Cenk Yapici

Cagri Merkezi Dernegi

Cagn merkezi sektdrl calisanlarinin yas ortalamasi 26-28 arasinda. Calisanlarin %87’si
30 yas alti iken tum ¢alisanlarin %70'ini ise kadinlar olusturuyor.

Egitim durumlarina baktigimizda
calisanlarin %60'Inin Universite ve
yiksekokul mezunu ya da 6grencisi,
%40 InIn ise lise mezunu oldugu
goriluyor. Cagri Merkezleri Demegi
(CMD), Tarkiye'de ¢agr merkezleri
sektoranin gelisimini saglamaya,
faaliyet ve etki alanini genigletmeye
yonelik is/gug birligini hedefleyen
referans kurulus olmak Gzere,
Kasim 2008 tarihinde 9 kurulugun
ortak girisimiyle kuruldu. Telepati
Dergisi olarak gerceklestirdigimiz
roportajda Cagri Merkezleri Dernegi
Yodnetim Kurulu Bagkani Bahadir
Pekkan bize sektorden ve dernedin
calismalarindan bahsetti.

Tirkiye'deki Cagri Merkezi
sektorl hakkinda genel
yorumlarinizi alabilir miyiz?
Sektdr nereden nereye geldi?
Oniimiizdeki 5 yilda nereye
ulasmasini bekliyorsunuz?

Ulkemizde 300 adet biyik ve
orta dlgekli, toplam 1.000'den fazla
cagr merkezi faaliyet gdsteriyor.
2010 yilsonu itibariyle 35 bin ¢agn
masasinda 40 bin kisiye istihdam
saglanmis bulunuyor. Ote yandan
2010 yil sonu itibariyle Tirkiye'de
cagri merkezi pazarinin bayuklagu
1,4 milyar TL seviyesine ulasmis
bulunuyor. Son 5 yil icinde sektore
yapilan toplam yatinm tutan 200
milyon TL'dir. Sektéramizan 2015
yilina dek yilda yaklasik ortalama
%16 buylyecegini ve ¢alisan
sayisinin da 85.000'e ulasacagini
ongoriiyoruz. Karsilanan cagri
rakami yapilan ise gore degisiklik
gdstermekle birlikte sektdrimizde,
‘inbound-gelen ve outbound-arama’
olmak tzere yilhk 1 milyar adet ¢agn
gerceklesmektedir. Kisi basina dusen
ginlik gagr ortalamasi ise, yaklagik
70 adet olarak ifade edilebilir.

Gagr merkezlerinin yogun olarak
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toplandii bélgemizin Marmara
oldugunu sbdyleyehiliriz. Ancak son
yillarda Anadolu’daki yatirimlarin
arttigini goriyoruz. Blyumekte olan
sektérimizun istanbul, Ankara

ve Izmir diginda, Anadolu’nun
bircok ilindeki yatirimlari artarak
devam ediyor. Malatya, Sivas,
Usak, Erzurum, Erzincan, Bingol,
GUmishane, Afyon, Karaman,
Kayseri, Dlizce, Antalya, Eskisehir'i
bu gehirlere &érnek olarak verilebilir.

Cagri Merkezleri Dernegi
hakkinda kisa bir bilgilendirme
alabilir miyiz? Ne amacla kuruldu,
gorevleri ve hedefleri nelerdir?
Cagrn Merkezleri Dernegi
(CMD), Turkiye’de cagri merkezleri
sektorindn gelisimini saglamaya,
faaliyet ve etki alanini genigletmeye
yonelik is/gug birligini hedefleyen
referans kurulus olmak tizere, Kasim
2008 tarihinde 9 kurulusun ortak

girisimiyle kuruldu. Dernegimiz kisa
silrede toplam 30 kurumun QOyeligiyle,
sektoriin %60’1n1 temsil eder konuma
gelmis bulunuyor. Cadri merkezlerinin
faaliyet alanlarini kamuoyuna daha
iyi tanitmayi, sunulabilecek katma
degerleri is dinyasina anlatmayi,
mesleki sorunlari paylasmayi,
dedisik paydaglar arasinda bir
haberlesme ve uzlasi platformu
olmay! ve sektdr problemlerine
¢Ozum getirmeyi amagliyoruz.

CMD hakkinda daha ayrintili bilgi,
(www.cagrimerkezleridernegi.org)
adresinden edinilebiliyor.

Cagri Merkezleri Dernegi lUyesi
olmak i¢in firmalardan neler
isteniyor?

CMD, sektorin temel meslek
kurulusu olarak, yeni (ye kurumlarn
katilimi ile giglenen ve blylyen
yapisiyla, hedeflerine hizla ulagmak
icin faaliyetlerini strdtrmektedir.
Bunun yani sira belirtmek isterim ki,
CMD catisi altinda ig ve gag birligi
olusturabilecegimiz, Dernegimizin
belirledigi kistaslara uygun kurumlari
Uyelerimiz arasinda gormekten
mutluluk duyacagiz. Dernek
tazogumazde belirtildigi gibi, fiil
ehliyetine sahip bulunan ve dernegin
amag ve ilkelerini benimseyerek bu
doQrultuda galismay kabul eden,
thzugun ve mevzuatin dngordigi
kosullar tasiyan her tuzel kisi
CMD’ye Dye olabilir. Dernegimizin
asil tyeleri, Dernek kuruculan
ile muracaatlar 0zerine ydnetim
kurulunca Uyelije kabul edilen thzel
kisilerden olusmaktadir. Dernegimize
maddi ve manevi bakimdan énemli
destek saglamis bulunan gergek
ve thzel kisilerin ydnetim kurulu
karar ile onursal (ye olarak kabul
edilebildiklerini de hatirlatmak isterim.

CMD'ye bagvuru yapan asil iye
adayi kurumun oncelikle ve asgari



clarak agagidaki sartlan tagimasi
gerekir:

* Cagri merkezi hizmeti sunmasi,

¢ Bu faaliyetini en az 12 aydir
sirdartyor olmasi,

* Cagr merkezi hizmeti veren en az
50 adet musteri temsilcisi bulunmasi,

* Hizmet standardina yonelik asgari
ACD (Otomatik Cagn Dagitim Sistemi
— Automatic Call Distribution) ve/veya
otomatik arama sistemi altyapisinin
olmasi.

Miisteri iletisim Merkezleri Hizmet
Belgelendirmesi hakkinda bilgi
verir misiniz? Amaci, faydalari
ve ozellikleri ile belgelendirme
siirecini anlatabilir misiniz?
Belgelendirme calismasinin
sektorimuizdeki Gnemli bir boslugu
dolduracagina inaniyoruz. Hizla
biyuyen sektorimizin en buyuk
sikintilarindan biri sektore 6zel
belirlenmis standartlarin ve
diizenlemelerin olmamasidir.
Sektdrde uluslararasi standartlarda
hizmet veren firmalarin ayrimi
yapilamadigindan kamuoyu ve
vatandas nezdinde olumsuz
bir imaj olusabilmektedir. Cagri
Merkezleri Dernegi olarak
yayginlastirmaya calistigimiz ve
Avrupa Standardizasyon Komitesi
{CEN) tarafindan hazirlanmis bulunan
“EN 15838 Musteri lletisim Merkezleri
Hizmet Belgelendirmesi ” bu nedenle
buytk dnem tasimaktadir.

Gagri Merkezleri Dernegi olarak,
Bureau Veritas Turkiye ile birlikte
uzun bir hazirlik ddneminin ardindan
hayata gecirdigimiz belgelendirme
calismasi aracihgiyla sektorimizdeki
hizmet kalitesini belirlemeyi
ve artirmayl amaglamaktayiz.

Ayni zamanda cagr merkezi
musterilerinin, ¢cdztm ortaklarinin

ve gagn merkezi calisanlarinin
memnuniyetini saglamak ve sdrekli
kilmak da bu sayede mimkin olacak.
Belgelendirme calismasi sayesinde
strekli gelisim kalttriin olusturarak
bu alandaki kurumlarin hizmetlerinin
deger kazanacagini ve beraberinde
rekabet Ustlinligl de getirecegdine

inaniyoruz.

EN15838:2009 Miisteri iletisim
Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi su
basliklari kapsiyor:

Ust Yonetim Stratejisi ve Politika,
Musteri iletisim Temsilcileri, Altyapr,
Siregler, Miisteri Memnuniyeti,
Sosyal Sorumluluk.

Kurumun ydnetim sisteminin
etkinliginin de dahil oldugu
uygulamalarin degerlendirildigi
belgelendirme denetiminin sonuclar
olumlu ise, mosteri iletisim merkezi
6 sene boyunca gecerli bir sertifika
almaya hak kazaniyor. Ancak s6z
konusu sire boyunca iyilestirmenin
izlenmesi ve ydnetim sisteminin
standardin gerekliliklerinin yerine
getiriimekte olup olmadiginin
dogrulanmasi igin ara denetimler
gerceklestirilecek. 6 yilin ardindan
tim ydnetim sisteminin etkinliginin ve
uyguniugunun sardaguni onaylamak
icin tekrar belgelendirme yapilacak.

ilk mezunlarini veren CMD
Gelisim Akademisi hakkindaki
yorumlariniz nelerdir?
Katimcilardan nasil geri
doénugler aldiniz?

Sektor calisanlan ve sektore
katilmak isteyen adaylarin
gelisimlerine katkida bulunmak ve
donanimlarnni arttirmak amaciyla
Cagrn Merkezleri Dernegi catisinda
faaliyete gecen “CMD Gelisim
Akademisi” egitimlerine, hem
kurumlar hem de bireyler bagvuruda
bulunabiliyor. ilk mezunlarini veren
CMD Gelisim Akademisi'nin yeni
donem editimleri icin de bagvurular
almaya devam ediyoruz. Cagri
merkezi sektoriine yonelik sertifika ve
diploma verebilen tek egitim programi
olan CMD Gelisim Akademisi

CAGRI CALL
MERKEZLERI CENTERS
DERNEGI ASSOCIATION

bunyesinde misteri temsilcisinden
takim liderine, 'stipervizdrden’ mudire
kadar ¢cagn merkezlerinde gorev
yapan ya da yapmayi hedefleyen
herkese yonelik egitim veriliyor.

CMD Gelisim Akademisi, nitelikli bir
egitim sunarak sektordeki calisan
kalitesinin en ylksek seviyeye
tasinmasini amacliyor. Bu sayede
c¢agri merkezi hizmeti veren firmalarin
performans ve verimliliklerine katkida
bulunulurken, ¢cagri merkezlerinin
hizmet verdigi firmalarin da musteri
memnuniyetlerinin yukariya taginmasi
da hedeflerimiz arasinda yer alyor.

CMD Gelisim Akademisi’'nde;

Cagn merkezi masteri temsilcileri
icin, Cagn Merkezi ilk Adim Programi,
Temel Sertifika Programi, Uzmanlik
Diploma Programi, Cagri merkezi
takim liderlerine yonelik olarak,,
Temel Sertifika Programi, Uzmanlk
Diploma Programi, Cagri merkezi
supervizorleri icin Uzmanlik Diploma
Programi, Cagr merkezi midirlerine
yoOnelik Ozel olarak yapilandiriimis
Uzmanlik Diploma Programi
sunuluyor.

CMD Gelisim Akademisi'ndeki
yoneticilik programlarinin “gelecek
vaat eden yonetici adaylarina” agik
oldugunu da belirtmek isterim.

Cagr merkezleri, bilgi birikimi ve
donanimini yikseltmeyi hedefledikleri
calisanlarini CMD Geligim
Akademisi'ne gdnderebiliyorlar.

CMD Gelisim Akademisi’'nde cagr
merkezi hizmeti veren kurumlarin
calisanlar egitim alabildigi gibi, bu
alanda kariyer hedefleyen gencler de
bireysel olarak egitimlere katilabiliyor.
Akademi binyesindeki egitimler
ulasimi son derece kolay olan
Mecidiyekdy'deki Okalip Toplant
Merkezi'nde 12-16 kigilik siniflarda ve
uzman egitmenler tarafindan veriliyor.
Akademiye bireysel basvuru yapmak
icin en az lise mezunu olmak ve 18
yasini doldurmus bulunmak yeterli.
istanbul digindaki illerde de egitim
verilebilen CMD Gelisim Akademisi
hakkinda daha detayl bilgiye
(www.cagrimerkezleridernegi.org)
adresinden ulagilabilir.
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