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( 2.BANKA CAGRI MERKEZLERI ZIRVES]

Bankacilik sektortintin, Turkiye'de cagri merkezi hizmetinin gelisimi saglayan sektérlerin 6nde gelenlerinden oldugu tim
cagri merkezi diinyasinca kabul edilen bir gercektir.

Bankalar bugtin de hala musteri hizmetleri konusunda en son teknolojilerle donanmis, en ileri metodlari uygulayan
kuruluslardir. Bu nedenle ¢cagri merkezi diinyasinda kendilerine ait 6zel bir mecra yaratmak istemisler ve Nice Medya
yayincihginda Call Center Bankalar dergisini ortaya ¢ikarmislardir.

Call Center Bankalar, 6ncelikle banka ¢agri merkezleri icin; i¢ iletisimlerini saglamak, banka ¢cagri merkezlerinde ¢alisan
musteri temsilcilerinin motivasyonunu artirmak, banka ¢agri merkezlerinin, sayisal verilerle istihdama katkisinin yani sira,
ciddi bir kariyer olanagi sagladigina dikkat cekmek, sayisal verilerin paylasildigi, tim banka cagri merkezlerinin katkisiyla
derlenen bilgilerin aktarildigi ve banka Ust yoneticilerinin goruslerinin yer verildigi bir iletisim ortami yaratmak misyonlarini
Ustlenmektedir.

Banka cagri merkezleri Call Center Bankalar platformundaki birlikteliklerini zaman zaman da yine Nice Medya tarafindan
gerceklestirilen cesitli etkinliklerle fiziksel birliktelige de donusttrmektedirler. Bu fiziksel birlikteliklerin en genis kapsamlisi

ise Banka Cagri Merkezleri Zirvesi'dir.

( 2.BANKA CAGRI MERKEZLERI ZiRVESi
11 ve 13 MAYIS 2010

Bu yil Alcatel-Lucent sponsorlugunda ikincisi diizenlenecek olan Banka Cagri Merkezleri Zirvesi'nin amaci; her bankadan
es seviyedeki birimlerin bir araya gelerek konusunda uzman bir moderatér mentorlugunda bilgi paylasimlarinda bulunmasidir.
Bir workshop seklinde gerceklesecek olan zirvede, banka cagri merkezlerinde uygulanan yéntemler ve uygulamalar
paylasilacaktir.

Zirve, banka cagri merkezlerindeki bilgileri kapsadigindan konusmalar kayit altina alinmayacak,sadece moderatérlerin

notlarindan faydalanilacak, ¢ikan sonuglar, hicbir mecrada yayinlanmayacaktir.

11 Mayista ilk bes toplanti gergeklestirilecektir.

1. TOPLANTI: Banka cagri merkezleri destek birimleri yoneticileri

2. TOPLANTI: Cagri merkezleri 1.amirleri (gelen ve giden cagri)

3. TOPLANTI: Cagri merkezleri 2.amirleri (giden ¢agri)

4. TOPLANTI: Cagri merkezleri 2.amirleri (gelen ¢agri)

5. TOPLANTI: Banka Teknik Ekipleri (Cagri Merkezi teknolojisi ile ilgili birimler)

13 Mayis'ta Banka Cagri Merkezi Mudurleri toplantisi Bankalar Birligi'nde Cagri Merkezi Calisma Grubu blnyesinde

gerceklestirilecektir.

Zirve katihmailar icin licretsizdir.

11 Mayis katilimlarinda 1.TOPLANTI hari¢ tim diger toplantilarda katilimci sayisi her banka

icin en fazla 1 kisi olacaktir.

MEKAN: Point Hotel Barbaros
TARIH - PERIYOD: 11 ve 13 Mayis 2010




2.BCM

ZIRVESI

2.BANKA CAGRI
MERKEZLERI ZiRVESi

( GECTIGIMIZ YILDAN iZLENIMLER

Orta ve Ust duzey cagri merkezi yoneticilerinin katildigi BCM Zirvesi'nin gectigimiz yil katilim ortalamasinda 16 banka yer aliyordu.
Toplamda cesitli kademelerden 132 y6netici Zirve'de bir araya geldi.

Gectigimiz yilin etkinlik sponsoru olan Alcatel — Lucent bu yil da sponsorluk destegine devam etme karari ald1.

( 11 MAYIS 2010 TOPLANTI PROGRAMI )

11 Mayis 2010'da gergeklesecek olan zirvenin 1.guninde toplamda 5 toplanti gerceklesecek, her bir toplanti kendisine ait bir

salonda ayri ayri gerceklesecektir. Toplamda 5 ayri salon kullanilacak, oturumlar paralel olarak dtuzenlenecektir.

1. TOPLANTI
KATILIMCILAR

- Banka cagri merkezleri destek birimleri yoneticileri: Kalite yonetim, egitim ve raporlama departmanlarinin idarecisi

Bu toplanti gindem konulari nedeniyle tam giin (9.30 - 18.00) olarak duizenlenecektir. Katiimcilara 6gle yemegi diizenlenecektir.

GUNDEM KONULARI:

» Her bankada destek birimlerinin sorumluluklari/gérev alanlari nelerdir?

- Kalite yonetimi, kalite 6lciim kriterleri, bu amacla kullanilan uygulamalar (programlar, yazilimlar) nelerdir? Bu uygulamalar
Gzerinde bankanin kendisine 6zel ihtiyaglari —talepleri var midir?

- Kalite dinlemeleri (ne tur ¢agrilar dinleniyor, objektivite nasil saglaniyor?)

- Egitimlerin hangi kisimlari banka icinde verilmekte ve hangileri disaridan temin edilmektedir (outsourcing)?

2. TOPLANTI
KATILIMCILAR

« Cagri merkezleri 1.amirleri (gelen ve giden cagri): Birebir musteri temsilcilerini yoneten birinci yonetici

GUNDEM KONULARI:

+ 1.amirlerin gbrev tanimi nedir? Hedefleri nelerdir?
+ 1.amirler bir is gini icerisinde neler yapiyorlar?
- Musteri temsilciliginden yonetici pozisyona gectikleri sirecte adaptasyon nasil saglaniyor?

- Bu noktada disaridan egitim destegi aliniyor mu?

3. TOPLANTI
KATILIMCILAR

« Cagri merkezleri 2.amirleri (giden cagri): Bir grup 1.amirin bagli bulundugu kisi

GUNDEM KONULARI:

« Performans kriterleri nelerdir?

- Motivasyon calismalari nelerdir?

- 2.amirler kendilerine bagl bulunan ekiplerin kariyerlerinde ne kadar etkili?
- Aramalarda kullanilan teknoloji ve altyapilar nelerdir?

- Giden cagrilarda dis kaynaga devredilmis hizmetler (operasyonlar) var midir?

- Bu operasyonlarin yénetiminde 2.amirler yer aliyor mu?
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4. TOPLANTI
KATILIMCILAR

« Cagri merkezleri 2.amirleri (gelen ¢agri): Bir grup 1.amirin bagl bulundugu kisi

GUNDEM KONULARI:

 Performans kriterleri nelerdir?

- Gelen ¢agrida satis yapiliyor mu?

- Musteri segmentleri nelerdir? (6zel musteriler — 6zel birimler var mi?)
- Hangi skiller gelen cagrilara baghdir?

- Dis kaynak kullanimi yapiliyor mu?

5. TOPLANTI
KATILIMCILAR

« Cagri merkezleri Teknik Birimleri Temsilcileri: Cagri Merkezi ile ilgili teknik kararlari veren ekibin bir tyesi (IT Departmani,

is C6zimdi, Proje Ekibi)

GUNDEM KONULARI:
» Sektor IT agisindan nereye gidiyor? Sektérel vizyonunuz nedir?
« Gelecek 10 yilda teknoloji anlaminda banka cagri merkezlerini nerede gértyorsunuz?
» Mevcut trend nedir?

« Yasanan teknik sikintilar nelerdir?

( 13 MAYIS 2010 TOPLANTI PROGRAMI )
KATILIMCILAR

- Cagri merkezleri 3.amirleri ve/veya cagri merkezi madurleri ve/veya cagri merkezi yéneticisi ve/veya birim yoneticisi

Bu toplanti Bankalar Birligi'’nde Cagri Merkezi Calisma Grubu biinyesinde gerceklestirilecektir.

GUNDEM KONULARI:

Bu bolum yonetici 6zeti seklindedir. Burada ilk dort toplantida konusulanlar oturumlarin moderatorleri tarafindan dikkat ¢ekici

basliklari ile aktarilacak ve tartisilacaktir.
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( ARASTIRMA SIRKETI

2.BCM Zirvesi'nde bir arastirma sirketi ile isbirligine gidilerek toplanti katilimcilari ile hemen toplanti bitiminde bir anket
gerceklestirilecektir. Boylece toplanti degerlendirmeleri ve beklentileri elde edilerek bu sonuc ile gelecek edisyona 1sik

tutacaktir.

( UZMANINDAN DINLEYiN

Toplantilarin sonunda “Uzmanindan Dinleyin” bolimu gerceklestirilecektir. Her gline dair 6zel bir konu belirlenerek Alcatel-
Lucent uzmanlari o konu hakkindaki merak edilenleri toplanti katilimcilarina aktaracaklardir. Konulari o gntn toplanti

katilimcilari dncesinde tespit edecektir.

( KOKTEYL

11 Mayis aksami tim toplanti katilimcilari icin kokteyl diizenlenecektir. Gegen yil gerceklestirilen cagri merkezi zirvesinde
bizlerin ve banka cagri merkezi yéneticilerinin teshis ettigi bir nokta tiim katilimcilarin ilk defa farkli bankalardaki kendi
denk yoneticileriyle bir araya gelmelerinden duyduklari keyif ve mutluluktu. Bu birlikteligin daha farkh bir ortama tasimak
amaciyla bu yil tum katilmcilarin bir araya gelecekleri bir kokteyl diizenlenecektir. Dlizenlenecek kokteyl motivasyon
acgisindan da olumlu katkilar saglayacak. Banka ¢agri merkezi yoneticileri dekokteyl sirasinda bankalari adina katilimlarindan

ve katkilarindan dolayi plaketleri kabul edecekler.



