ISTANBUL (Btilent Demiral) - Cagn Merkez-
leri Dernegi (CMD), ¢agn merkezi sektoriiniin stan-
dartlanm yiikseltmek hedefiyle baglatti1 belgelen-
dirme galigmalarini tamamladi.

GMD tarafindan hayata gegirilen "Miisteri fleti-
§im Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi”, Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN) tarafindan hazir-
lanmig bulunuyor. CMD belgelendirme siirecini Bu-
reau Veritas ile birlikte yiiriitiiyor.

Sektdrdeki firmalar igin dzel hazirlanmig bir
standart sunan "Milgteri Iletigim Merkezleri Hizmet
Belgelendirmesi” uluslararas: gegerlilige sahip bu-
lunuyor. I¢ ya da dig kaynakh biitiin milgteri iletigim
merkezleri, belgelendirme siirecinde aranilan tiim
‘gerekli standartlan saglayabildikleri takdirde belge-
ye sahip olabiliyorlar. Ustelik bu standart 1SO
9001:2008 Kalite, ISO 27001:2005 Bilgi Giivenligi,
ISO 10002:2004 Miigteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemleri gibi diger yonetim sistemleriyle de en-
tegre edilebiliyor. Cagn merkezleri, belgelendirme
igin Cagn Merkezleri Dernegi'ne bagvuru yaptiktan
sonra uzmanlar tarafindan bir dizi incelemeden ge-
giriliyor ve belgeyi almak igin uygunluklan deger-
lendiriliyor. Sektoriln dnde gelen firmalan daha gim-
diden belgelendirme igin bagvuru yaparak denetim
galigmalarini baglatmig bulunuyorlar, Cagn merkez-
leri arasinda belgelerini almig olan firmalar da mev-
cut.

Gagn Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu Bag-
kam Bahadir Pekkan, CMD olarak sektoriin standart
bir hizmet yapisina kavugmasini hedeflediklerini ve
bu dogrultuda belgelendirme siirecine biiyiik Snem
tagidifim belirterek, "Uzun bir hazirhk déneminin
ardindan hayata gecirdigimiz belgelendirme gahs-
masi aracihiyla sektdriimilzdeki hizmet kalitesini
belirlemeyi ve artirmay: amaglamaktayiz, Aymi za-
manda ¢agn merkezi miigterilerinin, ¢oziim ortak-
larinin ve gagn merkezi gahiganlarinin memnuniye-

tini saglamak ve siirekli kilmak da bu sayede miim-
kiln olacak. Belgelendirme galigmas: sayesinde sii-
rekli geligim kiiltiiriinii olugturarak bu alandaki ku-
rumlarin hizmetlerinin deger kazanmasim da sagla-
yacagimiza inaniyoruz" dedi.

Pekkan, CMD tarafindan hayata gegirilen belge-
lendirme gahigmalariyla miigteri iletisim merkezle-
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rinin yurtiginde ve yurtdiginda kabul goren, giili,
kaliteli bir yapiya sahip olacaginin altim gizerek,
"Bu sayede hizmet siireglerinin etkinligi artinlirken,
list ybnetim stratejisiyle kesintisiz gelisme de sag-
lanabilecek. Sektor agisindan kritik dnem tagiyan
bilgi ve iletigim teknolojilerinin, altyapinin, yiikle-
nicinin, acil durum planlarinin siirekli iyiletirilmesi
ve geligmesi de belgelendirme galigmasimin olumlu
yansimalarindan biri olacak. Miigteri memnuniyeti-
nin artmasinin yani sira sektorde bilyiik hassasiyet
gosterdiimiz insana ve gevreye duyarhilhik adina
onemli kazammlar saglanirken, belgeyi almaya hak
kazanan firmalar agisindan rekabet iistiinliiiini de
beraberinde getirecek” diye konugtu.
"Musteri%lctisim Merkezleri Hizmet Belgelen-
dirmesi” igin bagvuruda bulunan kurumlar kapsamh

Cagr merkezlerine Avrupa
standartian geliyor

bir inceleme siirecinden gegiriliyor. Belgelendirme
stirecinin saglikh bir gekilde yiiriimesi igin, belge al-
mak igin bagvuru yapan kurumda mevcut durum
analizi gahigmasi gergeklestiriliyor. Bu agamada
amag, ig siireglerinin "EN 15838:2009 Miigteri ile-
tigim Merkezleri (MIM) Standardi"na uygunlugunu
degerlendirmek olarak tanimlanabilir. Mevcut du-
rum analizi kurumun bu yeni yénetim sistemini uy-
gulamasina yardime: olurken, belgelendirme igin
hazirlik durumunu da kontrol ediyor. Oncelikle kap-
sam tammlamyor, ardindan mevcut durum analizi
denetimi gergeklestiriliyor, sonrasinda ise uygun-
suzluklarin ve iyilegtirme firsatlarinin raporlanmas
tamamlaniyor. Bu rapor sonucuna gore firma eksik-
liklerini gidererek belge almak iizere bagvuru yapa-
bilir duruma geliyor.

Kurumun ybnetim sisteminin etkinliginin de da-
hil oldugu uygulamalarin degerlendirildigi belge-
lendirme denetiminin sonuglar olumlu ise, miigteri
iletigim merkezi 6 sene boyunca gegerli bir sertifika
almaya hak kazaniyor. Ancak séz konusu siire bo-
yunca iyilegtirmenin izlenmesi ve yonetim sistemi-
nin standardin gerekliliklerinin yerine getirilmekte
olup olmadigimin dogrulanmas: igin ara denetimler
gergeklegtirilecek. 6 yilin ardindan tiim yénetim sis-
teminin etkinliginin ve uygunlugunun siirdiigiini
onaylamak igin tekrar belgelendirme yapilacak.
Sektdrden gok olumlu tepkiler alan "EN15838:2009
Miigteri lletiyim Merkezleri Hizmet Belgelendirme-
si"ne bagvuruda bulunan kurumlar arasinda Cagr
Merkezleri Dernegi iiyesi olan firmalarin yaninda
heniiz Dernek iiyesi olmayan firmalarin ve Tiirki-
ye'nin 6nde gelen bankalarinin gagn merkezlerinin
de bulunmas: dikkat gekiyor. Belgelendirme siireci
hakkinda bilgi almak ve bagvuruda bulunmak iizere
Dernek ile temas kuran firmalarin sayisinda artig ol-
masi bekleniyor,




