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istihdamda %20’lik bir
bliytime 6ngoriiliiyor,
Turkiye’de ise %76.

Peki bu gelisim ve
biiytimeyi hangi
trend’ler tetikliyor?

Kriz sonrasi ekonomik
kosullarin ve dijital
iletisim ¢aginin en
onemli gercegi, bir
yanda artan
miusterilerin talepleri,
diger yanda azalan

Merhaba...

Bu sayimmizda sektoriimiiziin diinyada ve
Tiirkiye’de gosterdigi performansa ve
one ¢ikan trend’lerine deginmek
istiyorum...

2010 bas itibariyle dinyada cagri
merkezi pazar biytikliigii 330 milyar
USD, Tiirkiye’de 1.2 milyar TL. Diinyada
124 bin, Turkiye’de ise (orta ve biiytik
olcekli) yaklasik 300 ¢agri merkezi var.
Istihdam rakamlarma baktigimizda,
diinyada 11 milyon, Tiirkiye’de 35 bin
cagri merkezi ¢alisani goriiyoruz. Bu
rakamlarin da isaret ettigi gibi, Tiirkiye’de
ciddi bir biiytime ve gelisim potansiyeli
var; diinyada 2009-13 yillar1 arasinda

misteri bagliligi...

Kurumlar miisterileri
ile daha hizl1 ve kaliteli iletisim kurmak,
etkin musteri iliskileri yonetimi ile servis
ve uriinlerine katma deger saglamak
zorunda. Bu denklemde, ¢agri
merkezlerinin 6nemi her gegen giin
artiyor ve artmaya devam edecek...

Kriz sonrasi ekonomi, maliyet yonetimi
odagmi beraberinde getirdi. Cagri
merkezleri tahsilat ve telesales-
telemarketing hizmetleri ile gelirleri
artirabiliyor. Ve cagr1 merkezleri, yeni
teknolojik uygulamalar ile iletisimin
kalitesini diisiirmeden, maliyeti etkin bir
sekilde yonetebiliyor. ‘Software as a
service’ ve ‘home-agent’ modelleri,

uygulamalar gelistirmek i¢in de ¢alistyor.

uygun bir sekilde uzmanlastyor.

hizmet ¢esidine gore farkli uygulama
yatirimlart yapiliyor.

bu gelisim ve degisimin bir pargasi
tyelerimiz ile giiglenen yapimizda, 2010

yilmin ilk iki yenilik¢i projesi olan

konularindaki caligmalarimizla sektoriin
ve tilkemizin gelisimine katki saglamaya

‘outbound IVR’ teknolojileri ilk akla
gelen’ popiiler uygulamalar.

Bugiin ¢agri merkezleri, miisterilerin
online sosyal medya tiiketimi ile uyumlu

Yani ¢agri merkezleri misteri trend’lerine

Telekomiinikasyon sektoriinde, ‘home
agent’ modeli ve ‘social networking’ 6ne
cikarken, perakende ve finans
sektorlerinde CRM uygulamalari ve

Bizler Cagr1 Merkezleri Dernegi olarak

olmaya, sektoriimiizde yeniliklere
onciiliik etmeye devam ediyoruz. Yeni

Gelisim Akademisi egitim programimiz
ve Usak Universitesi Uzaktan Egitim
Meslek Yiiksekokulu isbirligi ile Gorme
Engellilerin Uzaktan Egitimi

devam edecegiz.
Bir sonraki sayimizda goriismek tizere,

Bahadir Pekkan
CMD Yonetim Kurulu Baskani

BU iSi SEVIYORUM !

“Telefonun Diger Ucu”

Cagri merkezi ile tanismam 1998 yilinda
oldu. O yil ilk telefonumu almis ve yedek
subay olarak gittigim Elaz1g’dan nisanlimi
aramak isterken, baglanamadigim i¢in,
miisteri hizmetlerini aramistim. Her ne
kadar cep telefonlari, o donem bu kadar sik
kullanilmasa da hayatima getirdigi
kolayligin bir anda zulme dontismesi beni
cok kizdirmisti. O sinirle gevrildi 444
numara ve karsima ¢ikan sakin ses bir anda
tiim sinirimi alip gotiirdi. O kadar nazik
konusuyordu ki karsimdaki, bir anda ne

Devami 2. sayfada

GMD’DEN
CMD AB Projesinde

Cagr1 Merkezleri Dernegi, T.C Basbakanlik
Devlet Planlama Teskilati’na bagli AB
Egitim ve Genglik Programlar1 Merkezi
Bagskanlig1 aracilig ile yiiriitiilen, Avrupa
Birligi Mesleki Egitim Programi olan
Leonardo da Vinci Yenilik Transferi Proje
destegi kapsaminda Usak Universitesi
Uzaktan Egitim Meslek Yiiksekokulu’nun
hazirladig1 ,“Gorme Engelli Bireylerin
Uzaktan Egitim Sistemi ile Mesleki
Egitimi” isimli projede ortak olarak yer
aliyor.

Devami 3. sayfada



“Telefonun Diger Ucu”

sinir kaldi ne séyleyecek kelime. O an acaba
kim bu insanlar diye merak etmeye
bagladim, bir giin “telefonun diger ucu”na
gececegimi aslinda hi¢ hayal etmemigtim...
Askerlik bitince, her geng gibi ig arama
kosturmacasi bagladi. Malum; tanidiklar ve
kap1 agindirmalar, goriismeler, goriismeler,
gortigmeler... Derken; bir giin telefonum
cald1 ve gazete ilanindan basvurdugum bir
pozisyon i¢in beni aradilar. Bu ¢ok
6nemliydi benim i¢in, ¢iinkii kendi emegim
ve ¢cabamla buldugum bir ilan i¢in
cagriliyordum ve o giine kadar ilanla
basvurdugum ilk pozisyondu. {1k goriisme;
cok heyecanliyim, ellerim titriyor ama
karsimdakiler o kadar sakinler ki...
Kendimi bir an askerdeki o zamana gotiiriip
“iste onlar” diyorum. Beni rahatlatip,
sorularini sorup, gortismeyi bitiriyorlar...
2 giin gegmeden evraklarimi istediklerinde
ise ayaklarim yerden kesilmisti...

“Ben ise giriyorum”. Bu is benim ve esimin
cabasi ile gergeklestigi icin cok daha
anlamliydi, hele ki ¢cok merak ettigim
“Telefonun diger ucu” ndaki insanlardan
biri olacagim i¢in ayri1 bir heyecan
duyuyordum.

Egitim siireci, yeni bir seyler 6grenmenin
keyfiyle birlikte, aslinda ilk telefonda
konusacagim, gercekle karsilasma anina
kadar biraz gerginlige birakti kendini.
Benimle birlikte egitim alan tiim arkadaglar
aslinda ayni duyguyu paylasiyordu ama
kimse konusmuyordu. Sessiz bir haykiris
vardi ve sadece biz duyabiliyorduk... Egitim
bitipte ilk ¢agri alacagimiz giin, herkes ayni
stresle operasyon salonuna geldi. Iste o an;

hep soylenen ama ilk defa anlamlanan bir
ctimle ile ilk ¢agrimi aldim : “ Korkunun
ecele faydasi yok”. Ekipte ilk ¢cagriy1 alan
da bendim ve ilk ¢agridan sonra gérdiim ki
bambaska bir diinyaya adim atmigim...

2 yillik ¢agri tecriitbem boyunca; hem
miisteriyi tanima hem de ¢6ztim tiretme
asamalarinda inanilmaz bir tecriibe
kazanmis, bu tecriibeyi is hayatima
uygulama kisminda da biiyiik bir yol
katetmistim. Gerek 6zel hayatimda gerekse
is hayatimda olaylara ¢6ziim odakl
bakmanin bana nasil yol aldirdigini
sonradan, daha net gorebilecektim.
Takim liderligi goriismelerimde de bu
tecriibeler bana yardimet oldular. Oyleki,
goriigme sonunda nasil gecti diye
soruldugunda : “Ben bu isi aldim”
diyebilmistim.

Birgok farkli operasyonda bir¢ok farkl
insanla, aslinda bakarsaniz bir ¢agri
merkezinde ¢aligilabilecek her profille
birlikte ¢alistim. Buna kendine ¢ok giivenen
kisilerden tutun da, asir1 duygusallara kadar
herkesi ekleyebilirsiniz. Ama kendi odak
noktaniza “insan” ve “¢oziim iiretmek*i
koyduktan sonra asamayacaginiz bir engel
bulunmuyor. Bu aslinda, beni ben yapan
en onemli unsur olmustur bugiine kadar.
Elbette boyle olmasini saglayan en 6nemli
etken de yasadigim tecriibeler.

Yaklagik 8 yillik yoneticilik yasantimda
bircok farkli pozisyonda ¢aligtim ama bu
stireclerin hepsinde ¢agri merkezi hep
hayatimdaydi, zaten “Telefonun diger ucu”
beni kendinden uzak tutamiyordu.

Su an bulundugum pozisyonun baslangici,

Ahmet Dikbiyik
IKS — Innovative Key Solutions
Operasyon Miidiirii

aslinda yeni bir operasyonun kurulmasi
asamasi ile basladi. Yepyeni bir operasyon
demek; hentiiz oturulmamis masalar, iginden
cagr gegcmemis kulakliklar, cagr diismemis
call masterlar... Kisaca ¢agri merkezi
caliganlari i¢in masalsi bir ortam demektir.
Elbette zorluklar1 da vardi bu isin.
Baktiginizda yeni bir operasyon kurmak
ve dahasi kurduktan sonra bu operasyonu
ayaga kaldirmak cok da kolay degil. Iste
bu noktada tekrar tecriibeler giriyor devreye
ve odak alanlarmiz.

Bugiine kadar kazanimlarim hep
tecriibelerimle olustu. Apple’in kurucusu
Steve Jobs’in Stanford’da yeni mezunlara
yaptig1 mezuniyet konusmasinda sdyledigi
cok giizel bir ciimle var “Noktalari ileriye
bakarak birlestiremezsiniz, onlari sadece
geriye baktigimzda birlestirebilirsiniz*
. Bu benim bakis agimla sudur aslinda,
gecmisle yasamaktan ziyade, gegmise
bakarak ileriyi planlamak gerekir. Ciinkii;
gecmiste yasadiginiz tecriibeler, sizin ileride
yasayacaginiz tecriibeler i¢in 151k tutacaktir.
Sadece, noktalar1 birlestirmeye inanmaniz
bunun i¢in yeterli olacaktir.

Basarmin anahtari aslinda kendi i¢cimizde
yer aliyor. Kendimizi ne kadar iyi tanirsak
ve tecriibelerimizden ne kadar ders alirsak,
o oranda basarili olabiliriz. Basari i¢in;
odak noktalarimiz net ve degisime agik
olmaliy1z. Victor Hugo’nun ¢ok giizel bir
laft vardir “Herkes insanh@1 degistirmeyi
diisiiniir ama kimse kendisinden
baslamaz*.

Sevgilerimle.



Cagr1 Merkezleri Dernegi

AB PROJESINDE

Ulkemizde Avrupa Birligi konusunda
farkindalik yaratmaya yardimce1 olacak bu
projenin sosyal ortaklarindan biri olarak
Dernegimiz, Proje kapsaminda
gerceklestirilecek olan uluslar arasi ¢agri
merkezi agent egitimi ve bu egitimi alan
katilimcilarm sektorde istihdam edilebilmesi
konularinda katki saglayacaktir.

Bu proje,Avrupa da gergeklestirilmis olan
e-learnVIP projesi kapsaminda gelistirilmis
olan LMS sisteminin Tiirkiye ye transferi
ile ulusal bazda kullanilabilecek gorme
engellilere yonelik uzaktan egitim olanagi
saglayacak bir yenilik transferi olmasi
acisindan dnem arz etmektedir.

Hedef kitle olan gérme engelli bireyler ve
ozellikle hedef kitlenin bir grubu olan gérme
engelli kadmlara da mesleki egitim
olanag1 saglanmasi ile engelli
bireylere kars1 her tiirlii

ayrimciligi 6nlemek, toplumsal
yasamda konumlarini
giiclendirmek, gergeklestirilecek
calismalarda engellilerin yasam
kalitelerini yiikseltmek miimkiin
olacaktir.

gecirilmesi tiim diinyada oldugu
gibi Avrupa tilkelerinde de
gelismekte olan ¢agri merkezi
sektoriiniin artan nitelikli eleman
ithtiyacini karsilamaya yardimci
olacaktir.

Avrupa diizeyinde mesleki egitimin
desteklenmesi, hem nitelikli isgiictiniin
yetistirilmesi hem de daha 6nce bulunmayan
uluslararasi ¢agri merkezi agent sertifika
programinin olusturularak Almanca,
Ingilizce, Italyanca ve Tiirkge dillerine
cevrilmesi ile Avrupa Birligi vatandasi olan
gorme engelli bireylerin istihdam alanlarinin
gelistirilmesi ve giderek bilyiiyen cagri
merkezi sektoriinde nitelikli eleman olarak
calisabilme olanagi ile uluslararasi bir
mesleki egitim programi sayesinde ¢alisma
potansiyellerinin ve yasam kalitelerinin
arttirilmasi saglanacaktir.

Avrupa tilkeleri gérme engelli bireylerin
mesleki egitimlerine yonelik genis egitim
olanaklar1 sunmaktadir. Son yillarda bu
olanaklar arasinda en ¢ok tercih edilen
yontemlerden biri de uzaktan egitim

sistemidir. Bu sistem kapsaminda gérme
engelli bireyler i¢in hazirlanmig egitim
yonetim sistemleri ve yazilimlari
kullanilarak bu platform tizerinden gesitli
sertifikasyon ve egitim programlari
stirdiiriilmektedir. Boylece gérme engelli
vatandaglarin zaman ve mekan kisitlamasi
olmaksizin, gérme duyular1 disindaki
duyularini kullanarak egitim gordiikleri
mesleki programlar ile egitimde firsat
esitligi yaratma noktasinda biiyiik adimlar
atilmaktadir.

Ulkemizde gorme engellilerin mesleki
egitimi ve gelisimi ile ilgili olanaklar
oldukea kisitlidir. Bu sinirlilik; sosyal
adeletin temini ile birey hak ve
Ozgiirliiklerinin korunmast,

kanuni

ylktmliliklerin

yerine getirilmesi ve insan kaynaklarinin
etkin kullanilmasi agisindan sikintilar
dogurmaktadir. S6z edilen problemlerin
¢Oziimii asamasinda {liniversiteler ve sivil
toplum kuruluslarmna biiyiik isler dismekle
birlikte, problemlere aranan ¢6ziim onerileri
bu projenin ¢ikis noktasini olusturmaktadir.

Proje konsorsiyumu yapisal kimlik ve
gorevleri acisindan gérme engellilerin
mesleki egitiminde projenin basarili ve
stirdiiriilebilir sonuglara ulagsmasina katkida
bulunacak kurumsal kapasiteye ,insan
kaynaklarina ve girisimei potansiyele sahip
olan yabanci ve yerli ortaklardan olusan
bir organizasyon yapisina sahiptir. Proje
ortaklar1 ve saglayacaklari faydalar
asagidaki sekilde belirlenmistir;

Uzemyo ( Usak Universitesi Uzaktan
Egitim Meslek Yiiksekokulu); Proje sahibi
ve koordinatorii olan UZEMY O,uzaktan
egitim sisteminin yonetimi konusunda

uzman kadrosu ile, uygulamada bulunan
programlarinin verdigi deneyimlere
dayanarak siire¢ yonetimi ve uzaktan
egitimin uygulanmasini saglayacaktir.

Intron Bilisim ve Yazilim Teknolojileri ;
Bilgi teknolojileri kaynak yonetimini
merkezilestirme ve yazilim projelerindeki
deneyimlerine dayanarak modiil gelistirme
ve teknoloji transferi konularinda destek
olacaktr.

BFW (Berufsforderungswerk Diiren-
Almanya); Gelistirmis oldugu LMS, dahil
oldugu AB projeleri ve gérme engelli
bireylerin egitimi deneyimlerine dayanarak
yenilik transferinin sorunsuz bigimde
gerceklestirilmesini saglayacaktir.

Alt1 Nokta Korler Vakfi; Ulusal
diizeyde verdigi gérme engellilere
temel ve mesleki rehabilitasyon

egitimi hizmetlerinden ve gérme
engelli istthdami ile ilgili olarak
gerceklestirmekte oldugu
projelerden edindigi deneyimlere
dayanarak, gérme engelli
bireylerin mesleki beceri ve
yeterliliklerinin gelistirilmesi
yoniinde katkilar saglayacaktir.

Cagr1 Merkezleri Dernegi; Cagri

merkezi sektoriiniin gelisimini saglamaya,
faaliyet ve etki alanini genisletmeye yonelik
is ve glicbirligini saglayan referans kurulus
olmasinin verdigi deneyimlere dayanarak,
egitim konularryla ilgili ihtiya¢ analizlerinin
yapilmasi ve sertifika programlarinin

hazirlanmasi konularinda destek olacaktir.

CNR - ITD (Istituto per le Tecnologie
Didattiche - Consiglio Nazionale delle
Ricerche — Italya) BIT entegrasyonundaki
deneyimlerine dayanarak, transferin AB
tilkelerine entegrasyonun saglanmasi
calismalarini gerceklestirecektir.

CMD olarak engelli vatandaslarimiza egitim
ve istihdam olanag saglayarak
sektoriimiiziin ve tilkemizin uluslararasi
standartlara kavusabilmesi amaciyla yer
aldigimiz bu degerli projeyi sizlerle
paylasmaktan bityiik mutluluk duyuyoruz. ..
Proje ile ilgili gelismeleri ve calismalari
asama asama sizlere aktarmaya devam
edecegiz...
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Cagri1 Merkezleri Dernegi
Gelisim Akademisi Mayis 2010°da
Kapilarini Ac¢iyor

CMD Biilten’in Aralik sayisinda
sizlere duyurdugumuz GELISIM
AKADEMISI, Mayis 2010°da
kapilarin1 agmak tizere tiim
hazirliklarini hizla tamamliyor.

Cagr1 merkezi sektoriine yeni adim
atmak isteyen kisilerin meslek
edinmeleri , halihazirda sekt6rde
calisan kisilerin de mesleki
gelisimlerine katki saglamalari

amaciyla kurulan Gelisim Akademisi,
profesyonel ¢oztim ortaklariyla birlikte
hayata gegiriliyor.

Sektoriin en biiyiik sorunlarindan biri
olan nitelikli personel a¢iginin
kapanmasina biiytik katki saglayacak
olan proje ile ilgili detaylart CMD nin
web sitesi olan
www.cagrimerkezleridernegi.org
adresinden §grenebilirsiniz.

CMD UYELERIMIZ...

» Adac Yol Yardim Tic. A.S

e Aras Cargo Yurti¢i ve Yurtdist
Tasimacilik A.S

* Assistt Rehberlik ve
Miisteri Hizmetleri A.S

« Birpa Miisteri Hizmetleri ve
Pazarlama A.S

* Boyner Bireysel Uriinler Satis ve
Pazarlama A.S

* CMC Cagr1 Merkezi

* DHL Worldwide Express
Tasimacilik ve Tic. A.S

* Finansbank A.S

 Global Bilgi Pazarlama Danismanlik ve

Cagri Servisi Hiz. A.S.
« IKS Turizm Tic. A.S
» Ko¢ Sistem Bilgi ve

Iletisim Hizmetleri A.S.

* Metis Bilgisayar Sistemleri San. Tic. A.S

* Mobilnet Telekomiinikasyon ve
Bilisim Teknolojileri Tic. A.S

* Siemens San ve Tic. A.S

* Tempo lletisim ve
Teknoloji Hizmetleri Tic. Paz. A.S

* Vegatel iletisim Hizmetleri A.S.

» Vodafone Telekomiinikasyon A.S

 Vodasoft Bilisim Sistemleri San.
Tic. Ltd. Sti

 Vodatech Bilisim Proje Danigsmanlik
San. Tic. Ltd. Sti.

Siz de zincirin

» Cagr1 merkezi hizmeti veren en az 50 adet

miisteri temsilcisi olmasi
* Hizmet standardina y6nelik asgari ACD

irtibat:
Demet KOCKAL

bir halkasi olun

CMD iiye adayt kurumlarim asagidaki sartlar:
tasimasi gerekmektedir;

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

(Otomatik Cagr1 Dagitim Sistemi — Automatic
Call Distribution) ve/veya otomatik arama
sistemi altyapisina sahip olmasi.

CMD catis1 altinda is ve glicbirligi
olusturabilecegimiz, bu kriterlere sahip olan
kurumlar tiyelerimiz arasinda gérmekten
mutluluk duyacagiz.

Cagr1 Merkezleri Dernegi Uzmani
demetkockal@cagrimerkezleridernegi.org
Tel :0216-633 1195
Faks :0216 - 633 15 44

www.cagrimerkezleridernegi.org




