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Merhaba,

=

“Yasam Destedi” olarak adlandirilan gok 6zel bir alanda hizmet veren CPP olarak biz, her gecen giin hedeflerimizi
asarak, hizla blyiimeye devam ediyoruz. Is modelimiz tim diinyada oldugu gibi Turkiye'de de dncelikli olarak
kurumsal is ortakligina dayaniyor. TUketicilere bu yolla ulasmanin ve hizmet vermenin daha buyUk kitlelere
erisebilmek agisindan blyUk faydalari oldugu disUtncesiyle, sektorinin yenilikci kuruluslarindan “Ergo” ile bir
isbirligine imza attik.

CPP Turkiye destegiyle Ergo Sigorta tarafindan musterilerine sunulan “Kartlarim GUvende"” Urinl kapsaminda,
kartin kullanima kapanmasi veya yetkisiz kisilerce kullanimindan dogabilecek zararin karsilanmasina ydnelik
“Kart Koruma Deste§i” veriliyor. Bu Urln kapsaminda, kartla birlikte calinan clizdan ya da ¢antalar igin
“Mali Destek”, seyahat sirasinda kayip ya da calinti nedeniyle olusabilecek zarar igin de "Seyahat Destegi”
planlari da yer aliyor.

Alaninda en kapsamli Grtnleri sunma 6zelligimizi, Ergo Sigorta isbirligiyle percinleyerek, mevcut is ortaklarimiza
yenilerini ekleyebilmek icin her glin daha da ¢ok calisiyoruz. Bu dogrultuda modern yasam destek pazarinin
dlnyadaki en bUyuk ismi olarak 2009 yilinda basarili bir operasyonla diinyanin en énemli birinci sinif lounge
hizmeti veren iki sirketinden biri olan Airport Angle't CPP biinyesine kattik. Dlnyanin dort bir yaninda yaklasik
550 noktada lounge hizmeti sunan Airport Angel, TAV Isletme Hizmetleri A.S ile gerceklestirdigimiz isbirligiyle,
artik TUrkiye'de! Bundan bdyle TAV isletmis oldugu havalimanlarinin CIP Salonlari'nda, uguslarini bekleyen
Airport Angel yolcularini agirlayacak.

CPP olarak bu yil, basari ve kalitemizi cagr merkezi sektoriniin en énemli uluslararasi
yarismalardan biri olan European Call Center Awards'da aldigimiz édtlle bir kez
daha kanitladik. Kendi pazarinda lider olan sirketimiz, uluslararasi arenada kabul
gormus “European Call Center Awards”da (ECCA) “Yilin En Blytk Takimi” 6daliine
layik goruldd.

Tdm bu basarilarla birlikte TUrkiye'de modern yasam destek pazarinda yer
alan hizmetlere ilginin her gecen giin artiyor olmasi da bizi cok mutlu ediyor
ve heyecanlandiriyor. Biz de bu ilgiye artan police sayimiz ve blyltme oranimizla

yakindan tanik oluyoruz. Yakaladigimiz basari ivmesiyle su anda 250.000
police ile 400.000 kisiye koruma sagliyoruz.

CPP olarak, is ortakliklarimiza katma de@er yaratmak, insanlarin hayatini
kolaylastiran Urtin ve hizmetler sunmak olan hedeflerimiz dogrultusunda
yeni Urun calismalarimizi hizlandirdigimizi belirtmek isterim. Yeni

UrlntmUz hakkindaki gelismeleri de yine sizlerle bu sayfadan paylasiyor
olacagim...

O glne dek saglikla kalin.

Saygilarimla,

Recep Duray )
CPP Turkiye Ulke Madart
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Eric WOOLLEY-CPP CEO

Avrupa, Kuzey Amerika ve Asya genelinde 16 Ulkede 11
milyon musteriye, 2000 galisaniyla, 7 glin 24 saat hizmet
veren sirketimiz, kiresel ekonomide dalgalanmalarin
yasandigi bir donemde onemli yatinm ve biylme kararlarini
hayata gecirdi. Yurtdisi faaliyetlerini genisleterek yeni ofisler
acan sirketimiz, yartttigu basarili satin alma operasyonlari
ve gelistirdigi Urlnlere gosterilen yogun taleple blylimesine
bayUk bir ivme kazandirdi. 2010 yili subat ayindan itibaren
de CPP, Londra Borsasi'na kote olarak yakaladigi basari ve
yuksek kazanci yatirmcilarla paylasmaya basladi.

Londra Borsasi'ndaki varligimiz senenin ilk yarisi igin etkileyici
sonuclari da beraberinde getirdi. Uriin ve kanal gelistirme
calismalari ve farkli pazarlara girmemiz ile birlikte yeni
satislarda gecen sene ayni donemle kiyaslandiginda % 11'lik
bir artis yakalandi. Uriin ve kanal agimizi genisletmemiz
Aralik 2009 tarihine gore yasayan polige sayimizi %7 oraninda
arttirdr. Yilin ilk yarisini degerlendirdigimizde ekonomik
baskilara ragmen yillik polige yenileme oranimiz %76,8'e
sabitlendi.

Giiclii bolgesel biiyiime

Kuzey Avrupa'daki % 16'lik blylime modern yasamin
zorluklaryla basa gikmada dogru hizmetler sundugumuzu
bir kez daha kanitlarken, 2010 yilinda basarili bir operasyonla
blnyemize kattigimiz Airport Angel UGrinimuz seyahat
sektortinde de varligimizi kabul ettirdi.

CPP, 2011 yilinda da mevcut ve potansiyel is ortaklarina
fark yaratan hizmetleri ve sundugu Urnleri gesitlendirerek
blylmesini strdlrmeyi hedefliyor. Bu amacla is ortaklarinin
yonlendirdigi cagrilar yanitlamakla birlikte bu yUki tamamen
onlardan alip kendi arama yapabilecedi ¢agri merkezi
takimlarini kurdu. Almanya su anda kendi ¢agri merkezinden
pazarlamay! aktif halde kullanirken Tulrkiye de olusumunu
tamamladi.

Degerlendirmemize bolgesel olarak devam edersek, Giiney
Avrupa'da ekonomik sartlarin zorluguna ragmen alti aylik
dénemde gdzlenen % 1'lik artis bizleri gok umutlandirdh.
Ispanya'da da Kimlik Koruma Plani'nin baglatiimasi ve bu
Urtnun gelistiriimesi cok heyecan verici bir gelisme olarak
Ispanya pazarina sunuldu.

CPP'nin Kuzey Amerika'daki durumunu inceledigimizde ise

kalite ve karliliga odaklanan is ortaklarimizin sayisi hizla
artarken blylme %3 olarak saptandi. Asya Pasifik'te
yururltge giren kredi karti vergisinin etkisine ragmen %19
oraninda gelir artisi oldu. Asya Pasifik'teki blylmeye en
onemli katkiyl da Hindistan'nin yaptigi gdzleniyor.

GiclU sonuglarin getirdigi blylimenin devamini
saglayabilmek icin biz de operasyonel anlamda degisimler
gOsteriyoruz. Tum Ulkelerde is ortaklari ve yonetim
ekiplerimizi daha da kuvvetlendirmek i¢in kadrolarimizi
genisletiyoruz.

Saygilarimla,
Eric Woolley
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@ Facebook 'intikam' yeri oldu @ 'Karth 6deme sistemleri ekonomik katkilar'

Sosyal paylasim sitesi Facebook terk edilen sevgililerin,
kavga eden arkadaslarin, eski isyerinden tazminatini
alamayanlarin 'intikam' sayfasi haline geldi. Yapilan
arastirmalar 2009 yilinda Facebook nedeniyle 480 kisinin
savciliklara bagvurdugunu ortaya koyarken bu sayr 2010
yilinin ilk 7 ayinda 700 sikayetgiye ylUkseldi. Iste Bilisim
Suclari Polisi'nin gelen
sikayetler Uzerine ortaya
cikardigr Facebook intikamlar:

Eski sevgili oyunu

Mimar S.A. Kadikdy Cumhuriyet
Bassavcili§i'na Facebook'ta adl
kullanilarak bir sayfa acgildigini,
buraya mustehcen ifadeler ile
cep telefon numarasinin
yazildigini bildirdi. "Ucretli iliskiye
girerim" ifadesi nedeniyle
telefon numarasinin strekli
arandigini ve bu nedenle yeni bir numara almak zorunda
kaldigini soyledi. Bilisim Buro Amirligi ekipleri IP
numarasindan sUphelinin adresini belirleyerek yaptigi baskinla
gergek ortaya ¢iktl. Gdzaltina alinan A.C.'nin geng mimarin
eski sevgilisi oldugu, kendisini terk ettikten sonra baska
kisilerle evlenmesin diye sayfayl actigr belirlendi.

Tazminat intikami

Sariyer'de bir firma yetkilisi L.K. ise savciliga basvururak,
"Bizim firmanin drdnlerini boykot etmek icin Facebook
sitesinde gruplar olusturulmus. Islerimiz sikintiya sokuluyor”
dedi. Polis, grup kuran kisinin K.S. oldugunu belirledi.
Godzaltina alinan K.S. isyerinin eski calisani ¢iktl. K.S.
tazminatini alamadigini, intikam igin grup kurdugunu sdyledi.

(@ 25 bin kredi kartini kopyalayan cete ¢okertildi

Turkiye genelinde 4 ayri ilde yapilan es zamanli
operasyonlarda, yurt disindaki hackerlardan aldiklari 25 bin
adet kredi karti bilgileriyle sanal vurgun yapan 16 kisilik kredi
karti sebekesi ¢okertildi. Bilisim polisi, liderligini F. ve D.
Kilic kardeslerin yaptigi sebeke elemanlarinin, ICQ ve MSN
gibi sosyal paylasim siteleri Uzerinden yurt disindaki
hackerlarla iliskiye gecerek, tanesi 1 ile 100 Dolar arasinda
degisen 25 bin adet kredi karti bilgileri satin aldigini tespit
ettl.

Sebeke elemanlarinin yabancilarin lzerine olan sahte kredi
kartlarini kullanmasi igin yurt disindan 2 geng kizi da sebekeye
kattigi bilgisine ulasildi. Yapilan teknik takip sonucu sebeke
Uyelerinin sahte kredi kartlari ile altin, bilgisayar, elektronik
cihaz gibi ikinci elde gabuk satilan mallari satin alarak piyasada
satip paraya gevirdigini belirleyen ekipler, operasyon yapti
ve yapilan operasyonlarda, yerli ve yabanci kisilere ait 25
bin adet kredi karti bilgisi ve bu bilgiyi ele gecirmekte
kullanilan araglar bulundu.

Istanbul Pendik ve Uskidar, Antalya, Adana ve Sanliurfa’da
14 ayn yere es zamanl operasyon dizenleyen ekipler,
yabanci uyruklu 2 geng kizin da aralarinda bulundugu 16 kisi
yakalanarak gozaltina alindi.

raporu

Rapora gore, kredi kartiyla harcamalarda ytzde 1'lik artis,
ilk yil 1.800 kisilik yeni istihdam yaratiyor. Her 1.000 TL'lik
nakit kullanimi yerine 1.000 TL'lik kredi karti kullanimi vergi
gelirlerini 20 TL artinyor kredi karti harcamalarindaki 1 TL'lik
artis GSYH'yi 1,42 TL yUkseltiyor. Para arzindaki bir artis
ayni donemde enflasyonu 0,17 oraninda artirirken, kredi
kart harcamalari enflasyonu 0,017 oraninda dusurdyor

Gazi Universitesi IIBF Maliye Bollim Baskani Prof. Dr. Suikri
Kizilot'un onderliginde, Prof. Dr. Cem Kili¢ ve Dog. Dr.
Ibrahim Tokatlioglu tarafindan hazirlanan raporda kredi
kartlarinin enflasyon, istihdam, kayit disi ve Uretim ile olan
iliskisinin "ilk kez" ortaya konuldu. Kredi karti kullaniminin
Uretimi, istihdami artirdigi, enflasyonla mucadeleyi
kolaylastirdigi, kayit disi ekonomiyi azalttigi ve krizin etkilerini
hafiflettigi belirtildi. Ayrica kredi karti kullaniminin
yayginlasmasi GSMH'da yasanacak dalgalanmalari
azaltmaktadir. Bu anlamda kredi karti kullanimi ‘otomatik
stabilizatdr' gorevi gormektedir. Raporda, kredi karti
harcamalarindaki 1.000 TL'lik bir artisin Calisilan Saat Endeks
degerini 1,5 puan artirdigi ifade edildi.

@ Enflasyonu diisiiriiyor

Alisverislerde nakit yerine kredi karti kullaniminin enflasyonu
dUsuricU etki yaptigi belirtilen raporda, "Para arzindaki bir
artis ayni donemde enflasyonu 0,17 oraninda artirirken,
kredi karti harcamalari ayni donem enflasyonu 0,017 oraninda
dustrmektedir. Kredi karti kullanimindaki artis kayit disini
azaltacak ve bdylece vergi gelirlerinde yuzde 33'lUk bir artis
saglanmis olacaktl" denildi.

@ iPhone 4 costu, Apple

BlackBerry'yi solladi

Yeni iPhone serisiyle firtina gibi esen ABD'li Apple
TUrkiye'deki cep telefonu satislarinda
BlackBerry'leri gegti. iPhone 450 bin
adet rakamina yaklasirken, BlackBerry
400 bin seviyelerinde kaldi. Apple'in
is dUnyasinda ve gencler arasinda
blyuk ilgi goren cep
telefonu iPhone, is
dlnyasinin en
popduler telefonu
olarak 6ne c¢ikan
BlackBerry
modellerini geride
biraktl. TUrkiye'de
400 bine yakin
BlackBerry cep
telefonu satilirken,
Apple son ¢ikan
iPhone 4
modelindeki cikisla
rakibini dnce yakalad
ardindan hizli adimlarla gegti. (sikri Andag)
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CPP Kalitesini

Uluslararasi Bir
Odiille Susled....

| EUROPEAN |
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GUglu bilgi birikimi ve deneyimiyle CPP,
miusterilerine sundugu hizmetlerin kalitesini dnemli
bir 6dulle taglandirdi. Kendi pazarinda lider olan
irketimiz, uluslararasi arenada kabul gormus

1 Call Center Awards”da (ECCA)
Jyuk Takimi” éduline layik gortlda.

3 gadrl merkezi sektorl iginde
dan biri olan European Call
ne oldugu gibi bu sene de
k firmanin katilimi ile gesitli

“Yilin cagri merkezi”, “En iyi teknolojiyi kullanimi™,
"En lyi dis kaynak kullanimli is birligi, “En iyi mUsteri
hizmetleri ve "En basarili kurumsal sorumluluk”
dallarinda yapilan derecelendirmelerde 2010'nun
"En blyUk takim 6dala'ni” CPP'nin ekibi kazanarak
bu alandaki kalite ve basarisini uluslararasi alanda
da tescillemis oldu.

Sirketimiz, muUsterilerine ve is ortaklarina katma
deger saglayan hizmetleriyle, her zaman daha iyisini
sunmak icin calismalarina hiz kesmeden devam
ediyor.

CPP Tirkiye musteri memnuniyetinin
oneminden hareketle Geri Kazanim Ekibi'ni kurdu...

Isinde uzman olarak yetistirilmis ve egitimleri strekli
yenilenen geri kazanim ekibinin goristugu her iki
musteriden biri, tekrar hizmet almaya ikna ediliyor.

Ekip, “Kart Koruma Planimiz”dan vazgegmek
isteyen musterilerle birebir gortserek, Urln ve
hizmetlerimiz ile ilgili geri bildirimleri aliyor.
Sonrasinda ise sureg gelistirmeye ve dedistirmeye
yonelik bu énemli geri bildirimleri CPP Yoénetimi ve
is ortaklarimiz ile paylasarak kalitenin surekliligi i¢in
katma deger sagliyor.

CPP olarak, Urin ve hizmetlerimizden vazgegmek
isteyen tum musterilerimiz ile birebir gérisme
yapmadan onlarin fikir ve énerilerini almadan iptal

islemini gergeklestirmeyi dogru bulmuyoruz.
Bizler musterilerimizin CPP ile ilgili goris ve
dusUncelerinin alinmasini gok dnemsiyor ve tim
fikirleri degerlendirmeye galisiyoruz.

Satis sureclerinde kalite ne kadar 6nemli ise;
hizmete “evet” diyen musterilerimizin neden
"hayir” dedigini 6grenmekte bizim i¢in o kadar
blayuk onem tasiyor.

Her musterimizin sirece katacagi geri bildirimler
bizim i¢in vazgecilmez bir armagan diye
dUsundyoruz. Bu disunceyle de gorismelerin
sonucu olumlu ya da olumsuz olsada, kendilerine
bu paylasimlarindan ve bizlere ayirdiklari zamandan
dolayi tesekkur ediyoruz.



TAV Havalimanlarinda

“Airport Angel” Konforu

Tepe Akfen

Havalimanlari

Havalimanlarindaki 6zel yolcu salonlarindan
yararlanmak isteyen kisilerin kullandigi Airport
Angel karti artik TAV'in isletmis oldugu
havalimanlarinda da kullanilacak. TAV ile
Airport Angel'1 2008'de satin alan CPP arasinda
yapilan sozlesmeye gore, TAV isletmis oldugu
havalimanlarinin CIP Salonlari'nda, uguslarini
bekleyen Airport Angel yolcularini agirlayacak

Dinya ¢apinda havalimanlarindaki lounge’lar (6zel yolcu
salonu) bir zincire dénustlren Ingiltere merkezli Airport
Angel, bu zincire Turkiye'yi de ekledi. 2008 yilinda Airport
Angel'i satin alan ve Turkiye'de de 6zellikle 'Kart Koruma
Plani' ile taninan CPP ile TAV Havalimanlari Holding
istiraklerinden TAV Isletme Hizmetleri A.S. arasinda yapilan
sozlesmeye gore TAV, isletmis oldugu havalimanlarinin CIP
Salonlari'nda, uguslarini bekleyen Airport Angel yolcularini
agirlayacak. Halen 97 Ulkedeki 305 sehir ve 550 noktada
faaliyet gosteren Airport Angel, musterilerine lounge
hizmetinin yani sira 7 glin 24 saat acil durum hizmeti de
veriyor. Bu hizmetler arasinda tim dinyada seyahat
indirimleri, yabanci dil konusunda yasanan sikintilari gidermek
Uzere asistan hizmeti, check-in ve rétar bilgisi de bulunuyor.

Ug havalimaninda hizmet verilecek

Hedeflerini her gegen gin buyuttiklerini ifade eden TAV
Isletme Hizmetleri A.S.Genel Miduri Eda Bildiricioglu;
“[sletmekte oldugumuz havalimanlarindaki CIP salonlarimizla,
ishbirligi yaptigimiz uluslararasi kuruluslara bir yenisinin
eklenmesinden memnuniyet duyuyoruz. Airport Angel
musterilerine hizmet verecegimiz lounge’larimiz arasinda
Istanbul Atatlirk Havalimani'nda “Primeclass” ve “Wings
Primeclass”, Ankara Esenboda Havalimani'nda “Wings
Primeclass” ve “Millenium”, Izmir Adnan Menderes
Havalimani'nda Millenium bulunuyor. Airport Angel yolculari,
tUma farkl dizaynlardaki salonlarda ugus dncesi dinlenebilecekler
ve aradiklari tim konforu bulabilecekler” dedi.

Havalimanlarinda ¢ok vakit geciriyoruz

Gelistirdikleri Urlnlerle, insanlarin modern yasamin karmasik
yonleriyle basa ¢ikmasina yardimci olan CPP'nin Ulke Mudarii
Recep Duray da TAV Isletme Hizmetleri A.S. ile yapilan
isbirliginin cok 6nemli oldugunu vurgulayarak, “gUgclU is
ortaklarimizla yarattigimiz sinerjiyle modern yasam destek
pazarinda onemli gelismeler kaydediyoruz. GUnimuz
dlnyasinda insanlar havaalanlarinda daha ¢ok vakit gegirmeye
basladi. Biz de sundugumuz Airport Angel hizmetiyle
musterilerimiz igin yolculuklari daha keyifli hale getirmek
icin calisiyoruz” diye konustu.
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CPP Genel Merkez Ziyaretlerinin
Dordiincusuntu Gerceklestirdik

En buyuk degerimiz olan mevcut ve potansyel
is ortaklarimizla 13-16 Ekim tarihleri arasinda
Yorkshire'da bulunan genel merkezimizi ziyaret
ettik. Akbank, Denizbank, HSBC ve YKB'nin
yoneticilerinin katildigi toplantilarda CPP'nin
vizyonu, is modeli, is ortaklarina verdigi 6nem,
birlikte neler yapilabilecegi ve yeni Grinlerle
ilgili bilgi alisverisinde bulunuldu.

CPP'nin tim dinyada oldugu gibi Turkiye'de de tercih ettigi
oncelikli calisma modeli kurumsal is ortakligina dayaniyor.
TUketicilere bu yolla ulasmanin ve hizmet vermenin daha
blyUk kitlelere erisebilmek agisindan blyUk faydalari olduguna
inanan sirketimiz her yil oldugu gibi bu yilda mevcut ve
potansiyel is ortaklari ile bir araya gelerek verimli bir genel
merkez ziyareti gergeklestirmis oldu.

13-16 Ekim tarihleri arasinda bu yil 4. kez yapilan Ingiltere
genel merkez ziyareti programinda CEOQ'muz Eric Wooley'le,
COO Stephen Kennedy'nin, CPP'nin vizyonu, grup stratejileri
ve basarisi hakkinda verdigi bilgilerle baslayan toplantilar, CPP
Ingiltere ve Irlanda Direktérli Mike Kneafsey'nin CPP'nin
operasyonlarindan, nasil diinya klasmaninda bir satis ve hizmet
agina sahip oldugumuzdan ve bunu taclandirdigimiz
odullerimizden bahsettigi sunumla devam etti. Bdlge Direktort

Simon French CPP'nin genel yapisini , is modelimizi ve
uluslararasi operasyonlarimizi anlatirken Grup Urlin Direktori
Jason Walsh ise “Kart Koruma Plani” ile birlikte diger
drtnlerimiz ve yakin zamanda TUrkiye'de lansmani yapiimasi
planlanan “Kimlik Koruma Plani” lzerinde durdu.

Sektor yoneticileri ile yaptigimiz toplantilarda sadece Urln
saglayici bir sirket olmadigimiz, markalamadan, satis kanali
gelistirmeye, tutundurmadan performans yonetimi ve satis
sonrasl hizmetlere kadar tUm sureci yonettigimiz 6zellikle
vurgulandi. Bu sayede ziyaretcilerimiz CPP'yi daha yakindan
tanima firsati bulmus oldu.

Yogun bir tempoda ama son derece verimli gegen sunumlarin
ardindan, Akbank, Denizbank, HSBC ve YKB'den katilan
yoneticilerle birlikte kendine 6zgu bir kimlige sahip olan tarihi
Yorkshire sehri hep birlikte gezildi.

Etkinligimizin son glnlUnde ise dinyanin en 6nemli
metropollerinden biri olan olan Londra'yl gezerek,
yorgunlugumuzu The Criterion Restaurant 'ta altin ve mermer
mozaiklerin yarattidi tarihi bir ortamda, guzel bir aksam yemedi
ve bol sohbetle attik. Daha sonra, 20'lerin ekonomik buhran
yillarinda gecen Unld Chicago muzikalini izledik.

Dolu dolu bir programla, herkesin memnun ayrildigi bir genel
merkez ziyaretini keyifli bir sekilde tamamlamis olduk.

&



=

BURADA

*
'h.\;. o -

gittiginiz her yerd&I

vaninizdal!

__ Kart Koruma Planimizla diinya ¢apinda milyonlarca musterimize, gittikleri

" her yerde 7/24 ciizdan guvencesi sunuyoruz. Verdigimiz benzersiz asistans

hizmetleriyle, onlara en zor anlarinda bile yanlarinda oldugumuzu hissettiriyoruz.

Bu nedenle, tim dinyada hizmet verdigimiz tlkelerde ylizlerce banka ve finans kurulusu

is ortagi olarak bizi tercih ediyor. Siz de kurumsal is ortakligi ve kazangli is modellerimizle
tanismak icin en kisa zamanda arayin, goruselim.
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