T.C.
CEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI
Tapu ve Kadastro Genel Mudurlugi Tapu ve Kadastro
Tapu Dairesi Baskanligi Sl
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Konu :Alo 181 Cagri Merkezi

GENELGE
2019-6 (1800)

Tgi : a)27/10/2014 tarihli, 57772358-020/70625 sayili Makam Olur'u.
b)02/12/2014 tarihli ve 2014/10 (1762) sayili "Alo 181 Etkilesim Merkezi konulu
Genelge.

A- GENEL OLARAK

Cevre ve Sehircilik Bakanlig1 ile Genel Midiirliigiimiiz Etkilesim Merkezlerinin "Alo 181
Cevre ve Sehircilik Bakanligi Etkilesim Merkezi" ad1 altinda birlesik hizmet sunmasina yonelik ilgi
(a) Makam Olur'u geregince bdlge miidiirliikkleri personeline konuya iliskin egitim verilerek bolge
midiirliiklerince Bagkanligimiza bildirilen gorevliler Cagr1 Merkezi sistemine tanimlanmis ve ilgi
(b) Genelge ile Cagr1 Merkezi faaliyetlerine baglamsti.

Tiirkiye'nin her yerinden erisilebilir, yedi glin/yirmi dort saat esasina gore hizmet veren Alo
181 Cagri Merkezi (=Cagr1 Merkezi) tarafindan, vatandaglarimizin telefonla randevu,
bilgi/danigma, sikayet/ihbar vb. talepleri karsilanmakta olup, Cagri Merkezine iliskin is ve
islemlerin daha saglikli yiiritilebilmesi icin gerekli giincellemeler yapilarak uygulamanin
asagidaki sekilde yonlendirilmesi geregi duyulmustur.

B- ILK KARSILAMA

Cagr1i Merkezi sisteminde ilk karsilama Cagr1i Merkezi vatandas temsilcilerince
gerceklestirilmekte, vatandas temsilcilerince karsilanamayan talepler Cagri Merkezi mevzuat
uzmanlarma aktarilmakta, mevzuat uzmanlar tarafindan karsilanamayan talepler sistemde kayit
olusturulmak suretiyle, konusuna gore Genel Miidiirliigiin ilgili daire baskanliklar1 veya bolge
miidirliiklerinin ¢agr1 havuzuna yonlendirilmektedir.

C- CAGRI HAVUZUNUN KULLANIM ESASLARI

Kurum personelimiz sisteme havuz yoneticisi kurum uzmani veya kurum uzmani olarak
yetkilendirilmis olup, yetkili kurum personel bilgilerine Tapu Dairesi Baskanliginin internet
adresinden erisim saglanabilecektir. Yetkili kurum personeli Cagri Merkezi sistemine
alo181.csb.gov.tr adresinden ulasacak olup, sisteme giris kendileri i¢in belirlenen kullanici adi
ve sifreleri ile saglanacaktir.
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Kullanicilarin yetkili olarak tanimlandigi alanlarda ¢agri kaydi olusturuldugunda, kayit
Cagr1 Merkezi sisteminden goriilebilmekte ve konuya iliskin gorevlendirilen personelin cep
telefonlarina bildirim mesaj1 iletilmektedir.

Havuz yoneticisi ve kurum uzmanlar1 Cagr1 Merkezi sistemi lizerinden yetkileri dahilindeki
cagr1 kaydin iizerlerine alarak cevaplandirabilecekleri gibi, havuz yoneticilerinin yetkili personel
olan kurum uzmanlarina kaydi yonlendirmeleri de miimkiin olacaktir.

Cagr1 Merkezi sisteminden yapilacak geri doniisler e-posta veya telefon yoluyla
saglanmakta olup, vatandasin e-posta yoluyla geri doniis talep ettigi hallerde kurum kullanicilarinin
"Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili Acgiklamasi-Kaydet" alanindan yaptigi agiklamalar sistem
tarafindan dogrudan vatandasin e-posta adresine yoOnlendirilmektedir. Bu nedenle, Kurum
kullanicilarinin bu hususta bilgi sahibi olmalar1 6nem arz etmektedir. Telefonla geri doniis talep
edilen hallerde ise, kurum kullanicilarinin bildirim ekranindaki "Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili
Aciklamasi-Kaydet" alanindan yaptigi acgiklamalar Cagri Merkezinde olusturulan geri doniis
birimince vatandasa iletilmektedir.

Cagr1i Merkezi sisteminin ekran kullanimina iliskin dokiiman Genelge ekinde
gonderilmistir.

Yetkili kurum personeline ait e-posta adreslerine (6rnegin; ankarabolgel81(@tkgm.gov.tr)
giriste belirlenen sifre ile ulasilabilecektir. Anilan e-posta adresleri Cagr1 Merkezi ile ilgili Kurum
i¢i bilgilendirmelerde aktif olarak kullanilacagindan, tiim kullanicilar tarafindan periyodik olarak
kontrol edilmesi ve sisteme giris i¢in olusturulan kullanici ad1 ve sifre ile ilgili ortaya ¢ikabilecek
problemlerde 181destek(@csb.gov.tr mail adresi lizerinden destek alinmasi1 gerekmektedir.

D- TALEPLERIN DEGERLENDIRILMES]
llgili daire baskanliklarma/bdlge miidiirliiklerine yonlendirilen bilgi/danisma-sikayet/ihbar
taleplerinin yetkili kurum personelince kaydin ilgili c¢agr1 havuzuna diistiigii giin

degerlendirmeye alinmasi1 gerekmektedir.

Bilgi/damisma konulu taleplerin; yetkili kurum personelince kaydin ilgili ¢cagr1 havuzuna
diistiigii tarihten itibaren en gec 3 giin icerisinde (gerekmesi halinde konusuna gore ilgili
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tapu-kadastro miidiirliiklerine/sube miidiirliikklerine yonlendirilerek/bilgi edinmek suretiyle)
"Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili A¢iklamasi-Kaydet" alanindan cevaplanarak kaydin kapatilmasi
gerekmektedir.

Sikayet konulu taleplerin; oncelikle sikayet konusunun ilgili tapu/kadastro mudiirligi ile
baglantiya gecilerek ¢6ziimii miimkiin ise yetkili kurum personelince ivedilikle ¢oziimiiniin
saglanarak "Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili Aciklamasi-Kaydet"alanindan kaydin kapatilmasi;
ilgili miidiirliik ile yazisma yapilmasi gereken hallerde ise yetkili kurum personelince kaydin ilgili
cagri havuzuna diistiigii tarihten itibaren en gec¢ 15 giin icerisinde ilgilisine sistem tlizerinden
("Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili agiklamasi-Kaydet" alanindan) nihai bilgilendirmenin
yapilmasi gerekmektedir.

Sikayete konu durumun ¢6ziimlenmesinin kaydin ilgili ¢agr1 havuzuna diistiigii tarihten
itibaren 3 giinden daha uzun zamani gerektirmesi halinde, bildirim yonetimi ekranindan ilgili
kayit acildiginda ulasilan '"Not Ekle' alanina degerlendirme siireci sathalarina iliskin agiklamalarin
yapilmasi gerekmektedir.

Sikayet/ihbar konusuna iliskin Bolge Miidiirliiklerince inceleme yapilmasim
gerektiren diger hallerde ise; yetkili kurum personelince konunun ivedilikle ilgisine gore ilgili
sube miidiirii ve/veya bolge miidiir yardimcisina yonlendirilerek siirecin baslatilmasi, Teftis Kurulu
Baskanligi'mi ilgilendiren hususlarin ise bolge miidiirliikleri tarafindan anilan bagkanliga iletilmesi
gerekmekte olup, yetkili kurum personelince bildirim yonetimi ekranindan ilgili kayit agildiginda
ulasilan 'Not Ekle' alanina inceleme siirecine iliskin gerekli agiklamalarin yapilmasi, inceleme
sonucuna iligkin nihai bilgilendirmenin ise "Bildirim Yonetimi Ekrani-Yetkili A¢iklamasi-Kaydet"
alan1 tlizerinden yapilmasi gerekmektedir. Ayrica sikayet/ihbar konusuna iliskin bdlge
miidirliklerince yapilan incelemelerde teknik destege ihtiyag duyulmasi halinde (¢agri/ses kaydi
dinlenmesi vb.) 181destek@csb.gov.tr mail adresi iizerinden destek alinmasi gerekmektedir.

Cagr1 Merkezi'ne yapilan asilsiz sikayet/ihbar vb. nedenlerle ilgili personelin magdur
olmamasi i¢in Hukuk Miisavirligince gerekli hukuki yardim saglanacaktir.

E- DIGER HUKUMLER

Yetkili kurum personeline iliskin bilgilerde eksiklik/yanlislik bulunmasi ve/veya gorevli
personelde degisiklik olmasi durumunda; yapilacak diizeltmelerin ve/veya bu is i¢in gorevlendirilen
yeni personel bilgilerinin bolge miidiirliiklerince veya daire baskanliklarinca Tapu Dairesi
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Bagkanligi'na (tapudairesil81(@tkgm.gov.tr adresine e-posta ve yazi ile) ivedilikle bildirilmesi
gerekmektedir.

Bolge Miidiirliiklerince 181destek@csb.gov.tr mail adresi iizerinden kendi bolgelerine ait
aylik ¢agri istatistiki verilerinin temin edilerek gerekli takip ve degerlendirmelerin yapilmasi
saglanacaktir.

24/04/2004 tarihinde yirirlige giren 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve
KanununUygulanmasina iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Y®énetmelik hiikiimleri geregi Tapu ve
Kadastro Genel Miidiirligii Bilgi Edinme Sistemi {izerinden bagvuru alinmasi ve Genel
Miidiirliigimiiz ilgili birimlerince cevaplandirilmasi uygulamas siirdiiriilecektir.

Cagr1 Merkezinde gorev alan personele, Personel Dairesi Bagkanligi koordinasyonunda,
Tapu ve Kadastro Dairesi Bagkanliklarinin katilimiyla her yil en az 1 kez egitim verilir. Egitim
ithtiyacinin, egitim verilecek konularin ve egitim siiresinin tespiti ile egitim planlamasi ve takibi de
ayn1 usulle gergeklestirilir. Egitim sonuglarin denetimi ve takibi ise ilgili daire bagkanliklarinca
gergeklestirilir.

flgi (b) Genelge vyiiriirliikten kaldiriimistir.

Cagr1 Merkezi hizmetinin aksamadan yiiriitiilmesi i¢in Genelgenin Bdlge Miidiirliigiiniiz
birimlerine ve bagh miidiirliiklere ivedilikle duyurulmasi hususunda bilgilerinizi ve geregini rica
ederim.

R e-imzaldir
Mehmet Zeki ADLI
Genel Miudiir V.

Ek : Ek (10 sayfa)

Dagitim:
Geregi: Bilgi:
Bolge Miidiirliiklerine Teftis Kurulu Bagkanligina
Hukuk Miisavirligine
I¢ Denetim Birimi Baskanligina
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Strateji Gelistirme Daire Baskanligina
Bilgi Teknolojileri Dairesi Bagkanligina
Kadastro Dairesi Baskanligina

Personel Dairesi Baskanligina
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