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TRB2 Bolgesi Cagri Merkezleri Sektor Analizi

TAKDIM

“Gelecek”anlamina gelen “Ati” sézctiglinden
adini alan derneg@imiz, adindan aldigi ilham-
la ge¢misle bagini koparmadan gelecegin
insasina katki sunmak amaciyla 2005 yilinda
Hakkari'de Ati Genclik Dernegi adini alarak
kuruldu. On yil stren sivil toplum sertiveni-
mizde ihtiyac ve sorunlara ¢6ziim Ureten ve
¢6zume katki sunan, yenilik¢i ve katihmci
bir vizyonla hareket eden dernegimiz yerel
calismalarin yani sira kisa strede Bolgesel,
Ulkesel ve Uluslararasi dizeyli faaliyetler
gerceklestirmistir. Son olarak Ulkemizde ve
dinyada bulylyen bir pazar olarak karsimiza
¢ikan cagrn merkezi sektorini TRB2 bolgesi
( Bitlis, Hakkari, Mus ve Van) agisindan ele
alan, bolge kalkinmasina rehberlik edecek
bir calismaya imzamizi atiyoruz.

TRB2 Bolgesi Cagri Merkezi sektoriiniin sa-
hip oldugu potansiyel hakkinda gerekli aras-
tirmanin yapilmasi ve bu arastirma isiginda
potansiyel yatirrmciya rasyonel karar verme
sureclerinde yardimci olunmasi, bdélgenin
sahip oldugu ¢agri merkezi potansiyelinin
gun 1sigina cikartiimasi amaciyla 10.yihmiz-
da bolgemiz TRB2 bdlgesinin ekonomik ve
sosyal gelecedi acidan 6nem sahibi olan bir
calismayi “ TRB2 Bolgesi Cagri Merkezi Sek-
tor Analizi “ raporunu ortaya koymanin se-
vinci ve gururunu yasiyoruz.

Rapor calismamiza desteklerini esirgeme-
yen Dogu Anadolu Kalkinma ajansi (DAKA)
Yonetim  Kurulu Bagkani Hakkari Valisi
Sn.Yakup CANBOLATa, Dogu Anadolu Kal-
kinma Ajansi (DAKA) Genel Sekreteri Sn.
Emin Yasar DEMIRCi'ye, Ajans Uzmani Sn.
Guinsu GOKTAS’a, Hakkari Yatinm Destek

Ofisinden Sn. Yunus SARICA'ya, Sn. Hilal
TURGAY'a, Mihenk Danismanlik Sirketine,
Proje danismani iTU Ekonomi Boliim Baska-
ni degerli hocamiz Sn. Prof. Dr. Fuat ERDALa,
Proje Koordinatori Sn. Gokhan OVENCe,
Proje Uzmanlar Sn. Yusuf ERGEN ve Sn.
Murat SOFUOGLU'na, Proje asistani Clineyt
MUHURDAROGLU'na, Proje ekibimizde yer
alan yonetim kurulumuzun degerli Uye-
leri; Sn. Kerimullah AGACANOGLU'na, Sn.
Muhammed CIFTCi'ye, Sn.Melike CIFTCi ve
Sn. Cebrail ARAR’a, destek veren kurumlar-
dan Hakkari IS-KUR il Muduri Sn. Ahmet
KIZILKAYA'ya, Van is-KUR il Midurligiine,
Bitlis, Mus, Van ve Hakkari Ticaret ve Sanayi
Odalar basta olmak tzere emegi ve katkisi
gecen tim kurum ve kuruluslara sonsuz min-
nettarligimizi ifade etmek istiyor,calismanin
ulkemiz ve boélgemiz icin hayirlara vesile ol-
masini temenni ediyorum.

idris AGACANOGLU
Ati Genglik Dernegi
Yénetim Kurulu Baskani
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TAKDIM

Diinya genelinde 330 milyar dolarlik bir is
hacmine sahip olan cagri merkezleri son
yillarda tlkemizde de parlayan bir yildiz ol-
mustur. Cagri merkezleri; ister is streclerini
tamamlayan bir tamamlayici olarak gorul-
suin, ister yeni yatinm firsati kollayanlar igin
bagimsiz bir sektor, her yonuyle lzerinde
titizlikle durulmasi gereken ekonomik ve
sosyo-politik bir gercek olarak karsimizda
durmaktadir.

Belki bu duruma teorisyenler bir Cagri Mer-
kezi kultira diyebilirler. Gergek su ki; Tuarki-
ye'deki durum bundan farkli olmamak tizere
tim duinyada bir cagri merkezi kilturi olus-
mus durumdadir. Gelen ¢adri, giden cagr,
tele-satis, musteri temsilcisi, voip, dialer ve
daha bircok teknik terim. Ustelik bu terim-
lerin bir s6zIUgu de var. Belki de cagri mer-
kezlerinin havasini soluyan herkesin sadece
kendilerinin anlayacag bir dilleri bile gelis-
mis diyebiliriz.

Ulkemizde son yillarda artik daha cok bilinir
hale gelen ¢cagr merkezlerinin pazar payi
yaklasik 1,6 milyar dolara ulagmis durumda.
2014 yih itibariyle sektériin buylme kapa-
sitesi Ulkemizin genel blylime kapasitesin-
den daha fazla. Sektér son dort yilda 40 bin
calisandan 80 bin calisan sayisina ulasti.

Ulkemiz cagri merkezlerini cok énceden kes-
fetti, fakat bir ¢cagr merkezleri kiltGrinin
potansiyelinin daha yeni yeni farkina varil-
digi soylenebilir. Son g yildir, kamu kesimi-
nin ¢cagri merkezi hizmetlerinde veya hizmet
alimlarinda gozle goérulir bir artis var. Buna
cagri merkezleri kiltiri demek gerekir diyo-
ruz, zira sadece bir sektor olarak degil ayni

zamanda kamunun kesfettigi perspektifte,
istihdama ve kalkinmaya katkisi yadsinamaz
gorunurlige ulasmis durumdadir.

Ozellikle bélgeler arasi ekonomik esitsiz-
liklerin giderilmesi, kurumsal iletisimin et-
kinlestirilmesi ve yeni istihdam alanlarinin
yaratilmasi konusunda kamu igin sihirli bir
degnek oldugunu séylemek yersiz olmaya-
caktir. Kamu disinda 6zel sektor agisindan da
cagri merkezleri ulusal ve uluslararasi talep-
leri karsilayabilme yonuyle 6nemli bir eko-
nomik kazanc¢ imkani sunmaktadir. iste tim
bu yonleriyle TRB2 bdlgesi cagri merkezleri
kurulumu agisindan hem 6zel sektére hem
de kamuya 6nemli ekonomik ve sosyal avan-
tajlar sunmaktadir.

iste boyle bir perspektifle, Hakkari'deki Ati
Genglik ve Spor Kulibu Dernedi'nin proje
teklifi ve Dogu Anadolu Kalkinma Ajansi’'nin
(DAKA) destegiyle hazirlanan “TRB2 bdlgesi
Cagri Merkezleri Sektor Analizi” raporunun
hem bolgesel hem de ulusal ve uluslar ara-
si ekonomiye katki saglayacagini temenni
ediyoruz. DAKA Genel Sekreterimizin de ifa-
de ettigi gibi bolgeye yapilacak kamusal ve
Ozel yatinmlar insanlarin hayatlarinda kokli
degisikler getirmektedir. Ornegin bélgeye
yapilan havalimanlariinsanlarin tilkenin geri
kalaniyla olan iletisimini saglama noktasinda
onemli degisikliklere neden olmakta ve bol-
gedeki sehirlerin cazibesini arttirmakta ve
insanlarin kisith imkanlar nedeniyle icinde
bulunduklar goérece izolasyon durumlarin-
dan ¢cikmalarina faydali olmaktadir. Bolgede
acilacak sinir kapilarinin keza bu noktada
bu izolasyon psikolojisinin zayiflamasina
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blylk katki yapacagi ve bdlgesel ticaret,
kaltarel alisveris ve insani yakinlasmalar
bakimindan sayilamayacak olumlu gelis-
melere kapi acacad asikardir. insanlarin eri-
sim imkanlari arttikca bolgeler arasi, Ulkeler
arasi ve toplumlar arasi diyalog ve iletisim
de guclenmekte insanlarin, toplumlarin ve
uUlkelerin birbirlerinin sorunlarina asina olma
katsayisi artmaktadir. Bu katsayisinin artma-
sinda Ulkesel ve toplumsal manada buyuk
menfaatimizin oldugunda kusku yoktur. Bu
cercevede hem iran hem de Irak’a komsu
olan illerimizin bulundugu TRB2 bdlgesinde
faaliyete gececek cagri merkezlerinin bolge
insaninin hayatinin degisimine blyik kat-
ki yapacagi ve pek ¢ok birbiriyle baglantih
sorunlarin ¢6ziimine dogrudan etkilerde
bulunacagini diusiniyoruz. Bu cercevede
elinize gecen “TRB2 Bolgesi Cagri Merkezleri
Sektor Analizi Raporu”’nun bu amacglara ma-
tuf olarak 6nemli implikasyonlar da tasidigi-
ni dusuinuyoruz.

“TRB2 Bolgesi Cagri Merkezleri Sektor Analizi
Raporu” Subat/Mart 2015 déneminde Bitlis,
Hakkari, Mus ve Van illerinde kamu kurum-
lari, ISKUR, sanayi ve ticaret odasi, belediye,
Telekom, birtakim firma yetkilileriyle ve Kars,
istanbul, Bingél, Bitlis ve Van illerinde cagri
merkezleri bulunan firmalarin yoneticileriyle
derinlemesine miulakatlar yapiimistir.

Saha calismalari esnasinda ¢alisma ekibimi-
ze desteklerini ve goruslerini sunan DAKA
Genel Sekreteri Dr. Emin Yasar Demirci'ye,
Hakkari yatirim ofisinde calisan Yunus Sarica
ve Hilal Turgay’a, tim saha calismalarinda
ekibimize her tirli maddi/manevi destegi
veren Ati Genglik ve Spor Kullibli Dernegi
Baskani idris Agacanoglu’'na ve ayni dernek
yoneticisi Muhammed Ciftci'ye tesekkirleri-
mizi sunuyoruz.

Gagn merkezi sektoriyle ilgili paylastiklar
degerli bilgilerden 6tlirli en basta Site Te-
lekom Genel MUdiri Mustafa Altun, Genel
Koordinatori Bulent Erim ve yoneticilerine
olmak Uzere, CallPex, AssisTT, Plus Telekom
ve Turkcell Global Bilgi yetkililerine stikranla-
rimizi iletiyoruz.

Raporun hazirlanmasina, saha calismalarina
verdigi destekten ve cagri merkezleri ko-
nusunda ekibimizle paylastigi 6nemli bilgi-
lerden &tiirli proje danismani iTU Ekonomi
Bolim Baskani degerli hocamiz Prof. Dr. Fuat
Erdal’a, resmi sureclerin takibi, raporun yazi-
mi, mulakatlar ve saha ¢alismalari noktasin-
da desteklerinden 6turu proje koordinatoru
Gokhan Ovenc’e, proje uzmanlar Yusuf Er-
gen ve Murat Sofuoglu’'na, saha ¢alismalarin-
daki gayreti ve fedakarligindan dolayi proje
asistani Ciineyt Muhurdaroglu’na sukranlari-
mizI sunuyoruz.

Raporun Ulkemiz, bolgemiz ve insanlarimiz
icin hayirlara vesile olmasini diliyoruz.

27.03.2015
Besiktas-istanbul
Mihenk Danismanhk

Mihenk Danismanlik

Sinan Pasa Mah. Sehit Asim Cad.
Kog Han No: 2/4 Besiktas/ istanbul
Tel & Fax: +90 212 259 2045

Cep: 05425117377
www.mihenkdanismanlik.com
www.surecanaliz.org

Vincit Omnia Veritas
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MIHENK DANISMANLIK

Mihenk Grup tlkemizin ve diinyamizin icinde bulundugu dontisim sureglerini firsatlar ve
riskler baglaminda analiz edip, egitim, danismanlik, organizasyon, reklam, prodiksiyon ve
yayincilik alanlarinda ihtiya¢ duyulan hizmeti ve destegdi yerel kaynaklari maksimum verimle
kullanarak evrensel standartlara uygun 6lcekte yapmayi kendisine misyon edinmistir.

Calisma Alanlan
Mihenk Sektor Analizleri & Danismanhk

Mihenk Grup 6zellikle mutesebbis ruhlu yatirimcilara Turkiye'nin kendi hinterlandi basta ol-
mak Uzere diinyanin neresinde olursa olsun yapmak isteyecekleri tesebbuslerle ilgili ihtiyag
duyacaklar sektor analizi, ekonomik-siyasi (ekopolitik) iliskiler ag analizi, risk analizi, stire¢
analizi, tercime, hukuk danismanligi ve durum tespit raporlari hazirlama noktasinda hizmet-
lerini yogunlastirmistir. Mihenk siyasi partilere, politikacilara, yatirrmcilara, kamu kurum ve
kuruluslarina ve de uluslararasi organizasyonlara ilgili alanlarda yaptigi anket, saha ¢alisma-
lari ve raporlarla destek ve hizmet vermektedir.

Mihenk Yayincilik & Prodiiksiyon & Reklam

Diinya basininin 6nde gelen gazete, dergi ve diger sireli yayinlarinda yayinlanmis makale ve
roportajlarini Tirkceye ve Turkgeden ilgili makale ve réportajlari diger dillere kazandirarak il-
gili kurum ve kuruluslara ve basin yayin organlarina tedarikgilik hizmetleri vermektedir. Diin-
ya literatliriiniin 6nde gelen telif eserlerini Tiirkceye ve Tirkge literatliriin 6nde gelen eser-
lerini yabanci dillere kazandirip kitap olarak yayinlanmasi hizmetlerini gerceklestirmektedir.

Radyo ve televizyon program yapimciligi yapmak, belgeseller hazirlamak ve sunmak,

yayinevleri kurmak ve reklam metinleri yazimi, kurgulanmasi ve yapimciligini gerceklestir-
mek Mihenk Ltd'in hizmetleri arasinda yer almaktadir.

Mihenk Egitim ve Danismanhk

Turkiye'deki belli basli Gniversitelerden mezun veya egitimlerine devam eden geng ve di-
namik kadrosuyla Mihenk Egitim, 6grencilerimizin egitim surecleriyle ilgili ihtiya¢c duydugu
ve duyacaklari her tirli danismanhdi ve koglugu yapmaktadir. Egitim Koglugu ve Egitim
Danismanhigi'nin yani sira orta okul, lise, Universite 6grencilerine istedikleri alanlarda (Ma-
tematik, ingilizce ve diger Yabanci Diller, Sosyal Bilimler, Lisans Dersleri, ALES v.s.)6zel ders
verilmektedir.

Mihenk Danismanlik, blinyesinde bulunan uzman kadrolarla Turkiye'de ve diinyada faaliyet
gosteren sirketlere, kurum ve kuruluslara Yabanci Diller, Akademik Terciime, Hukuk, ingilizce
Hukuk ve Finans ve Yatirim alanlarinda her tirli danismanlik hizmeti ve destedi saglar.
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Mihenk Organizasyon

Sirketlerinizin, kurum ve kuruluslarinizin panel, sempozyum, kongre, fuar v.s. ile birlikte
cesitli kilttirel(konser, muzikal, tiyatro, folklor, eglence, sanat v.s.) ve gezi (istanbul, Edirne,
Bursa, G.Dogu v.s. turlan) organizasyonlarinizi Mihenk Organizasyon’un katkilariyla diizen-
leyebilirsiniz.

Mihenk E-Ticaret & Danismanhk

Mihenk Grup’un markalarindan biri olan Miistakbel Gelin ile 2012'den beri e-ticaret alaninda
faaliyet gostermektedir. Mlstakbel Gelin evlilik hazirliklar alaninda sektoriiniin 6nde gelen
markalarindan biri haline gelmistir. Ayrintili bilgi icin www.mustakbelgelin.com adresini zi-
yaret edebilirsiniz. Mihenk Danismanlik sektdrde kazandigi tecriibeler 1siginda e-ticaret ala-
ninda danismanlik hizmetleri vermektedir.

Mihenk Grup kurucular daha 6nceki kariyerlerinde pek ¢cogu sivil toplum meseleleri odakl
ulusal ve uluslararasi bazda toplantilar organize etmis olup 6zellikle Turkiye, Irak ve Kibris
ucgeninde yogun bir iliski agina sahiptirler. Yapilan bazi islere 6rnekler vermek gerekirse:

- ilk olarak Irak’ta acilmasi diisiiniilen bir 6zel bankanin talep ettigi durum tespit raporu cer-
cevesinde Bagdat'ta (2009 Temmuz) yapilan temaslar ve hazirlanan rapor gosterilebilir. Ra-
poru muteakip ilgili 6zel banka Irak’ta subeleri agmis olup halihazirda baska Tiirk bankalarda
kendi subelerini agma yoluna gitmislerdir.

« Bir baska calisma yerel secim sonuclarinin degerlendirilmesi Gizerine Ankara konuslu bir
Ozel kurulusun talebi ¢ercevesinde Ordu, Giresun, Gimushane ve Artvin illerinde yuratulen
kamuoyu yoklamasi ve raporlamasidir. ilgili calisma diger illerde yapilan calismalarla birlesti-
rilerek daha sonra yayinlanmis ve ilgili kurum yoneticilerine de ulastinimistir.

« Son 6rnek ¢alisma Akkuyu'da Turkiye-Rusya ikili anlasmasi gereg@i kurulma calismalari bas-
lamis olan Nukleer Gug Santrali icin Enerji Bakanhgi'nin actigr bir Hukuk Danismanligi ihalesi-
ne katilan 6zel bir hukuk firmasinin talebine binaen hazirlanan metodoloji-strateji belgesidir.
ihale stireci halihazirda devam etmektedir.

Mihenk Grup 6zellikle mutesebbis ruhlu yatirimcilara Turkiye'nin kendi hinterlandi basta ol-
mak Uzere diinyanin neresinde olursa olsun yapmak isteyecekleri tesebbislerle ilgili ihtiyac
duyacaklari ekonomik-siyasi (ekopolitik) iliskiler ag analizi, risk analizi, stire¢ analizi, terciime,
hukuk danismanhgi ve durum tespit raporlari hazirlama ve ilgili alanlarla baglantili altyapi
hizmetleri sunma noktasinda hizmetlerini yogunlastirmistir.
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GIRIS

Teknolojinin artan bir ivmeyle kiimdulatif ola-
rak gelisimine ek olarak kuresellesmenin in-
san Uzerinde sinir tanimaz etkileri, ekonomi-
nin temel dinamiklerini de strekli degisime
zorlamaktadir. Artik her an bir hiz karsisinda
teknolojiye karsi teknolojiyle birlikte hareket
etmek durumunda kalan bireyler, talep ve
tercihlerini benzer hizda karara baglama-
ya kosullanmaktadir. Gerek birey taleplerini
karsilamak ve gerekse rakiplerinden bir adim
onde olma hedefi gibi faktorler isletmelerin
uretim araclarini stirekli ¢esitlendirmeye zor-
lamaktadir.

Bu cesitlendirme yeni arayislari yeni ¢alisma
modellerini olusturmakta, yogun rekabet
ortamin da musterisine en iyi hizmeti sunan
kurumlarin yani sira farkindalk yaratan fir-
malar ayakta kalmayi basarmaktadir. Uriin
tasarimindan, satis sonrasina kadar mus-
terinin mutlu edilebilmesinin, mdusterinin
sadakatinin korunabilmesinin yontemleri,
internet ve telefonun yogun olarak is haya-
tina girmesiyle farkli bir boyut kazanmistir.
Mdsteri iliskilerinin baslica unsuru olan mus-
teri memnuniyetinde ¢agri merkezi kullani-
mi hizla artarak isletmelerin vazgecilmez bir
parcasi olmustur. Cagrn merkezlerinin varhgi
bununla kalmamis ayni zamanda artik, sir-
ketlerin kurumsallagsmalarinin birer goster-
gesi haline gelmistir.

Musteri memnuniyetinin asli unsurlarindan
biri haline gelen cagr merkezleri, artik ken-
di icinde sergiledigi gelisimle, kendi ekono-
mik habitatini da olusturmaya baslamistir.
Turkiye'de ilk etapta istanbul basta olmak
Uzere buylk sehirlerde yogunlasmis olan

cagri merkezleri yatinmlari artik maliyet, tes-
vik ve istihdam kolayhgi gibi firsatlardan do-
layi Dogu ve Guneydogu Bolgelerine dogru
kaymasina sebep olmaktadir. Yatirimlarin
Dogu ve Guneydogu Anadolu bdlgelerine
dogru kaymasi yakin gelecekte TRB2 Bolgesi
illerinde ¢agn merkezi yatinmlarinin yapil-
masi firsatini dogurmaktadir.

Cagri merkezi sektorinin ve TRB2 Bolgesi
illerinin, yatinmailar icin sahip oldugu avan-
tajli noktalarin irdelendigi bu ¢alisma 5 bo-
[imden olusmaktadir. Raporun ilk b&limiin-
de ¢agri merkezinin kavramsal bir ¢cercevede
genel bir tanimi yapilarak ¢agr merkezinde
verilen hizmetler, ikinci bélimde Turkiye'de-
ki cagri merkezi sektoriiniin durumu ve sek-
torel dagihmi, UGglncl bolimde iyi ornek
uygulamalarinin incelenmesi ve esinleme
kiyaslama calismalari, dordincti bolimde
ise TRB2 bolgesi pazar arastirmasi, mevcut
durum, SWOT analizi, kurulum ve degisken
maliyetler, olasi kar beklentileri ve yapilan
saha ¢alismasinda ortaya ¢ikan sonuglar de-
gerlendirilmistir. Sonug¢ kisminda ise rapo-
run genel degerlendirmesi yapilmistir.

CAGRI MERKEZi: KAVRAMSAL

BiR CERCEVE

Son yillarda llkemizde de oldukca ragbet
goren ¢agri merkezleri, bir kurumun kendi-
siyle temas etmesini istedigi tim taraflarla
etkilesim icinde olmasini saglayan iletisim
merkezleridir. Kurum icin bu taraflar mus-
teriler, tedarikgiler, bayiler olabilecegi gibi,
ihtiyaclarin gelisip c¢esitlenmesiyle birlikte,
sosyal ve saglik hizmetleri, egitim gibi kamu
kurumlarini ilgilendiren taraflar icin de bir




TRB2 Bolgesi Cagri Merkezleri Sektor Analizi

iletisim merkezi haline gelmistir. Teknoloji
gelistikce gorev tanimi ve sunulan hizmet-
leri degisen cagri merkezleri, iletisim araclari
olarak teknolojinin sundugu e-posta, faks,
internet tarayicilari gibi her tirlt imkani
kullanarak etkilesimlerini gelistirmeyi basa-
rabilmislerdir. Genel anlamda ise ¢agri mer-
kezleri rezervasyon merkezi, yardim masasi,
bilgi hatlari ve musteri iliskileri bolumlerini
kapsayan birimlerden olusmaktadir.

(;AGRI MERKEZINDE KiMLER
CALISIR, i$ YERIi Mi, BiR KULTUR MU?
Gagn merkezlerinin diinyadaki gelisim po-
tansiyeli, sektori bir is tanimindan 6te bir
kiltlr 6gesi haline getirmistir. Hakkinda on-
larca kitap, makale, arastirma ve literatilr ¢a-
hsmalari bulunan cagri merkezleri, calisan-
larinin sadece kendilerinin anlayabilecegi,
hatta bir s6zItgu olan kendilerine 6zel bir dil
bile gelistirmistir denilebilir.' Cagrn merkez-
lerinde istisnalar olmakla birlikte genellikle
18-35 yas arasl en az lise mezunu genc¢ nufus
istihdam ediliyor olmasi, hayatinin bir done-
mini en az bu ise ayiran bireyler tarafindan
farkh bir kiltlr tecriibesi yasama potansi-
yelini binyesinde barindirmasi bakimindan
anlamli bir yani bulunmaktadir. Tim bunlar-
dan 6te ozellikle son yillarda gerekiilgili mev-
zuatin motivasyonuyla ve gerekse giderek
artan sosyal sorumluluk bilinciyle engelli va-
tandaslarin da cagri merkezlerinde istihdam
oraninin artmasi, cagri merkezlerinin sosyal
acidan fonksiyonlarinin lzerinde daha fazla
arastirma ve inceleme yapilmasi ihtiyacini
ortaya koymaktadir.

Cagri merkezlerinde Mdusteri Temisilcileri,
Takim Liderleri, Denetleyiciler, Yoneticiler
olmak Uzere 4 ayri calisan grubundan bah-

1 Call Center Terminology, New Voice Media, http://www.newvoicemedia.
com/blog/wp-content/uploads/2014/05/CallCenterTerminology.pdf, 23 Mart
2015.

setmek muimkindir. Bu birimlerde genel
olarak gelen ¢agri karsilama, dis arama, mus-
teri destek, arka ofis hizmetleri verilmekte-
dir. Gelen cagn karsilama islemleri; siparis
yonetimi, bilgi hizmetleri, musteri hizmet-
leri, sikayet yonetimi hizmetlerinden olus-
maktadir. Dis arama hizmetinde tele satis,
kampanya yonetimi, hos geldiniz aramala-
r yapilirken musteri destek hizmetlerinde
musterilerin sorunlari ¢c6ziimlenerek musteri
memnuniyeti saglanmaya cahsihr. Arka ofis
hizmetlerinde ise veri girisi yonetimi, veri yo-
netimi ve randevu hizmetleri verilir. Bir cagri
merkezinde musteri bilgi hizmetleri, sikayet
yonetimi, telefonda pazarlama, telefonda sa-
ti, bilgilendirme, kampanya yonetimi, aidat
yonetimi, bayi iletisimi, geri kazanim arama-
lari, anket ve arastirmalar, abonelik yonetimi,
satis sonrasi destek, siparis alma, randevu
alma, tahsilat, toplu e-posta vb bircok hiz-
metler verilebilmektedir.

Cagri merkezi hangi sektorde faaliyet goste-
rirse gostersin genel olarak cagri merkezine
baglanan herkesi musteri olarak tanimlamak
muimkindir. Bu nedenle bir cagri merkezi-
nin temel gorevi“Musteri ne istiyor?” sorusu-
nun cevabi aramaktir denilebilir. Misterilerin
bu merkezleri arama nedenleri, ilgilendikleri
arin/hizmet, Urtnleri satin almayi disun-
dikleri zaman periyotlar, uriinde aradik-
lar ozellikler, satis sonrasi hizmetlerle ilgili
yorumlari, kisacasi musterilerin Grlin ya da
hizmet hakkindaki bitlin gorigsleri kayit al-
tina alinarak bu gorisler isletmelerin pazar-
lama stratejilerinde kaynak olarak kullanilir.
Yapilan muisteri iligkileri yonetimi analizleri
sonucu ¢agri merkezleri; kurumlara katma
deger saglayan, musteriyi taniyan, musteri-
nin 6nemini bilen, musteri ile olan her turli
etkilesimi degerlendiren, takip eden, muste-
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Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi

ri memnuniyeti ve baglihgini saglayan mer-
kezler olarak goze carpmaktadir.

CAGRI MERKEZi HANGIi SEKTORLERE
HiZMET VERIR?

Gagri merkezleri egitim, finans, lojistik, oto-
motiv, perakende, elektronik ve bilisim,
medya, insaat, gida, saglik, turizm, eglence
ve kamu gibi kurum ve sektorlerde faaliyet
gostermektedir.

FINANS

Yeni teknolojilerle birlikte ¢cagrn merkezleri
bankacilik ve finans sektori icin olmazsa ol-
maz bir unsur haline gelmistir. Ozel bir hiz-
met kalitesine ihtiya¢ duyulan bu sektorde,
hem mdasteri iliskilerini saglikh ydnetmek
hem de bankacilik ve finansal operasyonla-
rini kusursuz ele almak énemli bir yonetim
becerisidir. Bu nedenle hem cekirdek ope-
rasyonlarini hem de dis kaynak kullaniminin

es gudimli ve belirli kalite standartlarinin
yakalanmasi amaclanmaktadir. Turkiye'de
bankacilik ve finans sektorinin saglikh go-
rinumu, dis kaynak kullanimlarinin niteli-
gine de yansimakta ve cagri merkezleri bu
Olcekte hem kapasitelerini hem niteliklerini
artirmak durumunda kalmaktadir.

TELEKOMUNIKASYON

En cok personel istihdam eden sektorlerin
basinda gelen telekomiinikasyon sekto-
riinde Avea, Turkcell ve Vodafone gibi GSM
operatorleri musteri hizmetlerini cagri mer-
kezleri Uzerinden hizmet vermektedirler.
Cagri merkezi musteri temsilcileri musteri-
lerin GSM hatlanyla ilgili tum islem gergek-
lestirebilmekte, musteri sikayetlerini birebir
ve anlk degerlendirerek telekomiinikasyon
sektorliinlin kalite standartlarini yukseltebil-

mektedir. Ozellikle son yillarda GSM hat ope-
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Eyliil 2014 Aralik 2014
Kadin Erkek  Toplam Ortalama Kadin Erkek Toplam  Ortalama Net
Yas Yas Degisme

Miisteri temsilcisi sayisi 4.458 1755 6.213 26 4.697 1.835 6.532 26 319
Destek hizmeti veren personel sayisi 396 159 555 29 457 168 625 29 70

Yonetici sayisi 476 388 864 33 515 289 804 33 -60
Toplam ¢agr merkezi calisan sayisi ~ 5.330 2302 7.632 5.669 2.292 7.961 - 329
Outsource miisteri temsilcisi sayisi 2.565 3.119 - 554

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Cagri Merkezi istatistikleri, 2014

rator kapasitelerinin artmasi musterilerle il-
gili yepyeni is alanlarinin olusmasina neden
olmus, fatura takip sistemiyle mahkeme, hu-
kuk yolu gibi belirsiz maliyet kalemlerinden
tasarruf edilebilmesinin yolunu agmistir.

OTOMOTIV

Farkindalk yaratmanin en 6nemli oldugu
sektorlerin basinda gelen otomotiv sektord,
sundugu Urln ve hizmetlerde tim pazarla-
ma asamalarinda yer almasi gerekmektedir.
Rekabetin ¢ok yogun oldugu bu sektorde
hizmet veren ¢agri merkezinin son tlketici-
nin bir nevi kendi iletisim merkezi haline gel-
mektedir. Firma bu yolla musteri anketleriy-
le tiketicilerin Urlinler hakkindaki goris ve
Onerileri kayit altina alabilmekte piyasadaki
drtnlerin musterilerce begenilmeyen 6zel-
likleri rahatlikla 6grenilebilmektedir. Ayrica
yol yardim, arag kiralama, arag sigortacilig
gibi hizmetler de otomotiv sektoriindeki fir-
malar tarafindan ¢agri merkezleri aracihgiyla
daha etkin yonetilebilmektedir.

MEDYA

Artik seyirciyle interaktif bir yasam alani olu-
san medya sektoriinde, izleyiciler televizyon
programlarinin canh birer katilimcisi olabil-

mektedir. Sadece televizyon programlari de-
gil, medyanin nufus ettigi her alanda, tele-
vizyon Uzerinden satis, yarisma programlari,
sikayet hatlari, kamu denetimi ve hatta evlilik
programlari dahil cagri merkezleri medyanin
olmazsa olmaz bir asli pargasi haline gelmis-
tir. Bu nedenle medya alaninda gergeklesen
her yeni gelisme dogrudan cagri merkezleri-
nin kapasitelerini etkileyebilmektedir.

PERAKENDECILIK

Teknolojinin ihtiyaclari ve tiiketim aliskanlik-
larini dogrudan etkiledigi glinim{izde, tike-
tici tercihleri anlk olarak degisebilmektedir.
Bu degisim ve tercih hizina bagh olarak pe-
rakendecilik sektoru kapasitesini olabildigin-
ce esnek ve bir o kadar etkin kullanabilmek
durumunda kalmaktadir. Tiiketicilerin satin
aldiklar tGrtinlerin elektronik ortamda takip-
leri, Grlin hakkinda bilgi almalari, detaylan-
dirmalari, lojistik ariza kaydi bildirmeleri yeni
pazarlama tekniklerinin gelistiriimesine ne-
den olmaktadir. Bu teknikler gelistirilirken,
musterinin gercek biriyle muhatap olabile-
cegi belki de tek kisi cagri merkezi musteri
temsilcisi olacaktir. Bu nedenle ¢agri mer-
kezleri perakendecilik sektoriiniin potansi-
yel vazgecilmez unsurlarindan olmaktadir.
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HiZMET

Muisteri iliskilerinin dogru bir sekilde yonetil-
mesi gereken en 6nemli sektorlerin basinda
hizmet sektori gelmektedir. Egitim, saglik,
eglence, turizm gibi musteriye dogrudan pa-
zarlanan hizmetlerde musteriyle dogrudan
kurulan iliski son derece 6nem arzetmekte-
dir. Buamagla hizmet saglayan ¢cagri merkez-
lerinin musteri temsilcilerinin 6zel becerileri
ve bu alanda 6zel egitimlerinin olmasi bek-
lenebilmektedir. Hizmet sektori gelistikce
¢agr merkezlerinin kapasite ve verimlilik ge-
lisimleri kadar, insan kaynagi potansiyelinin
de degerlendirilip buna gore sirket politikasi
belirlenebilmektedir.

KAMU

Turkiye'de son yillarda kamu sektori ¢agri

merkezlerini sihirli birer degnek olarak gor-
meye basladiklarini s6ylemek yersiz olmaya-
caktir. Ozel sektérdeki gelisimlere bagl olarak
cagrn merkezlerinin kapasitelerinin artmasi,
kacinilmaz olarak kamu sektoriiniin de sun-
dugu hizmet kalitesini artirmak durumunda
kalmaktadir. Kamunun ¢agri merkezlerine il-
gisinin bu kadar artmasinin temelinde sadece
hizmet kalitesi artirmak olarak da nitelemek
tam dogru tespit olmayacaktir. Ozellikle bol-
geler arasi esitsizligi gidermek adina yapilan
sosyal politika calismalari, kalkinma endeksli
politikalar ve istihdam artirici calismalar kamu
kesiminin cagri merkezi yatinm veya hizmet
alimi tercihlerini etkileyebilmektedir. Son 5
yildir, cagri merkezi kapasite kullanim orani-
nin en yuksek oldugu sektoriin kamu kesimi
oldugu gorilmektedir.
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TURKIYE'DE VE DUNYADA CAGRI MERKEZLERI

HiZMETIN NIiTELIGINE GORE
CAGRI MERKEZLERI

Gagn merkezleri ilk olarak sirket veya kurum
icinde bir satis birimi olarak 1900'1G yillarin
basinda ortaya ciktigi ve 1960’larin basinda
da ise gelisimini hizlandirdig1 kabul gérmek-
tedir? Ancak cagr merkezleri kendi basina
bir sektor haline gelmeye baslayinca sirket-
ler daha az maliyetle ve daha profesyonelce
yapilan ¢agri hizmetlerini dis kaynak firmala-
rina aktarmislardir. Bu durum cagri merkezi

2 Normani Kerstin, Call Center Work, Linkopings Universitesi, 2005,
Yaymlanmamis Doktora Tezi,

https://gupea.ub.gu.se/bitstream/2077/4348/1/ah2005_11.pdf, 25 Mart
2015

sektorinin biyimesinde ve giderek kendi
piyasa yapicilarini olusturmasina ragmen,
yasal dizenlemeler sektoriin gelisim dina-
miklerini belirleyici olmaya baslamistir. Or-
negin Bankacilik ve Finans gibi bazi sektorler
glivenlik ve siki denetim geregi kendi ¢agri
merkezlerini kendileri kurmak durumunda
kalabilmektedirler. Cagri merkezleri, proje
bazl calisan ve kendi biinyesinde kurdugu
¢agr merkezi ile kendi miusterilerine hizmet
veren olarak iki ayri kategoriye ayirabilmek
mumkindur. Cagrn merkezlerinde calisan ve
firmalari arayan veya firma adina aranan her
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musterinin telefonda duydugu ses mdusteri
temsilcisidir. Sektorde kisaca MT olarak kod-
lanan ¢cagri merkezi calisanlari; gelen ¢agrila-
ra cevap veren ve dis arama yapanlar olmak
Uzere iki farkli grupta degerlendirilmektedir.

Gelen ¢agrilar ve yapilan ¢agrilar; genel mus-
teri hizmetleri, saglik randevusu, bankacilik
hizmetleri, tele-satis, teknik destek ve yar-
dim, bilgilendirme, vergi-kredi borcu ve fa-
tura tahsilati gibi pek ¢ok is bolimlerinden
olusmaktadir.

CAGRI MERKEZi KURMANIN
AVANTAJLARI

Saghk, ticaret, egitim, sikayet, arastirma,
medya, turizm, pazarlama, finans, sanayi,
bilgi teknolojisi gibi pek ¢ok sektor ve hiz-
met alanlarinda faaliyet gosteren firmalar
ve kamu kurumlari, kendi biinyelerinde kur-
duklari cagri merkezleri tizerinden musteri-
lerine hizmet vermektedirler.

Dis kaynak kullanimi yoluyla ¢cagri merkezi
uzerinden mdusterilerine hizmet saglayan
firmalar ise kendi alanlarinda uzmanlasmis
profesyonel calisanlar sayesinde sirketle-
rin kurumsal ylzleri olmaktadirlar. Bu saye-
de sirket veya kurumlar kendi asli islerine
daha ¢ok zaman ayirabilmektedir. Boylece
kendileri icin stratejik olarak gordukleri, ge-
kirdek islerinden olan mdsteri iliskileri yo-
netimini daha saglikh ytrGtebilmektedirler.
Gagn merkezlerinden dis kaynak kullanimi
yoluyla istifade etmek bir isletmenin ope-
rasyonlarini yurtutmesi icin oldukga etkin ve
verimli sonuclar Gretmektedir. Cagri merkezi
hizmetinin tek merkezden alinmasi, iletisim
maliyetlerinin dlismesi ve sistemin 7 giin 24
saat hizmet veriyor olmasi bir butiin halinde,
isletmelerin hayati unsurlari haline gelebil-
mistir.

CAGRI MERKEZLERININ
KURULDUGU BOLGEYE KATKISI

CAGRI MERKEZLERININ
BOLGEYE KATKILARI

ISTIHDAM

KADIN iSTIHDAMI

DEZAVANTAJLI GRUPLAR
TEKNOLOJi ve ALTYAPI TRANSFERI
KURUMSALLASMA
KURESELLESME

EKONOMIK CARPAN ETKISi

Ozellikle kamu hizmetlerinin topluma ya-
yllmasinda énemli bir yere sahip olan ¢agri
merkezleri, calisacak personelin egitilmesiy-
le bolgenin yerel is guicu kapasitesi ve niteli-
ginin artmasinda etkili olmaktadir. Bolgede
yasayan egitimli genc¢ niifus, is bulmak icin
bolge disina ¢ikmak yerine bolgedeki ¢agri
merkezlerinde calisabilmektedir. Bolgede
kurulacak ¢agr merkezleriyle pek ¢ok yan
sanayinin gelismesine katki saglayacaktir.

Cagri merkezi yatirimlar dezavantajli grup-
larin istihdami ve topluma kazandirilmasi-
ni saglayan sosyal sorumluluk projeleriyle
toplumsal farkliliklari Glkenin birer kazanimi
haline getirecektir. Boyle bir yatirim sadece
sosyal sorumluluk agisindan degil ayni za-
manda sosyal politikalarin gelisiminde de
suiriikleyici etkileri olmaktadir. issizlik oranla-
rinin yiiksek oldugu boélgelerde sosyal den-
gesizlikle mucadeleyi kolaylastirmaktadir.
Cagn merkezlerinin goézle gorilur dlcekte
kadin istihdamina yaptigi katki, tilke ekono-
misin gelismislik diizeyinde yadsinamaz bir
oneme sahip oldugu gorilmektedir. Cagri
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TURKIYE CAGRI MERKEZLERI HARITASI

Kaynak: CCH 2014

merkezleri sayesinde bolgeye teknoloji ve
altyapi transferiyle bdlgenin Ulke ekono-
misine entegrasyonunun katalizorl olabil-
mekte ve boylece etkilesimde bulundugu
sektorlerin kurumsallasmasina katki sagla-
yabilmektedir. Bu etkilesim sadece kurumsal
yonetisim cercevesinde degil ayni zamanda,
kaynak aktarimiyla etkilesimde bulundugu
sektorlerde ekonomik carpan etkisi yarat-
maktadir.

DUNYA CAGRI MERKEZi SEKTORU

Kiresellesen dilinyada, firmalarin hem ig
hem de dis pazarda, musteri sadakatini ar-
tirmak amaciyla musteri iligkileri yonetimi
kanallarindan biri olan ¢agn merkezleri-
ni kullanmalari glin gectikce artmaktadir.
Glnimuzde dunyada 150 bini askin ¢agn
merkezi bulunmakta ve 10 milyonu askin
¢agrn masasl hizmet vermektedir. Avrupa
ulkelerinde 200 ile 400 kisiye bir cagrn ma-
sasl, Ingiltere ve ABD gibi Ulkelerde 100 ki-
siye bir cagr masasi, Turkiye'de ise her 1.200

kisiye bir cagri masasi diismektedir. Henliz
doygunluga ulasmadigi goriinen Tuirkiye'de
blyikligi 1,6 milyar dolar seviyesinde iken
tim diinya genelinde bu rakam 380 milyar
dolar civarindadir.?

TURKIYE CAGRI MERKEZi SEKTORU

Giderek daha fazla yatirrm yapilan bir alan
haline gelen cagri merkezleri Turkiye'de
ozellikle gencg issizligini onlemek icin dnemli
bir istihdam politikasi kalemi olarak da go6-
rilmeye baslanmistir.

Turkiye'de giderek sayili ve niteligi artan
Universitelerle birlikte, egitimli ve kalifiye is
gliclinde gozlenen artis, Turkiye'ye yabanci
gocu, yabanci dil egitiminde gozlenen kali-
te artisi, ulkenin jeopolitik konumu, is kul-
tard, ulasim kolayliklari, glvenlik gibi pek
cok olumlu nedenlerle son yillarda pek ¢ok
uluslararasi yatinmci Turkiye'yi tercih etmek-
tedir. SUphesiz yatirimcilarin bu tercihlerini

3 Meclis Arastirma Komisyonu, Cagri Merkezi Dernegi Aragtirma Raporu,
http://www.tbmm.gov.tr/arastirma_komisyonlari/bilisim_internet/docs/
sunumlar/06_06%20-%20Cagri%20Merkezleri%20Dernegi.pdf, 25 Mart 2015
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etkileyen baslica faktorlerden biri de yatirimi
kolaylastirici, tesvik mekanizmalarinin islerli-
gi de sektoriin gelisim dinamikleri arasinda
yer almaktadir

TURKIYE’'DE CAGRI MERKEZI
SEKTORU VE GELECEGI

Son 6 yilda hizli bir istihdam ve kapasite ge-
lisimi gosteren Turkiye'deki cagri merkezleri

42%
47%

3% 8%

M istanbul M Ankara W izmir LIDiger

Kaynak: Cagri Merkezleri Dernegi

2009 yili rakamlarina gore 34.000 olan aktif
¢agri masasi sayisi?, 2014 yili gtincel rakamla-
r gore 80.000 adete ulasarak %200'den fazla
bir gelisim gostermistir. Sektérde ¢cagri mer-
kezi taniminin net bir sekilde yapilmamis
olmasina ek olarak, is¢i sirkiilasyonunun yo-
gun olmasi ve ayrica isletmelerin taniml bir
mekanizma tarafindan etkin denetimin ol-
mamasi ¢agri merkezleriyle ilgili yonelik net
verilere ulasiimasini guclestirmektedir. Fakat
tim bunlara ragmen pazar biyukligu yak-
lagik 1,6 milyar TL'yi bulmaktadir. Turkiye'de
hali hazirda yaklasik 300 adet biyik ve orta
Olcekli toplamda 1000 adet ¢agrn merkezi,
yaklasik 49.000 cagri masasi ve 55.000 is-

4 TRA2 Bolgesinin Kalkinmasinda Cagr1 Merkezi Firsati, SERKA Serhat
Kalkinma Ajansi, Subat 2011

tihdam kapasitesi ile calismaktadir. Yapilan
projeksiyonlara gore gelecek 5 yil icinde 100
bin ve 10 yil icinde 350 bin istihdam hedef-
lenmektedir. Calisanlarin %50'si lise mezunu,
%50’ si Universite ve/veya ylksekokul mezu-
nu ve calisanlarin %65’'ini kadinlar olustur-
maktadir.

COGRAFi DAGILIM

Turkiye'de cagri merkezlerinin en yo-
gun oldugu il yaklasik ylzde 47 oranla
istanbul'dur. Son dénemlerde artan mali-
yetler, sehrin doygunluga ulagmasi ve cali-
san sirkilasyonunun fazlaligi gibi sebepler
istanbul’da bulunan mevcut cagr merkez-
lerinin Anadolu’ya kaydinimasina sebep
olmaktadir. 2011 yilinda istanbul'da cagri
merkezi orani %60 iken, 2014 itibariyle bu
rakam %47'e diismustir. istanbul'da islet-
meler yeni cagri merkezi yatinmlarini daha
az maliyetli Dogu ve Gilineydogu Anadolu
illerine yapmaya baslamislardir.

HIZMET KULLANIMI

isletmeler, cagr merkezi hizmetini ya kendi
blinyelerinde kurduklari birimlerle ya da di-
saridan bir dis kaynak cagr merkezi sirketi
aracihgiyla sunmaktadirlar. Ulkemizde bazi
hizmet alanlarinda dis kaynak ¢cagri merkez-
leri, bazilarinda ise i¢ kaynak cagri merkezi
kullanimi daha yaygindir. Tahsilat takibi, fi-
nans, telekominikasyon ve medya sektorle-
rinde ¢cagri merkezi hizmetleri yogun sekilde
dis kaynak saglayicilardan hizmet alinarak
gerceklestirilmektedir. Teknik destek, mus-
teri hizmetleri gibi kurumu direkt olarak ilgi-
lendiren konularda i¢ kaynak ¢agri merkezi
kullanimi daha yaygindir. Yapilan arastirma-
lar sonucu telekominikasyon ve finans sek-

5 Cagr1 Merkezi Sektorii, Meclis Aragtirma Komisyonu Raporlari,
http://www.tbmm.gov.tr/arastirma_komisyonlari/bilisim_internet/docs/su-
numlar/06_06%20-%20Cagri%20Merkezleri%20Dernegi.pdf , 24 Mart 2015
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torlerinde tele satis ve tele pazarlama gibi
hizmetlerin kullanim yogunlugunda artis
oldugu gorilmektedir.

SEKTOREL DAGILIM

Cagri merkezleri, tlkemizde en cok teleko-
munikasyon, finans ve kamu sektorlerinde
hizmet vermektedir. 2014 yilinda kamu ku-
rumlarindan cagri merkezi tizerinden hizmet
alimi %8,7 ile G¢lincl en ¢ok kullanilan sek-
tordur, %22'lik payla finans sektori en ¢ok
kullanilan alan iken Turkiye'de cagri merkez-
lerinin en ¢ok kullanildigr alan %28 ile tele-
komunikasyon sektoriddr.

Gagn merkezlerinin bulunduklari bdlgenin
istihdamina olan katkisindan dolayi, kamu
sektorinin bu alandaki yatinmlarini gide-
rek daha fazla artirdigi gorilmektedir. Ylizde
50'den fazla istikrarli bir artisla kamu sekt6-
ri bu alanda en ¢ok biyime gosteren sek-
tordur. Bu kapsamda, dezavantajli gruplarin
istihdam edilmesi, bolgeye gelen yatirnmin
bolge ekonomisini canlandirmasi, cagri mer-
kezi yatirimlarinin sosyal sorumluluk kapsa-
minda degerlendirilmesini saglamaktadir.®

MUSTERI TEMSILCISi

Ulkemizde istihdam edilen miisteri temsilcisi
sayisl, isletmelerin kapasitelerini artirmalari,
hizmet sektorinin gelisimi, kamu yatirimla-
rinin artisi ya da yeni cagri merkezleri kurma-
lanyla diizenli olarak arttigi gozlenmektedir.
2014 yili verilerine gére musteri temsilcisi 80
bin civarindadir.

Gagn merkezi sektoriinde 2014 yilinda da
toplam musteri temsilcilerinin yaklasik yiiz-
de 50'si telekomiinikasyon ve finans sekto-
riinde istihdam edilmistir. Telefon ¢agri tra-

6 Cagr1 Merkezi Dernegi, Cagri1 Merkezi Sektor Analizi, http://www.cagrim-
erkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/6GCHI8KE8XARALL.pdf, 25 Mart
2014

figi yuksek olan bu sektorleri; kamu sektord,
tiketim, bilisim, tasimacilik, otomotiv izle-
mektedir. Kamu sektériinde calisan musteri
temsilcisi sayisinda 6nimuzdeki dénemde
blyuk artis beklenmektedir.

CINSIYET DAGILIMI

2014 yili itibariyle tlkemizde ¢agri merkez-
lerinde calisanlarin yiizde 65'i kadindir. Cagri
merkezlerinde ise olan sadakat, diksiyon ve
nezaket, itiraz karsilama kapasitesi gibi fak-
torlerden dolayr kadinlarin istihdam orani
erkeklere gore daha yuksektir.

YAS DAGILIMI

Cagn merkezi sektorii en cok geng nifusun
istihdam edildigi sektor olarak karsimiza ¢ik-
maktadir. Ulke genelinde yiizde 45 oranin-
da, 21-24 yas araliginda istihdam rakamina
sahip olan ¢agri merkezlerinde yastan dolayi
calisma disiplini ve sadakati gibi bir sorunla
karsilasmamaktadir. 30 yas Uzeri calisanlarin
orani %14,5 iken 18-20 yas araliginda calisan
orani 14,2'dir.

EGITiM DURUMU

Ulkemizde cagr merkezlerinde en az lise
mezunu olma sarti aranmaktadir. Son yillar-
da isletmelerin kapasite artirrmina yonelik
calismalar, Universite 6grencisi, Universi-
te mezunu miusteri temsilcileri de istihdam
edilebilmektedir. 2014 yili rakamlarina gore
Universite mezunu sayisi yuzde 27 iken, lise
mezunu orani ylzde 35 civarindadir.
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IYI ORNEK UYGULAMALARININ INCELENMESI VE
ESINLEME KIYASLAMA CALISMALARI

Gagn merkezlerinin kurulacagr yer secilirken
etkili olan faktorlerin basinda geng is guci
piyasasinin etkin ve bulyuk olmasi geldigi
sOylenebilir. Etkinlik anlaminda 6rnegin saha
calismalarimiz esnasinda ozellikle dikkatimizi
gecen bir konu, Hakkarili gen¢ niifusun diksi-
yon konusunda diger illere nazaran daha iyi bir
seviyede oldugudur. Cagri merkezlerinin bilgi
teknolojisi agirlikli olmasi da artik Tirkiye'de
cografi farkliliklar agisindan bir yatirnm maliyeti
tercihi olmaktan cikmis olmasidir. Ustelik yine
de Kalkinma Ajanslarimiz sayesinde bu farkli-
hklar g6z oninde bulundurularak, gerekli ve
yeterli tesvik ve hibelerle bélgenin kalkinmasi-
na yardimci olunabilmektedir. Geligsen Turkiye
ekonomisiyle Ulkenin her noktasina kesintisiz
telekomunikasyon agi, teknoloji altyapisi ulas-
tinlabilmekte, yer yer sorun goriinen enerji ke-

sintileri de artik faaliyetlerin durma riski olmak-
tan cikartacak ¢ozimler gelistirilmektedir.

GuUnumuzde Turkiye'de ¢cagri merkezi kurul-
masl icin artik en dnemli faktor insan kayna-
ginin ve istihdam surekliliginin niteligi haline
gelmis olmasidir. Eleman ve servis kalitesi-
nin surekliliginin saglanmasi icin kalici insan
kaynagina olan ihtiyag, isletmelerin isci sa-
dakatinden dolayi Gliney ve Dogu Anadolu
illerini tercih etmelerine sebep olmaktadir.
Saha calismalari sirasinda Van ve Bitlis'te
gorislerine basvurdugumuz, Van Ercis'te fa-
aliyet gosteren Turkcell Global Bilgi'nin Milli
Egitim Bakanligi'na sundugu cagri merkezi
hizmeti dikkate deger bir model olarak kar-
simiza ¢tkmaktadir. Calisanlarin cogunlugu-
nun engelli ve depremzedelerden olusan bu
cagri merkezinin hem sosyal politika hem de
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sosyal sorumluluk projeleri agisindan 6nemli
bir boslugu doldurdugu gorilmektedir. Yine
Bitlis'in ekonomisinin gelisim potansiyelinin
¢ok altinda olmasi, bélge insaninin istihdam
olanaklarini daraltmaktadir. Bitlis'te faaliyet
goOsteren AssisTT ve Plus Telekom toplam-
da 400 personeliyle Bitlis'ten tum Turkiye'ye
saglik, medya ve GSM alanlarinda hizmet
vermektedir.

Gagn merkezlerinin en yogun oldugu sehir-
ler istanbul, Ankara ve izmir gibi biyuk se-
hirler olmasina ragmen, zamanla bu sehirler-
deki yatirrmlar asagidaki nedenlerden dolayi
Guneydogu ve Dogu Anadolu bdlgelerine
kaymistir.

Buyuk sehirlerde is glict piyasasinin esnekli-
ginin yuksek olmasi, sadakat gerektiren ¢ag-
rn merkezi istihdami icin olumsuz bir etken
olmasi

Buyuk sehirlerde artan maliyetler, biytk 6l-
cekte yer problemi

Buyuk sehirlerde istihdam ve sehir i¢i ula-
sim maliyetlerinin ytksek olmasina ragmen,
Dogu illerinde bu sorunlarin buylk prob-
lem teskil etmemesine ek uygulanan tesvik
programlari, cagri merkezlerinin Dogu illeri-
ne kaydirmaktadir. Bilhassa Gliney ve Dogu
Anadolu Bolgesi'nin tesvik avantajlari, kal-
kinma bolgesi siniflandirmalarina bagh ola-
rak bu bolgelerde cagri merkezinin buyime
potansiyelini hem etkilemekte hem de des-
teklemektedir.

TRB2 BOLGESI CAGRI MERKEZI
KURULUMU VE TESVIK AVANTAJLARI

Cagri merkezi sektoriiniin doygunluga ulas-
ma potansiyeli, bluylime ve yeni yatinm
arayislar icerisinde TRB2 Bolgesini daha ca-
zip hale getirmistir. Buyuk sehirlerdeki kira,

ulasim, is glici maliyetlerinin fazlalig, trafik
sikintisi vb. sebeplerden dolayi isletmeler,
yatirimlarini Dogu ve Guineydogu Anadolu
Bolgesine kaydirmislardir. Yapilan yatirim-
lardan olumlu sonuglar alinmasiyla sektoriin
nitelikli is glici bulunan, genc niifusu fazla,
Universitesi olan Dogu ve Guineydogu Ana-
dolu illerinde blyliyecegi tahmin edilmekte-
dir. Bu egilim ile TRB2 Bolgesi illerinde ¢cagri
merkezi yatirrminin gergeklestirilmesi bolge-
nin kalkinmasi i¢in bir firsat olusturmaktadir.

TRB2 BOLGESINiIN AVANTAJLI
YONLERI

Bir cagn merkezinin kurulabilmesi i¢in bi-
rincil ve en 6nemli bilesen o merkezde ca-
isabilecek musteri temsilcisi potansiyelinin
mevcut olmasi ve kurulacak sehrin teleko-
munikasyon altyapisinin ¢cagri merkezi stan-
dartlarina uygun olmasidir. Cagri merkezi ¢a-
hsanlarinin egitim durumlarina bakildiginda
yuzde 80 oraninda lise ve Uiniversite mezunu
kisilerden olustugu saptanmistir. Sektorln
5 yil icinde 30 bin kisiye istihdam saglaya-
cagl disundldigiinde, gelisime acik ve he-
niz doygunluga ulasmamis bir pazar oldu-
gu gorilmektedir. Oniimiizdeki dénemde
yapilacak yatirnmlarin, maliyet ve verimlilik
avantaji nedeniyle Guney ve Dogu Anado-
lu Bolgesi'ne yonelmesi, bolgesel kalkinma
adina da olumlu sonuglar dogurmasi bek-
lenmektedir.

TRB2 Bolgesi ¢agri merkezi yatirimlari igin
sahip oldugu potansiyellerle oldukca elve-
risli bir konuma sahiptir. Bolgenin baslica
potansiyelleri:

Bolgede cagri merkezinde calismayi kalici
bir is olarak goren nitelikli isglicl

Bolgede yapilacak yatirimlarin diger bolge-
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lere gore 22 kat daha avantajli olmasi’

TRB2 Bodlgesinin egitimli gen¢ nufusu-
na sahip olmasina ragmen bolgedeki is
imkanlarinin sinirli olmasi.

iISTIHDAMA YONELIK BOLGENIN
EGITiM DURUMU

TRB2 Bodlgesi illerinin tamaminda Universite
bulunmakta olup, s6z konusu Universiteler-
de yaklasik 14.000 6grenci egitim gormekte-
dir8 Bolge illerinin birbirine yakin olmasi bir
ilde kurulacak ¢cagri merkezine diger illerden
de basvurularin olmasina, bu sayede tim
bolgenin yatinmlardan olumlu etkilenmesi-
ne olanak saglayacaktir.

MALIYET AVANTAJI

Bir ¢cagri merkezi kurulurken her bir ¢agrn
masasinin yatirim tutari 10-12 bin TL civarin-
dadir. Sanayide ise bir kisiyi istihdam edebil-
mek i¢in 150 bin TL yatirim yapilmaktadir.

Dolayisiyla ¢cagri merkezi yatirimi ile sagla-
nan istihdam, sanayi yatinmiyla saglanan
istihdama nazaran ¢ok daha etkindir. Ayrica
¢agri merkezi maliyetlerinin ylzde 60 veya
yuzde 70’ini calisanlarin olusturdugu belirtil-
mektedir.

Dolayisiyla en buyuk giderini isci Ucretleri-
nin olusturdugu bir isyerinin, isci Ucretle-
rinin dusik oldugu bir bolgede yatirimini
tesis etmesi mantikli olacaktir. Isin maliyet
boyutuyla beraber calisanlarin yapilan isi
benimsemesi ve kalici bir is olarak gérmesi
de gerekmektedir. Aksi takdirde isci sirkiilas-
yonu maliyetlerinin yani sira ise adaptasyon
surecinde kaybedilen zaman ve yeniden egi-
tim maliyeti de s6z konusu olacaktir.

7 DAKA Heyeti Kocaelili Yatirimcilar1 TRB2 Bolgesine Yatirima Davet Etti,
http://www.daka.org.tr/?cmd=news&id=251#pager0, 22 Mart 2015

8 TRB2 Bolgesi Mevcut Durum Analizleri. http://www.daka.org.tr/panel/files/
files/belgeler/TRB2_2013-2024_BP_MDA.pdf

TELEKOMUNIKASYON
ALT YAPISININ UYGUNLUGU

Cagri merkezi yatirimlari yapan sirketleri
maddi anlamda en cok zorlayan konu, yati-
rm yapilan bolgenin telekominikasyon alt
yapisinin hazir olup olmadigidir. Genis bant
teknolojisinin kullanildigi cagri merkezlerin-
de bodlgenin fiber optik kablo alt yapisinin
kurulu olmasi gerekmektedir. Bolge illerinin
telekomunikasyon alt yapisi incelendiginde
cagri merkezi kurulabilmesi icin gerekli tek-
nik alt yapinin mevcut oldugu gortlmekte-
dir.

ULASIM

Cagri merkezlerinin istanbul'dan Giiney ve
Dogu Anadolu’ya kaymasinin en dnemli se-
beplerinden biriside blyuk sehirlerdeki ula-
sim problemleridir. Glin icinde zamaninin
blyik bir kismini yollarda gegiren calisan-
larin verimliligi dismektedir. Ayni zamanda
ulasim maliyetleri ¢alisanlari olumsuz etkile-
mektedir.

TRB2 Bolgesinde sehir ici ve sehirlerarasi ula-
sim sorunu yasanmamaktadir. Bolge illerinin
merkezlerinin miitevazi bir alan icinde kuru-
lu olmasi, merkez icindeki ulasimin yuriyus
mesafesinde olmasina kadar avantaj tani-
maktadir.

GUVENLIK

Cagrimerkezinin kurulacagi sehiricin gliven-
li en 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir.
TRB2 bolgesinde sug oranlari Turkiye istatis-
tiklerinin altinda oldugu gorilmektedir.®

TRB2 Bolgesi illeri suca bagh glivenlik ve asa-
yis sorunu yasanmayan, halkin hosgoru igin-
de yasadigi merkezlerdir.

9 Ceza Infaz Kurumu Istatistikleri, TUIK Raporlari, 2013,s.20 file:///C:/Us-
ers/001/Downloads/8738679928543190060..pdf, 25 Mart 2015
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DEZAVANTAJLI GRUPLAR

Sektordeki yeni egilimlerden biri de evden
hizmet verilen ¢agn merkezi modelidir. Bu
modelle ¢cagr merkezleri, hem kurulu diizen
¢agn merkezlerinden daha az maliyetlerle
isletilebilmekte hem de evden cikmada, ise
gidip gelmede zorluk ¢eken gruplarin eko-
nomik hayata katilmasini saglamaktadir. Bu
gruplarin tele-satis, musteri hizmetleri gibi

branslarda istihdam edilmeleri mimkunddr.

Engelliler ve dezavantajli gruplar gerek se-
hirlerin altyapilarinin yetersiz olmasi gerekse
diger sosyal nedenlerden dolayr ekonomik
yasama daha az katki saglamaktadir. Bu agiI-
dan bakildiginda evden hizmet sistemi ile
birlikte dezavantajli gruplarin sosyal hayata
katilmalari saglanacak.
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TRB2 BOLGESi PAZAR ARASTIRMASI, MEVCUT
DURUM ANALIZi, SAHA CALISMASI

Cazibe Merkezi Kapsaminda Meveut Projeler

00

7 EkonomikYatimmlarin Yosunlastin Alanlar Tarim Makineleri [htisas 55

Tasanm Mabilya |htisas 55
o

[] zenginlestimme Tesisi Kurulumu 1

|1
i

- Aragtirma ve Liygulama Merkez (AUM) Kurulumu

. Aragtirma Tesisi Kurulumu emir Dikiim Tesisi
TEKMER o

. Aragtirma Laboratuvan Kurulumu Patates lslemne Tesisi

[ Kapasite arumma Merkezi Arsktima Laberat.

Gida Givenilidigi veTanimsal

Merkezi Arastirma Lab

Tanm ve Hayvancilik AUM Aragtirma Merkezi mm;‘fm Mineral
B t=abeTesisi Kurulumu
T Meakine-EKIpman Imatati
. Ihtisas 55 Kurulumu 5 A i Drinlent Imaian
[0] Tesis kunulumu val® \._I-T_ BIMSS
[] htisas 052 Kurulurm ——) R
B vecutoss AP W L. Giines Enerjisi Enstitisi
L ) e e
Et ve Silt Entegre Tesisi <5 M b o
. ]
. - Miize
Madene Dayal Ihtisas O5E.- @ Tekstil Kent
TekstilYan Zenginlestimne Tesisi
Maden Kaynaklar AUM <% Sanayi htisas 55
Ihtisas QSB -
) Ahsapve Otomotiv¥an
’ { Sanayi lhtisas 55
—~ s i .
Kauguk ve Plastik Criin ) g i >
Imalat Yan Sanayi Ihtisas S5 s
Meyve Sebze 7 e | .
Igleme Tesisi i ‘Hakkari Markez ™ :
Et Entegre Tesisi ~ I
r Y Tkt Sodjuk Hava Deposu
~. (700 ton)
Izsbe Tesisi _ {,.\ S
an Merkez 4 kM = Sameinls O A Meyve-Sebze lsleme Tesisi
- Tesisi <2
A

Kaynak: DAKA

TRB2 bdlgesinde su an aktif olarak 3 ¢ag-
rn merkezi operasyonlarini surdirmektedir.
Van Ercig'te hizmet saglayan Global Bilgi,
Turkcell'in istiraki olarak MEB ile anlasma
cercevesinde faaliyetlerini strdirmektedir.
Van'daki ortalama 150 calisaninin yarisi en-
gelli statistinde olan Global Bilgi'nin yurti-
¢i ve yurtdigi toplam 25 merkezde yaklasik

12500 kisilik ve 7500 masalik operasyon ka-
pasitesi bulunmaktadir.

TRB2 bolgesindeki diger bir ¢cagri merkezi
ise Bitlis'te de operasyonlari bulunan AssisTT
firmasidir. Ortalama 200 calisaniyla Bitlis'te
hizmet saglayan Telekom firmasi AssisTT
Turkiyede 21 farkh operasyon merkezine
sahiptir ve toplamda 10000 kisiye istihdam

il Sirket ismi Mevcut Calisan Sayisi Hizmet Sagladigi Sektor
Van Global Bilgi 150 MEB

Bitlis AssisTT 200 Saglik Bakanhgi
Bitlis Plus Telekom 200 Medya, GSM
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saglamaktadir. Bitlis'te hizmet saglayan di-
ger sirket Plus Telekom ise 2011 yilinda ku-
rulmus ve su an 200 kisiyi istihdam etmek-
tedir.

CAGRI MERKEZLERI TRB2 BOLGESI
SWOT ANALIZi

Asagidaki SWOT analizi, genel olarak TRB2
bolgesini kapsayacak niteliktedir. Fakat TRB2
bolgesindeki illerde farkh avantajli ve deza-
vantajli durumlar olabilmektedir. Ornegin;
TRB2 bolgesinde 2 lilkeye ayni anda komsu
olan Hakkari ili, cok dilli cagri merkezi ku-
rulumunda yabanci ulkelerdeki musterilere
ulasma ve onlarla ayni siveyi konusma po-
tansiyeli barindirmaktadir.

Vergi ve SGK avantajlari tum iller igin ayni ni-

teliktedir. Ayni sekilde TRB2 tesvik sistemin-
de 6. bolgede yer aldigi icin tesvik kalemle-
rinden en Ust duizeyde yararlanabilmektedir.
iran ve Irak ile yeni sinir kapilarinin acilacak
olmasi, Yiksekova havalimani, ¢6ziim stireci-
nin basariya ulasmasi gibi faktorler Hakkari
ilini diger illere kiyasla daha fazla olumlu et-
kileyecektir.

Cagn merkezlerinin sosyal politika agisin-
dan 6ne ¢ikmasinin sebebi yuksek istihdam
kaynagi olmasidir. Ozellikle kadin ve engel-
li istihdami noktasinda ¢agri merkezleri 6n
plana cikmaktadir. Ornegin; Van Ercisdeki
¢agn merkezinin operatorlerinin yaklasik %
70'i engelli statusiindedir. Gorlisme yapilan
¢agri merkezlerindeki calisanlarin yaklasik %
70'i kadindir.

SWOT ANALIZi TABLOSU

i¢ Faktdrler (Hedef igin Kolaylastirici)

Lise mezunu kadin issizligin yiiksekligi

Bolge isglictiniin isini sahiplenmesi

ig Faktérler (Hedef icin Zorlastirici)

CGagri merkezinin kurulacagi
yer alternatiflerinin az olmasi

Kurumsallik problemi

Bolgeye yonelik tesvikler (6. Bolge)

Vergi ve SGK avantajlari

Yeni Agilacak Sinir Kapilari

Bolge sivesinin uyumu Bolge sivesi
Dig Faktorler Firsatlar Dis Faktorler Tehditler

Bati’daki bolgeyle ilgili glivenlik sorunu algisi

Kurumlar arasi yetki catismasi
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SWOT analizinde yer verdigimiz “politize
olmus ortam” sadece TRB2 bdlgesine 6zgu
degil, genel olarak tim Tirkiye'de kendisini
goOstermektedir. Sadece cagri merkezi yati-
nmlari degdil diger alanlardaki bircok buytk
yatinmin arkasinda siyasi figirlerin ve gug
iliskilerinin oldugunu gormek mimkin-
dur'®, Boyle bir ortam, yatirirmlarin ekonomik
rasyonalite zemininde gerceklestirilmesini
engellemektedir.

SWOT analizinde yer verdigimiz “kurumlar
arasi yetki catismasi” da yine genel olarak
Turkiye'deki yatinmlarin 6nindeki engel ola-
rak karsimiza ¢ikmaktadir ve bdlgeye 6zgu
bir durum degildir. Ozellikle tesvik belgesi
alim suregleri, vergi ve SGK avantajlarindan
istifade etme noktasinda cesitli firmalarin
zorlandiklari ve bu zorlugun bir nedeninin
kurumlar arasi yetki catismasi oldugu soy-
lenmistir. Istanbul, Kars ve Bingél'de yatirim-
lar bulunan c¢agrn merkezi yoneticilerinin
TRB2 bolgesine iliskin guvenlik kaygilari tes-

10 Yapilan saha galigmalar1 ve miilakatlar esnasinda yatirim kararlar: ve siyaset
iligkisi 6n plana gikmugtir.

pit edilmistir. Bu algi bolgeye yapilacak ziya-
retler ve goériismelerle ortadan kaldirilabile-
cek duzeydedir.

Yine SWOT analizinde ortaya ¢ikan elektrik
kesintileri sikintilari da sadece bolgeye 6zgu
degildir. Fakat bolgedeki elektrik kesintileri
diger illere kiyasla belirli donemlerde daha
uzun surebilmektedir. Bu olumsuzluk c¢agri
merkezleri tarafindan kapasiteli jeneratorler
kullanilarak asilmaktadir. Diger bir konu ise
¢agri merkezinin kurulacagr mekanla ilgilidir.
Ozellikle Hakkari ilinde su an kullanima hazir
bir bina bulunmamaktadir. Bu durum valilik
ve Universite ortakliginda yer temin edilerek
veya arazi tahsisi saglanarak ¢oziime kavus-
turulabilir.

Cagri merkezleri sadece kurulduklar boélge-
lerde degil tim ulkeye hatta Ulke digsina da
hizmet saglayabilmektedir. Bundan oturu
operatorlerin sivesi kimi durumlarda prob-
lem olabilmektedir. Yapilan milakatlarda ilk
etapta bu konuda baz zorluklar yasanmis
olsa da zaman icerisinde hem calisanlarin

insan Kaynagi Temini ve Vasiflar
Maliyetler

Telekom Altyapisi

Tesvik Avantajlari

Siyasi ve Ekonomik Risk

Fiziki Mekan/Sosyal Imkanlar
Dogal Felaketler

Hukuki Cerceve
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Kaynak: Cagri Merkezleri Yoneticileri Miilakatlari.
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gayreti hem de muisterilerin algisinin bu du-
rumu sorun olmaktan ¢ikardigi belirtilmistir.
Yapilan miulakatlarda 6zellikle Hakkari'deki
lise mezunlarinin sivesinin Ulke sivesine ¢ok
daha uyumlu oldugu da belirtilmistir.

TRB2 bdlgesi insaninin ¢ok dilli konusuyor
olmasi bolgede kurulacak cok dilli cagri mer-
kezi yatinmi icinde cazip bir firsat sunmakta-
dir. Buna ilaveten, bélgedeki lise mezunlari
arasindaki yuksek issizlik orani ¢cagri merkezi
yatinnmlarinin insan kaynagi temini noktasin-
da zorlanmayacagini ortaya koymaktadir.

Bolgeye iliskin 6ne cikan diger pozitif faktor
ise calisanlarin islerini sahiplenmesi ve isleri-
ni birakma egiliminde olmamalaridir. Ozellik-
le bliylk sehirlerdeki ¢calisanlarin belirli stre-
ler icerisinde baska sektorlere veya firmalara
gecisleri TRB2 bolgesindeki is imkanlarinin
azlig1 nedeniyle yasanmamaktadir ve cali-
sanlar islerini sahiplenmektedirler.

TRB2 ve diger bolgelerde yapilan mulakat-
larda Telekom altyapisiyla ilgili herhangi bir
zorluk yasanmadigi hatta bilakis Telekom’un
altyapi noktasinda ciddi bir hizmet sagladigi
belirtilmistir. Telekom yetkilileriyle yapilan
gorismelerde de benzer olumlu tablo orta-
ya ¢ikmis ve olasi bir cagri merkezi yatirrmina
her turlu teknik destegin en hizli bir sekilde
saglanacadi vurgulanmistir.

Yukandaki grafikten ¢ikan sonuglar SWOT

iller

analizinde elde edilen resimle bir araya ge-
tirildiginde anlamli bir butln olusturmakta-
dir. Cagn merkezi yoneticilerine gore lokas-
yon seciminde en 6n onemli faktorler: insan
kaynagi, maliyetler ve Telekom altyapisidir.
TRB2 bolgesi bu agidan yatirimcilarina bu-
yuk imkanlar sunmaktadir.

CAGRI MERKEZIi iSGUCU
POTANSIYELI

TRB2 Bolgelerini kapsayan Hakkari, Mus,
Bitlis ve Van illerindeki isglicli potansiyeli
cagr merkezi kurulumunun ardindan ihti-
yac duyulan insan kaynaklari gereksinimini
karsilayacak durumdadir. Kars, Bingdl, Bitlis
ve Van'daki cagri merkezleri yoneticileriyle
yapilan goriismelerde, insan kaynagi bulma
noktasinda herhangi bir sikinti yasanmadigi
aksine cagri merkezlerinde calismak isteyen-
lerinin yogun taleplerini karsilayamadiklari
actk¢a vurgulandi.

Ornegin; Kars'taki cagri merkezini isleten
Site Telekom firmasi 2012 yilinda 300 kisilik
pozisyon icin is ilani duyurusu bulundugu
zaman 3 gun icerisinde 1800 is basvurusu
aldigi icin ilani kaldirmak durumunda kal-
mistir.

Yapilan birebir goriismelerde ve arastirma-
larda, cagri merkezleri icin gerekli olan isgu-
clnln asgari lise mezunu olmasi 6n plana
cikmistir. Saha c¢ahsmalari kapsaminda il-

issizlik Oranlari(%)*

Bitlis 10.9
Hakkari 12.25
Mus 10.7
Van 10.55

Kaynak: TUIK, 2014.
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ILLERIN YILLARA GORE NUFUS MIiKTARLARI
iller/Yillar 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Bitlis 326897 328489 328767 336624 337253 337156 338023
Hakkari 258590 256761 251302 272165 279 982 273041 276287
Mus 404309 404484 406886 414706 413260 412553 411216
Van 1004369 1022310 1035418 1022532 1051975 1070113 1085542

Kaynak: TUIK, 2015.

lerdeki ISKUR yoneticileriyle yapilan miila-
katlarda cagri merkezlerine insan kaynadi
temini noktasinda herhangi bir sikinti yasan-
mayacagd! bilakis asiri is basvurusu talebi ola-
cagi belirtildi.

Yapilan sehir saha calismalarinda da bélge-
nin temel sorunlarindan bir tanesinin issizlik
oldugu goze carpmistir. Nitekim bolgedeki
cesitli sirketlerde 500 TLye bile calisan lise
mezunu kisilerin tespit edilmesi, en az asgari
Ucret ve SGK firsati sunacak ¢agri merkezle-
rinin insan kaynadi acisindan bir sikintiyla
karsilasacagi ihtimalini sifira diistirmektedir.

Duruma iller bazinda issizlik rakamlarini dik-
kate alarak baktigimizda asagidaki tabloyla
karsilasmaktayiz.

Gagri merkezlerinde ihtiya¢ duyulan insan
kaynaginin en az lise mezunu olmasi gerek-
mektedir. Ortalama 2-3 ay surecek, teorik ve
pratik icerikli egitimin ardindan ¢alisanlarin
fiili olarak ise baslamasi mimkiin olacaktir.
Gelen ¢agrilari karsilayan veya arama yapan
genel personel disinda grup ve takim lider-
leri, yonetici, muhasebeci, glivenlik gorev-
lisi vs. kategorilerindeki pozisyonlarda da
istihdam s6z konusu olacaktir. Tim bu ka-
tegorilerde ve ¢ok dilli olmasi durumunda
Kirtce konusan calisan temininde herhangi
bir sikinti yasanmasina ihtimal verilmemek-
tedir.

Hakkari, Van, Mus, Bitlis ve Bingol'deki saha
cahsmalan kapsaminda Valilik, Belediyeler,
Ticaret Odalariyla da goériismeler gercek-
lestirilmistir. Bahsi gecen kurumlar genel
anlamda bu illerde ¢agri merkezi kurulmasi
fikrine cok sicak bakmaktadirlar. Ozellikle
cagri merkezlerinin istihdam yaratma kapa-
siteleri ve bolge illeri Gzerinde sahip olacak-
lari iktisadi carpan etkisi kurumlarin bakis
actlarini olumlu yonde etkilemektedir.

CAGRI MERKEZLERI VE ALTYAPI

Gorusme yapilan cagri merkezlerinin temel
altyapi sikintisi elektrik kesintileridir. Bu ko-
nuda bolgedeki elektrik saglayicilarinin kisa
ve orta vadede ¢6zim uretmeleri mimkin
g6zikmemektedir. Cagri merkezleri bu so-
runu jeneratorler yardimiyla ¢ézme yolu-
na gitmislerdir. Bolgede kurulacak bir ¢cagri
merkezinin benzer sekilde kapasiteli jenera-
torler aracihigiyla bu sikintiyr asmasi tavsiye
edilmektedir.

Cagr merkezinin kurulumu icin gerekli olan
diger altyapi ise internet baglantilaridir. Bu
kapsamda illerdeki Telekom yetkilileriyle go-
rismeler gerceklestirilmistir. Telekom yetkili-
leri cagri merkezlerine her turliu (fiber, met-
ronet) altyapr hizmet saglayabileceklerini
belirtmislerdir. Nitekim gorisme gercekles-
tirilen cagri merkezleri Telekom’un sagladigi
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hizmetlerden cok memnun olduklarini ve su
ana kadar herhangi bir problemle karsilas-
madiklarini ifade etmislerdir.

Gagri merkezinin kurulumu icin ihtiya¢ du-
yulan mekanin fiziksel 6zellikleri dogrudan
kapasitesiyle iliskilidir. Duztaban ve tim
operasyonlarin ayni alanda yapilabilecegi
bir mekanin olmasi sarttir. Boyle bir mekanin
bulunamamasi durumunda operasyonlari
iki veya cok katli bir binada da gerceklestir-
mek mumkiindr. 250 masalik bir operasyon
icin ortalama 1000 m?lik bir alana ihtiya¢ du-
yulmaktadir.

Gagn merkezi icin uygun oldugu disundlen
mekanda ¢agr merkezi operatorleri disinda
yoneticilerin, ¢agri denetim elemanlarinin,
takim ve grup liderlerinin de olacagi dikkate
alinmalidir. Bunlarin disinda temizlik, lavabo
ve WC ihtiyaglanyla birlikte yemek hizmeti-
nin verilecegi alaninda planlamaya katilmasi
gerekmektedir.

Fiziksel mekanin diger onemli bir 6zelliginin
ise kapasite artirrmina uygun olmasidir. De-
gisen ihtiyaclar ve talepler dogrultusunda
¢agn merkezi operasyonlarinin genisletil-
mesi ve kapasitesinin yukseltilmesi gereke-
bilir. Boyle bir durumda operasyonlarin ayni
binada gergeklestirilmesi ihtimali de mekan
arastirmasinda mutlaka dikkate alinmahdir.
Nitekim saha calismalari esnasinda goriisme
gerceklestirdigimiz cagri merkezi yoneticile-
ri kapasite artirrmina gitmeyi planladiklarini
belirtmislerdir.

TRB2 bolgesinde kurulacak yeni ¢cagri mer-
kezlerine yer temini noktasinda Organize
Sanayi Bolgeleri, Universiteler ve Valilik aktif
rol tstlenebilirler. Ornegdin; cagr merkezinin
Universite kampusu icerisinde faaliyet gos-
termesi hem egitim, hem glivenlik hem de
altyapi acisindan iki tarafa da ciddi katkilar
sunacaktir.

Arap Ulkeleri
Hollanda
Rusya
Turkiye
Fransa
Almanya
Birlesik Krallik
ABD

Diger Ulkeler

0 200 400

Uluslararasi Cagri Merkezi Talepleri
(binlik koltuk kapasitesi)

600 800 1000 1200

Kaynak: Frost & Sullivan, AME Info (GCC), Kayra Research & Contact

Centre Association (Turkey), World Bank and PwC analysis.
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CAGRI MERKEZI VE YENI YATIRIMLAR

Turkiye cagr merkezi sektori sadece Ulke
icine hizmet saglayan formatiyla degil, ulus-
lararasi ekonomiye hizmet saglayan nite-
ligiyle de 6n plana ¢ikmaktadir. Turkiye su
an aktif olarak ingiltere, Almanya, Rusya ve
Orta-Dogu pazarlarina ¢cagri merkezi hizmeti
saglamaktadir.

Ornegin; 8 tlke 13 farkli lokasyonda 5000 ca-
hsaniyla hizmet saglayan Almanya merkezli
Competence Call Center (CCC) firmasi istan-
bul subesinde uluslararasi operasyonlarini
gerceklestirmektedir''. Benzer sekilde Rusya,
ingiltere ve Orta-Dogu pazarlarina hizmet
saglayan uluslararasi firmalarin Tirkiye'de
merkezleri bulunmaktadir. Bu uluslararasi
cagri merkezleri ingilizce, Almanca, Rusca ve
Arapca dillerinde hizmet saglamaktadirlar.

Yukaridaki tablodan da gorulecegi gibi dun-
yadaki en biyuk cagr talebi ABD'den gel-
mektedir. Turkiye kendi pazari disinda ABD,
Almanya, Rusya ve Arap ulkelerinden gele-
cek talepleri karsilayabilecek pazara sahiptir.
Turkiye cagri merkezi sektoriiniin 2023 yih-
na kadar ulusal/uluslararasi alanda istihdam
acgisindan yaklasik olarak % 700 buyumesi
beklenmektedir'.

TRB2 bdlgesinde mevcut sartlar igerisinde
ingilizce, Almanca ve Rusca konusacak ope-
ratorlerin calistinlmasi olanak dahilinde go-
zikmemektedir. Tarkiye'nin bu sektordeki
blylme projeksiyonunun, TRB2 bélgesinde
Turkge, Kiirtce ve Arapca dilleri Gzerinden hiz-
met saglayabilecek cagrn merkezleri seklinde
yansiyabilmesi mimkiin géziikmektedir.

TRB2 bolgesinde hizmet saglayan mevcut 3
firmanin orta vadede kapasite artirimina git-

11 Competence Call Center, CCC, http://www.yourccc.com/en/company/,
Mart 2015.

12 Frost & Sullivan, AME Info (GCC), Kayra Research & Contact Centre
Association (Turkey), World Bank and PwC analysis.

me durumlari s6z konusudur. Bunlar disinda,
Bingol, Kars ve istanbul'da operasyonlari bu-
lunan farkli cagri merkezi firmalari mulakat-
lar esnasinda sartlarin olusmasi durumunda
TRB2 bolgesinde yatirimlara pozitif baktikla-
r bilgisini paylasmiglardir.

COK DiLLi CAGRI MERKEZi

Turkiye ¢ok kulturlt ve cok dilli bir cograf-
yanin merkezi konumundadir. Rusya'dan
Irak’a, iran'dan Yunanistan'a, Azerbaycan'dan
Bulgaristan’a, Suriyeden Gdlrcistan’a resmi
sinirlarin belirgin ancak kalturel sinirlarin
olmadigi, ekonomik ve sosyal etkilesimin
yogun yasandigi Turkiye gibi tlkelerde ku-
rulacak ¢cagrn merkezi tipi ekonomik isletme
modellerinin ¢ok dilli yapida kurgulanmasi
stratejik oldugu kadar ekonomik bir rasyo-
naliteye dayanmaktadir.

Cok dilli ve kultarli bir havzanin merkezin-
de yer alan Turkiye, bu ¢coklu durumu kendi
sinirlar icerisinde de barindirmaktadir. Do-
layisiyla kurulacak cok dilli bir cagri merkezi
sadece ulke disindaki ihtiyacglara degil ayni
zamanda Ulke icindeki taleplere de cevap
Uretebilecek nitelikte olacaktir.

Cagrn merkezlerinin dinyada geldigi nokta
ve yapilan saha ¢alismalarini bir araya getir-
digimizde TRB2 bolgesinde kurulacak ¢agri
merkezlerinin ¢ok dilli 6zellikte modellen-
mesi gerekliligi ortaya cikmaktadir. Ozellikle
Turkce disinda Kirtge ve Arapca dillerine yer
veren bir cagri merkezi Irak ve Suriye basta
olmak uUzere Turkiye icinden de ekonomik
ihtiyaclara cevap verebilecek kapasitede ola-
caktir.

TRB2 bolgesinde Hakkari ili hem Irak hem de
irana komsu olmasi acisindan cok dilli cagri
merkezi kurulumu agisindan biraz daha 6ne
¢ikmaktadir. Zira K.lrak'ta konusulan Kiirtce
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lehcesiyle Hakkari'deki Kurtce lehcesi aynidir.
Bu durum uluslararasi ¢ok dilli cagr merkezi
olmasi durumunda K. Irak’taki ekonomik ih-
tiyaclara cevap verme potansiyeli agisindan
Hakkari'yi bir adim one ¢ikarmaktadir.

Cagrn merkezinin Tirkce disinda Kirtce
modellenmesinin diger bir avantaji ise
Turkiye icindeki ihtiyaclara cevap verebil-
me potansiyeli barindirmasidir. Ornegin,
Hakkari veya Sirnak’ta yasayan ve anadili
Kirtce olan vatandaslara yonelik bir bele-
diye hizmetini saglayan bir ¢agri merkezi
modellemesi énemli bir boslugu doldur-
maya adaydir. Bu cok dilli cagri merkezi
aracihgiyla hem belediyelerin hizmet sem-
siyesi genislemis hem de Kirtce konusan-
larin problemleri cagri merkezleri Gzerin-
den sisteme kaydedilmis ve sorunlarnyla
ilgili islemler yapilmis olur.

Cok dilli cagri merkezlerinin en temel prob-
lemi dil bilen calisanlarin istihdam edilme-
sidir. Tirkce, Kirtce ve Arapca konusabilen
cahisanlardan olusan c¢ok dilli cagri merkez-
leri belirli bir hinterlanda hizmet saglayabilir
ancak érnegin; iran gibi tilkelere hizmet sag-
layacak icerisinde Farscanin da oldugu cok
dilli cagri merkezlerine ¢alisan bulmak kolay
olmayacaktir.

Hakkari'nin diger bolgelere gore 6ne ¢ikma-
sinin diger bir nedeni ise Duhok gibi 6nemli
bir K. Irak kentine olan kdltiirel ve fiziksel ya-
kinhgidir.

CAGRI MERKEZININ KURULUMU iCiN
IHTIYAC VE GEREKSINIM ANALIZi

TRB2 bolgesinde kurulmasi muhtemel ¢agri
merkezlerinin gereksinim analizi “Kurulum”
ve “Cagn Merkezi Operasyonlari” seklinde
2’ye ayrilarak 100 ve 250 masalik (seat) kapa-

KURULUM OPERASYON
Yazilim insan Kaynagi
Donanim Egitim
Altyapi Diger
Mekan Gereksinimler

site Uzerinden gerceklestirilecektir.

KURULUM

FiZIKSEL MEKAN

Cagri merkezinin kurulumu icin ihtiya¢ du-
yulan mekanin fiziksel 6zellikleri dogrudan
kapasitesiyle iliskilidir. Duztaban ve tim
operasyonlarin ayni alanda yapilabilecegi
bir mekanin olmasi sarttir. Boyle bir mekanin
bulunamamasi durumunda operasyonlari
iki veya cok katli bir binada da gergeklestir-
mek mumkuinddr. 250 masalik bir operasyon
icin ortalama 1000 m?lik bir alana ihtiya¢ du-
yulmaktadir.

Cagri merkezi icin uygun oldugu dusintlen
mekanda cagrn merkezi operatorleri disinda
yoneticilerin, ¢cagr denetim elemanlarinin,
takim ve grup liderlerinin de olacagi dikkate
alinmahdir. Bunlarin disinda temizlik, lavabo
ve WC ihtiyacglariyla birlikte yemek hizmeti-
nin verilecegi alaninda planlamaya katilmasi
gerekmektedir.

Fiziksel mekanin diger 6nemli bir 6zelliginin
ise kapasite artirrmina uygun olmasidir. De-
gisen ihtiyaclar ve talepler dogrultusunda
cagri merkezi operasyonlarinin genisletil-
mesi ve kapasitesinin yukseltilmesi gereke-
bilir. Boyle bir durumda operasyonlarin ayni
binada gerceklestirilmesi ihtimali de mekan
arastirmasinda mutlaka dikkate alinmalidir.
Nitekim saha ¢alismalari esnasinda goriisme
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gerceklestirdigimiz cagri merkezi yoneticile-
ri kapasite artirrmina gitmeyi planladiklarini
belirtmislerdir.

Fiziksel mekanin ilk asamada kiralanmasi
ekonomik olarak daha avantajlidir. Ancak be-
lirli bolgelerde ¢agri merkezi operasyonunu
gerceklestirmeye uygun fiziksel alan bulmak
kolay olmayacadi icin kamu kuruluslar veya
Universitelerle isbirligi icerisinde mekan kul-
lanimi da s6z konusu olabilir.

YAZILIM, DONANIM VE ALTYAPI

Gagn merkezi kurulumunda gerekli olan ya-
zihm ve donanim hizmet sunulacak alanlara
ve musteri taleplerine gore bazi degisiklikler
gosterse de temel olarak asagidaki gibidir:

Otomatik Cagri Dagditicisi (ACD): Gelen ¢ag-
rinin belirlenen yazilim cercevesinde uygun
olan operatore dagitan sistemdir.

Ses Kayit Sistemleri: Misteri ile operator ara-
sindaki konusmayi kayit altina alan sistemdir.

interaktif Sesli_Cevap: Operatore baglan-
madan 6nce veya operatoriin gorismesine
gerek kalmadan musterinin taleplerini ve
ihtiyaclarini belirleyecek veya karsilayacak
sistemdir.

CRM: Cagrn merkezi operatorlerinin muste-
rilerle yapacaklari goriismelerin yonetildigi
sistemdir. Bu sistem Uzerinden operatorlerin
konusma sureleri, misait olup olmadiklari
vs. bircok konuda en etkin kullanim yoneti-
mi saglanir.

Arama_Sistemleri: ihtiyac duyulan arama
turlerini ayarlayan, yapan ve arama perfor-
manslarini maksimize eden sistemdir.

Glivenlik Sistemleri (Kamera, Giris/Cikis turni-
keleri vs.): Cagrn merkezinin ve calisanlarinin
guvenligi, isleyisi, denetimi ve calisanlarin

giris ve cikislari icin gerekli olan sistemlerdir.

Server: Cagri merkezi operasyonlarinin kont-
rold, ses, gorlintu, e-posta vs. akislarinin pay-
lasimi ve gerekli yerlere gonderimi vs. icin
gereklidir. Her tanimli alan (ses, e-posta vs.)
icin bir adet server gereklidir.

Lisanslar:Yazihm ve sistemlerin ¢alismasiicin
gereklidir.

Bilgisayarlar
Kulaklik ve Mikrofonlar

Masa ve Sandalyeler

Kablolama ve Fiberoptik

CAGRI MERKEZi OPERASYONLARI

Kurulu bir cagri merkezinin operasyonlarini
gerceklestirmek icin ihtiya¢ duydugu eksen-
leri ve bunlarin maliyetlerini 3 ana kalem al-
tinda toplamak mimkuandir.

INSAN KAYNAGI

Gagn merkezi operatorleri, takim ve grup
liderleri, denetim operatorleri, yonetici, mu-
hasebeci, doktor, yazilimci, temizlik elemani,
glvenlik elemanlan ¢agri merkezlerinin in-
san kaynadini teskil etmektedir.

EGITIM

Cagri merkezi calisanlarinin ihtiya¢c duydu-
Ju egitim teorik ve pratik olarak ikiye ayril-
maktadir. ise alim siireciyle baslayan teorik
egitimlerin stiresi maksimum 2 aydir. Teorik
egitimin ardindan tamamlayici yonu olan ve
maksimum 1 ay siirecek uygulamali egitime
gecilmelidir.

Teorik Egitim
Oryantasyon Egitimi

Is Stirecleri Egitimi
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Konusma Kalitesi
Telefonla iletisim
Stres Yonetimi
Ofke Kontrolii

Operatorlerin ve ¢alisanlarin ise baslamadan
once alacaklari egitime ek olarak belirli peri-
yotlarla kisa sureli ara egitimlerden ge¢cme-
leri de gerekmektedir.

DIGER GEREKSINIMLER

Cagri merkezinin diger operasyonel ekse-
nini calisanlarin ve fiziki mekanin ihtiyaglan
olusturmaktadir. Bunlar yemek, elektrik, su,
Isinma, internet, personel ulasimi vs. seklin-
dedir. Bunlarin disinda sistemlerin ve dona-
nimlarin birtakim lisanslar, teknik bakimlari
vs. icin aylk veya yillik 6denmesi gereken
belirli maliyetler de bulunmaktadir.

YAKLASIK KURULUM VE
OPERASYONEL MALIYETLERI

TRB2 bolgesinde kurulmasi 6ngorilen 100
ve 250 oturumluk ¢agri merkezinin yaklasik
kurulum ve operasyon maliyetleri asagidaki
gibi hesaplanmistir. Hesaplamada bazi ana
kalemler dolar cinsinden satildigindan doviz
kuru 1 Dolar=2.6 TL seklinde kabul edilmistir.

Hesaplamada tek vardiya esas alinmistir. Yu-
karida yer alan tahmini toplam maliyet ¢agri
merkezi operasyonlarinin kurulumundan 1
yilla kadarki tim kalemleri kapsamaktadir.
100 oturumluk kapasite disinda 250 oturum-
luk kapasitenin tahmini toplam yillik maliye-
ti (kurulum ve ilk yilki tim operasyonlar) yak-
lasik olarak 6.125.000 TL'sidlr.

Cagri merkezinin kurulumunun ardindan
gelir kazandiracak bir seviyeye ge¢mesi icin
tahmini 3 aylk bir vakte ihtiya¢ olacaktir.

Yazilim

Donanimlar'

Guvenlik Sistemleri
Kablolama/Fiberoptik
Masa/Sandalye/Mobilya

Kurulum Asamasindaki Tium Maliyetler'®

Maaslar'” (SGK dahil)
Egitim

Lisanslar/Hizmet Alimlari

Tahmini Toplam Maliyet Yillik

KURULUM MALIYETLERI' (100 oturumluk)-

OPERASYON MALIYETLERI (100 oturumluk/Yilhk)-TL

Diger Degisken Maliyetler (Fiber internet, Isinma, Elektrik, Ulagim, Yemek vs.)

TL 14
30.000
200.000
4.000
27.500
45.000
90.000

2.160.000
25.000
75.000
530.000
3.186.500 TL

13 Cagr1 merkezinin kurulacag: fiziksel mekanin maliyeti eklenmemistir.
Kira ya da satilik olabilir.

14 KDV harigtir.

15 Donanimlara masa iistii bilgisayarlar, mikrofon ve kulaklilar dahil
edilmistir.

16 Kurulum agamasinda gorev alacak miihendislerin, yazilimcilarin ve

teknik ekibin tiim masraflarini kapsamaktadir. Tahmini olarak 3 ayda kuru-

lumun gergeklesecegi planlanmustir.

17 Cagri merkezi operatérleri disinda diger insan kaynaklar: giderleri de bu
kaleme eklenmistir. Operatérler igin asgari ticret takdir edilmistir.

18 Toplam maliyet, ¢agr1 merkezinin kurulmas: ve tahmini 1 yil igerisindeki
olasi tiim maliyetlerin bir araya getirilmesiyle elde edilmistir.
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Bu sirecin bir kismi teorik, pratik egitimle
birlikte operasyona baslanacak vakti kapsa-
maktadir. Fiziksel mekanin kiralanmasi veya
satin alinmasi bedelleri hari¢ 100 oturumluk
kapasitenin kurulum ve ilk 3 aylik operasyon
maliyetleri icin asgari 1.000.000TLsina ihti-
yag vardir. Bu bedel 250 oturumluk kapasite
icin yaklasik olarak 2.100.000 TLsidir.

CAGRI MERKEZi GELIR PROJEKSI-
YONLARI VE OLASI KAR GERCEKLES-
MESi

Cagri merkezlerinin elde ettikleri gelir sek-
tore ve yapilan hizmetin niteligine gore de-
gisim gostermektedir. Dolayisiyla gelir pro-
jeksiyonu yapilirken, saha c¢alismalarinda
gerceklestirilen mdulakatlar ve sektorel ve-
rilerin genel bir ortalamasi esas alinacaktir.
Hesaplamada cagri merkezlerinin operator
basina gelir elde ettikleri varsayilacaktir.

Bu varsayimlar altinda 100 kisilik bir ¢agri
merkezinin operator basina aylik geliri 4250
TL"s1 baz alinmistir. Dolayisiyla 100 kisilik
¢agri merkezinin aylik tahmini geliri yaklasik
olarak 425.000TLsi, 9 ayhk geliriise 3.825.000
TLsidir.

Tum bu varsayimlar ve veriler altinda 100
oturumluk ve tek vardiya sisteminde 100
operatorun ¢ahstigr bir cagrn merkezinin %
100 kapasite kullanimi?® altinda 1. yil sonun-
daki tahmini kar 638.500 TL?"sidir. Bu karin
takip eden 2. yilin sonunda tim degiskenle-
rin sabit kaldigi varsayimi altinda 2.003.500
TL*¥s1 olmasi beklenmektedir.

TRB2 bolgesinde kurulacak, % 100 kapasite
kullanim oraninda ¢alisacak, 100 oturumluk
cagri merkezinin 10 yillik kar beklentisinin 30
yilhk eurobond faiz orani ve yillik risk orani
baz? alinarak gliniimiize indirgenmesi du-
rumundaki toplam kar 10.649.000 TL?**si ola-
rak hesaplanmistir.

Cagrn merkezinin 10 yillik kar beklentisi, ayni
sartlar ve varsayimlar altinda 250 oturumluk
kapasite durumunda vyaklasik 25.000.000
TLsi hesaplanmistir. Hesaplanan karlar ge-
nel makroekonomik gostergelerin istikrarli
olacadi ve belirtilen varsayimlarin kabuliine
dayanmaktadr.

Dogrudan 6zel sermayenin yatirim yapmasi
durumunda yukarida elde edilen ¢cagri mer-
kezi kurulum ve operasyon maliyetlerinin
belirli kalemlerinin TRB2 bolgesindeki tesvik
sistemi, dogrudan finansman destegdi ve gu-
dimli projeler yoluyla % 25 ila % 75 oranin-
da azaltilabilmesi mumkindur.

Simdi 6zetle tesvik sistemi, dogrudan finans-
man destegi ve gudumlu proje modellerini
mukayese etmeye calisalim.

19  Yapilan miilakatlardan elde edilen ortalama gelir. KDV harig.

20 Cagri merkezlerinin hizmet sagladiklar1 firmalar veya kuruluslarla
sozlesme imzaladiktan sonra olusan ihtiyaca gore istihdam ettikleri
varsayildigindan kapasite kullanim orani % 100 kabul edilmistir.

21  Fiziksel mekanin kirasi veya satin alinmasi harig elde edilen rakamlardr.
[lk yilki kurulum maliyetleri ve tiim operasyonel giderler ¢ikarilarak elde
edilmistir.

22 Fiziksel mekanin kirasi veya satin alinmasi harig elde edilen rakamlardr.

23 Torunlar Gayrimenkul Yatirim Ortakligi AS,
http://www.torunlargyo.com.tr/pdf/degerleme/2014-019-GYO-002-To
runlarGYO-TorunTower.pdf, Mart 2015.

24  Fiziksel mekanin kirasi veya satin alinmasi harig elde edilen rakamlardr.
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TRB2 BOLGESI TESVIK SISTEMi VE
FINANSMAN iMKANLARI

TRB2 bodlgesinde asgari 500.000 TL tutarin-
daki yatinmlar toplamda 6 degisik tesvikten
yararlanabilmektedirler. Tesvik sisteminde 6.
Bolgeye dahil olan TRB2'deki tesvik kalemle-
ri ve dahil olan iller su sekildedir?:

Sigorta Primi

TRB2 bdlgesinde toplam yatirrmin % 35’lik
kismina denk gelen miktara ulasincaya ka-
darki kurumlar ve gelir vergileri % 90 oranin-
da daha az 6denir. Bu indirimin maksimum
10 yilhik suresi vardir.

Yatinm Yen

Isveren =
Hissesi Tahsisi
Vergi Destedi
indirimi
Faiz
Destedi
GUmruk
Vergisi
Muhafiyeti Gelir Vergisi
Stopaiji
\ (6. Bolgede)
BOLGESEL
TESVIK
KDV SISTEMI Sicrorta Prirmi
igorta Primi
istisnast =" \ gDeste’;“li

Kaynak: Ekonomi Bakanligi

Yukaridaki tesvik kalemlerinden 6zetle bah-
settigimizde soyle bir durumla karsilasmak-
tayiz.

TRB2 bolgesine yapilacak asgari 500.000 TLlik
yatinm durumunda tesvik belgesi kapsamin-
daki makine ve techizata herhangi bir KDV
0denmeyecektir. Benzer sekilde tesvik belge-
si kapsamindaki makine, techizat, program,
sistem vs. ithalatt durumunda da herhangi bir
glmruk vergisi 6denmemektedir.

(6. Bolgede)

Yatinmin, en az 1 yil vadeli yatinm kredisi
kullanarak gerceklestirilmesi durumunda
toplam yatirimin % 70'ine kadarlik kismi igin
kullanilan kredinin faizinin TLde 7, dovizde
2 puanlik kismi Ekonomi Bakanhgi'nca kar-
silanmaktadir6 Ornegin, toplam 3.000.000
TLlik yatirim icin maksimum 2.100.000 TL
yatirm kredisi kullanilabilir ve bu kredinin
faizinin yukarida belirtilen puanlk kismini
bakanlik karsilamaktadir.

25  DAKA, Yeni Tegvik Rehberi, 2014.

26  Ekonomi Bakanligi, www.yatirim.oran.org.tr, Mart 2015.
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Birimcl Bolge Hieri Tiimict Boilge Mleri Ogonci Balge Merl
Anicara Adsma Balikesir
Antatya Aypdan Efecik

Bursa Bolu Burdur
Eskisehir Canakicle Cazlantap
1stanbul Denizll Harabik

Exrmir Edirmz Karaman
Kocael Isparta Marniss

Mugla HAYSER Mersin

Harklarel Sarmsun
Kormya Trabzon
Sakarya Usak
Tekdrdag Zomsquikdak
Yakowa
ah =h 1=h

Kaynak: Ekonomi Bakanligi

6 BOLGE

BOLGELER

I =] = =] =]

Afyorikarahisar Adyamman Agn
Armasya Aleszray Ardahan
Artvin Eayburt Batrnan
Bartm Canian Bingal
Conum Erzurum Eiti
Dizce Giresun Diyarbasar
B=mg Gamoghans Hakir
Erzincan Hahramanmarag Igadir
Hatay Kilis Hars
Kastarmonu Migde Mardin
Hirikdcile Ol Musg
Hursehir Osmarntys Sirt
Witahya Sinop Sarihurfa
Malatya Tokat Surmak
Mevgehir Tuncexn Wan
Rize YOZGAT
ShWAS
7n 160 151

Yatirim vyeri tahsisi de tesvik sisteminde-
ki diger onemli kalemdir. Tesvik belgesi
hazirlanmis yatinmlara yer tahsisi Maliye
Bakanligr'nin mevzuatina gore gerceklestiril-
mektedir.

Tesvik belgesi kapsaminda isverene, asgari
Ucret Uzerinden verecegi prim ve vergilerde
calisan basina aylik ortalama 409 TL¥ kat-

27 DAKA, Yeni Tesvik Rehberi, 2014.

ki saglanmaktadir. Bu katki surresi yatirrmin
OSB icinde veya disinda olmasina gore 7 ila
9 yila kadar ¢ikabilmektedir.
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BOLGESEL TESVIK SISTEMI
BOLGELER
DESTEK UNSURLARI
I i I v W WI
Katma Deder Vergisi istisnas: VAR VAR VAR VAR VAR VAR
Gimiritk Vergisi Muafiyeti VAR VAR VAR VAR VAR VAR
- g Yatnma Kath O3B Dist 15 20 25 30 40 50
= Oraru (%) OSB igi 20 25 30 40 50 55
oi
E £ | vergi indirim OSB s S0 55 &0 70 80 20
) = oram (%) OSE ici 55 60 70 80 20 20
Vergi Indirimi
- Yatnma Kath O3B Dist 10 15 20 a5 30 35
— .
= g-, Oraru (%) OSB igi 15 20 25 30 35 40
— o
g S | vergi indirim OSB s 30 40 50 &0 70 20
oram (7&)* OSB igi a0 50 60 70 90 90
- O3B Dist 2yl 3 il 5 il & yil 7wl 10 wil
e g Destek Stresi :
=1 OSB Ici 3 il 5yl 6 il 7 il 10 yil 12 yil
o 2 B
E £ | vatnma Kata OSB Dist 10 15 20 25 35 Limnitsiz
_Sigorta Primi b} Oraru (3] OSE ici 15 20 25 35 Lirnitsiz | Limitsiz
Isveren Hissesi
Destedi o O3B Dist — — 3yl 5yl & il 7 wil
é Destek Stresi -
= % OSB Ici 3 il 5 il 6 yil 7wl 9yl
— o
g = | yatnma Katia OSE Dist 10 15 20 a5 35 50
Oraru (3] OSB ici 15 20 25 35 50 55
Yatrin Yeri Tahsisi VAR VAR VAR VAR | VAR VAR
Faiz Destedi Tlfﬂf: Lirasi OK YOk Zpuan | 4 puan | 5 puan | 7 puan
Doz lpuan | 1puan | 2 puan | 2 puan
Sigorta Primi Isci Hissesi Destedi 10 w1l (Sadece 6. Bolgedeki Yatinmlarda)
Gelir Vergisi Stopaji Destedi 10 y1l (Sadece 6. Balgedeki Yatmmilarda)

I0SE: Organize Sanayi Bolgesi
* Kurumnlar veya gelir vergisi belirilmekdtedir.

Kaynak: Ekonomi Bakanligi

CAGRI MERKEZi MODELI VE
YATIRIM SEKLI

Saha calismalari, cagri merkezi yoneticileriy-
le yapilan gorismeler, literatlir taramasi ve
Turkiye ekonomi projeksiyonlari neticesinde
TRB2 bolgesindeki cagri merkezlerinin ¢esit-
li isletme modelleriyle kurulabilecegi tespit
edilmistir. Bunlar:

a) Tek Dilli ve Ulusal (Tiirkge)
b) iki Dilli ve Ulusal (Tiirkce ve Kiirtce)
c) iki Dilli Uluslararasi (Tiirkce ve Arapca)

d) Cok Dilli Uluslararasi (Turkge, Kirtce, Arap-
ca)

ik etapta ulusal ve iki dilde (Tiirkce ve Kiirt-
¢e) hizmet saglayan bir cagr merkezi yati-

rimi icin TRB2 bolgesinde her tirli iktisadi
kaynak (insan kaynagi, tesvik ve disuk ma-
liyet) bulunmaktadir. iki dilli kurulacak ¢agri
merkezi klasik sektorler disinda Kirtcenin
yogun konusuldugu bdlgelerdeki belediye-
lere de hizmet saglayabilecek sekilde mo-
dellenmelidir.

ikinci etapta ise ticari iliskiler ve yeni pazar-

lar cercevesinde mevcut yatirimin igerisinde
Arapcay! da barindiran ve uluslararasi (Orta
Dogu) boyutu olan ¢ok dilli bir cagri merke-
zine donusturilmesi tavsiye edilmektedir.

Mevcut kamu imkanlari da dikkate alindigin-
da, TRB2 bolgesinde kurulacak cagri merke-
zinin 3 farkh model Gzerinden yatirimini ger-
ceklestirmesi s6z konusudur. Bunlar:
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a-Tegvik Sistemi

b-Dogrudan Finansman Destegi
c-Glidiimlii Proje Destegi
seklindedir.

Kalkinma ajansi dogrudan finansman des-
tegi programi Uzerinden yatirim yapilmasi
icin oncelikle ajansin bu alanda yatirim icin
cagriya ¢ikmasi gerekmektedir. Ajansin bu
alanda cagriya c¢ikmasinin ardindan ozel
sektor basvurulan Uzerinden yapilacak de-
gerlendirme sonucunda belirlenen mali-
yet kalemlerinin % 25 ila % 50’si dogrudan
ajans tarafindan finanse edilmektedir ve
bu finansman hibe seklinde olmaktadir?®.
Ancak 6zel sektorin, yapacagr yatirim igin
kalkinma ajansinin dogrudan finansman
destegini kullanmasi tesvik belgesinden ya-
rarlanma imkanini ortadan kaldirmaktadir.
Ajansin hibe programi 1 yila kadar dogrudan
finansman destegi saglarken, tesvik belgesi
Uzerinden TRB2 bodlgesinde yapilacak yati-
nmlardan 10 yila kadar cesitli kalemlerden
faydalanmak mimkunddr. Ajans destedi es
finansman saglarken, tesvik belgesi ile yapi-
lan yatirimlarda nakdi bir 6deme s6z konusu
olmayip devletin hak edislerden vazge¢mesi
durumu s6z konusudur.

Tdm bu durumlar dikkate aldigimizda, ¢cagn
merkezi gibi operasyonel maliyetleri yuksek
olan bir sektorin ajans desteginden ziyade
tesvik belgesi Uzerinden yatirimini yapmasi
daha rasyoneldir.

TRB2 bdlgesiicin s6z konusu olabilecek diger
bir model; girisimciligi, isbirligi kulturini ve

0zel sektoriin gelisimini saglamak icin haya-
ta gecirilen gudumlu projelerdir. Gidumlu
projelerde maksimum 2 yila kadar % 75’e va-
ran oranlarda dogrudan destek saglanmasi
soz konusu olabilmektedir®. Teknolojik alt-
yapi gereksinimi yuksek olan cagri merkezi
yatirrmi 6rneginde, Universite gibi AR-GE,
egitim ve inovasyon zemini olabilecek kuru-
luslarla, kar amaci gitmeyen STK'larin isbirli-
ginde belirli 6l¢clide kamu yarari gozeten tek-
noloji sirketlerinin*® de bulunacagi guadimli
bir proje 6zellikle Hakkari ili*" agisindan ciddi
ekonomik avantajlar saglayabilir.

KAMU DESTEKLi CAGRI MERKEZi

TRB2 bolgesi 6zelinde Hakkari'ye kurulmasi
ongorilen ¢agri merkezinin kurulum finans-
mani kadar diger onemli unsuru musteri
ayagidir. Tum riskleri ve tesvik avantajlarini
distindigumiizde, Hakkari'de kurulacak bir
cagri merkezinin musterisi kamu olmahdir
Diger turlu, 6zel sektdorin musteri olacagi
cagri merkezi operasyonlarini bélgeye akta-
racak girisimci bulunmasi ¢cok zordur.

Ornegin, milakatlar esnasinda gériisme ya-
pilan Kars ve istanbul'da operasyonlari bulu-
nan Site Telekom firmasi kamunun mdusteri
olmasi durumunda Hakkari'ye veya bolgeye
cagri merkezi kurmaya cok sicak baktiklarini
beyan etmislerdir. Dolayisiyla, tesvik sistemi
veya gudumli ortak proje finansmani sek-
linde yapilacak bir cagri merkezi yatiriminin
dogrudan kamu hizmetini vermesi gerek-
mektedir ki yatinmin istikrarli ve rasyonel bir
zemine oturmasi miimkun olsun.

28 DAKA, Mali Destekler, www.daka.org.tr

29 DAKA, Mali Destekler, www.daka.org.tr

30 Istanbul Kalkinma Ajansi, http://www.istka.org.tr/content/pdf/Gudumlu-
Sunum?2.pdf, Mart 2015.

31 Van ve Bitlis illerinde ¢agr1 merkezlerinin olmasi buralara giidamlii proje
ihtiyacini ortadan kaldirmaktadir. Ayrica Hakkarinin sahip oldugu
ekonomik potansiyeller (sinur tlkelerine yakinlk, yiiksek igsizlik orani,
sivenin uygunlugu vs.) ¢ok dilli ¢agri merkezi igin uygun bir zemin
olugturmaktadir. Olasi bir giidiimlii proje, yerel bir¢ok kurum ve
kurulugun igbirligine zemin hazirlayip, Hakkari'nin potansiyellerini ortaya
¢ikarmasina imkan verebilir.
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CAGRI MERKEZi VE iSBIRLIKLERI

TRB2 bolgesindeki ¢cagri merkezinin kurulu-
mu ve hizmete baslamasi icin asagidaki ku-
rum ve kuruluslarla isbirligi icerisinde olmak
gerekmektedir. Ozellikle yer temini, teknik
altyapi ve ise alim siregleri icin yogun isbir-
liklerine ihtiyac duyulacaktir. Ayrica yatinmin
finansmani noktasinda da cesitli kurumlarin
destegine veya ortakhgina ihtiya¢ duyulabi-
lecektir.

Tiirk Telekom: internet altyapisi ve jene-
rator temini, olasi gidimli projede kamu
yararina hizmet saglayan teknoloji firmasi
olmak igin,

ISKUR: ise alim siireclerinin yénetimi, teorik
ve pratik egitimlerin gerceklestirilmesi, sag-
lanan SGK avantajlarindan istifade etmek
icin,

Kalkinma Ajansi Ofisleri: Tesvik belgele-

J(NC

rinin c¢ikarilmasi sireglerinde destek almak,
olasi bir gidimlu projenin koordinasyonu
saglamak icin,

Universite: Cagr merkezinin fiziki mekanini
saglamak, calisanlarin egitimi noktasinda
destek almak, olasi glidiimli projenin ortagi
olmakigin,

STK: GUdUmlu projede kar amaci gliitme-
yen kurulus olmak, kamu ile 6zel sektorin
bir araya gelmesinde aracilik etmek ve ¢agri
merkezinin ihtiya¢ duydugu insan kaynagi-
nin egitim sureclerini projelendirmek igin,

Mabhalli idareler ve Yerel Yonetimler: Olasi
bir glidimlU projede ortak veya uygulayici
olmak, cagri merkezinin operasyonlarindan
hizmet almak igin,

Organize Sanayi Bolgeleri/Siteleri: Cagri
merkezinin fiziki mekanini saglamak, gu-
dimli projeye ortak olmak igin.
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SONUC

TRB2 bolgesinde Ati Genglik ve Spor Kuliibi
Dernegi’'nin proje teklifi ve Dogu Anadolu
Kalkinma Ajansi'nin finansmaniyla TRB2/14/
DFD/0032 referans numarasiyla “Cagri Mer-
kezlerii Sektor Analizi Raporu” kapsaminda
istanbul, Kars, Bingdl, Bitlis, Van illerinde fa-
aliyet gosteren ¢agri merkezleri yoneticileri
ve Bitlis, Hakkari, Mus, Van illerindeki cesitli
kamu kurum/kuruluslar ve 6zel firmalarla
Subat/Mart 2015 déneminde derinlemesine
mulakatlar gerceklestirilmistir.

Saha calismalari kapsaminda yapilan miila-
katlar, toplanan veriler cercevesinde raporda
gegen varsayimlar altinda su sonugclar elde
edilmistir:

TRB2 bolgesi cagri merkezi sektorl acgisin-
dan insan kaynadi temininden, tesvik sis-
temine; ¢ok dilli demografik yapidan, cali-
sanlarin motivasyonuna vs. seklinde onemli
potansiyeller sunmaktadir. Bu firsatlar yati-
rim maliyetlerinin diismesine olanak tanidi-
g1 gibi cok dilli ve uluslararasi cagr merkezi
seklindeki bir modellemeyi de mumkdun kil-
maktadir.

TRB2 bolgesindeki cagri merkezi yoneticileri
yatinm oncesi donem beklentilerine kiyasla
daha pozitif bir sonug¢ ve ortamla karsilas-
tiklarini - belirtmiglerdir. Ayrica, boélgedeki
kapasitelerini artirmayi planladiklarini da ek-
lemislerdir. Mevcut firmalar disinda bolgeye
yatinm yapmayi planlayan veya distinen
baska sirketlerde tespit edilmistir.

TRB2 bélgesindeki Telekom ve ISKUR mii-
durlukleri kendi paylarina diisen altyapi ve
insan kaynagi temini ve egitimi noktalarinda
her tirli destedi vermeye acik olduklarini

belirtmislerdir. Ayrica yapilan milakat calis-
malarinda teknik altyapi saglayan Telekom’la
ilgili herhangi olumsuz bir goris bildirilme-
mistir.

TRB2 bdlgesinde yapilan saha calismalarin-
da kadin calisanlara karsi olumsuz bakis acI-
s1, elektrik kesintileri, kurumlar arasi yetki ¢a-
tismasi, sive uyumsuzlugu, guvenlik sorunu
algisi, politize olmus ekonomik ortam sek-
linde negatif faktorler de ortaya ¢ikmistir. Bu
faktorlerin bircogu sadece TRB2 bdlgesine
has degil genel olarak Turkiye ekonomisinin
barindirdigi sorunlardir. Elektrik kesintile-
rine karsi kapasiteli jenerator kullanimi ¢6-
zim olurken, Hakkari ilindeki sivenin ulkey-
le daha uyumlu oldugu da tespit edilmistir.
Diinyadaki ¢cagrn merkezi trendlerine (ABD-
Hindistan, ingiltere-Hindistan) bakildiginda
sivenin orta ve uzun vadede Turkiye'deki
cagr merkezi sektori acisindan problem ol-
mayacagi ayrica not edilmelidir.

TRB2 bolgesinde c¢ok dilli (Tirkge, Kirtcge,
Arapca) cagri merkezi modellemesi hem
ulusal hem de uluslararasi boyutta hizmet
saglayabilir. Ozellikle Turkiye’'nin batisinda-
ki cagrn merkezlerinin Turkce operasyon-
larini Dogu’ya kaydirma egilimleri ve Or-
ta-Dogu Ulkelerinden gelecek talepler bu
bolgeye yapilacak cok dilli cagri merkezi
yatirimini ekonomik olarak anlamli bir nok-
taya tasiyabilir.

TRB2 bolgesine yapilacak cagri merkezi ya-
tinminin kalkinma ajansi dogrudan finans-
man desteginden ziyade tesvik sistemi veya
gudumlu ortak proje destegi Uzerinden ger-
ceklestirilmesi daha rasyoneldir. Zira ¢agri
merkezinin operasyonel maliyetleri oldukca
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yuksektir ve ajans Uzerinden alinacak des-
tekler maksimum 2 yillik stireyi kapsamakta-
dir.

TRB2 bolgesinde bulunan Hakkari iline gu-
dimli ortak proje Gzerinden kalkinma ajan-
sinin koordinasyonunda universite, Telekom
sirketleri, STK'larin bulundugu bir modelle,
yatirimlar ¢cok daha cazip hale getirilebilir.
Boyle bir ortaklikta Gniversitenin ¢agri mer-
kezinin fiziksel ve teknik altyapisini saglama-
si ve 2 yillik maliyetlerin belirli kalemlerde %
75" kadar desteklenmesi Telekom sirketleri-
nin girisimde bulunmalan tesvik edecektir.
GUdUmli ortak proje teknoloji sirketlerinin
bolgeye gelmesini tesvik etmekle birlikte
kadin ve engelli istihdamina olumlu katki
saglayacak ayni zamanda Universitenin bol-
gedeki varligina katma deger sunacaktir.

TRB2 bolgesi 6zelinde Hakkari'ye kurulmasi
ongorilen ¢agri merkezinin kurulum finans-
mani kadar diger onemli unsuru musteri
ayagidir. Tum riskleri ve tesvik avantajlarini
dustindugumiizde, Hakkari'de kurulacak bir
¢agn merkezinin musterisi kamu olmaldir
Diger turll, 6zel sektdriin misteri olacagi
¢agrn merkezi operasyonlarini bolgeye akta-
racak girisimci bulunmasi cok zordur.

Yapilan calismada, 100 sandalye ve tek vardi-
ya kapasitesinde hizmet saglayacak bir cagri
merkezinin 10 yillik indirgenmis kar topla-
mi belirtilen varsayimlar altinda 10.649.000
TLsi hesaplanmistir. Bu rakamlara tesvik sis-
teminden veya diger finansman tirlerinden
elde edilecek maliyet dususleri eklenmemis-
tir. Bunlar eklendiginde karlihgin ortalama %
25-30 oraninda daha da artacagi hesaplan-
mistir. Bu rakam 250 sandalyelik kapasitede
yaklasik olarak 25.000.000 TLsi olarak elde
edilmistir.

Son olarak sunlari belirtmek gerekiyor ki,
bolgeye yapilacak kamusal ve 6zel yatirim-
lar insanlarin hayatlarinda kokli degisikler
getirmektedir. Ornegin bolgeye yapilan ha-
valimanlari insanlarin tlkenin geri kalaniyla
olan iletisimini saglama noktasinda onemli
degisikliklere neden olmakta ve bdlgedeki
sehirlerin cazibesini arttirmakta ve insanla-
rin kisith imkanlar nedeniyle icinde bulun-
duklari go6rece izolasyon durumlarindan
ctkmalarina faydali olmaktadir. Bolgede aci-
lacak sinir kapilarinin keza bu noktada bu
izolasyon psikolojisinin zayiflamasina buyuk
katki yapacagi ve bolgesel ticaret, kiltirel
ahisveris ve insani yakinlagmalar bakimindan
sayllamayacak olumlu gelismelere kapi aga-
cagi asikardir.

insanlarin erisim imkanlar arttikca bélgeler
arasl, Ulkeler arasi ve toplumlar arasi diyalog
ve iletisim de guglenmekte insanlarin, top-
lumlarin ve tlkelerin birbirlerinin sorunlarina
asina olma katsayisi artmaktadir. Bu katsayi-
sinin artmasinda Ulkesel ve toplumsal mana-
da blyik menfaatimizin oldugunda kusku
yoktur. Bu cercevede hem iran hem de Irak’a
komsu olan illerimizin bulundugu TRB2 bol-
gesinde faaliyete gececek cagri merkezle-
rinin bolge insaninin hayatinin degisimine
biyuk katki yapacagi ve pek ¢ok birbiriyle
baglantili sorunlarin ¢éziimiine dogrudan
etkilerde bulunacagini diisinmekteyiz.
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