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1- ISTANBUL DEFTERDARLIGI CAGRI MERKEZiI KURULUS, GOREV VE
CALISMA ESASLARI iSLEM YONERGESI

KURULUS

Madde 1: Kamu hizmetlerinin topluma etkin bir sekilde ulagmasini saglamak ve vatandas
odakli idare anlayisim giiclendirmek adma, c¢agimizin gereklilikleri de g6z Oniinde
bulundurularak, Cagri Merkezi olusturulmasina Defterdarlik makaminin 02.09.2015 tarih ve
85341 sayili olurlari ile karar verilmistir.

S6z konusu c¢agri merkezi Kartal Emlak Midiirliigli biinyesinde olusturulacak olup, ilk
gorevlendirilecek personeller Olur ile belirlenmistir. Bagka bir birime baglanmasi da yine
Defterdarlik Makamindan alinacak Olur ile gergeklestirilecektir.

MESLEK TANITIMI

Madde 2 : Cagr1t Merkezi Temsilcisi ¢evre koruma, kalite kural ve yontemleri ger¢evesinde;
caligsma Oncesi hazirlik yapan, ¢agri cevaplayan, ¢agri sonrasi arka ofis islemlerini yapan, is
organizasyonu yapan, ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim
faaliyetlerini yiiriiten nitelikli meslek elemanidir.

Vatandaglarin bilgi, islem, sikdyet, Oneri vb. igerikli ¢agrilarini miisteri memnuniyeti, kalite
hedefleri ve is talimatlar1 dogrultusunda gergeklestirir.

Vatandaslardan gelen ¢agrilar1 karsilayarak ¢6ziim ve eylem plani iiretir, vatandaslarla belirli
amaclar dogrultusunda yapilacak dis aramalar1 gergeklestirir.

Cagrn Merkezi Temsilcisi, c¢alismalarini ofis ortaminda gergeklestirir. Miisteri ile cagri
merkezleri arasindaki iletisim; Oncelikle telefonla olmak tizere, gerekmesi halinde e-posta,
anlik mesajlasma programlari, kisa mesaj gibi elektronik iletisim araglari ile temas kurulmasi
sonucu olusur

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR
Madde3: ANONS (Announcement): Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis sozlii mesajt,

CEVAPLANAMAYAN/KAYBEDILEN CAGRI (Abandoned Call): Arayanin miisteri
temsilcilerinin yer aldigi kuyruga dahil olduktan sonra, bir temsilciye ulasmadan telefonu
kapatmasini,

CEVAPLANAN CAGRI (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir
cagrinin bir temsilciye ulastig1 zaman yanitlanmis sayilmasini,

CAGRI (Call): Kamu kurumlart hari¢ vatandaslarin Defterdarlik gorev ve yetki alanindaki
konular hakkindaki bilgi isteme, sikayet, bagvuru/islem durumlarina iligskin her tiirlii ¢agriy




CAGRI MERKEZIi/CM (Call Center): Kurumun temasta olduklar kisi ve/veya kurumlarla
(resmi kurumlar hari¢) olan ve tim iletisim kanallar1 ile gerceklesen “etkilesimlerini”
yonettikleri, “insan, teknoloji, is siirecleri ve stratejinin” koordineli sekilde biitiinlestirildigi
“iletigim yOnetim sistemlerini”,

CAGRI SONRASI iS SURESI (ACW- After-Call Work): Toparlama veya c¢agri sonrasi
stireci (miimkiin oldugunca cagr1 esnasinda ¢agri merkezi temsilcisi tarafindan anlik olarak
gerekli kayitlarin sistem {izerinde tutulmasi),

CAGRIYI SESSIZE ALMA (Mute): Miisteri temsilcisinin zorunlu hallerde miisterinin ses
duymamasi i¢in kullandig1 tuslamayi (miisteriyi bekletme amagli kullanilamaz),

DIS ARAMA (Outbound): Sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme v.s.
ile ilgili olarak belirli faaliyetler i¢in ¢agr1 merkezi temsilcisinin vatandasa telefon araciligi ile
ulagmasini,

DISARIYI ARAMA (Agent Out Call): Bir cagri merkezi temsilcisi tarafindan disariya
gercgeklestirilen aramayz,

GELEN TOPLAM CAGRI (Offered Call): Sistemin giris noktasindan sonra tuslama
sonucuna gore miisteri temsilcisinin kullandig1 sisteme gelen ¢agrilarin toplaminit veya
cevaplanan ve cevaplanamayan cagrilarin toplamini,

HATTA BEKLETME SURESI (Hold Time): Cagri miisteri temsilcisi tarafindan
karsilandiktan sonra miisterinin hatta bekletildigi siirenin toplamin,

KONUSMA METNI (Script): Telefonda gergeklestirilen goriismelerde, gerekmesi halinde
belli bir standart ve kalitede hizmet vermek amaci ile yapilacak goriismelere dair hazirlanan
gbriisme metinlerini (miisteri temsilcilerinin bu metinlere bagl kalarak vatandas ile goriismesi

beklenir).

KONUSMA SURESI (Talk Time): Bir temsilcinin goriisme sirasinda arayan ile gegirdigi
stireyi ("merhaba" ile "giile giile" arasindaki siireyi igerir),

KULLANICI NUMARASI (Login ID): Misteri temsilcisinin ¢agr1 merkezi sistemine giris
yapmak i¢in kullandig1 numarayi,

KUYRUK (Queue): Arayanlar bir temsilci bos kalana kadar bekletmeyi, ayn1 zamanda, bir
sistemdeki islem gérmeyi bekleyen seylerin bir listesini (6rnegin, e-posta mesajlari),

ORTALAMA CAGRI YANITLAMA HIZI (ASA - Average Speed of Answer): Tiim
cevaplanan ¢agrilarin cevaplanmadan onceki bekleme siirelerinin toplam cevaplanan ¢agri
adedine boliinmesi ile hesaplanan hizi,

ORTALAMA ELE ALMA SURESI (AHT - Average Handle Time): Belirli bir zaman
dilimi i¢in ortalama telefonun ¢alma siiresi, ortalama konusma siiresi ve ortalama ¢agri sonrasi
is toplamini,

OTOMATIK CAGRI DAGITIMCISI (ACD - Automatic Call Distrubitor): Gelen Cagr
Merkezlerinde kullanilan 6zel bir telefon sistemini (¢agrilart otomatik olarak yanitlayan, siraya
sokan, temsilcilere dagitan, gecikme anonslarini devreye sokan ve tiim bu faaliyetlerle ilgili es
zamanli ve gegmis raporlar tutan programlanabilir bir aygittir.




CAGRI MERKEZi MUDURU: Cagr1 Merkezi personeli is ve islemlerini yoneten, sevk ve
kontroliinii saglayan idareci.

UST YONETICI: Midiriin bagl oldugu sirasi ile tim amirleri (Defterdar/Defterdar
yardimcisi)

SUPERVIZOR: Cagr1 merkezi ve Miidiirliikler irtibat igin gorevlendirilen yardime1 personelin
bilgi islem, teknik biiro ve sistem kurucusu firma ile ilgili taleplerini organize etmek, gerekli
teknik destegi saglamak iizere gérevlendiren uzman personel.

CAGRI ALICI ve YONLENDIRICIiSi (Cagri merkezi Temsilcisi): Cagri merkezinde
cagriy1 ilk karsilayan, gelen ve giden cagrilar1 ele alan ayrica sistem iizerinden gondermis
oldugu taleplerini diger personelle koordinasyon igerisinde kendi kurumunun imkanlarini
kullanarak sevk ve koordine eden ve ¢agrt merkezinde kurumunu temsil igin gérevlendirilen
uzman personeli, Cagri Merkezi Temsilcisi

CAGRI MERKEZi MUDURUNUN GOREV, YETKi VE SORUMLULUKLARI

Madde 4: Cagri merkezi miidiiriiniin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:

a) Cagri merkezi calismalarinin diizenli, siirekli ve verimli bir sekilde aksamadan
stirdiiriilmesini saglamak i¢in gerekli tedbirleri almak,

b) Birimin kadro ihtiyaglarini tespit ve takip etmek,
c¢) Kendisine bagli personelin disiplin ve diger 6zliik haklari ile ilgili is ve islemleri yiirtitmek,

¢) Gorevli personelin yetersiz kalmasi halinde yeterli personelin gorevlendirilmesini saglamak
tizere list yoneticiye bildirimde bulunmak,

d) Gerekli gorevlendirmeleri yapmak

e) Cagri hizmetleri ile ilgili faaliyet ve verileri yillik olarak derleyip, degerlendirilmek iizere
rapor halinde {list yonetime sunmak

f) Yeni ve iyi uygulama orneklerini takip etmek ve Siipervizor ile ¢agri merkezi teknolojisinin
glincel tutulmasini koordineli bicimde saglamak i¢in rapor ve projeler hazirlayip tist yonetime
sunmak,

BIiLGI iISLEM BIiRiMININ GOREV YETKI VE SORUMLULUKLARI

Madde 5: Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosu Siipervizoriin koordinasyonu altinda
asagidaki gorevleri yapar.

a) Cagri merkezinin bilisim hizmetlerini yiirlitmek, altyapr sisteminin c¢alisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyac ve aksakliklar1 tespit ederek, giderilmesini saglamak,

b) Bilgisayar ve sistemlerin montaj yazilim kurulumu, giincelleme, periyodik bakim ve
arizalarmin giderilmesine iligkin is ve islemleri yapmak, Sistem odasinda bulunan tiim cihaz ve
sistemlerin kesintisiz ¢aligsmasi igin gerekli Onlemleri almak, ariza ve periyodik bakim




takiplerini yapmak, sistemin ugrayabilecegi risklere kars1 6nlemleri almak, gerekmesi halinde
sistemi kuran firma il irtibata gegmek

c¢) Sisteme katilan yeni kullanicilara kullanici ad1 ve sifreleri vermek, sistemden ayrilan temsilci
ve/veya yardimcinin ise kullanict adini pasif hale getirmek. (Sistemde basta kullanici ad1 olmak
tizere higbir kayit ve/veya goriisme iist YOneticinin onay1 olmadan silinmeyecektir.)

d) Sisteme yeni dahil olan personele gerekli egitimleri vermek.

CAGRI MERKEZi TEMSILCILERININ GOREV VE SORUMLULUKLARI
Madde 6 : Cagri merkezi temsilcilerinin gorev ve sorumluluklari sunlardir:
a) Konsollarina diisen Defterdarlik is ve isleri ile ilgili her tiirlii aramay1 cevaplandirmak,

b) Gorevlendirildigi konsolda cagriyr karsilayarak, konsollarinda yasanacak donanim ve
yazilimla ilgili her tiirlii sorunu ivedilikle bilgi islem biirosuna iletilmek iizere siipervizore
aktarmak

¢) Cagr1 mevzuata iliskin bir bilgi istemeyi iceriyorsa vatandasa aninda cevap verme, cagriyi
sonlandirma

d) Cagr Defterdarlik is ve islerine iliskin degilse ¢agriyt uygun ve hizli bir sekilde
sonlandirmak ve kaydetmek

e) Cagri, cagr1 yonlendiricilere aktarmadan Once mutlaka arayanin numarasini, TC kimlik
numarasi ve iletisim kurulabilecek baska telefon numarasi olup olmadigini sorgulamak,

f Cagri kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata nedeniyle
konusmanin kesilmesi halinde derhal arayan kisiye geri doniis yapmak,

g) Cagr belirli bir konuda bilgi talebi ise Miidiirliiklerle irtibata sistem iizerinden gegilerek,
yardimci personele konu aktarilacaktir. Yardimci personel tarafindan kendi biriminden gerekli
bilgi temin edildikten sonra sistem iizerinden ¢agri merkezi temsilcisine en kisa siirede bilgi
dontisii gerceklestirilecektir. Vatandas gelen bilgi dogrultusunda c¢agri merkezi temsilcisi
tarafindan aranacaktir.

h) Cagri merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

CAGRI MERKEZIi YARDIMCI PERSONELI

Madde 7: Cagri merkezi yardimci personelini gérev ve sorumluluklart sunlardir:
a) Aktarilan ¢agrilar1 en kisa siirede bekletmeden karsilamak,

b) Gelen ¢agrinin gorev alanina girip girmediginin tespit edilmesi,

c) Bilgisayarina diisen ¢agrinin en kisa zamanda cevaplandirilmast igin ilgili personelle
iletisime gegilmesi




d) Iletisime gecilen personelden alinan bilginin bilgisayar ortamina aktarilarak cagri merkezine
iletilmesi

CAGRI MERKEZIi SERViS SORUMLUSU

Madde 8: Miidiir tarafindan c¢agri merkezi temsilcileri arasindan goérevlendirilen servis
sorumlusu, servisin diizeninden sorumludur. Ayrica 6gle aralarinda 30 dakikalik yemek
molasiin nasil verilecegini diizenler. Mesai saatleri i¢cinde c¢agri merkezinin aktif olmasini
saglar. Yillik izinler de Miidiirden 6nce izin taleplerini inceler.

SORUMLULUK
Madde 9:

(1) Cagr1 merkezlerinin genel diizeninden, is yliriitiimiinden defterdara karsi sorumlu defterdar
yardimcis1 gorevlendirilir.

(2) Cagri merkezi miidiirii, teknik altyapt ve idari bakimdan g¢agri merkezinin diizenli ve
verimli ¢aligmasi ile is ve islemlerin aksatilmaksizin yiiriitiilmesinden defterdar yardimcisina
kars1 sorumludur.

(3) Cagr1 merkezi temsilcileri, Stipervizor ile bilgi islem birimi ¢agr1 merkezi miidiiriine karsi
sorumludur.

(4) Ilgili birimler kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve cagri
merkezi miidiirli ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak birim sorumlusu belirler.
Cagr1 merkezi ile birimi arasindaki iletisimin hizli ve dogru bi¢imde aktarilmasindan
sorumludur.

(5) Midirliikte gorevlendirilen ¢agri merkezi yardimci personeli, kendi idari amirine karsi
sorumlu olup, birim miidiirii isterse Cagr1 merkezine haber vermek kaydi ile degistirebilecegi
gibi, izinler de hizmetin aksamadan yiiriitiilmesi i¢in gerekli 6nlemleri almak zorundadir.

VERIi PAYLASIMI VE GUVENLIGI

Madde 10: Cagri merkezlerinde bulunan her tiirlii kisisel bilgi veya belgenin gizliligi esastir.
Cagr1 merkezi gorevlileri (yardimct personel dahil) gorevleri nedeniyle elde ettikleri bu bilgi
veya belgeleri, ¢agr1 merkezi islemleri disinda ilgili kisinin izni olmadan veya kanunlarla
yetkilendirilen ve gorevlendirilen merciler ile gorevleri ile ilgili olarak muttali olanlar disinda
higbir kisi ya da kurumla paylasamazlar.

Madde 11: Cagri merkezine gelen talepler 24 saat icerisinde cevaplandirilmaya g¢aligilacak bu
konuda ydnergedeki tiim birimler konuya 6zen gosterecektir. Ayrica EK-3 te belirtilen form
seklinde her hafta Bilgi Islem tarafindan hazirlanarak st birimlere sunulacaktir.




Yirirlik

Madde 12 —Bu Yonerge yayimi tarihinde yiiriirliige girer.

Yiiriitme

Madde 13 — Bu Yé&nerge hiikiimlerini istanbul Defterdar yiiriitiir




2- CAGRI MERKEZI iS AKIS SEMASI

Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod [Adi Kod |Adi Kod [Aciklama
D.2.1 | Miisteriyi arayarak kalite standartlar ¢ergevesinde agilis anonsu yapar.
D.2.2 Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet vs. i¢in dig aramalar
" | gerceklestirir.
D.2.3 [ Miisteriye ismiyle kalite standartlari ger¢evesinde hitap eder.
Dogru bilgi aktarimini ve islem siiresini isletmede hedeflenen siireye
. . . |D.24 : ..
D2 Telefon ile giden ¢agri uygun sekilde kullanarak gergeklestirir.
" |aramas1 yapmak D25 Cagrinin igerigine gore sikayet, bilgilendirme, memnuniyet ve Oneriye
" | gore sisteme kayit girisini yapar.
D.2.6 | Cagr1 esnasinda cagriya odaklanir.
A 5 lamak - — —
(-agrt cevaplama D27 Ilk temasta ¢oziilemeyen cagrilar ile ilgili durumlari, ilgili birimlere
""" | yonlendirir.
D28 Cagrimin niteligine gore belirlenen konusma kalitesi standartlarina gore
"7 | ¢agriyr sonlandirir.
D31 Gelen bilgi, islem, sikayet, memnuniyet ve Oneri ¢agrilarinda yazili ya
Telefon  dist  diger| da sozlii olarak temas kurar.
hizmet  kanallarindan D32 Bilgi, islem, sikdyet, memnuniyet ve Oneriye gore sisteme kayit girisini
D3 gelen cagrilari| ~ " |yapar.
' cevaplamak (faks, sms, D.3.3 Ik temasta c¢oziilemeyen cagrilar ile ilgili durumlari, dogru birimlere

e-posta, anlik mesaj
programi, sosyal medya)

yonlendirir.

D.3.4

Taniml is siireglerine gore gerektiginde ACW ile ¢agriyr tamamlar.




Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod [Adi Kod |Adi Kod [Aciklama
E.1.1 | Gelen bilgi, sikayet, 6neri ve memnuniyet taleplerini karsilar.
Ik temasta | = 4 , Takim is ylikiindeki beklenmedik degisikliklerde takim liderine bilgi
E1 sonuclanmayan T | verir.
Cagni somrasi arka " |e¢agnlarin  islemlerini E13 Talepleri ¢oziimlemek ve sonuglandirmak igin miisteriye telefon, kisa
tamamlamak . . - _ . . . . ..
B ofis islemlerini mesaj, posta yolu, e-posta ile geri doniis gergeklestirir.
yapmak E.1.4 [Coziilemeyen ¢agrilar ilgili birime yonlendirir.
Kontrol, arsivleme ve imha islemlerini tanimlanmis prosediirlere uygun
. . .|E2.1 |, .
Eo Evrak islemlerini bir sekilde yapar.
' gerceklestirmek E29 Tanimlanan is siireclerine gore ilgili ¢agrilar1 ilgili miidirliiklerdeki
" | sorumlu kisilere gonderir.




Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod [Adi Kod |Adi Kod [Aciklama
11 Ihtiya¢c halinde farkli tiim beceri gruplarinda gegici ve/veya siirekli
7 |olarak gorev alir.
C ;ipmakorgamzasyonu F.1 lEl?r%arlllarlm uygulgnrzgllien F.1.2 |idari amir tarafindan belirtilen ara ve dinlenme siirelerine uyar.
£13 Idari amir tarafindan belirlenmis olan bilgi gizliligi ve giivenligi
= |ilkelerine uyar.
G11 Belirlenen giivenlik politikalar1 dogrultusunda isi icin gerekli olan ¢agri
G1 Cagr merkezi bilgisayar | ~ ="~ | merkezi bilgisayar uygulamalarini agar.
™ |uygulamalarina erigsmek G.1.2 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalariin hizli bir sekilde kullanim i¢in
7 | varsa kisa yol erisimlerini veya ara yiizleri kullanima hazir hale getirir.
G221 Bilgiye ulasabilecegi dogru sistemleri tespit eder ve hizli bir sekilde
Islem detaylarrm gagri| "~ |kullanir.
- Koz merkezi bilgisayar Vatandagin sorununu veya islemini tamamlamak i¢in vatandasin
g.?g.n merkezll g 2 uygulamalarini G.2.2 | bilgisini veya islem detaylarin1 ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina
D ' glslzﬁglanm kullanarak kayit altina dogru bir sekilde kaydeder.
Eﬁﬁg nmak almak G23 'Cagq r.n§rkezi bilgisayar uygulamalarmi kullanirken vatandas ile
" |iletisimini korur.
G31 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalar1 ilgili
Cagri merkezi bilgisayar |~ | birimlere bildirir,
G3 uygulamalarinda G3.2 Vatandas1  hata konusunda tanimli kalite standartlar1 cergevesinde
"~ |gozlemledigi  hatalari| ~ " | bilgilendirir.

ilgililere bildirmek

G.3.3

Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere 6neriler sunar.




3-TALEP/ISLEM OZET FORMU

BiRIM BAZINDA CEVAPLANANLAR ISTATISTIKLERI

oo/e0/2015-.../...12015

BIRIMI/MUDURLUGU

0-24
Araliginda
Cevap Verilenler

Saat

24-48
Araliginda
Cevap Verilenler

Saat

48 + | Hig Cevap
Cevap Verilmeyenler
Verilenler

Muhasebe Md.

Muhakemat Md.

Personel Md.

Kartal Emlak

Kadikdy Emlak

Beyoglu Emlak

Marmara Emlak

Hali¢ Emlak

Topkap1 Emlak

Anadolu Tespit Koord.

Avrupa Tespit Koord.

Kayyim Biirosu

Diger Birimler




