03.07.2019 Cagri merkezleri genglere daha iyisini vaat ediyor
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Teleperformance Tiirkiye Operasyon Direktorii Handan Ozdogan, sirketlerin gagr merkezlerini neden tercih
ettigini ve basta gencgler olmak lizere, galigan baglihgini saglamanin yollarini anlatti.

Cagri merkezi sektori geng niifusun buyuk ilgi gosterdigi is imkanlari ve cografyadan bagimsiz hizmet modelleriyle
Tarkiye’nin en hizli biylyen sektorleri arasinda yer aliyor. Ancak Z kusagi olarak da bilinen, dijital bir diinyada
yetismis geng neslin istihdama katiimasiyla birlikte, calisan baglihdini saglamak icgin sirket ve ¢alisan arasindaki
dengeleri yeniden tanimlamak ve kurum politikalarini gézden gegirmek gerekiyor. Teleperformance Tirkiye
Operasyon Direktérti Handan Ozdogan, sirketlerin cagri merkezlerini neden tercih ettigini ve basta gengler olmak
Uzere, ¢alisan baglihgini saglamanin yollarini anlatti.

insanlar neden gagr merkezi sektoriinii tercih ediyor? Sektorii 6zellikle gengler igin cazip kilan unsurlar
nelerdir?

Gecgmis yillarda ¢gagri merkezi dendiginde aklimiza ilk gelen sey bir marka ile bir sorun yasadiginda aradigin yerdi.
Her zaman bundan daha fazlasi olan bu merkezler giinimizde ciddi boyutta istihdam yaratan musteri deneyim
merkezlerine donlstl. Sektorel farkindaligin yaratiimasi ve ¢ok fazla kisiye kariyer imkani saglanmasi ile bilinirlik
artirihirken hem musterilerin hem de tiketicilerin artan beklentileri, etkilesime verilen 6nem ve teknolojik gelismeler
batlnlesik ¢cok kanalli misteri deneyim merkezlerine donigsmemizde rol oynadi. Tarkiye ¢cadri merkezi sektora 2018
verilerine gore yaklasik 100.000 kisinin tGzerinde galisana istihdam saglanmaktadir. Calisan profiline baktigimizda
oldukca geng bir kitleyi goruyoruz ki bu kadar ¢ok geng kitle ile calismak sektdriin daha canli kalmasini saglyor.
Cagri merkezleri, lise veya Universiteden yeni mezun olan arkadagslarimizin kendilerini daha iyi tanimalari, ifade
etmeleri, aldiklar kigisel geligsim ve kariyer egitimleri ile kariyer yollarini belirlemeleri ve yaraticiliklarini
kullanabilmeleri igin gok uygun bir segim.

is yerinde galisan baglihgini saglamanin yollari nelerdir? Teleperformance bu konuda neler yapiyor?

Hemen hemen tim kurumsal firmalar ¢aligsan baglihgini dlgmek igin “memnuniyet anketleri” yapar. Bu herkes
tarafindan bilinen ve belki de uygulanan standart bir yontemdir. Bu anketler sonucunda firmalar bazi aksiyonlar alir.
Biz de Teleperformance Group olarak her sene, badimsiz bir arastirma firmasi tarafindan diizenlenen “Calisan
Memnuniyet Anketi” yayinhyoruz. Calisanlarimiz, dogru sorularla hazirlanan anket sayesinde sirketimizi 360 derece
degerlendirme firsati yakaliyorlar. Her sene tamamen seffaf degerlendirilen ve raporlanan anket sonuglarini
galisanlarimizla paylasiyor, beyin firtinasi yapmak igin her seviyeden galisanin katilimi ile fokus grup toplantilari
dizenliyoruz. Bu toplantilar sayesinde senelik aksiyon planimizi ¢galisanlarimizla birlikte olusturuyor ve ¢ok
yakindan takip ediyoruz. Bizi diger firmalardan ayristiran, guigli kilan ve fark yaratmamizi saglayan olgu sirket
misyonumuzu ve kultirimizu benimsemis olup, tek bir amaca kosmak ve galisanlarimizla duygusal bag kurmaktir.
Calisan baglihgini yaratmak igin ¢alisan ile gergekten bir iliski kurmak ve bu iligskiyi devam ettirebilmek ¢cok énemli.
Bir nevi evlilik gibi de dustnebiliriz. Calisanlarimizla etkilesimde olmak, onlari dinlemek, problemlerinin kok nedenini
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tespit edip dogru ¢ézimlerle yaklasmak ve onlari motive etmek bu isin temel pargalari. Ancak kilit noktalarin
“Duygusal baghlik yaratmak”, “Etkili ve guglu liderler ile calismak” ve “Tek bir amaca/hedefe kosmak” oldugunu
distnityorum. Etkin ve agik iletisimin dnemine inanan bir sirket olarak, isimizin gizli kahramanlari olan
calisanlarimizi yoneticilerimizle bir araya getirecek ve galisanlarimizin tim soru ve Onerilerini direkt olarak Ust
yonetim ile paylasabilecegi iletisim platformlari olusturuyoruz. Her seviyeden galisanin katilabildigi bu seanslarda
Genel Mudiriimiz, Genel Madur Yardimcilarimiz ve operasyon direktérlerimizle birebir sohbet etme firsatlari
yaratiyoruz. Calisanlarimizin fikir, diislince, talep ve sikayetlerini dinliyor, ¢6zim Uretmek igin aksiyon planlarini
birlikte olusturuyoruz. Surekli iletisimi desteklemek adina e-posta, intranet, duyuru panolari gibi iletisim kanallari
Uzerinden sirket haberlerinin, basin biltenlerimizin, ailemize yeni katilan tyelerin, terfi eden ¢calisma
arkadaslarimizin, ¢alisanlarimiza 6zel indirim kampanyalarinin, etkinliklerimizin, turnuvalarimizin ve daha birgok
bildirimin ginlik duyurusunu yapiyoruz. Calisan bagliiginda kariyer planlamasi ve egitim firsatlari 6n plana ¢ikiyor.
Teleperformance’ta 6grenme ve kendini gelistirme hig bitmiyor. Strekli kendini gelistirmek, Teleperformance iginde
bir sirket kultdradar. Bilgi glvenligi, stres yonetimi, zaman yénetimi, proje yonetimi, ileri Office programlari, istatiksel
analiz, iletisim becerileri, kogluk gibi sundugumuz gesitli yetkinlik egitimleri ile galisanlarimiz kariyer basamaklarini
hizla tirmaniyor. Bu egitimlerin yani sira, Teleperformance Grup tarafindan operasyon ve destek ekipleri igin
geligtirilen kariyer egitim ve gelisim programi JUMP ile Teleperformance galisanlarinin potansiyel yetkinlikleri ortaya
cikarilarak dogru bir kariyer yonlendirmesi yapiliyor. Musterilerimize egsiz deneyimler yagatirken eglenmeyi ve
sosyal sorumlulugu tabii ki unutmuyoruz. Ozel glinlerde diizenlenen sirket ii etkinliklerimizin yani sira, yillik
degerlendirme toplantilari ve girket partileri dizenliyoruz. Bu sene kurmus oldugumuz sosyal kulUplerimiz sayesinde
saglikli yasami destekliyor, ¢calisanlarimizin tath rekabetine ortak olmak adina turnuvalar organize ediyor, is stresini
geride birakmak ve biraz rahatlamak igin geziler duzenliyoruz. Ayrica, 2011 yilindan bu yana devam eden sosyal
sorumluluk projelerimizle, Teleperformance Group’un “Dilnya Vatandas!” girisiminin bir pargasi olmaya devam
ediyoruz. Calisanlarimiz ve galisanlarimizin aile ve arkadaslarinin katilimiyla genigleyen blyik bir gonulla
ordusuna sahibiz. Butlin bu girisimlerimiz sonucunda pozitif, yiksek baghlik sahibi, kendini sirketin degil ailenin bir
pargasi olarak goren, enerjisi yiksek ve tutkulu ¢alisanlara sahip olmamiz kaginiimaz..

Z Kusagi calistigi yerde neler anyor? Teleperformance dijital yagan bu nesli is yerinde nasil karsiliyor? Ne
imkanlar sunuyor?

Henlz Y kusagina alisirken Z kusagi ile galismak ¢ok heyecan verici ve bir o kadar da zorlayici. Z kusagi kendine
glveni ¢ok yuksek, hizli ve analitik disiinme yontemleri ¢gok gelismis, yaratici ve kariyer yolunda hizli ilerlemek
isteyen bir jenerasyon. Ozgiir ve bagimsiz olduklari igin caligtiklari yerde fikirlerini rahatga ve yargilanmadan ifade
edebilecekleri ortamlar ariyorlar. Ayni zamanda renkli kisilikleri sebebiyle 6zgln ve teknolojik ortamlar onlar igin
onemli bir hale geliyor. Her seyden énce kendilerini gelistirecek sirketlerin pargasi olmak istiyorlar. Teleperformance
olarak Z kusagi ile galismay! ¢ok seviyoruz. Bu jenerasyonun kendilerini ifade edebilecekleri platformlar yaratarak
onlarla surekli iletisimde kaliyor, onlari dinliyor, fikirlerini Gnemseyip uyguluyoruz. Onlarla iletisimimizde onlarin
kullanmay! sevdigi kanallarda onlarin iletisim dilinden konusuyoruz. Kendilerini gelistirmeleri icin hem yetkinlik hem
de kigisel gelisim egitimleri sunuyoruz.

Calisan performansini nasil él¢giimliiyorsunuz?

Calisan performansini 8lgmek igin her pozisyona ve gérev tanimina bagl olarak hazirladigimiz performans
karnelerini kullaniyoruz. Bu karneler sayesinde sayisal ve yetkinlik bazli, aylik, 3 aylik ve yillik élgiimlemeler
yapiyor, degerlendirmelerimiz sonucunda galisanimiza geribildirimde bulunuyoruz. Olumlu yénlerini takdir ediyor,
kendini gelistirmesi gereken adimlari belirliyoruz. Takip programlarimizla devamliligi saglhyoruz.

Bu performansi ve ¢aligan motivasyonunu etkileyen ana unsurlar nelerdir? Siz bu konuda nasil adimlar
atiyorsunuz?

CGalisan performansini ve motivasyonunu etkileyen en édnemli unsurlarin basinda g¢alisanin isi yapabilmesi igin
gerekli donanim, egitim ve yetkiye sahip olmasi geliyor. Bunun disinda fiziksel galisma ortami da ¢alisanlarimiz igin
oldukga 6nemli bir yere sahip. Teleperformance olarak bu konuda oldukga iddiali ve renkli bir yapiya sahip
oldugumuzu gururla séyleyebilirim. Egitim ve gelisim programlarimiz ile ¢ok fazla ¢alisanimiza yetkinliklerini
geligtirmek i¢in yatirim yapiyoruz.
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Calisanlarin mutlulugu ve motivasyonu is sireglerine nasil yansiyor? Bu konuda paylasabileceginiz ilging
hikayeler var midir?

Mutlu galisanlar mutlu musteriler, mutlu musteriler de mutlu is ortaklari yaratir inancimizla Turkiye’de 70’den fazla
markaya hizmet sagliyoruz. Yaptigi isi seven, ¢alistigi firmay: ailesi gibi goren, oldukga egitimli ve deneyimli
etkilesim uzmanlarinin benzersiz basarilar yaratmasi tesadif degildir.

Cagri merkezi sektoriinde yagsanan dijitallesmeye uzun zamandir bu sektorde olan ¢aligsanlar nasil ayak
uyduruyor? Teleperformance bu konuda neler yapiyor?

Dijitallesme oldukga genis bir kapsam. Sirketlerin neyi, ne dlglide dijitallestirebilecegini iyi analiz etmeleri gerekiyor.
Teleperformance’ta ¢alisanlarimizin fiziksel ya da yazilimsal ¢alisma ortamlarini ve musterilerimizin is streglerini
kolaylastiracak dijital gézlimler sunuyoruz. Rekabette bizi bir adim 6teye tasiyan ve operasyonel performansi
artiracak CRM onerilerimiz ve yazilim galismalarimiz mevcut.
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