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[agr Merkezi Sektiriine
Avrupa Standartlar Geliyor

agn Merkezleri Dernegi (CMD), cagri merkezi
sektoriinin standartlarin yiikseltmek hedefiyle
baslatti1 belgelendirme galigmalarini tamamladi. MD
tarafindan hayata gegirilen "Miisteri [letisim Merkezleri Hizmet
Belgelendirmesi”, Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN)

tarafindan hazirlanmig bulunuyor. CMD belgelendirme siirecini
Bureau Veritas ile birlikte yiiriitiyor.

Sektdrdeki firmalar i¢in 6zel hazirlanmis bir standart sunan
“Miisteri fletisim Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi” uluslararas:
gegerlilige sahip bulunuyor. I¢ ya da dis kaynakh biitiin miisteri
iletisim merkezleri, belgelendirme siirecinde aranilan tiim gerekli
standartlan saglayabildikleri takdirde belgeye sahip olabiliyorlar.
Ustelik bu standart ISO 9001:2008 Kalite, ISO 27001:2005

Bilgi Giivenligi, ISO 10002:2004 Miisteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemleri gibi diger yonetim sistemleriyle de entegre edilebiliyor.
Cagn merkezleri, belgelendirme icin Cagr Merkezleri Dernegi'ne
bagvuru yaptiktan sonra uzmanlar tarafindan bir dizi incelemeden
gegiriliyor ve belgeyi almak igin uygunluklan degerlendiriliyor.
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Sektoriin 6nde gelen firmalar: daha simdiden belgelendirme igin
bagvuru yaparak denetim ¢aligmalarini baglatmis bulunuyorlar.
Cagn merkezleri arasinda belgelerini almis olan firmalar da
mevcut.

Cagri1 Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu Baskani Bahadir Pekkan,
CMD olarak sektoriin standart bir hizmet yapisina kavusmasini
hedeflediklerini ve bu dogrultuda belgelendirme siirecine

biiylik 6nem tagidigini belirtti: “Uzun bir hazirhk déneminin
ardindan hayata gecirdigimiz belgelendirme galismasi araciligiyla
sektorimiizdeki hizmet kalitesini belirlemeyi ve artirmay
amaglamaktayiz. Ayni zamanda ¢agr1 merkezi miisterilerinin,
¢oziim ortaklarinin ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin memnuniyetini
saglamak ve siirekli kilmak da bu sayede miimkiin olacak.
Belgelendirme ¢alismasi sayesinde siirekli gelisim kiiltiiriini
olusturarak bu alandaki kurumlarin hizmetlerinin deger
kazanmasin da saglayacagimiza inaniyoruz.”

Bahadir Pekkan, CMD tarafindan hayata gegirilen belgelendirme
¢alismalariyla miigteri iletisim merkezlerinin yurticinde ve




yurtdisinda kabul goren, giiclii, kaliteli bir yapiya sahip olacagimin
altini ciziyor: “Bu sayede hizmet siireglerinin etkinligi artirnilirken,
iist yonetim stratejisiyle kesintisiz gelisme de saglanabilecek.
Sektor agisindan kritik Gnem tagiyan bilgi ve iletigim
teknolojilerinin, altyapinin, yiiklenicinin, acil durum planlarinin
siirekli iyilestirilmesi ve gelismesi de belgelendirme gahgmasinin
olumlu yansimalarindan biri olacak. Miigteri memnuniyetinin
artmasinin yan sira sektorde biiyiik hassasiyet gosterdigimiz
insana ve cevreye duyarhlik adina 6nemli kazanimlar saglanirken,
belgeyi almaya hak kazanan firmalar agisindan rekabet
listiinliigiinii de beraberinde getirecek.”

EN15838:2009 Miisteri iletisim Merkezleri Hizmet

Belgelendirmesi su baghklar kapsiyor:
« UUst Yonetim Stratejisi ve Politika

« Miisteri lletisim Temsilcileri

= Altyapi

» Prosesler

« Miisteri Memnuniyeti

« Sosyal Sorumluluk

Kapsaml bir belgelendirme siireci uygulaniyor
“Miisteri lletisim Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi” igin
basvuruda bulunan kurumlar kapsamh bir inceleme siirecinden
gegiriliyor. Belgelendirme siirecinin saghkh bir sekilde yiiriimesi
icin, belge almak igin bagvuru yapan kurumda mevcut durum
analizi calismas gergeklestiriliyor. Bu asgamada amayg, is

siireclerinin “EN 15838:2009 Miisteri [letisim Merkezleri (MIM)
Standardi”na uygunlugunu degerlendirmek olarak tamimlanabilir.
Mevcut durum analizi kurumun bu yeni yonetim sistemini
uygulamasina yardimci olurken, belgelendirme igin hazirhk
durumunu da kontrol ediyor. Oncelikle kapsam tanimlaniyor,
ardindan mevcut durum analizi denetimi gerceklestiriliyor,
sonrasinda ise uygunsuzluklarin ve iyilestirme firsatlarinin
raporlanmasi tamamlaniyor. Bu rapor sonucuna gore firma
eksikliklerini gidererek belge almak iizere bagvuru yapabilir
duruma geliyor.

Kurumun yénetim sisteminin etkinliginin de dahil oldugu
uygulamalarin degerlendirildigi belgelendirme denetiminin
sonuglan olumlu ise, miisteri iletigim merkezi 6 sene boyunca
gecerli bir sertifika almaya hak kazanyor. Ancak s6z konusu

siire boyunca iyilestirmenin izlenmesi ve yonetim sisteminin
standardin gerekliliklerinin yerine getirilmekte olup olmadiginin
dogrulanmas! igin ara denetimler gergeklestirilecek. 6 yilin
ardindan tiim yonetim sisteminin etkinliginin ve uygunlugunun
siirdiigiinii onaylamak igin tekrar belgelendirme yapilacak.
Sektorden ¢ok olumlu tepkiler alan “EN15838:2009 Misteri
iletisim Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi’ne bagvuruda bulunan
kurumlar arasinda Cagr1 Merkezleri Dernegi liyesi olan firmalarin
yaninda heniiz Dernek iiyesi olmayan firmalarin ve Tiirkiye'nin
onde gelen bankalarinin ¢agr1 merkezlerinin de bulunmas: dikkat
cekiyor. Belgelendirme siireci hakkinda bilgi almak ve bagvuruda
bulunmak iizere Dernek ile temas kuran firmalarin sayisinda artis
olmasi bekleniyor.
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