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KURULUS
» CAGRI MERKEZiMizZ 01.10.2014 TARIHINDE 14 KiSi iLE HALKIMIZA HiZMET VERMEYE
BASLAMISTIR.

> 05.08.2015 VE 01.01.2016 TARIHLERINDE 3’ER PERSONEL iLE GUCLENDIRILEREK TOPLAM 20
PERSONEL iLE HiZMET VERMEKTEDIR.

GOREVLER

» HALKIMIZDAN TELEFON ILE GELEN TALEPLERE CEVAP VERMEK,

» BUYUKSEHIR ALO 153’E GELEN ISTEK, SIKAYET VE TALEPLERI
SISTEME GIRMEK,

> ILCE BELED|{YELERININ CAGRI MERKEZLERINE GENEL
MUDURLUGUMUZ HAKKINDA GELEN ISTEK, SIKAYET VE
TALEPLERI SISTEME GIRMEK,

» ABONELERE AIT FATURA BORC BILGILERINI SORGULAMAK
6 (SUYU KESILEN ABONELERIN ACMA TALEBINE ISTINADEN)
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CALISMA ESASLARI
» CAGRI MERKEZi PERSONELININ

» GUNLUK CALISMA SAATLERI VE SAYILARI CiNSIYETE GORE DAGILIMI

CALISMA SAATLERI KISI SAYISI CINSIYET KlS' SAYISI

08:00/16:00 Kadin
16:00/24:00 6 Erkek 4
24:00/08:00 2 Toplam 20
|ZINLIi PERSONEL 6
TOPLAM 20

» I$ YOGUNLUGUNA BAGLI OLARAK GEREKLI GORULDUGUNDE iZINLI PERSONEL GOREVE
CAGRILMAKTADIR.

> CAGRI YOGUNLUGUNUN AZALTILAMAMASI DURUMUNDA EVDEN DiZUSTU BILGISAYAR iLE
BAGLANTI SAGLANIP; VATANDASLARIMIZIN TALEPLERINE HIZLI BiR SEKILDE CEVAP
6 VERILMEKTEDIR.
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rekoa 185 CAGRI MERKEZi PERSONELI SEVK VE IDARESI T,E?:'im

Destek Hizmetleri Sube Miidiirliigi tarafindan:

> TESKI 185 Cagri Merkezi Is Akis Semasi olusturulmus olup; personelimiz tarafindan kuka veya
vidanjor araci, su arizasi, su kesintisi, kanal arizasi tespiti icin sorulmasi gereken sorular
belirlenmistir.

» Cagri yogunlugu Cep Telefonlari araciligiyla 7/24 takip edilerek gerekli dnlemlerin alinmasi
saglanmistir.

» Cagr1 Merkezini arayip, personel ile gérisme yapmadan (siradayken beklemeyip kapatan) olusan
cevapsiz ¢agrilara ilgili personel tarafindan donus yapilarak vatandas memnuniyeti saglanmaktadir.

» Yapilan hizmet alimi ihalesine personel servisi eklenmis olup; ulasim kolayhgi saglanmistir.
» Cagri Merkezi personelinin 6zlik haklarinin takibi ve ndbetlerinin yazilmasi saglanmistir.

» 185 takip panosu ile her personelin vardiya sliresince yaptigi is ve islemler ayrintili olarak takip
edilmektedir.
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e ILCELERDE CAGRI MERKEZi HiZMETE BASLADI Te?w

01.01.2016 tarihinde 11 ilcemize 33 cagri merkezi destek personeli 24 saat esasina gore
hizmet vermeye baslamistir.

2017 yilinda 9 personel daha alinarak, toplam 42 personel ile daha iyi hizmet verilmesi
amaclanmistir.

Cagri Merkezi personeli tarafindan, merkezden gonderilen is emirlerinin, gorevli ariza
ekiplerine ulastirilmasi, takibi ve sonuclanan arizalarin sisteme girisinden édnce basvuruyu
yapan vatandaslarimiza telefon donus yapilarak oto kontroll saglanmaktadir.

Olusan arizalar WhatsApp ile Genel Mudirimuz, Genel Mudur Yardimcilar, ilgili Daire
Baskanliklarina iletiimekte ve ilcelerde bulunan cagri merkezi personeli tarafindan 185
Cagri Merkezi Bilgilendirme Panosuna giris yapilmak suretiyle, merkez 185 Cagri Merkezi
é personeli tarafindan vatandaslara saglikh bilgi verilmesi saglanmaktadir.
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YENIGIFTLIK VATAN 20 SOK.

/\ Astera SIP Phone =

Transfer Call

#rama Gegmis

< Hold

Conference

W sipil215@172.16.56.12

Olay

ARIZADAN KAYNAKLI SU KESINTISI

WVANA DEGISIMINDEN KAYNAKLI KESINTI

SU ARIZASINDAN DOLAYT KESINTI.

gl.égll)ZASINDAN DOALYI KESINTI YAPILDI (TUGLALI CESME ALTI
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(RDAG ALO 185 CAGRI MERKEZi iSTATISTiKLERI .

» Cagri Merkezine gelen istek ve sikayetleri karsilama orani % 99,66 olmustur.

185 CAGRI MERKEZi ISTATiISTIKLERI

(2014 - 2016)

GELEN iSTEK/SIKAYET 235.067
SONUCLANAN

ISTEK/SIKAYET 234.259
SONUCLANAMAYAN i

ISTEK/SIKAYET

SONUCLANMA ORANI (%) 99,66
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Woiar o ALO 185 ISTATISTIKLERI 1.
¢

eiroac  GELEN ISTEK VE SIKAYETLERIN YILLARA GORE DAGILIMI

.................... TESKi
GELEN iSTEK/SIKAYET 103.162 129.236 232.398
SONUCLANAN iSTEK/SIKAYET 103.154 128.434 231.588
SONUGLANAMAYAN iSTEK/SIKAYET 8 802 810
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ISTEK VE SIKAYET BASVURU TURUNUN YILLARA GORE DAGILIMI

Basvuru Tiirii 2015 2016 Toplam

Telefon 80.072 93.466 173.538

Sahis 20.566 33.229 53.795
Diger Cagr1 Merkezleri(TBB, Ilgeler) 1.759 2.008 3.767
Web 765 533 1.298

Toplam 103.162 129.236 232.398
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20.11.2014 - 31.12.2016
TARIHLERI ARASINDAKI BASVURU TURU BAZINDA ISTEK/SIKAYET ICMALI

Basvuru Tiiru Toplam Sonuclanan Sonuclanmayan Yizde

Telefon 176.162 175.778 384 99,78

Sahis 53.801 53.410 391 99,27

Diger Cagr1 Merkezleri(TBB, Ilgeler) 3.791 3.772 19 99,50
Web 1.313 1299 14 99,78

Toplam 235.067 234.259 808 99,66
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2016 Yili e
Cagri Sayisinin Aylara Gore Dagilimi

I

Cagri Sayisi m

Kayit Olusturulan 129.236

Sisteme Kayit

Edilmeyen PO

Toplam Cagri Sayisi 354.461
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Gelen Cagrilarin Saatlere Gore Dagilimi
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2015 - 2016 Yillarn TESKE
istek ve Sikayetlerin Basvuru Cesitlerine Gore Dagilimi

Su Ariza 35000 38474
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Kanal Ariza

8647
Su Kesintisi 'MSZ 958
Kagak Su ihbari ' ggf

Evsel Su ve Kanal Baglantisi 5121
2
Yeni Evsel Kanal Baglantisi 985 3290
24
Yeni Evsel Su Baglantisi . 1125 39

Vatandas Talebi 6223

14862

l

2016 Yi DD Diger 2726

2015 v D
0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000



DESTEK HIZMETLERI DAIRESI BASKANLIGI
Destek Hizmetleri Sube Miidiirliigii

TEKIRDAG

EUIYKSEHIR BELEDIYES]

2016 YILI
"ALO 185" GCagri Merkezi Taleplerinin
licelere Gore Dagilimi
Sarkdy |d 7122
Marmaraereglisi  —— 15702
Hayrabolu | 4397
Ergene | 6774
Kapakll |l 3182
Saray |sssssssssssssd 10060
Murath [l 2678
Malkara | 3825
Cerkezkoy | 3001
Corlu s 18259
e 31308

35000
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2016 YILI
"ALO 185" Cagri Merkezi Taleplerinin ilgelere Gére
Yiizdelik Dagilimi
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2015 - 2016 Yillan
istek ve Sikayetlerin ilcelere Gére Karsilastirilmasi

. 7122
Sarkoy 5723

rs s 15702
Marmaraereglisi 15942

Hayrabolu > 9101
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