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2011 nas›l geçti...

2. Dönem Yönetim Kurulu ve Denetim Kurulumuz göreve
bafllad›. Bahad›r Pekkan oy birli€i ile ikinci kez Baflkan seçildi.

01 OCAK

BTK’n›n Ankara’da düzenledi€i “Elektronik Haberleflme
Sektöründe Hizmet Kalitesi Yönetmeli€i” konusundaki çal›fltaya
kat›ld›k.

ÇMD Geliflim Akademisi “Müflteri Temsilcisi Uzmanl›k Diploma
Program›” kapsam›nda verdi€i e€itimler ile ilk mezunlar›n›
verdi.

Okan Üniversitesi “Ça€r› Merkezi Yönetimi Bölümü” için
dernek üye temsilcilerimizden gönüllü e€itmen sa€lad›k.

Yönetim Kurulu Baflkan›m›z Bahad›r Pekkan, SKYTürk TV
kanal›ndaki ekonomi program›na canl› yay›n konu€u olarak
kat›ld› ve sektör hakk›nda bilgilendirmeler yapt›.

02 fiUBAT

BTK Baflkan› Sn.Tayfun Acarer ile ‹stanbul’da bir araya geldik
ve sektörümüzün s›k›nt›lar›n› çözüm önerilerimizle birlikte
paylaflt›k.

Vak›fbank ça€r› merkezinin EN15838 Müflteri ‹letiflim Merkezleri
Hizmet Standard› denetimlerini tamamlad›k ve bankaya
belgesini düzenlenen törenle teslim ettik.

‹stanbul Üniversitesindeki ifl/kariyer zirvesinde Yönetim Kurulu
Baflkan Yard›mc›lar›m›zdan Nil Keskin Kelefl yapt›€› sunum ile
gençleri ça€r› merkezi sektörü ve üyelerimiz hakk›nda
bilgilendirerek sorular› yan›tlad›.

03 MART

Ça€r› merkezi sektörünün devlet taraf›ndan tan›mlanmas› ve
teflvik kapsam›na dahil edilmesi için önceki y›l bafllad›€›m›z
çal›flmalar sonuç verdi ve ilgili kurumlar›na iletti€imiz önerinin
kabul edilmesi ile 4.bölgedeki ça€r› merkezi yat›r›mlar› teflvik
kapsam›na al›nd›.

Y›ld›z Teknik Üniversitesi’ndeki kariyer panay›r›na kat›ld›k,
gençlere sektörümüzü anlatt›k.

Ifl›k Üniversitesi’ndeki kariyer günleri etkinli€inde sunum yaparak
ö€rencileri sektörümüz hakk›nda bilgilendirdik, sorular›n›
yan›tlad›k.

04 N‹SAN

Denetim Kurulu Üyelerimiz taraf›ndan derne€in iç denetimi
gerçeklefltirildi.

ÇMD Geliflim Akademisi “Tak›m Lideri Temel Sertifika Program›”
kapsam›nda Turkcell Global Bilgi, DHL Express ve RGN Ça€r›
Merkezi çal›flanlar›n› e€itmeye bafllad›k.

‹stanbul Ticaret Üniversitesi’ndeki kariyer günlerine kat›larak
gençleri ça€r› merkezi sektörü ve üyelerimiz hakk›nda
bilgilendirdik.

Yönetim Kurulu Baflkan›m›z Bahad›r Pekkan, Habertürk TV
kanal›ndaki HT Gündem program›na canl› yay›n konu€u olarak
kat›ld› ve sektör hakk›nda bilgilendirme yapt›.

05 MAYIS

Suada’da düzenledi€imiz “Yaza Merhaba” etkinli€inde tüm
üye kurum temsilcilerimizle keyifli bir akflam geçirdik.

BTK’n›n çal›fltay sonras› sektör görüflüne sundu€u “Elektronik
Haberleflme Sektöründe Hizmet Kalitesi Yönetmeli€i” konusundaki
dernek görüflünü üyelerimizin deste€i ile oluflturduk ve kuruma
tekrar ilettik.

Asya Kat›l›m Bankas› ça€r› merkezinin EN15838 Müflteri
‹letiflim Merkezleri Hizmet Standard› denetimlerini tamamlad›k
ve bankaya belgesini düzenlenen törenle teslim ettik.

06 HAZ‹RAN

Ulaflt›rma Bakan› Sn. Binali Y›ld›r›m’› makam›nda ziyaret ettik
ve yeni dönemde de görevde olmas› nedeniyle “Hay›rl› Olsun”
dileklerimizi ilettik.

ÇMD Geliflim Akademisi’nde May›s ay›nda bafllayan “Tak›m
Lideri Temel Sertifika Program›” e€itimlerimizi tamamlad›k.

Kanal 24 Haber Kufla€›’nda Yönetim Kurulu Baflkan›m›z ça€r›
merkezi sektörü ve derne€imizin projeleri hakk›nda bilgilendirme
yapt›.

ECCCO’ya (European Confederation of Contact Centre
Organisations) üye ülkeler aras›nda yap›lan “European
Benchmarking Report” kapsam›na Türkiye’deki genel sektör
verilerini ileterek dahil olduk.

contactcenterworld.com’un Londra’da düzenledi€i ödül ve
konferans etkinli€ine gözlemci olarak kat›ld›k.

07 TEMMUZ
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Ulaflt›rma Bakan› Sn. Binali Y›ld›r›m’›n Ç›ra€an Saray›’ndaki
iftar davetine ve STK’lar toplant›s›na kat›larak sektörümüzün
ihtiyaçlar›n› çözüm önerilerimizle birlikte detayl› olarak tekrar
paylaflt›k.

Türkiye ‹fl Bankas› ça€r› merkezinin EN15838 Müflteri ‹letiflim
Merkezleri Hizmet Standard› denetimlerini tamamlad›k ve
bankaya belgesini düzenlenen törenle teslim ettik.

ÇMD Geliflim Akademisi kapsam›nda verilen Tak›m Liderli€i
Temel Sertifika Program›’ndan mezun olan kiflilere sertifikalar›n›
törenle verdik.

Okan Üniversitesi’nde aç›lmas›na destek verdi€imiz “Ça€r›
Merkezi Yönetimi Bölümü”nün baflar›s›n› ve süreklili€ini sa€lamak
ad›na kurdu€umuz Dan›flma Kurulumuz topland›.

08 A⁄USTOS

Ulaflt›rma Bakanl›€›’n›n yönlendirmesi ile BTK koordinatörlü€ünde
gerçeklefltirilen ve Ulaflt›rma Bakanl›€›’na ba€l› tüm STK’lar›n
her ay düzenli olarak bir araya geldi€i toplant›lara dahil
edildik.

Sektörümüze iliflkin belirledi€imiz temel ihtiyaçlar›m›z ve
önerilerimiz konusunda derne€imizle birlikte çal›flmak üzere
kamudan ilgili isimlerin atanmas› için BTK’ya iletece€imiz
“Sektör Raporu”nun haz›rl›klar›na bafllad›k.

Bankalar Birli€i Toplant›s›’na kat›ld›k ve finans sektörünü
derne€imiz, faaliyetlerimiz ve üyelerimiz hakk›nda bilgilendirdik.

Ankara’da düzenlenen ve Ulaflt›rma Bakan› Sn. Binali Y›ld›r›m
ile BTK Baflkan› Sn. Tayfun Acarer’in de bulundu€u “Kamu
Ça€r› Merkezlerinin 2023 Vizyonu Konferans›”n›n aç›l›fl
konuflmas› Yönetim Kurulu Baflkan›m›z Bahad›r Pekkan taraf›ndan
yap›ld›. Konferansa davetli birçok kamu kuruluflunu stand›m›zda
misafir ederek üyelerimiz ve faaliyetlerimiz hakk›nda
bilgilendirdik.

Dernek organizasyon yap›s›nda de€ifliklik yapt›k ve “Uzman”
olarak görev yapan Demet Koçkal, “Operasyon Yöneticisi”
olarak yeni görevine atand›.

09 EYLÜL

Ankara’da BTK koordinatörlü€ünde düzenlenen, Ulaflt›rma
Bakanl›€›’na ba€l› STK’lar›n ayl›k de€erlendirme toplant›s›na
kat›ld›k.

‹stanbul’da düzenlenen “Kamu Zirvesi”nde Yönetim Kurulu
Baflkan›m›z Bahad›r Pekkan konuflmac› olarak yer ald›. Ayn›
zirvede kamudan davet edilen birçok ziyaretçi dernek stand›nda
üyeler ve dernek faaliyetleri hakk›nda bilgilendirildiler.

Yönetim Kurulu Baflkan Yard›mc›lar›m›zdan Nil Keskin Kelefl’in
TEB Kobi TV ile gerçeklefltirilen röportaj›nda ça€r› merkezi
sektörü ve dernek projeleri hakk›nda bilgilendirmeler yap›ld›.

‹stanbul’da 7.’si düzenlenen “‹stanbul Ça€r› Merkezi Konferans›
ve Fuar›” etkinli€inde kat›l›mc›lar ÇMD stand›nda misafir
edilerek dernek üyeleri ve faaliyetleri hakk›nda bilgilendirildi.

10 EK‹M

Ça€r› merkezi sektörünün temel ihtiyaçlar›n› ve önerilerimizi
içeren detayl› “Sektör Raporu”muzu BTK arac›l›€› ile Ulaflt›rma
Bakanl›€›’na ilettik. Rapor içinde belirtilen temel s›k›nt›lar
konusunda derne€imize destek vermek üzere kamudan ilgili
isimlerin atanması talep edildi.

BTK taraf›ndan haz›rlanan “Elektronik Haberleflme Sektöründe
Hizmet Kalitesi Yönetmeli€i” konusunda son kez sektör
temsilcilerinin görüfl ve de€erlendirmelerinin al›nd›€› toplant›ya
Ankara’da kat›ld›k ve dernek ad›na ortak bir görüfl ilettik.

RGN ça€r› merkezi’nin EN15838 Müflteri ‹letiflim Merkezleri
Hizmet Standard› denetimlerini tamamlad›k ve firmaya belgesini
düzenlenen törenle teslim ettik.

ÇMD Geliflim Akademisi’nde “Tak›m Lideri Temel Sertifika
Program›” e€itimlerine bafllad›k.

11 KASIM

Ça€r› merkezi sektöründeki mesleklere iliflkin “Ulusal Meslek
Standartlar›”n› haz›rlamak üzere yapm›fl oldu€umuz baflvurumuz
MYK (Mesleki Yeterlilik Kurumu) taraf›ndan kabul edildi ve
derne€imiz bu görev için tek bafl›na yetkilendirildi.

BTK Baflkan› Sn.Tayfun Acarer ile ‹stanbul’da bir araya gelerek
sektörümüz ve derne€imizin gündeminde olan önemli konular›
de€erlendirdik.

Ekonomi Bakanl›€›’na, 4. bölgede teflvik edilmek üzere
belirlenen ve 1 milyon TL olan asgari yat›r›m tutar›n›n, 500
bin TL’ye indirilmesi konusundaki talebimizi ilettik.

ÇMD Geliflim Akademisi “Tak›m Lideri Temel Sertifika Program›”
e€itimlerini tamamlad›k.

Ç›ra€an Saray›’nda düzenlenen “Call Center Executive Dinner”
etkinli€inde üyelerimizi a€›rlad›k.

12 ARALIK
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Ça€r› merkezi sektörünün sa€l›kl› geliflimine katk› sa€lamak, faaliyet ve etki alan›n› geniflletmek
üzere ifl ve güç birli€ini hedefleyen referans bir kurulufl olmak amac›yla 2008 y›l› Kas›m
ay›nda kurulan derne€imizin, bugün 34 kurumun üyeli€iyle sektörün yaklafl›k %70’ini temsil
eder konuma geldi€ini büyük bir gururla ifade etmek istiyorum.

2011 y›l›nda Ça€r› Merkezleri Derne€i ailesi olarak üyelerimizin çok de€erli katk›lar›yla
önemli birçok çal›flmaya imza att›k. Geçmifl dönemde yapt›€›m›z tüm bu çal›flmalar› bir araya
toplayarak sizlerle paylaflmak ve gelecek dönem için hedeflerimiz konusunda sizleri bilgilendirmek
amac›yla Faaliyet Raporu’muzu oluflturduk. Bu rapor kapsam›ndaki tüm çal›flmalarda Ça€r›
Merkezleri Derne€i üyelerinin çok eme€i oldu€unu düflünüyor ve bizlere destek olduklar› için
Ça€r› Merkezleri Derne€i Yönetim Kurulu Baflkan› olarak siz de€erli üyelerimize bir kez daha
teflekkür ediyorum.

Sektörümüz, iflsizlik oran›n›n yüksek oldu€u ülkemizde, gençlerin istihdam› için çözümler
sunmaya ve pek çok alanda katma de€er üretmeye geçti€imiz y›l da devam etti. Pazar
büyüklü€ü 1.8 milyar TL’ye ulaflt› ve sektörde istihdam edilen kifli say›s› ise 55.000 oldu.
Sektörümüzün önümüzdeki 5 y›l içinde toplam 100.000 kifliye ifl olana€› sa€layaca€›n›
tahmin ediyoruz. Ülkemizde 30’dan fazla ilde sadece orta ve büyük ölçekli yaklafl›k 300
adet, toplamda da yaklafl›k 1000 adet ça€r› merkezinin faaliyet gösterdi€ini tahmin ediyoruz.
Kamu, turizm, perakende, g›da ve biliflim sektörlerinin; ça€r› merkezlerinin sundu€u hizmetlerin
yaratt›€› katma de€erlerin fark›na varmalar› ile bu sektörler de ça€r› merkezi hizmetleri
anlam›nda büyüme vadeden sektörler haline geldi.

Son dönemde özellikle Anadolu’da artan ça€r› merkezi yat›r›mlar› bölgelere istihdam, teknoloji
ve alt yap› yat›r›m› yap›lmas›n› sa€lad›. Bunun yan› s›ra tafl›ma, yiyecek-içecek, ofis hizmetleri
ve e€itim gibi yan sektörler için de pazar oluflumu sa€layarak büyük bir ekosistemi de harekete
geçirmeye devam etti. Yap›lan bir araflt›rmaya göre bu harcamalar yerel ekonomiye 7 kat
fazla hareket kazand›rmaktad›r.

Önsöz
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Merhaba,



55.000
Sektörde 2011 sonu
itibari ile çal›flan say›s›

1,8 milyar TL
2011 verilerine göre
sektörün pazar de€eri

%70’ini
Ça€r› Merkezleri Derne€i
sektörün

temsil ediyor.

%70
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Dernek olarak geçti€imiz y›l sektörün geliflimine katk› sa€lamak amac›yla kamu kurum ve
kurulufllar› ile yak›n temaslar›m›z› yo€un bir flekilde sürdürdük. Sektör olarak yaflad›€›m›z en
önemli sorunlardan biri ça€r› merkezi sektörünün devlet taraf›ndan ‘sektör’ olarak tan›mlanmamas›
ve teflvik kapsam›na dahil olmamas›yd›. Nisan ay›nda Derne€imizin deste€i ile 4. Bölge’de
yer alan ve asgari yat›r›m tutar› 1 milyon TL olan ça€r› merkezi yat›r›mlar› da teflvik kapsam›na
dahil edildi. Ancak teflviklerin 4. Bölge ile s›n›rl› kalmadan tüm Türkiye’ye yay›lmas› ve
kapsam›n›n geniflletilmesi, ifl kanunlar› ve çal›flma koflullar›n›n ça€r› merkezi dinamiklerine
uygun hale getirilmesi, nitelikli ifl gücü ihtiyac› için e€itim - sertifika programlar›n›n oluflturulmas›
ve yayg›nlaflt›r›lmas›, sektörel hizmet standartlar›n›n belirlenmesi için tüm regülatif çal›flmalar›n
içinde yer alarak kamu kurum ve kurulufllar›yla birlikte çal›flmalar›m›z› sürdürece€iz.

Gelecek dönemde Ça€r› Merkezleri Derne€i ailesi olarak daha da büyüyerek temsil gücümüzü
artt›raca€›m›za ve sektördeki tüm paydafllar›m›za katk› sa€lamak üzere yine birçok baflar›l›
geliflmeye imza ataca€›m›za inanc›m sonsuz.

Sayg›lar›mla,
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Bahad›r Pekkan
Ça€r› Merkezleri Derne€i
Yönetim Kurulu Baflkan›

34’e
ÇMD üye say›s›

ulaflt›.

Ça€r› merkezi kurulan
bölgede yerel ekonomiye

fazla destek
7 kat
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Kurulufl

Ça€r› Merkezleri Derne€i; ça€r› merkezi sektörünün h›zl› büyümesine paralel
olarak, sa€l›kl› bir geliflimin yan› s›ra faaliyet ve etki alan›n› geniflletmeye
yönelik ifl ve güç birli€i sa€lamak amac›yla, 2008 y›l›n›n Kas›m ay›nda dokuz
kuruluflun ortak giriflimiyle kurulmufltur. K›sa bir süre içinde üye say›s›n› otuz
dörde yükseltmeyi baflaran Ça€r› Merkezleri Derne€i, 2011 sonu itibariyle
yaklafl›k %70 ’ini temsil etti€i ça€r› merkezi sektörünün referans kuruluflu
konumunda bulunmaktad›r.

Misyon

Ça€r› Merkezleri Derne€i; ça€r› merkezlerinin faaliyet alanlar›n› kamuoyuna
daha iyi tan›tmay›; sunulabilecek katma de€erleri ifl dünyas›na anlatmay›;
sektörü etkileyecek tüm regülatif çal›flmalarda sektör temsilcisi olarak yer almay›;
mesleki sorunlar› paylaflmay›; de€iflik paydafllar aras›nda bir iletiflim ve uzlafl›
platformu olmay› ve sektör problemlerine çözüm getirmeyi kendine misyon
edinmifltir.

Vizyon

Türkiye’de ça€rı merkezi sektörünün geliflimini sa€lamaya, faaliyet ve etki
alanını geniflletmeye yönelik ifl ve güçbirli€ini hedefleyen bir referans kurulufl
olarak sektörü temsil etmektir.

Ça€r›
Merkezleri
Derne€i

ÇMD 2011 Faaliyet Raporu



Yönetim ve denetim
kurulu üyeleri
2. Dönem yönetim
kurulu asıl üyeleri

Bahad›r Pekkan
Baflkan
Turkcell Global Bilgi

Levent Burçin Sözütok
Baflkan Yard›mc›s›
Callus/Koçsistem

Metin Tarakç›
Baflkan Yard›mc›s›
CMC

Nil Keskin Kelefl
Baflkan Yard›mc›s›
DHL

Ali Kesan
Tempo

Asl›han Tan
Teleperformance/Metis

Erdo€an Hakan Çelik
Vodafone

Orçun Onat
Avea

Ömer Bedri Yoru
Vodatech

Yasemin Deniz Saral
IKS

10 ÇMD 2011 Faaliyet Raporu



Ayfle P›nar Massena
Boyner/Backup

2. Dönem yönetim
kurulu yedek üyeleri

Emre Ertürk
Turkcell Global Bilgi

Gonca Ergün
Rgn

11

Tu€yan Ünsal
Siemens

Mehmet Akgün
Finansbank

Demet Koçkal
Operasyon Yönetmeni

Gamze Karadeniz
Uzman Yard›mc›s›

2. Dönem denetim
kurulu yedek üyeleri

ÇMD 2011 Faaliyet Raporu

2. Dönem denetim
kurulu asıl üyeleri

Dernek kadrosu

Bilal Aflcı
Birpa

Can Bar›fl Öztok
Koçsistem/Callus

Engin Utkan
Turkcell Global Bilgi

Ergüvenç Özcan
Competence Call Center

Fatih Arslan
Vodasoft

Hakan Çeliko€Lu
Vegatel

‹lker Tekin
HCN/Unamic

Korhan Ayd›n
CHS Telekomünikasyon

Levent Yalç›n
Win

Tülay Do€rular
Arvato



Üyelerimiz
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Aktif Ça€r› Merkezi ve ‹letiflim Hiz. A.fi

Anadolu Ça€r› Merkezi ve Müflteri Hizmetleri A.fi.

Arvato Telekomünikasyon Hiz. A.fi.

Assistt Rehberlik ve Müflteri Hiz. A.fi.

Avea ‹letiflim Hiz. A.fi

Birpa Müflteri Hiz. ve Paz. A.fi

Boyner Bireysel Ürünler Sat›fl ve Paz. A.fi.

Callpex Ça€r› Merkezi ve Müflteri Hiz. A.fi.

CHS Telekomünikasyon ve Ça€r› Hiz. A.fi.

CMC ‹letiflim Bilgisayar Reklam ve Dan. Hiz. San. Tic. A.fi.

Competence Call Center A.fi.

Desmer Bilgi ve ‹letiflim Hiz. Tic. A.fi.

DHL Worldwide Express Tafl. ve Tic. A.fi.

EKO Gayrimenkul Yön. Turz. G›da Ser. Hiz. A.fi.

Finansbank A.fi.

Global Bilgi Paz. Dan. ve Ça€r› Servisi Hiz. A.fi.

Hem ‹letiflim Reklamc›l›k ve Emlak Hiz. Ltd. fiti.

‹KS Turizm Tic. A.fi.

Koç Sistem Bilgi ve ‹letiflim Hiz. A.fi.

Metis Bilgisayar Sistemleri San. Tic. A.fi.

Mobilnet Telekomünikasyon ve Biliflim Teknolojileri Tic. A.fi.

Pusula Pazarlama Çöz. ve Dan. Hiz. A.fi.

Rgn Ça€r› Merkezi Müflteri ve ‹l. Hiz. Ltd. fiti.

Siemens San. ve Tic. A.fi.

Tempo ‹letiflim ve Teknoloji Hiz. Tic. Paz. A.fi.

Tepe Servis ve Yönetim A.fi.

TNT International Express Tafl. Tic. Ldt. fiti.

Türkiye ‹fl Bankas› A.fi.

Unamic HCN Müflteri Hiz. Ltd. fiti.

Vegatel ‹letiflim Hiz. A.fi.

Vodafone Telekomünikasyon A.fi.

Vodasoft Biliflim Sistemleri San. Tic. Ltd. fiti.

Vodatech Biliflim Proje Dan. San. ve D›fl Tic. A.fi.

WIN Bilgi ‹letiflim Hiz. A.fi.
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Kamu ‹liflkileri Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Orçun Onat - Avea
Firmalar: Callaktif / Chasecall / CMC / IKS / Tempo / Vegatel / WIN

Sektörün ve derne€in kamu taraf›ndan tan›m›n›n yap›lmas›n› ve derne€in referans kurulufl
alg›s›n›n güçlendirilmesi ve sektörün faaliyet alan›n›n geniflletilmesi amac›yla, derne€in iliflki
içinde olmas› gereken kurumlar› belirler. Bu kurumlarla temas sa€lanmas› ve kamu kurumlar›n›n
bilinçlendirilmesi için lobi faaliyetlerini yürütür. Derne€in kamu kurumlar›yla iletiflimini sürekli
k›lmak için uygun stratejileri saptar ve kamu taraf›ndan yürütülen projelerde derne€in aktif rol
almas›n› temin eder.

Regülasyon Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Levent Burçin Sözütok - Callus
Firmalar: Avea / CMC / Mobilnet / Speak / Turkcell Global Bilgi / Vodafone / WIN

Ça€r› merkezi sektörünün sa€l›kl› geliflimini sa€lamak üzere sektörü ilgilendiren, etkileyen tüm
regülatif çal›flmalar içinde yer alarak gereken aksiyonlar› al›r ve ilgili kamu kurum ve kurulufllar›na
yön verir.

Sektör Standartlar› Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Mehmet Akgün - Finansbank
Firmalar: Arvato / Avea / Birpa / Callus / DHL / Eko Contact Center / IKS / Tempo /
Turkcell Global Bilgi / Vodatech

Ça€r› merkezi sektöründeki hizmet kalitesini yükseltmek ve hizmet belgelendirmesinin yap›lmas›
için çal›flmalar› gerçeklefltirir. EN15838 standard›n›n sektörde kabul görmesine, uygulanmas›na
ve projenin gelifltirilmesine destek olur. Di€er sektörel standartlar konusunda çal›flmalar yapar.

E€itim ve ‹nsan Kaynaklar› Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Nil Keskin Kelefl - DHL
Firmalar: Avea / Birpa / Callus / Eko Contact Center / Siemens / Tempo /
Turkcell Global Bilgi / Vegatel / Vodatech

Ça€r› merkezi sektörünün ihtiyac› olan nitelikli personelin yetifltirilmesi ve istihdam edilmesi
için çeflitli projeler gelifltirir ve farkl› iflbirlikleriyle e€itim ve istihdam konular›nda derne€in
sektörde aktif rol almas›n› sa€lar. Ayn› zamanda derne€in üniversitelerle yak›n iliflki içinde
olmas›n› sa€layarak potansiyel ifl gücünün ça€r› merkezi sektörüne yönlendirilmesi için
bilgilendirme çal›flmalar› yapar.

Komisyonlarımız
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Sektörel Bilgi ve Araflt›rma Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Metin Tarakç› - CMC
Firmalar: Avea /Birpa / Callaktif / Callus / CMC / Tempo / Turkcell Global Bilgi /
Vodafone / Vodatech / WIN

Ça€r› merkezi sektöründe ihtiyaç duyulan bilgi, araflt›rma ve raporlarla ilgili olarak, derne€in
sektörün bilgi merkezi olma hedefini gerçeklefltirmek üzere ihtiyaç duyulan konular›n saptanmas›,
raporlanmas› ve yay›nlanmas› için faaliyet gösterir.

Kurumsal ‹letiflim Komisyonu
Komisyon Baflkan›: Erdo€an Hakan Çelik - Vodafone
Firmalar: Chasecall / DHL / Teleperformance / Tempo / Turkcell Global Bilgi

Derne€in kurumsal anlamdaki tüm iliflkilerinin halkla iliflkiler ajans› ile birlikte yürütülmesine
ve kamuoyunun sektörle ilgili do€ru bilgilendirilmesine destek olur. Ayn› zamanda iç iletiflim
aç›s›ndan üyelerle dernek aras›ndaki iliflkilerin güçlendirilmesi için düzenli iletiflim faaliyetlerinin
oluflturulmas› üzerinde çal›fl›r ve yeni üye kazan›m› konular›na destek verir.

Hukuk Komisyonu
Firmalar: Avea / Koçsistem / RGN / Teleperformance / TNT / Turkcell Global Bilgi

Yönetim Kuruluna ve di€er komisyonlara ihtiyaç duyulan konularda hukuki deste€i sa€lar ve
gerekli yönlendirmeleri yapar.
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Derne€imiz üyesi kurumlar›ndan gönüllü olarak
komisyonlar›m›zda yer alan ve birbirinden de€erli katk›lar
sa€layan komisyon üyelerimiz de oldukça yo€un bir y›l
geçirdi. Yönetim Kurulu'nun belirledi€i öncelikli gündemler
için proje ve öneri gelifltirmek üzere çal›flan ve Yönetim
Kurulu'nun onay›yla hayata geçiren komisyonlar›m›zda,
ihtiyaçlar do€rultusunda bu y›l baz› düzenlemeler yapt›k.

Her komisyonumuzun eflit a€›rl›kta sorumluluk almas› ve
çal›flmalar›n› daha etkin biçimde yönetebilmeleri için Komisyon
Baflkanlar› belirledik. Komisyon Baflkanlar›m›z›n yönetiminde
düzenli olarak toplanan komisyonlar›m›zda görev yapan ve
farkl› firmalardan gelen komisyon üyelerimiz, ayn› tasar›lar
için kol kola birlikte çal›flarak hem derne€e hem de kurumlar›na
yarar sa€layan birçok çal›flman›n hayata geçmesine katk›da
bulundular.

Komisyonlar›m›z düzenli olarak
topland›

Önemli gündemleri de€erlendirerek, geliflmeler do€rultusunda
yeni eylem kararlar› almak ve üye kurum temsilcilerimizle
karfl›l›kl› görüfl al›flveriflinde bulunmak üzere derne€imizin
yönetim toplant›lar›n› 2011 y›l›nda da düzenli olarak

gerçeklefltirdik. Yo€un gündemlerin görüflüldü€ü bu
toplant›lar›m›za üyelerimizin kat›l›m›n›n yüksek olmas›,
gösterdikleri de€erli ilgi ve alaka derne€imizin oldukça aktif
bir y›l geçirmesinde büyük rol oynad›.

Yönetim kurulu toplant›lar›m›z›
düzenli olarak gerçeklefltirdik
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Teflvikler

Ça€r› Merkezleri Derne€i’nin; en önemli kurulufl hedefi olan
ça€r› merkezi sektörünün di€er sektörler gibi devlet taraf›ndan
tan›mlanmas› ve yat›r›mlar›n teflvik unsurlar›yla desteklenmesi
konusundaki çal›flmalar› sonuç verdi. 14 Nisan 2011 tarihli
ve 27905 say›l› Resmi Gazete'de yay›nlanan, 2011/1597
numaral› Bakanlar Kurulu Karar›’na göre 4. Bölge’de yer
alan ve asgari yat›r›m tutar› 1 milyon TL olan ça€r› merkezleri
teflvik kapsam›na dahil edildi.

Uygulama kapsam›ndaki ça€r› merkezleri 4. Bölge’ de,
vergi indirimi, sigorta primi iflveren hissesi deste€i, yat›r›m
yeri tahsisi, faiz deste€i gibi teflvik unsurlar›ndan
yararlanabilecekler. Bu karar ile, daha önce devlet taraf›ndan
tan›mlanmam›fl olan sektörümüz, di€er sektörlerde oldu€u
gibi Ulusal Faaliyet ve Ürün S›n›flamas› kodu belirlenerek
(6420.0.99) kapsama dahil edilmifl bulunuyor. Yetkili
mercilerle yürüttü€ümüz görüflmelerde, hem sektördeki
firmalar›n gereksinimlerini dile getirdik hem de daha etkili
bir sektör oluflturabilmek ad›na ihtiyaç duyulan konulara
dikkat çektik.

Ancak verilen teflvik kapsam›n›n geniflletilmesi, teflvik için
belirlenen asgari yat›r›m tutar›n›n düflürülmesi ve tüm ülke
sath›na yay›lmas› için dernek olarak temaslar›m›z sürmektedir.
‹fl gücü kullan›m› yo€un olan sektörümüzde, özellikle istihdama
yönelik teflviklerin artmas› ve süreklili€inin sa€lanmas›
yönündeki ihtiyaçlar›m›z› dile getirmeye devam edece€iz.
Sektörümüzü ilgilendiren tüm regülatif çal›flmalarda sektör
temsilcisi olarak yer almaya devam edece€iz ve ilgili tüm
kamu kurum ve kurulufllar›yla kurdu€umuz iyi iliflkilerin geliflmesi
için çal›flmalar›m›z› gelecek dönemde de etkin biçimde
sürdürece€iz.

Kamu Kurum ve Kurulufllar›yla Yak›n Temaslar

Ça€r› merkezi sektörünü tan›tmak, sorunlar›m›z› ve önerilerimizi
dile getirmek üzere sektörü temsilen dernek olarak Ulaflt›rma
Bakanl›€› ve Bilgi Teknoloji Kurumlar›n›n yetkilileriyle bu y›l
da s›k s›k bir araya geldik.

Ulaflt›rma Bakanl›€›’na ba€l› tüm Sivil Toplum Kurulufllar›n›n
(STK) düzenli olarak bir araya geldi€i toplant›lara sektörümüzü
temsilen derne€imiz de dahil edildi. Ulaflt›rma Bakan› Binali
Y›ld›r›m ve Bilgi Teknolojileri ve ‹letiflim Kurumu'nun (BTK)
Baflkan› Tayfun Acarer’in de kat›ld›€› ilk toplant›m›z A€ustos
ay›nda Ç›ra€an Saray›’nda gerçekleflti.

BTK koordinatörlü€ünde düzenlenen bu toplant›larda
sektörümüzün s›k›nt›lar›n› ve çözüm önerilerimizi oldukça
detayl› flekilde paylaflma f›rsat›n› yakalad›k. Dernek içinde
kurdu€umuz komisyon toplant›lar›na, bu y›l, devletin ilgili
kurumlar›ndan yetkililerin de kat›lmas› ve böylece daha
detayl› ve sonuç odakl› çal›flmalar›n gerçeklefltirilmesi
konusunda oldukça önemli ad›mlar att›k.

Kamudan yetkililerin dahil olaca€› bu çal›flma gruplar›m›zda
temel olarak; teflviklerin 4. Bölge ile s›n›rl› kalmadan tüm
Türkiye’ye yay›lmas› ve kapsam›n›n geniflletilmesi, ifl kanunlar›
ve çal›flma koflullar›n›n ça€r› merkezi dinamiklerine uygun
hale getirilmesi, nitelikli ifl gücü ihtiyac› için e€itim ve sertifika
programlar›n›n oluflturulmas›n›n ve yayg›nlaflt›r›lmas›n›n yan›
s›ra sektörel hizmet standartlar›n›n belirlenmesiyle ilgili konular
ele al›nacak.
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Sektörün referans noktası olmayı
baflardık
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H›zla büyüyen ça€r› merkezi sektörünün en büyük
s›k›nt›lar›ndan biri de henüz sektöre özel belirlenmifl
standartlar›n ve düzenlemelerin olmamas›d›r. Sektörde iyi
hizmet veren firmalar›n ayr›m› yap›lamad›€›ndan kamuoyu
ve vatandafl nezdinde olumsuz bir imaj oluflabilmektedir.
Derne€imiz taraf›ndan yürütülen çal›flmalar neticesinde,
EN15838 Müflteri ‹letiflim Merkezleri Hizmet Standard› ile
ça€r› merkezi sektöründeki firmalar, hizmet kalitelerinin
Avrupa standartlar›nda oldu€unu belgeleme imkan›na
kavufltular.

Derne€imizin sektörümüze kazand›rd›€› ve Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN – European Committee for
Standardization) taraf›ndan haz›rlanm›fl bulunan “EN 15838
Müflteri ‹letiflim Merkezleri Hizmet Belgelendirmesi”nin
uygulanmas› ve yayg›nlaflt›r›lmas› bu nedenle büyük önem
tafl›maktad›r.

EN15838 Belgelendirme çal›flmas›yla, müflteri iletiflim
merkezleri yurt içinde ve yurt d›fl›nda kabul gören, güçlü,
kaliteli bir yap›ya sahip olacakt›r. Bu sayede hizmet süreçlerinin
etkinli€i art›r›l›rken, üst yönetim stratejisiyle kesintisiz geliflme
de sa€lanabilecektir. Sektör aç›s›ndan kritik önem tafl›yan
bilgi ve iletiflim teknolojilerinin, altyap›n›n, yüklenicinin, acil
durum planlar›n›n sürekli iyilefltirilmesi ve geliflmesi de
belgelendirme çal›flmas›n›n olumlu yans›malar›ndan biri
olacakt›r.

Müflteri memnuniyetinin artmas›n›n yan› s›ra sektörde büyük
hassasiyet gösterdi€imiz insana ve çevreye duyarl›l›k ad›na
önemli kazan›mlar sa€lan›rken,bu çal›flma beraberinde
belgeyi almaya hak kazanan firmalar aç›s›ndan rekabet
üstünlü€ünü de getirecektir.

Ça€r› merkezleri için özel haz›rlanm›fl bir içeri€e sahip olan
ve uluslararas› geçerlili€e sahip olan EN15838 Standard›,
Ça€r› Merkezleri Derne€i’nin de üyesi oldu€u ECCCO
(European Confederation Of Contact Center Organisations)
taraf›ndan tüm Avrupa ülkelerinde yayg›nlaflt›r›lmaya
çal›fl›lmaktad›r. ‹ç ya da d›fl kaynakl› bütün müflteri iletiflim
merkezleri, belgelendirme sürecinde aran›lan tüm gerekli
standartlar› sa€layabildikleri takdirde belgeye sahip
olabilmekteler. Ça€r› Merkezleri Derne€i'nin Bureau Veritas
ile birlikte yürüttü€ü belgelendirme sürecinde, Turkcell Global
Bilgi, Vak›fbank, Asya Kat›l›m Bankas›, Türkiye ‹fl Bankas›
ve Rgn Ça€r› Merkezi’nin kalite belgeleri düzenlenen
törenlerle Ça€r› Merkezleri Derne€i Yönetim Kurulu Baflkan›
Bahad›r Pekkan taraf›ndan verildi. Ça€r› Merkezleri Derne€i,
EN15838 Müflteri ‹letiflim Merkezleri Hizmet Standard›’n›
tan›tmak ve yayg›nlaflt›rmak üzere gelecek dönemlerde de
çal›flmalar›n› sürdürecektir.

Ça€r› merkezlerinde hizmet
standardizasyonun sa€lanmas›
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Ça€r› Merkezleri Derne€i tarafından, sektördeki firmalar›n
yetiflmifl eleman ihtiyac›n› karfl›lamaya katk›da bulunmak
ve mevcut çal›flanlar›n performans ve verimliliklerini üst
seviyelere tafl›mak hedefiyle kurulan Ça€r› Merkezleri
Derne€i Geliflim Akademisi ilk mezunlar›n› 2011 y›l›nda
vermifltir. Ça€r› Merkezleri Derne€i Geliflim Akademisi için
yola ç›k›l›rken, sektörel anlamda sunulacak en kapsaml›
e€itim program›n› oluflturmak hedeflenmifl ve e€itmen olarak
sektörümüzün önde gelen de€erli dan›flmanlar› ile iflbirli€i
yap›lm›flt›r. Ça€r› merkezi sektörüne yönelik baflar› sertifikas›
ve diplomas› verebilen tek e€itim program› olan Ça€r›
Merkezleri Derne€i Geliflim Akademisi’nin e€itimlerine hem
ça€r› merkezi sektöründe çal›flanlar hem de sektörde görev
almak isteyen herkes kat›labilmektedir.

Ça€r› Merkezleri Derne€i Geliflim Akademisi bünyesinde,
otuz iki farkl› e€itim bafll›€› alt›nda müflteri temsilcisinden
tak›m liderine, süpervizörden müdüre kadar ça€r›

merkezlerinde görev yapan ya da yapmay› hedefleyen
herkese yönelik e€itim verilmektedir. Ça€r› Merkezleri
Derne€i Geliflim Akademisi’nde nitelikli e€itimler sunarak,
sektördeki çal›flan kalitesinin en yüksek seviyeye tafl›nmas›
amaçlanmaktad›r. Bu sayede ça€r› merkezi hizmeti veren
firmalar›n performans ve verimliliklerine katk›da bulunulurken,
ça€r› merkezlerinin hizmet verdi€i firmalar›n da müflteri
memnuniyetlerini yükseltmesi hedeflenmektedir. E€itimlere,
ça€r› merkezi hizmeti veren kurumlar çal›flanlar›n›
yönlendirebildi€i gibi, bireysel olarak donan›mlar›n› art›rmak
isteyen kifliler de baflvuruda bulunabilmektedir.

Akademi kapsam›nda sektörün önde gelen firmalar›ndan
Turkcell Global Bilgi, Finans Emeklilik, DHL ve Rgn Ça€r›
Merkezi çal›flanlar›n›n mesleki geliflimlerine katk› sa€layan
e€itimler verilmifl ve düzenlenen törenlerle kat›l›mc›lar
sertifikalar›n› alm›fllard›r.

Geliflim Akademisi
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Ça€r› Merkezleri Derne€i’nin deste€i ile Okan
Üniversitesi’nde 2010-2011 ö€retim y›l›nda Ça€r› Merkezi
Yönetimi Bölümü aç›lm›flt›r. Her ö€retim y›l›nda otuz ö€rencinin
kabul edilece€i ve gelece€in yöneticilerinin yetifltirilece€i
bölüm, ça€r› merkezi sektörüne yönelik Türkiye’deki ilk ve
halen tek örgün e€itim program› olma özelli€ini tafl›maktad›r.
E€itim süresi iki y›l olan Ça€r› Merkezi Yönetimi Bölümü
Ön Lisans program›n› seçen ö€renciler dilerlerse bir y›l
‹ngilizce haz›rl›k e€itimi de alabilmektedirler.

Ça€r› Merkezi Yönetimi Bölümü’nde ders içerikleri Ça€r›
Merkezleri Derne€i bünyesindeki Dan›flma Kurulu'nun
koordinasyonu ile birlikte oluflturulmufltur ve Bölümde de€erli
akademisyenlerin yan› s›ra sektörün önde gelen isimleri de
e€itim vermektedir. Telefonla iletiflim becerilerinden ça€r›

merkezi teknolojilerine kadar sektörle ilgili pek çok alan›
kapsayan teorik ve uygulamal› dersler, ö€rencilerin ifl
hayat›na en iyi flekilde haz›rlanmas›na yard›mc› olmaktad›r.

Yine ders program›nda yer alan ‘Ça€r› Merkezi Maliyet
Yönetimi’ ve ‘Ça€r› Merkezi Yönetiminin Temelleri’ gibi
dersler ise gelece€in ça€r› merkezi yöneticilerinin
yetifltirilmesinde önemli kilometre tafllar› olacakt›r. Ö€rencilikleri
süresince Ça€r› Merkezleri Derne€i üyesi firmalarda staj
yapma flans› da bulacak olan ö€renciler, mezun olduktan
sonra ise önemli kariyer olanaklar› sunan ça€r› merkezi
sektöründeki ifl yaflamlar›na bir ad›m önde bafllama f›rsat›na
sahip olacak ve yafl›tlar›ndan farkl›laflacaklard›r.

Okan Üniversitesi ile iflbirli€i
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AB E€itim ve Gençlik Programlar› Merkezi Baflkanl›€›
arac›l›€›yla, Uflak Üniversitesi önderli€inde ve Ça€r›
Merkezleri Derne€i’nin de deste€i ile yürütülen projeyle
görme engelli bireyler için ça€r› merkezi sektöründe kariyer
yolu aç›l›yor. Daha önce Almanya’da büyük bir baflar›yla
gerçeklefltirilen projenin bir benzerini ülkemizde hayata
geçirmek için bafllatt›€›m›z çal›flmalar›m›z› 2011 y›l›nda
da devam ettirdik. Proje kapsam›nda, Ça€r› Merkezleri
Derne€i taraf›ndan e€itim içeriklerinin onaylanmas› ve ça€r›
merkezi müflteri temsilcisi e€itimi alacak görme engelli
bireylere ifl bulabilmeleri konular›nda destek sa€lanacak.

Proje arac›l›€›yla görme engellilere hem meslek kazand›r›lmas›
hem de Türkiye’nin en h›zl› geliflen sektörlerinden biri olan
ça€r› merkezi sektöründe kariyer yolu aç›lmas› hedefleniyor.
Sektörümüz, ça€r› merkezi lokasyonlar›n›n yan› s›ra uzaktan
çal›flmay› da destekleyen bir ifl modeline sahip. Bu nedenle
görme engelli bireylerin de bu imkanlardan yararlanmas›n›n

istihdam anlam›nda büyük önem tafl›d›€›n› düflünüyoruz.
Öncelikle projenin teknik anlamdaki gereklilikleri ve testleri
di€er proje ortaklar› taraf›ndan tamamlanma aflamas›ndad›r.
Sonras›nda Ça€r› Merkezleri Derne€i olarak e€itim
içeriklerinin oluflturulmas›na destek vererek, bu projede
e€itim alan görme engelli bireylere ifl bulabilmelerine tüm
üyelerimizle hep birlikte yard›mc› olaca€›z. Bu projenin bir
di€er önemli noktas› ise bir AB projesi olmas› nedeniyle,
Avrupa standartlar›nda uluslararas› bir ça€r› merkezi müflteri
temsilcisi sertifika program›n›n haz›rlanmas› ve görme
engellilere uygun bir LMS (Learning Management System
- Ö€renme Yönetim Sistemi) ortam›n›n gelifltirilmesidir. Tüm
Türkiye’deki görme engelli bireylerin bulunduklar› yerde
e€itim almalar›na imkan veren bu projenin kapsam›n›
ilerleyen dönemlerde di€er ortaklarla birlikte daha da
geniflleterek devam ettirmeyi hedefliyoruz.
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Uflak Üniversitesi ile AB
projesini hayata geçiriyoruz

Dernek olarak daha birçok üniversitede benzer giriflimleri desteklemek ad›na,
ça€r› merkezlerine iliflkin bölümler aç›lmas›, e€itim ve içerik sa€lanmas› ve
ö€rencilere staj imkanlar› sunabilmek için faaliyetlerimiz de devam etmektedir.
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2002 y›l›nda Avrupa'daki müflteri iletiflim merkezi derneklerini
tek çat› alt›nda toplayarak onlar› temsil etme amac›yla
kurulan bir konfederasyon olan ECCCO'ya (European
Confederation of Contact Center Organisations) olan
üyeli€imiz ve iliflkilerimiz 2011 y›l›nda da devam etmifltir.
On yedi ülkenin iletiflim merkezi derneklerinin bir araya
gelerek oluflturdu€u ve Türkiye'nin de Ça€r› Merkezleri
Derne€i ile dahil oldu€u bu yap›n›n temel hedefleri aras›nda,
bilgi paylafl›m›n› teflvik, üyelerine bilgi ve e€itim sa€lamak,
Avrupa'da iletiflim merkezi sektörünün standartlar›n› gelifltirme
gelmektedir. (EN 15838)

Ça€r› Merkezleri Derne€i olarak ECCCO üyeli€imiz
sayesinde, yurt d›fl›ndaki geliflmeleri daha yak›ndan takip
ederek sektörümüze katk› sa€lamay› hedefliyoruz.
Konfederasyonun Fransa’daki ça€r› merkezleri derne€inin
Paris’te gerçeklefltirdi€i keyifli ödül gecesine ve y›ll›k yönetim
toplant›s›na Türkiye’yi temsilen kat›ld›k. Temmuz ay›nda
ECCCO’ya üye olan on yedi ülkenin kat›ld›€› European
Benchmark Report çal›flmas› kapsam›nda üye kurumlar›m›z›n
deste€i ile Türkiye ad›na yer ald›k.

ECCCO
(European Confederation of Contact Center Organisations)
Ödül gecesi ve y›ll›k yönetim toplant›s›
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Ça€r› merkezi sektörünü potansiyel ifl gücüne anlatmak,
gençleri bilinçlendirmek ve ça€r› merkezi iflinin bir meslek
olarak alg›lanmas›na katk› sa€lamak amac› ile üniversitelerin
düzenledi€i kariyer günlerine kat›ld›k ve baz›lar›nda da
konuflmac› olarak yer ald›k. ‹stanbul Üniversitesi, ‹stanbul

Ticaret Üniversitesi, Y›ld›z Teknik Üniversitesi ve Ifl›k
Üniversitesi’nde düzenlenen bu buluflmalarda gençleri, üye
kurumlar›m›z, ça€r› merkezi sektöründeki kariyer f›rsatlar›
ve farkl› ifl alanlar› hakk›nda bilgilendirdik.

Üniversitelerin düzenledi€i
kariyer günlerinde yer ald›k

Çal›flma ve Sosyal Güvenlik Bakanl›€›'na ba€l› olan Mesleki
Yeterlilik Kurumu (MYK) nezdinde, ça€r› merkezi sektöründeki
mesleklere iliflkin "Ulusal Meslek Standartlar›"n› haz›rlamak
üzere yapm›fl oldu€umuz baflvurumuz olumlu sonuçlanm›fl
ve derne€imiz tek bafl›na yetkilendirilerek görevlendirilmifltir.

Üretim ve hizmet sektöründeki çeflitli meslekleri icra eden
kiflilerin ifllerini daha verimli ve kaliteli bir flekilde yapabilmeleri
için gereken genel e€itim gereksinimleri ve mesle€e özgü
di€er genel ve özel yeterlilikleri belirten; ayr›ca kiflisel tutum
ve davran›fl özelliklerini ve biçimlerini sistematik olarak
asgari düzeyde ortaya koyan bu normlar›n belirlenmesi,
ça€r› merkezi iflinin meslek olarak alg›lanmas› aç›s›ndan
çok büyük katk›lar sa€layacakt›r. Avrupa ülkeleri ve Kuzey
Amerika ülkeleri baflta olmak üzere birçok ülkede meslek
standartlar› haz›rlama süreci tamamlanm›fl veya tamamlanmak
üzeredir.

Ülkemizde ise; tekstil, otomotiv, inflaat, turizm, do€al gaz
ve metal sanayi sektörlerindeki baz› meslekler için Ulusal
Meslek Standartlar› ilgili sektörleri temsil eden Sivil Toplum
Kurulufllar› taraf›ndan haz›rlanm›fl ve Resmi Gazete’ de
yay›nlanm›flt›r. Biliflim ve yaz›l›m gibi di€er baz› sektörlerde
konuyla ilgili çal›flmalar sürmektedir.

Uluslararas› platformda geçerlili€e sahip olacak ve ilk
aflamada Müflteri Temsilcili€i ve Tak›m Liderli€i meslekleri
için, derne€imiz taraf›ndan AB'nin belirledi€i yeterlilik
seviyelerine uygun olarak haz›rlanacak çal›flma resmi
gazetede yay›nlanacakt›r. Meslek standartlar›n›n yay›nlanmas›,
hem çal›flanlar hem de iflverenler nezdinde oldukça faydal›
etkiler yaratacakt›r. Çal›flanlar aç›s›ndan; alacaklar› sertifika
ile mesle€e ait yetkinliklere sahip olduklar› hem Türkiye
içinde hem de uluslararas› alanda kan›tlanm›fl olacakt›r.

Ek olarak çal›flanlar; üst seviyelere ç›kmak ve kariyer planlar›n›
daha sa€l›kl› ve net yapabilmek için ilave yetkinlikler kazanma
konusunda güdülenmifl olacaklar ve ifl arama sürecinde
daha avantajl› bir konumda bulunacaklard›r. Sektördeki
firmalar aç›s›ndan ise; ifle al›mlarda daha uygun adaylar›n
seçilmesi, e€itim maliyetlerinde avantaj, sektörle ilgili temel
bilgilere hakim daha bilinçli bir profil ile çal›flma imkan› gibi
avantajlar getirecektir.

Ulusal meslek standartlar›n›n haz›rlanmas›
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Düzenledi€imiz ve
kat›ld›€›m›z etkinlikler

Derne€imize üye olan kurum temsilcileri ile Haziran ay›nda
Suada Club’da bulufltuk ve yaz mevsimine çok keyifli bir
“Merhaba” dedik. Yüz yirminin üzerinde davetlinin kat›ld›€›
“Yaza Merhaba” ad›n› tafl›yan etkinlikte aç›l›fl konuflmas›n›
yapan Yönetim Kurulu Baflkan›m›z Bahad›r Pekkan, Ça€r›

Merkezleri Derne€i’nin faaliyetleri ve sektördeki geliflmeler
hakk›nda önemli baz› bilgileri de paylaflt›. Ça€r› Merkezleri
Derne€i üyeleri harika Bo€az manzaras› eflli€inde keyifli
sohbetler gerçeklefltirdiler. Geceye Latin Amerika esintileriyle
dolu dans gösterileri renk katt›.

ÇMD tarafından düzenlenen etkinliklerin yanı sıra katılımcı
olarak sektörümüzü temsil etti€imiz anlar...
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Üyelerimizle birlikte “Yaza Merhaba” dedik...
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Ça€r› Merkezleri Derne€i olarak; 28 Eylül 2011 tarihinde
Ankara - Swissotel’de Kamu Ça€r› Merkezlerinin 2023
Vizyonu Konferans›'na ve 18 Ekim 2011'de Haliç Kongre
Merkezi’nde Kamu Call Center Zirvesi’ne kat›ld›k.

Ulaflt›rma Bakan› Sn. Binali Y›ld›r›m ve Bilgi Teknolojileri
ve ‹letiflim Kurumu'nun (BTK) Baflkan› Sn. Tayfun Acarer ile
birlikte birçok üst düzey kamu yetkilisinin haz›r bulundu€u
Ankara Kamu Ça€r› Merkezi 2023 Vizyonu Konferans›’n›n
aç›l›fl konuflmas›n› Ça€r› Merkezleri Derne€i Yönetim Kurulu
Baflkan› Bahad›r Pekkan yapt›. Ça€r› merkezi sektörü

hakk›nda kamuoyunu ve de€iflik paydafllar› bilinçlendirme
misyonumuz çerçevesinde, kamu sektörüne özel olarak
düzenlenen bu etkinliklerde Ça€r› Merkezleri Derne€i
olarak açt›€›m›z standlarla yer ald›k. Kamu kurum ve
kurulufllar›ndan oluflan ziyaretçileri; derne€e üye kurumlar›m›z,
proje ve faaliyetlerimiz ve ça€r› merkezi sektörü hakk›nda
detayl› olarak bilgilendirdik. Özellikle sektörel standartlar
ve e€itim konular›nda gerçekleflti€imiz çal›flmalar›n yan›
s›ra, üye kurumlar›m›z ve verdikleri hizmetler ile fuar ve
konferans kat›l›mc›lar›n›n ilgi oda€› olduk.

Kamu Ça€r› Merkezi Zirveleri
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Bu y›l düzenlenen 7. ‹stanbul Ça€r› Merkezi Konferans› ve Fuar› etkinli€inde
dernek olarak stand›m›zda iki gün boyunca ziyaretçilerimizi a€›rlad›k.

Yurt d›fl›ndan ve yurt içinden birçok kat›l›mc›n›n haz›r bulundu€u etkinlikte
dernek olarak yaklafl›k üç yüz ziyaretçiyi üye kurumlar›m›z, derne€imiz ve
projelerimiz hakk›nda bilgilendirme f›rsat› bulduk. Ayn› etkinli€in sonunda
gerçekleflen Ödül Gecesi’nde ise, aralar›nda derne€imizin üyelerinin de
bulundu€u jürinin de€erlendirmeleri sonunda birçok kategorideki ödüller
sahiplerini buldu.

7. ‹stanbul Ça€r› Merkezi Konferans› ve Fuar›
Tarih : 25-26 Ekim 2011
Yer  : Lütfi K›rdar Kongre Merkezi
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Ç›ra€an Saray›’nda düzenlenen ve sektörün önde gelen firmalar›n›n
üst düzey yöneticilerinin kat›ld›€› özel gecede dernek olarak tüm
üye kurumlar›m›z› a€›rlad›k. BTK Baflkan› Tayfun Acarer’in aç›l›fl
konuflmas›n› yapt›€› gecede üye temsilcilerimizle birlikte güzel bir
yemek yedik ve Hakk› Devrim’in nefleli sohbeti ile keyiflendik.

Call Center Executive Dinner

ÇMD 2011 Faaliyet Raporu

Tarih : 09 Aral›k 2011
Yer  : Çıra€an Sarayı



2011 y›l›nda derne€imizi ve sektörümüzü tan›tarak kamuoyunu bilinçlendirmek üzere
medyaya yönelik oldukça yo€un bir dönem geçirdik. Gündeme yönelik bas›n bülteni
servisleri, röportajlar, özel haber çal›flmalar›, bas›n mensuplar› ile birebir buluflmalar
ve TV programlar›na konukluk etme tan›t›m konusundaki etkinliklerimiz aras›nda yer
aldı.

Bunlar›n yan› s›ra gündem takip edilerek, kamuoyu ve medyan›n gündemine uygun
olacak biçimde özel haber çal›flmalar› koordine edildi. Bas›nda yer alan haberlerimiz
günlük ulusal gazeteler, haftal›k ve ayl›k dergiler ile sektörel medyan›n yan› s›ra çeflitli
illerimizde yay›n yapan yerel bas›n organlar›n›n da sayfalar›nda yer ald›. Ayr›ca
haberlerimiz y›l boyunca çok say›da prestijli internet mecras›nda da yer buldu.

Bas›nda Biz

2011 y›l› boyunca
afla€›daki iletiflim kanallar› ile

 toplamda yaklafl›k

36.870.000
kifliye ulafl›ld›€›

 tahmin edilmektedir.

150
Haber

34
Özel Haber &

Röportaj

194
Portal

4
Televizyon
 program›

18
Bas›n
Bülteni
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Bültenlerimiz
Dernek olarak ça€r› merkezi sektörüne yönelik haz›rlanan iki farkl› sektörel yay›n içinde düzenli
olarak yer ald›k. Yönetim Kurulu Baflkan›m›z, bu dergiye özel konseptlerle haz›rlad›€›m›z iki
farkl› içerik ve her say›da farkl› bir mesaj ile okuyuculara “Merhaba” dedi.

Derne€imizin faaliyetleri ve geliflmeleri hakk›nda bilgilendirmeler yapt›k, sektöre müflteri temsilcisi
olarak bafllayan ve sonras›nda üst düzey yönetici olarak kariyerlerine devam eden çok de€erli
isimlerin baflar› öykülerini paylaflt›k ve ça€r› merkezi sektöründe baflar›l› bir kariyer edinebilmek
için birbirinden de€erli yöneticilerimizin tavsiyelerini kaleme ald›k.

ÇMD Bülten - Aral›k 2011

ÇMD Köflesi - Temmuz 2011

CALL CENTER MAGAZINE

CALL CENTER LIFE
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2012 Y›l› Öncelikli
Gündemlerimiz
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2011 sonu itibariyle otuz dört olan üye say›m›z› farkl› sektörlerden yeni üyeler
kazanarak artt›rmak

Kamu kurum ve kurulufllar›yla kurdu€umuz iyi iliflkilerin süreklili€ini sa€lamak

Ça€r› merkezi sektörünü ilgilendiren tüm regülatif çal›flmalar›n içinde yer
almaya devam etmek

Devlet taraf›ndan verilen yat›r›m teflviklerinin 4. Bölge ile s›n›rl› kalmamas›n›,
kapsam›n›n geniflletilerek tüm ülke sath›na yay›lmas›n› sa€lamak

Sektördeki hizmet kalitesini belirlemek ve yükseltmek üzere EN15838
yayg›nlaflt›rma faaliyetlerimize h›z kesmeden devam etmek

Sektörümüze nitelikli insan kayna€› sa€lamak üzere Geliflim Akademisi
kapsam›nda verdi€imiz e€itimlerimize devam etmek ve e€itim kurumlar›yla
iflbirlikleri yapmak

Ça€r› merkezi iflinin potansiyel ifl gücü ve mevcut çal›flanlar nezdinde meslek
olarak alg›lanmas›n› sa€lamak üzere gençleri bilgilendirmeye devam etmek

Mesleki Yeterlilik Kurumu ile birlikte Ulusal Meslek Standartlar›’n› haz›rlamak
ve sektöre sertifikal› Müflteri Temsilcileri ile Tak›m Liderleri kazand›rmak

Sektörün bilgi merkezi olmak üzere ihtiyaç duyulan konularda raporlar
haz›rlamak, araflt›rma ve analizler yaparak yay›nlamak

Ça€r› merkezi sektörü ile ilgili çeflitli konularda genifl kat›l›ml› ve bas›na aç›k
seminerler düzenlemek

Tüm iletiflim kanallar›n› kullanarak ça€r› merkezi sektörü hakk›nda kamuoyunu
bilinçlendirmek

Sektörün faaliyet alan›n› geniflletmek üzere potansiyel sektörlere ça€r› merkezini
anlatmak

Ça€r› merkezi sektörünün geliflimine fayda sa€layacak olas› iflbirli€i f›rsatlar›n›
de€erlendirmek (üniversiteler, kamu kurumlar›, di€er STK’lar)

Türkiye ça€r› merkezi sektörünü gelifltirmek üzere yurt d›fl›ndaki uygulamalar›
yak›ndan takip etmek ve uluslararas› arenada ülkemizi tan›tmak

ÇMD 2011 Faaliyet Raporu






