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ZOI I nasil gecti...

OI OCAK

2. Dénem Yénetim Kurulu ve Denetim Kurulumuz géreve

basladi. Bahadir Pekkan oy birligi ile ikinci kez Baskan segildi.

oz SUBAT

BTK'nin Ankara’da diizenledigi “Elekironik Haberlesme
Sekiérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi” konusundaki galistaya

kahldik.

CMD Geliiim Akademisi "Msteri Temsilcisi Uzmanlik Diploma
Programi” kapsaminda verdigi egitimler ile ilk mezunlarini

veral.

Okan Universitesi “Cagn Merkezi Yénetimi Balomii” icin
dernek ye temsilcilerimizden gonilli egitmen sagladik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Bahadir Pekkan, SKYTurk TV
analindaki ekonomi programina canli yayin konugu olarak
katldi ve sekiér hakkinda bilgilendirmeler yapt.

03 MART

BTK Baskani Sn.Tofun Acarer ile Istanbul'da bir araya geldik
ve sekiorimizin sikintilarnni ¢cézim énerilerimizle birlikte

paylastik.

Vakifbank cagn merkezinin EN'15838 Musteri llefisim Merkezleri
Hizmet Standardi denetimlerini tamamladik ve bankaya
belgesini dizenlenen térenle teslim ettik.

Istanbul Universitesindeki is/kariyer zirvesinde Yénefim Kurulu

Baskan Yardimeilanimizdan Nil Keskin Keles yaphigi sunum ile

Een leri cagn merkezi sekidri ve Gyelerimiz hakkinda
ilgilendirerek sorulan yanitladh.

04 NISAN

Cagn merkezi sekiérinin devlet tarafindan tanimlanmasi ve
tesvik kapsamina dahil edilmesi icin énceki yil basladigimiz
calismalar sonug verdi ve ilgili kurumlanina ilettigimiz &nerinin
kabul edilmesi ile 4Ab‘c'>|gedgel<i cagr merkezi yatinmlar tesvik
kapsamina alindi.

Yildiz Teknik Universitesi'ndeki kariyer panayirina katildik,
genglere sekiérimiizi anlattik.

Isik Universitesi'ndeki kariyer ginleri etkinliginde sunum yaparak
ogrencileri sekiérimiz hakkinda bilgilendirdik, sorularini
yanifladik.
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05 MAYIS

Denetim Kurulu Uyelerimiz tarafindan dernegin ic denetimi
gerceklestirildi.

CMD Gelisim Akademisi “Takim Lideri Temel Sertifika Programi”
kapsaminda Turkeell Global Bilgi, DHL Express ve RGN Cagn

Merkezi calisanlarini egitmeye basladik.

istanbul Ticaret Universitesi'ndeki kariver ginlerine kalarak
gen leri CO%I merkezi sekidri ve Uyelerimiz hakkinda
ilgilendirdik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Bahadir Pekkan, Habertiirk TV
kanalindaki HT Giindem programina canli yayin konugu olara
katildi ve sekior hakkinda bi?gilendirme yapi.

06 HAZIRAN

Suada'da dizenledigimiz “Yaza Merhaba” efking%!nde fim

tye kurum temsilcilerimizle keyifli bir aksam gegirdi

BTK'nin ¢alistay sonrasi sekidr gérisine sundugu “Elekironik
Haberlesme Sekitrinde Hizmet lgali'resi Yénetmeligi” konusundaki
dernek gérisini Uyelerimizin desfegi ile olusturduk ve kuruma
tekrar ilettik.

Asya Katilim Bankasi cagn merkezinin EN'15838 Musteri
lletisim Merkezleri Hizmet Standardi denetimlerini tamamladik
ve bankaya belgesini dizenlenen térenle teslim effik.

07 TEMMUZ

Ulastirma Bakani Sn. Binali Yildinm'i makaminda ziyaret ettik
ve yeni dénemde de gdrevde clmasi nedeniyle "Hayirh Olsun”
dileklerimizi ilettik.

CMD Gelisim Akademisi'nde Mayis ayinda baslayan “Takim

Lideri Temel Sertifika Programi” egitimlerimizi tamamladik.

Kanal 24 Haber Kusagi'nda Yénetim Kuruly Baskanimiz cagn
merkezi sekidri ve dernegimizin projeleri hakkinda bilgilendirme

yapti.

ECCCO'ya (European Confederation of Contact Centre
Organisations) tye tlkeler arasinda yapilan “European
Benchmarking Report” kapsamina Turkiye'deki genel sekisr
verilerini ileferek dahil olduk.

contacicenterworld.com’un Londra’da diizenledigi 6dil ve
konferans etkinligine gdzlemci olarak katildik.



08 AGUSTOS

Ulastirma Bakani Sn. Binali Yildinm'in Ciragan Sarayi’ndaki
iftar davetine ve STK'lar toplantisina katilarak sektérimizin
ihtiyaglarini ¢ézim énerilerimizle birlikte defayl olarak tekrar
paylastik.

Turkiye Is Bankasi cagn merkezinin EN15838 Musteri [letisim
Merkezleri Hizmet Standardi denetimlerini TomomTod|l< ve
bankaya belgesini dizenlenen térenle teslim efik.

GMD Gelisim Akademisi kapsaminda verilen Takim Liderligi
Temel Serﬂﬁko Programi'ndan mezun olan kisilere sertifikalarini
térenle verdik.

Okan Universitesi'nde acilmasina destek verdigimiz “Cagri
Merkezi Yonetimi Balimi"nin basarnsini ve sirekliligini saglamak
adina kurdugumuz Danisma Kurulumuz toplandi.

09:.

Ulastirma Bakanligi'nin yénlendirmesi ile BTK koordinonrl[ngnde
Eerceldesﬁrﬂen ve Ulastirma Bokonh{?l’no bagh fim STK'larin
er ay dizenli olarak bir araya geldigi toplantilara dahil

edildik.

Sekisrimize iliskin belifledigimiz temel ihtiyaglanmiz ve
Snerilerimiz konusunda dernegimizle birlikte ¢calismak Uzere
kamudan ilgili isimlerin atanmasi igin BTK'ya iletecegimiz
"Sektér Raporu"nun hazirliklarina basladik.

Bankalar Birligi Toplantisi'na katildik ve finans sekioring
dernegimiz, fadliyeflerimiz ve Uyelerimiz hakkinda bilgilendirdik.

Ankara'da diizenlenen ve Ulastirma Bakani Sn. Binali Yildinm
ile BTK Baskani Sn. Tayfun Acarer'in de bulundugu “Kamu
Cagr Merkezlerinin 2023 Vizyonu Konferansi’nin agilis
konusmas Yonetim Kurulu Baskanimiz Bahadir Pekkan tarafindan
yapildi. Konferansa davetli birgok kamu kurulusunu standimizda
misafir ederek yelerimiz ve faaliyetlerimiz hakkinda

bilgilendirdik.

Dernek organizasyon yapisinda degisiklik yaptik ve “Uzman”
olarak gérev yapan Demet Kogkal,“Operasyon Yéneticisi”
olarak yeni gorevine afandi.

lo EKIM

Ankara’da BTK koordinatérliginde dizenlenen, Ulastirma
Eoklgnll@l'nct bagl STK'lann aylik degerlendirme toplantisina
atildik.

Istanbul'da dizenlenen “Kamu Zirvesi’nde Yénetim Kurulu
Baskanimiz Bahadir Pekkan konusmaci olarak yer aldi. Ayni
zirvede kamudan davet edilen biriok Zziyarefci demek standinda
tyeler ve demek fadliyetleri hakkinda bilgilendirildiler.

Yonetim Kurulu Baskan Yardimeilarimizdan Nil Keskin Keles'in
TEB Kobi TV ile gerceklestirilen réportajinda cagr merkezi
sekidri ve demek projeleri hakkinda bi\gilendirmeler yapildi.

Istanbul'da 7.'si diizenlenen “Istanbul Cagn Merkezi Konferansi
ve Fuan” etkinliginde katilimeilar CMD standinda misafir
edilerek dernek Uyeleri ve faaliyefleri hakkinda bilgilendirildi.

ll KASIM

Cagn merkezi sekidrinin temel ihtiyaglanini ve énerilerimizi
iceren detayli "Sekiér Raporu”muzu BTK araciligr ile Ulastirma
Bakanligi'na ileftik. Rapor icinde belirilen temel sikinfilar
konusunda deregimize destek vermek izere kamudan ilgili
isimlerin atanmasi talep edildi.

BTK tarafindan hazirlanan “Elekironik Haberlesme Sektdrinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi” konusunda son kez sekiér
temsilcilerinin goris ve degerlendirmelerinin alindigr foplantiya
Ankara'da katildik ve dernek adina ortak bir géris ilettik.

RGN cagrn merkezi'nin EN15838 Misteri Iletisim Merkezleri
Hizmet Standardi denetimlerini tamamladik ve firmaya belgesini
diizenlenen térenle teslim ettik.

CMD Gelisim Akademisi’'nde “Takim Lideri Temel Sertifika
Programi” egitimlerine basladik.

lz ARALIK

Cagn merkezi sekidrindeki mesleklere iliskin “Ulusal Meslek
Standartlan”ni hazirlamak tzere yapmis olcfu“umuz bagvurumuz
MYK (Mesleki Yeterlilik Kurumu) tarafindan kabul eddei ve
demegimiz bu gérev igin tek basina yetkilendirildi.

BTK Baskani Sn.Tayfun Acarer ile Istanbul'da bir araya gelerek
sekiérimiz ve dernegimizin gindeminde olan dnemli konular

degerlendirdik.

Ekonomi Bakanligi'na, 4. bélgede tesvik edilmek izere
belirlenen ve 1 milyon TL olan asgari yatinm tutannin, 500
bin Tl'ye indirilmesi konusundaki talebimizi ileftik.

CMD Gelisim Akademisi “Tokim lideri Temel Sertifika Programi”

egitimlerini famamladik.

Ciragan Sarayi'nda dizenlenen “Call Center Executive Dinner”
etkinliginde tyelerimizi agirladik.
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Merhaba,

Cagn merkezi sekicrinin soglikli gelisimine katki saglamak, faaliyet ve etki alanini genisletmek
izere is ve gic birligini hedefleyen referans bir kurulus olmak amaciyla 2008 yili Kasim
ayinda kurulan demegimizin, bugin 34 kurumun tyeligiyle sekiérin yaklasik %70"ini temsil
eder konuma geldigini biyuk bir gururla ifade etmek istiyorum.

2011 yilinda Cagrn Merkezleri Dernegi ailesi olarak Gyelerimizin ¢ok degerli katkilaryla
dnemli bircok calismaya imza attik. Gegmis dénemde yaphgimiz tim bu ¢alismalan bir araya
foplayarak sizlerle paylasmak ve gelecek dénem icin hedeflerimiz konusunda sizleri bilgilendirmek
amaciyla Faaliyet Raporu’muzu olusturduk. Bu rapor kapsamindaki tom ¢alismalarda Cagr
Merkezleri Dermegi Uyelerinin cok emegdi oldugunu dusiniyor ve bizlere destek olduklar icin
Cagn Merkezleri Demegi Yonetim Kurulu Baskani olarak siz degerli tyelerimize bir kez daha
tesekkir ediyorum.

Sektorumuz, issizlik oraninin yiksek oldugu tlkemizde, genglerin istihdami igin ¢ozimler
sunmaya ve pek cok alanda katma deger iretmeye gectigimiz yil da devam etti. Pazar
biytkligu 1.8 milyar Tl've ulost ve sekidrde istihdam edilen kisi sayisi ise 55.000 oldu.
Sektorumuzin énumuzdeki 5 yil icinde toplam 100.000 kisiye is olanagi saglayacagini
tahmin ediyoruz. Ulkemizde 30'dan fazla ilde sadece orta ve biyik slcekli yaklasik 300
adet, toplamda da yaklogik 1000 adet cagn merkezinin faaliyet gosterdigini tahmin ediyoruz.
Kamu, turizm, perakende, gida ve bilisim sekidrlerinin; cagr merkezlerinin sundugu hizmetlerin
yarathgr katma degerlerin farkina varmalari ile bu sekiérler de cagn merkezi hizmetleri
anlaminda biyime vadeden sekiérler haline geldi.

Son dénemde ézellikle Anadolu’'da artan cagn merkezi yatinmlan bélgelere istihdam, teknoloji
ve alt yapi yatinmi yapilmasini sagladi. Bunun yani sira tasima, yiyecek-icecek, ofis hizmetleri
ve egitim gibi yan sekidrler icin de pazar olusumu saglayarak biyik bir ekosistemi de harekete
gecirmeye devam etti. Yapilan bir arastrmaya gére bu harcamalar yerel ekonomiye 7 kat
fazla hareket kazandirmakiadir.
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CMD iye sayisi

Cagri Merkezleri Dernegi ’
sektérin 34 e
%70’ini

temsil ediyor.

Sektdrde 2011 sonu
itibari ile calisan sayisi

6 55.000

2011 verilerine gdre
sektdrin pazar degeri

1,8 milyar TL

(=0

Cagri merkezi kurulan
bdlgede yerel ekonomiye

7 kat

fazla destek

Demek olarak gegtigimiz yil sekiorin gelisimine katki saglamak amaciyla kamu kurum ve
kuruluslar ile yakin temaslarimizi yogun bir sekilde sirdirdik. Sektér olarak yasadigimiz en
Snemli sorunlardan biri cagn merkezi sekidriinin devlet tarafindan ‘sekiér’ olarak tanimlanmamasi
ve tesvik kapsamina dahil olmamasiydi. Nisan ayinda Demegimizin destegi ile 4. Bélge'de
yer alan ve asgari yaftinm tutari 1 milyon Tl olan cagn merkezi yatinmlan da tesvik kapsamina
dohil edildi. Ancak tesviklerin 4. Bélge ile sinirli kalmadan tim Torkiye'ye yayilmasi ve
kapsaminin genislefilmesi, is kanunlar ve ¢alisma kosullarinin cagn merkezi dinamiklerine
uygun hale getirilmesi, nitelikli is giict ihtiyacr igin egitim - sertifika programlarinin olusturulmasi
ve yayginlastinlmasi, sekidrel hizmet standartlarinin belillenmesi icin tim regulafif calismalarin
icinde yer alarak kamu kurum ve kuruluslanyla birlikie calismalanmiz sirdirecegiz.

Gelecek dénemde Cagn Merkezleri Demnegi ailesi olarak daha da biyiyerek temsil gicimizi
artfiracagimiza ve sekidrdeki tim paydaslanmiza katki saglamak Gzere yine birgok basaril,
gelismeye imza atacagimiza inancim sonsuz.

Saygilanimla,

Bahadir Pekkan

Cagrn Merkezleri Demegi
Yénetim Kurulu Bagkani

CMD 2011 Faaliyet Raporu
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CAGRI CALL

MERKEZLERI CENTERS

iotkezter

Kurulus

Cagn Merkezleri Dernegi; cagn merkezi sekiérinin hizli biyimesine paralel
olarak, saglikli bir gelisimin yani sira faaliyet ve etki alanini genisletmeye
nelik is ve gic birligi saglamak amaciyla, 2008 yilinin Kasim ayinda dokuz
Zuru|u5un ortak girisimiy|e€[<;uru|musfur. Kisa bir sire iginde Uye sayisini ofuz
dérde yikselmeyi basaran Cagn Merkezleri Dernegi, 2011 sonu itibariyle
Zokloslk %70 "ini temsil ettigi cagn merkezi sekiérinin referans kurulusu

onumunda bulunmaktadir.

Misyon

Cagn Merkezleri Demegi; cagr merkezlerinin faaliyet alanlarini kamuoyuna
daha iyi tanitmayi; sunulabilecek katma degerleri is dinyasina anlatmay;
sektori etkileyecek tim regilatif calismalarda sekiér temsilcisi olarak yer almayi;
mesleki sorunlar paylasmayi; degisik paydaslar arasinda bir ilefisim ve uzlasi
platformu olmayr ve sekidr problemlerine ¢ézim gefirmeyi kendine misyon
edinmistir.

Vizyon

Turkiye'de cagn merkezi sektériinin gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki
alanini genisletmeye yonelik is ve gichirligini hedefleyen bir referans kurulug
olarak sekiory temsil etmektir.

DERNEGI ASSOCIATION

CMD 2011 Faaliyet Raporu



Yonetim ve denetim
kurulu uyeleri

2. Donem yonetim
kurulu asil iiyeleri

Bahadir Pekkan
Baskan
Turkeell Global Bilg

Llevent Burcin Sézitok  Metin Tarakel

Baskan Yardimcisi Baskan Yardimcisi Baskan Yardimcisi
Callus/Kogsistem CMC DHL

Ali Kesan Aslihan Tan Erdogan Hakan Celik
Tempo Teleperformance /Metis Vodafone

Orcun Onat Omer Bedri Yoru Yasemin Deniz Saral
Avea Vodatech IKS
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2. Donem denetim
kurulu asil iiyeleri

A j

Ayse Pinar Massena

2. Donem yonetim
kurulu yedek iiyeleri

Bilal Asci
Birpa

Can Banis Oztok

Kogsistem,/Callus

Engin Utkan
Turkcell Clobal Bilgi

Ergiveng Ozcan
Competence Call Cenfer

Fatih Arslan
Vodasoft

Hakan Celikoglu
Vegatel

llker Tekin
HCN /Unamic

Korhan Aydin
CHS Telekominikasyon

Llevent Yalcin
Win

Tlay Dogrular

Arvato

Mehmet Akgin
Boyner/Backup Finansbank

Tugyan Unsal

Siemens

2. Donem denetim
kurulu yedek iiyeleri

Emre Ertirk
Turkeell Global Bilg

Gonca Ergiin
Rgn

Dernek kadrosu

Demet Kockal

Operasyon Yonetmeni

Gamze Karadeniz
Uzman Yardimcisi
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Aktif Cagr Merkezi ve lletisim Hiz. A.S

Anadolu Cagn Merkezi ve Misteri Hizmetleri A.S.
Arvato Telekominikasyon Hiz. A.S.

Assistt Rehberlik ve Misteri Hiz. A.S.

Avea llefisim Hiz. A.S

Birpa Misteri Hiz. ve Paz. A.S

Boyner Bireysel Uriinler Satis ve Paz. A.S.
Callpex Cagr Merkezi ve Musteri Hiz. A.S.
CHS Telekominikasyon ve Cagr Hiz. A.S.
CMC llefisim Bilgisayar Reklam ve Dan. Hiz. San. Tic. A.S.
Competence Call Center A.$.

Desmer Bilgi ve llefisim Hiz. Tic. A.S.

DHL Worldwide Express Tas. ve Tic. A.S.

EKO Gayrimenkul Yon. Turz. Gida Ser. Hiz. A.$.
Finansbank A.S.

Clobal Bilgi Paz. Dan. ve Cagn Servisi Hiz. A.S.
Hem letisim Reklamailik ve Emlak Hiz. Lid. Sti.
IKS Turizm Tic. A.S.

Kog Sistemn Bilgi ve lletisim Hiz. A.S.

Metis Bilgisayar Sistemleri San. Tic. A.S.
Mobilnet Telekominikasyon ve Bilisim Teknolojileri Tic. A.S.
Pusula Pazarlama Céz. ve Dan. Hiz. A.S.

Rgn Cagn Merkezi Misteri ve II. Hiz. Ltd. Sti.
Siemens San. ve Tic. A.S.

Tempo lletisim ve Teknoloji Hiz. Tic. Paz. A.S.
Tepe Servis ve Yonetim A.S.

TNT International Express Tas. Tic. Ldt. Sti.
Turkiye Is Bankasi A.S.

Unamic HCN Misteri Hiz. Ltd. Sti.

Vegatel lletisim Hiz. A.S.

Vodafone Telekominikasyon A.S.

Vodasoft Bilisim Sistemleri San. Tic. Ltd. Sti.
Vodatech Bilisim Proje Dan. San. ve Dis Tic. A.S.
WIN Bilgi Ilefisim Hiz. A.S.
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Komisyonlarimiz

Kamu iliskileri Komisyonu

Komisyon Baskani: Orcun Onat - Avea
Firmqﬁcl:r: Callaktif / Chasecall / CMC / IKS / Tempo / Vegatel / WIN

Sekioriin ve dernegin kamu tarafindan taniminin yopilmasini ve dernegin referans kurulus
algisinin giglendirilmesi ve sekidrin faaliyet alaninin genisletilmesi amaciyla, dernegin iliski
icinde oclmasi gereken kurumlan belirler. Bu kurumlarla temas saglanmasi ve kamu kurumlarinin
bilinglendirilmesi icin lobi faaliyetlerini yiritir. Dernegin kamu kurumlanyla ilefisimini sirekli
kilmak icin uygun stratejileri saptar ve kamu tarafindan yiritilen projelerde dernegin akiif rol
almasini temin eder.

Regilasyon Komisyonu

Komisyon Baskani: Levent Burcin Séziitok - Callus
Firmaﬁ;r: Avea / CMC / Mobilnet / Speak / Turkeell Global Bilgi / Vodafone / WIN

Cagn merkezi sektdrinin saglikl gelisimini saglamak tzere sekiéri ilgilendiren, etkileyen tim
regUlafif calismalar icinde yer alarak gereken aksiyonlan alir ve ilgili kamu kurum ve kuruluslarina
yon verir.

Sektor Standartlar Komisyonu

Komisyon Baskani: Mehmet Akgiin - Finansbank
Firmaﬁ;r: Arvato / Avea / Birpa / Callus / DHL / Eko Contact Center / IKS / Tempo /
Turkeell Global Bilgi / Vodatech

Cagn merkezi sekidrindeki hizmet kalitesini yikseltmek ve hizmet belgelendirmesinin yapilmasi
icin calismalan gerceklestirin. EN'15838 standardinin sekiérde kabul gérmesine, uygulanmasina
ve projenin gelistirilmesine destek olur. Diger sekiérel standartlar konusunda ¢alismalar yapar.

Egitim ve Insan Kaynaklari Komisyonu

Komisyon Baskani: Nil Keskin Keles - DHL
Firmqﬁ;r: Avea / Birpa / Callus / Eko Contact Center / Siemens / Tempo /
Turkeell Global Bilgi / Vegatel / Vodatech

Cagn merkezi sekiorunin ihtiyaci olan nitelikli personelin yetistirimesi ve istihdam edilmesi
icin cesitli projeler gelistirir ve farkli isbirlikleriyle egitim ve istihdam konulaninda dernegin
sekiérde akiif rol almasini saglar. Ayni zamanda demegin tniversitelerle yakin iliski icinde
olmasini saglayarak potansiyel is gicinin cagn merkezi sekiérine yonlendirilmesi icin
bilgilendirme ¢alismalan yapar.
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Sektérel Bilgi ve Arastirma Komisyonu

Komisyon Baskani: Metin Tarakei - CMC
Firmaﬁcl:r: Avea /Birpa / Callaktif / Callus / CMC / Tempo / Turkeell Global Bilgi /
Vodafone / Vodatech / WIN

Cagn merkezi sekidrinde ihtiyac duyulan bilgi, arastirma ve roporlarla ilgili olarak, dernegin

sektorin bilgi merkezi olma hedefini gerceklestirmek izere ihtiyac duyulan konularin saptanmast,
raporlanmasi ve yayinlanmasi icin faaliyet gésterir.

Kurumsal iletisim Komisyonu

Komisyon Baskani: Erdogan Hakan Celik - Vodafone
Firmqﬁ;r: Chasecall / DHL / Teleperformance / Tempo / Turkeell Global Bilgi

Demegin kurumsal anlamdaki tom iliskilerinin halkla iliskiler ajansi ile birlikte yiritilmesine
ve kamuoyunun sekiérle ilgili dogru bilgilendirilmesine destek olur. Ayni zamanda ic iletisim

agisindan tyelerle demek arasindaki iliskilerin giiclendirilmesi iin dizenli ilefisim faaliyetlerinin
olusturulmasi Uzerinde calisir ve yeni tye kazanimi konularina destek verir.

Hukuk Komisyonu
Firmalar: Avea / Kogsistem / RGN / Teleperformance / TNT / Turkeell Global Bilgi

Yénetim Kuruluna ve diger komisyonlara ihtiyag duyulan konularda hukuki destegi saglar ve
gerekli yonlendirmeleri yapar.
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Projelerimiz
ve faaliyetlerimiz
Vv

Yonetim kurulu toplantilarimizi
dizenli olarak gerceklestirdik

Onemli gindemleri degerlendirerek, gelismeler dogruliusunda gerceklestirdik. Yogun gindemlerin gérisildigio bu

Eeni eylem kararlari almak ve tye kurum temsilcilerimizle  toplantlanmiza tyelerimizin kahliminin yiksek olmasi,
arsilikli géris alisverisinde bulunmak izere demegimizin - gosterdikleri degerli ilgi ve alaka demegimizin olduk¢a akiif

yonetim toplantilanni 2011 yilinda da dizenli olarok bir yil gegirmesinde biyik rol oynadi.

Komisyonlarimiz dizenli olarak
toplandi

Dernegimiz Uyesi kurumlanindan génilli olarak Her komisyonumuzun esit agirlikia sorumluluk almasi ve

komisyonlanmizda yer alan ve birbirinden degerli katkilar  ¢alismalarnni doha etkin bicimde yénetebilmeleri igin Komisyon
saglayan komisyon Uyelerimiz de olduk¢a yogun bir il Baskanlan belirledik. Komisyon Baskanlarimizin yénetiminde
gecirdi. Yénetim Kurulu'nun belirledigi éncelikli gindemler  diizenli olarak toplanan komisyonlanmizda gérev yapan ve
icin proje ve éneri gelistirmek Uzere calisan ve Yénefim farkli firmalardan gelen komisyon yelerimiz, ayni tasarlar
Kurulu'nun onayiyla hayata geciren komisyonlanmizda, icin kol kola birlikte ¢alisarak hem demege hem de kurumlarina
ihtiyaclar dogruliusunda bu yil bazi dizenlemeler yaptik. Z)olrordsolgbyon bircok galismanin hayata gegmesine katkida

ulundular.
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Sektérin referans noktasi olmayi
basardik

Tesvikler

Cagr Merkezleri Dernegi'nin; en dnemli kurulus hedefi olan
cagn merkezi sekidrinin diger sekicrler gibi devlet tarafindan
tanimlanmasi ve yot|r|m|or|n Te$vi|< UI’]SUF?C!FI\/‘O desteklenmesi
konusundaki calismalari sonuc verdi. 14 Nisan 2011 farihli
ve 27905 sayili Resmi Gazetede yayinlanan, 2011/1597
numarali Bakanlar Kurulu Karari'na gére 4. Bslge'de yer
alan ve asgari yatinm tutar 1 milyon Tl olan cagn merkezleri
tesvik kopsamina dahil edildi.

Uygulama kapsamindaki cagr merkezleri 4. Bolge' de,
vergi indirimi, sigorta primi isveren hissesi destegi, yatinm
veri tahsisi, faiz destegi gibi fesvik unsurlarindan
yararlanabilecekler. Bu karar ile, daha énce devlet tarafindan
tanimlanmamis olan sektérimiz, diger sekiorlerde oldugu
gibi Ulusal Faaliyet ve Urin Siniflamasi kodu belirlenerek
(6420.0.99) kapsama dahil edilmis bulunuyor. Yetkili
mercilerle yUrittigimiz gorismelerde, hem sekidrdeki
firmalarin gereksinimlerini dile getirdik hem de daha etkili
bir sekior olusturabilmek adina ihtiyag duyulan konulara

dikkat cektik.

Ancak verilen tesvik kapsaminin genisletilmesi, tesvik icin
belirlenen asgari yaftinm tutarinin disirilmesi ve tim tlke
sathina yayilmasi icin demek olarak temaslanmiz siirmektedir.
Is giict kullanimi yogun olan sekidrimizde, zellikle isthdama
yonelik tesviklerin artmasi ve surekliliginin saglanmasi
yonindeki ihtiyaclanmizi dile gefirmeye devam edecegiz.
Sekiorimizi iéilendiren fim regilatif calismalarda sekiér
temsilcisi olarak yer almaya devam edecegiz ve ilgili tom
kamu kurum ve kuru|u5|or|y|o kurdugumuz ivi iliskilerin ge|i§mesi
icin calismalanmizi gelecek dénemde Je etkin bicimde
surdirecegiz.

T.C.
ULASTIRMA BAKAMNLIGI

Kamu Kurum ve Kuruluslaryla Yakin Temaslar

Cagn merkezi sekiéring tanitmak, sorunlanmizi ve Snerilerimizi
dile gefirmek tzere sekiéri temsilen dernek olarak Ulashirma
Bakanligi ve Bilgi Teknoloji Kurumlarinin yetkilileriyle bu il
da sik sik bir araya geldik.

Ulastirma Bakanhgi'na bagl tim Sivil Toplum Kuruluslarinin
(STK) diizenli olarak bir araya geldigi toplantilara sekidrimizi
temsilen demegimiz de dahil edildi. Ulashirma Bakani Binali
Yildinm ve Bilgi Teknolojileri ve llefisim Kurumu'nun (BTK)
Baskani Tayfun Acarer'in de katldig ilk toplantimiz Agustos
ayinda Ciragan Sarayi'nda gergeklesti.

BTK koordinatérliginde dizenlenen bu toplantilarda
sektérimizin sikintilarini ve ¢dzim dnerilerimizi oldukca
detoyh §e|<i|de poy\o$mo firsatini yoko|od\|<. Dernek iginde
kurdugumuz komisyon foplantilarina, bu yil, devletin ilgili
kurumlarindan yetkililerin de katlmasi ve bdylece daha
detayli ve sonug odakli calismalarin gergeklestirilmesi
konusunda oldukca dnemli adimlar attik.

Kamudan yefki|$|erin dahil o|ocog| bu (;o||§mo grup|or|m|zdo
temel olarak; tesviklerin 4. Bolge ile sinirli kalmadan tom
Turkiye've yayilmasi ve kapsaminin genisletilmesi, is kanunlari
ve calisma kosullarinin cagr merkezi dinamiklerine uygun
hale getirilmesi, nitelikli is giicy ihtiyaci icin egitim ve sertifika
programlarinin olusturulmasinin ve yayginlastnimasinin yani
sira sekiorel hizmet standartlannin belilenmesiyle ilgili konular
ele alinacak.

- | @

~ BTK
BILGI TEKNOLOJILERI

VE ILETISIM KURUMU
Telekominlkasyen letigim Baykanlify
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Cagri merkezlerinde hizmet
standardizasyonun saglanmasi

Hizla biytyen cagn merkezi sekiorinin en biyik
stkintilarindan biri de heniiz sekiére dzel belirllenmis
standartlarin ve dizenlemelerin olmamasidir. Sekisrde iyi
hizmet veren firmalarin ayrimi yapilamadigindan kamuoyu
ve vatandas nezdinde olumsuz bir imaj olusabilmekfedir.
Demegimiz tarafindan yiritilen ¢calismalar neticesinde,
EN15838 Misteri lletisim Merkezleri Hizmet Standardi ile
cagn merkezi sekidrindeki firmalar, hizmet kalitelerinin
Aviupa standartlarinda oldugunu belgeleme imkanina
kavustular.

Demegimizin sekidrimize kazandirdigi ve Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN — European Committee for
Standardization) tarafindan hazianmis bulunan “"EN 15838
Misteri lletisim Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi”nin
uygulanmasi ve yayginlastinlmasi bu nedenle biyik énem
tasimaktadr.

EN15838 Belgelendirme calismasiyla, misteri iletisim
merkezleri yurt icinde ve yurt disinda kabul géren, giglu,
kaliteli bir yapiya sahip olacaktir. Bu sayede hizmet sireglerinin
etkinligi arhinlirken, Ust yonetim stratejisiyle kesintisiz gelisme
de saglanabilecekiir. Sekior acisindan kritik Gnem fasiyan
bilgi ve ilefisim teknolojilerinin, altyapinin, yiklenicinin, acil
durum planlannin sirekli iyilestirimesi ve gelismesi de
belgelendirme calismasinin olumlu yansimalarindan biri
olacaktr.

Msteri memnuniyetinin arimasinin yani sira sekiérde biyik
hassasivet gosterdigimiz insana ve cevreye duyarlilik adina
dnemli kazanimlar saglanirken,bu ¢alisma beraberinde
belgeyi almaya hak kazanan firmalar acisindan rekabet
Ustinlugini de gefirecektir.

Cagn merkezleri icin 6zel hazilanmis bir icerige sahip olan
ve uluslararasi gegerlilige sahip olan EN15838 Standard,
Cagn Merkezleri Dernegi'nin de tyesi oldugu ECCCO
(European Confederation Of Contact Center Organisations)
farafindan tom Avrupa Glkelerinde yayginlastinlmaya
calisiimaktadir. I¢ ya da dis kaynakli bitin misteri ilefisim
merkezleri, belgelendirme sirecinde aranilan tim gerekli
standartlan saglayabildikleri takdirde belgeye sahip
olabilmekteler. Cagr Merkezleri Dernegi'nin Bureau Veritas
ile birlikte yiritiigu belgelendirme sirecinde, Turkeell Global
Bilgi, Vakifbank, Asya Katilim Bankasi, Tirkiye Is Bankas
ve Rgn Cagri Merkezi'nin kalite belgeleri dizenlenen
torenlerle Cagn Merkezleri Demegi Yonetim Kurulu Boskani
Bahadir Pekkan tarafindan verildi. Cagn Merkezleri Demegi,
EN15838 Misteri lletisim Merkezleri Hizmet Standardi’ni
tanitmak ve yayginlostirmak izere gelecek dénemlerde de
calismalarini siirdirecektir.
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Gelisim Akademisi

Cagn Merkezleri Demegi tarafindan, sekidrdeki firmalarin
yetismis eleman ihtiyacini karsilamaya katkida bulunmak
ve meveut calisanlann performans ve verimliliklerini st
seviyelere tasimak hedefiyle kurulan Cagn Merkezleri
Demegi Gelisim Akademisi ilk mezunlarini 2011 yilinda
vermisti. Cagn Merkezleri Dernegi Gelisim Akademisi icin
yola cikilirken, sektérel anlamda sunulacak en kapsamli
egitim programini olusturmak hedeflenmis ve egitmen olarak
sekiorimizin onde gelen degerli danismanlari ile isbirligi
yapilmisti. Cagn merkezi sekidrine yonelik basar sertifikas
ve diplomasi verebilen tek egitim programi olan Cagr
Merkezleri Dernegi Gelisim Akademisi'nin egitimlerine hem
cagn merkezi sekidrinde calisanlar hem de sekidrde gérev
almak isteyen herkes katilabilmektedir.

Cagn Merkezleri Dernegi Gelisim Akademisi binyesinde,
otuz iki farkl egitim basligr alinda misteri temsilcisinden
takim liderine, sipervizorden mudire kadar ¢agr

merkezlerinde gérev yapan ya da yapmayi hedefleyen
herkese yonelik egitim verilmektedir. Cagrn Merkezleri
Demegi Celisim Akademisi'nde nitelikli egitimler sunarak,
sekiordeki calisan kalitesinin en yiksek seviyeye fasinmasi
amaglanmaktadir. Bu sayede cagr merkezi hizmeti veren
firmalarin performans ve verimliliklerine katkida bulunulurken,
cagrn merEez|erimn hizmet verdigi firmalarin da misteri
memnuniyetlerini yikseltmesi hedeflenmektedir. Egitimlere,
gagr merkezi hizmeti veren kurumlar galisanlarini
yonlendirebildigi gibi, bireysel olarak donanimlanni arfirmak
isteyen kisiler de basvuruda bulunabilmektedir.

Akademi kapsaminda sekiériin dnde gelen firmalarindan
Turkeell G|0Eq| Bilgi, Finans Emeklilik, DHL ve Rgn Cagri
Merkezi calisanlarinin mesleki gelisimlerine katki saglayan
egitimler verilmis ve dizenlenen térenlerle katilimeilar
sertifikalarini almislardir.
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Okan Universitesi ile isbirligi

Cagn Merkezleri Dernegi'nin desfegi ile Okan
Universitesi'nde 2010-2011 8grefim yilinda Cagn Merkezi
Yonetimi Balumi agilmishr. Her égrefim yilinda ofuz égrencinin
kabul edilecegi ve gelecegin yoneticilerinin yetistirilecegi
bolim, cagn merkezi sekiérine yonelik Turkiye'deki ilk ve
halen tek rgin egitim programi olma ézelligini tagimakiadir.
Egitim siresi iki yil olan Cagr Merkezi Yonetimi Bolimi
On Lisans programini segen égrenciler dilerlerse bir yil
Ingilizce hazirlik egitimi de alabilmektedirler.

Cagn Merkezi Yonetimi Bélimi'nde ders icerikleri Cagn
Merkezleri Demegi binyesindeki Danisma Kurulu'nun
koordinasyonu ile birlikte olusturulmustur ve Bslimde degerli
akademisyenlerin yani sira sekiérin dnde gelen isimleri de
egitim vermektedir. Telefonla ilefisim becerilerinden cagr

merkezi teknolojilerine kadar sekiérle ilgili pek ¢ok alani
kapsayan teorik ve uygulamali dersler, 6grencilerin is
hayatina en iyi sekilde hazirlanmasina yardimer olmaktadir.

Yine ders programinda yer alan ‘Cagn Merkezi Maliyet
Yénetimi’ ve ‘Cagn Merkezi Yonetiminin Temelleri” gibi
dersler ise gelecegin cagn merkezi yéneticilerinin
yetistiilmesinde énemli kilometre taslan olacaki. Ogrencilikleri
stresince Cagr Merkezleri Demegi tyesi firmalarda staj
yapma sansi da bulacak olan égrenciler, mezun olduktan
sonra ise dnemli kariyer olanaklar sunan cagn merkezi
sekiorindeki is yasamlanina bir adim énde baslama firsatina
sahip olacak ve yasitlarindan farklilasacaklardir.
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Usak Universitesi ile AB
projesini hayata gegiriyoruz

AB Egitim ve Genglik Programlan Merkezi Baskanligs
aracihgyla, Usak Universitesi 6nderliginde ve Cagri
Merkezleri Demegi'nin de destegi ile yiritilen projeyle
gorme engelli bireyler icin cagn merkezi sekidrinde kariyer
yolu aciliyor. Daha énce Almanya’da biyik bir basaryla
gerceklestirilen projenin bir benzerini tlkemizde hayata
gecirmek icin baslatigimiz calismalanmizi 2011 yilinda
da devam eftirdik. Proje kapsaminda, Cagn Merkezleri
Dernegi farafindan egitim igeriklerinin onaylanmasi ve cagn
merkezi musteri temsilcisi egitimi alacak gorme engelli
bireylere is bulabilmeleri konularinda destek saglanacak.

Proje araciligiyla gorme engellilere hem meslek kazandinlmasi
hem de Turkiye'nin en hizli gelisen sekiérlerinden biri olan
cagn merkezi sekidrinde kariyer yolu agilmasi hedefleniyor.
Sekiorimiz, cogn merkezi lokasyonlarinin yani sira uzaktan
calismayi da destekleyen bir is modeline sahip. Bu nedenle
gorme engelli bireylerin de bu imkanlardan yararlanmasinin

istihdam anlaminda biytk énem tasidigini dusiniyoruz.
Oncelikle projenin teknik anlamdaki gereklilikleri ve testleri
diger proje ortaklan tarafindan tamamlanma asamasindadir
Sonrasinda Cagn Merkezleri Dernegi olarak egitim
iceriklerinin olusturulmasina destek vererek, bu projede
egitim alan gérme engelli bireylere is bulabilmelerine tim
Uyelerimizle hep birlikie yardimer olacagiz. Bu projenin bir
diger 6nemli noktas! ise bir AB projesi olmasi nedeniyle,
Avrupa standartlarinda uluslararasi bir cagr merkezi misteri
temsilcisi sertifika programinin hazirlanmasi ve gérme
engellilere uygun Eir IMS (Learning Management System
- Ogrenme Yonetim Sistemi) ortaminin gelistirimesidir. Tom
Turkiye'deki gorme engelli bireylerin bulunduklan yerde
egitim almalarina imkan veren bu projenin kapsamin
ilerleyen doénemlerde diger ortaklarla birlikte daha da
genisleferek devam ettirmeyi hedefliyoruz.

Dermek olarak daha birgcok iniversitede benzer girisimleri desteklemek adina,
cagr merkezlerine iliskin bolimler agilmasi, egitim ve icerik saglanmasi ve
égrencilere staj imkanlarn sunabilmek igin faaliyeflerimiz de devam etmekiedir
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ECCCO
(European Confederation of Contact Center Organisations)
Odil gecesi ve yillik yonetim toplantisi

2002 yilinda Avrupadaki misteri iletisim merkezi demeklerini - Cagn Merkezleri Dernegi olarak ECCCO uyeligimiz

tek cafi altinda toplayarak onlari temsil etme amaciyla sayesinde, yurt disindaki gelismeleri daha yakindan takip
kurulan bir konfe(ferosyon olan ECCCO'ya (European ederek sekicrimize katki saglamayi hedefliyoruz.
Confederation of Contact Center Organisations) olan Konfederasyonun Fransa'daki cagri merkezleri demeginin
tyeligimiz ve iliskilerimiz 2011 yilinda da devam etmistir.  Paris'te gergeklestirdigi keyifli dil gecesine ve yillik yénetim
On vyedi Ulkenin iletisim merkezi demeklerinin bir araya toplantisina Turkiye'yi temsilen kahldik. Temmuz ayinda
gelerek olusturdugu ve Turkiye'nin de Cagn Merkezleri ECCCO'ya tye olan on yedi tlkenin katldigi European

Demegi ile dahil oldugu bu yapinin femel hedefleri arasinda,  Benchmark Report ¢alismasi kapsaminda tye kurumlanmizin
bilgi paylasimini tesvik, tyelerine bilgi ve egitim saglamak,  destegi ile Tirkive adina yer aldik.
Avrupada iletisim merkezi sekiérinin standartlanni gelistirme

gelmektedir. (EN 15838)

almes

na la Ba\auun
it 2010
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Ulusal meslek standartlarinin hazirlanmasi

Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligi'na bagl olan Mesleki
Yeferlilik Kurumu (MYK) nezdinde, cagn merkezi sektériindeki
mesleklere iliskin "Ulusal Meslek Standartlar"ni hazirlamak
izere yapmis oldugumuz basvurumuz olumlu sonuglanmis

ve dernegimiz tek basina yetkilendirilerek gérevlendirilmistir.

Uretim ve hizmet sektdriindeki cesitli meslekleri icra eden
kisilerin islerini daha verimli ve kaliteli bir sekilde yapabilmeleri
icin gereken genel egitim gereksinimleri ve meslege 6zgi
diger genel ve &zel yeterlilikleri belirten; ayrica kisisel tutum
ve davranis dzelliklerini ve bicimlerini sistematik olarak
asgari dizeyde ortaya koyan bu normlarin belirlenmesi,
cagrn merkezi isinin meslek olarak algllanmasi agisindan
cok biyik katkilar saglayacaktir. Avrupa tlkeleri ve Kuzey
Amerika Glkeleri basta olmak zere bircok ilkede meslek
standartlar hazilama sireci tamamlanmis veya tamamlanmak
izeredir.

Ulkemizde ise; tekstil, otomotiv, insaat, turizm, dogal gaz
ve mefal sanayi sektdrlerindeki bazi meslekler icin Ulusal
Meslek Standartlar ilgili sekirleri temsil eden Sivil Toplum
Kuruluslari tarafindan hazirlanmis ve Resmi Gazete' de
yayinlanmistir. Bilisim ve yazilim gibi diger baz sekiérlerde
konuyla ilgili calismalar sirmektedir.

4

Universitelerin diizenledigi
kariyer giinlerinde yer aldik

Cagn merkezi sekiérini potansivel is giicine anlatmak,
gengleri bilinglendirmek ve ¢cagn merkezi isinin bir meslek
olarak algllanmasina katki saglamak amact ile tniversitelerin
dizenledigi kariver ginlerine katldik ve bazilarnda da
konusmaci olarak yer aldik. Istanbul Universitesi, Istanbul

Uluslararasi plafformda gecerlilige sahip olacak ve ik
asamada Misteri Temsilciligi ve Takim Liderligi meslekleri
icin, dernegimiz tarafindan AB'nin belirledigi yeterlilik
seviyelerine uygun olarak hazirlanacak ¢alisma resmi
gazetede yayinlanacakhi. Meslek standartlaninin yayinlanmasi,
hem calisanlar hem de isverenler nezdinde oldukca faydall
etkiler yaratacakhr. Calisanlar agisindan; alacaklan sertifika
ile meslege ait yetkinliklere sahip olduklar hem Turkiye
icinde hem de uluslararasi alanda kanitlanmis olacaktr.

Ek olarak calisanlar; Ust seviyelere gikmak ve kariyer planlarini
daha saglikli ve net yapabilmek igin ilave yetkinlikler kazanma
konusunda gidilenmis olacaklar ve is arama sirecinde
daha avantaili bir konumda bulunacaklardir. Sektérdeki
firmalar agisindan ise; ise alimlarda daha uygun adaylarin
secilmesi, egitim maliyetlerinde avantaj, sekidrle ilgili temel
bilgilere hakim daha bilingli bir profil ile ¢calisma imkani gibi
avantajlar gefirecektir

N

)

MYK

MESLEKI YETERLILIK
KRR

Ticaret Universitesi, Yildiz Teknik Universitesi ve Isik
Universitesi'nde dizenlenen bu bulusmalarda gengleri, tye
kurumlanmiz, cagn merkezi sekidrindeki kariyer firsatlar

ve farkli is alanlar hakkinda bilgilendirdik.
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CMD tarafindan diizenlenen etkinliklerin yani sira katilimci
olarak sektorimiizi temsil ettigimiz anlar...

Uyelerimizle birlikte “Yaza Merhaba" dedik...

Dernegimize Uye olan kurum temsilcileri ile Haziran ayinda Merkezleri Dernegi'nin fooh\/eﬂeri ve sektdrdeki gelismeler
Suada Club'da bulustuk ve yaz mevsimine ¢ok keyifli bir hakkinda énemli bazi bilgileri de paylast. Cagn Merkezleri

"Merhaba” dedik. Yz yirminin izerinde davetlinin katildigi ~ Demegi yeleri harika Bogaz manzarasi esliginde keyifli
"Yaza Merhaba” adini tasiyan etkinlikte acilis konusmasini sohbefler gerceklestirdiler. Geceye Lafin Amerika esintileriyle
yapan Yénetim Kurulu Baskanimiz Bahadir Pekkan, Cagr - dolu dans gésterileri renk katt.
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Kamu Cagri Merkezi Zirveleri

Cagn Merkezleri Dernegi olarak; 28 Eylil 2011 farihinde
Ankara - Swissotel'de Kamu Cagrn Merkezlerinin 2023
Vizyonu Konferansi'na ve 18 Ekim 201 1de Halic Kongre
Merkezi'nde Kamu Call Center Zirvesi'ne kanldik.

Ulastirma Bakani Sn. Binali Yildinm ve Bilgi Teknolojileri
ve lletisim Kurumu'nun (BTK) Baskani Sn. Tayfun Acarer ile
birlikte bircok Ust diizey kamu yetkilisinin hazir bulundugu
Ankara Kamu Cagn Merkezi 2023 Vizyonu Konferansi'nin
acilis konusmasini Cagn Merkezleri Demegi Yonetim Kurulu
Baskani Bahadir Pekkan yapti. Cagn merkezi sekiori

“Kamu Cagn
Merkezlerinin

2023 Vizyonu”

Yatandas Odaldh Hizmetin Onemj
L :'-I.I.

ey O e ng

hakkinda kamuoyunu ve degisik paydaslar bilinglendirme
misyonumuz cercevesinde, kamu sekidrine ézel olarak
dizenlenen bu etkinliklerde Cagn Merkezleri Demegi
olarak aghgimiz standlarla yer aldik. Kamu kurum ve
kuruluslarindan clusan ziyarefcileri; demege tye kurumlanmiz,
proje ve faaliyetlerimiz ve cagr merkezi sektéri hakkinda
defayl olarak bilgilendirdik. Ozellikle sekiorel standartlar
ve egitim konularinda gergeklestigimiz calismalann yani
sira, Uye kurumlanmiz ve verdikleri hizmetler ile fuar ve
konferans katilimeilarinin ilgi odagr olduk.

. - gl ek et
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7. Istanbul Cagri Merkezi Konferansi ve Fuari

Tarih : 25-26 Ekim 2011
Yer : Litfi Kirdar Kongre Merkezi

Bu yil diizenlenen 7. Istanbul Cagn Merkezi Konferansi ve Fuan etkinliginde
demek olarak standimizda iki giin boyunca ziyaretgilerimizi agirladik.

Yurt disindan ve yurt icinden bircok katilimeinin hazir bulundugu etkinlikte
dermek olarak yaklasik i¢ yiz ziyaretciyi Gye kurumlanmiz, demegimiz ve
projelerimiz hakkinda bilgilendirme firsati bulduk. Ayni etkinligin sonunda
gerceklesen Odil Gecesi'nde ise, aralaninda dernegimizin tyelerinin de
bulundugu jirinin degerlendirmeleri sonunda bircok kategorideki adiller
sahiplerini buldu.
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Call Center Executive Dinner

Tarih : 09 Aralik 2011
Yer : Ciragan Saray

Ciragan Sarayi’'nda dizenlenen ve sekidrin énde gelen firmalarinin
Ust dizey yoneticilerinin kahldigr ézel gecede demek olarak tim
tye kurumlanmizi agifladik. BTK Baskani Tayfun Acarer'in acilis
konusmasini yaphigi gecede iye temsilcilerimizle birlikie gizel bir
yemek yedik ve Hakki Devrim'in neseli sohbeti ile keyiflendik.
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2011 yilinda demegimizi ve sektérimizu tanitarak kamuoyunu bilinglendirmek zere
medyaya yonelik oldukga yogun bir dénem gecirdik. Gindeme yénelik basin bilteni
servisleri, réportaijlar, zel haber calismalari, basin mensuplar ile birebir bulusmalar
ve TV programlarina konukluk efme taniim konusundaki etkinliklerimiz arasinda yer

ald.

Bunlarin yani sira gindem takip edilerek, kamuoyu ve medyanin gindemine uygun
olacak bicimde &zel haber calismalar koordine edildi. Basinda yer alan haberlerimiz
gunlik ulusal gazeteler, haftalik ve aylik dergiler ile sekiérel medyanin yani sira gesitli
illerimizde yayin yapan yerel basin organlarinin da sayfalarinda yer aldi. Ayrica
haberlerimiz yil boyunca ¢ok sayida prestijli internet mecrasinda da yer buldu.

2011 yili boyunca
asagidaki iletisim kanallari ile
toplamda yaklasik

36.870.000

kisive ulasildig)
tahmin edilmektedir

Haber

4

Televizyon
program!

.34

Ozel Haber &

Roporta

194

Portal

Rasin
Bilteni
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Demek olarak cagr merkezi sekicrine yonelik haziranan iki farkl sekidrel yayin icinde diizenli
olarak yer aldik. Yénetim Kurulu Baskanimiz, bu derg?iye dzel konseptlerle hazifladigimiz iki
farkli icerik ve her sayida farkli bir mesaj ile okuyuculara “Merhaba” dedi.

Demegimizin faaliyetleri ve gelismeleri hakkinda bilgilendirmeler
olarak baslayan ve sonrasinda st diizey yénetici olarak kariyerlerine devam eden ¢cok degerli
isimlerin basan dykilerini paylastik ve cagn merkezi sekiérinde basanil bir kariyer edinebilmek
icin birbirinden Je@erh yoneticilerimizin tavsiyelerini kaleme aldik.
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optik, sekidre misteri temsilcisi

CMD Biilten - Aralik 2071
CALL CENTER MAGAZINE

CMD Kosesi - Temmuz 2011
CALL CENTER LIFE

CMD 2011 Faaliyet Raporu



2012 Yil Oncelikli



2011 sonu itibariyle ofuz dért olan Uye sayimizi farkl sekiérlerden yeni Uyeler
kazanarak artirmak

Kamu kurum ve kuruluslaryla kurdugumuz iyi iliskilerin surekliligini saglamak

Cagn merkezi sekiorini ilgilendiren tim regilafif calismalarin icinde yer
almaya devam etmek

Devlet tarafindan verilen yatinm tesviklerinin 4. Bélge ile sinirli kalmamasini,
kapsaminin genisletilerek tim tlke sathina yayilmasini saglamak

Sektordeki hizmet kalitesini belirlemek veg/[]ksehmek izere EN15838

yayginlastirma faaliyetlerimize hiz kesmeden devam efmek

Sektorimize nitelikli insan kaynag saglamak zere Gelisim Akademisi
kapsaminda verdigimiz egitimlerimize devam etmek ve egitim kurumlaryla
isbirlikleri yapmak

Cagn merkezi isinin potansiyel is giici ve meveut calisanlar nezdinde meslek
olarak algilanmasini saglamak tzere gengleri bilgilendirmeye devam etmek

Mesleki Yeterlilik Kurumu ile birlikte Ulusal Meslek Standartlar’ni hazirlamak
ve sekiore serfifikali Misteri Temsilcileri ile Takim Liderleri kazandirmak

Sektorin bilgi merkezi olmak Uzere ihtiyag duyulan konularda raporlar
hazirlamak, arastirma ve analizler yaparak yayinlamak

Cagn merkezi sekiori ile ilgili cesitli konularda genis katilimli ve basina agik
seminerler diizenlemek

Tom iletisim kanallanni kullanarak cagn merkezi sekiéri hakkinda kamuoyunu
bilinclendirmek

Sekidrin faaliyet alanini genisletmek izere potansivel sekidrlere cagr merkezini
anlatmak

Cagr merkezi sekidrinin g?ehsimine fayda saglayacak olasi isbirligi firsatlarini
degerlendirmek (Universiteler, kamu kurumlar, diger STK lar)

Turkiye cagn merkezi sekioriny gelistirmek Gzere yurt disindaki uygulamalari
yakindan fakip etmek ve uluslararasi arenada ilkemizi tanitmak
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