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CAGRI MERKEZI OKULUNA
HOS GELDINIZ!




Degerli Katilimcilar,

sirketin  kaynaklarinin  ve farkli iletisim kanallarinin  etkili  bir

ilde entegre edildigi; teknoloji, insan, slre¢ ve stratejilerden olusan
koordineli bir sistemdir. Ozellikle misteri beklentilerinin kisisellestigi
ve karmasiklastigi glnimuzde, gelisen teknolojiye uyum
saglayarak bu sistemin hizli, etkin ve kaliteli bicimde yonetilmesi
onem kazanmistir.

g agn merkezleri, musteriye ve sirkete deger katmak amaciyla,
se

Sektoriin - lokomotif  sirketi  olan  AssisTT,  mdlsteri  hizmetlerinin ~ 6nemini  kavramis
olup  mugsterileriyle  empati  kurabilen  departmanlar ve calisanlar  sayesinde  artik
kiresel bir oyuncu haline gelmistir Bu baglamda miusteri odakh ve kaliteli cagrn merkezi
hizmetini; guclu teknolojik altyapi, calisanlara yapilan yatirrm ve etkin insan kaynadi
yonetimiyle, geleneksel c¢agrn merkezi islevinin Otesine gecerek 365 gun 24 saat kesintisiz
olarak saglamaktadir.

Cagri  Merkezi  sektorinde yonetilmesi gu¢ konularin  basinda calisan  devrinin  ve
baghhginin  geldigini dikkate aldigimizda, insana ve dolayisiyla da sirketin entelektiel
sermayesine yapilacak yatirmin ne denli énemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Tam da bu noktada,
alanlarinda uzman egitmenlerimizle vyapilandirdigimiz  Cagn  Merkezi Okulu  programini
sizlerle paylasmaktan mutluluk duyuyorum.

Bu programla sektdér deneyimimizi sizlere aktararak; c¢agri merkezi dinamikleri, surecleri,
isleyisi ve yonetimi hakkinda butlinsel bir bakis acisina sahip olmanizi ve bu sayede
sektorimuzin nitelikli insan kaynagina katkida bulunmayi hedefliyoruz.

Programin tiim katilimcilarimizin gelisimine katki saglamasini diliyorum.

Omer Faruk Tiifekgi

AssisTT insan Kaynaklari ve idari isler Genel Muidiir Yardimcisi



Cagr

&~ PROGRAM YAPISI

Bu program; temel ve ileri seviye olmak Uzere iki fazdan olusmaktadir. Temel seviyede
katihmcllara ¢cagn  merkezi  surecleri  hakkinda  bilgi  verilirken, ileri  seviyede ise;

cagri merkezi yonetimiyle ilgili yetkinliklerini gelistirmeleri hedeflenmektedir.
Temel Cagr1 Merkezi Okulu ileri Cagn Merkezi Okulu
- Cagn merkezlerinin ortaya cikisi, giinUmuzin - Duygusal Zeka ve Pozitif Psikoloji
ve gelecegin cagn merkezleri - Nesiller Arasi iletisim
- Operasyon N .
' - insan Kaynaklan - Calisan Bagliligi ve Motivasyon
Icerik - MUsteri Deneyimi - Cagn Merkezinde Liderlik
- Bilgi Teknolojileri - Cagn Merkezinde Takim Yénetimi
= FlnEe - Kocluk Yaklasimi ile Mentorluk
- Planlama N T o
- Kalite ve Performans Yapisi ve Is Strecleri - Etkili Geribildirim Teknikleri
Hedef Kitle Cagn Merkezi dunyasina ilgi duyan her Cagn merkezi yonetici adaylar ve yoneticileri

seviyeden katiimailar
)
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TEMEL CAGRI MERKEZI
OKULU




r -
TEMEL CAGRI MERKEZI OKULU PROGRAMI

.

Cagn Merkezinde Finans

4 Cagn Merkezinde Kalite

5 Cagn Merkezinde insan Kaynaklar

6 Cagn Merkezinde Teknoloji
7 Cagn Merkezinde Performans

8 Cagn Merkezinde Planlama

9 Cagn Merkezinde Musteri Deneyimi

1 o Cagn Merkezi Saha Gezisi




Cagr
Merkezi
Okulu

Bu egitimde; geleneksel cagri merkezi yaklasimindan
iletisim merkezi konseptine  donustime iliskin
sure¢ ve trendler hakkinda bilgi verilmektedir.

@ 2 Saat (4 Online Egitim

7 Gagri Merkezi Okulu

« Cagn Merkezi Kavrami iletisim Merkezi Yapisi

- Dinyada Cagri Merkezi Omni Channel Teknolojisi

« Turkiye'de Cagri Merkezi Glincel Trendler

o~
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CAGRI MERKEZINDE OPERASYON
T

Bu egitimde; kurumlarin temasta olduklari kisi veya kurumlarla olan
ve tim iletisim kanallar ile gerceklesen “Etkilesimlerin” karsilandigi ve
yonetildigi Cagri Merkezi Operasyonlari hakkinda bilgi verilmektedir.

.

(2 25saat 04 Online Egitim B Cagn Merkezi Okulu

« Cagri Merkezi Standartlari Cagri Merkezinde Kalite ve Planlama

« Cagn Merkezi Terim, Tanimlar ve Gagr Merkezi Arayzleri

Dinamikleri Cagn Merkezinde Performans ve Egitim

Kriz Yonetimi

« Cagri Merkezi Teknolojileri

4
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CAGRI MERKEZiINDE FiNANS

verilmektedir.

Bu egitimde; finans/muhasebe  kdkenli  olma-
yan yoOnetici ve c¢alisanlara finansal rapor ve
) ablolan  anlayip  yorumlamak, faaliyet sonuglarini
¥ degerlendirebilmek amaciyla temel finans bilgisi

@ 2 Saat _D: Online Egitim 5 Cagri Merkezi Okulu

Finansal Terimler
Kar Merkezi ve Masraf Merkezi Yapisi
Maliyet Muhasebesi

Gelir Tablosu Analizi

+ Gelir ve Maliyet Parametreleri
« Finansal Bakis Acisiile Dikkat Edilmesi
Gereken Hususlar

+ Operasyonel Metriklerinin Finansallara

Yansimasi

-
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CAGRI MERKEZINDE KALITE

LB 6 &

Bu egitimde; cagn merkezi sektoriinde hizmet veren kurumlarin,

cagn surecleri  kapsaminda hizmet kalitesini 6lcebilmek icin
gerekli olan sirecler hakkinda bilgi verilmektedir.

() 25aat 4 online Egitim 8§ Cagn Merkezi Okulu

Gecgmiste ve Glinimizde Kalite . Ozel Cagri Yonetim Siireci Cagri
Kalite Surecleri Degerlendirme Yaklasimi
itiraz Yonetim Siireci « Cagr Iptal Stireci

Sikayet Yonetim Siireci

N
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CAGRI MERKEZiINDE iNSAN KAYNAKLARI

Bu egitimde; cagri merkezi sektdrinde

insan

Kaynaklari surecleri hakkinda bilgi verilmektedir.

08
g

UvUV'

@ 2 Saat _Eﬁ Online Egitim & Cagri Merkezi Okulu

Ucret ve Ozliik Uygulamalar
Bordro Surecleri
iskur ve Tesvik Strecleri

ISG Uygulamalari

Disiplin Surecleri
Kalite Yonetim Sistemleri
Gahisan Baghhgi ve Z Kusagi

Turnover Nasil Yonetilir?

AV
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CAGRI MERKEZiINDE TEKNOLOJi

Bu egitimde; cagrni merkezi  teknoloji 2
strecleri hakkinda bilgi verilmektedir.

@ 2 Saat _D: Online Egitim E Cagri Merkezi Okulu

+ Cagrn Sistemleri Topolojisi + Gelecegin Teknolojileri
« Santral Sistemleri + Robotik

+ Sanallastirma - Dijitallesme

. Guvenlik Sistemleri + Yapay Zeka (Al)

4

assjstt, .
akademi




CAGRI MERKEZINDE PERFORMANS

Bu egitimde; cagn merkezi performans sirecleri
ve uygulamalan hakkinda bilgi verilmektedir.

(2 25aat 04 onlineEgitim  JB§ Cagn Merkezi Okulu

+ Performans Yonetimi Kavrami + Prosedir, Kurallar, Karne ve Prim

« Stratejik Hedeflerin Yonetimi Degerleri

- Kriter Belirleme - ltiraz Olusturma ve itiraz Degerlendirme
« Performans Verileri Nerelerde Kullanihr? + Performans Degerlendirme Sureci

-
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Bu egitimde; Operasyon planlama siirecleri
ve isleyisi konusunda bilgi verilmektedir.

o

@ 2 Saat

L4 Online Egitim

Gagri Merkezi Okulu

- Is Akisi ve Kaynak Planlama
« Fiyatlama Modelleri
+ Planlama Surecleri

+ Vardiya Planlamasi

Anlik Planlama
Operasyonel Takip Parametreleri
Raporlama

Kriz Yonetimi

-
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&) 25aat Lk Online Egitim

s Gagr Merkezi Okulu

« Musteri Deneyimi Nedir?

« Sirketler Neden Musteri Deneyimine
Odaklanir?

- Tarihin ilk Misteri Hizmetleri Sikayeti

« Diinden Bugiine Misteri Deneyimi

Mdasteri Deneyimi Yonetimi
Miisteri Deneyimi Tasarimi Konseptleri
Miisteri Deneyiminin Sagladig Fayda

Sosyal Medya Yonetimi
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ILERI CAGRI MERKEZI OKULU PROGRAMI

Calisan Bagliligi ve Motivasyon 3

Cagn Merkezinde Liderlik

Cagn Merkezinde Takim Yonetimi

Kocluk Yaklasimi ile Mentorluk

-
Etkili Geri bildirim Teknikleri




Bu egitimle, giderek vyukselen bir deger olan duygusal zekanin nasil gelistirilebilecegdi,
bireylerin iclerindeki olumluluk madenini nasil kullanacaklari ve hayatlarina nasil
yansitacaklari hakkinda bilgi verilecektir.

@ 2 Saat _B: Online Egitim  Cagri Merkezi Okulu

Duygusal Zeka Nedir? « Pozitif Psikoloji Nedir/Ne Degildir?
Duygulari Tanima ve Kontrol Etme + Pozitif Psikolojinin Amaci
Neden Duygusal Zekamizi Gelistirmeliyiz? - Giclu Karakter Ozelliklerini Uyandirma
s Yerinde Duygusal Zekanin Onemi « lyi Olus Teorisi
Etkili insanlarin 7 Aliskanhg: . ls'te Pozitif Psikoloji
Duygusal Yeterlilik «  Film Onerileri
Duygusal Zeka Nasil Gelistirilir
4
assistt
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Cagri
Merkezi
Okulu

Bu egitimle, kusaklar arasindaki (x, y, z) farkliliklarin|
yonetilecegi|

ve iliskilerin profesyonel hayatta nasil
konusunda bilgi verilecektir.

() 15aat k4 Online Egitim

E Cagri Merkezi Okulu

Kusak Kavrami
Kusaklarin Siniflandiriimasi
Kusak Farklihklari

Gagr Merkezinde Kusak Farkhhklari

Kusaklar Arasi Catisma Yonetimi
Kusaklararasi Uyum ve Gelisim

Y ve Z Kusagini Anlamak

o~
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CALISAN BAGLILIGI VE MOTIVASYON

(2 25aat 04 onlineEgitim S8 Cagn Merkezi Okulu

+ Motivasyon Nedir? - Motivasyon ipuclari
« Motivasyonu Etkileyen Etkenler + Calisan Memnuniyeti
+ Motivasyon Teorileri + Calisan Baghhg:
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Gagrl

Merkezi
Okulu

CAGRI MERKEZINDE LIDERLIK

() 25aat k4 Online Egitim &5 Cagn Merkezi Okulu

Bu egitimin amaci;; katilmcilara basanli lider olma surecinde gecmeleri gereken yollari
Ogreterek degisimi saglamak, gelisimi surekli kilmak ve motivasyonu yiksek calisanlardan
olusan uyumlu bir c¢alsma ortami yaratmaya yonelik bilgi ve becerilerin kazandirimasidir.

+ Lider Kimdir? « Basarih Lider Kimdir?
« Hangi Tur Liderlik Modelleri Var? « Lider ve Ekip
- Liderlik ve iletisim « Motivasyon ve Geri Bildirim

o~
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() 1 Saat k4 Online Egitim

Bu egitim; katihmcillarim iletisim becerilerini  kullanarak hedefleri dogrultusunda motive
olmalarini, grup ici dinamikleri ile ilgili bilgi ve becerilerini gelistirip takim ruhu sinerjisine
sahip olmalarini amaglanmaktadir.

Takim Kavrami . Takim Calismasinda iletisim
Takimlarin Kurulmasi ve Gelisimi « Lider ve Takim Calismasi
Takim Calismasi Nasil Yapilir? + Uygulama ve Oyunlar

-
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@ 2 Saat

L4 Online Egitim

iy

-,
g

Cagr Merkezi Okulu

Bu egitim, c¢agn merkezinde kocgluk

uygulanmasini amaglamaktadir.

Kogluk ve Mentorluk Nedir?

+ Kogluk ve Mentorlugun Diger
Mesleklerden Farki

+ Kogluk ve Mentorlugun Temel Nitelikleri

- Etik Kurallar

+ Mentorlugun Faydalari

mentorluk slreclerinin  basanli  bir

Mentorun Kisilik Ozellikleri
Mentorun Yapmasi Gerekenler
Temel Mentorluk Becerileri
Mentorluk Goériismesi
Mentorluk Teknikleri

Mentorluk Calismasi

sekilde

o~
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Cagr
Merkezi

Okulu

@ 2 Saat 9: Online Egitim E Gagri Merkezi Okulu

Bu egitimin amaci; katiimcllarin etkin geri bildirim verme metotlarini 6grenerek degisimi
saglamak, calisanlarin birbiriyle daha kolay anlasabilecegi bir calisma ortami olusturmaya
yonelik bilgi ve becerilerin kazandirilmasidir.

Etkili Geri Bildirim « Farkli Profillere Geri Bildirim
Geri Bildirimde iletisimin Rolii + Geri Bildirim Alma
Olumlu, Olumsuz ve Yapici Geri Bildirim + Geri Bildirimde Yanlis Bilinenler
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CAGRI MERKEZI OKULU
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Cagr1 Merkezi Okulu Temel Gelisim Programi

Online Egitimler

Operasyon Kalite insan Kaynaklar Bilisim Teknolojileri Sektor Uzmani

Performans IERIEME! Musteri Deneyimi Saha Gezisi

Onerilen E-Egitimler

Finansci Olmayanlar Kurumsal Déniisim Stratejik Yonetim ve Musteri Deneyimi
icin Finans insan Kaynaklar Yonetimi

Is Diinyasinda Calisanlarda iletisim
Profesyoneller Kalitesi
ve inovasyon

Diger Gelisim Araclan




Cagr Merkezi Okulu ileri Gelisim Programi

Online Egitimler

Duygusal Zeka ve Ne_siller Arasi Cagn Merkezinde quluk Yaklasimi
Pozitif Psikoloji Iletisim Liderlik Ile Mentorluk

Calisan Bagliligi ve Cagn Merkezinde Etkili Geri bildirim
Motivasyon Takim Yonetimi Teknikleri

Onerilen E-Egitimler

Yoneticiler icin Catisma Cozme Nasil Ekip Oluruz?
Gelisim Yolculugu Gelisim Yolculugu

Kisisel Motivasyon Dijital Cagda Yenilikcilik ve
Gelisim Yolculugu Yaraticihk
Gelisim Yolculugu

Diger Gelisim Araclan




NOTLAR




&

ass|stt. .
akademi






