(AGRI
MERKEZLERI

DERNEGI

CALL CENTERS
ASSOCIATION

FAALIYET RAPORU 2014



(AGRI
MERKEZLERI
DERNEG

CALL CENTERS
ASSOCIATION



..F.‘-l" - >
/.. e > ~__:"-
: ] - - v '

—— ICINDEKILER

<> B )

2014 Nasil Gecti (adn Merkezleri Dernegi

Hakkinda
L ]
* — —
,-. Yonetim ve Denetim Projelerimiz ve
Kurulumuz Faaliyetlerimiz
A
> &
| ¢« s /0 50
s ]
' Diizenledigimiz ve Basinda ve Sosyal 2015 Yili Oncelikli
‘ ‘. L ] Katildidimiz Etkinlikler Medyada Biz Glnderlerimiz
l\ -
5 »a . -

N P . 9]

- (adri Merkezleri Dernedi
. z -.:4' Uyelik Avantajlar
. -
b o = -
- L
- . .
-



ZO]AHaS”geC“................................................

@ ok

T.C. Kalkinma Bakanhdi Miistesar Yardimaisi Ahmet Yaman Bey'i tesvik
ihtiyaclanimiz konusunda Ankara’da ziyaret ettik.

T.C. Ulastirma Bakanligina badh STK’lar olarak diizenli
toplantilarimizdan birini gerceklestirdik.

TUBISAD Bilgi Merkezi Komisyonu ile olasi proje isbirligi firsatlarini
gorlismek (izere biraraya geldik.

Miisteri Temsilcisi mesledi icin hazirladigimiz taslak Ulusal Yeterlilikler
cercevesinde pilot sinav calismamizi gerceklestirdik.

D suBAT

Tiim Giye kurumlardaki temsilcilerimizin davetli oldudu YK Toplantimizi
gerceklestirdik.

Diinyanin en biiyiik cadri merkezi fuari olan CCW’ye Berlin’de gozlemci
ve ziyaretci olarak katildik.

Uyesi oldugumuz ECCCO’nun (European Confederation of Contact
(enter Organisations) Berlin’de gerceklestirilen yillik yonetim
toplantisina katildik.

(MD websitemizi yeniledik.

@®VArT

Radikal Gazetesi kose yazari Serdar Kuzulodlu ile biraraya geldik.

Yénetim Kurulu Uyelerimizin katiimi ile YK Toplantimizi
gerceklestirdik.

(MD Geleneksel Sektdr Bulusmasi etkinligimizin hazirliklarina basladik.

s

BDDK Finansal Tiiketici [liskileri Daire Baskani Sn. Mustafa Saviuk'u
finans sektortindeki cadri merkezi faaliyetlerinin regile edilmesi
konusunu goriismek izere Bankalar Birliginde ziyaret ettik.

BTK Baskani Sn. Dr. Tayfun Acarer’i BTK istanbul Bélge Miidiirligiinde
Zivaret ettik.

Offshore/nearshore hizmet veren Giyelerimizle hiraraya geldik ve
ihtiyaclarimizi revize ettik.

Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri meslekleri icin hazirladidimiz taslak
Ulusal Yeterlilikleri kamuoyu gériistine actik.

o (MD 2014 Faaliyet Raporu
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T.C. Ekonomi Bakanlidi, Serbest Bolgeler, Yurtdisi Yatirim ve Hizmetler
Genel Midiir Yardimaist Sn. Emel Emirlioglu ve Daire Baskani Sn. Halis
Kaya'yi, offshore/nearshore 6zel tesvik ihtiyaclarimiz iin Ankara’da
Zivaret ettik.

(all Center Zirvesinin acihs konusmasint Yonetim Kurulu Baskanimiz
Metin Tarakel yaptu.

T.C. Ulastirma Bakanligina badh STK’lar olarak diizenli
toplantilarimizdan birini gerceklestirdik.

Yénetim Kurulu Uyelerimizin katiimi ile YK Toplantimizi
gerceklestirdik.

TURKAK tarafinden verilen EN 1SO/IEC 17024:2012 Personel
Akreditasyon Standarti Egitimi'ne Ankara’da katildik.

@ HAzZiRAN

BDDK Finansal Tiiketici iliskileri Daire Baskani Sn. Mustafa Saviuk'u
Bankalar Birlidinde tekrar ziyaret ettik.

(MD Geleneksel Sektdr Bulusma etkinligimizi “2023 Vizyonunda
Tiirkive ve Cagri Merkezi Sektori” temasiyla basaril bir sekilde
gerceklestirdik.

GBTIDER (Gida Bankacilidi ve Temel ihtiyac Dernegji) Yonetim Kurulu
Baskani Serhan Stizer ile ishirlidi yapilabilecek olasi sosyal sorumluluk
projelerini goriismek Gizere biraraya geldik.

@ evmuz

Dernegimizde Operasyon Yoneticisi olarak gorev yapan
Demet Kockal Genel Sekreter, Uzman Yardimaisi olarak gorev yapan
Gamze Karadeniz Uzman olarak atand.

Yonetim Kurulu Uyelerimizin katiimi ile YK Toplantimizi
gerceklestirdik.

(PP yeni tiyemiz olarak aramiza katild.

Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri meslekleri icin hazirladidimiz
taslak Ulusal Yeterlilikler icin kamuoyundan gelen gortis ve onerileri
degerlendirdik.

Tiirkan Sahanci Gorme Engelliler Okulu ve Uskiidar Belediyesi ile
ortak olarak, Avrupa Birligi Koordinasyon Dairesi Baskanligrnin
“Dezavantajli Kisilerin Sosyal Entegrasyonu ile istihdam
Edilebilirliklerinin Gelistirilmesi” hibe projesini hayata gecirmek tizere
resmi basvurumuzu yaptik.

@ AcusTos

BTK Baskani Sn. Dr. Tayfun Acarer’i BTK istanbul Bolge Miidiirligiinde
Ziyaret ettik.

(igna Finans firmasinin yetkilileri ile biraraya geldik ve egitim
ihtiyaclarini netlestirdik.

22 Takim Lideri ile CMD YK Baskani ve Yardimailarint bulusturdugumuz
kahvalti etkinligimizi gerceklestirdik.

Takim Lideri mesledi icin hazirladidimiz taslak Ulusal Yeterlilikler
cercevesinde pilot sinav calismamizi gerceklestirdik.

@i

Hazine Mustesarligi Sigortacilik Genel Miduri Sn. Ahmet Genc'i sigorta
sozlesmelerinin cadn merkezleri kanaliyla akdedilmesi konusundaki
ihtiyaclarimiz icin Ankara’da ziyaret ettik.

BTK Baskani Sn. Dr. Tayfun Acarer’i Ankara’da ziyaret ettik.

Takim Lideri Ulusal Yeterliligi icin pilot sinav ¢alismamizi
gerceklestirdik.

Tiim tiye kurumlardaki temsilcilerimizin davetli oldudu YK Toplantimizi
gerceklestirdik.

(igna Finans firmasindaki Msteri Temsilcilerinin egitimlerine basladik
ve firma yetkilileri ile egitim ara dederlendirme toplantisi yaptik.

Aktifbank yetkilileri ile EN15838 Milsteri iletisim Merkezi Hizmet Kalitesi
Sertifikast icin bilgilendirme toplantisi yaptik.

2014 “Tiirkiye Cadri Merkezi Pazari Sektor Arastirmasi” sonuglarini
basin toplantisi ile kamuoyuna acikladik.

(10 J24Y

Meslek liselerinde cadn merkezi bolimintin agimasini amaglayan
“(adri Merkezi Operatdrligt Modllerinin Gelistirilmesi” projesine
destek olmak (izere, proje ortaklari olan Aydin Efeler Osmangazi
Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi, WIN Bilgi letisim Hizmetleri ile
biraraya geldik.

Hazine Miistesarligii Mesafeli Satislar Daire Baskani Sn. Dilek Ozer
Kabukguoglu ve ekibini sigorta sozlesmelerinin ¢adri merkezleri
kanaliyla akdedilmesi konusundaki ihtiyaclarimiz icin Ankara’da
Zivaret ettik.

Bloomberg TV’ye canli yayin konudu olarak katildik.

@i

ING Bank vetkilileri ile EN15838 Milsteri lletisim Merkezi Hizmet Kalitesi
Sertifikast icin bilgilendirme toplantisi yaptik.

T.C. (SGB is Sadlidi ve Giivenligi Genel Midiird Sn. Kasim Ozer ve
ekibini cadri merkezi faaliyetlerinin tehlike sinifi konusundaki durumu
icin Ankara’da ziyaret ettik.

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanunu dederlendirmek
{izere tiim sektori davet ettigimiz olagandisti hal toplantisi
gerceklestirdik

T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidina bagli STK lar
olarak dizenli toplantilarimizdan birini gerceklestirdik

(MD Denetim Kurulu, 2013 yili faaliyetleri kapsaminda i¢ denetimimizi
gerceklestirdi.

@ /RALK

IO Telekomiinikasyon Komitesi Baskani Sn. Murat Dursun ile biraraya
geldik ve ishirligi yapabilecedimiz konulari degerlendirdik.

T.C. Giimriik ve Ticaret Bakanlid, I¢ Ticaret Genel Midiirliigii Perakende
ve Elektronik Ticaret Daire Baskani Sn. Adem Basar' Ankara’da ziyaret
ettik.

Pronet yeni iyemiz olarak aramiza katild.
2015 Biitcemizi planlayarak YK onayina sunduk.

Yil sonu kapanis YK Toplantimizi Yénetim Kurulu Uyelerimiz ile birlikte
gerceklestirdik.

GBTIDER (Gida Bankacilidi ve Temel ihtiyac Dernedgi) yetkilileri ile
hiraraya geldik ve ishirligi yapilahilecek sosyal sorumluluk projesinin
detaylarini tekrar goriistik.

T.C. Ulastima, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig'nin daveti ile
Ankara’da gerceklesen “2015-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem
Plani“ projesinin acilis toplantisina ve “Vatandas ve e-Devlet Ara
Yiiziinde Cadn Merkezleri” calistayina katildik.

Muisteri Temsilcisi ve Takim Lideri meslekleri icin hazirladidimiz taslak
Ulusal Yeterlilikleri, Yonetim Kurulumuzun onayr ile MYK Sektor
Komitesine gonderdik.

Ulusal Kanal’da Atif Unaldr’nin canli yaym konugu olduk.

(MD 2014 Faaliyet Raporu o



ONSOZ

Merhaba,

(agn Merkezleri Dernedi (CMD) olarak, kuruldudumuz 2008 yilindan

bu yana degerli tiyelerimizin destedi ile sektorimiiziin nabzini

tutan tek aktif Sivil Toplum Kurulusu (STK) olarak faaliyetlerimizi
stirdtirtiyoruz. 2014 yil sonu itibariyle toplam 44 tiyemizle sektorimiiziin
yaklasik yiizde 85'ini temsil ecer konuma geldik. Her yil en nemli
calismalanimizi ve gelismeleri derleyerek iyelerimizle ve tiim kamuoyu
ile paylastigimiz yillik Faaliyet Raporumuzu bu yil da bilyik bir heyecan
ve gururla hazirladik. 2014 yilindaki calismalarimizi zetleyen bu rapor,
hem sektoriimiizde yasanan gelismeleri hem de bir STK olarak ayni ¢at
altinda toplandidimizda neleri basarabildigimizi gostermesi agisindan
son derece dederli. Oniimiizdeki siirecte de (MD olarak bu giictimiizi,
potansiyelimizi ve etkinligimizi Giye kurumlarimizin destedi ile daha da
yukarilara tasimak hedefindeyiz.

2014 yili 6zelinde sektoriimiize baktidimizda, 80.000 kisiye is imkan
sadlayan ve 3,4 milyar TL lik bir pazara donisen, 50'ye yakin ilde
yapilan yatinmlarla istihdam ve bolgesel kalkinmaya byik katki
sadlayan, en stratejik is alanlarindan biri haline geldigimizi goriyoruz.
Son donemde gelisen sosyal medya hizmetleri, webchat uygulamalari,
e-devlet projeleri ve tahsilat gibi yeni is alanlar sektorimiizin faaliyet
alanini genisletti, ¢esitlendirdi. Cagr merkezlerinin bu alanlardaki
profesyonelligi ve gelisen trendlere, teknolojilere kolay entegre
olabilmesi, hem firmalara hem de vatandaslara sunulan hizmette fark
yaratmaya devam etti ve toplamda 1,9 milyar kez cadri yoneterek “Alo”
dedik.

Gectigimiz yil, sektorimiizii etkileyecek bir cok yasal diizenleme
gtindemimizde yer aldi ve hepsi ile ilgili ayrt ayri proje ekipleri kurarak
teknik anlamda etki analizlerimizi yaptik, sektorimuzii temsilen
olusturdugumuz onerilerimizi Ankara’daki kurumlarin degerli yetkilileri
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ile paylastik. Bu diizenlemelerden en Gnemlisi 1 Mayis 2015 itibariyle
yiiriirliGe girecek olan “Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki
Kanun”un Resmi Gazete’de yayinlanmasi oldu. Kisa vadede ozellikle
outbound operasyonlarda %10 oraninda bir kiictilme olahilecedinden
istihndam negatif anlamda etkilenecek olsa da orta ve uzun vadede
vatandasin mevcut istenmeyen sms-¢adri rahatsizlidinin giderilecek
olmasl, sektorel algimizi daha pozitif yonde etkileyecektir. Gegtigimiz
yilin en 6nemli giindemlerinden bir digeri de bankacilik ¢agri
merkezlerine getirilecek olan 80-20 kurali ile telekomda oldudu gibi
bir standardizasyonun finans sektdriine de gelmesi idi. Hentiz hayata

gecmemis olsa da yakin gelecekte her anlamda tiim sektoriin faydasina

olacak bir diizenleme olacadi kanaatindeyiz.

2015 yilinda da istikrarli bilytyen sektorimdizin saghkli bir sekilde
gelismesine katki saglamak, stireclerimizi etkileyen tiim regiilatif
calismalara dahil olarak kanun koyucular ile sektériimiiz arasinda
iletisim kdpriisii kurabilmek, sektoriin faaliyet alanlarini genisletmek,
sektorde sunulan hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢alismalarimiza hiz
kesmeden devam edecediz. Sektdriimiizii daha iyi tanitmak ve temsil
etmek amaci ile tiim enerjimizle etkinlikler diizenleyip arastirmalar
yaparak sektoriin bilgi merkezi olmaya devam edecediz.

Uyelerimizden aldigimiz enerji ve destekle, basta “Cadr Merkezi
Miisteri Temsilcisi” ve “Cadri Merkezi Takim Lideri” mesleklerine iliskin
ulusal yeterliliklerin tespiti olmak tizere 2014 yilinda bircok 6nemli
projeyi gerceklestirmis olmanin gururunu yasiyor, 2015 yilinda da
benzer projeleri siirdirme kararlihdimizi koruyoruz. Simdiye kadar
hayata gecirdigimiz tim calismalar icin her iiye kurumumuza ve (iye
kurumlarimizin her bir temsilcisine ayri ayr tesekkiir ediyorum.

Sayailarimla,

Metin Tarakcl
(adri Merkezleri Dernegi
Yonetim Kurulu Baskani

Toplam dye sayis

Sektortin pazar degeri:

3,4
milyar
Tl

80.000

Istihgam
® o o o
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Kurulus

(adn Merkezleri Dernedgi; cagr merkezi sektdrtinin hizla bilyimesine paralel olarak, saglikl

bir gelisimin yani sira faaliyet ve etki alanini genisletmeye yonelik is ve glic birligi saglamak
amaciyla, 2008 yilinin Kasim ayinda dokuz kurulusun ortak girisimiyle kurulmustur. Cagn
Merkezleri Dernedi 2014 yil sonu itibari ile 44 (iyesi ile sektoriin yaklasik %85'ini temsil ettidi ¢adr
merkezi sektGriintin referans kurulusu konumunda bulunmaktadir.

Misyon

(adri Merkezleri Dernegi; cagri merkezlerinin faaliyet alanlarini kamuoyuna daha iyi tanitmayr;
sunulabilecek katma dederleri is diinyasina anlatmayt; sektorii etkileyecek tiim regiilatif
calismalarda sektor temsilcisi olarak yer almayi; mesleki sorunlar paylasmayr; degisik paydaslar
arasinda bir iletisim ve uzlasi platformu olmayi ve sektr problemlerine ¢6ziim getirmeyi kendine
misyon edinmistir.

Vizyon

Tiirkiye’de cagri merkezi sektoriintin gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki alanini genisletmeye
yonelik is ve gichirligini hedefleyen bir referans kurulus olarak sektdri temsil etmektir.
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Yonetim ve Denetim
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3. Donem Yonetim Kurulu 3. Donem Denetim Kurulu
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3. Donem Yonetim Kurulu 3. Donem Denetim Kurulu

Yedek Uyeleri Yedek Uyeleri
Burak Bacak Finansbank EFQUVGHC OZC&H Competence Call Center
Levent Yalcin win ilgi Nuran Sahin Tepe Can Merkezi

Ova (zkent pefacto stanbul

Dernek
Kadrosu

Demet Kockal Genel Sekreter
Gamze Karadeniz vzman
Nigar AK(a uzman

@ o201 raalvet Raporu 40 2014 Faavet Raporu ()



Uyelerimiz 000000000000 OCOCBOCOOROFOEOOS
-]

Acibadem Mobil Sadlik Hizmetleri A.S.

Alonet Bilgi Teknolojileri A.S.

Anadolu Cadr Merkezi ve Msteri Hiz. A.S.

Arvato Telekomtinikasyon Hiz.A.S.

Assistt Rehberlik ve Misteri Hizmetleri A.S.

ATOS Bilisim Danismanlik Misteri Hiz. San. ve Tic. A.S.
Avea lletisim Hiz. A.S.

Back Up Bireysel Uriinler Satis ve Paz. AS.

(allart Rehberlik ve Misteri Hizmetleri Ltd. Sti.

10. Callpex Cadri Merkezi ve Misteri Hiz. A.S.

1. Callus/Kogsistem Bilgi ve iletisim Hiz. A.S.

12. CHS Telekominikasyon ve Cadri Hiz. A.S.

13. (MC letisim Bilgisayar Reklam ve Dan. Hiz. San. Tic. A.S.
14. Competence Call Center istanbul Cadr Merkezleri Hiz. AS.
15. Connect/CNT lletisim Hizmetleri San. Ve Tic. AS.

16. (CP Sigorta Aracilik Hiz. A.S.

17. Defacto Istanbul iletisim Hiz. Ltd. Sti.

18. Desmer Bilgi ve [letisim Hiz. Tic. AS.

19. DHL Worldwide Express Tas. Ve Tic. AS.

20. Digiturk/Krea icerik Hiz. ve Prodiksiyon A.S

21. D-Smart/Mozaik letisim Hiz. A.S.

22. EKO Cadri Merkezi Hiz. Tic. ve San. A.S.

23. Finanshank A.S.

24. Global Bilgi Paz. Dan. ve Cadn Servisi Hiz. A.S.

25. GTS Group/Lufthansa Cagn Merkezi ve Mis.Hiz.TicAS.

26. INGBank A.S.

27. Net Call Center/Hem iletisim Reklamcilik ve Emlak Hiz. Ltd. Sti.
28. Pluscom iletisim A.S.

29. PractiCall/Pratik lletisim (6ziimleri Bilisim Hiz. Tic. Ltd. Sti.
30. Pronet Giivenlik Hizmetleri A.S.

31. RGN [letisim Hiz. A.S.

32. Speak/Pusula Pazarlama (6ziimleri ve Danismanlik Hiz. A.S.
33. Teleperformance/Metis Bilgisayar Sistemleri San. Tic. A.S.
34. Tempo (adri Merkezi ve is Siirecleri Dis Kaynak Hiz. Tic. AS.
35. Tempo letisim ve Teknoloji Hiz. Tic. Paz. AS.

36. Tepe Servis ve Yonetim A.S.

31. Tiirk Ekonomi Bankast A.S.

38. Tirkiye Halk BankasI A.S.

39. Tiirkiye Is Bankast AS.

40. Vodafone Telekomiinikasyon A.S.

41. Vodasoft Bilisim Sistemleri San. ve Tic. Ltd. Sti.

42. Vodatech Bilisim Proje Dan. San. ve Dis Tic. A.S.

43. Win Bilgi letisim Hiz. A.S.

44. Xerox/Unamic HCN Miisteri Hizmetleri Ltd. Sti.

© 0~ o e N
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Projelerimiz ve Faaliyetlerimiz

Yonetim Kurulu Toplantilarimizi
Diizenli Olarak Gerceklestirdik

Dernek olarak gerceklestirdigimiz yilin ilk toplantisina her yil oldugu
gibi tlim tye kurum temsilcilerimizi davet ettik ve bir dnceki yilin
glindemleriile ilgili gelinen noktayl, faaliyetleri degerlendirdik.
Dernedimizin 2015 yilinda odaklanacad dnemli konular icin de bir
on degerlendirme yaparak tyelerimizin gorisleri ile giindemlerimizi
yeniden dnceliklendirdik ve Dernegimizin giincel yol haritasini
belirledik.

2014 yilinda diizenli olarak gerceklestirdidimiz Yonetim Kurulu
toplantilarimizda Gye kurum temsilcilerimiz glindemdeki konularla
ilgili gelismeleri yakindan takip edip ve gerekli aksiyonlarin alinmasina

I¢ Denetimimiz Denetim
Kurulu Uyeleri Tarafindan
Gerceklestirildi

Dernedimizin 2013 yilina iliskin faaliyetlerinin tiiziik hiikiimlerine
uygunlugu, Denetim Kurulu Uyelerimiz olan Emre Giirci, Serkan

Basoz ve Kadriye (imen Bozaci tarafindan i¢ denetim yapilarak
gerceklestirildi. Denetim Kurulu Uyelerimizden tam not alarak bu yil da
basarili bir denetim siireci gegirmis olduk.

m (MD 2014 Faaliyet Raporu

destek olarak birbirleriyle de fikir alisverisinde bulunma imkanina sahip
oldular. Zaman zaman giindemdeki konular ile ilgili olusumlardan
konusunda uzman davetlilerimizin oldugu toplantilarimiza tiye
temsilcilerimizin aktif katilimlari ve yogun ilgileri sayesinde dernegimiz
bu yil da bircok hasariya imza attl.

Sektdriimiizii etkileyen onemli glindemlerin degerlendirildidi,
stratejilerin belirlendigi, yeni glindem, eylem, proje ve ishirligi
kararlarinin alindigr Yonetim Kurulu Toplantilarimiz 2014 yilinda da
oldukga aktif ve verimli gegti.

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun ile ilgili Ttim Sektor
Yoneticilerinin Davetli Oldugu Olaganiistii Hal Toplantisi Gerceklestirdik

Internet ve telefon Gizerinden satis/pazarlama faaliyeti sunan sirketlere
yonelik cesitli yakimltilikler getiren Kanun, 1Mayis 2015 tarihinde
yiirtirliGe girmek tizere Resmi Gazetede yaymnland. Tiketicinin
haklarinin korunmasl ve bilgilerinin giivenliginin saglanmasl, sektdrlere
olan giivenin artirmasl ve AB uyumu agisindan onemli olmakla birlikte

es zamanli olarak sektdrlerin ticari faaliyetlerinin de ayni bakis agisi ile
korunmas gerektigini diisiiniyoruz. Kanunun etkileri tizerinde tim
sektor yoneticilerinin fikir alisverisinde bulundugu énemli bir toplanti
gerceklestirildi ve sektdriin gorlisii konsolide edilerek kamu kurum
yetkilileri ile paylasiimak tizere hazirland.

(MD 2014 Faaliyet Raporu @




Sektoriimiizii Devlet Nezdinde
Temsil Etmeye Devam Ettik

T.C. Kalkinma Bakanlig
Tesvikler

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgi ve Yonetim Kurulu
Uyemiz Tolga Basarir, Kalkinma Bakanlidi Miistesar Yardimaisi
Ahmet Yaman'i ziyaret ederek ¢adri merkezi yatirimlarinin 6. bolge
ile siirlandinimamasl, tim bolgelerin kademeli olarak tesvik

T.C. Gimrtk ve Ticaret Bakanlig
Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun

1 Mayis 2015 itibariyle yiirtirlige girmesi planlanan “Elektronik Ticaretin
Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun” tasarisi ve kanunun uygulama usul ve
esaslarini belirleyecek olan yonetmelikleri sektoriimiiz ve vatandaslar
agisindan dederlendirerek gortislerimizi tiyelerimizin destedi ile
hazirladik. Bu yilin en 6nemli giindemi olan sozkonusu kanun tasarisinin
olast etkilerini, T.C. Giimriik ve Ticaret Bakanlid, i¢ Ticaret Genel
Miidirliga, Perakende ve Elektronik Ticaret Daire Baskani Adem Basar’l
makaminda bir kac kez ziyaret ederek kendisi ile paylastik.

Dernek olarak bu tip diizenlemelerin; tiketicinin haklarinin korunmasi
ve bilgilerinin giivenliginin saglanmasl, hizmet saglayici sektérlere olan
glivenin artmas ve AB uyumu agisindan onemli oldugunu diisiinmekle
birlikte es zamanli olarak ilgili sektorlerin ticari faaliyetlerinin de ayni
bakis agist ile korunmas! gerektigine inaniyoruz. ilgili yasada cagn

unsurlarindan faydalanmasl, 6zellikle 3., 4. ve 5. bolgelerin de 6.
holge tesviklerinden faydalanmasi konusunda ihtiyac ve dnerileri dile
getirdiler.

merkezlerinin tanimindan, izin alma stireclerine, firmalarin tasimasi
gereken sorumluluklardan uygulanacak yaptinmlara dek bircok
belirsizlik ve sikintinin s6z konusu oldugunu ve yasanin yiriirlige
girmesine sayili giinler kalmasina karsin kanunun uygulama usul ve
esaslarini belirleyen ardil yonetmelikler ile bu sorunlar tam olarak
adreslenememis oldugundan ttim sektori bu anlamda sikintili bir
donem beklemektedir.

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun, temelde ticari
ileti gdndermeyi 6nceden izin alma sartina baglamakla birlikte,

hizmet alanlarin satin alacadi Girlin veya servis hakkinda bilgi sahibi
olmalarini, yanlis bilgi aktariminin engellenmesini ve tiiketici haklarinin
korunmasini da amaclamaktadir.
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Mesafeli Sozlesmeler ve Finansal Hizmetlere iliskin Mesafeli Sozlesmeler

Bilindigi tizere Mesafeli Sozlesmelere dair ilk yonetmelikte yer alan 5.

ve 6. Maddelerdeki hikiimler daha ¢ok internet gibi araclar kullanilarak
sonradan teslimi yapilan diriinlerin satisini diizenledigi gortilmekte idi.
Telefon ile yapilan satislar da bu yonetmelik kapsaminda degerlendirilse
de bircok cadn merkezinin yapmis oldugu satis tiriinde mal yada
hizmet aninda teslim edildiginden yonetmelikte belirtilen 6n bilgilerin
cadri merkezleri stirecleri ile yapilan satislarda verilmesi fiilen imkansiz
olmakta idi.

Ozellikle tele-satis ve tele-pazarlama faaliyetinde bulunan cagn
merkezlerimizi olumsuz etkileyen bu yonetmelik ile ilgili gectigimiz
yillarda ilettigimiz onerilerimiz dikkate alindi ve revize edilen taslak

T.C. Ekonomi Bakanlig
Tesvikler

Genel tesvik uygulamasinin kapsaminin kademeli olarak genisletilmesi
ve nearshore/offshore hizmetlere ozel tesvikler saglanmasi
konusundaki ihtiyaclarimizi iletmek Gizere, Ekonomi Bakanlig,

Doviz Kazandirial Hizmet Ticaretinin Desteklenmesi Hakkinda Teblig

Sozkonusu teblig, tilkemizin ddviz kazandinc hizmet gelirlerini
arttirmak ve hizmet sektérlerinin uluslararasi rekabet giclini
gelistirmek amaciyla bilisim, egitim, saglik turizmi ve film sektdrlerine
pazara giris, yurtdisi tanitim, pazar arastirmasl, sertifikasyon, yurtdisi
ofis kira destedi, damismanlik gibi pek cok konuda %50-%70 araliginda
maliyetlerin karsilandidi bir destek paketi sunmaktadir.

Ekonomi Bakanlidi, Serhest Bolgeler Yurtdisi Yatinm ve Hizmetler Genel

T.C. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi
is Saijligii ve Giivenlidji isyeri Tehlike Siniflan Teblidi

(agn merkezi faaliyetlerinin is sagligr ve givenligi tehlike siniflan
tebliginde “tehlikeli” siniftan “az tehlikeli” sinifa alinmasl ile ilgili olarak
Is Saghgi ve Giivenlidi Genel Midiirlid ile yil iginde birkac kez daha
biraraya geldik. Yaptiimiz gdriismeler neticesinde ve Giyelerimizin de
onerileri (izerine talebimizi kisa vadedeki giindemlerimiz arasindan

Yabana Dil Bilen Personel istihdami

Yahanci dil bilen personel ihtiyacimiz icin Calisma ve Sosyal Giivenlik
BakanliGina bagli, Yurtdisi Vatandas Hizmetleri Daire Baskani Ahmet
Uysal Bey’i makaminda ziyaret ederek Almanya’da yasayan, Tiirkiye'ye

yonetmelik bu yil kamuoyu goristine agildi. Taslak yonetmelikte

on bilgilendirmelerin ve teyidin yazili olarak yapimasl ile ilgili
zorunlulugun ortadan kalktigini, telefon, SMS gibi tanimlarin yonetmelik
kapsamina dahil edildidini, servis saglayicisina da sorumluluklar
getirdidi gormek sektoriimiizii rahatlatan bir gelisme oldu.

@Goriise agilan “Mesafeli Sozlesmeler Yonetmelik Tasladi” ve “ Finansal
Hizmetlere liskin Mesafeli Sozlesmeler Yonetmelik Tasladi” telefonda
satis stirecleri agisindan daha uygulanabilir bir diizenleme olsa da net
olmadidini diistindiigimiiz ve tekrar revizeye ihtiya¢ duyulan detaylari
da T.C. Giimriik ve Ticaret Bakanlig, Tiketicinin Korunmasi ve Piyasanin
@Ozetimi Genel Miiddirligd ile paylastik.

Tesvik Uygulama ve Yahana Sermaye Genel Miidiiri ibrahim Usluyu
makaminda ziyaret ettik.

Midirligan, tyelerimizden Callpex, Atos, Lufthansa, Turkcell Global
Bilgi ile hirlikte Doviz Ticaretinin Desteklenmesi Hakkindaki Teblige
cadn merkezi sektoriinin dahil edilmesi talebi ile onceki yillarda
Ankara’da ziyaret etmistik. Konuyu bu yil da yakindan takip ederek
Dernegimizin ishirlidi yapilan kurulus statiistinde dederlendirilmesini
ve sektoriimiiziin teblig kapsamina alinabilmesi icin temaslarimizi
stirdtirdirk ve talepleri yineledik.

cikararak, sozkonusu dizenleme ile ilgili sektorimizii bilgilendirici ,
yonlendiirici calismalara ve projelere odaklanma karari aldik. is Saghié
ve Glvenligi Genel Miid(irligtinin de bu tip projelerde Dernegimiz ile
ishirligi yapacadi sozini aldik.

donmek isteyen ve istihdam edebilecegimiz Tiirk vatandaslarina
ulasmak icin Almanya’daki Calisma Ateselikleriyle ishirlidi onerimizi
paylastik.
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1.C. Hazine Mistesarlg
Sigorta Sozlesmelerinin Cagri Merkezleri Kanaliyla Akdedilmesi

(adri merkezi sektoriniin faaliyetlerinin genisletecek en onemli hizmet
alanlarindan biri de sigortacilik hizmetleri. Konuyla ilgili olan “Elektronik
Ortam ya da Cadri Merkezleri Kanaliyla Sigorta Sozlesmelerinin
Akdedilmesi igin Gerekli Teknik Altyapt Hakkinda Genelge” hakkinda
farkli yorumlar olmasi nedeniyel konuyu sektérimiiz ve sigorta
sirketleri agisindan netlige kavusturmak Gizere Hazine Miistesarlid,
Sigortacilik Genel Miidirligiind ziyaret ettik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakg1, Yonetim Kurulu Baskan
Yardimetlanimizdan Hakan Celik, Yonetim Kurulu Uyelerimizden

(emal Akar ve Tolga Basarir ile Genel Sekreterimiz Demet Kockal'dan
olusan Temsil Heyetinin Sigortacilik Genel Mid(ir(i Dr. Ahmet Geng

ile olan gdriismelerinde szkonusu genelge kapsaminda 6ngorilen
gerekliliklerden teknik personel bulundurma zorunlulugu, acente olma
zorunluludu ve genelgede bahsi gecen standart metin kapsaminin
detaylari Gizerinde karsilikli gortis alisverisinde bulunuldu.

Ek olarak, SEGEM tarafindan verilen editimlerinin sinirli sayida ve illerde
aclimasi sorununu aktararak ozellikle ¢cadri merkezi bulunan diger

T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig
2015-2019 Ulusal e-Devlet Stratejisi ve Eylem Plani Projesi

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidina badli olan Haberlesme
Muduirligu tarafindan baslatilan proje, Glkemizin e-devlet alanindaki yol
haritasini belirlemek amaciyla ve ilgili tiim paydaslarin katkisi ile hayata
gecirilecektir. Bu kapsamda yapilan paydas kurumlarin davet edildigi
odak grup toplantilarina Dernedimiz de davet edildi. Ankara Movenpick
Hotel’de diizenlenen “ Vatandas ve e- Devlet Ara Yiiziinde Cadn
Merkezleri” konulu odak grup ¢alistayina Yonetim Kurulu Baskanimiz
Metin Tarakgl ve Genel Sekreterimiz Demet Kockal ile birlikte katilim
gosterdik.
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Anadolu illerinde de bu egitimlerin a¢limasinin gerekli ve faydali olacadi
da oneri olarak sunduk.

Konuyu daha detayli olarak ele almak ve cadr merkezlerinin sigorta
satisi yapabilmesi icin acente kurup kurmamakla ilgili prosedirinin
netlesmesi, cadri merkezlerinde kullanilan tiim metinlerin misteri
tarafindan standart olarak verilmesi nedeniyle, teknik personel
bulundurma zorunlulugunun ¢adn merkezlerinde gegerli olmamasini
talep etmek ve standart metin kapsamina satis islemlerinin de dahil
olup olmadiginin netlestirilmesi, tim bu konularla ilgili lehimize
olabilecek bilgilerin farkli yorumlamalar olmasi nedeniyle resmi

hir yazi ile tarafimiza ya da ilgili sektorlere daha agik ve net olarak
duyurulmasini talep etmek tizere Hazine Miistesarlig, Sigortacilik Genel
Miidiirliigii Daire Baskani Dilek Ozer Kabukcuoglu ve ekibini Ankara'da
tekrar ziyaret ettik.

GOrlisme sonucu tim sektorimizi bilgilendirmek, konuya dair resmi
bir kaynak ve referans olmasi acisindan ilgili Genel Miidrlikten resmi
bir yazinin tarafimiza ulasmasini sadladik ve iyelerimizle paylastik.

Kamu sektoriinde hizla gelisen vatandas odakli hizmet anlayisinin ve
¢adr merkezi hizmetleri kullaniminin gelecedine stk tutan bu énemli
toplantida mevcut durum degerlendirilirken, intiyaglar tespit edildi
ve Oneriler paylasiidi. Calistayin ertesi giinti JW Marriott Hotel'de
gerceklesen projenin acilis toplantisi ise Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakani Sn. Liitfi Elvan’in acilis konusmasltyla gerceklesti.

Bilgi Teknolojileri ve lletisim Kurumu (BTK)

(adn Merkezleri Dernedi olarak, BTK istanbul Bélge Miidirligiinde
diizenlenen ve kuruma badli sektdrlerde ihtiyag duyulan proje ve

yasal diizenlemelerin belirlenerek kisa ve orta vadede sektorlere

katki saglamak amaciyla diizenlenen “BIT ve Posta Sektrlerinin
Gelistirilmesine Yonelik Oneriler” iliskin toplantiya, sektoriimiizii
temsilen davet edildik. Katildigimiz toplantida sektor olarak
glndemimizde; genel ve dzel tesvik intiyaclan, “Tehlikeli” iskollari
arasinda yer alan sektorimiizin “Az Tehlikeli” iskoluna alinmasi
yoniinde taleplerimiz, izinli Pazarlama Kanun Tasanisinin revize edilerek

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)

BDDK ile bu yil onemli bir iletisim baslattik ve BDDK icerisinde bankacilik
sektorindeki cadri merkezleriyle ilgili birim olan Finansal Tiketici
lliskileri Daire Baskani Mustafa Savluk ve BDDK 0zel Koordinatorii Olgar
Stiner ile Trkiye Bankalar Birligi'nde biraraya gelerek oldukga verimli
gecen bir tanisma ziyareti gerceklestirdik.

Kurum olarak cadn merkezi sektorii ile ilgili konularda Dernedimizi
dogrudan referans alabileceklerini ifade edehilmek adina onemli
g0rdigtimz bu goriismemizde genel olarak; dernedimizden,
faaliyetlerimizden, gindemlerimizden hahsederek sektorimiizin
geneline iliskin bilgiler paylastik. Bankacilik sektoriindeki ¢adri
merkezleri ile ilgili BDDK ve TBB tarafindan hazirlidi yapilan
diizenlemelerin hazirlik siireclerine sektor temsilcisi olarak
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uygulamaya alinmasl, Mesafeli Satislara ve Finansal Hizmetlere fliskin
Sozlesmeleri Diizenleyen Yonetmelidin revize edilmesi gibi konularin
yer aldigini aktardik. Sektoriimiziin destede ihtiyaci oldugunu
vurguladigimiz toplantida, gerekli mercilerden aksiyon alinmas|
yoniinde taleplerimizi dile getirdik.

Yil icerisinde BTK Baskani Dr. Tayfun Acarer ile Ankara ve istanbul'da
stk sik biraraya gelerek giindemimizde yer alan konularimizla ilgili

desteklerini, yonlendirmelerini aldik.
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Dernedimizi de dahil edebileceklerini, Dernegimizden de dogrudan

faydalanabileceklerini aktarirken BDDK tarafinda sektorimiizii
ilgilendiren gelismeler hakkinda da bilgi edinme firsati bulduk.

Kurum vetkilileri tarafindan bankacilik sektortindeki ¢adri merkezlerinde
de hizmet kalitesine iliskin usul ve esaslart belirleyen bir diizenlemenin
yakin zamanda uygulamaya alinmast icin hazirliklarin yapildigini
tarafimiza iletildi ve bu hazirlik stirecinde Dernedimizden de gorts talep
edildi.

Bu tanisma ziyaretinin ardindan Finansal Tiiketici liskileri Daire Baskani
Mustafa Savluk ile Ankara’da ve istanbul’da tekrar biraraya gelerek
glincel gelismeleri dederlendirdik. Dernek olarak diizenleyecegimiz
sektor bulusmasl etkinligimize kendisini konusmaci olarak davet ettik.

Bilisim Sektdriindeki Sivil Toplum Kuruluslan ile Ishirlii

T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligina badli olan ve
bilisim sektoriinde faaliyet gosteren Sivil Toplum Kuruluslari ile kamu
kurumlarindan yetkililerin dahil oldudu platformda sektoriimiizii
temsilen bulunmaya devam ettik.

Bilisim ve iletisim sektdriini etkileyen onemli diizenlemeleri, glincel
gelismeleri takip ederek gorislerimizi paylastik, kendi sektorimiizle
ilgili gelismelerden diger Sivil Toplum Kuruluslarinin da haberdar
olmasini sagladik.
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ECCCO (European Confederation of Contact Centre Organisations) 2014 Tiirkiye Cagri Merkezi Pazar Arastirmasi

Glindmizde 20 Glkenin iletisim merkezi derneginin tye oldugu da bu etkinlige davet ettiler, ECCCO Awards i¢in sunum yaparak (adn Merkezleri Dernedi olarak yaptigimiz arastirmalar ile hizla yaptigimiz bu arastirma, Tiirkive ¢adr merkezi pazarinin mevcut
ECCCO’nun temel hedefleri arasinda, bilgi paylasimini tesvik, tiyelerine yansmalarini sagladilar. bilyiyen sektorimuziin nabzini tutmay, sektorin bilgi merkezi durumunu tiim gelisimi ile ortaya koyan ve gelecek ile ilgili ongorileri
bilgi ve editim saglamak, Avrupa’da iletisim merkezi sektoriiniin Londra'da dizenlenen bu 30 organizasyonuna bir Gnceki il en ii olarak tiim paydaslara Isik tutmay! ve kamuyunu dogru ve giincel gosteren en gincel ve kapsamli tek arastirma olma dzelligini tastyor.
standartlarini (EN 15838) gelistirmek gelmektedir. Cagri Merkezleri bilgiler aktarmay1 hedefledigimiz devam ettigimiz bir yil daha Arastirmamizin sonuglarini Swissotel’de diizenledigimiz basin toplantisi

cadri merkezi secilen tiyemiz AVEA'y1 davet ederek katilim sagladik.
Odiil icin Avrupa’nin en iyi 11 cadn merkezi kendilerini tanittilar, basaril
olmalarini sadlayan dnemli ipularini paylastilar. Sunumlardan sonra
her lilke derneginin kullandidi 1 oy ile ECCCO Awards’un sahibi belirlendi.
Yarismavya dahi olan dilkeler ise sunlardr; Belcika, Fransa, Aimanya,
ingiltere, Tiirkive, italya, irlanda,Polonya, Rusya, ispanya, Isvicre.

Dernedi olarak 2010 yili itibariyle Giye oldugumuz ECCCO ile, yurt gecirdik. Gectigimiz yil oldudu gibi bu yil da IMI Conferences ishirlidiyle ile tiim kamuoyuna duyurduk.
disindaki gelismeleri daha yakindan takip ederek sektoriimiize

katki saglamaya devam ediyoruz. ECCCO’nun her yil diizenli olarak
dizenledidi yonetim toplantilarina katiliyoruz ve yapilan ¢alismalara

dahil olarak destek veriyoruz, bilai alisverisinde bulunuyoruz.

Tiirkiye'yi temsilen tiyesi oldugumuz ECCCO’nun (European
(onfederation of Contact Centre Organisations) “ECCCO Awards”
etkinligi, 3 Kasim 2014 tarihinde Londra’da gerceklesti. ECCCO'ya lye
her ilke dernegi, kendi iilkelerinde en iyi cadri merkezi secilen firmalan

Avrupa’nin en iyi 11 cagri merkezi arasinda ilk 3'e giren ve Tiirkiye cadn
merkezi sektortindi uluslararasi bir baska platformda daha basaril bir
sekilde temsil eden AVEA’y1 bir kez daha tebrik ediyoruz.
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Vatandasi ve Kamuoyunu Bilin¢lendirme Faaliyetleri

Son zamanlarda artan telefon dolandiriciligr haberlerini tiim kamuoyu
gibi cadri merkezi sektorii olarak bizler de Gzlintiyle takip ettik. Bu
tip cetelerin telefonu arag olarak kullanmalar gerekgesiyle, tilkemizde
hem ekonomiye hem de istihdama ¢ok Gnemli katkilar saglayan

cadri merkezi sektord ile birlikte anilmalari son derece yanlis, tiziicii
ve rahatsiz edici bir durumdur. Bu tip vakalara konu olan isyerlerinin
cadri merkezi olarak algilanmasi konusundaki rahatsizligimiz ve

hassasiyetimizi tim kamuoyu ile paylasarak, sektor temsilcisi olarak
da vatandaslarimizin bilinglenmeleri ve magdur olmamalari igin
kamuoyuna sik sik bilgilendirmeler yaptik. Telefonda dolandiriimanin
ondne nasil gegilir ve vatandas ne yapmali, nelere dikkat etmeli
konusunda basinda 0zel haber calismalari ile yer aldik. Telefonla
dolandiricilik yapanlar ile cagn merkezleri ayni kefeye konmamali,
birbirinden ayrilmal mesajini her firsatta verdik.

EN15838 Miisteri iletisim Merkezi Hizmet Standard

Dernegimizin sektoriimiize kazandirdigi ve Avrupa Standardizasyon
Komitesi (CEN-European Committee for Standardization) tarafindan
hazirlanmis bulunan, cadri merkezleri icin 6zel hazirlanmis bir igerige
ve uluslarasi gecerlilie sahip olan “EN 15838 Miisteri lletisim Merkezleri
Hizmet Standardi”ni yayginlastirma faaliyetlerimiz bu yil da hiz
kesmeden devam ettik. “EN15838 Miisteri iletisim Merkezi Hizmet
Standardi” Milsteri lletisim Merkezlerinin hizmet kalitesini belirlemek ve
artirmak, sektrde standart hizmet verilmesini sadlayarak sektorde iyi
hizmet veren firmalarin ayrimini yapabilmek adina oldukca énemlidir.
Kamuoyu ve vatandas nezdinde olusan olumsuz imajin giderilmesi
adina bilyik 6nem tasimaktadir.

2014 yilinda da tanitim ve belgelendirme faaliyetlerini stirdirdigimiz
EN15838 Miisteri iletisim Hizmetler Standard ile miisteri iletisim
merkezlerinin yurt icinde ve yurt disinda kabul géren, glcldi, kaliteli bir
yapiya sahip olmalarr hedeflenmektedir. Dernegimiz Bureau Veritas ile
yrittigu belgelendirme stirecinde 2014 yilinda Aktif Bank’a EN15838
Misteri iletisim Hizmetleri Hizmet Standardi editimi dizenledik ve
daha Once belgelendirdigimiz bazi firmalarin da ara denetimlerini
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gerceklestirdik. Yilsonu itibariyle Dernedimiz tarafindan belgelendirilen
firma sayimiz 9 olmakla birlikte denetim i¢in basvurusunu aldigimiz
firmalarla ontimizdeki donemde bu sertifikaya sahip kurumlarin
sayisinin hizla artacadini ongortiyoruz.

Dernedimiz tarafindan sertifika verilen kurumlar:
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Egitim Faaliyetleri

Dernek olarak sektoriimizdeki kurumlarin ihtiyac duydugu mesleki ve
kisisel gelisim egitimlerini karsilamaya ve mevcut sektor calisanlarinin
kisisel ve mesleki gelisimlerine katki sadlamaya 2014 yilinda da devam
ettik.

Yil ierisinde mevcut ¢alisanlarin performans ve verimliliklerini tist
seviye tasimak icin Cigna Finans Emeklilik’te gorev yapan 20 Misteri
Temsilcisine 5 giin siiren “Diksiyon ve Etkili Konusma” “Zor Insanlar

ve Zor Durumlar le Basa Cikma” “Stres Yonetimi” konulu editimler
gerceklestirdik. Egitimlerin sonunda katilimalara sertifikalan dernedimiz

tarafindan verildi.

CMD Yoneticileri ile Takim Liderleri Bulusmasi

Dernek olarak (e firmalarimizda gérev yapan, basarili ve gen¢ Takim
Liderlerini, dernegimizin yoneticileri ile bu yil ilk kez gergeklestirdigimiz
ve ¢ok da keyifli anlar yasadigimiz bir kahvalti organizasyonunda
biraraya getirdik.

Sektorde basarili bir kariyer edinebilmek i¢in neler yapiimasi gerektidi

konusunda sohbet edilirken, ¢alisan memnuniyetini arttirmak Gizerine
de karsilikli goris alisverisinde bulunuldu ve sektdrdeki nitelikli
istihdamin stirekliliginin saglanmasini sektoriin saglikli gelisimi
agisindan onemi de dederlendirildi, gelecedin iist yoneticilerinden goriis
ve onerileri alind.
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Ulusal Yeterlilikler

Dernek olarak, Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav ve Belgelendirme Dairesi
Baskanligi tarafindan, Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri mesleklerine
iliskin Ulusal Yeterlilikler'in hazirlanmasi konusunda yetkilendirildikten
sonra proje ekibimiz ile calismalarimiz 2014 yilinda da yogun bir sekilde
evam etti.

Dernedimiz tarafindan hazirlanan ulusal yeterlilikler ile, teknik/mesleki
editim standartlarinin ve yeterliliklerin gelistirilmesi, uygulanmasl

ve bunlara iliskin akreditasyon, yetkilendirme, denetim, ol¢me,
degerlendirme ve belgelendirmeye iliskin kural ve faaliyetleri belirledik.

Proje ekibimiz ile birlikte Mesleki Yeterlilikler icin de taslak calismalari
gerceklestirerek , MYK sektor komitesine dederlendirme ve onay icin
ilettik. Hazirladigimiz taslak yeterliliklerin, resmiyet kazanmasini takiben
Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri meslekleri

Aktif isgiici Hizmetleri Yonetmeliginin asagida yer alan 39. maddesine
gore; iskur izerinden meslek edindirme kursu acildidi zaman kurs
sonunda 6lcme ve dederlendirme, belgelendirme islemlerini sinav

ve belgelendirme konusunda yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan
yapiimasi zorunlu hale gelecektir. Yetkilendirilmis belgelendirme
kurulusu tarafindan yapilacak sinav, dlcme ve degerlendirme sonucunda
hasarili olanlara mesleki yeterlilik belgeleri verilecektir.

“MADDE 39 - (1) 5544 sayili Kanun ¢ercevesinde, mesleki yeterlilik
belgesi verilebilen mesleklerde acilan kurslarda yiiklenici, sinav, 6lcme
ve degerlendirme ile belgelendirme islemlerini sinav ve belgelendirme
konusunda yetkilendirilmis kuruluslar araciligiyla yaptinr.”

icin “Sinav ve Belgelendirme Merkezleri”
kurulmasi yada varolan merkezler icin kapsam
genisletmesi icin MYK’ya resmi basvurular
yapilabilecektir.

Isimizin meslek olarak algilanmasi noktasinda
onemli katki sadlayacadina inanarak hayata
gecirdigimiz bu proje ile egitim kurumlarindaki
ilgili tiim miifredatlanin Ulusal Yeterliliklere gore
revize edilmesi glindeme gelecektir. Ek olarak,

Cagr Merkezi Operatorliigii Modiillerinin Gelistirilmesi Projesi

T.C. Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanlidi, Avrupa Birligi Koordinasyon
Dairesi Baskanlidi tarafindan Tiirkiye'de Mesleki ve Teknik egitimin
kalitesinin arttiriimast hibe programi kapsaminda “Cadn Merkezi
Operatorligii Modiillerinin Gelistirilmesi” projesi icin Aydin Efeler
Osmangazi Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi’nin basvurusu kabul edilmis
ve calismalara baslanmistir. Uyelerimizden WIN Bilgi'nin de istirakgisi
oldugu projeye editim modillerinin belirlenmesi, sektor arastirmalari
ve ihtiyac duyduklart bilgiler icin danismanlik konularinda dernek olarak
katki sadlamak tizere ilk adimlanimiz attik.

Meslek liselerinde cagr merkezi bolimi agimasini amaglayan

bu projenin, gengler ve toplum nezdinde isimizin meslek olarak
algilanmasina daha lise donemlerinde farkindalik yaratacagina ve
genclerin bilingli olarak bu mesledi secmelerine imkan saglayacagina
inaniyoruz.

@ (MD 2014 Faaliyet Raporu

Proje Meslek Liselerinin, Biiro Yonetimi Alanina badh “Cadn Merkezi
Operatorligi” dalinin kurulmasl icin gerekli tim 6dretim programi ve
ders materyallerinin olusturulmasl ve dretilen bu kaynaklarla proje
ortadi 3 okulun mezunlarina pilot uygulama yapmayi amaclamaktadir.
Proje ile elde edilen tiim sonuclar, ders materyalleri ve modiiller bir
rapor halinde Milli Eitim Bakanligji, Mesleki ve Teknik Egitim Genel

Midiirligi'ne sunulacaktir.

ll:ngrl Merkezi ﬂpﬂrnférlﬁgh
modiflerinin geligtiribmesi projesi
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Dezavantaijli Kisilerin Sosyal Entegrasyonu ile istihdam
Edilebilirliklerinin Gelistirilmesi Hibe Programi

Tiirkan Sabanc Gérme Engelliler Okulu tarafindan Calisma ve

Sosyal Giivenlik Bakanligi Avrupa Birligi Koordinasyon Dairesi
Baskanligrnin “Dezavantajl Kisilerin Sosyal Entegrasyonu ile istihdam
Edilebilirliklerinin Gelistirilmesi” hibe programi kapsaminda proje ortad
olarak 6n basvurumuzu gerceklestirdik.

Projenin onaylanmasi ile 2015 yili igerisinde engelli 60 Kisiye 2 ay siiren
editim faaliyetlerinin dizenlenmesi ve egitimin verilmesi sadlanacaktir.
Dezavantajli bireylerin istindamini kolaylastirmak amaciyla mesleki
editimlerle toplumsal hayata entegrasyonlarina katki saglamak ve
onyargilar kirmaya yonelik farkindalik calismalarinin yiritilmesine
destek vermekten mutluluk ve gurur duyuyoruz.

Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Ortak Akil Platformu

Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun (MYK) 2016-2020 Stratejik Plani hazirliklan
kapsaminda, Tiirkiye Sanayi Sevk ve idare Enstitiisii (TUSSIDE)

uzmanlarinin moderatorligiinde Ankara’da diizenledidi “Ortak Akil
Platformu (0AP)” calistayina dernek olarak katilim sagladik.

l

2. Call Center Zirvesi

Tarih: 30 Mayis 2014
Yer: Hali¢ Kongre Merkezi

Nice Medya tarafindan Hali¢ Kongre Merkezi’nde diizenlenen 2. Gall
(enter Zirvesinin destekleyicisi olarak etkinligin acilis konusmasini,
Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakct gerceklestirdi.

(MD Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakcl, konusmasinda
sektoriimUiziin gelisim stirecini degerlendirirken ihtiyaclanimiz
konusunda da davetlileri bilgilendirdi.

Bakanliklar, kamu kurum ve kuruluslar, Gniversiteler, isci, isveren
sendikalari, dernekler, meslek kuruluslarinin yogun ilgi gosterdidi
calistayda Dernek olarak goriis ve onerilerimizi ilettik. MYK'nin dis
paydaslarinin hazir bulundugu calistayda 2016-2020 Stratejik Planinda
yer alacak Cevre Analizlerine esas teskil edecek GZFT (SWOT) calismalari
tamamlanmis oldu.

Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri mesleklerimiz icin hazirladigimiz
Ulusal Yeterliliklerimizi tamamlamamizi takiben Sinav Merkezi ve
Belgelendirme Kurulusu olabilmek adina katilmamiz gereken ve TURKAK
tarafindan diizenlenen “EN 1SO/IEC 17024:2012 Personel Akreditasyon

» X

Standardi” egitimine Ankara’da katildik.

EN ISO/IEC 17024:2012 standard), sertifikasyon belgelendirme
kuruluslarinin uygulamalarinin giivenilir, tutarli ve karsilastiriabilir
olmasini saglayacak sartlart belirlemektedir.

(MD 2014 Faaliyet Raporu @
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CMD Sektor Bulusmasi

Tarih: 20 Haziran 2014
Yer: Sait Halim Pasa Yalisi

Bu yil 2023 Vizyonunda Tiirkiye ve Cadri Merkezi Sektor(i” temasi ve
SESTEK ana sponsorludundan gerceklestirdigimiz sektdr bulusmamizda,
ickaynak-diskaynak cadr merkezi firmalarinin, sektdre hizmet

sunan teknoloji ve egitim firmalarinin st diizey yoneticileri ile kamu
kurumlarinin yetkililerini bir araya getirdik.

Sait Halim Pasa Yalisrnda yaklasik 200 davetlinin katilimi ile
gerceklestirilen etkinlikte, cadri merkezlerinin gelecedi, ihtiyaglari ve
gelisim alanlart konusuldu. Sektorin 6niintin agilmast igin yapiimasl
gerekenler, 2023 Tiirkiye Vizyonu, yeni teknolojiler, yatinmlar ve
gelecek senaryolari, cadri merkezi sektoriinde kariyer, sektoriin diind,
bugtindi ve yarini gibi konular tartisild.

Etkinligimizin agilis konusmasini yapan Bilgi Teknolojileri Kurumu (BTK)
Baskani Dr. Tayfun Acarer, cadri merkezlerinin yarattigi istihdam ile
Tiirkiye’nin bolgesel kalkinmasina en ¢ok katki saglayan sektérlerin
basinda olduduna dikkat ¢ekti ve 6.bolge tesviklerinin 4. ve 5.
bolgelerde de uygulanmasi, istihdam tesviklerinin arttirimasi, cadri
merkezi faaliyetlerinin tehlikeli meslek sinifindan ¢ikarilmasi icin yogun
¢aba icinde olduklarini ifade etti. Ek olarak; sektoriin ihtiyaci olan bu
yasal dizenlemelerle hizmet ihracati potansiyelinin de en dist seviyelere
¢ikabilecegine inandigini belirterek basarili bir etkinlige imza atan
Dernedimizi de tebrik etti.

\‘ CAGR
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Konusmacilarimiz arasinda yer alan Bankacilik Diizenleme ve Denetleme
Kurumu (BDDK), Finansal Tiiketici lliskileri Daire Baskani Mustafa Savluk,
hankacilik sektoriinde vatandas odakli hizmetlerin gelisimine dair

hir konusma yapti ve cagr merkezi hizmetlerinin bankacilik alaninda
giderek artan onemini, vatandaslarin banka cagn merkezlerinde

daha hizli ve kolay islem yapabilmeleri icin kurum olarak bazi yasal
dizenlemeler yapacaklarini aktard.

Dadal, Yazar, Fotodrafct, AKUT Yonetim Kurulu Baskani Nasuh
Mahruki'nin, hedefe ve zirveye ulasmanin yani sira, zirvede kalmanin
yollarini aktardigr sunum, davetliler tarafindan biiyiik bir ilgi ve bedeni
ile izlendi.

Tesekkiir plaketlerinin takdiminin ardindan bodazin biiyileyici
atmosferinde gerceklesen aksam yemedimize tango gdsterisi renk katti
ve davetlilerimiz ile birlikte keyifli anlar yasadik.

Etkinligimizin gecrklesmesine hilyik katki sadlayan Ana sponsorumuz
SESTEK’e, Altin Sponsorumuz SYS'ye, iletisim Sponsorumuz Vodafone’a,
Hizmet Sponsorlarimiz AVAYA, DHL, VERINT ve CCR’a bir kez daha
tesekkiir ediyoruz.

\ 5YwS vodafone
S ES ))>/TEK ALTIN SPONSOR ILETiSIM SPONSORU
)
AVAYA = e | | vE
ANA SPONSOR YA| | @ER ‘ ‘ T
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2014 yilinda da dernedimizi ve sektdriimiiz{i tanitarak kamuoyunu
bilinglendirmek tizere medyada sikca yer aldidimiz yodun hir

dénem gegirdik. Onemli giincel gelismelerle ilgili basin biiltenleri
hazirlayarak servis ettik, onemli basin mensuplar ve basin organlariyla
roportajlar gerceklestirdik, 6zel haber calismalarinin ve dosyalarinin
gerceklesmesine katki sadladik.

Basinda yer alan haberlerimiz giinlik ulusal gazeteler, haftalik, aylik
dergiler ile sektdrel medyanin yaninda cesitli illerimizdeki yerel yayin

i i
Tim iletisim kanallari ile
ulastlan kisi sayisi

63.301.942

Portal yansimalari

/3
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yapan yerel hasin organlarinin da sayfalarinda yer aldi. Haberlerimiz yil
hoyunca cok sayida prestijli internet mecrasinda da yer buldu.

Geng nifusu ve kamuoyunu sektdriimiiz hakkinda bilgilendirmek

ve sunulabilecek katma degerleri, firsatlari anlatabilmek adina
sosyal medya kanalini da bu yil aktif olarak kullanmaya devam ettik.
Dernegdimizin facebook sayfasinda daha ok tanitim ve bilgilendirme
niteligindeki icerik girisleri ile genis kitlelere ulasarak genclere daha
yakin olduk.

&

Facebook takipci sayisi

2014 yilinda toplam

14.052

bedeniye ulasti

=4

Haber calismasl

180

¢

(zel haber,
roportaj ve basin biilteni

25

Websitemizi Yeniledik

icerik ve gorsel olarak yeniledigimiz daha interaktif bir konsepte sahip
olan web sitemizi bu yil basinda uygulamaya aldik.

Sektoriin bilgi merkezi olarak beklenti ve ihtiyaclari en tist diizeyde
karsilayabilmek adina tiyelerimizden haberler, yasal mevzuatlar, cadri
merkezi terimleri sozIigu, sik sorulan sorular, tiye giris alani, mini anket,
haberdar et, reklam alani, fotodraf albimu bélimlerini olusturduk, Gye
kurumlarimizin websitelerine de dogrudan yonlendirmeler yaptik.

Reklam alanimizda ise Vodafone, Vodasoft, Callpex, Mod Tasarim ve
Atom Bilisim reklam gorsellerine yer vererek firmalarin tanitimlarina
katki sagladik.

(MD E-Biilten

Dernegimizin dogrudan yayin ve paylasimina basladidi e-hiiltenleri
aracilig ile sektdriimtizi ilgilendiren gelismeleri diizenli araliklarla
glincel olarak tiim paydaslarimiza aktarmaya 2014 yilinda basladik.
Sektordn hilgi merkezi olan Dernegimizin e-hiiltenine ayni zamanda
websitemizden yayinlarimiz bolimiinden de ulasilabilmektedir.

E-biiltenimizin iceriginde Baskandan Mesaj, (MD’den Haberler ve (ye
Haberlerine yer verilmektedir. 2014 yilinda Nisan, Temmuz, Ekim ve
Aralik e-biltenlerini yayinlayarak her 3 ayda bir 5.000 kisiye ulasmaktan
mutluluk duyduk.

Soma Yardimi

Soma’da 13 Mayis 2014'te 30T iscinin hayatini kaybettigi maden faciasinin
ardindan ‘Komdiriin isi, Sabunun Misi” projesiyle Yirca Koy kadinlarinin
tirettidi hediyelik kokulu sabunlardan tyelerimize hediye ederek holge
halkina ek gelir yaratan bu dederli projeye destek vermenin gururunu
ve mutlulugunu yasadik.
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@ 2014 sonu itibariyle 44 olan (iye sayimizi farkli sektorlerden yeni
tiyeler kazanarak artirmak.

@ Kamu kurum ve kuruluslanyla kurdugumuz iyi iliskilerin siirekliliini
saglamak.

@ (adr merkezi sektortinii ilgilendiren tiim regilatif calismalarin
icinde yer almaya devam etmek.

@ Devlet tarafindan verilen yatirim tesviklerinin 6. Bolge ile sinirli
kalmamasini, kapsamin genisletilerek tim dlke sathina yayiimasini
saglamak.

@ Sektordeki hizmet kalitesini belirlemek ve yiikseltmek tizere
EN15838'i yayginlastirma faaliyetlerimize hiz kesmeden devam
etmek.

@ (adr merkezi isinin potansiyel is giicii ve mevcut calisanlar
nezdinde meslek olarak algilanmasini sadlamak tizere gencleri
bilgilendirmeye devam etmek.

@ Mesleki Yeterlilik Kurumu ile birlikte sektore sertifikali Misteri
Temsilcileri ve Takim Liderleri kazandirmak.

@ Sektorlin bilgi merkezi olmak tizere ihtiya¢ duyulan konularda
raporlar hazirlamak, arastirma ve analizler yaparak yayinlamak.

@ (adri merkezi sektord ile ilgili cesitli konularda genis katilimli ve
basina acik seminerler diizenlemek.

@ Tiim iletisim kanallarini kullanarak ¢adri merkezi sektorii hakkinda
kamuoyunu bilinclendirmek.

@ Sektorlin faaliyet alanini genisletmek tizere potansiyel sektorlere
¢adr merkezini anlatmak.

@ (adr merkezi sektortiniin gelisimine fayda saglayacak olast ishirlidi
firsatlarint degerlendirmek (iiniversiteler, kamu kurumlari, diger
STK'far).

@ Tiirkiye cadn merkezi sektoriindi gelistirmek tzere yurt disindaki
uygulamalart yakindan takip etmek ve uluslararasi arenada tilkemizi
tanitmak.

@ (adr merkezi calisani, yoneticisi olmanin bir meslek olarak
algilanmasl adina faaliyetler yiir(itmek.

@ (alisan sirkiilasyonu sorununun ¢ziimi icin projeler hayata
gecirmek.

@ (MD 2014 Faaliyet Raporu

Cagr Merkezleri Derneg

@ 44 (iye kurum ile cagr merkezi sektoriinin yaklasik %85’ini temsil
eden, Tiirkiye’deki cagn merkezlerini tek ¢ati altinda toplayan ilk ve
tek aktif Sivil Toplum Kurulusu'yuz.

@ Sektordi etkileyen her tirlii yasal diizenlemede soz sahibi olabilmek
ve sesimizi duyurabilmek adina g birlidi olusturuyoruz. (Yatinm
Tesvikleri, istidam Tesvikleri, BTK Hizmet Kalitesi Yonetmeligi ve
sektordi etkileyen dider tiim diizenlemeler, BDDK sorumlulugundaki
¢adri merkezi sektoriini etkileyen diizenlemeler, tehlike sinifi
diizenlemesi, Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun,
Mesafeli Satis Sozlesmelerine Dair Yénetmelik, Hizmet Ihracatinda
Kurumlar Veergisi indirimi ve Déviz Kazandiran Hizmet Ticaretinin
Desteklenmesi Hakkindaki Teblid, Mesleki Yeterlilik Kurumu ile
Mesleki Sertifikasyon siireci, sektorimiizle ilgili tim Bakanliklar ve
kurumlarla dizenli ve yakin temaslar...) Aramiza katilan her yeni
{iye temsil glictimiizdl de arttinyor. Sektor temsilcisi olarak kamu
kurum ve kuruluslariyla olusturdudumuz iyi iletisimimizi her gegen
gUn gelistirerek sektoriimize katki sagliyoruz.

@ Sektori etkileyen onemli giindemleri yakindan takip ediyoruz ve
tyelerimizi etkileyecek her tiirlii haber, proje ve gelismelerden
onlarin da haberdar olabilmelerine imkan sagliyoruz.

@ {yelerimiz, diizenli olarak gerceklestirdigimiz Yonetim
Toplantilarinda sektoriin dnde gelen yoneticileri olarak bir
araya gelerek gortis alisverisinde bulunabiliyor ve birbirlerinin
tecriibelerinden faydalanabiliyorlar. Bu sayede sektdrdeki projeler,
yenilikler, intiyaclar, strecler hakkinda dizenli ve detayli bir bilgi
alisverisine imkan saglamis oluyoruz.

@ Dernede (iye olan kuruluslarin kamuoyu, msteriler ve calisanlar
nezdinde daha gavenilir ve profesyonel olduklarina dair olumiu
algiva katki sagliyoruz. Sektordeki firmalar hakkinda gorus isteyen
taraflan yelerimiz hakkinda bilgilendirebiliyoruz.

@ (yelerimize dernek icindeki komisyonlarda ve demegin hayata
geirdidi projelerde gonilli olarak ¢alisabilme imkani sunuyoruz.
Bu sayede farkli kurumlardan ve farkli sektorlerden benzer isi yapan
Kisilere birlikte calisma imkani sagliyoruz.

@ Dernek tarafindan sunulan egitim, denetim, sertifikasyon,
arastirma-sunum ve rapor gibi hizmetlerden tiyelerimizin avantajli
kosullarda faydalanmalarini sagliyoruz.

@ Dernegin yeraldigi tim ulusal ve uluslararasi platformlarda,
hasin-yayin organlarinda, etkinlik ve organizasyonlarda, dernedin
web sitesinde ve dizenli yaymnlarinda tye kuruluslarnn tanitimlarini
yapiyoruz.

@ (adr merkezi sektoriiniin saglikli gelisimini saglamak, faaliyet
alanini genisletmek, sektore belirli standartlar getirilmesine katki
sadlayarak hizmet kalitesini artirmak, kamuoyunu sektoriimiiz
hakkinda bilinglendirmek ve kamu kurumlari nezdinde sektdrimiizi
temsil etmek, tesviklerin tiim lke sathina kademelendirilerek
yayiimasini saglamak /kapsamini genisletmek, sektoriimiizil
etkileyen ve ihtiyag duyulan tiim regulatif calismalara dahil olmak,
nitelikli isgicti intiyaci icin editim ve sertifika programlarinin
yayginlastinimasina destek olmak ve sektorin bilgi merkezi olmak
amacl ile faaliyetlerimize devam ediyoruz.

@ “(MD Geleneksel Sektor Bulusmasi” etkinligimizde, dylerimizi,
dnemli kamu kurumlarinin yetkililerini, ickaynak/diskaynak cagn
merkezlerinin (st diizey yoneticilerini ve sektdriimiize hizmet veren
tiim tedarikgilerin Ust diizey yoneticilerini biraraya getiriyoruz.
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