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Cagr1 Merkezleri Dernegi
Gelisim Akademisi Kuruluyor !
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Cagr1 Merkezleri Dernegi, cagr1 merkezi
sektoriine katk: saglamak amaciyla
GELISIM AKADEMISi‘ni kuruyor.
Agent’tan takim liderine, supervizore,

midiire, her seviyedeki sektor
calisanlarinin gelisimine katkida
bulunmak ve donanimlarini arttirmak
CMD’nin ana hedefleri arasinda

Aralik 2009 Say: 3

yeralmaktadir. “Gelisim Akademisi” ile
Tirkiye’de bir ilkin hayata gegirilmesini

Devami 3. sayfada

BU iSi SEVIYORUM !

Basariy1 Getiren Ipuclari...

Sektoriimiiziin heniiz adinin bile konmadig:
bir donemdi. 1995 yilinin Eyliil ayinda
ayni iniversitede okudugum ev
arkadasimin tesvikiyle bir bankada miisteri
temsilcisi olarak i hayatina atildim.
Kulaklik yerine ahize kullanilan
doénemlerde :) miisterilere telefonda hizmet
vermeye basladim. Hayatimin en zor ama
ayni zamanda en keyifli deneyimiydi.

Devami 2. sayfada

BASKANDAN MESAJ /)

CMD
1 Yasinda...

Cagr1 Merkezleri Dernegi, 9 kurucu
iiyenin bir araya gelmesiyle, Kasim
2008’de, tam 1 y1l 6nce, kuruldu. 2009
hepimiz i¢in diinyadaki krizi ve
Tiirkiye’deki yansimalarini yonetmeye
calistigimiz, zorlu bir sinav olarak gecti.
Ancak bir yanda giiniin gergeklerine
¢coziim tiretmeye yogunlagirken, diger
tarafta gelecege doniik hedeflerimizi...
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Devami 4. sayfada
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Deniz Toraman
CMC- Customer Management Center
Operasyon Direktorii

BASARIYI GETIREN IPUCLARIL...

Ik maasim ailemi gotiirdiigiim kutlama
yemegi ile neredeyse bitmisti. Babamin
“Ben sana maagini gondereyim, sen isi
birak, sadece okuluna odaklan” ctimlesi
hala kulaklarimda. Ama ben ilk giinden
itibaren igimi sevdim ve bana verdigi
ipuclarina inandim.

Yaklasik bir yi1l ¢agri aldiktan sonra
vardiya amirligine ( simdiki takim
liderligi :) ) terfi ettim. Boylece sektorle
birlikte benim de gelisme ve bityiime
stirecim baglamis oldu. Bankalar,
internet servis saglayicilar,
telekomiinikasyon sirketleri, inhouse,
outsource derken farkli sirketlerde farkli
roller ve takim liderligi, supervizorliik,
crm yonetimi, ig gelistirme mudirligi,
operasyon yonetimi gibi sorumluluklar
ustlenerek tam 14 yili geride biraktim.

Geriye doniip baktigimda, bu donem
icerisinde; miisteriye direkt hizmet
verirken;

- miisteriyi tanima, anlama ve onlar
gibi diistinme,

- stireclere hakim olma, gelistirme
Onerilerinde bulunma,

- hatalardan ders alma ve her giin daha
iyisi i¢in ¢alisma,

- milkemmel hizmete inanma ve

- olumlu dusiinenlere yakin durmanin,

Bir ekibi yonetirken ise;

- konusma, paylagsma ve tanima,

- dinleme, destekleme ve giivenme,
- esnek ve eglenceli olma,

- milkemmel hizmete inandirma ve
- olumlu diisiinmeyi desteklemenin,
basar1y1 getiren ipuclar1 oldugunu
gorityorum.

Bu isi meslek olarak yapmay1
diistinenlere bir ipucu da Ayn Rand’
tan; “Hayat bilingli olarak eyleme
gecmekten ibarettir. Amagli bir insan
iradesi silahlarin en keskini.”

Eger amaciiz yeterince keskinse, neden
bu isi seviyorum sorusuna yanitiniz
varsa ve bu yanit “heyecan, siirekli
gelisim, yogun insan iliskisi, hizli
diistinme ve karar vermeye zorlamasi,
nerdeyse her seyin Ol¢iilebilir olmast,
arkadaslik, dostluk ve dinamizm
iceriyor...” diye uzayip gidiyorsa dogru
yerdesiniz.

Siz zaten ancak o zaman bagkalarinin
sOylediklerine kulaklarinizi tikayabilir,
yolunuzda devam edersiniz, bu
babanizin s6zii bile olsa...

Siz de zincirin
bir halkasi olun

tasimasi gerekmektedir;
* Cagr1 merkezi hizmeti sunuyor olmasi

olmasi

* Cagr1 merkezi hizmeti veren en az 50 adet

miisteri temsilcisi olmasi

irtibat:
Demet KOCKAL

CMD iiye adaylarimin asagidaki sartlart

* Bu faaliyetini en az 12 aydir stirdiiriiyor

* 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 gii¢ birligi
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 1544

www.cagrimerkezleridernegi.org




Cagr1 Merkezleri Dernegi
Gelisim Akademisi Kuruluyor !

saglayacak olan CMD, alaninda
deneyimli ¢6ziim ortaklari ile
beraber calisiyor.

Ana ¢6ziim ortagi Call School, ara
¢6ziim ortaklart AC Ozsan Egitim
Danigmanlik, Kog¢ak Kurumsal,
PED Performans Egitim ve
Danigmanlik, Sinerji Egitim ve
Danigmanlik, Sistema ile biraraya
gelerek Ocak 2010 itibariyle
Gelisim Akademisi kapilarini
bireysel ve kurumsal talep
sahiplerine acacak. Gelismeler
www.cagrimerkezleridernegi.org
adresinde yayinlanacaktir.

CMD Gelisim Akademisi
projesinde ana ¢oziim ortagi Call
School’dan Alp Kohen, projeyle
ilgili duydugu heyecani bizlerle
paylasti;

Tiirkiye'de ¢agri
merkezi sektoriinde
faaliyet gosteren
bireylerin gelisimini
hedefleyen "Cagr1
Merkezi Gelisim
Akademisi", ¢agri
merkezi sektoriinde
yer alan farkl
kademeler i¢in
ozellestirilmis egitim
ve gelisim

Takim Lideri

Stiipervizér

Agent * Miisteri Odaklilik
« Gilzel ve Etkileyici Konugma
+Zorinsanlarla Basetme Yollan
« Bireylerarasi iligkilerin Yonetimi
«Temel Satis Becerilerl

*Ticari Bakis ve Anlayis. « Stratejik Diigiinme

« Etkin Gaiin Merkezi * Yekinlik Bazh Miilakat Teknikleri

Yonetimi (Advanced) * Gain Merkezinde Maaliyet Yanetimi

« Telefonla Profesyonel iletisim
*Temel Gain Merkezi Teknikleri

«Yazili itisim Bacarileri

* Takim Olma ve Biz Bilinci

« Kisisel Performans ve Zaman Yanatimi
« kil Tahsilat Garismeleri

programlar1 sunmay1
hedeflemektedir. Cagr1 merkezi
icinde yer alan farkli tinvan ve
gorevlerdeki tiim calisanlar
kendilerini gelistirmek i¢in
uzmanlik egitimlerini alabilecek ve
bu egitimleri basartyla
tamamladiklar1 durumda konu ile
iglili sertifikalara hak
kazanacaklardir.

Call School, Gelisim Akademisi'nin
sertifikasyon siireci altyapisinin
kurgulanmasinda ve gerekli
egitimlerin diger ¢6ziim ortaklari

0-6 Ay

6-12 Ay

ile birlikte verilmesinde rol alacak
olan ana ¢6ziim ortagidir. 2010
senesinin hemen basinda gelisim
akademisinin g¢ergevesi,
sertifikasyon siireci ve bu yapida
sunulacak olan tim egitim
programlari son halini alacak ve
cagr1 merkezi sektoriine
sunulacaktir. Tiirkiye ¢agri merkezi
sektorii agisindan son derece dnemli
bir doniim noktasi olan bu
olusumun tiim sektore hayirl
olmasini diliyoruz.

Bu y11 26-27 Ekim tarihlerinde Liitfi
Kirdar Kongre Merkezi’nde 5.’si
diizenlenen Call Center Fuar1 ve
Konferansi’nda CMD ilk kez katilimct
olarak yer ald1 ve ziyaretgilerden
oldukga yogun bir ilgi gordii.

CMD Standina
Call Center
Fuarinda

8 Yogun ilgi

Fuar etkinligi siiresince CMD standina
bilgi almak, isbirligi yapmak ve iiye
olmak i¢in gelen yaklasik 300
ziyaret¢i, CMD’nin kurulus nedenleri
ve faaliyetleri hakkinda
bilgilendirildiler.
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Bahadir Pekkan
CMD Yo6netim Kurulu Bagkani
www.cagrimerkezleridernegi.org

CMD

1 YASINDA

gerceklestirmek icin
saglam adimlarla
ilerledigimizi gorityorum.
Cagr1 Merkezleri Dernegi
oncti bir vizyon ve giicli
bir motivasyonla
ilerliyor...

Kurucu 9 iiyemizin yani
sira, 7 yeni lye ile,
vizyonumuzu genislettik ve
is glictimiizii artirdik.
Ulastirma Bakanlig ile
yaptigimiz goriismeler
sonucunda, iletisim
kanalinimiz1 giclendirdik
ve ortak bir ¢aligma planm
olusturduk.

Farkli pazarlama iletisimi
calismalari ile tanitimimizi
yaptik ve ajandamizin daha
fazla sahiplenilmesini
sagladik.

Son olarak, insan
kaynaklar1 ve egitim
konusunda kritik bir adim
olarak gordigiimiiz, CMD
Gelisim Akademisi’ni
kurduk.

Cagr1 merkezi sektoriintiin
hizl1 ve saglikli biiytimesi
teknoloji ve stireglerin yani

sira insan kaynagina
yatirimdan gegiyor. Bizler
istihdam yaratirken,
calisanlarimiza bir meslek
ve kariyer kazandirmay1
amaghyoruz. Cagr1 merkezi
sektoriinde farkli
boliimlerde ve kademelerde
calisanlara uzmanlik
egitimleri ve sertifikasyonu
sunacak

Gelisim Akademisi’nin,
ornek bir basar1 hikayesi
olacagina inantyorum.

2010’da ise CMD gitindemi
yine yogun olacak.
Onceliklerimizi kisaca
ozetlemek gerekirse: yeni
tiye kazanimlar ile
bliylimeye devam etmek,
sektoriin gelisimi ve
tanitimi i¢in tiniversiteler
ile isbirligi platformlari
yaratmak, ortak sektor
standartlarini belirlemek,
belgelendirme ve onaylama
mekanizmalar1 gelistirmek.
Bu konularda birlikte kisa
stirede ¢cok yol kat
edecegimize inantyorum.

2010 i¢in en iyi
dileklerimle...

1 Yilda Neler Yaptik?

03 Kasim 2008 tarihinde
kurulan CMD birinci yilim
doldurdu. Kurulusumuzdan bu
yana gerceklestirdigimiz
faaliyetler ve projelerle
hedefledigimiz referans
kurulus olma yolunda emin
adimlarla ilerliyoruz.

Gegtigimiz bir yilda neler
yaptik;

Kasim 2008;
Dokuz kurucu tiyenin bir araya
gelmesiyle kurulduk,

Aralik 2008;
Ik Olagan Genel Kurul
Toplantimiz1 gergeklestirdik,

Y 6netim Kurulumuzu ve
dernegimizin organlarini
belirledik,

Ocak 2009;

Kurulusumuzu ve
misyonumuzu paylagmak tizere
basin toplantisi diizenledik,

Subat 2009;

Oncelikli hedeflerimizi
belirledik ve ¢aligma
gruplarimizi olusturduk,

Mart-Nisan 2009;

Caligma gruplarimiz ilk
toplantilarim gergeklestirdi ve
yol haritalarin olusturdu,

Haziran 2009;
Uzman Personelimiz géreve
basladi,

“Call Center Magazine” dergisi
ile CMD Biilteni i¢in anlagsma
yaptik,

Haziran 2009;
Sektor standartlari belirlemek
lizere 6n ¢alismalara basladik,

Agustos 2009;
Call Center Magazine ile CMD
Biilten’in ilk sayisii ¢ikardik,

Yedi yeni {iye kurumun
katilimiyla biiylimeye devam
ettik,

T.C Ulastirma Bakanlig: ile
sektor sorunlarimizi paylasmak
iizere ilk goriismemizi
gerceklestirdik,

Eyliil 2009;

T.C Ulastirma Bakanlig: ile
ikinci goriigmemizi
gerceklestirdik ve birlikte
yiirlitecegimiz ¢aligma
programi tizerinde konustuk,

Ekim 2009;

Call Center Magazine CMD
Biilten’in ikinci say1sim
cikardik,

Call Center Fuar ve
Konferans1 Etkinliginde fuar
katilimcisi olarak yer aldik,

CMD Gelisim Akademisi
Projesinin lansmanin1 yaptik
ve 2010 itibariyle hayata
gecirmek i¢in galigmalara
bagladik.




