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Merkezlerin hizmet kalitesini belirleyen BTK,
sunumu da denetleyecek

BILGI TEKNOLOJILERI
VE ILETISIM KURUMU

Cagri merkezlerinin diinya ve
Tlrkiye'deki mevcut durumu,
gelismesi, beklenti ve 6ngértlerini
inceledigimiz “Dosya” sayfalarimiz
kapsaminda, Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim Kurumu (BTK] Baskani
Dr. Tayfun Acarer, sorularimizi
yanitladl. BTK Baskani Dr.

Acarer, 31 Aralik 2011'de
ylrirllgi giren “Elektronik
Haberlesme Sektorinde Hizmet
Kalitesi Yonetmeligi” ile mobil
haberlesme, sabit haberlesme ve
Internet servis saglayiciliginin yani
sira “cagri merkezi hizmeti“ne
iliskin hizmet kalitesi konularinin
dizenlendigini anlatti.

Acarer, Yonetmelikte “cagri
merkezi hizmeti“ne iliskin dort
hizmet kalitesi 6lciitiine ve bu
olcltlere iliskin hedef degerlere
yer verildigini belirterek, ilgili
hedef degerlerde, Ana Ment’de
gecen surenin azami 45 saniye
olarak belirlendigini kaydetti.
Acarer, 2012 yili icerisinde
BTK’nin cagri merkezi hizmetinin
sunumuna iliskin bir denetim
yapmasinin éngoruldigini
vurgulad..

Dosya: Cagri Merkezleri




-BTK, cagri merkezleri sektoriine iliskin nasil bir diizenleme yapti1?
-31 Aralik 2011 tarihi itibariyle yirirlige girmis olan “Elektronik
haberlesme, sabit haberlesme ve internet servis saglayiciligi
hizmetinin yani sira cagri merkezi hizmetine iliskin hizmet kalitesi
hususlari dizenlendi. Bu Yonetmeligin Ek-4'tinde, cagri merkezi
hizmetine iliskin dort hizmet kalitesi dlcutine ve bu dlcitlere iliskin
hedef degerlere yer verildi.

17 Mart 2012'de yiirirlige giren “Elektronik Haberlesme Sektoriinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4"lin Uygulanmasina Iliskin Teblig” ile,
cagri merkezi hizmeti sunumuna iliskin hizmet kalitesi diizenlemesi
detaylandirildi, hizmet kalitesi
olcutlerine iliskin dlcimlerin ne
sekilde yapilacagina yer verildi,
ayni zamanda hizmet kalitesi
hedef degerlerine uymakla
yukimlu olan isletmeciler
tanimlandi. _

Halihazirda Avea Iletisim
Hizmetleri A.S., Turkcell Iletisim
Hizmetleri A.S., Vodafone
Telekomunikasyon A.S., Turk
Telekomdinikasyon A.S., TTNET
A.S., Superonline lletigim
Hizmetleri A.S., Dogan Iletisim
Elektronik Servis Hizmetleri ve
Yayincilik A.S., Turksat Uydu
Haberlesme Kablo TV ve Isletme
A.S., Digital Platform Teknoloji
Hizmetleri A.S. ve Dogan TV & t
Digital Platform Isletmeciligi - 4
A.S. olmak iizere toplam 10 R
adet isletmecinin uymakla
ylikimli oldugu hizmet kalitesi
dizenlemesine iliskin hedef degerler ile; tiiketicinin sesli yanit sistemi
mendlleri arasinda yolunu kaybetmeden sikayetini daha hizli bir
bicimde cagri merkezinin ilgili birine aktarabilmesi, cagri merkezinde
calisan gercek kisinin hatta cok bekletmeden tiiketicinin cagrisini
alarak kendisine cevap verebilmesi ve cagri merkezine iletilmis
tiiketici sikayetlerinin hizli bicimde ¢oziimlenebilmesi amaclanmistir.
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- Sektor nasil denetleniyor? Ne gibi kriterler var ya da getirilecek?
-Cagri merkezi hizmetinin sunumuna iliskin belirlenmis olcttler ve
hedef degerler var, bunlar s6ziini ettigim yonetmelik ve tebligde yer
aliyor. Bu ilgili hedef degerlerde, Ana mentide gecen slire azami 45
saniye, alt menude gecen sire ise azami 20 saniye olarak belirlendi.
Musteri hizmetleri icin cevap verme suresi, hedef deger 20 saniye
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icinde cevaplanan aramalarinin yizdesi yizde 80'den buyuk olarak
saplandi. Tiketici sikayetleri cozlim siiresi, son kullanicilar tarafindan
cagri merkezine iletilen 100 gecerli sikayetin en az 80'inin 24 saat
icerisinde yukumlu isletmeci tarafindan cozimlenmesi gerektigi
seklinde belirlendi.
Kurumumuz ayni zamanda yukumlu isletmecilerin sunduklari
raporlanin dogrulugu veya isletmecilerin belirlenen hedef degerlere
uyum saglayip saglamadiklarini re’sen veya sikayet lizerine
denetleyebilmekte veya denetletebilmektedir. Bu kapsamda, 2012 yili
icerisinde Kurumumuzca cagri merkezi hizmetinin sunumuna iliskin bir
denetim yapilmasi ongordliyor.

- Cagri merkezleri sektoriinde
belli bir kalite ve standardin
tutturulmasi icin neler
yapilmal?

-Bilindigi gibi, 5809 sayili
Elektronik Haberlesme
Kanunu ile Kurumumuz
elektronik haberlesme
sektorinin dizenlenmesi

ve denetlenmesinden yetkili
kilindi. Bu kapsamda hizmet
kalitesine iliskin Kurumumuz
dizenlemeleri, yetkilendirme
cercevesinde elektronik
haberlesme sektoriinde
faaliyet gosteren isletmecileri
kapsarken bankacilik, finans
vb. diger sektorlerde faaliyet
gosteren cagri merkezlerini de
kapsiyor.

Hizmet kalitesi dlcutlerine iliskin
hedef degerler belirlenirken sektor temsilcileri ile yapilan calistaylarda
gorus alis verisinde bulunuldu, kamuoyu gordsleri alindi, ayni zamanda
uluslararasi uygulamalar da incelendi. Bu kapsamda, s6z konusu
dizenlemenin belirli bir hizmet kalitesi seviyesinde cagri merkezi
hizmeti sunmak isteyen diger sektor temsilcileri tarafindan referans
kabul edilebilecegini dislnuyoruz.

Ayrica isletmecilerin raporlari incelendiginde hizmet kalitesi
olcimlerinde dikkat cekici bir iyilesme gozleniyor. Bu durum tiiketici
haklarinin gelistirilmesini ve tiketici magduriyetlerinin engellenmesini
onemli bir amac edinen Kurumumuz acisinda oldukca gurur vericidir.
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