Cagn merkezlerine sinir

olmamak mumkun degil

BTK Baskani Tayfun Acarer, finans sektoriindeki cagn merkezlerini arayinca sacini basini yoldugunu belirte-
rek, ‘Ne zaman arasam, musteri temsilcisi yerine once iki sarki dinlemek zorunda kaliyorum. Beni kahredi-
yor, banka cagn merkezlerini aramak istemiyorum. Sinir olmamak mumkiin degil’ seklinde konustu

B Haber Merkezi
ek ¢ok insanin sorun yasadi-
P g1 bankalarn ¢agn merkez-
lerine, Bilgi Teknolojileri ve
fletisim Kurumu (BTK) Baskan:
Tayfun Acarer de isyan etti. Acarer,
telekomiinikasyon sektortindeki
cagr merkezlerinin miisteri mem-
nuniyetinin ¢ok iyi oldugunu belir-
terek, banka cagn merkezlerinin de
bu diizeye ulasmasi gerektigini
kaydetti. Konuya yonelik konusan
Acarer, Tirkiye'de bin civarinda
cagn merkezi ve 53 bin calisan ol-
dugunu belirtti. Diinyada her 100-
500 kisiye bir ¢can merkezi cahsan
diiserken, Tirkiye'de bin 850 kisiye
bir calisan diistiigiinii aktaran Aca-
rer, ‘Cagn merkezlerindeki calisan
sayisl, iilkelerin gelismislik goster-
gesi olarak goriliiyor. Nasil elektrik
tiiketimi bir faktorse, ¢cagn merkez-
leri de bir gelismislik faktorii’ dedi.
Acarer, iletisim sektoriindeki
cagn merkezlerinin miisteri mem-

nuniyetinin, ¢cok iyi durumda oldu-
guna dikkat cekti. Ancak Acarer’e
gore diger sektorlerde durum farkh:
‘Oregin finans sektdriine iliskin
bir cagn merkezini arayinca bazen
sacimi basimi yoluyorum. Miisteri
temsilcisi yerine 6nce iki sarki din-
lemek zorunda kaliyorum. Sinir ol-
mamak mumkiin degil. Yaptigimiz
diizenlemelerde en ge¢ 22 saniyede
operatore ulasiimasin istiyoruz.”

Kalitede standart sart

Tiirkiye'deki cagr merkezlerin-
deki hizmet kalitesinin esit olma-
masindan yakinan Acarer, BTK
olarak bilisim sektorii ¢cagri mer-
kezlerini diizenlediklerini, bir kali-
te standard getirdiklerini ve de-
netlediklerini aktardi. Acarer,
bankacilik basta olmak tizere di-
ger sektorlerdeki cagri merkezleri-
nin belli bir standarda kavusturul-
masi gerektigini belirterek, ‘Hiz-
met kalitesinde belli bir standarda

ulasilirsa, o zaman cagn merkezi
calisan1 sayisi daha da artar. Cagn
merkezlerinin istihdama katkisini
gordiikce, bu hizmetin farkh dava
oldugunu distintiyorum’ dedi.

20 saniye kriteri

BTK nuin iletisim sektorti ¢cagn
merkezleri i¢in yaptigi hizmet kali-
tesi dlizenlemesine gore, miisteri
hizmetleri i¢cin cevap verme stiresi
de ylizdelik degerle olctilecek. Buna
gore, 20 saniye icinde cevaplanan
aramalarin yiizdesi, tiim aramalann
yiizde 8(/'inden ¢ok olacak. Diizen-
leme ile tiiketici sikayetlerinin ¢O-
zum stiresi de kritere baglanti. Bu-
na gore, en kisa stirede sonuclandi-
rilan ylizde 80'lik dilim icerisindeki
sikayetlerin ¢oziim siiresine bakila-
cak. Cagn Merkezleri Dernegi Bas-
kami Bahadir Pekkan, BTK nin 1
Ocak’ta telekomiinikasyon sekto-
riindeki cagrn merkezleri icin bir
diizenleme yaptiginm ve sektortin-

deki sorunun azaldigin -
sdyledi. Pekkan “Iki tiirlii
diizenleme yapilmasi
gerekiyor. Birincisi ¢agr
merkezlerinin kendi N &
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