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Cagr1 Merkezleri Dernegi Biilteni MiC& MEDYA tarafindan yaymlanmaktadir

CMD ve

Ulastirma Bakanhg Isbirligi

Sektoriin referans kurulusu olmak tizere
kurulan CMD, hedeflerini gerceklestirme
yolunda 6nemli adimlar atmaya basladi.
Agustos aymda T.C Ulastirma Bakam Binali
Yildirim ile goriisme gergeklestiren ve
sektor sorunlarini paylasan CMD Temsil
Heyeti, Bakanlik tarafindan ilgiyle
karsiland1. Cagr1 merkezi sektoriintin
istihdam potansiyeli tizerinde durarak,
yatirimlari devlet tarafindan tesvik edilen

sektorler kapsamina alinmasi gerekliligini
belirten CMD Temsil Heyeti, bu konuda
Bakanlik’tan destek sozi aldi.

Sektor adina ¢ok biiyiik ve 6nemli faydalar
saglayacak igbirligi i¢in kollarin1 sivayan
CMD, bu 6nemli giiniin anisima T.C
Ulastirma Bakani Binali Yildirim’a plaket
hediye ederek destekleri i¢in tesekkiirlerini
iletti.

http://www.BulsiSeviyorum.org

Inanmak ve Sevmek Yeterli

Y1l 1995 Kasim 19 etrafimda ¢alisan
bir¢ok insandan hatta o donem igin
herkesten farkli bir is hayatina adim
attim.

Is yasantim kariyerim ya da hikayem,
Istanbul Universitesi’ne esimi ziyarete
gittigimde duvarda gordiigiim bir ilan
ile basladi. Esimin heyecanli yapima
uygun olacagini, sevecegimi
disiindtigtinti s6yleyip beni tesvik
etmesi ile kendimi hi¢ bilmedigim halde
CV hazirlar buldum. ilanda basvuru
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CMD

Yeni Uyelerle
Biiyiimeye
Devam Ediyor

Yeni tiyelerinin katilimiyla biiytiyen CMD,
35.000 kisilik sektorde yaklasik 13.000 kisiyi
temsil eden bir yap1 haline geldi.

CMD son Yonetim Kurulu Toplantisinda, 7 tiye
aday1 kurumun tiyeligini onaylamis ve iiye
kurum sayisini1 16’ya yiikseltmistir. Dernek
tiyeligi icin aday olan diger kurumlarla da
goriismeler devam etmektedir.

Sektor ¢ikarlarini korumak adma dernek gatisi
altinda birlesen firmalar, sekt6érde faaliyet
gosteren diger 6nemli firmalarla ve kisilerle
projelerde galigma, bilgi aligverisinde bulunma
ve isbirligi olusturma firsat1 bulabileceklerdir.

CMD’nin yeni iiyeleri neden bu yapi i¢inde yer
almak istediklerini bizlerle paylastirlar;

“Cagr1 Merkezleri Dernegi’ne yeni katilan bir
tiye olarak, ¢agri merkezi sektoriiniin gelisimi,
faaliyetleri ve etki alanlarindan haberdar olmay1
hedefliyoruz.

ADAC Service A.S. gibi asistans hizmeti sunan
ve diger sektorel firmalar ile iletisim halinde
olmak ve saglanan bilgi aligverisi sayesinde,
sirket kaynaklarina ve miisteriye deger katarak,
hizmet kalitemizi en iist diizeyde tutmamiza
biiyiik destek saglayacagina inaniyoruz.
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CMD'den
Somut Adimlar

2. sayimizdan tekrar merhabalar...

Tiirkiye’de ¢agri merkezleri sektoriiniin
gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki
alanini genisletmeye yonelik
calismalarimiz somut adimlarla devam
ediyor.

Devami 4. sayfada



CALL CENTER'DA BIR BASLANGIC ICIN

INANMAK vE SEVMEK YETERLI

tarihinin son giin olmasi1 nedeni ile dnce
telefon ile sonra da fax ile bagvurumu
yaptim. Sira ise alim siireclerine geldiginde
ise; “Nasil Miilakat yapilir? Nasil bir kiyafet
tercih etmeliyim? Ne sdylemeli kendimi
nasil anlatmaliyim?” sorulart kafamda
dolasmaya baslamisti.

Dogal olmaya ve kendim gibi davranmaya
karar verip is gortismesine girdim. Simdi
tiim bu bilgileri ¢aligma hayatinda 6grenen
birisi olarak tercih edilme nedenimi
diistindiigiimde dogal ve samimi
davraniglarim oldugunu giilimseyerek
hatirliyorum.

Calismaya basladigimda bir gariplik vardi.
Kimseye hatta aileme bile anlatamadigim
bir is. Telefon bankacilig1 yapiyordum
birgok kisi i¢in ¢ok yeni bir kavramdi.
Ustelik herkes isten ¢ikarken ben calismaya
basliyor. Herkesin ¢alismaya basladigi
saatlerde de ¢ikiyordum. Simdi
distindiigiimde en ¢ok anneme anlatirken
zorlandigimi ve benim igin {iziildigiinii
hatirliyorum.

Evet is hayatim boyle baslad. {1k ¢agrimi
da bana calistigim kurumdaki yoneticim
yapmistt. Cok heyecanlanmus, ilk ¢agri ile
birlikte bu isi ne kadar ¢cok sevecegimi

anlamistim. Oyle de oldu. Isimi ¢ok sevdim,
calistigim her giin beni isime biraz daha
bagladi ve sahiplendim. Tam 18 ay sonra
Takim lideri oldum. Cagri merkezinde
varolan hemen her pozisyonda bulundum.
Misteri Temsilciligi, Takim Liderligi,
Stipervizorlikk, Operasyon Mudiirliigi,
Genel Mudiir Yardimcilig.

Cok hata yaptim ¢ok sey 6grendim bu
sektorde, 6grenmeye de devam ediyorum.
Ancak yillar sonra sunu anladim ki bu iste
basarili olmak i¢in basamaklar1 tek tek
¢ikmak ve mutlaka miisteri temsilcisinin
hayatin1 bilmek gerekiyor. Su an yaptigim
isi misteri temsilciligi ruhunu kaybetmeden
yaptigimi disiiniiyor ve hala ¢ok heyecan
duyuyorum.

Simdi kendi yasadiklarimi ve sektoriin
geldigi noktay1 diistindiigiimde bir¢ok
kisinin 6ngoriistiniin ¢ok disinda bir yerde
durdugumuzu goriiyorum.

Baslangicta meslek olarak
nitelendirilmeyen call center miisteri
temsilciligi, giiniimiizde bir¢ok sirketin
personel seciminde tercih nedenleri
arasinda yer aliyor

Call center deneyimini diger sektor

Haktan Saran

Global Bilgi A.S. Genel Miidiir Yardimcisi

CMD Yonetim Kurulu Yedek Uyesi

deneyimlerinden farkl olarak; 6zel ise alim
stirecleri kurgulanip, egitimler ve iyi takim
oyunculari ile birlikte ¢oztim odakl, iyi
zaman yOnetimine sahip, stresle basa
cikabilen, yenilige acik, 6grenme istegi
bitmeyen iletisimi giiclii caliganlar
yaratilmasi 6zelligi vardir.

Takdir edilir ki bu 6zellikler firmalarin
personellerini segerken de her zaman tercih
sebebi olmaya devam edecektir.

Bizler ayn1 zamanda edindigimiz bilgiler
ve yetistirdigimiz insan kaynagi ile bir ¢cok
sektore de yon veriyoruz.

Deneyimli ¢alisanlarin artmasi ile birlikte
Call Center'lar gelecekte sektoriin daha da
olgunlagmasi sayesinde firmalara farkli
kapilar agacaktir. Bu kadar hizli bityiiyen
ve firmalarin vazgecilmez olarak
degerlendirdigi bu sektoriin gelecekte
varacagl noktay1 diistindiigtimiizde oldukca
heycan verici oldugunu kabul etmek
gerekir.

Bu zor ve zahmetli bir o kadar da kisisel
gelisimi destekleyen sektorde, yeni
baslayan kisilerin yapmasi gereken tek sey
gelisim i¢in bir adim atarak, inanmak. Ve
islerini sevmeleri sevmeleri YETERLI.
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CMD Yeni Uyelerle
Biiyiimeye Devam Ediyor

Cagr1 Merkezleri Dernegi her seyden
once, Turkiye’de ¢agr1 merkezi
sektoriiniin biiylimesini saglamay1
hedeflemis olan ve her yonil ile
referans bir kurulus olmasi sebebi ile,
bu alanda is ve gii¢ birligini nemseyen tiim ¢agri
merkezi ¢alisanlarina 1s1k tutacaktir.”

Ayfer SERIFOGLU
Uluslararasi isler Departman Sorumlusu

“Cagr1 merkezlerinin miisteri
memnuniyetini esas alan
calismalarini siirekli
yenilemeleri ve
zenginlestirmelerinin yani sira
sektoriin bitylimesi i¢in sektoriin bagarili aktorleri
arasinda igbirligi ve sinerjinin de gelistirilmesi
gerekiyor. Iste bu noktada Cagr1 Merkezleri
Dernegi’nin faaliyetleri ¢ok 6nem kazaniyor.

Sektoriin temsilcisi Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin
kuruldugu giinden bu yana tiyeleri arasinda adeta
bir képrii gérevi tistlendigini gordigiimiiz i¢in
Aras Cargo olarak biz de bu olugsuma dahil olmak
istedik. Ayni1 sektérde, bizimle ayn1 isi yapan
kurumlar arasinda bir network’tin kurulmusg
olmasi, merkezler arasinda iletisim ve bilgi
transferi sektorii ileriye tasiyacak faktorlerdir.

Bes yildan bu yana edindigimiz bilgi ve deneyimi
Dernek vasitasiyla sektériin diger tiyeleriyle

paylasarak ve onlarin bilgi ve deneyimlerinden
de yararlanarak miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yeni projeler tiretilecegine inantyoruz.”

Filiz OZDE YALCIN
Pazarlama ve Miisteri liskileri Miidiirii

e “Assistt Rehberlik ve
GSS ISTT Miisteri Hizmetleri A.S.
REHBERLIK VE MUSTERI HIZMETLERI A.§. 1 Agustos 2009 tarihi
itibariyle Cagr1

) Merkezleri Dernegi
Uyeleri arasina katilmig bulunmaktadir.

Dért ayr1 lokasyonda; Ankara, Istanbul(2),
Erzincan ve ¢ok yakin bir zamanda da Saglik
Bakanlig1 Projesi ile Erzurum’da 2500°den fazla
calisaniyla Cagr1 Merkezi sektoriiniin 6nemli
aktorlerinden biri olan Assist Rehberlik ve Miisteri
Hizmetleri A.S. ¢ok geng bir Cagr1 Merkezi
olmasina ragmen, teknik altyapisi, etkin miisteri
iliskileri yonetimi ve etkili insan kaynag1
yonetimiyle uluslararasi platformlarda 6zgiin
projelerle anilan bir TURK MARKASI olma
yolunda emin adimlarla ilerlemektedir.

Tiirk Telekom A.S. nin grup sirketlerinden biri
olan ASSISTT, miisterilerine uluslararasi kalite

standartlarini yerel sicaklik ve samimiyetle
sunarak tilke insaninin degerlerinden kopmadan
telefonla hizmet etme misyonunu yiiklenmistir.

ASSISTT’ in aldig1 bu giig, deneyim ve bilgi
birikimiyle, sektore katacagi degere ve sivil
toplum orgiitlerinin 6nemine olan inanciyla Cagri
Merkezleri Dernegi’nin ¢atisi altinda olmaya
karar vermistir.

Adil ZEMBAT / Genel Miidiir

“2003 yilindan beri
telemarketing
yontemi ile satis ve
cagr1 merkezi ile
7/24 hizmet veren
BACKUP, bugiin Tirkiye genelinde 200.000’in
tizerinde tiyeye hizmet vermektedir.Genisleyen
hizmet ve tiye agimiz yillar i¢inde bizim de
gelismesine katkida bulundugumuz ¢agri merkezi
yonetimi ile gerceklesmistir.

Bu konuda ¢aligmakta olan Tiirkiye nin 6ncii
kuruluslarini ayni1 platformda toplatan CMD’ye
katilmaktan mutluluk duyuyoruz. Diinyadaki ve
Tirkiye’deki sektorel hizli biytimeleri takip eden,
geng sektoriimiizii birlikte hizla ileri
tastyacagimiza inantyoruz.

Cagr1 Merkezleri Dernegi ¢atisi altinda bulusan
ve sektorde emek veren tiim firmalarla bilgi
aligverisinde olmak, sektorel sorunlarin
¢Oztimiinde is birligi yapmak oncelikli
hedefimizdir.

Sektorel gelismelerin paylagimi, yanlis
uygulamalardan sektoriin arindirilmasini
saglamak ve resmi mercilerce standart edici
caligmalarda birlikte daha giiglii olacagimiz
inancindayiz.”

Pimar MASSENA / Genel Miidiir

“Cagr1 Merkezleri
Dernegi igerisinde,
Birpa Miisteri
Hizmetleri olarak
varolan bilgi, birikim
ve tecriibemiz ile
CMD’nin benimsedigi misyonu kuvvetlendirme
istegimiz, bu olusum igerisinde yer almamizi
saglayan en dnemli unsurdur.

BIRPA

SEOSTER] MIFMETLER

Tiirkiye’de yer alan ¢agri merkezlerini bir ¢ati
altinda toplayarak, gerek yurt i¢i gerekse yurt
dis1 temsil noktasinda firmalara sagladigi deger
ile CMD’nin 6nemi bir kez daha ortaya
¢ikmaktadir. Biinyesinde barindirdigi kurumlar
ve ¢alisan sayist ile onbinleri temsil eden bir sivil

toplum kurulusuna tiye olmanin getirecegi yiik
ve sorumlulugun Birpa olarak farkindayiz. Bu
nedenle temsil ve yonetim noktasinda olmamiz
gereken zamanda, tecriibeli yonetim kadromuz
ve deneyimli ¢aliganlarimiz ile CMD’nin 6ncit
kurumlarindan olacagiz.Birpa olarak sektor
deneyimimizi, CMD’nin benimsemis oldugu
sektor firmalariim gelisimini, faaliyet ve etki
alanlarini genisletmeye yonelik is/gticbirligi
misyonu ile birlestirerek, ortaya ¢ikacak giic
birliginin heyecanin1 yasamaktayiz.”

Ahmet Demir
Birpa Miisteri Hizmetleri Direktorii

“Geligen teknolojinin
son meyvelerinin
cagri merkezi hizmet
kanallarinda
uygulamaya alindigy, tele satig operasyonlarinin
cagr1 merkezleri i¢in i sahasi olusturdugu
giiniimiizde, sektoriin diinyada ve Tiirkiye’deki
gelisimini izleyen, ihtiya¢ alanlarinin ortaya
cikarilmasina destek veren ve ayni hedefe kosan
cagr1 merkezlerini bir araya getiren bu Dernek,
sektoriin gelismesine ve bilylimesine hizmet
veriyor. S6ziin 6zii, Tirkiye’nin dort bir yaninda
istihdam yaratarak hizmet vermeye devam eden
cagr1 merkezleri artik ortak bir platformda Cagr1
Merkezleri Dernegi’nde bulusuyor.Biz de
Responta olarak, diger meslektaslarimizla bir
araya geldigimiz, rekabetin paylagima doniistigii
Cagr1 Merkezleri Dernegi’nin tiyesi olmanin
mutlulugunu yastyoruz.”

r - sponta

Cigdem KUCUK KOSAR
Cagr1 Merkezi Operasyon Sorumlusu

“CMD gibi
bir sivil
girisimin
sektoriimiize
¢ok ciddi
kazanimlar saglayacagina inaniyoruz. Her gegen
yil bitytiyen, ¢ok 6nemli bir sosyal ve ekonomik
etki alan1 yaratmig olan ¢agr1 merkezlerinin birlik
icerisinde olmasi, ortak dili kullanmasi, ortak
hedeflere odaklanmasi sektor gelisimimiz i¢in
son derece 6nemli.

& VODASOFT

call center solutions

Cagr1 merkezi olan firmalarin belli yonetim
kademeleri birbirilerini her ne kadar tantyor olsa
da, iletisimin boyle bir formal yap1 tizerinden
yirtitiiliiyor olmasi, sektoriimiiziin ciddiyetini ve
giictinii daha dikkat ¢ekici bicimde sergileyecektir.
Bu olusumun mimarlarini tebrik eder, tiyesi
olmaktan da gurur duydugumuzu belirtmek
isteriz.”

Zekeriya ARSLAN / Genel Miidiir
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Bahadir Pekkan
CMD Y onetim Kurulu Bagkani
www.cagrimerkezleridernegi.org

CMD'den
Somut Adimlar

Cagr1 Merkezleri Dernegi olarak
tizerinde durdugumuz en 6nemli
konulardan bir tanesi sektoriin
gelisimini hizlandiracak isbirlikleri ve
tesviklerdi. Diinyadaki referans
ornekleri inceledigimizde, Tiirkiye’de
tizerinde ¢alismamiz gereken yogun
bir giindem olustu:

* Telekomiinikasyon ve ¢agr1 merkezi

tarafindan desteklenen sektorler
kapsamina alinmast,

* Cagr1 merkezlerinin kurulacag: 6zel

alanlarin, sanayi sitelerinde oldugu
gibi, ithal edilecek tiriinlerde vergi
muafiyetleri - indirimleri, proje,
makina-techizat temininde kolaylik
saglanmasi,

» Ozel Iletisim Vergisinden gagri

merkezleri muaf tutulmasi veya indirim
uygulanmasi,

* Sektorle ilgili tiriin, hizmet ve kalite
standartlarinin belirlenmesi ve
denetlenmesi,

* Bazi sektorlerde cagri merkezleri
tarafindan hizmet verilmesine yonelik
kisitlarin kaldirilmasi ve hukuki
diizenlemelerin yapilmasi

Bu amagla, Ulastirma Bakanimiz Sn.
Binali Yildirim ile 11 Agustos tarihinde
ilk goriismemizi gerceklestirdik. Bu
goriismeyi takiben 2 Eyliil’de
Ulastirma Bakanlig: ile ikinci bir
gorisme yaptik. Gosterdikleri ilgi ve
verdikleri destek ile, Ulagtirma
Bakanlig1 ve Cagri Merkezleri Dernegi
olarak sektor sorunlarimizin ¢6ziilmesi
yoniinde ortak bir ¢alisma programi
izlemeye karar verdik. Bu ¢aligmanin
sektoriimiiziin gelisimine kritik
katkilar1 olacagina ve bizleri hizla ileri
tagtyacagina inantyorum...

Bu dénemde aramiza katilan Adac,
Aras Cargo, Assistt, Birpa, Boyner,
Vegatel (Responta) ve Vodasoft
firmalarina da hos geldiniz demek
istiyorum. Dernek ¢atis1 altinda olan
firmalarimizin sayisi arttikca etki
alanimizda paralel olarak genisleyecek
ve belirledigimiz hedeflere ulasmamiz
daha kolay olacak.

sektoriintin, yatirimlart devlet Saygilarimla,
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Irtibat:

CMD iiye adaylarinin asgari ACD (Otomatik Cagr1
asagidaki sartlari tasimasi Dagitim Sistemi — Automatic 5 L KOCKA}‘
gerekmektedir, Call Distribution) ve/veya Cagri Merkezleri Dernegi Uzmant

* Cagr1 merkezi hizmeti
sunuyor olmasi

* Bu faaliyetini en az 12 aydir
stirdiiriiyor olmast

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

* Hizmet standardina yonelik

otomatik arama sistemi
altyapisina sahip olmasi.

CMD catist altinda is ve giic
birligi olusturabilecegimiz, bu
kriterlere sahip olan kurumlari
tiyelerimiz arasinda
gormekten mutluluk

demetkockal@cagrimerkezleridernegi.org
Tel :0216-6331195
Faks :0216-633 1544

www.cagrimerkezleridernegi.org

duyacagiz.




