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CMD Yeni Uyelerin Katihmiyla
Buyimeye
Devam Ediyor

2010 yilinda da yine 6nemli giindemleri ile
faaliyetlerini stirdiiren CMD, Ocak ayinda
3 yeni kurumun daha tiyelik bagvurusunu
onayladi ve sektorde faaliyet gosteren 19

cagri merkezini temsil eden bir Sivil Toplum
Kurulusu haline geldi.

Devami 3. sayfada

Subat 2010 Say:: 4
UYELERIMIZ...

* Adac Yol Yardim Tic. A.S

* Aras Cargo Yurti¢i ve Yurtdisi
Tagimacilik 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 lletisim Bilgisayar Reklam ve
Danigmanlik Hiz. San.Tic. A.S

* DHL Worldwide Express
Tasimacilik ve Tic. A.S

* Finansbank A.S

* Global Bilgi Pazarlama Danismanlik ve
Cagr1 Servisi Hiz. A.S.

» IKS Turizm Tic. A.S

* Kog 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 iletisim 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 Danismanlik
San. Tic. Ltd. Sti.

BU iSi SEVIYORUM !
“Heyecandan Duyamadim”

Her profesyonelin is hayatina adim atma
hikayesi farklidir. Kimi daha
tiniversitedeyken baglantilarini kurar, kimi
mezun olup gazeteden bagvuru yapar, kimi
de aile isini devralir. Benim hikayem de
cogu taze mezunun yaptig1 gibi gazetede
gordiigiim bir ilana bagvurmak suretiyle
basladi. Ilan, “Dare you to answer?” diye
soruyordu. Zeminde bir yerkiire resmi, onun
lizerinde de bir ahize vardi. Cevaplamaya
cesaretiniz var mi1?.. Benim buna cesaretim
vardi ve boylece bir ¢agr1 merkezine agent
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2010°dan
Merhabalar...

2009 is diinyasinda olumsuz ekonomik
gelismelerin yagandigi, gelirlerin yamsira
motivasyonlarin dustiigii bir yil oldu.
Tiirkiye ¢agr1 merkezi sektoriiniin
boylesine zorlu bir donemde bile bir
onceki yila gore yaklagik 26% biiyiiyerek
1,2 milyar TL seviyesine ulasmis olmasi
hepimizi i¢gin memnuniyet verici.

Devami 4. sayfada



Ayla Dertli
Metis Cagr1 Merkezi
Operasyon Miidiirii

“HEYECANDAN DUYAMADIM”

olarak baglamis oldum. Ilandaki sorunun
neden Ingilizce oldugunu da sonradan
anladim. Teknik destek verdigimiz kisilerin
Tiirkiye’den degil de ABD ve Ingiltere’den
aramalari, ilanda ne kadar yerinde bir soru
soruldugunu kanitliyordu.

[k heyecan, acemilik amlarini da
beraberinde getirdi. ABD’den gelen ilk
cagrida, ne miisterinin dedigini, ne de kendi
dedigimi duyabildim. Her s6z birbirine
girmisti. Anladim ki heyecan insanin
kulaklarimi sagir edebiliyormus. Sakin ve
sogukkanli olmak en giizeliymis...

Tiirkiye’den ABD ve Ingiltere’ye teknik
destek verilmesi, hepimiz i¢in bir gurur
kaynagi oluyordu. Arayan insanlarin bagka
bir iilkeyi aradiklarini fark etmemeleri,
isimizi 1yi yaptigimizin en giizel
gostergesiydi. Bu gurur ve bilingle ise dort
elle sarilmistik. Konustukea acilryor,

sorunlar1 ¢6zdiik¢e kendimize daha ¢ok
gitiveniyorduk.

Agent’l1ga basladiktan {i¢ ay sonra ilk kez
ABD’den bir miisteri ¢agr1 merkezini
sadece tesekkiir etmek i¢in aramigti. Bu
haber, ofiste biiyiik cosku ve moral yaratti.
Boylece, miisteriden ilk pozitif geri
dontistimiizti almistik. S6z konusu tesekkiir
cagrisinin sahibi olarak, hem Uzakdogulu
miisterimiz, hem de calistigim sirket
tarafindan bir plaketle ddiillendirildim. Bu
odiili aldigim zaman duydugum gurur ve
heyecan, ileride yonetici oldugum giinlerde
agent’lar1 motive etmekteki en biiyiik
referansim olmustur. Odiil, her kurumda
oldugu gibi ¢agr1 merkezlerinde de yiiksek
performansi ve kisisel basariy1 tesvik eden
en 6nemli unsurdur.

Agent olarak girdigim ¢agr1 merkezi
sektoriine cok cabuk 1sindim. Gelecek vaat

eden bir sektordii. Ustelik, kisisel ve
profesyonel gelisimim ag¢isindan insani
zorlayan ve hirslandiran cazip bir ¢ekiciligi
vard. Isi sevdikge, daha ¢ok sahiplendim;
sahiplendikge, daha basarili oldum.

Cagr1 merkezi sektoriinde yillar icinde
Proses Analisti, Stipervizor, Takim Y onetici
ve Operasyon Midiirii pozisyonlarina kadar
yiikseldim. Bugiin y6neticisi oldugum
operasyonda, diinyanin en biiyiik donanim
tireticilerinden birine Tiirkiye’den 6diil
kazandirmis olmak ise benim i¢in ayr1 bir
gurur vesilesidir.

Cagr1 merkezleri, giinlimiiz ig diinyasinda,
insan iligkileri ve hizmet kavramlarinin en
iyi 6grenildigi, etkilesimin en st diizeyde
oldugu ve basar1 miicadelesinin en keyifle
yasandig1 ortamlardir.

Siz de zincirin
bir halkasi olun

tasimasi gerekmektedir;

* Cagr1 merkezi hizmeti sunuyor olmasi

olmasi

CMD iiye adayt kurumlarin asagidaki sartlar:

* Bu faaliyetini en az 12 aydir stirdiiriiyor

* 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 olmasi.

CMD catis1 altinda is ve giicbirligi

olusturabilecegimiz, bu kriterlere sahip olan
kurumlar tiyelerimiz arasinda gérmekten

mutluluk duyacagiz.

irtibat:
Demet KOCKAL
Cagr1 Merkezleri Dernegi Uzmani
demetkockal@cagrimerkezleridernegi.org
Tel :0216-633 1195
Faks :0216 - 633 1544

www.cagrimerkezleridernegi.org




CMD Yeni Uyelerin Katihmiyla

Biiyiimeye Devam Ediyor

Upyelikleri onaylanan Mobilnet
Telekomiinikasyon A.S, Siemens A.S,
Tempo Iletisim A.S. CMD ’ye neden iiye
olmak istediklerini bizlerle paylastilar;

~IN\
mobilnet

Mobilnet Telekomiinikasyon ve Bilisim
Teknolojileri Tic. A.S. olarak 2006 yilinda
sektore adimini atmig canli, dinamik ve
geng bir ekibiz. Misyonumuz; tiiketicilerin,
tirtin ve hizmetlere hizli, kolay ve giivenli
bir bicimde ulagmalarini saglarken,
tedarikeiler i¢in de 6zgiin katma deger
sunan, etkin ve verimli bir satig kanali
olmaktir.

CMD olusumu i¢inde yer almak
istememizin onemli nedenlerinden biri her
gecen giin istihdam alanini genisleten,
kiiresel biiytimenin de etkisiyle tilkemizde
de hizla biiyiiyen cagr1 merkezi sektoriinde
ortak dili konusabilecegimiz bir platforma
dahil olmak isteyisimizdir.

CMD sayesinde sektordeki gelismeleri daha
yakindan takip edebilecegimizi,
deneyimlerimizi diger iiyelerle paylasarak
hem kendi gelisimimizi hem de sektoriin
giiclenmesini olumlu yonde
etkileyecegimizi diigiiniiyoruz.

CMD’nin sektore ivme kazandirmast, giin
gectikee biiylimeyi ve firmalar arasi
etkilesimi artirmay1 misyon edinmis bir
sivil toplum kurulusu olmasi; bu olusum
icinde yer almamizi saglayan bir diger
o6nemli unsurdur. CMD ile birlikte paralel
hedeflerimiz dogrultusunda karsilikl: deger
yaratarak sektore canlilik ve hiz
kazandirabilecegimize olan inancimiz
sonsuzdur.

CMD’yi bu olusuma imza attig1 i¢in tebrik
eder, bu ¢at1 altinda bulunmaktan mutluluk
duydugumuzu belirtiriz.

Sena KISTAK
Satis ve Pazarlama
Genel Miidiir Yardimcisi

Firmamiz, 2002 yilindan bu yana sektorde
hizmet vermektedir. Bu siire zarfinda
edindigimiz tecriibe ve bilgi birikimi ile
sektortin gelisimine katki saglamak
amactyla

Cagr1 Merkezleri Dernegi catisi altinda yer
almayi istedik.

Sektor hizla biiylimekte, Cagr1 Merkezleri
is hayatinin her alaninda etkinligini
arttirmakta ve yaratilan istthdam kapasitesi
ile ekonominin vazgecilmez unsurlarindan
biri haline gelmektedir.

Sektoriiniin major sorunlarinin, yiiksek
maliyetler, bilgi ve giiven eksikligi, yiiksek
calisan devinimi ve nitelikli eleman sikintisi
oldugunun bilincindeyiz. Bu sorunlar
sektoriin gelisimine 6nemli 6l¢iide etki
etmektedir. S6z konusu sorunlarin
¢ozlimlerinde sektore 6nemli sorumluluklar
diistiigii gibi diizenleyici otoriteler
tarafindan da gerceklestirilmesi gereken

bazi beklentiler bulunmaktadir. Bu
dogrultuda Cagr1 Merkezleri Dernegi catist
altinda birlikte daha hizli adimlar
atilabilecegine inanmaktayiz.

Gokhan AKAR
Yonetim Kurulu Baskani

SIEMENS

Sektoriin bir biitiin olarak hareket
edebilmesine yardime1 olunmasi, temsiliyet
glicliniin arttirilmasi, uluslararasi alanda
farkindaligin arttirilmasi, devlet ile
diyaloglarda ¢ok seslilige katkida bulunmak
Siemens olarak Cagri Merkezleri Dernegine
bagvuru nedenlerimizin basinda geliyor.

Ayni zamanda sektoriin taninmasina,
biliylimesine katkida bulunmasi ve farkl
sehirlerde istthdam imkanlarinin
genisletilmesi Cagr1 Merkezleri
Dernegi'nden beklentilerimiz arasindadir.

Orcun OZALP
IT Coziimleri ve Hizmetleri Portfoy ve

CMD’nin 6nemli kurulus
amaclarindan biri de; diizenleyici ve
denetleyici kurullar ile birlikte,
sektorle ilgili mevzuatin ve
standartlarin olusmasini saglamak,
kamu kurumu ve devlet nezdinde
girisimlerde bulunmak ve iliskileri
gelistirmektir.

Belirledigi amaglar dogrultusunda
yolunda emin adimlarla ilerleyen
CMD, BTK Sektorel Rekabet ve
Tiiketici Haklar1 Dairesi Bagkan1 ve
Uzman Ekibi ile biraraya geldi.

CMD ile Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim Kurumu Biraraya Geldi

24 Aralik tarihinde Ankara’da
gerceklesen goriismede, ¢agri merkezi
sektoriiniin diinyada ve Tiirkiye’deki
durumu ile ¢agri merkezlerinde ¢agri
planlama siirecleri hakkinda genel
bilgiler BTK Uzmanlarina aktarildi.

Cagr1 merkezi sektoriinii temsilen
devletin ilgili kurumlariyla birlikte
hareket ederek faaliyetlerini siirdiiren
CMD, sektore devlet desteginin
saglanmasi1 yoniinde gerekli tanitici,
bilgilendirici ve yonlendirici
calismalara onciiliik etmeye devam
ediyor.
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Bahadir Pekkan
CMD Yo6netim Kurulu Bagkani
www.cagrimerkezleridernegi.org

2010°dan Merhabalar...

Gegctigimiz yillardan farkl
olarak, 2009 yilinda tiim
cagr1 merkezleri
araciligryla sunulan servis
tiplerinde digkaynak
kullaniminin

inhouse kullanimin 6niine
gectigini goriiyoruz.
Istihdam edilen kisi say1s1
40 binlere ulasirken, yine
gectigimiz yillarda farkl
olarak, 2009 yilinda 30 yas
tizeri ¢alisan segmenti 93%
seviyesinde biiyiime
gostermis.

Peki bu hizli biiytimenin
arkasinda neler yatiyor?

Sektorel anlamda kamu,
finans, telekomiinikasyon
ve tasimacilik gibi
sektorlerinin ¢cagri merkezi
ihtiyacinin artmasi
biiytimeyi tetikliyor. Servis
anlaminda miisteri
memnuniyetinin ig
basarisinin 6n kosuluna
doniismesi ve katma
degerli servislere artan
talep cagri merkezi
yatirimlarini bityiitiiyor.
Tiirkiye’deki geng ve
egitimli niifus, genis
cografyamizda farkli
lokasyonlarindan hizmet
imkani ise biiyiimeyi

destekliyor.

Cagr1 Merkezi Dernegi
olarak, sekoriimiiziin
saglikli ve hizli gelisimine
katkida bulunmak i¢in
2010°da yine var
giictimiizle calisacagiz.
Odak alanlarimiz sektore
kapsamli bir egitim
programi sunmak, sektoriin
profesyonel standartlarin
olusturmak ve
belgelendirmek ve
Ulastirma Bakanlig ile
sektoriimiiziin 6niinii agan
ortak projelere imza atmak
olacak.

Son donemde tiyelerimiz
arasina katilan Mobilnet,
Siemens ve Tempo
firmalarina da hos geldiniz
demek istiyorum. Dernek
catis altinda olan
firmalarimizin sayist
arttik¢a etki alanimizda
paralel olarak genisleyecek
ve belirledigimiz hedeflere
ulasmamiz daha kolay
olacak.

Bir sonraki sayida
gorlismek tizere,

Bahadir Pekkan
CMD Yonetim Kurulu
Baskam

CMD Executive
Call Center

Dinner’da

Uyelerini Agirladi

IMI Conferences tarafindan
bu yil ikincisi diizenlenen
“2009 Executive Call Center
Dinner” 11 Aralik tarihinde
Adile Sultan Saray1’inda
gerceklesti.

Sektoriin 6nde gelen
isimlerinin katildig1 ve
ekonomist-kose yazari Deniz
Gokee’nin keyifli
anlatimlariyla renklenen
organizasyonda {iyelerini

agirlayan CMD, sik bir
geceye ev sahipligi yapt.

Sektor ¢ikarlarini korumak
adina dernek catis1 altinda
birlesen {iye firmalar,
sektorde faaliyet gosteren
diger 6nemli kurumlarla ve
kisilerle tanisarak bilgi
aligverisinde bulunma
imkanina sahip olduklar1
geceden olduk¢a memnun
ayrildilar.




