Gagr Merkezierinin Avrupa
standardina uyguniugu helgeleniyor

Cagn Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu Baskani Bahadir Pekkan, CMD
olarak sektoriin standart bir hizmet yapisina kavusmasini hedeflediklerini
ve bu dogrultuda belgelendirme sirecine blyik 6nem tasidigini belirtti.

agn Merkezleri Dernegi (CMD), cagn
merkezi sektoriiniin standartlanim
, yukseltmek hedefiyle baslattig
" belgelendirme ¢alismalarini tamamladh,
C tarafindan hayata gecirilen “Miisteri lletisim
Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi”, Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN) tarafindan
hazirlanmig bulunuyor. CMD belgelendirme
siirecini Bureau Veritas ile birlikte yiiriitiiyor.
Sektordeki firmalar icin 6zel hazirlanmus bir stan-
dart sunan “Miisteri lletisim Merkezleri Hizmet
Belgelendirmesi” uluslararas: gecerlilige sahip bulu-
nuyor. Ig ya da dis kaynakh biitiin miisteri iletisim
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,
1SO 10002:2004 Miisteri Memnuniyeti Yénetim Sis-

temleri gibi diger yonetim sistemleriyle de entegre -

edilebiliyor. Cagn merkezleri, belgelendirme igin
Cagin Merkezleri Dernegi'ne bagvuru yaptiktan son-
ra uzmanlar tarafindan bir dizi incelemeden gegirili-
yor ve belgeyi almak igin uygunluklan degerlendirili-
yor. Sektoriin 6nde gelen firmalan daha simdiden
belgelendirme igin bagvuru yaparak denetim galis-
malarini baslatmis bulunuyorlar. Cagn merkezleri
arasinda belgelerini almis olan firmalar da mevcut.
Cagn Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu
Bagkam Bahadir Pekkan, CMD olarak sektoriin
standart bir hizmet yapisina kavusmasini hedefle-
diklerini ve bu dogrultuda belgelendirme siirecine
bityiik 6nem tasidigini belirtti: “Uzun bir hazirhk
déneminin ardindan hayata gecirdigimiz belgelen-
dirme ¢alismasi aracihgiyla sektoriimiizdeki hiz-
met kalitesini belirlemeyi ve artirmayr amagla-
maktayiz. Aym zamanda ¢agn merkezi miisterile-
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rinin, ¢oziim ortaklarimn ve ¢agn merkezi calisan-
laninin memnuniyetini saglamak ve siirekli kilmak
da bu sayede miimkiin olacak. Belgelendirme ¢a-
lismas: sayesinde siirekli gelisim kiiltirini olustu-
rarak bu alandaki kurumlann hizmetlerinin deger
kazanmasini da saglayacagimiza inaniyoruz.”

Bahadir Pekkan, CMD tarafindan hayata gegiri-
len belgelendirme calismalariyla misteri iletisim
merkezlerinin yurtiginde ve yurtdisinda kabul go-
ren, gliclii, kaliteli bir yapiya sahip olacagimin altim
giziyor: “Bu sayede hizmet siireclerinin etkinligi ar-
tinhrken, Gst yonetim stratejisiyle kesintisiz gelisme
de saglanabilecek. Sektor agisindan kritik Gnem ta-
siyan bilgi ve iletisim teknolojilerinin, altyapinin,
yuklenicinin, acil durum planlannin siirekli iyilesti-
rilmesi ve gelismesi de belgelendirme galismasinin
olumlu yansimalarindan biri olacak. Miisteri mem-
nuniyetinin artmasimin yani sira sektorde biiyiik
hassasiyet gosterdigimiz insana ve gevreye duyarhlik
adina Gnemli kazammlar saglanirken, belgeyi alma-
ya hak kazanan firmalar agisindan rekabet tstiinlii-
glinii de beraberinde getirecek.”

“Miisteri lletisim Merkezleri Hizmet Belgelendir-
mesi” i¢in basvuruda bulunan kurumlar kapsaml bir

inceleme stirecinden gegiriliyor. Belgelendirme siire-
cinin saghkh bir sekilde yiiriimesi igin, belge almak
igin basvuru yapan kurumda meveut durum analizi
calismasi gerceklestiriliyor. Bu asamada amac, is sii-
reclerinin “EN 15838:2009 Miisteri lletisim Merkez-
leri (MIM) Standardi”na uygunlugunu degerlendir-
mek olarak tammlanabilir. Meveut durum analizi ku-
rumun bu yeni yonetim sistemini uygulamasina yar-
dimar olurken, belgelendirme igin hazirlik durumunu
da kontrol ediyor. Oncelikle kapsam tammlaniyor,
ardindan meveut durum analizi denetimi gergeklesti-
riliyor, sonrasinda ise uygunsuzluklann ve iyilestirme
firsatlarinin raporlanmasi tamamlaniyor. Bu rapor
sonucuna gore firma eksikliklerini gidererek belge al-
mak iizere bagvuru yapabilir duruma geliyor.
Kurumun yonetim sisteminin etkinliginin de dahil
oldugu uygulamalann degerlendirildigi belgelendir-
me denetiminin sonuglar olumlu ise, misteri ileti-
sim merkezi 6 sene boyunca gegerli bir sertifika al-
maya hak kazamyor. Ancak s6z konusu siire boyun-
ca iyilestirmenin izlenmesi ve yonetim sisteminin
standardin gerekliliklerinin yerine getirilmekte olup
olmadiginin dogrulanmas icin ara denetimler ger-
ceklestirilecek. 6 yilin ardindan tiim yonetim siste-
minin etkinliginin ve uygunlugunun siirdiigiini
onaylamak igin tekrar belgelendirme yapilacak.
Sektorden ¢ok olumlu tepkiler alan
“EN15838:2009 Miisteri lletisim Merkezleri Hiz-
met Belgelendirmesi”ne basvuruda bulunan
kurumlar arasinda Cagn Merkezleri Dernegi tiyesi
olan firmalarin yaninda heniiz Dernek iiyesi ol-
mayan firmalann ve Tiirkiye'nin énde gelen ban-
kalarinin cagn merkezlerinin de bulunmasi dikkat
cekiyor. Belgelendirme stireci hakkinda bilgi almak
ve basvuruda bulunmak {izere Dernek ile temas
kuran firmalann sayisinda artis olmasi bekleniyor.



