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2010 ISTANBUL CALL CENTER AWARDS 






BAŞVURU FORMU

Firma Bilgileri

Firma Adı: ________________________________________

Firma Adresi : ______________________________________________

Şehir: _________________İlçe__________Ülke______________Posta Kodu _____
Şirket Web Sitesi_________________

Kontak Kişi : _____
Telefon _______ Faks_________________ e-mail : ________________________

Email ______

Başvuru Bilgileri

Başvurulan Çağrı Merkezinin Adı: ____________
Çağrı Merkezinin Adresi : ____________
Çağrı Merkezi Yetkilisinin Adı : ____________
Direk Telefonu : ____________ e-mail : ____________
Formu dolduran kişinin

Adı, Soyadı: __________
Ünvanı : __________ e-mail : __________
Tarih: __________
1. Sektör Bilgisi ( *)
1. Şirketinizin faaliyet gösterdiği ana iş kolu aşağıdakilerden hangisidir? 

(Lütfen birini işaretleyiniz)

(  Banka
(  Sigorta

(  Menkul değerler

(  Diğer finans kurumları

(  Perakende


(  Üretim

(  Telekomunikasyon

(  Bilgi teknolojileri

(  Taşımacılık / Ulaşım

(  Turizm

(  Sağlık

(  Dış kaynak kullanım (outsource)

(  Diğer (yazınız)








2. Şirketinizin toplam kaç çalışanı bulunmaktadır? (Lütfen birini işaretleyiniz)

( 0  - 30
            (101 - 250
           ( 1001 +       

  
( 31 -  50
            ( 250 - 500


( 51 - 100
            ( 500 -1000

2. GENEL BİLGİLER (*)
3. Çağrı merkeziniz aşağıda belirtilen kategorilerden hangisine girmektedir? 

(Lütfen birini işaretleyiniz)

( Sadece Inbound
 çağrı merkezi

( Sadece Outbound
 çağrı merkezi

( Hem inbound hem de outbound çağrı merkezi

( Inbound ve outbound olarak outsource
 hizmet sunan çağrı merkezi

( Diğer




4. Çağrı merkeziniz ne süredir faaliyet göstermektedir? 

Lütfen yıl olarak yazınız:


      yıl 

1 yıldan az bir süredir faaliyette ise ay olarak belirtiniz:
 

      ay

5. Çağrı merkezinizde toplam olarak (inbound ve outbound) kaç adet koltuk (seat)  

    bulunuyor? 

  
 Seat Adedi 

(*) Doldurulması zorunlu alanlardır.
3. Başvuru 

ÇAĞRI MERKEZİ TEKNOLOJİSİ 
(Not: IMI bağımsız bir kuruluştur ve herhangi bir teknoloji sağlayıcısı ile ilişkisi yoktur)
6.Kısa şekilde teknolojinizi açıklayınız.
· ACD Modeli
· IVR Sistemi 
· CRM Sistemi 
· Çağrı Kayıt Sistemi 
· İşgücü Yönetim Sistemi 
· Diğer Çağrı Merkezi Teknolojileri

7.Lütfen Çağrı Merkezinizin misyonunu gerçekleştirmede, teknolojiyi nasıl kullandığınızı açıklayınız. (Maks. 100 kelime)
Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

PLANLAMA / OPERASYON

8. İşgücü yönetimi planlama proseslerinizi genel hatlarıyla belirtiniz. (Maks.100 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

9. Lütfen operasyonel iş süreçlerini nasıl kurguladığınızı ve takip ettiğinizi açıklayınız (Maks. 100 kelime)
Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

10. Lütfen Çağrı Merkezi Yönetim ekibinizin organizasyon şemasını ekleyiniz.

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

İNSAN KAYNAKLARI VE GELİŞTİRME
11. Lütfen aşağıda istenilen eğitim saatlerini yazınız.
· Bir operatöre verilen toplam eğitim saati (bir yıllık) 

· İşe yeni başlayanlara verilen toplam eğitim saati (bir yıllık)

· Bir operatöre verilen takip ve koçluk saati (bir aylık) 
· Çalışan devinim oranı
Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

12. Eğitim stratejinizi ana hatlarıyla belirtiniz (Maks. 100 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

13. Lütfen çalışanlarınızı elde tutma stratejinizi belirtiniz. (Maks. 100 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

KALİTE

14. Müşterilerinizin / Arayanlarınızı ihtiyaçlarını saptamak ve müşteri memnuniyeti ve sadakati kılmak için hangi süreçleri takip edersiniz? (maks.250 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

15.Kalite denetimi sonucundaki sonuçları nasıl değerlendirdiğinizi açıklayınız. (Maks.100 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

16. Lütfen çağrı merkezinin organizasyonunuz içindeki yerini belirtiniz. Çağrı Merkezi, organizasyonunuzu nasıl destekliyor? (Maks.250 kelime)

Bu sorunun başvurduğunuz kategori ile ilişkili olmadığını düşünüyorsanız lütfen geçiniz. 

� Çağrı alan çağrı merkezleri


� Çağrı yapan / tele-satış, veri güncelleme gibi sebeplerle dış arama gerçekleştiren çağrı merkezleri


� Dış kaynak kullanım hizmeti sunan





