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3 Ka51m 2008 tarihinde kurulan CMD,

ilk Genel Kurul Toplantis1’nin ardindan,

kurucu tiyeleriyle birlikte gerceklestirdi-
g1 27 Ocak 2009 tarihindeki basin top-
lantist ile kuruluslari, amaglari ve tiyeleri
hakkinda basin yayim organlarini ve ka-
muoyunu bilgilendirdi.

CMD basin duyurusu ile Tiirkiye’nin
onde gelen basin kuruluslar1 ve bazi
web sitelerinde haber olarak genis yer
tuttu. Bu haberlerden g6ze carpan bazi
basliklar su sekildeydi:

*Cagr1 Merkezleri Sektorii
Gelistirmek Icin Giicbirligi Yapti
*Cagr1 Merkezleri Tek Cat1 Altinda
*Cagr1 Merkezleri Dernek Kurdu.

*Giinde 1 Milyon Miisterisi Olan
Cagr1 Merkezi Derneklesti.
* 30 Bin Kisiye Is Cagrisi

Agustos 2009 sayr: 1

http://www.
BngiS eViyO
rum.org

“Okuldan mezun olduk olmasina da
simdi ne yapacagiz?” diye diisiindigiim
zamanlardi. Bir okulun mezunlar
derneginin bu kadar hizli bir sekilde is
teklifi iletmesi pek sik olmayan bir
durumdur. Saskinlik ve heyecan bir
arada goriismeye gittim. Her giin is
gorlismesine gitmiyoruz tabii, biraz
heyecan olacak?

Once mezunlar derneginin isi tarif
etmesi, sonra da firmanin insan
kaynaklar1 yoneticisinin a¢iklamalari
ikna olmama yetti.

Ne yalan s6yleyeyim, ben de ¢ogu kisi
gibi gecici bir is olarak diigiinmiistim

Devami 3. sayfada



Demet Kockal
Goreve Basladi

1 Haziran 2009°da Cagri
Merkezlert Dernegi uzmani
olarak goreve baglayan
Demet Kockal ilk mesajini
bizimle paylagsti.

“Universite mezuniyetimin
ardindan, hem ylizyiize kanallardan
hem de ¢agr alarak miisterilere ve
bayilere yaklasik 5 yil siire ile hizmet
verdim. Bu zaman diliminin is
hayatimin en egitici ve en keyifli
zamanlar1 oldugunu hig¢ diisiinmeden
sOyleyebilirim.

Bir zamanlar i¢inde oldugum bu
sektorde, CMD Uzmani olarak,
simdi daha farkl bir sekilde hizmet
vermeye devam edecegim i¢in, hem
cok biiyiik heyecan duyuyorum hem
de edinecegim yeni ve degerli
tecriibeler i¢cin kendimi sanslt
buluyorum.

Cagr1 Merkezi sektoriindeki
sikintilara ¢oziim getirebilmek,
sektort gelistirmek, sektorle ilgili
kamuoyunu bilin¢lendirmek ve
sektor adina s6z sahibi olmak
amaciyla kurulan bu yapinin i¢inde
yer alarak, katki saglayabiliyor
olmak ayrica ¢cok da gurur verici...

Inaniyorum ki, aramiza katilacak
yeni iiyelerimizle birlikte, kisa
zamanda firmalara ve calisanlara
fayda saglayacak buyiik gelismelerle
dernek olarak adimiz sik sik
duyuracagiz.

Demegimizle ilgili bilgi almak, tiye
olmak ve ¢alismalarimizda bize
destek olmak isteyenler, asagida
verilen irtibat bilgilerinden bize
ulasabilirler.”

Demet KOCKAL

Cagr1 Merkezleri Dernegi Uzmani
Tel :0216-633 1195

Faks :0216-633 1544

Siz de zincirin
bir halkasi olun

CMD iiye adaylarimin asagidaki sartlar:
tasimast gerekmektedir;

* Cagr1 merkezi hizmeti sunuyor olmast
* Bu faaliyetini en az 12 aydir
stirdiiriiyor olmasi

* Cagr1 merkezi hizmeti veren en az 50
adet miisteri temsilcisi olmasi

* Hizmet standardina yonelik asgari
ACD (Otomatik Cagr1 Dagitim Sistemi
— Automatic Call Distribution) ve/veya
otomatik arama sistemi altyapisina sahip
olmas.

CMD catist altinda is ve giligbirligi
olusturabilecegimiz, bu kriterlere sahip
olan kurumlar tiyelerimiz arasinda
gormekten mutluluk duyacagiz.



ilk
zamanlar.
Boyle
diisiinmem de
gayet dogaldi, ¢linkii iniveristede
okurken boyle bir is kolunun
varligindan bile habersizdim. Sene
1996, Cagr1 Merkezi ile ilgili
yayinlanmis bir kitap yok, okullarda
okutulan bir ders yok, profesyonel
egitim yok, sektor heniiz yok veya
olgunlasmamis.

Iste bu “yok”lar arasinda ben “var”im
dedim ve bu kapidan igeri girdim.

Ik ¢agri merkezim bir internet servis
saglayicisinin ¢agri merkeziydi.
Gergekten ben ve benim gibi o “ilk g6z
agris1” ekipte bulunacak kadar sansli
insanlar i¢in gercek bir okul olmustu
orasi. Oyle bir okuldu ki; 6gretmen ve
6grenciligin bu kadar i¢ ice oldugu, bir
giin masada, obiir giin sahnede
oldugunuz, gretirken 6grendiginiz bir
okul.

Cagr1 Merkezi kurulurken yasanan
heyecan1 halen hatirliyorum:

- Teknik sistemler?

- “Hazrr, testler tamam”

- Stiregler?

- “Hazir, hepsi dokiimante edildi”

- Insan kaynag1?

- “IK departmanimiz ise alim igin

caligmalar1 hizlandirds”
-Agent egitimleri?

- “Agent egitimleri!!? Onlara ne
Ogretecegiz...?
6 ay gibi bir siireligine dahi olsa agentlik
yapmis olmamin hikayesi bu sekildedir.
Once bizler ¢agr aldik, ¢agr alirken
isi 6grendik ve d6grendiklerimizi bizden
sonra gelen ekiplere aktardik. Bu
donemin hayatimi ve verdigim kararlart
nasil etkileyecegini o yillarda
bilemezdim tabii ki. Ama simdi ¢ok iyi
anliyorum. Agent gibi diistinebilmek
ve onlar gibi miisteriye yakin olabilmek
bir yoneticiye ¢cok degerli avantajlar
sagliyor.
Bastaki satirlarda yazdigim gibi; ilk
zamanlar gegici bir is olarak gérmiistim
cagr1 merkezini ama ilerleyen zaman
bana bunun dogru olmadigini gosterdi:
Her seyden once; stirekli yeni seyler
ogreniyordum !
ACD, ACW, AUX, Shrinkage, [VR,
CTI, Abandon Rate, %ANS, SL, VDN,
HuntGroup, SkillSet, vectoring,
scripting, cagri maliyeti, satis orani,
grafikler, raporlar, analizler... vs.
Insan, Teknoloji, Matematik, Analiz,
Sorun Cozme, Tkna kabiliyeti, Miisteri
iliskileri.... herseyin birlestigi bir is, cok
heyecan verici...
Ayrica benim gibi geng insanlarla

calismak, sanki okul kampiisiinii is
yerine ¢evirmisiz de hem egleniyor hem
calistyor modunda olmak da ¢ok
cazipti...!

Sonraki yillarda, sektoriin istihdam
yaratan sektorlerin ilk siralarinda yer
aldigini1 gérdiigiimde de “iste vatana-
millete hizmet edebilecegin bir konu”
diye diistindiigtimii hatirlryorum.

Iste tiim bunlar beni isime baglayan
faktorlerdi.

Yillar, yillart kovaladi ve geriye doniip
baktigimda 13 yil gectigini gorityorum.
Bu siireye ti¢ ayr1 cagr1 merkezinde;
agentliktan takim liderligine, kapasite
planlama uzmanligindan MIS
analistligine, proje uzmanhgmdan ArGe
yoneticiligine, Outbound
yoneticiliginden inbound/outbound
Cagr1 Merkezi yoneticiligine uzanan
bir kariyer sigdirmigim.

Ayrica birgok proje, sosyal sorumluluk
gorevi, Anadolu’ya ¢agri merkezi
kurulumlar, sektoriimiiziin
derneklesmesine katki da yine bu 13
yila sigmis durumda.

Tiim kariyerimin benim i¢in en degerli
en basindaki kisim yani “agentlik”
gorevidir. lyi ki telefon alarak bu
meslege baslamigim ve iyi ki bu
meslekteyim diyorum.Her giin bu
meslekte yeni seyler 6greniyorum ve
¢ok mutlu oluyorum....

Mehmet Akgiin
FINANSBANK Cagr1 Merkezi
Birim Y 6neticisi



Bahadir Pekkan
CMD Yonetim Kurulu Bagkanti
www.cagrimerkezleridernegi.org

Ekonomik krizin etkilerinin derinden
hissedildigi su giinlerde, cagr1
merkezleri, miisteri memnuniyetini
saglamak ve miisteri bagliligin artirmak
icin sirketlerin kritik stratejik is ortaklari
konumundalar. Maliyetleri diisiiriiken
memnuniyeti artirmak ikilemine ¢6ziim
tireten cagri merkezleri, kurumsal
miisterilerine en verimli servis paketini
sunabilmek i¢in ¢alistyorlar. Bu
denklemi kurabilmek i¢in, miisteri
hizmetleri, satis & pazarlama, teknik

Baskandan Mesaj

destek, tahsilat gibi fonksiyonlar1 kalite-
fiyat dengeli servis paketlerine
dontstlirebilmek gerekiyor.

Datamonitor’iin 2009 global
arastirmalari, kurumsal misterilerin
diskaynak cagr1 merkezi segiminde
kritik olarak belirledigi konularin 4 ana
basliga yerlestigini gosteriyor.

Uzmanlik ve digkaynak hizmet
deneyimi kurumsal miisterilerin en
kritik buldugu se¢im kriteri olarak
kargimiza ¢ikiyor. Miisteri
Temsilcilerinin dil ve iletisim yetenegi
her 2 miisteriden biri tarafindan en kritik
etken olarak adlandiriliyor. Digskaynak
Cagr1 Merkezinin dikey ve yatay
fonksiyonlarda uzmanliga sahip olup
entegre ¢Oziim paketleri sunabilmesi
ise miisterilerin %25°1 tarafindan kritik

yetkinlik olarak ifade ediliyor.

Fiyat her zaman oldugu gibi diskaynak
Cagri1 Merkezi seciminde en kritik
konular arasinda yer aliyor. Kurumsal
misterilerin %40’a yakin bir bélumd,
diistik maliyetli ¢6ziimler sunmanin Dig
Kaynak Cagr1 Merkezleri i¢in kritik bir
yetkinlik oldugunu diistinmekte.

Teknoloji, Cagr1 Merkezlerinde iki
boyutuyla 6n plana ¢ikiyor. Hizmetlerin
kesintisiz, hizl1 ve standart verilebilmesi
teknolojik altyapinin giiglii olmasi ile
miimkiin. Kurumsal miisteriler bununla
yetinmeyip son teknoloji ¢oztimler
bekliyor. Her 4 miisteriden biri, self
servis kanallar basta olmak tizere, cok
kanaldan alternatif hizmetler alabilmeyi,
Di1s Kaynak Cagr1 Merkezi segiminde
kritik faktor olarak goriiyor.




