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Practici in Israel

in 2012, Ministerului Industriei, Comertului si Muncii din Israel, a introdus o
modificare a regulamentului privind protectia consumatorilor care reglementeaza
timpul de asteptare pentru anumite apeluri efectuate de clienti catre companii. Legea
nu este obligatorie pentru toate companiile, dar se aplica celor mai multe si importante
pentru consumatori - telefonie, internet, electricitate, apa, gaz, si companiile de
ngrijire medicala urgenta." Ministerul Comunicatiilor a publicat un raport in decembrie
2020 care detaliaza conformitatea din partea companiilor de comunicatii cu
regulamentul privind timpii de asteptare pentru un raspuns uman la centrele de
asistenta telefonica, cu scopul de a genera transparenta pentru publicul consumator
din Israel.?

Regulamentul la baza caruia a stat raportul a intrat in vigoare pe 25 iulie 2019
si impunea, printre altele, companiilor de comunicatii, sa respecte urmatoarele reguli:

In ceea ce priveste sistemul de rutare a apelurilor, vor fi disponibile doar 3
optiuni: Clarificarea unei situatii pe cont, rectificarea unei defectiuni si incetarea
asocierii contractuale.

Timpul de asteptare sa fie calculat de la inceputul apelului si nu de la preluarea
apelantului in sistemul de rutare.

In medie, sé fie alocat un timp total de 4,5 minute pentru toate apelurile primite
la diversele linii de asistenta telefonica, pe o perioada de doua saptamani consecutive,
la toate tipurile de servicii pe care le ofera compania.

Rata apelurilor in care timpul de asteptare depaseste 6 minute nu sa nu
depéaseasca 15% din totalul apelurilor pe o perioada de doua saptamani consecutive.?

Practici in Statele Unite ale Americii

In Statele Unite ale Americii, in conformitate cu Legea privind serviciile de
televiziune prin cablu din 1992, Comisia federala pentru comunicatii (CFC) a adoptat
standarde care vizeaza imbunatatirea calitatii serviciului pentru clienti, oferit de
operatorii de cablu. Desi standardele au fost emise de CFC, autoritatile locale care
functioneaza in regim francizad sunt insarcinate cu aplicarea acestora. Autoritatile
trebuie sa ofere operatorilor de cablu, in prealabil, o notificare cu privire la intentia lor
de a aplica standardele in termen de 90 de zile. Autoritatile de franciza pot adopta, de
asemenea, standarde mai stricte ori suplimentare cu acordul operatorului de cablu
sau prin adoptarea unei legi sau reglementari municipale. Standardele federale din
fiecare dintre cele patru domenii majore sunt descrise mai jos. Fac referire si la
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programul de lucru si disponibilitatea unui operator de a raspnde solicitarilor
telefonice.*

Conform liniilor directoare federale, unui apel catre operatorul de cablu trebuie
sa i se raspunda - inclusiv timpul de asteptare - in termen de 30 de secunde de la
efectuarea conexiunii. Daca apelul este transferat, timpul de transfer nu poate depasi
30 de secunde. Aceste standarde trebuie respectate in cel putin 90% din timp,
masurate trimestrial, in ,conditii normale de functionare”. De asemenea, in conditii
normale de functionare, clientii sistemului de cablu pot primi un semnal de ocupat dar
nu mai mult de 3% din timp, operatorul de cablu fiind cel care controleaza buna
functionare.

Operatorul nu este obligat sa utilizeze echipamente speciale pentru a masura
standardele de raspuns telefonic. Cu toate acestea, daca reclamatiile indica faptul ca
un operator de cablu nu respecta aceste standarde, autoritatea de franciza locala fi
poate cere sa achizitioneze echipamente sau sa efectueze inspectii pentru a masura
conformitatea. In caz contrar, operatorii de cablu trebuie s depuna toate eforturile
pentru a documenta conformitatea.

Standardele recomanda ca centrele de servicii pentru clienti ale fiecarui sistem
de cablu si locatiile de plata a facturilor sa fie amplasate si deschise in mod convenabil
cel putin in timpul orelor normale de lucru. Totodata, standardele federale recomanda
ca fiecare furnizor de televiziune prin cablu sa mentina o linie telefonica locala, gratuita
sau de colectare a apelurilor pentru preluarea apelurilor clientilor. Aceasta linie trebuie
sa fie disponibila 24 de ore pe zi, 7 zile pe sdptdmana. in timpul programului normal,
reprezentantii companiei trebuie sa fie disponibili pentru a raspunde la intrebarile
clientilor. Dupa orele normale de lucru, sistemul de cablu poate utiliza un serviciu de
raspuns sau un aparat.®

in ultimii 20 de ani, agentiile federale au lucrat pentru a imbunatati serviciul
pentru clienti. De exemplu, Legea de modernizare GPRA din 2010 (GPRAMA)®
impunea ca planurile de performanta ale agentiei sa includa progresul privind calitatea
serviciului pentru clienti. in martie 2018, Biroul de Management si Buget a anuntat ca
obiectiv prioritar pentru agentii imbunatatirea serviciilor in urma experientelor clientilor
cu agentiile federale: ,masura pentru serviciul cu clienti” inseamna o evaluare a
furnizarii de servicii catre un client, cetdtean sau alt destinatar, care poate include o
evaluare a calitatii, actualitatii si satisfactiei, printre alti factori

Din punct de vedere legislativ, pe piata europeana trebuie respectate, intr-
adevar, anumite prevederi, spre exemplu, in cazurile apelurilor de tip cold calling -
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Regulamentul general privind protectia datelor’, Directiva asupra confidentialitatii si
comunicatiilor electronice® sau Legea impotriva concurentei neloiale (in Germania)®.

Reglementarile din domeniul call center-urilor se aplica mai degraba anumite
standarde si sisteme de management certificate.

Indicatorii cheie de performanta (KPI) sunt masurati pentru a determina
calitatea unui furnizor de servicii de contact center. Acestea reprezintd un criteriu
important de selectie pentru cumparatori.

KPI-urile importante care indica calitatea operatiunilor unui centru de contact
sunt: satisfactia clientilor; timpul mediu de raspuns / timpul de asteptare; rata / timpul
de abandonare a apelurilor; rata de rezolvare pentru primul apel; precizie de rutare
IVR (interactive voice response); durata apelului; rata de transfer a apelurilor; costul
apelurilor de intrare / iesire.

Satisfactia clientilor este esentiald, mai ales ca acum clientii isi pot impartasi cu
usurintéd recenziile pe retelele de socializare. Solutile cu o calitate scazuta in
rezolvarea situatiilor clientilor sau un raspuns lent poate afecta reputatia unei
companii. Acest lucru face ca valori precum timpul scurt de raspuns si rezolvarea
problemelor clientilor sa fie deosebit de importante pentru companiile europene.

Pentru a determina performanta furnizorilor de servicii ale centrelor de contact
externalizate, sunt de asemenea importante valori de nivel superior. Cel mai important
este ca furnizorul sa indeplineasca cerintele Acordului de nivel de serviciu (SLA) -
angajamentul dintre un furnizor de servicii si un client. Aspectele particulare ale
serviciului - calitate, disponibilitate, responsabilitati - sunt convenite intre furnizorul de
servicii si utilizatorul serviciului.

Unii cumparatori europeni de servicii tip call center incheie contracte doar cu
anumite companii, cele care dispun de un sistem de management al calitatii. Un astfel
de sistem atesta ca respectiva companie este bine organizata si capabila sa ofere
calitatea serviciilor necesare. Acestea includ, de exemplu, scheme de back-up si
recuperare a datelor, securitatea retelei si a infrastructurii, planuri de comunicatii si
optiuni de relocare.™

Dintre standardele call center cele mai des solicitate sunt:

Standardul voluntar ISO 18295 care specifica cerintele de service atat pentru
centrele de contact interne, céat si pentru cele externalizate. ISO 18295-1: 2017 se
aplica furnizorului de servicii, in timp ce ISO 18295-2: 2017 prevede cerinte pentru
clientii care utilizeaza serviciile call center-ului. Standardul vizeaza cresterea
satisfactiei clientilor si generarea de eficienta a costurilor, mentinand in acelasi timp
rezultate de calitate si eficacitate.
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COPC este un sistem de management al performantei pentru operatiuni de call
center si experienta a clientilor. Standardul COPC CX pentru furnizorii de servicii de
externalizare se aplica in mod specific furnizorilor de servicii terti. Standardul contine
cele mai bune practici pentru imbunatatirea experientei clientilor finali, dar si diverse
procese, valori si tinte care pot fi implementate pentru a cere si utiliza eficient
feedback-ul clientilor. COPC ofera instruire aprofundata, precum si optiuni de
certificare.



