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Cagn Merkezleri Dernegi Hakkinda

Cagn Merkezleri Dernegi, Tiirkiye’de cagr merkezleri sektoriiniin
gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki alanini genisletmeye yonelik is/
guc birligini hedefleyen referans kurulus olmak iizere, Kasim 2008
tarihinde 9 kurulugun ortak girisimiyle kurulmustur. Cagn Merkezleri
Dernegi, kisa siirede toplam 52 kurumun iiyeligiyle, sektériin yiizde
90’indan fazlasini temsil eder konuma gelmistir.
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Cagn Merkezleri Dernegi, cagn merkezlerinin faaliyet alanlarin
kamuoyuna daha iyi tanitmayi, sunulabilecek katma degerleri ig
diinyasina anlatmayi, mesleki sorunlar paylasmayi, degisik paydaslar
arasinda bir iletisim ve uzlasi platformu olmayi ve sektdr problemlerine
¢oziim getirmeyi amaclamaktadir. Cagrn Merkezleri Dernegi hakkinda
daha aynintili bilgiyi www.cagrimerkezleridernegi.org adresinden
edinebilirsiniz.
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Misyonumuz

Cagn Merkezleri Dernegi; cagn merkezlerinin faaliyet

alanlarini kamuoyuna daha iyi tanitmayi; sunulabilecek

katma degerleri is diinyasina anlatmayi; sektorii

etkileyecek tiim regiilatif calismalarda sekt6r temsilcisi

olarak yer almayi; mesleki sorunlan paylasmayi; degisik

paydaslar arasinda bir iletisim ve uzlagi platformu olmayi

ve sektor problemlerine ¢oziim getirmeyi kendine misyon edinmistir.
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Vizyonumuz

Tiirkiye’de cagr merkezi sektoriiniin gelisimini saglamaya,
faaliyet ve etki alanini genigletmeye yonelik is ve gii¢
birligini hedefleyen bir referans kurulus olarak sektorii
temsil etmektir.
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ONEMLI NOT

Bu calisma hazirlandigi tarihi itibariyle
cagn merkezleri icin asgan gereklilikleri icermektedir.

Her yil glincellenmesi planlanan bu calisma kapsaminda;
eksik kalan ya da celiskili durumlarda ilgili kanun hiikumleri gecerlidir.
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Amacimiz

Sektortimuziin temel degerlerini
= ve calisma standartlarni
-+ belirlemek ve asgari standart

| : tavsiye niteliginde bir kaynak
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Genel Cercevemiz

* Kurum asgari diizeyde hangi
yeterliliklere sahip olmali?

* Bircagn merkezinde ideal
calisma kosullari ne olmali?
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Ana Basliklarimiz

FiZIKSEL GEREKLILIKLER

TEKNOLOJIK GEREKLILIKLER

INSAN KAYNAGINA ILISKIN GEREKLILIKLER

ORGANIZASYONEL YAPIYA ILISKIN GEREKLILIKLER

NN U U N

GENEL GEREKLILIKLER
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FIZIKSEL GEREKLILIKLER
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Kanunen Zorunlu Fiziksel Gereklilikler

Acil Durum Toplanma
Alani

Revir @ Acil Cikis

Doktor Odasi

Calisan Sayisina Uygun
Tuvalet ve Engelli
Tuvaletleri

Sit Odasi

Deprem
Yonetmeligine
Uygun Bina Yapisi

ibadethane

4]
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Cagn Merkezi icin Fiziksel Gereklilikler

Miisteri Temsilcisi Masa Olciileri :

Kisi Bagina Diisen Hava Miktar :

Ortamdaki Havada Bulunmasi Gereken Oksijen Miktan :

Ortamdaki Hava Akimi Hiz :

Ortamdaki Giiriiltii Seviyesi :

Ortamdaki Toz Seviyesi :

Caligilan Ortamdaki Miisteri Temsilcisi Kisi Bagi Alan :

Minimum 100cm x 60cm

Minimum 20°C, Maksimum 24°C
Minimum 30m3/h

Minimum %19,9

Minimum 0,05m/s, Maksimum 2,5m/s
Maksimum 65dbA

Maksimum 15mg/m?

Hareket ve Dinlenme Alani Hari¢ Minimum 2m?

Masa Seperatorii

Sigara igme Alan
ise Alim / Goriisme Odasi

Toplanti Odasi

www.cagrimerkezleridernegi.org



TEKNOLOJIK GEREKLILIKLER
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Cagn Merkezleri icin Teknolojik Gereklilikler

PC ve Monitor
KULLANICI Lisansli isletim Sistemi
GEREKSINIMLERI Kulaklik

Softphone veya Masaiistii Telefon

UTM Firewall
AG :
T SWiteh
Router (Opsiyonel)

Fiziksel veya Sanal Sunucu

FiZIKSEL ALTYAPI

. . . Storage (Opsiyonel
GEREKSINIMLERI ge (Opsiyonel)

Server Lisanslan (isletim Sistemi, Veri Tabani, vb.)
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Cagn Merkezleri icin Teknolojik Gereklilikler

Otomatik Cagn Dagitim

SANTRAL Ses Kaytt

ALTYAPISI Basit veya Gelismis IVR
Raporlama
UPS

ENERJI

ALTYAPISI Jenerator

Mevcut Yiike Uygun Elektrik Altyapisi
(Kablo Kesitleri, Pano, Salter, Sigorta Gruplan)

Sistem Alani iklimlendirme
(Klima, Sicak Hava Tahliye, Temiz Hava Girisi, vb.)

Sistem Alani izleme ve Takip

Bilgi Giivenligi Kapsaminda Major Sistemlerin
izZlenmesi ve Loglanmasi
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Cagn Merkezleri icin Teknolojik Gereklilikler

Is Siirekliligi Prosediirii

Donanim Yedekliligi

IS SUREKLILIGI
GEREKSINIMLERI

Uygulama ve Servis Yedekliligi

Diizenli Sunucu Yedeklemesi

Kurumsal Elektronik Posta Adresi

KURUMSAL
DOMAIN

ve
WEB SITESi Firma Yetkilileri ve Organizasyonel Yap1 Hakkinda Bilgi

Firmanin irtibat Bilgileri

Faaliyet Alanlan
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INSAN KAYNAGINA ILISKIN GEREKLILIKLER
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Insan Kaynagina Iliskin Gereklilikler

»

SOZLESMELER

ise Alm Kosullan :

ise Alm Asamalan :

istenilecek Evraklar :
istenilecek Tetkikler :

ise Giris Muayenesi :

Caligma Siiresine Gore :
Ucret Tiiriine Gore :

So6zlesme Maddeleri :

Minimum Lise Mezunu, Diksiyonu Diizgiin
Ise Alim Prosediirii
Ozliik Bilgileri Dosyasi

Odyo

isyeri Hekimi Uygunluk Raporu
(50 Kisi Altindaki isyerlerinde Zorunluluk Yoktur)

Yazili is / Hizmet Sozlesmesi
Yazili Sozlesmede Ucret Belirtilmeli

KVKK / Bilgi Giivenligi-Gizliligi Maddeleri

Yas Siniri, Tecriibe Sinin

Genel Yetenek Testi, Simiilasyon,
Yetkinlik Bazli Miilakat

Vocal Cort / G6z / Kan-idrar Tahlili

Kismi Siireli, Tam Zamanli
Aylik Ucret, Giinliik Ucret, Saatlik Ucret
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Insan Kaynagina Iliskin Gereklilikler

Calisma Diizeni : Vardiyali/Sabit

Giinliik Maksimum 11 Saat Olacak Sekilde
Is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

Calisma Saatleri :

CALISMA

\OEREELLETEN  is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

DUZENI

OTEEITSEN  is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

ZH NG  is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

EIGOENZENT i Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

RPN sin Niteligine Gére Asgari Ucret ve Uzeri

UCRETLENDIRME

Ek Ucretler : Prim*, Dil ve Vardiya Tazminati

Kideme Bagl Olarak Ozel/Tamamlayici Saglik
Sigortasi, Bireysel Emeklilik, Sosyal Yardimlar
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Insan Kaynagina Iliskin Gereklilikler

Dilek/Sikayet Kutular,
Genel Katihma Acik Toplantilar, vb.

CALISAN
MEMNUNIYETI

iletisim Kanallan :
AESTIGZ0ENEETB  Takdir ve Odiillendirme Sistemi

Memnuniyet Olgiimii : Calisan Memnuniyeti Olciim Prosediirii

Is Kanunu Hiikiimleri, Mazeret izinleri, Analik
izinleri, vb.

is Kanunu Hiikiimleri, Yillik izne Gikmadan Ucretin
Odenmesi, Ucretsiz Yol izni

i§ Kanunu Hiikiimleri, Saatlik ve Giinliik

istirahat Raporlan : Sozlesmelerde Kesinti Yasal, Aylik Sozlesmelerde
Mahsuplasmali

Ucretli izinler :

Yillik izinler :

VNECARTIEEN  is Kanunu Hiikiimleri, Dogum Sonrasi

IS MANTOENEETEN s Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

ZEREENE®N  is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir

OERREYAINETWER  is Kanunu Hiikiimleri Gegerlidir
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Insan Kaynagina Iliskin Gereklilikler

EEXE Ty =40 [B Oryantasyon
Mesleki Yeterlilikleri Kapsaminda, Cagn Merkezi
S0yl Miisteri Temsilcisi ve Cagn Merkezi Takim Lideri
Meslekleri icin Belirlenen Egitimler
Egitimcinin Egitimi : Zorunlu Degil
yA 0 8  ISG Egitimi, i1k Yardim Egitimi, vb.
eCRETI LTSI CIN N Geri Bildirim Prosediirii
(GIANTRETER M Kocluk Prosedilrii
‘ CEOENSLELEETTES  Performans Hedefleri Prosediirii
PER FORM ANS eI RN Performans Olgiimleri Prosediirii
YONETIM
Yetkinlik Katalogu : Zorunlu Degil
Yetkinlik Bazli -
360 Derece : Zorunlu Degil
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Insan Kaynagina Iliskin Gereklilikler

Kariyer Planlamasi Prosediirii

DEECHENG I CRIITEEEN  Degerlendirme Prosediiri

TURNOVER

Yillik turnover, aylik olarak hesaplanan turnover oranlarinin toplami alinarak elde edilir.
Aylik turnover hesaplama yontemi = O ay isten ayrilanlar/ ay basi ve ay sonu calisan
sayisinin ortalamasi

Yillik Turnover

Hesaplama Yontemi:
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ORGANIZASYONEL YAPIYA ILISKIN GEREKLILIKLER
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Organizasyonel Yapiya iliskin Gereklilikler

KALITE
ve SUREC

Belgelendirme : Hizmet Kalitesi Sertifikalan

m Kanuni Gereklilikler

PLANLAMA Giinliik, Haftalik Aylik ve Yillik
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Organizasyonel Yapiya iliskin Gereklilikler

YONETICi RASYOLARI*

SPV / PROJE
YONETICISI LIDERI MUDURU

50 - 100 Kisi 100 - 150 Kisi* * 100 - 200 Kisi 10 - 25 Kisi 0 - 800 Kisi
* : Birkisi icin ideal ve maksimum tavsiye edilen rakamlar belirtilmistir. CAGRI
**:10 - 20 Adet Cagn Dinleme Baz Alinarak Belirlenmistir. ( MERKEZLER
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GENEL GEREKLILIKLER
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Genel Gereklilikler

Minimum 20 Misteri Temsilcisi Olmal

Minimum 1 Yil Faaliyet Siiresi Olmali

Periyodik Olarak Yilda 1 Kez Denetim Yapiimali

Yeni Kurulan Cagni Merkezleri, Bir Yilin Sonunda Gereklilikleri
Saglayana Kadar Aday Cagrn Merkezi Olarak Degerlendirilir

Dis Kaynak Cagri Merkezlerinde Grup Sirketleri Hari¢
Minimum 2 Miisteri Sozlesmesi Olmali

Q
Q
9
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ACIKLAMALAR ve TANIMLAR

P

(AGRI
MERKEZLERI

DERNEGI
CALLCENTERS
ASSOCIATION

www.cagrimerkezleridernegi.org



Aciklamalar ve Tanimlar

IVR (Interactive Voice Response/Etkilesimli Sesli Yanit):
Cagri merkezine gelen cagrilar karsilayan ve bircok
parametreye gore gelen cagriyl yonlendiren karsilama
sistemidir. Yazilim ve donanimdan olusur.

KVKK: 7 Nisan 2016 tarihinden beri yururlukte olan,
kurumlarin Kkisisel verileri islemesinde, kisilerin temel hak
ve Ozgurlukleri ile 6zel hayatlarinin gizliligi esaslarini
guvence altina almak icin dizenlemeler iceren 6698
sayill kanundur.

Log / Loglamak: Bir olayin, belli bir donem igin veya
devamli olarak tarihcesinin, adimlarinin, statulerinin daha
sonra kullaniimak Uzere bir sisteme islenmesidir.

Monitoring: Cagri merkezinin servis seviyesi hedeflerini
tutturabilmesi ve Kkaliteyi koruyabilmesi icin yapilan
izleme/gozleme islemleridir. Ses kayitlarinin dinlenmesi,
gercek zamanl raporlarin takip edilmesi, gercek zamanli
ayarlamalarin (Onceliklerin, kuyruk tasma ayarlarinin
degistiriimesi) yapiimasi gibi islemleri kapsar.

Musteri Temsilcisi - MT: Musterilerin bilgi, islem, satis,
sikayet, Oneri ve benzeri icerikli cagrilarini mausteri
memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlari
dogrultusunda gerceklestirir.  Musterilerden  gelen
cagrilan karsilayarak ¢6zim ve eylem plani Uretir,
musterilerle belirli amaclar dogrultusunda yapilacak dis
aramalar gerceklestirir. Musteri temsilcileri uzmanlik ve
tecrubelerine gore belirli bir hizmet turunde veya hizmet
kanalinda uzmanlasmis ve yalniz o alanda calisabildigi
gibi karma olarak her turla ¢cagryl yonetecek bir yapida
da calisabilir. (Bkz; MYK Ulusal Meslek Standardi, Cagri
Merkezi Musteri Temsilcisi, Seviye 4)

Odyo (Audio): Ses, isitme ve isitsel anlamlarini ifade
etmektedir.

Ooff / Off Gulnler (MT igin): Mdusteri temsilcilerinin,
calisma planlarindaki haftalik izin gunlerini gostermek
icin kullanilan ifadedir.
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Aciklamalar ve Tanimlar

Operasyon Muduria: Cagrni merkezi operasyonlarinin
kurumun degerlerine, stratejilerine, finansal hedeflerine
ve kurumsal musterilerle imzalanan sOzlesmelere uygun
sekilde yOnetiminden, is gelistirmeden, organizasyonel
yonetimden ve yoOneticilerin performansindan sorumlu
Kisilerdir.

Otomatik Cagn Dagiticisi (ACD): Gelen cagrilarin degisik
cagrn havuzlarinda (kuyruk) toplanarak, buradan uygun
operatorlere belli bir mantik icerisinde dusurulmesini
saglayan, tum bu islemlerin sirecleri ile ilgili bilgileri
gercek zamanl ve/veya tarihsel olarak raporlayan yazilim
ve donanim sistemleridir.

Performans / Performans Olgiimleme: Cagri merkezi
musteri temsilcisi, yoneticisi ya da biriminin, hedef olarak
belirlenmis basari esigine olan yakinligini ve bu yakinligin
adetsel ya da oransal olarak dlcumlenmesini ifade eder.

Router: Ayni ag iletisim kurallarini kullanan iki bilgisayar
agl arasinda veri cercevelerinin iletimini saglayan bir ag
donanimidir.

Sanal Sunucu: Sanal Sunucu bir fiziksel sistem Uzerine
kurulan sanallastirma yazilimi veya sanallastirma
platformu ile bu fiziksel sistemin birden fazla ayri
sistem gibi kullaniimasinin saglanmasidir.

Seat (Masa): Bir musteri temsilcisi tarafindan cagri
merkezi hizmeti eyleminin gerceklestirildigi, calisma
birimini ve tum teknik araclari ifade eder.

SoftPhone (Yazilmsal Telefon): Standart bir PC'ye
eklenip, calistirilabilen bir yaziimdir. USB gibi iletisim
portlarindan baglanabilirler, kulaklik ve mikrofon ile
kullanilabilirler. Bir santral veya SoftPBX sistemine bagl
olabilecekleri gibi, internet uzerinden peer-to-peer
gorusmeler de vyapabilirler. Bilgisayarlarin kullanim
kolayhgini avantaja ceviren urlnlerdir. Dezavantajlarinin
basinda ise PC kapali iken kullanilamamasi ve
kullanilmakta olan LAN’daki (yerel alan ag1) yogun trafik
problemlerinden etkilenmesi gelmektedir.
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Aciklamalar ve Tanimlar

Supervizoér: Gorev aldigi proje/projelerin  operasyonel
hedeflerine ve kurumsal musterilerin beklentilerine uygun
sekilde proaktif yonetiminden, projelerin gelisiminden ve
takim liderlerinin performanslarindan sorumlu Kisidir.

Switch: Ayni agdaki (Network) bilgisayarlari birbirine
baglamaya yarayan ag donanimlaridir.

Takim Lideri: Mevcut ve potansiyel musteriler ile cagn
merkezleri Uzerinden kurulan iletisimi yuraten musteri
temsilcilerinden olusan grubu yonetir. Musterilerin bilgi,
islem, satis, sikayet, Oneri ve benzeri icerikli ¢cagrilarinin
musteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlar
dogrultusunda gerceklestiriimesini saglar, kendisine bagli
musteri temsilcilerinin belirlenen standartlar dahilinde
hizmet verdigini kontrol eder. (Bkz; MYK Ulusal Meslek
Standardi, Cagri Merkezi Takim Lideri, Seviye 5)

Turnover: Belirli bir zaman aralhginda firmada ise
baslayan ve isten ayrilan personellerin devir oranini
ifade eder.

UPS (Uninterruptible Power Supply / Kesintisiz Gulg¢
Kaynagl): Elektrik enerjisi ile beslenen sistemleri
hem sebekede meydana gelebilecek ¢okuntd,
ylkselme ya da ani degisikler gibi gerilim
dalgalanmalarina karsi koruyan, hem de enerji kesintisi
sirasinda enerji  Ureterek sistemin  devamlihgini
saglayan elektronik cihazlardir.

UTM Firewall: Firewall (guvenlik duvari), Dbilgisayar
agimizdan igeri giren veya disari ¢ikan trafigi denetleyen
ve tehlikeli olanlarini engelleyen ag cihazidir. UTM ise;
trafigi denetlemenin disinda yerlesik anti-virtus, IPS
(Saldir Engelleme Sistemi), Web filtreleme, uygulama
filtreleme, Hotspot, VPN, 5651 Loglama gibi bircok
cO6zumu tek bir cihaz Uzerinde sunan, yeni ve gelismis
firewall cihazidir.
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Fatih Sultan Mehmet Mah. Poligon Cad.

Buyaka 2 Sitesi 3. Blok No: 8 C/1 Umraniye / istanbul

Telefon : +90 850 251 12 63
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