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2013 nasil gecti...

OCAK

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligr'na tesvik ihtiyaclarimizin
Bakanlar Kurulu'nda goriistlmesi icin rapor ilettik.

(alisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlidr'na resmi yazi ileterek cagr merkezi
faaliyetlerinin tehlike sinifa alinmasina olan itirazimizi yineledik.

BTK koordinasyonunda gerceklesen 11. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Stirasi, Haberlesme Komisyonu Uyesi olarak agilis toplantisina katildik.

Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri Taslak Ulusal Meslek Standartlarini Mesleki
Yeterlilik Kurumu Sektor Komitesinin onayina sunduk.

(SGB Is Teftis Istanbul Grup Baskanligina, is kanunlari ve calisma kosullari
acisindan sektoriimiizde yasanilan sikintilart ve ¢oziim onerilerimizi iceren hir
calisma ilettik.

Misteri Temsilcisi ve Takim Lideri Taslak Meslek Standartlarimiza
kamuoyundan gelen gorisleri dikkate alarak son halini verdik.

SUBAT

Oladan Genel Kurul Toplantimizi gergeklestirdik ve 3. Dénem yeni Yonetim
Kurulu ve Denetim Kurulu Uyelerimizi yedekleriyle birlikte secerek tiiziik
maddelerimizde gerekli gordigimiz degisiklikleri yaptik.

Muisteri Temsilcisi ve Takim Lideri Taslak Ulusal Meslek Standardini son hali ile
Mesleki Yeterlilik Kurumu’'na Resmi Gazete’de yayinlanmasl icin gonderdik.

Ulusal Yeterlilikleri hazirlamak Gizere yetki almak icin Mesleki Yeterlilik
Kurumuna basvuru yaptik.

Assistt yeni tiyemiz olarak aramiza katild.

Sivil Toplum Kuruluslarinin Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakan
Sn.Binali Yildinm ile biraraya geldidi aksam yemedine katildik.

Yénetim Kurulu Uyelerimiz, is Teftis Kurulu istanbul Grup Baskanlid i
Miifettisleri ile biraraya gelerek 2012 yili denetimlerin sonular ve 2013
yilindaki denetim calismalari hakkinda goris alisverisinde bulundu.

Milli Egitim Bakanlidi tarafindan yiiriitiilen ve Miisteri Temsilcisi ile Takim
Lideri Meslek Analizi Calistayina tiyelerimiz; Callus, Turkcell Global Bilgi,
inghank ve Teleperformance ile birlikte katildik.

TUBISAD tarafindan Ankara’da diizenlenen “Tiirkive Elektronik Ticaret
Konferansi” na katildik ve yetkililere Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi
Hakkindaki Kanun Tasarisinin sektdriimiiz agisindan dezavantaj yaratan
etkilerini ilettik.

Mesleki Yeterlilik Kurumu’'nun Yeterlilik Gelistirme Egitimine katildik.

is Saggi ve Giivenlidi Tehlike Siniflarini Belirleme Komisyonu ile Ankara’da
biraraya geldik ve cagn merkezi faaliyetlerinin tehlikeli meslek sinifina
alinmast konusundaki itirazimizi yineledik.

Sektdriimiizin tehlikeli meslek sinifina alinmasi konusundaki itirazimizi
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidi ile BTK'ya da ileterek
desteklerini talep ettik.

Saglik Bakanlidinin MHRS projesi iin aday olduklan BM Kamu Hizmet Odiiliini
alabilmeleri icin destek olduk ve ilgililere referans mektubu yazdik.

MART

Yeni donem ilk Yonetim Kurulu Toplantimizi gerceklestirerek Baskan
Yardimalarimizi sectik.

MEB’in yiiriittidi Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri Meslek Analizi Calistayina
Ankara’da 2. kez sektorii temsilen katildik.

BTK Baskani Sn.Tayfun Acarer ile Sivil Toplum Kuruluslarinin biraraya geldigi
toplantiya katildik.
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2012 Faaliyet Raporumuzu yaymnladik.

TUBISAD Bilgi Merkezi Komisyonu ile biraraya geldik ve ishirligi
yapabilecedimiz konulari degerlendirdik.

(allart Cadn Merkezi yeni Giyemiz olarak aramiza katild).

MYK’nin Istanbul’da diizenledidi Yeterlilik Gelistirme Uygulama Egitimine
katildik.

MYK Sektor Komitesi tarafindan Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri Taslak Ulusal
Meslek Standartlarimiz onayland.

Tehlike sinifi diizenlemesine istinaden alinmasi gereken tedbirler ve ilgili
yonetmelikler konusunda bir bilgilendirme dokiimani yayinladik.

NISAN

TEB, Practicall yeni Giyelerimiz olarak aramiza katildi.

2012 Tiirkive Cadn Merkezi Pazar Arastirmamizi tamamlayarak diizenledigimiz
basin toplantist ile sonuclar kamuoyuna acikladik.

MEB'in yir(ittigi Misteri Temsilcisi ve Takim Lideri Meslek Analizi Calismasina
Ankara’da 3. kez sektorti temsilen katildik.

11. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Sirasi, Haberlesme Komisyonu ara
dederlendirme toplantisina katildik.

KOSKi cadri merkezindeki calisanlara Miisteri Temsilcisi vetkinlik egitimleri
verdik.

MAYIS

Digiturk yeni Giyemiz olarak aramiza katild.

Musteri Temsilcisi ve Takim Lideri Ulusal Meslek Standartlarimizin 28661 Sayili
Resmi Gazete’de yayinlanmasini sagladik.

Haziran ayinda gereklestirilecek 11. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Surasl
icin sektor raporumuzu hazirladik ve BTK'ya ilettik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgl ve Orcun Onat tarafindan Ekonomi
Bakani Miistesar Yardimaist ibrahim Sener zivaret edilerek tesvik ihtivaclanimiz
tekrar iletildi.

TUBISAD tarafindan diizenlenen ve BTK Baskani Sn. Tayfun Acarer'in de
bulundudu Bilisim Sektorii Pazar Verileri” basin toplantisinda Yonetim Kurulu
Baskanimiz Metin Tarakgl konusmaci olarak yer ald.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgl, Pembe Candaner’in Arti Bir Tv’deki
“Kadinin Cok isi Var” isimli programina canlt yayin konugu olarak katildi

HAZIRAN

BTK koordinasyonunda gerceklesen 11.Ulastirma, Denizcilik ve Haherlesme
Siirasi, Haberlesme Komisyonu Uyesi olarak Ankara’da gerceklesen kapanis
toplantisina katildik.

Dernek olarak MYK Sinav ve Belgelendirme Dairesi Baskanligi tarafindan
Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri mesleklerine iliskin Ulusal Yeterliliklerin
hazirlanmasi konusunda yetki aldik.

Is Teftis Kurulu istanbul Grup Baskanlidi is Miifettisleri ile Yonetim Kurulu
{iyelerimizin biraraya geldidi bir toplanti diizenledik.

BTK Baskani Sn. Tayfun Acarer ile Sivil Toplum Kuruluslarinin biraraya geldidi
toplantiya katildik.

Yénetim Kurulu Baskanimiz Metin Taraki, Sabah Gazetesi ste insan Eki basin
mensubu ile 6dle yemeginde biraraya geldi.

Web sitemizin daha interaktif bir iceride ve modern bir tasarima sahip olmasl
icin calismalara basladik.

Daha 0nce EN15838 sertifikasyon stirecini basari ile tamamlayan Asya Katilim
Bankas’'nin ara denetimleri gerceklesti.

TEMMUZ

istihdama yonelik tesvik taleplerimiz icin olumlu sonug aldik ve ilgili kanunun
Resmi Gazete’de yaynlanmasini sagladik.

Acbadem Sadlik ve Tempo Cagn Merkezleri yeni Giyelerimiz olarak aramiza
katildifar.

Ulusal Yeterlilikleri hazirlamak icin Ankara’daki MYK binasinda egitime katildik.

(MD Kurumsal iletisim PR Dederlendirme Raporumuzu her ay diizenli olarak
(iyelerimizle paylasmaya basladik.

T0 kapsaminda cadr merkezi hizmetleri le ilgili konularda bilirkisi olarak
gorev yapmak tizere Dernegimize (ye kurumlardan gondillii isimler belirledik.

Bahcesehir Universitesi Siirekli Egitim Merkezi (BUSEM) ile Milsteri Temsilcisi
Meslek Edindirme konusundaki isbirligimiz icin lansman gerceklestirdik.

Hirriyet K Eki icin dzel bir haber calismasi yaparak Okan Universitesi,
Billent Ecevit Universitesi, Atatiirk Universitesi’nde cadr merkezi bolimiinde
okuyan ogrencilerle roportaj yapiimasini sagladik.

Tiirkiye Finans, Dernedimiz tarafindan yiriittilen EN15838 sertifikasyon stirecini
basari ile tamamlayarak belge almaya hak kazandl.

AGUSTOS

Onemli kise yazarlarina sektdrii tanitmak amaciyla resmi yazi gonderdik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakl, Posta Gazetesi basin mensubu ile
0dle yemeginde biraraya geldi.

Daha 6nce EN15838 sertifikasyon sirecini basari ile tamamlayan Tiirkiye [
Bankasr'nin ara denetimleri gerceklesti.

EYLUL

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgl, 11. Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Surasi Haberlesme Sektorii Oturumuna panelist olarak katild.

istihdama yonelik tesvik talebimize olumlu yanit veren kamu vetkilileri icin
Hilrriyet Gazetesinde “Tesekkiir ilant” yayinladik.

Ankara’da gerceklesen ve Sivil Toplum Kuruluslarinin davetli oldugu
toplantiya dernegimizi temsilen Yonetim Kurulu Uyemiz Haktan Saran
katildr.

“Yazsonu Uye Bulusmas!” etkinligimizi Ajia’da verdigimiz sik bir davetle
gerceklestirdik.

TRT Ana Haber, Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakg! ile soylesi
gerceklestirdi.

Bloomberg Haber, Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakcr'yr canli yayin
konugu olarak ald.

3. Ankara (adri Merkezi Fuar ve Konferansinda yeraldik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakl, “ Uluslararasi Bilgi Givenligi ve
Kriptoloji Konferansi-ISC TURKEY 2013 etkinligine dernedimizi temsilen katild.

Hiirrivet ve Sabah gazetelerine “Cagin Merkezi Ozel Eki” ctkarmalar icin destek
olduk.

Tepe Cadri Merkezi ve Callus Bilgi ve [letisim Hizmetleri A.S. Dernegjimiz
tarafindan yiriitilen EN15838 sertifikasyon siirecini basari ile tamamlayarak
belge almaya hak kazandilar.

istanbul’da diizenlenen 9. Tiirkiye Cadri Merkezi Konferansi ve Fuarina

katildik.

2013 “Tiirkiye Cadri Merkezi Pazar Arastirmasi”ni IMI Conferences isbirligiyle
hazirlayarak sonuclarini basin toplantisi ile kamuoyuna acikladik.

Connect yeni tiyemiz olarak aramiza katild.

Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri icin Ulusal Yeterliliklerini hazirlamak tzere
proje ekibimiz ilk toplantisini gerceklestirdi.

KASIM

Yonetim Kurulu Toplantimizi tim dyelerimizin katilimi ile gerceklestirdik ve
Dernegimizin 2014 yilindaki giindemlerini 6ncelik sirasina gore belirlemek
lizere (iyelerimize anket yaptik.

Lufthansa (adri Merkezi yeni iyemiz olarak aramiza katild.
Mesleki Yeterlilik Proje Ekibi ile 2. 3. 4. ve 5. toplantilarimizi gerceklestirdik.

Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgl, Anadolu Ajansi ile sektoriin tehlikeli
sinifa alinmas! konusunda roportaj gerceklestirdi.

Arvato cadr merkezindeki takim liderlerine “Takim Olma ve Liderlik” egitimi
verdik.

Biilent Ecevit Universitesi, Caycuma Meslek Yilksekokulu, Cagr Merkezi
Hizmetleri Programi ddrencilerinin Turkcell Global Bilgi'nin Karabik teki
lokasyonu ziyaret etmelerini sagladik.

Uyesi oldugumuz ECCCO, Yonetim Kurulu segimini Paris'te gerceklestirdi ve
ingiltere’yi temsil eden Ann-Marie Stagg yeni Baskan olarak gérevi devraldi.

Telefon aracilidi ile artan dolandincilik olaylarinin tespiti ve Gnlenmesi
calismalarina destek olmak icin BDDK ve emniyet yetkilileri ile biraraya geldik.

Daha nce EN15838 sertifikasyon stirecini basart ile tamamlayan RGN {letisim
Hizmetleri'nin ara denetimleri gerceklesti.

ARALIK

Ekonomi Bakanlid, Serbest Bolgeler, Yurtdisi Yatinm ve Hizmetler Genel
Midirligi'nd zivaret ettik ve sektdriimiiziin yurtdisinda tanitimi icin destek
talep ettik.

Denetim Kurulumuz dernedimizin 2012 yili faaliyetleri kapsaminda ic denetim
gerceklestirdi.

Alonet yeni tiyemiz olarak aramiza katild.

(PP, Dernegimiz tarafindan yiriitiilen EN15838 sertifikasyon siirecini basari ile
tamamlayarak belge almaya hak kazand.

(MD 2013 Faaliyet Raporu 5



ONSOZ

Merhaba,

(adn Merkezleri Dernedi (CMD) olarak kuruldugumuz 2008
yilindan bu yana degerli tiyelerimizin destedi ile hizla

biiylyen ¢adri merkezi sektorii icin bircok onemli calismaya
imza atmaya devam ettik. 2013 yilsonu itibariyle toplam 43
tiyemizle sektoriimiiziin yaklasik yiizde 85'ini temsil eder
konuma geldik. Her yil en 6nemli calismalarimizi ve gelismeleri
derleyerek Giyelerimizle ve tiim kamuoyu ile paylastigimiz yillik
Faaliyet Raporumuzu bu yil da biiyiik bir heyecanla hazirladik,
mutlulukla da yayinliyoruz. 2013 yilindaki ¢alismalarimizi
0zetleyen bu rapor, tek ¢atl altinda toplanarak neleri
basarabildigimizin de bir gostergesi niteliginde. CMD olarak bu
glictimiizti, potansiyelimizi ve etkinligimizi tiye kurumlarimizin
destegi ile daha da yukarilara tasimak en biyik hedefimiz
oldu.

Biiyime potansiyeli yiksek olan sektdriimiiz, geng niifusa
istihndam olanadi saglamasi, ekonomiye ve holgesel
kalkinmaya destek vermesi, Avrupa tilkelerine hizmet

ihracati yapabilecek olanada sahip olmasi ile dikkat cekiyor.
2013 yilinda Tiirkiye Cadri Merkezi Pazarina iliskin verileri
glincellemek ve saptamak amaciyla gerceklestirdigimiz
Tlirkiye Cadri Merkezi Arastirmasi'ni yayimlayarak sektoriin
nabzini tutmaya devam ettik. Yaptidimiz son arastirmaya gore,
2013'te Tiirkiye cagn merkezinin toplam pazar blyikligi 2012
yilina gore %6 biiyiiyerek 1,43 milyar Dolar'a ulasti. Toplam
koltuk sayisi, 2012 yilina gore yaklasik %16 artarak 58.200°den
67.500’e yiikseldi. Arastirma verilerine gore, 2012 yilinda
67.000 kisi olan misteri temsilcisi sayisi, 2013 yil sonunda
70.200 kisiye ulast1. 2014 yilinda ise bu sayinin %6 seviyesinde

6 CMD 2073 Faaliyet Raporu

bilyiiyerek 74.000°(i gececegjini dngdriiyoruz. ileriye doniik bes
yillik tahminlere gdre, biiyiimenin ozellikle kamu,
finans/sigortacilik, telekomiinikasyon, e-ticaret, sosyal medya,
sadlik ve enerji alanlarindaki hareketten kaynaklanacagini
tahmin ediyoruz.

Her sene oldugu gibi, bu yil da hizla biytyen sektorimiizin
sadlikli bir sekilde gelismesini sadlamak, stireclerimizi etkileyen
tiim regilatif calismalara dahil olarak kanun koyucular destek
olmak, sektoriin faaliyet alanlarini genisletmek, sektorde
sunulan hizmet kalitesini artirmak icin calismalarimiza 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. Dernek catisi altinda olmanin yarattidi giic birligi ile
sektorimiiz adina kamu kurum ve kuruluslanyla baslattigimiz
iliskileri ve calismalan artirarak devam ettirmeyi hedefliyoruz.
SektdriimUiziin biyimesini hizlandiracak gerekli ortamin
sadlanmasi ve adimlarin atilmasi icin tiim gticiimizle calismay!
amacliyoruz.

Uyelerimizden aldigimiz enerji ve destekle 2014’te de
sektorimiiz icin bircok onemli projeyi gerceklestirecedimize ve
sektorimiizd en iyi sekilde temsil edecedimize olan inancim
tamdir. Simdiye kadar hayata gegirdigimiz tiim ¢alismalar icin
her (iye kurumumuza ve her temsilcisine ayri ayri tesekkiir
ediyorum.

Saygilanimla,

Metin Tarakcl
(adri Merkezleri Dernegi
Yonetim Kurulu Baskani

sektorun
%85’ini

temsil ediyoruz.

il
TOPLAM 43

Uye sayis

Sektoriin pazar degeri:

1,43
milyar
USD

AL
ALLLLLL
10.200

IStihdam
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Kurulus

(adn Merkezleri Dernedi; cagr merkezi sektoriintin hizla bilyiimesine paralel olarak, saglikli

bir gelisimin yani sira faaliyet ve etki alanini genisletmeye yonelik is ve gii¢ birligi saglamak
amaciyla, 2008 yilinin Kasim ayinda dokuz kurulusun ortak girisimiyle kurulmustur. Cagri Merkezi
dernedi 2013 yili sonu itibari ile 43 (iyesi ile sektoriin yaklasik %85'ini temsil ettidi cagn merkezi
sektordntin referans kurulusu konumunda bulunmaktadir.

Misyon

(adn Merkezleri Dernedi; cagr merkezlerinin faaliyet alanlarini kamuoyuna daha iyi tanitmayr;
sunulabilecek katma dederleri is diinyasina anlatmayt; sektorii etkileyecek tiim regilatif
calismalarda sektor temsilcisi olarak yer almayi, mesleki sorunlari paylasmayi; dedisik paydaslar
arasinda bir iletisim ve uzlasi platformu olmayi ve sektdr problemlerine ¢dziim getirmeyi kendine
misyon edinmistir.

Vizyon

Tiirkiye’de cagr merkezi sektoriinin gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki alanini genisletmeye
yonelik is ve glichirlidini hedefleyen bir referans kurulus olarak sektor(i temsil etmektir.

(MD 2013 Faaliyet Raporu 9



Yonetim ve Denetim
Kurulu Uyeleri

3. Donem Yonetim Kurulu
Asil Uyeleri

Metin Tarakcl
Baskan
(allpex

<

Erdodan Hakan Celik GUrcan Aladinli Mehmet Akgun
Bagkan Yardimcisi Bagkan Yardimcisi Bagkan Yardimcisi
Vodafone Assistt ing Bank

>

Nil Keskin Keles Aslihan Tan Cemal Akar
Baskan Yardimcisi Teleperformance-Metis Tempo
DHL

Levent Burcin SOzutok
Callus - Kogsistem

Fatih Arslan Haktan Saran
Vodasoft Turkeell Global Bilgi

4

Tolga Basarir

Omer Bedri Yoru
Pluscom Vodatech MC

Murat Akman
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3. Donem Denetim Kurulu

Asil Uyeleri

Emre GUrcl
Tiirkiye is Bankasi

3. Donem Yonetim Kurulu
Yedek Uyeleri

Yusuf Ilker Tekin

Hem iletisim

Tansel Temel
Pusula / Speak

Ttlay Dogrular
Arvato

Korhan Aydin

Chasecall

Gonca Ergin
RGN iletisim Hizmetleri

Burak Bacak
Finanshank

Bilal Ascl

D-Smart

GUrsel Yardim Ventura
TNT

Levent Yalcin
Win Bilgi

Beguim Tasal
Back Up

Burak Huseyin Alacam
(MC

Kadriye Cimen Bozacl

Tiirkiye Halk Bankasi

3. Donem Denetim Kurulu
Yedek Uyeleri

Frgtiveng Ozcan
Competence Call Center

Oya Ozkent

Defacto

Nuran Sahin
Tepe Cagn Merkezi

Serkan Basoz
Eko Cagri Merkezi

Dernek
Kadrosu

Demet Kockal

Operasyon Yoneticisi

Nigar Akca

Uzman

Gamze Karadeniz
Uzman Yardimcisi

(MD 2013 Faaliyet Raporu n
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Acibadem Mobil Sadlik Hizmetleri A.S.
Alonet Bilgi Teknolojileri A.S.

Anadolu Cadri Merkezi ve Msteri Hiz. A.S. CQSSISTT = e BACK-UP<
Arvato Telekominikasyon Hiz. A.S. . '
Assistt Rehberlik ve Misteri Hizmetleri A.S.

Atos Bilisim Danismanlik ve Msteri Hiz. San. ve Tic. A.S.
Avea iletisim Hiz."A.S. A o {
Back Up Bireysel Urtinler Satis ve Paz. A.S. ~Cl Callpex
Callart Rehberlik ve Misteri Hizmetleri Ltd. Sti. S
Callpex Cadri Merkezi ve Msteri Hiz. A.S.
Callus/Kogsistem Bilgi ve letisim Hizmetleri A.S.

CHS Telekomiinikasyon ve (agri Hiz. San ve Tic. A.S.

CMC iletisim Bilgisayar Reklam ve Dan. Hiz. San. Tic. AS.
Competence Call Center istanbul Cagin Merkezleri Hiz. A.S.
Connect/CNT letisim Hiz. San. ve Tic. AS.

Defacto Istanbul lletisim Hiz. Ltd. Sti.
Desmer Bilgi ve letisim Hiz. Tic. AS. DL
DHL Worldwide Express Tas. ve Tic. A.S.
Digiturk/Krea icerik Hiz. ve Prodiiksiyon A.S.
D-Smart/Mozaik iletisim Hiz. A.S.

Eko Cadri Merkezi Hiz. Tic. ve San. A.S. K Finanseank
Finansbank A.S. .
Global Bilgi Paz. Dan. ve Cadri Servisi Hiz. A.S.

connect

EXERENE

GTS Group/Lufthansa Cagr Merkezi ve Mis.Hiz. TicA.S.

ING Bank A.5. - . . NETS" e ‘

Net Call Center/Hem lletisim Reklamailik ve Emlak Hiz. Ltd. Sti. center ! :
Pluscom iletisim A.S. Solutons

PractiCal/Praik etisim Coziler Bilisim Hiz. Tic. L. St ST .
RGN Iletisim Hizmetleri A.S. __ s
Speak/Pusula Pazarlama Coziimleri ve Danismanlik Hiz. A.S. § il Teioperiormance [N BTempo

Teleperformance/Metis Bilgisayar Sistemleri San. Tic. A.S.
Tempo Cadr Merkezi ve is Siirecleri Dis Kaynak Hiz. Tic. A.S.
Tempo iletisim ve Teknoloji Hiz. Tic. Paz. AS.

Tepe Servis ve Yonetim A.S.

INT International Express Tasimacilik Tic. Ltd. Sti. AGRI £ K23
Tuirk Ekonomi Bankasi A.S.
Tarkiye Halk Bankasi A.S.
Tiirkiye Is Bankasi A.S. avonAsorT
Vodafone TelekomUnikasyon A.S. o i
Vodasoft Bilisim Sistemleri San. Tic. Ltd. Sti.
Vodatech Bilisim Proje Dan. San. ve Dis Tic. A.S.
Win Bilgi iletisim Hiz. AS. B i 2 - '

Xerox/Unamic HCN Misteri Hizmetleri Ltd. Sti. -l - Xerox G)
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Regiilasyon Komisyonu

(agn Merkezi sektoriiniin saglikh gelisimini saglamak tizere sektoril ilgilendiren, etkileyen tiim regilatif
calismalar icinde yer alarak gereken aksiyonlari alir ve ilgili kamu kurum ve kuruluslarina y6n verir.
Tesvikler, izinli pazarlama, mesafeli satislar, offshore tesvikler, tehlike siniflari /s saghdi giivenligi
konularinda calismaktadir.

Insan Kaynaklan ve Edjitim Komisyonu

(agn merkezi sektortiniin ihtiyaci olan nitelikli personelin yetistirilmesi ve istihdam edilmesi icin cesitli
projeler gelistirir ve farkl ishirlikleriyle egitim ve istihdam konularinda dernedin sektorde aktif rol
almasini sadlar. Ayni zamanda dernegin tiniversitelerle yakin iliski icinde olmasini sadlayarak potansiyel
isgiictiniin ¢adr merkezi sektoriine yonlendirilmesi icin bilgilendirme ¢alismalari yapar. Ulusal meslek
standartlari ve yeterlilikler, tniversiteler ile iliskiler, eitim konularinda ¢alismaktadirfar.

Kurumsal iletisim Komisyonu

Dernedin kurumsal anlamdaki tiim iliskilerinin halkla iliskiler ajans ile birlikte yirtitilmesine ve
kamuoyunun sektdrle ilgili dogru bilgilendirilmesine destek olur. Ayni zamanda i iletisim agisindan
liyelerle dernek arasindaki iliskilerin gii¢lendirilmesi icin diizenli iletisim faaliyetlerinin olusturulmasi
tizerinde calisir ve yeni liye kazanimi konularina destek verir.

Is Gelistirme Komisyonu

Sponsorluk faaliyetleri, dernede tiye kurum sayisini arttirici faaliyetler konularinda ¢alismaktadirlar.

Kamu iliskileri Komisyonu

Sektoriin ve dernedin kamu tarafindan taniminin yapiimasini ve dernegin referans kurulus algisinin
glclendirilmesi ve sektoriin faaliyet alaninin genisletilmesi amaciyla, dernedin iliski icinde olmasl
gereken kurumlari belirler. Bu kurumlarla temas saglanmasi ve kamu kurumlarinin bilinglendirilmesi
i¢in lobi faaliyetlerini yirdtar. Dernedin kamu kurumlanyla iletisimini stirekli kilmak igin uygun
stratejileri saptar ve kamu tarafindan yirtilen projelerde dernedin aktif rol almasini temin eder.

Bilgi Merkezi Komisyonu

(agn merkezi sektortinde ihtiya¢ duyulan bilgi, arastirma ve raporlarla ilgili olarak, dernedin sektoriin
bilgi merkezi olma hedefini gerceklestirmek tizere ihtiyac duyulan konularin saptanmasl, raporlanmasl
ve yaymnlanmasi icin faaliyet gosterir. Sektori ilgilendiren tim standartlar, sektcrel ve teknolojik bilgi
merkezi olma konularinda ¢alismaktadirfar.
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Projelerimiz ve Faaliyetlerimiz

Yonetim Kurulu toplantilanmizi
diizenli olarak gerceklestirdik

Sektdriimiizii etkileyen onemli gtindemlerin degerlendirildigi, Zaman zaman kamu kurumlarindan ve farkli olusumlardan konusunda
stratejilerin belirlendigi , yeni glindem, eylem, proje ve ishirligi uzman davetlilerimizin oldugu toplantilarimiza Giye temsilcilerimizin
kararlarinin alindigr Yonetim Kurulu Toplantilarimizi 2013 yilinda da aktif katiimlari ve yogun ilgileri sayesinde dernedimiz bu yil da bircok
duizenli olarak gerceklestirdik. Glindemlerimiz hakkindaki gelismeleri hasarlya imza attl.

yakindan takip eden ve gerekli aksiyonlarin alinmasina destek olan
{iye kurum temsilcilerimiz birbirleriyle de fikir alisverisinde bulunma
imkanina sahip oldular.
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Sektoriimiizii devlet nezdinde
temsil etmeye devam ettik

11. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Surasi

Diinya ile hiittinlesmis, AB ile uyumlu, hizli, ekonomik, giivenli, akill
ulasim ve haberlesme ¢oziimlerine tilkemizi tasiyacak yeni politika ve
stratejilerin gelistirilebilmesi icin 2013 yil Eyliil ayinda T.C. Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanlidi tarafindan istanbul’da diizenlenen
11. Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Surasi'nda ¢adr merkezi sektori
ve Dernek olarak ilk kez yer almanin heyecanini, gururunu yasadik.

(agn merkezi sektori, sura kapsaminda, BTK koordinatdrligiinde
yiiriittilen Haberlesme Komisyonu calismalart icerisinde degerlendirilen
sektorler arasinda yerini aldi. Dernek olarak sektdrimiizii temsilen tiim
toplantilara katildik ve sektoriimuizle ilgili olarak tarafimizdan talep
edilen; mevcut durum ve gelismeler, gelecek dngériileri ve beklentiler,
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hedefler, politikalar ve projeler, dedgerlendirme ve sonuc basliklari
altinda oldukga kapsamli bir calisma hazirlayarak BTK'ya ilettik.

Ek olarak; karayollar, demiryollar, denizyollari, havacilik ve uzay, boru
hatlari, kentici ulasimi ile haberlesme olmak Gizere 7 panelden olusan
sura programinda; iletisim ve cagn merkezi endiistrisinin gelecegine
yon verecek strateji ve politikalari olusturmak ve bu badlamda goriis
ve Onerilerinizi kiiresel bir perspektif icinde sunmamiz icin konusmaci
olarak davet edildik. Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarakgl,
haberlesme paneli icerisinde sektorimiizii temsilen panelist olarak yer
aldi ve BTK'ya ilettigimiz calismamizin 6nemli detaylarini katilimailarla
paylast.

Tesvikler

2012 yili Haziran ayinda 28328 sayili Resmi Gazete’de a¢iklanan
“Yatinmlarda Devlet Yardimlari Hakkinda Karar” ile yeni tesvik
sisteminde desteklenecek sektorler arasinda cadri merkezlerinin
bulunmamasl ve sadece 6.bdlgede yer alan 15 ilde yatirm yapacak
tiim sektorlere verilen tesviklerden yararlanacak olmamiz sektoriimiiz
agisindan oldukca dezavantaj yaratan bir durum ortaya ¢lkarmisti.

Dernek olarak bukonuyu en 6ncelikli glindemlerimiz arasinda tutarak
ihtiyaclarimizi ve taleplerimizi dile getirmek adina ilgili kamu yetkilileri
ile sik sik biraraya geldik. Gorismelerimizde yurtici genel tesvik
ihtiyaclanmiz ve yurtdisina verilen cagn merkezi hizmetlerine yonelik
ozel tesvik intivaclanimizi asadidaki kapsamda sektdriin beklentisi olarak
paylasmaya devam ettik;

+ 5084 sayili Kanun gercevesinde devlet tarafindan saglanan tesviklerin
(agn merkezi sektdrtine yonelik olarak devam etmesinin saglanmasi

+ 6. bolgenin bu insan kaynadini karsilamada yetersiz kalmasindan ve
¢adri merkezi sektorintin oniimizdeki donemde 6ngdriilen biyimeyi
gerceklestirebilmesine imkan saglanmasi agisindan yapilacak yeni
yatnmlarin 3. 4. ve 5. Bolgelerde de bolgesel desteklerden kademeli bir
sekilde faydalanabilmesine imkan saglanmasi

* (adn merkezlerinin tesviklerden daha kolay yararlanabilmesi ve
istindama sagladigr katkinin arttinlabilmesi icin Yeni tesvik sisteminde
belirtilen “Gncelikli yatinm konulan” arasinda sayiimasl

* (adn Merkezleri ilk yatinm tutar dsiik olmasi nedeniyle yatirim
tutariyla sinirli olarak sadlanan tesviklerden 6ngdrtilen stirenin ok
altinda faydalanabilmesi nedeniyle siirdirdilebilir bir istihdamin
sadlanabilmesi icin cadri merkezlerine verilen destek ilk yatinm tutari ile
sinirfandinimamasi

|5 Teftis Kurulu istanbul Grup Baskanlid

Is Teftis Kurulu istanbul Grup Baskanlid tarafindan yritiilen “Cagn
Merkezlerinde Calisma Kosullarinin Iyilestirilmesine ve Sosyal Tarasarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi” kapsaminda sektor
temsilcisi olarak is Miifettisleri ile 2012 yilbas itibariyle baslayan
temaslarimiz 2013 yili icerisinde de oldukga yogun bir sekilde stirdi.

Program kapsaminda diinyada ve tilkemizde hizli bir biiyiime trendi
gosteren cadr merkezi sektorti emek yogun bir sektor oldudundan,
is¢i sayisina bagli yasal yikumltlikler ile sektore iliskin isin yiritima

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkindaki Kanun Tasaris

Kanun Tasarisini sektoriimiize olan etkilerini ve onerilerimizi iceren
calismamizi, tasariyr hazirlayan TBMM Sanayi, Ticaret, Enerji, Tabii
Kaynaklar, Bilgi ve Teknoloji Komisyonuna daha dnce iletmistik. 2013
yilricerisinde ilgililerle konuyu terkrar paylasma firsati buldugumuz

Mesafeli Sozlesmelere Dair Yonetmelik

Telefonda yapilan satis stireclerimizi dogrudan etkileyen hatta
yonetmeligin gerektirdidi bircok on kosulun telefonda satis yapan
firmalarca gerceklestirilmesi fiilen miimkiin olmayan Mesafeli
Sozlesmelere Dair Yonetmelik konusundaki gelismeleri de yakindan

gl TR
Tiim bu yodun girisim ve ¢abalarimiz sonucunda sektoriimuzii
rahatlatan olumlu bir sonuc aldik ve 14 Temmuz 2013 yayinlanan 28707
Sayili Resmi Gazete’de, 31 Aralik 2012 tarihinde sona eren 5084 sayill
kanun kapsamindaki sigorta primi destedinin devami niteliginde olan
tesvigin, 5510 sayill kanun ve 2013/4966 sayili Bakanlar Kurulu Karart ile
uzatiimasini sagladik.

2013 yilbast itibariyle gecerli olan karara gore tesvik; Afyonkarahisar,
Amasya, Artvin, Bartin, Corum, Diizce, Elazid, Erzincan, Hatay, Karaman,
Kastamonu, Kirikkale, Kirsehir, Kiitahya, Malatya, Nevsehir, Rize,

Sivas, Trabzon ve Usak’ta faaliyet gosteren is yerleri icin 31 Aralik
2016’ya kadar; Adiyaman, Aksaray, Bayburt, Cankiri, Erzurum, Giresun,
Glimishane, Kahramanmaras, Kilis, Nigde, Ordu, Osmaniye, Sinop,
Tokat, Tunceli ve Yozgat'ta faaliyet gdsteren is yerleri icin 31 Aralik
2017°ye kadar; Agri, Ardahan, Batman, Bingdl, Bitlis, Diyarbakir, Hakkari,
IGdir, Kars, Mardin, Mus, Siirt, Sanliurfa, Sirnak, Van, Bozcaada ve
(Okceada icin de faaliyet gosteren is yerleriicin ise 31 Aralik 2018’ kadar
uygulanacaktr.

Bu konuda dernedimize ve sektoriimiize destek olan, beklentilerimize
kayitsiz kalmayan tiim kamu yetkililerine bir kez daha tesekkiir
ediyoruz. Sektorimiizin ihtiyac duydugu tesviklerin kapsaminin
genisletilmesi ve dzel tesviklerden yararlanabilmemiz icin dernek olarak
yetkililerle olan temaslarimizi siirdiirmeye devam ediyoruz.

itibariyle Gngdriilen riskler esas alinarak sektorde programli denetim
yapimustir.

Dernek olarak denetim siireci icerisinde s Mifettisleri'ne ihtiyac
duyduklart her konuda destek olduk, bilgi paylastik ve kaynak
temin ettik. s Miifettisleri ile Givelerimizin biraraya gelmelerine
imkan sadlayarak sektorde yasanan sikintilarla ilgili karsiikli goris
alisverisinde hulunduk ve iyilestirilmesini gereken siireclerle ilgili is
Miifettisleri'nin yonlendirmelerini aldik.

her platformu degerlendirdik ve dnerilerimizi dile getirdik. Bir yili askin
stiredir yrQrlide girmek tizere meclis glindeminde bekleyen kanun
tasanisi ile ilgili gelismeleri yakindan takip etmeye ve Gyelerimizi
bilgilendirmeye devam ediyoruz.

takip ettik ve yetkililerle Gnerilerimizi paylasmaya devam ettik. T.C
Glimrik ve Ticaret Bakanligr yetkilileri tarafindan degerlendirilen konu
hakkinda en kisa zamanda olumlu sonuclar almayr bekliyoruz.
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Is Saglig1 ve Giivenligi Tehlike Siniflari

(adn Merkezleri Dernedi olarak sektdriimzdeki hizmet standartlarini
belirleyecek, calisanlarin ve tiim paydaslarin memnuniyetini stirekli
kilacak tiim diizenlemelerin yaninda olduk. insan kaynadi yodun bir
sektor olarak calisan saghdini ve memnuniyetini, istindamin siirekliligi
ve sektoriin gelisimi aisindan da kuskusuz ¢ok Gnemsiyoruz.

Bu noktadan hareketle; Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanlidina bagl
olan is Saglidi ve Giivenlidi Genel Mildiirliidii Baskanligindaki komisyon
tarafindan yayinlanan ve cadr merkezi faaliyetlerini “tehlikeli” iskollari
arasina alan teblig yayinlandiktan sonraki itirazlarimiza istinaden Mart
2013 tarihinde gerceklesen komisyonun toplantisina dernek olarak davet
edildik. Cadr merkezi sektoriindeki siirecleri, kullanilan teknolojileri,
ongorilen risk faktdrlerini ve alinan tedbirleri, is sadlidi ve givenligi
konusundaki yurtdisindaki uygulamalari, sektorimiizle ilgili SGK
kayitlarina gegen saglik istatistiklerininin ne kadar disiik oldugunu,
isin icrasi esnasinda kullanilan ekipmanlarin diinyada en yaygin olarak
kullanilan pazar lideri olan firmalara ait oldugunu ve bu markalarin
saglik 6lctim sonuclarini diger tiim gerekgelerimizle birlikte yazili ve
sozl0i olarak komisyon Gyeleriyle paylastik, sektdriimiziin “az tehlikeli”
iskollari arasina alinmasini talep ettik. Ancak, tiim bu literatiirler
komisyon (iyelerince kabul gormemis ve karar degismemis olsa da, il
icerisinde konuya dair itirazimizi yinelemek iizere daha kapsamli bir
calisma i¢in hazirliklarimizi stirdirdik.

OVesoo

TIC CALSAAVE
EOEL GUNVEMLIK
AL

(agn merkezi isi masabasinda, ofis ortaminda, bilgisayar ve

telefon kullanilarak yapildigindan sektoriimiiz, is kazas! ve Olim

riski yiiksek olan imalata dayall diger iskollari ile ayni kategoride
degerlendirilmemelidir. Diger yandan diizenleme sadece ana iskolu
cadri merkezi faaliyeti olan firmalar icin gegerli oldudundan, Trkiye
cadri merkezi pazarinin %56°s! bu diizenlemeden etkilenmekte, kalan
%4411k kismi ise yapilan is ve kosullarin ayni olmasina ragmen kapsam
disinda kalmistir. Bu noktadan hareketle amacina uygun olmayan ve
altyapi anlaminda hazirigr yeterince yapiimamis bir yasal dizenlemenin
hayata gegmistir. Bir iskolunu tehlikeli sinifa almak ile o isin niteligi
dedismeyeceginden iyiniyetle yapildigina inandigimiz bu diizenleme ile
sorumlulugun isveren tarafina yiiklendigini diistintiyoruz ki bu noktada
da alisan ve isveren agisindan daha anlamli olacak yasal diizenlemelere
ihtiyacamiz oldugunu da distinmekteyiz.

Ek olarak; mesledin sadlik acisindan riskli gorilmesi nedeniyle personel
temininde ve istihdamin stirekliliginde sikinti yaratabilir ve ¢adri
merkezi isinin potansiyel ve mevcut isgiicti nezdinde meslek olarak
algilanmas yoniindeki girisimleri ve cabalari da olumsuz etkileyebilir.
SektdriimUziin kariyer ve Kisisel gelisimi aisindan ¢alisanlarimiza
erken yasta onemli deneyimler kazandirip firsatlar sundugu gézontine
alindiginda tehlikeli bir meslek olarak nitelendirilmesini dogru
bulmuyoruz.

Ddviz Kazandiricr Hizmet Ticaretinin Desteklenmesi Hakkinda Teblig

Doviz Kazandinial Hizmet Ticaretinin Desteklenmesi Hakkinda Teblig,
iilkemizin doviz kazandinci hizmet gelirlerini arttirmak ve hizmet
sektorlerinin uluslararasi rekabet giiciinii gelistirmek amaciyla hilisim,
editim, sadlik turizmi ve film sektorlerine pazara giris, yurtdisi tanitim,
pazar arastirmasl, sertifikasyon, yurtdisi ofis kira destegi, danismanlik
gibi pek cok konuda %50-%70 araliginda maliyetlerin karsilandigi
destek paketi sunan onemli bir tesviktir.

Teblig kapsaminda yer alan sektorler arasina cagr merkezi sektoriiniin
de dahil edilmesini, Tiirkiye ¢cadri merkezi pazarinin uluslararasi pazarda
tanitilmasi agisindan ¢ok dnemli ve gerekli gordigimuizii Ekonomi
Bakanhdrna badl olan Serbest Bolgeler ve Yurtdisi Hizmetler Genel
Miidirligi’ni Ankara’da zivaret ederek sozlii ve yazili olarak ilettik.

0ff-shore/near-shore ismi verilen is modelleriyle Tiirkiye'nin ozellikle
Avrupa iilkelerine hizmet verebilecek onemli bir potansiyele sahiptir.

Avrupa’yla Kiiltiirel ve cografi yakinlik, ulasim kolayligi ve saat farkinin
makul diizeyde olmasl, geng ve dinamik niifus yapisl, kaliteli insan
kaynagi ve teknolojik altyapi gibi ozellikleriyle Tirkiye, uluslararas
rekabette holgesel gii¢ ve merkez olmak, bu alandaki dis yatirimlar
cekmek icin oldukca avantajli bir konumda bulunmaktadir. Bu
potansiveli fark eden btk uluslar arasi firmalarin Ttirkiye yatinmlarini
on plana aldiklarin grmekteyiz.

Ulkemizde cagjri merkezi endiistrisi teknolojik yetkinligi en gelismis
pazarlara bile hi¢ sorun yasamadan hizmet verebilecek gelismisliktedir.
Uluslararasi cok dnemli 6diil organizasyonlarinda da birgok kez birgok
Tiirk firmasi en prestijli ddiilleri almalart bunun en biiyiik gostergesidir.
Devletin saglayacadi tesviklerle tilkemizin Avrupa dillerinde ¢adri
merkezi ve uzaktan erisim destek hizmetleri sunan bir merkez haline
gelmesi beklenmektedir.

T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligrna Bagl STK lar ile Isbirlig

T.C Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligrna badli olan

tiim Sivil Toplum Kuruluslarinin ve kamu yetkililerinin dahil oldugu
platformun diizenli araliklarla biraraya gelerek bilgi alisverisinde
bulundugu toplantilarda cadri merkezi sektoriini temsilen bulunmaya
devam ettik. Sivil Toplum Kurulusu olarak is diinyasinin ve Glkemizin
glindemindeki 6nemli konular ve gelismeleri yakindan takip ederek
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g0ris ve Onerilerimizi paylasmaya devam ettik. Platform olarak
gerceklestirdigimiz ve Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakani Sn.
Binali Yildinm ile BTK Baskani Sn. Tayfun Acarer’in de bulundugu yemek
organizasyonlarda, toplantilarda sektoriimuziin intiyag ve beklentilerini
stk sik dile getirme firsati yakaladik.

Gelisim Akademisi

Dernedimiz tarafindan sektoriimtizdeki kurumlarin intiva¢ duydudgu
mesleki ve kisisel gelisim egitimlerini karsilamak ve mevcut sektor
calisanlarinin kisisel ve mesleki gelisimlerine katki saglamak amaciyla
kurulan CMD Gelisim Akademisi'ndeki egitimlerimiz 2013 yilinda da
devam etti.

(MD Gelisim Akademisi, cadri merkezi sektoriinde ¢alismak isteyen

ya da halihazirda alisan bireylerin kisisel ve mesleki gelisimlerine katki
sadlayan egitimler vererek, sektorde nitelikli isglictinin olusmasini ve
istindaminin siirekliligini saglamayi amaclamaktadir. Bu sayede mevcut
calisanlarin performans ve verimliliklerini iist seviye yiikselterek ¢adri

CMD GELISiM
AKADEMISi

merkezlerinin hizmet verdidi firmalarin da misteri memnuniyetinin
yukariya tasinmasi hedeflenmektedir.

(MD Gelisim Akademisi kapsaminda 2013 yilinda Konya Su ve
Kanalizasyon idaresi (KOSKI) ve Arvato Cagri Merkezi calisanlarina
editimler verdik. KOSKi’nin Alo 185 Cagri Merkezi 27 personeline 8

glin stiren “Cadri Merkezi Miisteri Temsilcisi Gelisim Programi” ni ve
{iyemiz Arvato’nun Elazig lokasyonunda 24 personeline 2 giin devam
eden “Takim Olma ve Liderlik” egitimlerini gerceklestirdik. Egitimlerin
sonunda katilimalara sertifikalar dernegimiz tarafindan verildi.

Geng istihdamin Desteklenmesi Hibe Programlan

Tiirkiye Cumhuriyeti ve Avrupa Birligi tarafindan finanse edilen
“Sektorel Yatinm Alanlarinda Geng istihdaminin Desteklenmesi Hibe
Programi”na yonelik DOKAB (Malatya Valiligi Dodu illeri Kalkinma
Birlidi) ve GengLig Vakfrnin projelerinde ortak olarak yer aldik ve
gerekli basvurulann yapiimasina katki sagladik.

DOKAB (Malatya Valiligi Dogu lleri Kalkinma Birligi )

(MD ve DOKAB isbirlidi ile Geng Istihdaminin Desteklenmesi Hibe
Programi kapsaminda Malatya, Elazig ve Bingdl illerinde diizenlenecek
editimlerde cadr merkezinde calisabilecek personelleri yetistirerek,
editime katilan kisilerin istihdam edilmesini amaglayan projenin
hazirlanmasina katki sagladik.

Geng Istindamin Desteklenmesi Projelerimiz, Avrupa Birlidi Projeleri
kapsaminda on basvurularin onaydan gecmesi de bizi heyecanlandiran
baska bir gelisme oldu. Projeler ile ilgili son onaylarin alinmas| takiben
hizla calismalarimiza baslayacadiz.

(MD proje ortadi olarak (i ilde verilecek egitim faaliyetlerinin
diizenlenmesini ve egitimin verilmesini saglayacaktir. Uyelerimizden
Malatya-CMC, Bingdl-Callpex, Elazig- Arvato proje istirakisidirler.

GencLig Vakfi (Genc Liderligi ve Girisimciligi Destekleme ve Egitim Vakfi)

(MD ve GengLig Vakfi isbirligi ile Geng istihdaminin Desteklenmesi
Hibe Programi kapsaminda istanbul, izmir ve Diyarbakir illerinde
dizenlenecek editimlerde ¢adn merkezinde calisabilecek orta kademe
yoneticiler yetistirerek, egitime katilan kisilerin istihdam edilmesini
amaclayan projenin hazirlanmasina katki sagladik.

(MD proje ortadi olarak edgitim, sektdr arastirmalari ve ihtiyac duyduklan
bilgiler icin danismanlik gerceklestirecediz. Projeye 2.ortak olarak Dicle
Universitesi Kariyer Merkezi de dahil edilecektir. Proje istirakgisi olarak
Turkcell ve tyelerimizden Turkcell Global Bilgi bulunmaktadir.
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Universiteler ile ishirligi

Dernek olarak gencleri sektoriimiiz hakkinda bilinclendirmek iizere 2013 yilinda da
bircok etkinlide katilarak tiniversitelere farkl konulardaki desteklerimizi stirdirdiik.

Okan Universitesi Danisma Kurulu

istanbul’da bulunan Okan Universitesi Cagir Merkezi Isletmecilidi

On Lisans Programr'nin Danisma Kurulu Toplantis’na dernek olarak
bu yil da katiim sadladik. Dernedimizin disinda sektordeki ¢cadri
merkezi yoneticilerinin de bulundugu toplantida akademisyenler
tarafindan Okan Universitesi Kariyer Merkezi konusunda bilgilendirme

BUSEM (Bahgesehir Universitesi Siirekli Egitim Merkezi)

Dernek olarak bu yil sektoriimiize fayda saglayacagina inandigimiz
onemli ve farkli bir ishirligine imza atmanin heyecanini yasadik ve
BUSEM’in Besiktas Kampiisi’nde diizenlenen lansman ile isbirliginin
detaylarini Giyelerimize duyurduk.

(MD Egjitim ve Insan Kaynaklart Komisyonumuzun calismalan
ile Bahgesehir Universitesi Siirekli Egitim Merkezi (BUSEM) ile
gerceklestirdigimiz ishirlidi, ISKUR tzerinden gerceklesecek. Bu isbirligi
ile, sektoriin ihtiyacina yonelik nitelikli isgiicd icin Cagr Merkezi Misteri
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vapildi. Cagri Merkezi isletmeciligi On Lisans Programr'nin basarisi

ve stirekliligini saglamak adina mevcut ihtiyaglar ve sorunlarin
paylasilarak onerilerin degerlendirildidi toplantida biz de dernek olarak
gorUslerimizi paylastik.

Temsilcisi Sertifika Programi diizenlenerek adaylardan oncelikle dernek
tyesi kurumlanimizin faydalanmasi hedeflenmektedir.

Bu ishirliginin avantajlar; yetkinlik egitimlerinin tiniversite
akademisyenleri tarafindan verilmesi, miifredatin firma ihtiyaclarina
gore dizenlenebilmesi, egitim stiresince SGK ve bordro hedelinin
isverende olmamasi, ISKUR siireglerinin Bahgesehir Universitesi
tarafindan yriitiimesi, verilecek sertifikalarda (MD, BUSEM ve ISKUR
logolarinin olmasi sayilabilir.

Biilent Ecevit Universitesi

Zonguldak’ta bulunan Biilent Ecevit Universitesi Caycuma Meslek
Yiiksekokulu Cadri Merkezi Hizmetleri Programi 6grencileri Turkcell
Global Bilgi’nin Karahiik teki lokasyonunu bu yil 2.kez ziyaret

etmelerine imkan sagladik.

(adri Merkezi Hizmetleri Boltimlerinin Basinda Tanitimi

Bu yil Temmuz ayinda Hirriyet IK Gniversiteler ile ilgili tercih rehberi
olarak hazirlacidi haber calismasinda Biilent Ecevit Universitesi, Okan
Universitesi ve Erzurum Universitesi Cadri Merkezi Hizmetleri bolimil
ogrencilerine de yer verilmesini sadladik. Dernek olarak, sektordeki
istihndamin siirekliligini saglamak ve gengleri sektoriimiiz hakkinda
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bilgilendirmek amaciyla, egitim kurumlarinda ¢adri merkezi hizmetleri
ile ilgili programlarin aclimasina destek vermenin yani sira aglan bu
programlarin basarisini ve stirekliligini sadlamaya, tanitimlarina destek
olmaya da devam edecegiz.
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ECCCO (European Confederation of Contact Center Organisations)

Avrupa’daki Milsteri letisim Merkezi Derneklerinin tiye olabildidi
konfederasyon olan ECCCO’ya (European Confederation of Contact
(enter Organisations) olan Gyeligimiz 2013 yilinda da devam etti.

19 Gilkenin iletisim merkezi derneklerini tek ¢ati altinda toplayan
konfederasyonun temel hedefleri; uluslararas! bilgi paylasimina katki
sadlamak, cagr merkezi ile ilgili egitimler diizenlemek, EN15838 Miisteri
iletisim Merkezi Hizmet Standardini yayginlastirmak gelmektedir,
Tiirkiye'yi temsilen dernek olarak icinde bulundugumuz yapida

Ulusal Meslek Standartlan

T.C Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligr'na badh Mesleki Yeterlilik
Kurumu (MYK) tarafindan, cadri merkezi sektdriindeki “Misteri
Temsilcisi” ve “Takim Lideri” mesleklerine iliskin “Ulusal Meslek
Standartlar”inr hazirladik ve 29.05.2013 tarihli ve 28661 Sayili Resmi
(Gazete’de yaymlanmasini sagladik.

Dernek olarak operasyon yonetimi, editim ve insan kaynaklari
konularinda uzman yoneticilerimizin katkilanyla hazirladigimiz
standartlar kapsaminda Msteri Temsilcileri ile ilgili temel basliklardan
bazilarr; bilgi, islem, satrs, sikayet ve memnuniyet icerikli cadrlar
miisteri odakli bakis acist ile yonetmek, iletilen sorunlar karsisinda
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sektorimiizle ilgili uluslararasi gelismeleri daha yakindan takip
ederek, Avrupa ilkelerindeki farkli uygulamalar hakkinda bilgi sahibi
olarak ve Gilkemizdeki uygulamalar hakkinda bilgi paylasarak, Avrupa
lilkelerindeki sektrtin gelisimi ve verileri hakkinda bilgi edinerek,
{ilkemizin cadri merkezi hizmet ihracati konusundaki potansiyelini
aktararak, ihtiyac duyulan temaslarin kurulmasina destek olarak tye

kurumlarimiza ve sektordeki tim paydaslara katki saglamay! siirdiirdiik.

¢0ziim ve sonug odakli olmak, kullanilan arag-gerecler ve bilgisayar
uygulamalarr hakkinda bilgi sahibi olmak, dogru diksiyon ve fonetik
bilgiye sahip olmak, takim hedeflerinin gerceklesmesine katki saglamak
olarak belirlenmistir ve yapilan islemler adim adim tariflenmistir.

Takim Lideri ile ilgili bashklarimizdan bazilari ise; operasyon
faaliyetlerinin sirekliligini saglamak, raporlama yapabilmek, verimlilik
hedeflerinin gerceklesmesine destek olmak, konusma kalitesi ve

bilgi standardizasyonunu saglamak, sorumlu oldudu ekibe kocluk ve
liderlik yapabilmek, insan kaynaklar siireclerine destek olmak gibi
belirlenmistir ve yine detayli olarak tariflenmistir.

MYK

MESLEK] YETERLILK
KLRLURAL

Ulusal Yeterlilikler

Dernegdimiz, Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav ve Belgelendirme Dairesi
Baskanlidi tarafindan, Miisteri Temsilcisi ve Takim Lideri mesleklerine
iliskin Ulusal Yeterlilikler'in hazirlanmasi konusunda da bu yil Haziran
ayinda yetkilendirildi.

Ulusal Yeterlilikler, belgelendirme kuruluslarinca yapilan
degerlendirmelerle tespit edilen ve MYK tarafindan onaylanarak ulusal
yeterlilik cercevesine yerlestirilen, bireyin sahip olmasi gereken bilgi,
beceri ve yetkinliklerdir.

Dernedimiz tarafindan hazirlanacak ulusal yeterlilikler ile, teknik/
mesleki editim standartlarinin ve yeterliliklerin gelistirilmesi,
uygulanmasi ve bunlara iliskin akreditasyon, yetkilendirme, denetim,
olcme, degerlendirme ve belgelendirmeye iliskin kural ve faaliyetler
belirlenmis olacaktir.

Ulusal Meslek Standartlar esas alinarak olusturulacak ulusal yeterlilik
sisteminin amaglarr; editim ile istihdam iliskisini gliclendirmek, 63renme
cktilarricin ulusal ve uluslararasi standartlar olusturmak, egitim ve
odretimde kalite giivencesini temin etmek, yatay ve dikey geisler

icin yeterlilikleri iliskilendirmek, ulusal ve uluslararasi kiyaslanabilirlik
altyapisini olusturmak, 63renmeye ulasmay, 6grenmede ilerlemeyi,

odrenmenin taninmasini ve kiyaslanabilirliini saglamak, hayat boyu
odrenmeyi desteklemektir.

(MD tarafindan hazirlanan bu proje ile Misteri Temsilcisi ve Takim

Lideri mesleklerinin tiim kamuoyu nezdinde meslek olarak algilanmasi
noktasinda biiyik katkilar sadlanacaktir. Cagn merkezi sektdriine

iliskin editim veren kurumlarin egitim miifredatlari Ulusal Yeterliliklerin
belirlenmesi ile sektoriin ihtiyaglarina gore sekillenerek , ise daha uygun
bilgi, beceri ve yetkinlige sahip, kisilerin sektorde istihdam edilmelerine
olanak saglanacaktir. Calisanlanimiz, mesleki yeterliliklerini uluslararasi
gecerlilidi olan resmi bir belge ile tescil ettirebilecekler ve kendilerini
gelistirerek meslekte kariyer planlarini daha dogru yapabileceklerdir.
Firmalar tarafinda ise; ise alim siireclerinde planlanan egitim
maliyetlerinde avantaj yaratiimakla birlikte zaman kaybi anlaminda da
dnemli faydalar sadlanacaktir. Bu projenin sektdriimiize saglayacadi en
hilyiik faydalardan birinin de is glicti devir oraninda yaratacadi azalma
olacadini ingormekteyiz.

Proje ekibimiz ile birlikte Mesleki Yeterlilikler icin de taslak calismalar
yapilip, MYK sektor komitesinin dederlendirme ve incelemesinin
ardindan MYK Yonetim Kurulu onayiyla Ulusal Yeterlilik olarak kabul
edilecek ve Ulusal Yeterlilik Cercevesinde (UYC) gegerlilige kavusacaktir.
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MEB Meslek Analizi ve Miifredat Gelistirme Calistaylar 2012 ve 2013 Tiirkiye Cagr Merkezi

L

Avrupa Birligi (AB), Milli Egitim Bakanligi(MEB) ve Yiiksek Ogretim (agn Merkezi Misteri Temsilcisi ve Takim Lideri Meslek Analizi Pazar Arast"ma Sonuda" nin Aﬂklanma5|
Kurumu (YOK) ishirlidi ile Tiirkiye’de mesleki editim konusunda, bir II. Calistay’'na ve |. Miifredat Gelistirme Calistayr'na Ankara Baskent o e . o ) -
vandan s dnyasimin gereksinim duydugu nitelikte isgiic olusmasina Odretmenevinde katilarak demek olarak gdriislerimizi paylastik ve Dernegimiz, cadrn merkezi sektortinde ihtiya¢ duyulan bilgi ve konularda  Dernedimizin Yonetim Kurulu Baskani Metin Tarakgl ve Yonetim Kurulu
diter yandan da genclerin ekonomik yasama daha erken girip geng proje qiktlarnin olusmasina katk sadladik hasvurulacak giivenilir bir kaynak ve bilgi merkezi olarak algilanmasi Baskan Yardimcilar Hakan Celik, Nil Keskin Keles, Mesut Ciire, Mehmet
issizltinin azaltimasina cevap vermek icin Tirkiye'de Mesleki ve Teknik ' amacindan yola ¢lkarak cagn merkezi pazarinin mevcut durumunu Akgiin ile ttim kamuoyuna acikladik.
Egitimin Kalitesinin Gelistirilmesi Projesi (METEK) baslatilmistir. II. Meslek Analizi ve I. Miifredat Gelistirme Calistayina iiye t_um gelisimi e ortaya koyan ve gelecek e gl g.ng(l)rlulgn go§ feren, . o )

Kuruluslarimizdan ING Bank, Teleperformance, Turkcell Global Bilgi firmalara, kamu kurumlarina ve kamuoyuna sektore iliskin dodru ve Tiirkiye cadn merkezi sektorti hakkinda yapiimis en giincel ve kapsamli
Bu anlamda Meslek Liselerinde de cagri merkezi bolimi acilmasi Arvato ve Defacto istanbul’aan egitim, kalite \;e operasyon yetkililéri ile giincel bilgilerin aktanimasini amaglayan genis kapsamii arastirmalar arastirnalar olma ozeligini tasiyan ve sonulanyla can merkezi
Konusu giindemde olup konuyla igili MEB tarafindan demegimiz birlikte katiim gdsterdik ' gerceklestirdik. 2012 yili arastirma rapor sonuclarini bu yil Nisan ayinda,  sektorline isik tutacak arastirmalart hazirlamis olmaktan biyik mutluluk

2013 yili arastirma sonuglarint IMI Conferences isbirlii ile Ekim ayinda duyuyoruz.

de projeye dahil edildi. METEK kapsaminda yiiriitiilen calisma icin . - .
projey P / albmalc Swissotel’de, secilmis basin mensuplarinin katildigi basin toplantisinda

TUBISAD Basin Toplantisi

Ulkemizin 6nde gelen Sivil Toplum Kuruluslanindan Tirkiye Bilisim basin mensuplartyla bulustudu basin toplantisinda, “Bilgi ve iletisim
Sanayicileri Dernedi (TUBISAD) ile Gnemli bir basin toplantisina bu Teknolojileri Sektortinin Verileri” aciklanirken ¢adri merkezi sektorii ile
yil birlikte imza attik. Bilgi ve iletisim Teknolojileri Kurumu (BTK) ilgili gtivenilir ve giincel verileri de kamuoyu ile dernek olarak tekrar
Baskani Sn. Tayfun Acarer’in ve TUBISAD Yonetim Kurulu Uyelerinin paylastik.
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EN15838 Hizmet Standardi Belge Teslimleri

Dernedimizin sektoriimiize kazandirdigi ve Avrupa Standardizasyon
Komitesi (CEN-European Committee for Standardization) tarafindan
hazirlanmis bulunan “EN15838 Milster iletisim Merkezleri Hizmet
Standardi”nin uygulanmasi ve yayginlasmasl, sektdrde iyi hizmet veren
firmalarin ayrimini yapabilmek, kamuoyu ve vatandas nezdinde olusan
olumsuz imajin giderilmesi adina biiytik onem tasimaktadir.

(adn merkezleri icin 6zel hazirlanmis ve uluslarasi gecerlilige sahip olan
EN15838 Standard, Cadr Merkezleri Dernegi’nin de Giyesi oldugu ECCCO
(Europen Confederation Of Contact Center Organisations) tarafindan
Avrupa lkelerinde yayginlastinimaya calisimaktadir.

EN15838 Miisteri iletisim Merkezleri Hizmet Standard ile sektorimiizde
ic ya da dis kaynakli biittin musteri iletisim merkezleri, belgelendirme
stirecinde aranilan tiim gerekli standartlar saglayabildidi takdirde
belgeye sahip olacaktir. Bdylelikle firmalarin siireglerinin etkinligini
artacak ve rekabet anlaminda Gnemli avantajlar elde edecekler. Calisan
memnuniyetini de sirekli kilarak, vatandaslarimiz da daha iyi ve
standart seviyede bir hizmete kavusmalarini saglamis olacaklar.

(adn Merkezleri Dernedi’nin Bureau Veritas ile yiiriittiigii belgelendirme
siirecinde Tirkiye Finans, Tepe Cadri Merkezi, Callus Bilgi ve [letisim
Hizmetleri, CPP Tiirkiye Cadri Merkezi'nin kalite belgeleri diizenlenen
torenlerle Dernegimizin Yonetim Kurulu Baskani Metin Tarakgl
tarafindan verildi. Dernedimiz EN15838 Miisteri iletisim Hizmetleri Hizmet
Standardr'ni tanitmak ve yayginlastirmak iizere gelecek donemlerde de
calismalarini stirdirecektir.

Eim Herkezlesi Hizmet Standardy Sertifika &
| 2013
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2013 yilinda da tanitim ve belgelendirme faaliyetlerini stirdiirdiigimiiz
EN15838 Standardi ile miisteri iletisim merkezlerinin yurt icinde ve

yurt disinda kabul gdren, gticldi, kaliteli bir yapiya sahip olmalari
hedeflenmektedir. Sektdr acisindan kritik Gnem tasiyan bilgi ve iletisim
teknolojilerinin, altyapinin, yiklenicilerin, vizyon, misyon ile stratejik
ve operasyonel hedeflerinin karsilikli etkilesiminin saglanmasl, acil
durum planlarinin siirekli iyilestirilmesi ve gelismesi de belgelendirme
calismasinin olumlu yansimalarindan biri olacaktir.

Dernegimiz Tarafindan Belgelendirilen Firmalar

TURKCELL

GLOBAL BILGH

VakifBank 7% BANKASYA

‘rﬂmlvt$a.nm R ;JN J:;u'rki;; Finans ;:‘

ciallus

DUzenledigimiz ve

Katildigimiz Etkinlikler

Ankara Cagr Merkezi Konferansi ve Fuan

Tarih: 25 Eyliil 2013
Yer: Ankara Swissotel

Kamu ¢adri merkezlerinin gelisim hizini ve istihdam gliciinii ortaya
koymak amaciyla bu yil tigtinclsti diizenlenen Ankara Cadri Merkezi
Fuar 25 Eyliil 2013'de kamu ve 0zel sektor temsilcilerini biraraya
getirdi. Ana temas! “Tiim iletisim Kanallarinda Vatandas Memnuniyeti”

olan konferansla eszamanli olarak gerceklesen fuar alaninda kamu
kurum temsilcileri ve cadri merkezi yoneticileri ile biraraya gelerek
faaliyetlerimiz ve odak konularimiz konusunda bilgi verdik.

9. istanbul Cagin Merkezi Konferansi ve Fuan

Tarih: 24-25 Ekim 2013
Yer: Istanbul Litfi Kirdar Kongre ve Sergi Sarayi

Bu il 9. su diizenlenen istanbul Cadri Merkezi Konferansi ve Fuari

2 giin siiresince ziyaretcilerine ev sahiplidi yapt1. Ana temasl ¢agr
merkezlerinin temel bilesenlerinden “insan” olan etkinligin fuaye
alaninda, dernek olarak stand acarak hazir bulunduk ve ziyaretcilerimizi
adirladik.

i o ELERAMEZ —
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LR || NET 2

DERNEGH
CALLCENTERS
ASSOCIATION

Standimizi ziyarete gelen 250 ziyaretcimize sektorimiz, dernegimiz,
liyelerimiz ve faaliyetlerimiz hakkinda detayli bilgiler aktardik. Fuar ve
konferanslarin sonunda Turkiye Cadr Merkezi Odiilleri de sahiplerini
buldu.

4
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Yaz Sonu Uye Bulusmas

Her yil geleneksel olarak ger¢eklestirdigimiz ve dernegimiz iiye
kurumlanimizin temsilcileri ile biraraya geldigimiz 6zel davetimizi bu
yil da A’jia Hotel'de gergeklestirdik. 100°e yakin davetl, etkileyici Bodaz
manzarasi ve 0zel lezzetler esliginde keyifli sohbetler gerceklestirerek,
glintin yogun temposunu geride birakt.
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Dernek olarak evsahipligini yaptigimiz ve lyelerimizden Vodafone’un
katkilariyla gerceklestirdigimiz gecemiz sik bir kokteyl ile baslad.
Yonetim Kurulu Baskanimiz Metin Tarak¢r'nin dernegimizin onemli
glindemleri hakkindaki gelismeleri aktardidi agilis konusmasinin
ardindan 6zenle segilmis noltaljik mizikler hepimize keyifli bir gece
yasattl.
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Basinda ve Sosyal Medyada Biz BUltenlerimiz

2013 yilinda da dernegimizi ve sektériimiizii tanitarak kamuoyunu yapan yerel hasin organlarinin da sayfalarinda yer aldi. Haberlerimiz yil Dernek olarak cagri merkezi sektoriindeki iki farkli sektdrel dergi dedi. Yayinlarimizda dernegimizin faaliyetleri hakkindaki gelismeleri
bilinglendirmek tizere tim iletisim kanallarini yodun olarak hoyunca cok sayida prestijli internet mecrasinda da yer buldu. icinde “CMD Biilten” ve “CMD Kdsesi” adi altinda ve farkli konseptlerle paylastik, sektdre muisteri temsilcisi olarak baslayan ve sonrasinda dst
kullandigimiz bir dénem gecirdik. Onemli giincel gelismelerle ilgili basin hazirladidimiz yayinlarimizla yerimizi aldik. diizey yonetici olarak kariyerlerine devam eden cok dederli isimlerin
biltenleri hazirlayarak servis ettik, dnemli basin mensuplari ve basin @Gen niifusu ve kamuoyunu sektorimiz hakkinda bilgilendirmek ve basari Gykiilerini paylastik ve cagri merkezi sektoriinde basarili bir
organlariyla roportajlar gerceklestirdik, 6zel haber calismalarinin ve sunulabilecek katma dederleri, firsatlart anlatabilmek adina sosyal Yonetim Kurulu Baskanimiz her iki yaymimizda da onemli giincel kariyer edinebilmek icin birbirinden dederli yoneticilerimizin altin
dosyalarinin gerceklesmesine katki sadladik. medya kanalini da bu il aktif olarak kullanmaya basladik. Dernedimizin gelismeler hakkinda kisa bilgiler aktararak okuyuculara “Merhaba” degerindeki tavsiyelerine yer verdik.

facebook sayfasinda daha cok tanitim ve bilgilendirme niteligindeki
Basinda yer alan haberlerimiz giinliik ulusal gazeteler, haftalik, aylik icerik girisleri ile genis kitlelere ulasarak genclere daha yakin olduk.

dergiler ile sektorel medyanin yaninda cesitli illerimizdeki yerel yayin
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Tum iletisim kanallart ile
ulasilan kisi sayisi
2012’ye gore %86 artis ile
veg ’ ’ Facebook takipi sayisl
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Portal yansimalar!

2012’ye gore %98 artis ile
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2012’ye gore %72 artis ile

50

To < B W e ) £

32 (M 2013 Faaliyet Raporu (MD 2013 Faaliyet Raporu 33



2014 Y1l Oncelikli
GUndemlerimiz

> 2013 sonu itibariyle 43 olan tiye sayimizi farkl sektorlerden yeni Gyeler kazanarak
arttirmak.

> Kamu kurum ve kuruluslaniyla kurdugumuz ivi iliskilerin strekliligini saglamak.

> (adn merkezi sektoriind ilgilendiren tim regdlatif calismalarin icinde yer almaya
devam etmek.

> Devlet tarafindan verilen yatinm tesviklerinin 6. Bolge ile sinirl kalmamasin,
kapsamin genisletilerek tiim dlke sathina yayilmasini saglamak.

> Sektordeki hizmet kalitesini belirlemek ve yiikseltmek tzere EN15838'i yayginlastirma
faalivetlerimize hiz kesmeden devam etmek.

> Sektorimuize nitelikli insan kaynagi sadlamak iizere CMD Gelisim Akademisi
kapsaminda verdigimiz egitimlerimize devam etmek ve editim kurumlariyla
ishirlikleri yapmak.

> (adn merkezi isinin potansiyel is glicii ve mevcut calisanlar nezdinde meslek olarak
algilanmasini sadlamak tizere gencleri bilgilendirmeye devam etmek.

> Mesleki Yeterlilik Kurumu ile birlikte ulusal yeterlilikleri hazirlamak ve sinav
merkezinde olma yolunda ilerleyerek sektore sertifikall misteri temsilcileri ve takim
liderleri kazandirmak.

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

> (agr merkezi sektord ile ilgili cesitli konularda genis katiimli ve basina acik
seminerler diizenlemek.

> Tim iletisim kanallarini kullanarak cadrn merkezi sektorii hakkinda kamuoyunu
bilinclendirmek.

> Sektoriin faalivet alanini genisletmek tizere potansiyel sektorlere cadr merkezini
anlatmak.

> (adn merkezi sektoriintin gelisimine fayda sadlayacak olasi ishirligi firsatlarini
degerlendirmek (tiniversiteler, kamu kurumlari, diger STK’lar).

> Tiirkiye cagn merkezi sektorind gelistirmek tizere yurt disindaki uygulamalari
yakindan takip etmek ve uluslararasi arenada tlkemizi tanitmak.
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(adri Merkezleri Derneg
Uyelik Avantajlari

> 43 {iye kurum ile cadn merkezi sektoriiniin %85'ini temsil eden, Tiirkiye'deki cadri
merkezlerini tek ¢ati altinda toplayan ilk ve tek aktif Sivil Toplum Kurulusu’yuz.

> Sektord etkileyen her tirli yasal diizenlemede soz sahibi olabilmek ve sesimizi
duyurabilmek adina gii¢ birligi olusturuyoruz. Aramiza katilan her yeni (iye temsil
glicimzii de arttiriyor. Sektor temsilcisi olarak kamu kurum ve kuruluslariyla
olusturdugumuz iyi iletisimimizi her gegen giin gelistirerek sektoriimiize katk
sagliyoruz.

> Sektori etkileyen 6nemli giindemleri yakindan takip ediyoruz ve Gyelerimizi
etkileyecek her tlirli haber, proje ve gelismelerden onlarin da haberdar
olabilmelerine imkan sagliyoruz.

> Uyelerimiz, diizenli olarak gerceklestirdigimiz Yénetim Toplantilarinda sektérin
onde gelen yoneticileri olarak bir araya gelerek gortis alisverisinde bulunabiliyor
ve birbirlerinin tecriibelerinden faydalanabiliyorlar. Bu sayede sektdrdeki projeler,
yenilikler, ihtiyaclar, stirecler hakkinda diizenli ve detayli bir bilgi alisverisine imkan
saglamis oluyoruz.

% Dernede (e olan kuruluslarin kamuoyu, misteriler ve ¢alisanlar nezdinde daha
guvenilir ve profesyonel olduklarina dair olumlu algiya katki sagliyoruz. Sektordeki
firmalar hakkinda gortis isteyen taraflar Gyelerimiz hakkinda bilgilendirebiliyoruz.

> Uyelerimize dernek icindeki komisyonlarda ve dernedin hayata gecirdidi projelerde
gOn(lld olarak calisabilme imkani sunuyoruz. Bu sayede farkl kurumlardan ve farkli
sektorlerden benzer isi yapan Kisilere birlikte calisma imkani sagliyoruz.

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

> Dernedin yeraldigi tim ulusal ve uluslararasi platformlarda, basin-yayin organlarinda,
etkinlik ve organizasyonlarda, dernedin web sitesinde ve diizenli yayinlarinda tiye
kuruluslarin tanitimlarini ve reklamlarini yapiyoruz.

> (adr merkezi sektortinin saglikh gelisimini sadlamak, faaliyet alanini genisletmek,
sektre belirli standartlar getirilmesine katki sadlayarak hizmet kalitesini artirmak,
kamuoyunu sektoriimiiz hakkinda bilinglendirmek ve kamu kurumlari nezdinde
sektoriimiizii temsil etmek, tesviklerin tiim Glke sathina kademelendirilerek
yaylimasini saglamak / kapsamini genisletmek, sektoriimiizii etkileyen ve ihtiyag
duyulan tiim regilatif calismalara dahil olmak, nitelikli isgiicti ihtiyaci icin editim ve
sertifika programlarinin yayginlastirimasina destek olmak ve sektoriin bilgi merkezi
olmak amaci ile faaliyetlerimize devam ediyoruz.
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Deniz Tiknaz GOkhan Poyraz
(CCCagn Merkezi Net Call Center
Lokasyon Yéneticisi, istanbul Yonetim Kurulu Baskani

2013 yilricinde CMD Ailesi olarak sektorimaziin cok degerli
iki yoneticisini kaybetmenin derin zunttstnd yasadik...

Net _CaII Center Yonetim Kurulu Baskani Gokhan Poyraz'i ve
CCC Istanbul Lokasyon Yoneticisi Deniz Tiknaz'i bir kez daha
saygl ve rahmetle aniyoruz...




www.cagrimerkezleridernegi.org




