SAGLIKTA CALLCENTER UYGULAMALARI
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Teknolojinin bag dondiirlicii bir ivmeyle gelismekte oldugu ve toplumun yeni
buluslara ve teknolojilere adapte olma siirelerinin iyice kisaldigi bir devirde yasiyoruz.
Otomobil, radyo, televizyon, telefon gibi nisbeten yash buluslarin giinliik hayatimiza
girmeleri, bu buluslarin 25. — 30. yillarinda olmus, PC, Internet, cep telefonu gibi nisbeten
yeni buluslar ise 10. — 15. yillarinda yasantimizin ayrilmaz birer par¢ast haline gelmislerdir.
Hizla gelisen teknoloji giinliik yasantilarimiz kadar is yapis sekillerimizi de sonsuza kadar
degistirmekte ve doniistiirmekte, toplumun degisen ihtiyaclarina daha hizli ve kolay cevap
verebilmemizi saglamaktadir.

Pazarlama odagmin tarihsel siire¢ igerisinde iiriinden {liretime, iiretimden satisa,
satistan pazarlamaya ve son olarak da pazarlamadan miisteriye dogru kaymasi ve ticaretin
merkezine miisterinin yerlesmesi, kurumlarin gelisen teknolojinin tiriinlerini bu degisime ayak
uydurmak ve miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla yaygin olarak kullanmalar i¢in gii¢li
bir diirtii olusturmustur. Cagr1 merkezleri de ilk defa bu diirtiinlin bir sonucu olarak ortaya
cikmustir.

1960’11 yillarin sonlarinda Amerikan telekomiinikasyon devi AT&T, miisteri
hizmetleri uygulamasi icin bilinen ilk 800’lii numarali servisi baslatmistir. Giinlimiiz ¢agri
merkezlerinde gelen cagrilarin ¢agri merkezi operatorlerine diizenli dagitilmasini saglayan
ACD (Automatic Call Distribution) teknolojisinin temelleri, 1970’lerin basinda, giiniimiiz
cagrt merkezlerinin atasi olarak kabul edilen Continental Hava Yollar1 ¢agri merkezinde
atilmistir. Bugiin ABD’de 70,000 cagri merkezinde, ABD’nin toplam is giiciiniin yaklasik
%2’sini olusturan 3 milyon kisi calismakta, Avrupa’da da 20,000 ¢agri merkezinde olmak
iizere diinyada toplam 7.3 milyon ¢agri merkezi “seat”’i bulunmaktadir.

Tibbi ¢agr1 merkezlerinin ortaya ¢ikmaya baslamasi da yine ABD’de 1970’11 yillarin
baslarinda, HMO (Health Maintenance Organization)’larin telefon {izerinden danisma hizmeti
vermek zorunlulugunu tesbit etmeleri ile olmustur. Bu uygulamalarda temel amag hastanin
dogru bilgilendirme ile dogru kurumun dogru birimine ve sadece gercekten gerektigi zaman
basvurmasini saglayarak maliyetleri diisiirmek olmustur. Miisteri memnuniyeti odakli ilk tibbi
cagri merkezi 6rnegi de kuzeybati ABD’de kiigiik bir hastanenin 1984’te baslattig1 “24 saat
hemsire tavsiyesi” uygulamasidir. 1990 yilinda, ‘arayan hastanin sikayetlerinin telefonda
degerlendirilerek uygun tavsiyenin verilmesi ile son bulan siirece’ verilen ad olan “telephone
triage” deyimi Medline dizinine girmistir.

Telefon hasta ile hekim arasindaki iletisim zincirinin en 6nemli halkalarindan birisidir.
Ornegin hekim hasta iletisiminin, pediatride %28’i, dahiliyede %24’ii, jinekoloji ve aile
hekimliginde de %19’u telefon iizerinden olmaktadir. Ote yandan, ¢esitli arastirmalar, doktor
ziyaretlerinin énemli bir kisminin (%40) telefonda ¢oziimlenebilecek konular i¢in oldugunu
ve telefonda dogru bilgilendirilen hastanin daha az maliyetli tedavileri tercih edecegini ortaya
koymustur.

Telefonda tibbi danisma hizmetleri ABD’de yaklasik 100 milyon kisi tarafindan
kullanilmaktadir. Ortalama goriisme stiresi 6 dakika olup, arayanlarin %50’sinin problemi
telefonda c¢oziilebilmekte, %79’u da dogru yonlendirme ile daha ekonomik tedavilerden
yararlanmaktadir. Yapilan arastirmalarda hizmet alanlarin %96’s1 hizmetten memnun
oldugunu belirtmis, %99’u da “Tekrar arar misiniz?” sorusuna “Evet” cevabini vermistir.
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