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BDDK tarafindan Banka Cagri Merkezlerinin
Hizmet Seviyesinin ve Kalitesinin belirlenmesine
iliskin Yonetmelik 20 Mayis 2020 tarihi itibariyla
Resmi Gazete 'de yayimlanarak yurUrlUge girdi.
Yonetmelik ile BDDK, banka cagri merkezlerinin
hizmet seviyesinin olculmesine ve hizmet
kalitesinin belirlenmesine yonelik onemli
duzenlemeler getiriyor.
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panka Ladr Merkeziernin Hzmet
SEVIVESININ Ve Kalltesinin Belrienmesing
lISKin Yonetmelk

Banka Cagri Merkezlerinin Hizmet Seviyesinin ve Kalitesinin Belilenmesine iliskin Yonetmelik ("Yénetmelik’)
kapsaminda BDDK, Banka cagri merkezi hizmetlerinin ulasilabilirligi ile hizmet seviyelerinin dlgimu ve kalitesine iliskin
yukUmlltkler belirliyor. Ayni zamanda s6z konusu Yonetmelik icerisinde, 15 Mart 2020 tarihinde yayimlanan
Bankalarin Bilgi Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik'in "Telefon bankaciliginda kimlik
dogrulama, islem guvenligi ve hizmet kalitesi" bolumune atiflarda bulunuluyor. Bu dogrultuda Bankalarin, ilgili

Yonetmelik kapsamindaki eksikliklerini T Temmuz 2020 tarihine kadar tamamlamasi ve yonetmelik icerisinde beklenen
Raporlama surecini isletmesibekleniyor.

Cagri Merkezleri hizmetlerine yonelik yeni yonetmelik maddeleri, Bankalar ve cagri merkezi hizmeti sunan firmalari
ilgilendiren Cagrn Yonetimi, Hizmet Seviyesi ve Kalitesi ve Kayitlarin Saklanmasi, Raporlama ve Denetimi basliklari
altinda toplaniyor.

Banka ve Banka Cagri Merkezleri Yiukumllikleri

Ulasilabilirlik orani yillik en az yuzde 95 olmali.

60 yas ve Ustu kullanici dogrudan cagr merkezi
temsilcisine yonlendirilmeli

Kullanicidan gelen kart iptal talepleri farkli bir
kanala yonlendiriimedenalinmali

Yapilacak aramalar 09.00-20.00 saatleri arasinda ve
Pazar gunleri disinda gerceklestiriimeli.

DAY

Tekrar aranmama talepleri kayit altinaalinarak
sistemeislenmeli

Hesaplanacak karsilanma oraninin aylik olarak en az
%95 olmali

Hizmet seviyesi aylik en az %80, kayip/calinti ve
stpheliislem bildirimlerinde ise aylik en az %90 olmali

Salgin, kriz ve afet hallerinde de, Yonetmelik'te

belirlenen hizmet seviyesi oranlari ve surekliligi

saglanmali Banka tarafindan sunulan bireysel nitelikteki Griin ve
hizmetlerintamami icin cagri merkezi Uzerindenislem
yapilabilmeli

Hizmet sonrasi puana dayali geri bildirim yapma
secenegdi tum kullanicilarasunulmali

Hizmet kalitesi aylik ortalama puanibelirlenen
yontemlerce 100 Uzerindenen az 70 olmali

Kayit altina alinan islemler ve raporlamalara konu
edilen veriler zaman damgasi ile saklanmali

Hizmet seviyesi ve cagri merkezi hizmet kalitesi dlcimleri
ay sonunu takip eden 15 gun icerisinde BDDK'ya
raporlanmali

Hesaplanacak cagri karsilanma oraniaylik en az %95
olmali

Banka tarafindan uyum icin gereken is akisi, streg ve
uygulama esaslari tesis edilmelive yazili hale getirilmeli

Banka tarafindan asgari yillik olacak sekilde denetim
yapiimali



KPMG SIze nast yardimer olaoilr/

KPMG olarak genis sektor bilgisi ve mevzuata uyum alanindaki danismanlik tecribemizile, yasal gereksinimleri
belirleyerek kurulusunuzun Yonetmelik’e uyumu konusunda sizlere her adimda destek olmaktayiz.

ilgili mevzuata uyum hizmetlerimiz, Yénetmelik'te belirlenen maddeler cercevesinde mevcut durum analizi,
eksiklik iyilestirme ve surec tasarimi galismalari ile denetim / glvence raporu asamalarinikapsamaktadir.

Banka Cagri
Merkezleri

Bankalar

KPMG
Hizmet Kapsami

Mevcut Durum Analizi

Bankalar ve Banka Cagri Merkezi Hizmeti veren firmalarin Yonetmelik kapsamindaki
maddelere uyumlulugu konusunda degerlendirme vyapilarak mevcut durum analizi
gerceklestirilir. Bu dogrultuda, olusturulacak olan kontrol listeleri ile paralel olarak hangi
maddelere uyum saglanacagi tespit edilir.

iyilestirme Calismalari ve Siire¢c Tasarimi

Uyumluluk degerlendirmesi neticesinde ortaya cikan eksiklikler ve tespitler igin yol
haritasi sunulur ve iyilestirme calismalari gerceklestirilir. Bununla birlikte, hizmet
kalitesinin karsilanmasina ve olclilmesine yonelik surecler ile periyodik raporlamaya
iliskin strecler tasarlanarak kontrol ortami olusturulur.

Denetim / Giivence Raporu

Yonetmelikkapsaminda yer alan kural ve esaslara uyumun degerlendirildigi bir denetim
calismasi gerceklestirilerek denetim / guvence raporu olusturulur. Boylece hem Bankalar
denetim ve raporlama yukudmldltklerini yerine getirir hem de Banka Cagri Merkezleri bir
defa denetlenerek sunulan glvence hizmeti yoluyla artan kaynak ve maliyet
kalemlerinin azaltilmasinisaglar.
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