—

|
SEKTORUN ILETISIM MERKEZI
NISAN - MAYIS 2010 SAYI:1
|
{
\

Farklariyla sektore . ¥
enerji verenler e} )

" Outsourcing |

pazar1 |

FIYAT: 7 T1 |
Y i
| I | ) 3
H ‘ ‘ | ;
(o e
1)) L | q

) 7713084567006
e =




™ A 3 (2 Bl B .
Carr CENt ER. | Soylesi
/e .

“e-Devlet

tek numarada bulusuyor”

2008 yilinda faaliyete gecen e-Devlet Kapisi’'nda
bugiine dek nasil bir yol kat edildi?

e-Devlet Kapisi'nda yola ¢ikilirken kamu
hizmetlerine kolay erigsim imkani saglanarak,
vatandaglarimizin giinliik yasamlarimimn daha da
kolaylagtirilmas: amaclanmusti. Bu ¢alismalar
kapsaminda baslangicta 22 kamu hizmetinin

Ttrksat Genel sayisi, Mart 2010 itibartyla 1701 asti. Kayith
Miidiirii kullanici sayisi ise 220 bini gecti. Sisteme yakin
N zamanda eklenecek yeni elektronik hizmetlerle
Dr. Ozkan kullanicr sayisinin ¢ok daha yukarilara gikacagin
Dalba v, Ongortiyoruz. Ayrica, birkag ay iginde Disisleri

Bakanhg: ile yaptigimiz isbirliginin sonucu olarak,

kamunun yurtdisindaki vatandaslarimiz da konsolosluklar
7 1 s I aracihigiyla sifre alip bu hizmetlerden
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Tiirksat biinyesinde e- Devlet
Kapisi'ndan sunulan hizmetler icin
alternatif bir kanal olusturmak iizere
ortak ¢agr1 merkezi kurulma projesi
oldugunu biliyoruz. Gelismeler
hakkinda bilgi verebilir misiniz?
Bildiginiz gibi e-Devlet Kapisi ile tek
bir adresten, ytizlerce kamu
kurumunun sundugu kamu
hizmetlerine dair bilgilendirme
hizmetine kolayca ulasmak miimkiin.
Bu yeni projeyle, olusturulacak cagr
merkezi aracihigiyla vatandaslarimiz,
e-Devlet Kapisi'ndan verilen
hizmetlere tek bir numaradan ve
entegre sekilde ulasabilecek. Boylece
Ortak Cagr1 Merkezi, e-Devlet Kapisi
ile sunulan hizmetler igin
vatandaslarimiza alternatif bir erisim
kanal olusturacak. Projenin genis
kapsamu ve 6lgegi dikkate alindiginda
asamal olarak hayata gecirilmesi
planlaniyor. Halihazirda
bilgilendirme amagli ¢agr1 merkezine
interaktif hizmet kabiliyetleri
kazandiriyoruz. Birlikte ¢alistigimiz
diger kamu kurum ve kuruluslariyla
bu hizmetin kapsaminu artirip, yil
igerisinde ¢alismalarimizi
tamamlayarak vatandaglarimiza
sunmay1 hedefliyoruz.

Sizce bu proje e-Devlet
uygulamalarina nasil bir katma
deger saglayacak?

Ortak Cagr1 Merkezi, bilgilendirme,
kullanicinin istegi ve onayiyla
islemleri yiiriitme, siire¢ sorgulama,
islem sonuglarin bildirme ve kullanici
destegi gibi hizmetleri sunabilecek.
Kamu kurumlar tarafindan ayr ayri
kurulmus veya kurulmasi planlanan
cagr1 merkezlerinin entegrasyonu da
hedefler arasinda. Cagri merkezi;
bilgilendirme, kullanic1 istegine gore
islemleri ytirtitme, islem sonuglarim
bildirme, is akisi izleme ve yardim
destegi gibi hizmetleri bilgi iletisim
teknolojileri aracihgiyla sunabilecek.

Size gore cagr1 merkezleri miisteri ya
da vatandasla iletisim kurma ve
onlara hizmet saglama noktasinda
nasil bir arac1 gorevi goriiyor?

Cagr1 merkezleri, miisterilerin hizmet
aldig1 kurum ya da sirketle birebir
iletisim kurmasina yardimar olurken,
bu hizmetlerin herhangi bir zamanda,
herhangi bir yerden kolaylikla
sunulabilmesine de imkan taniyor.
Devlet hizmetlerinin ulastigi vatandas
kitlesi ve sunulan hizmetlerin cesitliligi
distiniildigiinde, boyle bir kolayligin
kamu hizmetlerinin vatandaslara
sunulmasinda biiytik yarari olacaktir.
Biirokrasinin azaltilmasi, seffafligin
saglanmasi ve vatandaslarin hizmetler
hakkinda bilgilendirilmesi, cagr
merkezleri tizerinden interaktif
hizmetler araciligiyla daha kolay
gerceklestirilebilir. Ayrica, hizmetlerin
stirekli iyilestirilmesi agisindan da
onemli imkanlar saglar. Kamu
yonetiminde vatandas odaklhilig;
saglama amacina hizmet etmekte olan
cagr1 merkezleri, vatandaslarla kamu
yonetimi arasinda etkili bir iletisim
kanali 6zelligine de sahip. Bu kanal
interaktif sekilde hayata gegirildiginde,
vatandaslardan kamu hizmetleri ve
kamu yonetimi hakkinda geribildirim
alinarak yonetisimin hayata gegirilmesi
saglanmuis olacak.

Tiirkiye’deki ¢agr
merkezi trendleri
hakkindaki
gozlemleriniz neler?
Tiirksat adina
uyguladigimiz cagn
merkezi
teknolo]llermden
bahsedebilir
misiniz?
Mevcut cagri
merkezlerimizde
IVR ve CTl ile
cahsiyoruz ve CRM
'—4 prensipleriyle islem
yapiyoruz.
m Hedefimiz, ilerleyen
dénemde portallar ve
igerik yonetim
sistemleriyle entegre
e pmmd edilen, akilli
pe{  yygulamalar ve
- online calisan
operator ekranlarini

da igeren teknolojiler
m kullanmak. Bu

:> sistemlerin en giiclii
ozelligi, tim
calismalarin ve
FM verilerin sayisal

e pm=={ olarak iiretilebilmesi,
@ y=====\calisabilmesi ve
iyilestirilebilmesi. Bu
tiir hedefleri g6z
ontine alarak, kurum
bilisim sistemlerinde
entegrasyonu, bilgi
edinme ve hizmet
alma stireglerinde

In pe mdeyiz

kler

kisisellestirmeyi 6n
plana gikaran
teknolojilere yonelik
gelismeleri takip
etmeyi siirdiirecegiz.

“Teknolo




	kapak
	Cilt1
	call center-1
	call center-2


