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Cagri merkezleri muisteri deneyimi
merkezlerine donusuyor

Son yillarda buytime ivmesini hizlandiran cagr merkezi sektort
pandemi stirecindeki degisim dalgasini hizl yakaladi. Pandemiyle
dijitallesmenin artik tercih degil zorunluluk haline geldigi

bir donemde sektor, stirece hizla uyum sagladi. Pandemide
uzaktan calismanin yayginlasmasiyla cagri merkezi sektord,
Turkiye’nin dort bir yanindaki potansiyel is glici kaynagini etkin
bicimde kullanmaya basladi. Sirketler bu stirecte hem calisan
deneyiminin hem de musteri deneyiminin iyilestirilmesi icin
teknolojik ve operasyonel yatinmlara odakland. E-ticaret, finans
ve telekomunikasyon gibi sektorlerin hacmindeki artisa paralel
olarak cagrn merkezi sektortinde de ciddi biytmeler yasand.
BugUin, cagri merkezi sektoru ulastigl ekonomik blyuklik ve
istihdam potansiyeliyle ekonomiye ve bolgesel kalkinmaya katki
saglayan en stratejik is alanlari arasinda yer aliyor.

Dunyanin onde gelen markalarina musteri hizmetleri ve
deneyimi konusunda hizmet veren Webhelp de bu donemi
blylmeyle strdurdu.

is ortaklarina geleneksel cagri merkezinin 6tesinde sosyal
medya/dijital iletisim, robotik strec tasarimlari, 7/24 yol yardim
ve asistans, teslimat, kurulum ve yerinde teknik destek, insan
kaynaklari ve 6zIUk strecleri yonetimi gibi bircok hizmet sunan
Webhelp icin hazirladigimiz dergiyi keyifle okumaniz dilegiyle...

& iCINDEKILER
SEKTOR: TURKIYE DUNYANIN CAGRI MERKEZi USSU OLDU

SéYLEsi: Metin Tarakgei / Webhelp Tirkiye ve Ortadogu CEO’su
“AMACIMIZ iS ORTAKLARIMIZA

KATMA DEGERLI HiZMETLER SUNMAK”

HABER: YERINDE HiZMET ANLAYISIYLA FARK YARATTI

iS ORTAKLARI NE DiYOR?

PELIN BATU / Garanti BBVA Odeme Sistemnleri Portfoy Yonetimi Dijital
Pazarlama ve Marka Ortakliklart Genel MidUr Yardimcisi

“STRATEJiK DESTEKCILERIMIZDEN BiRI”

ONUR DEDEKOYLU / Pegasus Hava Yollari Ticaret Genel Midiir Yardimcisi
“14 YILLIK COZUM ORTAGIMIZ”

HUSEYIN YUSUFOGLU / MAIS AS. Misteri ve Sebeke Gelistirme Direktdril
“BIRLIKTE ULUSLARARASI BASARILARA IMZA ATTIK”
iSTIHDAM STRATEJiSi: CALISANLARININ YUZDE 63'U KADIN
WEBHELP’TEN HABERLER...

WEBHELP’iN MUSTERi DENEYiMINE BUTUNSEL YAKLASIMI:
BUTUNSEL YAKLASIM ON PLANA CIKIYOR

SOSYAL SORUMLULUK VE SURDURULEBILIRLIK:
SURDURULEBILIRLIK TEMELLI DORT ANA HEDEFi VAR

HABER: “TEKNOLOJiK DONUSUMLER

MUSTERI DENEYIMINE ‘HIZ’ OLARAK YANSIDI”
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"TURKIYE DUNYANIN CAGRI
MERKEZ| USSU OLDU"

2021 yiinda yuzde 41.3 buyuyen cagri merkezi pazari, 15.4 milyar TLlik bir
buyuklUge ulastl. Arkasina aldigl dijitallesme ruzgariyla hiz kesmeden buyumeye
devam eden sektor, tum dunyaya hizmet veren bir us konumuna geldi.

jjitallesme pandemiyle bir-

likte buyUk bir hiz kazandi.

Lojistikten insan kaynakla-

rina kadar sirketlerin tim

birimlerinde dijitallesme
icin adim atildi. Uzaktan calisma pek
cok sektorde kalici hale gelirken
Turkiye’nin dort bir yanindaki potansi-
yel is glici cok daha etkin bir sekilde
kullanilmaya baslandi. Salgin kosulla-
rinda yUiz ylize verilemeyen muisteri
hizmetlerinin cagri merkezleri ve dijital
kanallar tizerinden gerceklestiriime-
siyle Turkiye cagri merkezi sektorq,
son iki yildir beklentilerin Gzerinde bir
blylme gosterdi.

Cagr Merkezleri Dernegi'nin (CMD)
her yil gerceklestirdigi Turkiye Cagri
Merkezi Pazari Arastirmasi’'nin 2021 so-
nuclari da bu blyimeyi kanitlyor. Sek-
torde pandeminin etkilerinin en fazla
hissedildigi 2020 yilina gore ylizde 41,3
oraninda artan pazar buyukligu, 10,9
milyar TL'den 2021 yilinda 15,4 milyar
TLye ulasti. Cagri Merkezleri Dernegi
Baskani Banu Hizli, “Ancak biz sektor
olarak bu rakamlarla yetinmiyoruz. Sek-
tortin hacmi, yurt disina verdigimiz
hizmetlerin artmasi ve 6nemli
bir istihdam kaynagi olmamiz,
daha fazla bliylime potansi-
yelimiz oldugunu goésteriyor.

Bu potansiyelimizi istihdam
tesvikleri ve hizmet ihracina
yonelik tesviklerin devreye
girmesi halinde, 2022 yili

ve sonrasinda ¢cok daha Ust
seviyeye cikaracagimiza inaniyo-
rum” diyor.

iSTIHDAM YUZDE 5 ARTACAK

Son yillarda biyime ivmesini
hizlandiran cagri merkezleri sektor
pandemi slirecindeki degisim dalga-
sint hizli yakaladi. Pandemiyle dijital-
lesmenin artik tercih degil zorunluluk
haline geldigi bir donemde sektor,
surece hizla uyum sagladi. Pandemide

uzaktan calismanin yayginlasmasiyla
cagri merkezi sektort, Turkiye’nin
dort bir yanindaki potansiyel is glict
kaynagini etkin bicimde kullanmaya
basladi. Sirketler bu strecte hem
calisan deneyiminin hem de mus-
teri deneyiminin iyilestirilmesiicin
teknolojik ve operasyonel yatinmlara

odaklandi. E-ticaret, finans ve tele-

Tarkiye cagr
merkezi sektoriinde
- 11.000 musteri
CAGRI temsilcisi yabanci
MERKEZI dilde hizmet veriyor.
HIZMET M Almanca
IHRACATI ingilizce
(%) Felemenkce
Arapca
M Fransizca
M Rusca

komunikasyon gibi sektor-
lerin hacmindeki artis gibi
gelismelere paralel olarak
cagri merkezi sektortiinde de
ciddi blyimeler yasandi. Bu-
glin, cagri merkezi sektoru
ulastigr ekonomik blyuklik
ve istihdam potansiyeliyle
ekonomiye ve bolgesel
kalkinmaya katki saglayan en
stratejik is alanlari arasinda
yer aliyor.
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CAGRI MERKEZI SEKTORUNDE HiBRIT CALISMA MODELI
YUZDE 50-55 ORANINDA KALICI

DEéisiM DEVAM EDIYOR Giiniim{izde sirketler; teknolojinin gelismesi, ylkselen dijitallesme ve evrilen tlketici davranislari
ile birlikte hizmetlerini, is yapis modellerini ve misteri deneyimlerini tekrar kurguluyor. Bu degisim ile birlikte icinde olduklari
ekosistemi de degistiriyorlar. Dijital degisimin sadece yeni teknolojileri uygulama, yeni satis kanalini kullanma veya
sosyal medya etkilesimi anlamina gelmedigini herkes fark etmis durumda. Bu; tliketiciden calisana, tedarikgiden
miisterilere herkesi kapsayan bir degisim demek. iste bu degisim de BPO sirketleri iletisim ayaginin bel kemigini
olusturuyor.
is GUCUNE KATKI istihdam siirecine bakildiginda uzaktan calisma éncesinde calisanlarin ikamet ettikleri
adresin is yerine uzakligi ve servis glizergahlarina uyumu énemli kriterlerdi. Bu konularin
ortadan kalkmasiyla cagri merkezi sektort Turkiye’nin tim illerinden alim yapabilir hale
geldl Boylelikle isverenlere ve adaylara optimum fayda saglayan sektor, kiictk

yasta cocugu olan kadinlarin, engeli nedeniyle ise gelemeyecek durumda olan
§ <. k|5|ler|n de is glictine katilmasini sagliyor

HiBRIT MODEL KALICI Salginin ilk yilinda evden calisan
musteri temsilcisi sayisi 93 bin 288 iken, bu rakam gecen

2021 yilinda Turkiye genelinde
hizmet veren musteri temsilcisi
sayisi ylizde 15 artisla 142 bin 20 kisi
olurken, yonetici ve destek kadrolarla
birlikte toplam-
da saglanan
istihdam 160 bin
483 kisiye ulasti.
Salgin strecinde

Pazar

esnek calismanin 2019 7.5
etkisiyle cagri 2020 10,9
merkezlerinin 2021 15,4

bulundugu lokas-
yonlarin disindan
da musteri temsilcisi istihdam edilmesi
ve bugline kadar ekonomiye katki
vermemis 6zellikle kadin calisanlarin
sektore dahil edilmesi nedeniyle 2021
yilinda istihdam beklentilerin Gzerinde
bir artis gosterdi. Yapilan son arastir-
ma, sektortin ozellikle kadinlarin ve
genclerin istihdami acisindan oncu

is alanlari arasinda oldugunu bu yil

da gosterdi. Cagri merkezi sektorq,
ylzde 67’lik kadin calisan oraniyla pek
cok sektorden ciddi anlamda ayrisi-
yor. Banu Hizli, “Ozellikle Anadolu’da
genclerin ve kadinlarin ekonomiye
katilmalari igin imkan yaratmamiz

bizi gururlandiriyor” diye konusuyor.
Pandemi kosullarinin geride birakildig

PAZAR BUYUMEYE
DEVAM EDIYOR

biiylkligi Biyime hizi
(Milyar TL)  (Yiizde) :
46 i 15’lere cikabilecegi-

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi

‘3 yil normallesmeyle birlikte 82 bin 372 oldu. Oniimiizdeki
donemde de sektorde, uzaktan calisma ve hibrit modellerin
ylzde 50-55 oraninda kalici olmasi bekleniyor.

2022 yilinda ise istihdamin ylizde 5
artisla toplam 168 bin kisiye ulasmasi
bekleniyor. Ancak sektor temsilcileri
istihdam tesvikleri, 6zellikle ISKUR
tarafindan saglanan
destekler yeniden
glindeme gelirse
istihdam artisinin
rahatlikla ylzde 10-

413 ne dikkat cekiyor.
YURTDISINA
HiZMET ARTIYOR
Son dénemde cagri merkezi
sektorl yurtdisi operasyonlarini da
artirmaya basladi. Trkiye bugiin
neredeyse tim diinyaya hizmet veren
bir Us konumunda. Sektor
halihazirda 11 bine yakin
musteri temsilcisiyle
basta Almanya olmak

SEKTORUN
ISTIHDAM

RAKAMLARI

Banu Hizli, sektorin sahip oldugu
insan kaynag, teknoloji ve alt yapi ile
tim diinyada bir adim 6ne cikarak pek
cok 6nemli global markaya cagr mer-
kezi hizmetini Turkiye’den verdigini
soyliyor. Cagri merkezleri sektortinlin,
doviz kazandirici hizmet ticaretinin
desteklendigi sektorler arasina dahil
edilmesinin 6nemine dikkat ceken Hiz-
I, sektoriin bolge bagimsiz desteklen-
mesi durumunda var olan potansiyelini
daha da gelistirerek lilke ekonomisine
doviz olarak daha fazla katki saglaya-
bilecegini belirtiyor. Hizli, ayrica bu
desteklerle yurt disina hizmet veren
musteri temsilcisi sayisini da 20 binlere
cikararak issizligin azaltiimasinda kilit
rol oynayabileceklerini belirtiyor.
Finans/sigorta, teleko-
munikasyon, e-ticaret ve
kamu, cagri merkezi sekto-
rindeki istihdamin yaklasik

lizere, Hollanda, Avustur- 2019 | 102.000 yiizde 74’tinii sagliyor. istih-
ya, Danimarka, Fransa, 2020 | 123.345 damin sektorel dagiliminda
Portekiz, ispanya, Rusya, 2021 | 142.020 yiizde 25'lik payla finans/si-
ABD, ingiltere, isvicre, i 2022 | 168.000* gorta ilk sirayi, ylzde 24’10k
Liksemburg, iskocya, | payla telekomiinikasyon

Birlesik Arap Emirlikleri

gibi Ulkelere hizmet ihra-
cati yapiyor. Trkiye’de 11 bin musteri
temisilcisi yabanci dilde hizmet veriyor.

03)

Cagri Merkezleri Dernegi

ikinci sirayi alirken, e-ticaret
ylzde 13 payla Giclincd sira-
da yer aliyor. Kamu da ytizde 12 payla
dordinc sirada bulunuyor.
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Ceren Oral Balaban /coral@ekonomist.com.tr

"AMACIMIZ IS ORTAKLARIMIZA
- KATMA DEGERLI
HIZMETLER SUNMAK"

Webhelp, yedi sehirdeki operasyon merkezlerinin yani sira TUrkiye'nin yaklasik 50
ilinde istihdam ettigi 14 binin Uzerinde calisaniyla 120'den fazla is ortagina bircok
alanda katma degeri yuksek hizmetler sunuyor. Webhelp Turkiye ve Ortadogu
CEOQO’su Metin Tarakcet; “10 farkl dilde deneyimimizi global markalarla birlikte
uluslararasi pazarlara da tasiyoruz” diyor. Geleneksel cagri merkezinin otesinde
uctan uca butunsel bir musteri deneyimi sunduklarini vurgulayan Tarakcr; Ortadogu
bolgesindeki sorumluluklarinin arttigini belirtiyor.

000 yilinda iki girisimci tarafindan

kurulan Webhelp, bugtin geldigi noktada

Avrupa’'nin lider BPO sirketlerinden

biri olarak 60’tan fazla tlkede hizmet

veriyor. 110 bini askin calisaniyla,
bin 300’den fazla sirketin ¢6zim ortagi olarak
faaliyet gosteren Webhelp, Tirkiye pazarina ise
2015 yilinda giris yapti. Halihazirda sirket; sosyal
medya/dijital iletisim, insan kaynaklari (iK) ve
0zlUk surecleri yonetimi, robotik strec tasarimlari,
teslimat, kurulum ve yerinde teknik destek, 7/24
yol yardim ve asistans hizmetleri gibi bircok farkli
alanda katma degerli hizmetler sunuyor.

Webhelp Turkiye ve Ortadogu CEO’su Metin
Tarakgr; “Buglin sektordn lideri konumuna gelen
yapimizda 14 binin Gzerinde Webhelp’li ile birlikte
120°den fazla is ortagimiza hizmet veriyoruz” diye
konusuyor. istanbul, izmir, Ankara ve Van basta
olmak tzere yedi sehirden hizmet verirken ayni
zamanda uzaktan calisma modeli ile Tlrkiye’'nin
50 ilinde istihdam sagladiklarini kaydeden Tarakgl,
Turkiye liderliginde Ortadogu’daki ofislerin
birleserek Turkiye ve Ortdaogu bolgesi olarak
birlikte hareket ettiklerinin bilgisini de veriyor.

Dijitale yatirnimlarini artirarak stirdtren
Webhelp, sahadaki glicli olarak konumlandirdig
Teknofix markasiyla akilli mobil cihazlarin onarim
alanina da giris yapti. Gindeminde olan diger bir
konunun ise hizmet ihracati oldugunu kaydeden




Metin Tarakgei ile Webhelp’in yeni
donem ajandasini ve hedeflerini
konustuk.

Webhelp markasinin Tiirkiye’ye
giris hikdyesini anlatir misiniz?

2015 yilinda Turkiye pazarina
giris yaparak buglin sektortn lideri
konumuna gelen yapimizda 14 binin
Uzerinde Webhelp'liile birlikte 120’den
fazla is ortagimiza hizmet veriyoruz.
Lokal pazara hizmet vermenin yaninda
basta Almanca ve ingilizce olmak
Uzere 10 farkli dilde deneyimimizi
global markalarla birlikte uluslararasi
pazarlara tasiyoruz. Ulkemizdeki
calismalarimiza hiz kesmeden devam
ederken kendimizi yeniliyor, gelistiriyor
ve geleneksel cagri merkezinin
otesinde uctan uca buttnsel bir
musteri deneyimi sunuyoruz.

Misterilerinize hangi alanlarda,
nasil coziimler sunuyorsunuz?
Onlara nasil faydalar sagliyorsunuz?

Webhelp olarak isimizin yarisindan
fazlasini cok kanalli musteri hizmetleri
olusturuyor. Gelisen teknoloji ve
musterimizin degisen ihtiyaclar
dogrultusunda farkl alanlara da
yatirnim yaparak hizmet portfoylimuzu
genisletiyoruz. Bu kapsamda sosyal
medya/dijital iletisim, iK ve 6zl{ik
surecleri yonetimi, robotik stirec
tasarimlari, teslimat, kurulum ve
yerinde teknik destek, 7/24 yol yardim
ve Is ortaklarimiz ve onlarin ihtiyaclari
her zaman onceliklerimiz arasinda
yer aliyor. TUketicilerdeki beklentileri
analiz ediyor ve is ortaklarimizin daha
iyi musteri deneyimi sunmalariicin
onlara 6zel cozUmler tasarliyoruz. Bize
duydugu gliven, verdigi destekler,
calisanlarimizin 6zverili yaklasimiyla
birlestiginde glizel basarilaraimza
atiyoruz. Yerel ve uluslararasi
platformlarda is ortaklarimizla
birlikte aldigimiz 6dller, basarimizi
taclandiriyor ve bizleri mutlu ediyor.

Kisa ve orta vadedeki bliyiime
planlariniz neler?

Ortadogu’daki sorumluluklarimizin
arttigi bir yil oldu. Turkiye liderliginde
Ortadogu’daki ofislerimizle birleserek

Webhelp

/ _.I ' ‘
Genc ve Dinamik Bir Ekip

Calisanlarimizin yas ortalamasi 25. Sirketimizin genc ve dinamiK bir ekibe sahip
oldugunu sdyleyebilirim. Webhelp olarak genc istihdamina 6nem veriyoruz.
Sirketimizde genc arkadaslarimizin ¢alisacagl yeni alanlar yaratiyoruz. Izmir'den

Van’a kadar Turkiye’nin bircok noktasindan genclere is firsati sunabilmekten
dolayr mutluluk duyuyoruz.

MEKAN BAGIMSIZ CALISMAK MUMKUN

Yaklasik 3 yildir uzaktan calisma modeliyle is ortaklarimiza hizmet veriyoruz.
Bununla birlikte ofislerimiz hala acik ve arkadaslarimizin kullanimina hazir
durumda. Evinde internet sikintisi yasayan veya motivasyonunun distigina
hisseden tim calisma arkadaslarimiz ofise istedigi zaman gelme imkanina
sahipler.
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Cagri merkezi sektoru
dijitallesmeyle birlikte cok sayida
miuhendis istihdam edecek

Duikkanlar, magazalar, banka subeleri, abone merkezleri derken insanlarin
bu fiziksel ortamlardan cikip daha dijital ortamlara egilim gosterdigini net
bir sekilde gortyoruz. Eskiden magazadan alisveris yapilan bir Griin icin
buglin e-ticaret kullaniliyor. Eskiden bir banka subesinden yapilan islem,
buglin internet ya da mobil bankaciliktan yapiliyor. Dinya fizikselden dijitale
evriliyor.

HACMIiN ONLINE PLATFORMLARA KAYMASIYLA
CAGRIMERKEZLERi BUYUMEYE BASLADI

Yogun ve basit islemleri otomasyon, daha sofistike islemleri ise insanlarin
yapacagi bir dinyaya dogru evriliyoruz. Kullandigimiz Utrtinler daha fazla
teknoloji ve teknik

‘J b o ' - - beceri gerektiren

r— karmasik Grtinlere
: dondistii. Bunlari
cozmek icin
kendimizi biraz daha
yetistirmemiz gerekiyor.
Bu sektor onimuzdeki
10 yilicinde cok sayida
muhendis istihdam
etmeye baslayacak.
Stlirec daha nitelikli,
daha teknik, daha bilgili,
¢Ozum odagl ve becerisi
kuvvetliinsanlara
dogru evriliyor. is yapis
modellerindeki degisim, departmanlardaki uzman ekiplerin 6nemini artirarak

sirketlerin blytimesindeki en kritik faktorlerin basinda geliyor.

Turkiye ve Ortadogu bolgesi olarak
birlikte hareket ediyoruz. Bu
kapsamda, bu bolge 6zelinde blytime
planlarimiz Gzerine calisiyoruz.

Ajandanizda 6ne cikan basliklar
neler? 2022’ye dair planlarinizi ve
ongortlerinizi paylasir misiniz?

Turkiye 6zelinde bu yil
yogunlastigimiz birkac konu
bulunuyor. Strdtrdigimuz
calisan ve musteri deneyimini
muikemmellestirme calismalarina
devam ediyoruz. Pandemiyle
basladigimiz dijitallesme strecimizi
daha da gliclendirecek yatirimlarimizi
surdurtyoruz.

Bu konu basliklari disinda ise bu
yil biraz daha sahadaki glicimtiz

r'l:!|'

olarak konumlandirdigimiz Teknofix
markamiza odaklandik. Teknofix ile
akilli mobil cihazlarin onarim alanina
giris yapiyoruz. Oniimiizdeki yil hem
akilli cihaz hem de bilgisayar gibi

teknolojik Grdnlerin teslimat, kurulum
ve onarimini daha katma degerli bir
hale getirmeyi amacliyoruz.

Gundemimizde olan diger bir
konu ise hizmet ihracati. Oniimiizdeki
yillarda da bu alandaki yatirmlarimiza,
Ulkemize geri donus yapanlara is
firsatlari sunmayi ve yabanci dilde
egitim veren Universitelerde okuyan
genclerimize yeni is alanlari yaratmayi
surdurecegiz.

Cagri merkezleri markalar icin
neden 6nemli?

Markalarin musterilerine
dokundugu her noktada yer alan
cagri merkezleri olarak sirketler icin
cok stratejik bir konumdayiz. Musteri
hizmetlerini, yonetimini ve deneyimini
bizim gibi merkezi yapilarla karsilayan
markalar, bizlere en degerli varliklar
olan musterilerini emanet ediyorlar. Bu
sebeple, cagri merkezleri olarak bizler
de is ortaklarimizin ve musterilerinin
beklentilerini dogru anlamak,
ihtiyaclari cok yonlt degerlendirmek,
hiz kavraminin dnemini unutmadan
esnek yaklasimlar ve ¢coztimler sunmak
icin azami gayreti gosteriyoruz.
Ayni zamanda farkli bircok noktada
tuketicilerin nabzini da tutan bir birim
konumumuzla markalara musteri
icgorulleri saglayarak pazarlama ve
musteri yonetimi alanlarinda katki
sunuyoruz.

Sektoriiniiziin ekonomideki yeri
nedir?

Turkiye’den yurtdisina verdigimiz
hizmet ihracatinin, ekonomiye
cok buytik katkilari olacagini
distnuyorum. Sektorde
yabanci dilde hizmet veren
10 binin Gzerinde calisan
var. Bu sayi artinildiginda
yuksek bir ekonomik
deger elde edilecegine
inaniyorum. Turkiye pazari
ozellikle AlImanca dilinde
hizmet konusunda buytk bir
potansiyele sahip. Bu alana
yatirm yapildiginda buyk
bir is hacmi de beraberinde
gelecek.
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Webhelp

NDE HIZMET

ANLAYISIYLA FARK YARATTI

Kurumsal sirketlerin son kullanici adresinde ihtiyac duyduklar kurulum, teslimat,
evrak toplama ve teknik destek ihtiyaclarini uctan uca yonetebilecek hizmetler
sunmak icin kurulan Teknofix, 2020 yilinda Webhelp bunyesine katildi. Yerinde
hizmet alaninda yenilikci adimlar attiklarini belirten Teknofix Kurucu Genel Muduru
Ulas Civil, yeni nesil hizmetler sunmaya devam edeceklerini soyluyor.

eknofix, 2011 yilinda,

B2C modelinde hizmet

veren kurumsal sirketlerin

son kullanicr adresinde

ihtiyac duyduklari kurulum,
teslimat, evrak toplama ve teknik
destek ihtiyaclarini yeni bir bakis acisi
ile uctan uca yonetebilecek hizmetler
sunmak icin kuruldu. “Yerinde hizmet”
icin attiklari bu adimla, is ortaklarina
uctan uca musteri yonetimi ¢coztmle-
rini saglamayi amacladiklarini belirten
Teknofix Kurucu Genel Maduru Ulas
Civil, "2011 yilindan itibaren musteri-
lere ihtiyac duydugu saha hizmetlerini
tim Turkiye’de saglayan Teknofix
olarak, diinyada 60’dan fazla lilkede
110 binin Gzerinde calisaniyla musteri
deneyimi yonetimi alaninda hizmet
veren Webhelp Grubu’na 2020 yilinin
sonunda katildik” diyor.

81ILDE FAALIYET GOSTERIYOR

Bu stratejik satin almaile |
Webhelp, Teknofix hisselerinin ytz-
de 100’Gne sahip olurken, genis
hizmet portfoyline saha
hizmetlerini de eklemis
oldu. istanbul, Ankara, iz-
mir, Bursa, Adana, Antal-
ya ve Samsun’da 7 bolge
ofisi ile Turkiye’nin 81
ilinde faaliyet gosteren
Teknofix, satis sonrasi
sahada kurulum, teknik
destek, sozlesme ve

&
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nitelikli evrak toplama, Grtin teslima-

t1 basta olmak Uzere bircok alanda
‘yerinde hizmet’ sunuyor. Bin 500 saha
calisanlaryla ayda 150 binden fazla ha-
neye yerinde kurulum ve teknik destek
hizmeti sagladiklarini belirten Ulas Ci-
vil, “Yillar icinde tum Turkiye’de hizmet
sunan dijitallesmis ve yetkin bir saha
organizasyonu haline gelmenin yani
sira, depo yonetimi ve lojistik, evrak
depolama ve dijitallestirme, uzaktan
teknik destek operasyonlariile hizmet
yelpazemizi gelistirmeye devam ettik”
diye ekliyor.

YENI NESIL
HiZMETLER

KiSiSEL BiLGILERIN GUVENLIiGi
Kurumsal is ortaklarimizin ve bireysel
musterilerimizin kurumsal bir yapida
tamir hizmetleri almasi konusunda
hazirliklarimizi stirdGrlyoruz. is
ortaklarimizin musterilerinin ve
bireysel musterilerimizin kisisel
bilgilerini saha personelimizle
kesinlikle paylasmiyor, sistemimiz
Uzerinde bilgileri maskeliyoruz.
Degisen musteri taleplerine anlik
cevap verme hizimizi da artiriyoruz.

YERINDE HiZMET MODELI
Hibrit calisma modellerinin
artmasiyla birlikte, tim
yetkinliklerimizi birlestirdigimiz
“Home-Office Destek Hizmeti”

ile kurumsal is ortaklarimizin
calisanlarina da hizmet vermeye
basladik. is ortaklarimizin ise

yeni baslayan calisanini evlerinde
ziyaret ederek, bilgisayar ve cevre
ekipmanlarinin kurulumunu
gerceklestiriyoruz. Ayni zamanda,
calisma evraklarinin evden alinmasi,
dijitallestirilmesi gibi islemleri de
yine yerinde hizmet anlayisimiz
dogrultusunda hayata geciriyoruz.

UZAKTAN MUSTERI YONETIiMI
DSL teknolojisine dayanan
internet kurulumu ve teknik destegi
ile baslayan hizmetlerini, is ortaklari-
nin musterilerinin evraklarinin
imzalatilmasi, dijitallestirilmesi,
kontrol edilmesi ve is ortagina
teslim edilmesi asamalarini
daiceren evrak hizmetleriyle
genislettiklerini dile getiren
Ulas Civil, “is ortaklarimizin
musterilerini uctan
uca yonetmemizi
talep etmeleriyle
birlikte back-office

-
-

uzaktan musteri
yonetimini de
hizmet portfo-
yumize ekledik.
Zaman icerisinde
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kurumsal is ortaklarimizin talebi dog-
rultusunda musterilerinin evlerindeki
wi-fi cekim kalitesini Olcerek artirma
islemlerini, ev ve bina ici kablolamalari-
ni yapmaya basladik.”
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OSAS, 1999 yilinda nakdi
ortadan kaldirma amaciyla
Garanti BBVA tarafindan
kurulmus vizyoner bir
sirket. Turkiye’nin ilk fin-
teklerinden biri. Bugline geldigimizde
ise GOSAS aralarinda Garanti BBVA'nin
da bulundugu 9 bankaya 6deme
altyapisi, 300°’den fazla kuruma 6deme
sistemleri danismanlig| saglamakta.
Mdsterilerimiz bizi Turkiye'nin yillarca
en sevilen kredi karti Bonus, ucus karti-
miz Miles&Smiles, Money gibi markalar
ile taniyor. Garanti BBVA logosu tasiyan
25 milyondan fazla kart ile 500 binden
fazla isyerine hizmet veriyoruz.
Degisen diinyada yeni trendlere
uyum saglamak, teknolojiyi yakindan
takip ederek musteri ihtiyaclarini daha
olusmadan ongorerek dogru Grlin
ve hizmetleri gelistirip onlara dogru
kanallardan sunabilmek, tiketimin ve
rekabetin arttig1 ginimuz dinyasinda
gelistirdigimiz inovasyonlarla musteri-
lerimizin hayatlarini kolaylastiracak ¢co-
ztimler sunmak bizim icin kaliteli mus-
teri deneyiminin dnemli bilesenleri.
Msterilerimize sundugumuz deneyim
ne derece kaliteliyse bizim basarimizin
derecesi de burada sekilleniyor.

YENILIKCi, GUCLU VE ONCU
Webhelp musteri odakl, dijital de-

gisimleri yakindan takip eden ve hizli

adapte olan, odaginda musteri olan,

tGaranti BBVA

‘STRATEJIK
DESTEKCILERIMIZDEN BIR/

Webhelp'in vizyonu, musteriye 0zel cozumleri, dijitallesme hizi, fark ve deger
yaratan musteri odakli yaklasimlari ile bakis agilarninin tamamlandigini soyleyen
Garanti BBVA Odeme Sistemleri Portfoy Yonetimi, Dijital Pazarlama ve Marka

Ortakliklar Genel Mudur Yardimcisi Pelin Batu, “Webhelp'in ihtiyaclarimiza ozel
sundugu uctan uca hizmetler ile ortaya sadece bir is birligi degil kaliteli musteri
deneyimini yaratan yenilikci, guclu ve oncu bir birliktelik cikiyor" diyor.

daima gelisime acik, veriye dayali ca-
lisma prensibi ile arkasinda isine bagl
dev bir kadro olan diinyada oldugu gibi
Turkiye’de de sektorinin en 6nemli
firmalarindan biri. Webhelp ile is yapis
sekillerimiz ve misteri deneyimine
bakis acimiz tam olarak ortlstigu

icin artik is birliginden 6te ayni amac
ugruna sirt sirta calistigimiz ekiplerden
biri dersek yanlis olmaz. Webhelp'i is
sureclerimizde bize bir dis kaynak sag-
layicisi olarak degil beraber musteri de-
neyiminde fark yaratmaya calistigimiz
ekibimizin bir parcasi olarak gortiyoruz.
Global vizyonu, misteriye 6zel c6zim-
leri, dijitallesme hizi, fark ve deger yara-
tan musteri odakli yaklasimlari Garanti
BBVA Odeme Sistemleri olarak bizim
bakis acimizi tamamliyor ve ortaya
sadece bir is birligi degil kaliteli musteri

10)

Odeme Sistemleri

deneyimini yaratan yenilikci, gliclt ve
oncu bir birliktelik cikiyor.

DOGRU VE HIZLI AKSiYON ALIYOR
Odeme sistemleri sektorii cok hizli
degisikliklerin yasandig bir sektor. Bu
derece dinamik bir sektorde musterile-
rimizin ginlik hayatina dokunan kredi
karti gibi bir GrinU yonetiyoruz. Str-
durdlebilir bir basari icin ekiplerimizin,
istiraklerimizle beraber bu degisimlere
karsi dogru ve hizli aksiyon alarak ¢o-
zUmleri hayata gecirmeleri gerekiyor.
Bu noktada Webhelp, cevikligiyle hizli,
bize 6zel cozimler lreterek sorunsuz
bir misteri deneyimi yasatmamiz
konusunda destek oluyor. Yenilik¢i,
tecrlibeli, uzman kadrosu, uctan uca
hizmet sunan genis hizmet yelpazesiy-
le Webhelp, bizim omuz omuza calisti-
g8imiz stratejik destekcilerimizden biri.

iS YAPIS SURECLERINE KATKI
Odeme sistemleri bakimindan
Turkiye alaninda cok oncd bir Ulke.
Garanti ve BBVA'nin birlesmesi cok
yonden karsilikli is yapis sekillerimize
onemli katkilar sagladi. Global BBVA
kariyer firsatlariyla pek ¢cok arkadasimiz
yurt disinda cesitli pozisyonlarda gorev
aliyorlar, ayni zamanda yurt disindan
gelip Turkiye’deki strecleri deneyim-
leyen de pek ¢ok arkadasimiz oluyor.
Bu sinerji de karsilikli olarak is yapis
sureclerimize onemli katkilar saghyor.
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14 YILLIK

PEGASUS

COzZUM ORTAGIMIZ”

Webhelp'in cagrn merkezi, yazili iletisim kanallari ve sosyal medya konularinda
14 yildir cozum ortaklari oldugunu soyleyen Pegasus Hava Yollar Ticaret Genel
Mudur Yardimcisi Onur Dedekoylu, “Sektorimuzun en onemli iki unsuru, guven
ve hizli cozum Uretme. Webhelp de bu noktada, pratik ve yaratici cozumleriyle
musterilerimizle guvenilir ve daha guclu iliskiler kurmamiza yardimci oluyor” diyor.

egasus Hava Yollari, hava

yoluyla ulasimin herkesin

hakki olduguna inanan bir

sirket. Yenilik¢i yaklasimimiz

ilk olarak bu inancla basladi
ve Turkiye’nin ilk “duslk maliyetli hava
yolu” olduk. Tirkiye’de havacilig| biz
baslatmadik ama biz degistirdik. ilk
glinden bugline de, havacilik alaninda
baslattigimiz degisimi stirdirmeye
devam ediyoruz.

Son yillarda en bulyik degisim
pandemiyle birlikte geldi. Pandemi
dijital dontsume ivme kazandird,
dijital donlsum ise pandemi stirecinde
seyahati daha glivenli hale getirme
konusunda yardimei oldu. Ornek
vermek gerekirse; Pegasus Hava Yollari
olarak 2018’de dijital dontsimumuzi
baslatmistik. Buglin “Turkiye’nin dijital
havayolu” olarak, A'dan Z’ye butln
sureclerimizde dijital teknolojiler
araciligiyla misafirlerimize seyahat
deneyimlerini kolaylastiracak benzer-
siz yenilikler sunuyoruz. Ama pandemi,
duruma bambaska bir boyut kazandir-
di. Bu donemde 6nemi artan “mini-
mum temasla seyahat”i desteklemek
amaciyla Express Bagaj istasyonlarimizi

MMi. L PR LY

yayginlastirdik. Self-servis hizmet alan
misafir sayimiz pandemi stirecinde
katlanarak arttl. Daha 6nce teknolojik
uygulamalara cekinerek yaklasan mi-
safirlerimiz cok hizli bir adaptasyonla
yeni teknolojileri kullanmaya basladi.
Mobil uygulamamizi ylkleyen misafir
sayisinda ciddi bir artis gozlemledik.

PRATIK VE YARATICI COZUMLER
Webhelp; cagri merkezi, yazil
iletisim kanallari ve sosyal medya ko-
nularinda 14 yildir birlikte oldugumuz
¢oziim ortagimiz. is birligimizin basla-

dig ilk guinden beri dinamik, vizyoner
ve donanimli bir ekiple calistigimizi his-
settiriyorlar. Sektortimizdn en onemli
iki unsuru, given ve hizli cézim
Uretme. Webhelp de bu noktada, pratik
ve yaratici ¢cozimleriyle muUsterileri-
mizle guvenilir ve daha guclu iliskiler
kurmamiza yardimci oluyor.

UZUN YILLARA DAYANAN iS BiRLiGi
Sektordeki uzmanligini, tekno-
loji ¢oztimlerini ve tim bunlar sahip
oldugu gucli calisan kadrosuyla iyi
harmonize edebilmesi sayesinde,
Webhelp bu alandaki calismalarimizda
énemli bir destek. Ozellikle, sezonsal
yogunluklarin yasandigi donemlerde
aldig1 hizli aksiyonlarla musterilerimize
etkili ve yuksek kalitede hizmet ver-
memize olanak sagliyorlar. Uzun yillara
dayanan is birligimiz stiresince bircok
zorlu donemi birlikte atlattik. En son
gectigimiz aylarda katildigimiz ulus-
lararasi bir organizasyonda muisteri
hizmetleri, sosyal medya yonetimi gibi
onemli kategorilerde EMEA bolgesinin
en iyisi secildik. Bu ve benzeri glizel ge-
lismeyi onimuzdeki yillarda da birlikte
karsilayacagimiza inaniyoruz.

TUKETICi BEKLENTILERiI ANALIZ EDILIYOR son yilarda szellikle miisteri hizmetleri ynetiminde

cevik olmamiz ve pratik ¢cozimler sunmamiz gereken bir slirec icerisindeyiz. Bu donemde, Webhelp ile birlikte degisen

kosullari ve tiketici beklentilerini iyi analiz ederek cesitli aksiyonlari hayata gecirdik. Sartlara birlikte ve hizlica adapte olurken,
musterilerimize kesintisiz, kaliteli hizmet vermeye devam ettik. Bizim icin dnemli basari gostergelerinden bir tanesi, ilk kontakta
¢6z{im oranlarimiz. Miisterilerimizin en kisa siirede en dogru hizmeti aldiklarindan emin olmak istiyoruz. Onemli performans
gostergelerinde elde ettigimiz ylksek skorlar, yakalanan basarinin ve gosterilen degerin 6nemli bir gostergesi...

@
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“BIRLIKTE ULUSLARARAS
BASARILARA IMZA ATTIK’

MAIS Miisteri ve Sebeke Gelistirme Direktdr(i Hiiseyin Yusufoglu, tim iletisim
kanallarini tek bir yapi altinda birlestirdiklerini ve bircok beklentiye basariyla yanit veren
Webhelp ile yola ciktiklarini belirtiyor. Yusufoglu, “Webhelp ile birlikte is birligimizin ilk
yillarindan itibaren uluslararasi duzeyde onemli basarilara imza attik.” diyor.

osulsuz musteri, bayi ve

calisan memnuniyetini

en oncelikli hedefleri

arasinda konumlandiran

bir yonetim anlayisina
sahip olan Renault MAIS; 50 yildir
Tirkiye’de sayisiz ailenin otomobil
sahibi olmasina vesile olmus bir
marka. Gelisen bilgi teknolojileriyle
birlikte muUsterilerimiz artik daha hizli,
kolay ve kisisellestirilmis deneyimler
bekliyor. Marka stratejilerimizi
bu beklentileri karsilamak Gzere,
gunumuz dijital cozimlerinden
olabildigince fazla faydalanacak
sekilde planliyoruz. Strekli olarak
musterilerimizin beklentilerini 6grenip
metot ve uygulamalarimizi buna gore
gelistiriyoruz. En 6nem verdigimiz
konulardan biri de insan kaynagi
ve egitimi. Bu nedenle sektoriinde
bir marka olan istanbul istinye’deki
Renault Egitim Merkezi’'ni tamamen
yenileyerek 1 Temmuz 2022 tarihi
itibariyla devreye aldik.

YARDIM PLATFORMU VAR

Gelen geri bildirimler bizim icin
blylk 6nem tasiyor. Bunun en
guzel orneklerinden birisi gelen geri
bildirimler sayesinde Yetkili Satici

ve Servislerimize gitmeden hizmet
imkani sunmaya baslamamiz oldu.
Mdsterilerimizin araclari ile ilgili her
tlrld bilgiye kolayca ulasmalariicin
Renault PORT mobil uygulamamizi
gelistirdik ve yapay zeka teknolojileri
ile destekledik. Ayrica yol yardim
hizmetlerimizi musterilerimize daha
hizl ulastirmak adina kendimize
ozel bir yol yardim platformu hayata
gecirdik. Musterilerimiz, Whatsapp
dahil cok cesitli kanallardan bizlere
diledikleri anda ulasabiliyor.

HEDEFi, TARAFTAR MUSTERY’

Sirket olarak birinci 6nceligimiz
taraftar musteriler yaratacak dlizeyde
bir deneyim sunmak. Bunun icin
musterilerimize temas ettigimiz
her noktada benzersiz bir hizmet
saglamaya gayret gosteriyoruz.
Ayricalikli ve benzersiz musteri
deneyim hizmeti sunan yatinmlarimiz
ile otomotiv sektoriindeki liderligimize
yarasir bir sekilde, basta kiymetli
musterilerimiz olmak Gzere tim
paydaslarimiza daha iyi hizmet vermek
icin calismaya devam edecegiz.

“ULUSLARARASI BASARILARA
IMZA ATTIK”

Hepimiz icin ilklerle dolu bir is
birlikteligimiz oldu. Tim iletisim
kanallarimizi tek bir yapi altinda
birlestirdik. Hizmet, teknoloji,
inovasyon ve baska bircok standarda
ve beklentiye basariyla yanit veren
Webhelp ile yola ciktik. Ortakhgimizin
ilk yillarindan itibaren birlikte
uluslararasi dlizeyde cok glizel
basarilara imza attik. Musterilerimize
standartlarin Gzerinde bir hizmet
sunmaya devam etmek icin bu
basarilarimiza yenilerini ekleyerek
ortakligimizi stirdirmeyi arzuluyoruz.

MUSTER' DENEYIMINE KATKI Hem Tarkiye hem global ¢agri merkezi sektorinde 6ncu firmalar arasinda

yer alan Webhelp, kullandig yliksek teknoloji ¢c6zimleri ve farkli alanlarda gelistirdigi sektorel deneyimleri ile bizim kurum olarak
yaratmak istedigimiz misteri deneyimine bly(k katki sagliyor. Bizce basarinin en 6nemli yapi tast hem Ust yonetimin hem de
Renault Diyalog lletisim Merkezinde gorev yapan arkadaslarimizin ise ve markaya sahip ¢ikmalaridir.

®



@ iSTIHDAM STRATEJISI

Webhelp

~ VANINENFAZIA
iSTIHDAM YARATAN SiRKETI

Turkiye'nin her sehrinde istihdam yaratan Webhelp, ozellikle imkanlarin daha
kisith oldugu illerde genclere global bir sirkette calisma imkani sunarken
kadinlarin da is yasamindaki aktif katilimini destekliyor.

ebhelp grubu

60’dan fazla

Ulkede 110 bini

askin calisaniyla is

ortaklarinin daha
iyi musteri deneyimi sunmalarina
yardimci oluyor. Webhelp Tirkiye’de
calisanlarin ylizde 63’UnU kadinlar
olusturuyor. Grupta ise ylzde 55
oraninda kadin calisan bulunuyor.
Yonetim kadrosunun icinde kadin
yoneticilerin orani da ylizde 41.
Son iki yil icerisinde bu oran ytizde
38den yiizde 41’e yiikseldi. Son TUIK
verilerine gore Turkiye’de 2021 yili
kadin istihdam orani ise ylzde 26.3.

HEDEF KADIN YONETICI
ORANINI ARTIRMAK

Webhelp, 6nimuzdeki yillar
icerisinde sahip oldugu orani koru-
maya, kadin calisanlarina yaratilan
degeri artirmaya devam ederken, farkli
Ulkelerdeki kadin calisan oranlarinin
yukseltilmesine yonelik calismalarini da
strdlrtyor. Bu dogrultuda UN Global
Compactile su anda ylizde 33 olan ka-
din yonetici oranlarini 2025 yilina kadar
ylzde 40’a cikarmayi hedefliyor.

Webhelp, benimsedigi ‘Once insan’
yaklasimini islerinin her asamasina tasi-
yor. UN Global Compact Uyesi bir sirket
olan Webhelp’in isyerinde cesitlilik,
esitlik ve kapsayicilik ilkeleri dogrultu-
sunda hazirladig ve kararli adimlarla
hayata gecirdigi bir yol haritasi mevcut.
izlenilen bu adimlar kdilttrel cesitlilik,
herkese esit istihdam firsatlari sun-
mak, azinlik gruplarin calisma haya-

tina katilmasini saglamak gibi bircok
alandaki iyilestirmeyi kapsiyor. ise alim
sureclerinden, sagladiklari yan hak uy-
gulamalarina kadar her noktada esitligi
saglamaya 6zen gosteren Webhelp bu
kapsamda esit Gicret politikalar ve ka-
dinlara sagladiklari annelik haklarindan
taviz vermeden ilerliyor.

SIRKET iCi EGITIMLERLE
GELISIME KATKI

Sirket icerisinde sunduklar egitim-
lerile kadin calisanlarinin gelismesine
katki saglamayi amaclayan Webhelp’in
bu sekilde kariyer basamaklarinda ytik-
selen bircok calisani mevcut. Calisan-
larin deneyimlerini paylasabilecekleri
platformlar yaratarak, sirket icerisinde
rol model olmalarinin saglandigi
sirkette diizenlenen webinar’larla,

gelecegin kadin uzmanlarinin ve
yoneticilerinin yetismelerine katkida
bulunuluyor. istihdam politikalariyla
ev kadinlari, 68renciler ve hatta
emekliler bile sirkette yiikselebiliyor.
Bu istihdam politikasi sadece Turki-
ye’de degil diinyada

Webhelp’in yer aldigl 60’1 askin Ulke-
de de uygulaniyor.

insan odakli yaklasimi ile mUs-
terilerine uctan uca tasarlanmis
musteri deneyim hizmeti sunan
Webhelp’in Van lokasyonu bolge-
nin hem sigortali istihdamini hem de
kadin istihdamini en cok saglayan
sirketi oldu. Webhelp bolgeye sagladigi
istihdam dolayisiyla Sosyal Glvenlik
Kurumu (SGK) tarafindan tesekkur
belgesi ald1.

HiZMET iHRACATI ARTIYOR
Webhelp, Turkiye’den Almanca ve
ingilizce basta olmak iizere 10 dilde
diinyanin 6nde gelen global marka-
larina hizmet veriyor. Oniimiizdeki
yillarda da bu alandaki yatirmlarina ve
Ulkeye geri donUs yapanlara is firsatlari
sunmayi ve yabanci dilde egitim veren
Universitelerde okuyan 6grencilere
yeni is alanlari yaratmayi strdirmeyi
hedefliyor. Hizmet ihracatlarini artira-
cak projeleri hayata geciren Webhelp
Ulke ekonomisi icin de deger yaratiyor.

CALISANLARIN YUZDE 75’ EVDEN CALISIYOR

Pandeminin hayatimiza girmesiyle birlikte lic hafta gibi kisa bir siirede

altyapi gelistirmelerini ve operasyonel siireclerini bu yeni diizene uyarlayan
Webhelp’in halen ekiplerinin yiizde 75’i evden calismaya devam ediyor.
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KARIYER FIRSATLARI iLE GENC iSTIHDAMINA KATKI

Yas ortalamasi 25 olan genc bir ekip-

ten olusan Webhelp, genclerle karsilikli
etkilesim kurabilecegi kariyer glinlerine
blylk 6nem veriyor. Webhelp Tirkiye ve
Ortadogu CEO’su Metin Tarakci konuyla
ilgili sunlari soyledi: “Webhelp 60’dan fazla
llkede 110 binden fazla calisaniile 30
dilde hizmet veren 22 yasinda genc bir
marka. Bu ylizden biz genc istihdamini
cok 6nemsiyoruz. Ozellikle genclere cagri
merkezi calisani olmayi kesinlikle tavsiye

ediyorum. Ben 27 yildir bu isi yapryorum
ve meslege musteri temsilcisi olarak
baslamistim. SOyle sOyleyebilirim ki eger
iletisiminiz glcllyse, c6zim odakliysa-
niz ve bu isi yapmaktan keyif aliyorsaniz
sektorde cok hizli ylkselebilirsiniz.”

Metin Tarakgl, “Turkiye’nin bircok
ilinde her ay ortalama bine yakin yeni ise
alimlar yapiyoruz ve bu sayede calisan
sayimizda da ylzde 160 bir artis sagladik.
TUm genclerimizin operasyon, insan

= P kaynaklari, bilgi tek-
nolojileri, is glicl
yonetimi, rapor-
lama ve planlama
alanlarindaki basvu-
rularini Gnemsiyor
ve ekibimize dahil
olmalarini heyecan-
la bekliyoruz” diye
ekledi.

WEBHELP YEREL VE ULUSLARARASI OLCEKTE ALDIGI
ODULLERLE MUSTERi DENEYiMINDE FARK YARATIYOR

Sektore yon veren bakis acisiyla fark
yaratan Webhelp, is ortaklarina ve onlarin
musterilerine daha iyi hizmet vermeyi
amacliyor. Bu kapsamda, is ortaklariyla
birlikte imza attig), deger katan calisma-
lartyla uluslararasi ve lokal 6lcekte bircok
farkli 6dule ev sahipligi yapiyor. En son
Bilisim 500 Odiilleri'nde, ilk 500 Bilisim
sirketi icerisinde yer alan Webhelp, yilin
cagri merkezi hizmet kategorisinde ise
birinci oldu. Diger yandan, sundugu dijital
cozimler ve analitik tasarimlar sayesin-

de is ortaklariyla beraber global ve lokal
bircok dédule layik gorilen Webhelp, son
bir yilda da iyi musteri deneyimi strecleri,
musteri hizmetlerinde teknolojinin etkin
kullaniimasi, dijital kanal strec yone-
timleri gibi bircok farkli kategoride altin,
glms ve bronz dddllerinin sahibi oldu.
Ayni zamanda Webhelp grubu Msteri
Hizmetleri BPO kategorisinde Gartner®
Magic Quadrant™ Lideri secilerek is
ortaklarina sagladig| katma degerle de 6n
plana cikiyor.

BiLAL ONER ARAT,
YENi CFO OLDU

2016°dan beri Webhelp Tiirkiye’de
finansal anlamda cesitli gérevler
tistlenen Bilal Oner Arat, 1 Nisan
2022 itibari ile Webhelp Tiirkiye
Finanstan Sorumlu Genel Miidiir
Yardimcisi (CFO) gérevine geti-
rildi. istanbul Bilgi Universitesi
Uluslararasi Ticaret ve isletme-
cilik Boliimi'nden mezun olan
Arat, kariyerine ilk olarak 2013
yilinda Ernst &Young'da Denetci
olarak basladi. Ardindan Multinet
Kurumsal
Hizmet-
ler A.S’de
Finansal
Kontrol ve
A Raporlama
. Uzmani po-
zisyonunda
h ﬂ gorev aldi.
2016 yilinda
Webhelp Tiirkiye’de Finansal
Kontrol ve Raporlama Miidiirii
olarak gorev alan Arat, global
finansal entegrasyonun yani sira
Teknofix’in satin alinmasinda
da aktif rol oynadi. 2020 yilinda
sirket icerisinde Finansal Kontrol
ve Raporlama Direktorligu
gorevine getirilen Arat, 1 Nisan
2022 itibariyle Webhelp Tiirkiye
Finanstan Sorumlu Genel Midiir
Yardimciligina (CFO) atandi.

VAN YUZUNCU YIL UNIiVERSITESI iLE iS BiRLiGi

Webhelp, Van Yiiziincii Yil Universitesi
Teknokent blinyesinde bulunan, genc
girisimci adaylarinin is fikirlerini hayata
gecirmelerini saglayacak prototiple-
me atolyesine sponsor oldu. Turkiye
genelinde girisimcilik yarismalarina
katiimak isteyen girisimcilerin,
firmalarin, akademisyenlerin ve 0g-
rencilerin kagit Gsttndeki fikirlerini

ve projelerini pratik uygulamaya
aktarabilmeleri icin gerekli olan tim
alt yapiyi saglayan Van Yuzincu Yil
Universitesi catisi altinda bulunan

prototipleme atdlyesinde ayni anda 10
girisimci calisabilecek. Atélyede yil iceri-
sinde 50 girisimcinin prototip Gretmesi

hedefleniyor. Stratejik amaclar dogrultu-
sunda hedeflerine 3’lincl nesil yenilikgi
ve girisimci bir arastirma Gniversitesi olma
vizyonunu da eklediklerini soyleyen
Rektor Prof. Dr. Hamdullah Sevli, “Bu
amacla da 6grencilerimiz ve girisimci
adaylarimiz Webhelp Labone Proto-
tipleme atolyesi sayesinde; zihinle-
rinde olusturduklari is fikirlerini ve

bu fikirlerle ilgili Grtinleri bilgisayar
ortaminda modelleyebilecek ve
mevcut donanimlar sayesinde hizla
prototipleyebileceklerdir” dedi.
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& WEBHELP'IN MUSTERI DENEYIMINE BUTUNSEL YAKLASIMI

Webhelp

BUTUNSEL YAKLASIM
ON PLANA CIKIYOR

Teknoloji ve insan harmonizasyonunu dogru dengede kullanmaya 0zen gosteren
Webhelp, is ortaklarina verimlilik anlaminda arti degerler yaratirken her kanalda
musteri deneyiminin surekliligini saglyor.

agri merkezleri son 10 yil icinde salt
musteri hizmetlerine odaklanan bir
yapidan cikarak musteriye doku-
nan tim streclerin tasarlandig) ve
Y 4 uygulandigl merkezler haline geldi.
Cagr merkezleri eskiden sikayetlerin marka-
lara ulastirildigl veya musterilerin sorunlarinin
cozltlmeye calisildigi yerlerdi. GinUmUzde
ise mUsteri memnuniyetinin vazgecilmez bir
parcasi olmasinin yani sira markalara muste-
rilerine yonelik icgorller saglayan, musteri
beklentilerindeki degisimi aninda fark ederek
markalarin pazarlama kampanyalarina yon
verecek bilgileri toparlayan data merkezleri
olarak konumlanmaya basladilar.

BEKLENTILERI KARSILAMA

Simdilerde artik musteriler, firmalara sosyal
medyadan web sitelerindeki canl yardim
hatlarina kadar farkl bircok yerden ulasabili-
yor. Chatbot’lar, voice mail’ler, Al (yapay zeka)
tabanli otomasyon sistemlerinin varligr ayri
kanallardan gelen tim verileri analiz ederek,
nihai musterileri yonlendiriyor ve firmalarin
musteri beklentilerini karsilamalarina yardimci
oluyor.

KiSiSELLESTIRILMiS HiZMETLER

Bununla birlikte markalarin musterileriyle
iletisim kurabildikleri kanallarin cesitlenmesi
sonucunda merkezi yapilarda yeni is modelleri
yerini aliyor. Dijitallesmenin artmasi beraberin-
de data anotasyonu, icerik moderasyonu gibi
yeni ihtiyaclari ortaya cikariyor. Oniimiizdeki
donemlerde bu yeniliklerin yaninda musterile-
re kisisellestirilmis deneyimler sunan hiz-
metlerin one cikacag), buralardan elde edilen
analizler dogrultusunda ise daha kusursuz
musteri deneyimi sunulacagi 6ngordliyor.
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surekliligi saglaniyor .
YENi URUNLER: Pandemiyle beraber son bes yildir gelismekte olan 1
musteri deneyimi ve yonetimindeki dijitallesme buytik bir hiz kazandi. !
Daha teknolojik ¢coztmler on plana ¢ikti. Webhelp is ortaklarina :
sagladigl hizmetleri bu gelisme dogrultusunda genisletti. insan odakli I
yaklasimlarini teknolojiyle birlestirdi. C6zimleri icine yapay zeka, robotik I
surec¢ otomasyonu gibi bircok yeni hizmeti ekledi. Sunduklari misteri I
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hizmetlerini is ortaklarina ve musterilerine dokundugu her bir noktaya ve
kanala tasiyorlar.
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1 BUTUNSEL BAKIS ACISI: is ortaklarini yaptiklari islerin merkezine

1 koymak Webhelp’in ilke edindigi dort ana kulttirel degerinden birini

1 olusturuyor. Benimsedigi bu yaklasim ile Webhelp, sunduklari hizmetleri
I veya UrGnleri kurgularken daha bltlnsel acidan bakabiliyor. Teknoloji

I veinsan harmonizasyonunu dogru dengede kullanmaya 6zen gdsteren

I Webhelp, is ortaklarina verimlilik anlaminda arti degerler yaratirken her

1 kanalda musteri deneyiminin strekliligini saglyor.

: KiSISELLESTIRILMiS YAKLASIM: CX alanindaki trendleri ve éngériileri
I yakindan takip eden Webhelp, global organizasyonundan aldig gti¢c ve

I deneyimi yenilikci bakis acisiyla birlestiriyor.

[
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@ 50SYAL SORUMLULUK VE SURDURULEBILIRLIK

SURDURULEBILIRLIK TEMELLI
DORT ANA HEDEFI VAR

UN Global Compact olusumuna uye bir sirket olan Webhelp, surdurulebilirlik
ilkelerini tum uygulama ve sureclerinin vazgecilmez bir parcasi haline getiriyor.
Sirket, surdurulebilirlik temelli dort ana hedeflerini Impact Sourcing’, genclerin
egitimi, Greenhelp’ ve Think Human Foundation’ seklinde siraliyor.

N Global Compact olusu-
muna Uye bir sirket olan
Webhelp, strdurtlebilirlik
ilkelerini tim uygulama ve
sureclerinin vazgecilmez
bir parcasi haline getiriyor. istihdam,
egitim, cevre ve sosyal sorumluluk
alanlarinda calisanlarin da katihmiy-
la yeni proje ve inisiyatifleri bugtin
oldugu gibi gelecekte de uygulamayi
hedefliyor. Webhelp kendi 6ztinde gor-
dukleri girisimcilik ruhunu her zaman
koruma ve ilerletmeyi hedefliyor. Bu
bakis acisi da Webhelp’in, is ortaklari-
na sagladigi katkiyr artirmak icin yeni
hizmet modelleri gelistirme nokta-
sinda daha dinamik bir rol oynadigini
gosteriyor. Webhelp, hedefledikleri bu
roltin ileride Ulkeye, genclere fayda
saglayacagini ve istihdami destekleye-
cegini belirtiyor.

SURDURULEBILIRLIK HEDEFLERI
Webhelp Turkiye ve Ortadogu
CEO’su Metin Tarakei strdrdlebilirlik
temelli dort ana hedeflerini su sekilde
anlatiyor: “Faaliyet gosterdigimiz tim
Ulkelerdeki azinlikta olan gruplarin
ise alimina 6ncelik verdigimiz ‘Impact
Sourcing’, ilk kategorimizde yer aliyor.
Diger alanimiz ise genclerin egitimi.
Egitime ulasamayan veya egitimine
devam edemeyen genclere firsat yara-
tiyor ve egitimlerine devam etmelerine
yardimci oluyoruz. Ucilincii kategori-
miz; ‘Greenhelp’ dedigimiz alan. Cevre-
ye karsi duyarhligi ve bilinci artirdigimiz

projeleri hayata geciriyoruz. ‘Think
Human Foundation’ kategorimiz ise
hizmet verdigimiz Glkelerdeki sivil
toplum kuruluslariyla birlikte hareket
ettigimiz projeleri kapsiyor.”

Webhelp olarak sosyal gonulltlik
calismalarini oldukca 6nemsiyor ve
calisanlarimizi bu tur etkinliklere katil-
masi icin destekliyoruz. Bu kapsamda
gelecek nesillere birakilabilecek en
glzel mirasin temiz bir cevre oldu-
8u dustincesinden yola cikarak One
Heart kulUp tyelerimizle birlikte Kilyos
sahilindeki plastik atiklari topladik.

Bu etkinliklerimize dlzenli araliklarla
devam ediyoruz. Ayni zamanda sosyal
sorumluluk calismalarimiz kapsamin-
da yilin her ceyreginde kan bagisinda
bulunacagimiz etkinlikler organize
ederek surdurulebilir kan teminine
katki sagliyoruz.

1)

TALENT STAGE
GENC YETENEK PROGRAMI
Universite ve kampds etkinlikleri-
ne katihm saglayarak genc yetenekler
ile diizenli olarak iletisim halinde
olmaya ve onlarin aktif olarak bulun-
dugu mecralarda online olarak yer
almaya 0zen gosterdiklerini sdyleyen
Webhelp ise Alim ve Yetenek Yoneti-
mi Direktord Sinem Savuran, “Talent
Stage Genc Yetenek programlarimizla
gencleri is hayatiyla bulusturmaya
calisiyoruz. Bu kapsamda farkli do-
nemlerde hem Management Trainee
(Yonetici Aday Yetistirme Programi)
hem de staj programlarimiz bulunu-
yor. Universite son sinif dgrencileri ile
ylksek lisans 6grencilerinin basvura-
bildigi staj programimiz minimum iki
ay surlyor. Webhelp’te staj yapmak,
genclerin kariyer adimlarini daha
hizli atmalarina yardimci oluyor” diye
anlatiyor.

STA) YAPANLARA ONCELIK VERIYOR
Yeni mezunlara yonelik is po-
zisyonlarinda sirketlerinde staj
yapanlara oncelik verdiklerine de
deginen Sinem Savuran, sunlari
ekliyor: "Amacimiz, bizimle kariyerine
baslayan genc arkadaslarimizin kari-
yer yolculuklarinda onlarin yaninda
olabilmek, bu slirecte onlarla birlikte
yol alabilmek. Bu sebeple, Webhelp’te
staj slreci bir sonraki kariyer basama-
g1 icin onemli bir adim oluyor. Talent



Webhelp

Stage Management Trainee prog-
ramimizla, yeni mezun olmus veya
maksimum bir yil is deneyimine sahip

zUmler sunan Webhelp, ayni zamanda
kiresel bir calisma alani da yaratarak
sirket icerisinde calismak isteyen

uzak cografyadaki yetenekli bireylere
dijitallesmenin sagladig| yeni kariyer
imkanlar da sunuyor.

genclerimizin yoneticilik alanlarinda
becerilerinin gelistiriimesine yardimci
olurken rotasyon uygulamamizla da
farkli departmanlari denemelerini
sagliyoruz. Boylece, kurum kulttranu
yakindan tanitirken genc yetenekleri
de kesfediyoruz.”

YENi KARIYER IMKANLARI
SUNUYOR

Teknolojik gelismeleri yakindan
takip ederek tim strec ve operasyon-
larina dijitallesmeyi dahil eden global
BPO sirketi Webhelp, istihdam ettigi
genc ekip arkadaslariyla gelecegin
musteri deneyiminde onc rol aliyor.
Bircok konuda avantajli teknolojik ¢o-

Think Hurrian

'II- fnrm

SEMRA ADAK / WEBHELP INSAN KAYNAKLARI GENEL MUDUR YARDIMCISI

*“2021°de 300’Uin Gizerin

YENi POZiISYONLARICIN
TERFi YAPILIYOR

Calisma arkadaslarimizin basarilari
beraberinde terfileri getirdi. Biz
yeni pozisyonlar icin her zaman
onceligi icerideki yeteneklerimize
veriyoruz. Hem mevcut
departmanlarinda ylkselmeleri
hem de departmanlar arasi gecis
yapabilmeleri icin elimizden
gelen gelisim imkanini ve destegi
sagliyoruz. Onlarin emeklerinin
karsiligini aldiklarini hissetmeleri
ve takdir edildiklerini gormeleri
bizim icin cok kiymetli. Bu
kapsamda, 2021 yilinda yaklasik
300’(in Gzerinde arkadasimiz terfi
aldi. Webhelp olarak bu yil idari
ekiplerdeki acik pozisyonlarin
ylizde 80'ini departmanlar arasi
gecislerle sagladik ve 295 kisiye
kariyerlerinde ylkselme olanagi
sunduk.

WEBHELP AKADEMi KURULDU
‘Stirekli gelisim her gin egitim’
bakis acimiz kapsaminda,

Webhelp Akademi’yi kurduk

ve tum egitimlerimizi dijital

ortama tasidik. Calisanlarimiz
diledikleri zaman diledikleri egitime

ulasabiliyor ve hem kisisel hem

de profesyonel gelisimlerine katki
saglayabiliyorlar. Bunun yani sira

[17)

de arkadasimiz terfi etti”

calisma arkadaslarimizin
Webhelp’te olan biten her seye,
her an her yerden ulasabilmeleri
icin sadece Webhelp’lilere 6zel
mobil uygulamamiz WelLife'l
hayata gecirdik. Boylece her bir
calisanimizin bilgiye esit olctide
ulasabiliyor.

CEO TALKS YAYINLARI
YAPILIYOR

Mdsterilerimizle ve konularinda
uzman dis konusmacilarla
gerceklestirdigimiz Webventure
seminerlerimiz, CEO’'muz ile her
ay duizenli olarak yaptigimiz,
birbirinden eglenceli konulara,
konuklara ve iceriklere sahip
CEO Talks yayinlarimiz,
ekiplerimizle glnlik ve haftalik
yaptigimiz online Coffee Break
etkinliklerimiz, 6zel glinlerdeki
aktivite ve yarismalarimiz gibi
iletisimi stirekli canli tutacak
etkinliklerimiz mevcut.

Tam Webhelp'lilerin dliinya
genelinde belirli kategorilerde
birbirlerine takdir veya
tesekkrlerini iletebildikleri BRAVO

uygulamamiz da en cok kullanilan
uygulamalarimiz arasina girdi.
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Webhelp

“TEKNOLOJIK DONUSUMLER
MUSTERI DENEYIMINE ‘HIZ
OLARAK YANSIDI’

Teknolojik donusumlerin musteri deneyimi ve hizmetlerine hiz olarak yansidigini
vurgulayan Webhelp Bilgi Teknolojilerinden Sorumlu Genel Mudur Yardimcisi
Meric Aycin, gelecegin musteri deneyimini tasarlayacak yontemler gelistirdiklerini
belirtiyor. Aycin, “Musteri deneyimi alanindaki trendleri global organizasyonumuzdan
da aldigimiz deneyim ve gucle birlestirerek kendi bakis acimizla harmanliyoruz” diyor.

eknoloji strekli degisi-

yor ve kendini yeniliyor.

Ozellikle miisteri deneyimi

konusunda dijitallesmenin

benimsenmesi ve musteri
deneyimi hizmetleri stireclerine adapte
edilmesi konusu sirketlerin en onemli
basliklari arasinda yer aliyor. Webhelp
de musteri hizmetlerinde dijitallesmeyi
onemsiyor; tim slire¢ ve operasyon-
larina dahil etmeye 6zen gosteriyor.
Musteri deneyimi hizmetinin yeni
trendleri arasinda ¢cok kanalliiletisim,

otomasyon, muisteri deneyimini otoma-

tik, hizli ve daha sorunsuz hale getiren
yapay zeka konulari yer aliyor. Hatta bu
trendlere gelecegimizi sekillendiren
artinlmis gerceklik, sanal gerceklik

ve metaverse dinyasini da eklemek
mumkin. Teknolojik dontstmlerin
musteri deneyimi ve hizmetlerine hiz
olarak yansidigini vurgulayan Webhelp
Bilgi Teknolojilerinden Sorumlu Genel
Mudar Yardimcisi Meric Aycin, “Hizmet
saglayicilar musteri davranislarindaki
degisikliklere karsi daha hizl operasyo-

nel hizmet vermeye basladi. Webhelp
olarak biz de tlim sure¢ ve operas-
yonlarina teknolojiyi dahil ediyoruz. is
ortaklarimizin ihtiyaclari ve tiketicilerin
beklentilerine yonelik teknoloji tabanli
surecler dizayn ediyoruz” diyor.

UCTAN UCA BiR DENEYiM
Sektorde gerceklesen dijital do-
nisum ve gelisime hizla adapte olan

“METAVERSE iLE iLGILi CALISMALARIMIZ VAR”

“Musteri deneyim yoneticileri ile yaptigimiz arastirmanin sonucuna gore buyuk bir cogunluk 6nimuzdeki yil icinde musteri
deneyimi yolculugunu degistirmeyi planladiklarini séyledi. Bu veri bize yakin ve orta vadede deneyim yolcugunda bir degisim
olacagini gosteriyor. Bu degisimde mutlaka teknoloji ve dijital kanallardan olacak. Biz de bunu éneriyor ve uygulamaya calisiyoruz.
Bu dedigimiz kanallarin bir arada calistig yerdeki ileti talebinin tek bir alanda toplanacagi konusu bizi bekliyor. Ornegin Metaverse,
aslinda hepimizin gunltk hayatini etkileyecek konular arasinda. Biz de bu konu icin birtakim hazirliklar icerisindeyiz.

®

sirketler arasinda yer aldiklarini ve gele-
cegin musteri deneyimini tasarlayacak
yontemler gelistirdiklerini soyleyen
Aycin, musteri deneyimi alanindaki
trendleri global organizasyondan da
aldiklari deneyim ve glicle birlestirerek
kendi bakis acilariyla harmanladiklarini
ifade etti. Konuyla ilgili olarak Aycin soy-
le devam ediyor: “is ortaklarimiza sun-
dugumuz yapay zeka teknolojilerimizle
en dogru musteri deneyimi cozimleri
yaratiyoruz. Sahip oldugumuz sistem ile
musterilerimizin stratejik onceliklerini
anlayarak her birini faydalar, farklar, risk-
ler izerinden analiz ediyor ve bu yakla-
simimizla en dogru ¢c6ztime ulasiyoruz.
Mdsteri iliskilerinin farkh sekillerde
yonetilmesi gerektigine inaniyoruz ve
musterilerin gliven duydugu strdurd-
lebilir iliskiler gelistirerek verdigimiz
hizmeti 6lceklendirmeyi amacliyoruz.
Bu bakis acimizda esnek, dlceklenebilir,
hibrit bir bulut platformuyla teknolojiyi
bir araya getiriyoruz. Amacimiz hizmet
verdigimiz is ortaklarimizin musterileri-
ne uctan uca bir deneyim sunmak.”
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Once insan
sonra teknoloji

Sundugumuz insan odakli inovatif coziimlerle
uctan uca miuisteri deneyimi yaratiyoruz.

Duin, bugiin, daima...

Webhelp
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