بيروت في 16/1/2012
عزى عائلات ضحايا فاجعة الاشرفية واكد وجوب وضع خطة شاملة للمباني المصدعة
الوزير صحناوي اعاد اطلاق قطاع مراكز خدمات الزبائن Contact Centers:
اجراءات جديدة لتسهيل عمل المستثمرين ولبنان قادر على ان يكون في طليعة الدول
عقد وزير الاتصالات نقولا صحناوي، في مكتبه ظهر اليوم، مؤتمرا صحافيا تحدث فيه عن اعادة اطلاق قطاع مراكز خدمات الزبائن Contact Centers، في حضور ممثلين لـ 8 شركات.
وقال الوزير صحناوي: ابدأ لقاءنا بتقديم كل العزاء الى العائلات المنكوبة جراء فاجعة سقوط البناء الاشرفية، على رجاء القيامة للضحايا الذين سقطوا، والشفاء العاجل للجرحى. واؤكد اننا في مجلس الوزراء سنطالب بحقوق الضحايا وعائلاتهم بكل صرامة، وسنطالب كذلك بخطة شاملة من شأنها وضع الحلول للمباني المتصدعة ولتفادي كوارث مماثلة.
اضاف: نجتمع اليوم لاعادة اطلاق مراكز خدمات الزبائن. البداية كانت في العام 2009، عندما اطلق زميلي الوزير جبران باسيل الـ Call Centers وسط اقبال كبير من المستثمرين الراغبين في العمل في هذا القطاع. وكانت فرص العمل المرتقبة واعدة جدا تقدر بالآلاف. لكن يا للاسف واجه المستثمرون عوائق عديدة، في مقدمها تعطيل اداري متعمد مما ادى الى انسحاب شركات عدة، في حين استمر البعض بحجم اعمال محدود جدا.
ما هو الـ Call Center؟
انه محرك اساسي للاقتصاد، وحاجة ملحة في الاسواق الدولية في ظل العولمة. لكن لبنان لا يزال خارج الخريطة على رغم الحجم الاقتصادي والتنموي لهذا القطاع. على سبيل المثال، انطلق Call Center في المغرب في العام 2006، واسهم في ايجاد 30 الف فرصة عمل في الوقت الراهن. في الفيليبين هناك 500 الف فرصة عمل، ويسهم هذا القطاع برفد الناتج القومي بـ 5.5 مليارات دولار. انها ارقام معبرة جدا.
لكن على رغم كل الاجراءات التي اتخذت في زمن كل من الوزيرين باسيل وشربل نحاس، لم تنجح الشركات في اطلاق مشاريعها نتيجة التعطيل المتعمد. لذا نسعى من خلال الاجراءات التي اتخذناها اليوم الى تسهيل امورها، وانا متيقّن من إمكان تحقيق ذلك.
مميزات لبنان
للبنان مميزات عدة تجعله قادرا على تحقيق نجاح في هذا القطاع، لا بل ان يكون في طليعة البلدان. فهو يملك موارد بشرية كفوءة تتمتع بمهارات اللغات والتواصل في حين ان التكلفة المالية محدودة.
الانطلاقة الجديدة
لذلك كله، انخذنا القرار بإخراج الـ Call Center  من العناية الفائقة. والتسمية الجديدة هي  Contact Centers لان مراكز خدمات الزبائن باتت تعتمد في جزء مهم من عملها على التواصل من خلال تبادل المعلومات، اضافة الى التخابر الصوتي فقط.
التدابير المسهلة
في ابرز التدابير التي اتخذناها وستؤدي الى تسهيل عمل القطاع وجعله قادرا على المنافسة حتى مع الهند والفيليبين والمغرب العربي ومصر وغيرها من التجارب الناجحة:
1-خفض كلفة الاتصالات، بحيث اضحت كلفة الخطوط التأجيرية الدولية الاقل على مستوى المنطقة.
2-خفض كلفة خطوط الـ E1 بنسبة 80%.
3-السماح للشركة الواحدة بالعمل في مجالي الـ International وDomestic، بعدما كان الاجراء السابق يفرض انشاء شركتين.
4-السماح بخدمات الاتصال الدولية الصادرة والواردة Inbound and Outbound.
5-خفض الحد الادنى للمقاعد من 35 الى 10.
6-تغيير المسلك الاداري للمعاملات بهدف اختصار الوقت وازالة العقبات التي واجهتها الشركات سابقا.
8 شركات
ثم وقّع الوزير صحناوي الاتفاقيات الجديدة مع ممثلي 8 شركات، مشيرا الى ان الباب مفتوح للتوقيع مع الشركات الاخرى.
والشركات التي وقعت اليوم هي: Double U، Call Center International، Telesupport – itg، Teleperformance، Hill Marson، C.A.R.M.E.N، E2M، JANA.
ديانا بوغانم
وكانت المهندسة ديانا بوغانم قد قدمت عرضا مفصلا عن عمل مراكز خدمة الزبائن ودواعي نشوء هذا القطاع واللاعبين الرئيسيين ونقاط القوة التي تتمتع بها السوق اللبنانية مما يعد بازدهار هذه المراكز. وشرحت المحاولة التي اجرتها وزارة الاتصالات في العام 2009 والتحديات التي واجهت المستثمرين. وعددت الحلول التي تقدمها الوزارة راهنا لايجاد البيئة المناسبة كي تعيد الشركات اطلاق عملها بنجاح وفاعلية، منها:
-خفض كلفة خطوط الاتصالات E1 بنسبة تفوق 80%.
-تغيير الاتفاقية بحيث أصبحت تغطي خدمات الدولية الصادرة والواردة، والمحلية الصادرة والواردة International and Domestic, Inbound and Outbound.
-خفض الحد الأدنى للمقاعد من 35 الى 10.
-تطوير فكرة الـCall Center  الى Contact Center وما لهذا من توسع لعمل هذه المراكز.
-تغيير نقطة التنسيق بين الوزارة والشركات.
-إنشاء لجنة تنسيق جديدة من اصحاب الاختصاص ممن يتمتعون بالكفاءة والديناميكية والنوايا الحسنة.
-دعوة الشركات لإنشاء جمعية تمثل قطاع مراكز خدمة الزبائن Contact Centers وتعمل لمصلحة الجميع، تبني سمعة لبنان كلاعب جدي واساسي، وتضعه على خارطة العمل العالمية.
