kavusturulma siireleri nasil
Ol¢iilmektedir?

3) Aym sorun i¢in birden fazla kuruma yonlendirilen bagvurularin takibini hangi birim
tistlenmektedir?

4) Standart yamtla kapatilan ancak Vatandag tarafindan ¢6ziilmedigi bildirilen bagvurular
yeniden incelenmekte midir?

5) Cagn merkezlerinde isitme veya konugma engelli kisilerin erisebilecegi goriintiilii ve
yazil iletisim kanallar1 var midir?

6) Kurum bazinda ¢6ziim oranlarini gésteren anommlestmlm1§ performans raporlari
yaylmlanacak midir?




