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CPP’den Diskaynakta

Farkh Bir Model

“PP. kendisi bir cagr merkezi olmadigi halde Tirkiye ¢agri merkezi
sazari icin ézellikle diskaynak konusunda simdiye kadar hig sahit
’imadigimiz, bizi bambaska noktalara stiriikleyen alismalara imza
1tan bir firma.

Zira CPP riindi, Kart Koruma Plani’ni kendisi degil, bankalar lizerinden
»anka miisterisine satisa sunuyor. Bunu yaparken hem bankalarin
htiyaci olan digkaynak aramarun maliyetini karsiliyor, hem bung
>ankanin kendi digkaynak firmasi ile yapiyor, hem tiim siirelerinde
raninda oluyor, hem de her satigtan bankaya para kazandiriyor.

3unun bir adim sonras! ise bankanin gelen cagnlarini kargilamak. ..
3itiin bu calismalar sektér profesyonellerinde “diskaynakta bir tagla
sir kag kus” durumunu aratabilecek nitelikte. Biitiin bu farkli calismalari
PP Tiirkiye Satis ve ADK Yénetimi Grup Miidiirii Yunus Miicaz ile
30rstlk.

CPP 1980'de kurulan uluslararasi bir sirket. Tamamen life assistance
(modern yasam destek pazar) Uzerine kurulmug. CPP'nin uzmanlik
alani aslinda su sorunun cevabini aramak; what if... ?*Eger olursa,

ne olur?” Kisinin yasadigi zor durumla nasil bagedebiliriz? Alt kinminda
ise su yatiyor;? Kart kaybolursa ne olur? Ya clizdan, kimlik....?

“Bununla ilgili nasil bir ¢dziim sunabiliriz?” sorusunun cevabiyla
mutfakta uzun yillar calismis bir sirket CPP. 30 yillk deneyimle |5
tlkede faaliyet gdsteriyor. CPP'nin bitiin Ulkelerde ilk girig noktasi
ise kredi karti pazari. Tirkiye'de ilk sunulan (riin de “Kart Koruma
Plan” zaten.
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CPP Tirkiye hizla bilytiyen bir sirket. Ilk faaliyete getigi 2007 nin
son ceyreginde 500" e yakin misteri kazannmig. 2008'de bu f’akam
40,000 misteriye ylikselirken 2009'da 140.000'in Uizerinde blfe'yse\
musteriye dénismis. Bugln ise 300.000'in (zerinde msterisi
bulunuyor.

KART KORUMA PLANI NEDIR?

Cantanizi ve dolayisiyla iginde clizdaniniz ve kredi kartﬂa'rm.im
caldirdiniz. CPP'den kart koruma plani sahibi bir migterinin bu )
durumda tek yapmasi gereken bir numarayi aramak; 444 | 2771
yani CPP cagri merkezini.

CPP cagri merkezinde misteri temsilcisi, clizdanda bulunan ttm
plastik kartlar icin tek bir merkezden migterisi adina bankalar ve
karti veren firmanin misteri hizmetleri merkezini arryor, onece k_alit
iptalini yaptiriyor, ardindan da bu kartlarla ilgili yenileme t.alx'='_pier!l"H
iletiyor. Bu (rGinin can alici noktasi miisterinin bitin bu islemnler]
tek bir telefonla tek bir yerden yaptirabilmesi. Zira kayip alint
durumunda ilk dnce ciizdaninizda hangi kartlar oldugunu hatirlarnaniz.
daha sonra da tek tek aldiginiz firmay: aramaniz gerekiyor.

Urtin, iki noktada miisterisine fayda sagliyor: Biri teminat (S.ig_OffEa)
tarafi, digeri asistans tarafi. Sigorta tarafinda kayip galinti bildirimi 24
saat icinde yapildig takdirde 2.000 TL'ye kadar teminat altinda, kay!p
calinti bildirimini yaptiktan sonra olugacak zararlarda ise 50.000
TL'ye kadar olan olan kayip teminat altinda oluyor.

ARTIK CUZDANINIZ YANINIZDA DEGIL,
BUNDAN SONRAKIi PARASAL
IHTIYACLARINIZI NASIL
KARSILAYACAKSINIZ?

Peki eger bu olay msterinin yurtdiginda baginiza gelirse nasil geri
dénecek? Modern yasam destek pazarinda &ézel hizmetler devreye
giriyor. Once misterinin nakit para ihtiyaci glivenli bir sekilde
kargilaniyor. Daha sonra otele édeme yine CPP tarafindan yapiliyor.
Ardindan da dénis bileti aliniyor. Avans édemesi olarak yapilan bu
bdemeler kigi déndikten sonraki 15 gin icinde tahsil ediliyor.
Yurtigcinde de hemen hemen ayni hizmetleri veriyor.

Calinma durumu haricinde, 7/24 saat tibbi danismanlik, ambdlans,
Gekici ve ¢ilingir hizmetlerinden de Ucretsiz ve limitsiz olarak
faydalanilabiliyor,

CPP CAGRI MERKEZi CMC’DEN

Tum bu iglemler yani mUsteri iletigimi su an CPP tarafindan CMC
araciliglyla yaritiliyor. Bu konuda diskaynak kullanmayi tercih eden
sirket, cagr merkezi ile 7 glin 24 saat hizmet veriyor. CPP Satis ve
ADK Yénetimi Grup Madurt Yunus Miicaz miisteri temsilcilerinin
iglerinin 2 agidan da gok zor oldugunu vurguluyor; “Birincisi
bankalar misterilerini bize emanet ediyorlar, ikincisi
de sireglerde ¢ok hizli olmak zorundayiz.
Buradaki amag emanet misterileri bu "emanet”
statUstinden ¢ikarip, referans verebilecek noktaya
getirmek” diyor.

SATISI BANKA
GERCEKLESTIRiYOR

CPP'nin Uriin farklilig diginda is modelleri agisindan da Turkiye'de
ok farkli bir uygulamasi var. CPP (riinlin pazarlamasi noktasinda
B2B olarak caligiyor. Yani kart koruma plani CPP tarafindan degil,
bankalar tarafindan kendi misterisine sunuluyor. Satilan her Grtin
icin de banka, komisyon karsiliginda gelir elde etmis oluyor. Burada
dikkat geken bir husus da bankanin sadece kendi kredi kartini degil,
Kiginin tlim kartlarini kapsayan bir koruma planini satiyor olmasi.

CPP bu modelde galistigi bankalari is ortagl olarak kabul ediyor.
Tarkiye'deki ilk is ortagr ise Denizbank olmus. Ardindan Akbank ve
Bank Asya takip etmis.

IS ORTAGININ iHTiYACLARINI
MALIYETIYLE KARSILAMAK

CPP yakin zamanda bir is ortag ile bu streci bir adim daha Oteye
tagiyarak yepyeni bir modele imza atildi. Bu deneyimi Miicaz su
sekilde anlatiyor; “Bir is ortagimizin adres veritabanini glincelleme
ihtiyaci vardi. Yaklagik 500 bine yakin musterisini maliyetini biz
kargllayarak taradik. Bunu kendi calistigi diskaynak sirketi ile yaptik.
Akabinde de adresini glincelledigimiz msteriye kart koruma planini
teklif ettik.

Burada bir ok katma deger yaratildi. Birincisi miisteri veritaban
guncellendi, ikincisi musteriler egsiz bir Griinle tanistilar, Gglincist
© aramanin bltln maliyetini biz Ustlendik, dérdinctst de satilan
her Griinden is ortagimiza para kazandirdik. Bu model Turkiye'de
basgka higbir heryerde yok.”
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BiR SONRAKIi ADIM i$ ORTAGININ
GELEN CAGRISINI KARSILAMAK

Fakat yurtdiginda CPP daha ¢tesinde deneyimler kazanmig ve is
ortaginin gelen cagrisini karsiladigi galismalar yGritiyor. Bu Tiirkiye
icin sonraki adim.

Yunus Mcaz bu konuda “Henlz Trkiye'de bu yapilmiyor ama
bagka tlkelerde CPP tarafindan gergeklestiriliyor. Gelen cagrida
IVR'in bazi tuglar CPP'ye dislyor. Ya da 6rnegin kisi bir bankadan
kredi kart aliyor. ilk aramasini yapmasi gerekiyor ve bu arama CPP'ye
dUgtiyor. Ona gére banka ile birlikte bir script olusturuluyor. Miisterinin
hangi sorulari soracagl hesaplanarak ona gére bir arayiiz yaziliyor.
‘Giile glle kullanin' konugmasindan sonra Uriin teklifi yapiliyor,
Bankalarin gelen gagrilarinin yiizde 60-65'inin kartla ilgili oldugunu
belirten Micaz, bu modelde bankanin bu oranda olan is yiikiinii
alabileceklerini ve Ustline para da kazandirabileceklerini vurguluyor.

Is ortaklarini sirekli farkliliklar ile sasirtmak gerektigini belirten Miicaz,
bankalar nezdinde asil sagkinlig misterisinin yarattigini sdylyor.
GUnkd banka zaman zaman 4 temastan 2'sinin satisa dénismesi
oranlarina bile sahit olabiliyor.

Yunus Micaz CPP'nin galisma modelinde yarattigi en blyiik katma
degerin ig ortagina dair oldugunu belirterek “Siire¢ bagladiktan sonra,
her agamasinda yanindayiz. Once Griin ve siirecle ilgili is ortagimizla
birlikte tasarim yapiyoruz. Streg danigmanlig, siireg
yénetimi, markalandirma, migsteri hizmetleri yani

satig sonrasi servis, hangi kanallardan ne zaman

satig yapilacagy, satis hedefleri, kazang plani, ve

hatta satista kullanilacak script'lerin hazirlanmasi,
ortalama satis stiresi, performans raporlarina kadar
detayl bir sekilde hepsini is ortagimizla beraberce
hazirliyoruz. Giin sonu veya hafta sonunda
degerlendirmeleri ile 6grenme trendini artiricr bilgi sagliyoruz.
Strecin her noktasinda periyodik olarak satig koglugunu
gergeklestiriyoruz” diyor.

AKBANK'TA “BODYCARD”,
DENIZBANK'TA “SAFECARD”

Kart koruma plani ig ortag) nezdinde istenildigi takdirde
markalastiriabiliyor. Ormegin Akbank'ta Griin “Bodycard”, Denizbank'ta
“Safecard” olarak adlandiriliyor.

Bireysel paket yillik 77 TL, aile paketi de |00 TL. banka anlasmalarina
gore |0 taksite kadar da bélunebiliyor.

“BU MODEL BASKA YERDE YOK”

CPP'nin 2009 uluslararasi faaliyet raporunun kapagini bir cagri
merkezi misteri temsilcisi stisliyor. Yunus Miicaz bu konuda su
agiklamayi yapiyor; "Biz bir cagri merkezi sirketi degiliz. Ama 'biz is
ortaklarimizin musteri iletisim noktasinda képrii olmak istiyoruz’
seklinde bir mesajimiz var. Bankalara diyoruz ki ‘Musterinize vermek
istediginiz her mesaji biz verebiliriz, sonunda da bizim Uriini teklif
edebiliriz'. Bu mesajin verilme maliyetini de biz karsilayalim. Arti bir
de size para kazandiralim. Ayrica bu sireglerde sizi yalniz
birakmayalim, sizinle beraber yuriitelim, Grini planlayalim,
danigmanlik hizmeti verelim, stireg yénetimi yapalim ve bunlarin
hepsini sizinle beraber yapalim.”

ARemal lhalhar




