


2.BANKA ÇA⁄RI MERKEZLER‹ Z‹RVES‹
Bankac›l›k sektörünün, Türkiye’de ça¤r› merkezi hizmetinin geliflimi sa¤layan sektörlerin önde gelenlerinden oldu¤u tüm

ça¤r› merkezi dünyas›nca kabul edilen bir gerçektir.

Bankalar bugün de hala müflteri hizmetleri konusunda en son teknolojilerle donanm›fl, en ileri metodlar› uygulayan

kurulufllard›r.  Bu nedenle ça¤r› merkezi dünyas›nda kendilerine ait özel bir mecra yaratmak istemifller ve Nice Medya

yay›nc›l›¤›nda Call Center Bankalar dergisini ortaya ç›karm›fllard›r.

Call Center Bankalar, öncelikle banka ça¤r› merkezleri için; iç iletiflimlerini sa¤lamak, banka ça¤r› merkezlerinde çal›flan

müflteri temsilcilerinin motivasyonunu art›rmak, banka ça¤r› merkezlerinin, say›sal verilerle istihdama katk›s›n›n yan› s›ra,

ciddi bir kariyer olana¤› sa¤lad›¤›na dikkat çekmek, say›sal verilerin paylafl›ld›¤›, tüm banka ça¤r› merkezlerinin katk›s›yla

derlenen bilgilerin aktar›ld›¤› ve banka üst yöneticilerinin görüfllerinin yer verildi¤i bir iletiflim ortam› yaratmak misyonlar›n›

üstlenmektedir.

Banka ça¤r› merkezleri Call Center Bankalar platformundaki birlikteliklerini zaman zaman da yine Nice Medya taraf›ndan

gerçeklefltirilen çeflitli etkinliklerle fiziksel birlikteli¤e de dönüfltürmektedirler. Bu fiziksel birlikteliklerin en genifl kapsaml›s›

ise Banka Ça¤r› Merkezleri Zirvesi’dir.

2.BANKA ÇA⁄RI MERKEZLER‹ Z‹RVES‹
11 ve 13 MAYIS 2010
Bu y›l Alcatel-Lucent sponsorlu¤unda ikincisi düzenlenecek olan Banka Ça¤r› Merkezleri Zirvesi’nin amac›; her bankadan

efl seviyedeki birimlerin bir araya gelerek konusunda uzman bir moderatör mentorlu¤unda bilgi paylafl›mlar›nda bulunmas›d›r.

Bir workshop fleklinde gerçekleflecek olan zirvede, banka ça¤r› merkezlerinde uygulanan yöntemler ve uygulamalar

paylafl›lacakt›r.

Zirve, banka ça¤r› merkezlerindeki bilgileri kapsad›¤›ndan konuflmalar kay›t alt›na al›nmayacak,sadece moderatörlerin

notlar›ndan faydalan›lacak, ç›kan sonuçlar, hiçbir mecrada yay›nlanmayacakt›r.

11  May›s’ta ilk befl toplant› gerçeklefltirilecektir.

1. TOPLANTI: Banka ça¤r› merkezleri destek birimleri yöneticileri

2. TOPLANTI: Ça¤r› merkezleri 1.amirleri (gelen ve giden ça¤r›)

3. TOPLANTI: Ça¤r› merkezleri 2.amirleri (giden ça¤r›)

4. TOPLANTI: Ça¤r› merkezleri 2.amirleri (gelen ça¤r›)

5. TOPLANTI: Banka Teknik Ekipleri (Ça¤r› Merkezi  teknolojisi ile ilgili birimler)

13 May›s’ta Banka Ça¤r› Merkezi Müdürleri toplant›s› Bankalar Birli¤i’nde Ça¤r› Merkezi Çal›flma Grubu bünyesinde

gerçeklefltirilecektir.

2.BANKA ÇA⁄RI
MERKEZLER‹ Z‹RVES‹

Zirve kat›l›mc›lar için ücretsizdir.

11 May›s kat›l›mlar›nda 1.TOPLANTI hariç tüm di¤er toplant›larda kat›l›mc› say›s› her banka

için en fazla 1 kifli olacakt›r.

MEKAN: Point Hotel Barbaros

TAR‹H – PER‹YOD: 11 ve 13 May›s 2010
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MERKEZLER‹ Z‹RVES‹

GEÇT‹⁄‹M‹Z YILDAN ‹ZLEN‹MLER
Orta ve üst düzey ça¤r› merkezi yöneticilerinin kat›ld›¤› BÇM Zirvesi’nin geçti¤imiz y›l kat›l›m ortalamas›nda 16 banka yer al›yordu.

Toplamda çeflitli kademelerden 132 yönetici Zirve’de bir araya geldi.

Geçti¤imiz y›l›n  etkinlik sponsoru olan Alcatel – Lucent bu y›l da sponsorluk deste¤ine devam etme karar› ald›.

11  MAYIS 2010 TOPLANTI PROGRAMI
11  May›s 2010’da gerçekleflecek olan zirvenin 1.gününde toplamda 5 toplant› gerçekleflecek, her bir toplant› kendisine ait bir

salonda ayr› ayr› gerçekleflecektir. Toplamda 5  ayr› salon kullan›lacak, oturumlar paralel olarak düzenlenecektir.

1. TOPLANTI

KATILIMCILAR
• Banka ça¤r› merkezleri destek birimleri yöneticileri: Kalite yönetim, e¤itim ve raporlama departmanlar›n›n idarecisi

Bu toplant› gündem konular› nedeniyle tam gün (9.30 – 18.00) olarak düzenlenecektir. Kat›l›mc›lara ö¤le yeme¤i düzenlenecektir.

GÜNDEM KONULARI:
• Her bankada destek birimlerinin sorumluluklar›/görev alanlar› nelerdir?

• Kalite yönetimi, kalite ölçüm kriterleri, bu amaçla kullan›lan uygulamalar (programlar, yaz›l›mlar) nelerdir? Bu uygulamalar 

üzerinde bankan›n kendisine özel ihtiyaçlar› –talepleri var m›d›r?

• Kalite dinlemeleri (ne tür ça¤r›lar dinleniyor, objektivite nas›l sa¤lan›yor?)

• E¤itimlerin hangi k›s›mlar› banka içinde verilmekte ve hangileri d›flar›dan temin edilmektedir (outsourcing)?

2. TOPLANTI

KATILIMCILAR
• Ça¤r› merkezleri 1.amirleri (gelen ve giden ça¤r›):  Birebir müflteri temsilcilerini yöneten birinci yönetici

GÜNDEM KONULARI:
• 1.amirlerin görev tan›m› nedir? Hedefleri nelerdir?

• 1.amirler bir ifl günü içerisinde neler yap›yorlar?

• Müflteri temsilcili¤inden yönetici pozisyona geçtikleri süreçte adaptasyon nas›l sa¤lan›yor?

• Bu noktada d›flar›dan e¤itim deste¤i al›n›yor mu?

3. TOPLANTI

KATILIMCILAR
• Ça¤r› merkezleri 2.amirleri (giden ça¤r›):  Bir grup 1.amirin ba¤l› bulundu¤u kifli

GÜNDEM KONULARI:
• Performans kriterleri nelerdir?

• Motivasyon çal›flmalar› nelerdir?

• 2.amirler kendilerine ba¤l› bulunan ekiplerin kariyerlerinde ne kadar etkili?

• Aramalarda kullan›lan teknoloji ve altyap›lar nelerdir?

• Giden ça¤r›larda d›fl kayna¤a devredilmifl hizmetler (operasyonlar) var m›d›r?

•   Bu operasyonlar›n yönetiminde 2.amirler yer al›yor mu?
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4. TOPLANTI

KATILIMCILAR
• Ça¤r› merkezleri 2.amirleri (gelen ça¤r›): Bir grup 1.amirin ba¤l› bulundu¤u kifli

GÜNDEM KONULARI:
• Performans kriterleri nelerdir?

• Gelen ça¤r›da sat›fl yap›l›yor mu?

• Müflteri segmentleri nelerdir? (özel müflteriler – özel birimler var m›?)

• Hangi skiller gelen ça¤r›lara ba¤l›d›r?

• D›fl kaynak kullan›m› yap›l›yor mu?

5. TOPLANTI

KATILIMCILAR
• Ça¤r› merkezleri Teknik Birimleri Temsilcileri: Ça¤r› Merkezi ile ilgili teknik kararlar› veren ekibin bir üyesi  (IT Departman›,

‹fl Çözümü, Proje Ekibi)

GÜNDEM KONULARI:
• Sektör IT aç›s›ndan nereye gidiyor? Sektörel vizyonunuz nedir?

•  Gelecek 10 y›lda teknoloji anlam›nda banka ça¤r› merkezlerini nerede görüyorsunuz?

•  Mevcut trend nedir?

•  Yaflanan teknik s›k›nt›lar nelerdir?

13  MAYIS 2010 TOPLANTI PROGRAMI
KATILIMCILAR
•  Ça¤r› merkezleri 3.amirleri ve/veya ça¤r› merkezi müdürleri ve/veya ça¤r› merkezi yöneticisi ve/veya birim yöneticisi

Bu toplant› Bankalar Birli¤i’nde Ça¤r› Merkezi Çal›flma Grubu bünyesinde gerçeklefltirilecektir.

GÜNDEM KONULARI:
Bu bölüm yönetici özeti fleklindedir. Burada ilk dört toplant›da konuflulanlar oturumlar›n moderatörleri taraf›ndan dikkat çekici

bafll›klar› ile aktar›lacak ve tart›fl›lacakt›r.
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ARAfiTIRMA fi‹RKET‹
2.BÇM Zirvesi’nde bir araflt›rma flirketi ile iflbirli¤ine gidilerek toplant› kat›l›mc›lar› ile hemen toplant› bitiminde bir anket

gerçeklefltirilecektir. Böylece toplant› de¤erlendirmeleri ve beklentileri elde edilerek bu sonuç ile gelecek edisyona ›fl›k

tutacakt›r.

UZMANINDAN D‹NLEY‹N
Toplant›lar›n sonunda “Uzman›ndan Dinleyin” bölümü gerçeklefltirilecektir. Her güne dair özel bir konu belirlenerek Alcatel-

Lucent uzmanlar› o konu hakk›ndaki merak edilenleri toplant› kat›l›mc›lar›na aktaracaklard›r. Konular› o günün toplant›

kat›l›mc›lar› öncesinde tespit edecektir.

KOKTEYL
11 May›s akflam› tüm toplant› kat›l›mc›lar› için kokteyl düzenlenecektir. Geçen y›l gerçeklefltirilen ça¤r› merkezi zirvesinde

bizlerin ve banka ça¤r› merkezi yöneticilerinin teflhis etti¤i bir nokta tüm kat›l›mc›lar›n ilk defa farkl› bankalardaki kendi

denk yöneticileriyle bir araya gelmelerinden duyduklar› keyif ve mutluluktu.  Bu birlikteli¤in daha farkl› bir ortama tafl›mak

amac›yla bu y›l tüm kat›l›mc›lar›n bir araya gelecekleri bir kokteyl düzenlenecektir. Düzenlenecek kokteyl motivasyon

aç›s›ndan da olumlu katk›lar sa¤layacak.  Banka ça¤r› merkezi yöneticileri  dekokteyl s›ras›nda bankalar› ad›na  kat›l›mlar›ndan

ve katk›lar›ndan dolay› plaketleri kabul edecekler.


