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ONSOz

Genel olarak miisteri ne ister? Sorusunun cevabinin arandig1 ¢agr1 merkezleri; sirket
kaynaklari ile farkl iletisim kanallarinin, miisteriye ve sirkete deger katmak amaciyla
etkili bir sekilde entegre edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojiden ve

stratejilerden olusan miisteri iliskileri yonteminin énemli bir parcasidir.

Diinyada 340 milyar dolar pazar biiytikliigu olan sektdrde 124 bin ¢agr1 merkezi olup bu
merkezlerde 11 milyon ¢alisan istihdam edilmektedir. Son yillarda pek cok sektorde
firmalarin yatirim biiyiikliigii zamanla azalmasina ragmen ¢agr1 merkezi sektori yillik
ortalama %13’k biiyiime oraniyla kriz zamanlarinda bile tercih edilen bir yatirim araci
olmustur. Ulkemizde son 10 yildir genis anlamda bilinir hale gelen sektériin pazar pay1
1,4 milyar dolara ulasarak 1000’den fazla biiyiik ve kiiciik 6lgekli ¢agr1 merkezleri
kurulmustur. 2010 yili itibariyle sektoriin bir énceki yila gore biliyiime hizi, tilkemizin
genel biiylime hizinin oldukea iizerinde olmakla beraber, % 26, mevcut 50 bin calisan
sayisina 5 yil icinde yapilacak yeni yatirimlarla 45 bin kisinin daha eklenmesi

beklenmektedir.

Cagr1 merkezlerinin kurulacagi yer seciminde etkili olan faktorler baslica; yatirim
yapilan bélgenin giiclii ve kesintisiz telekomiinikasyon alt yapisina sahip olmasi, yatirim
maliyetlerinin dustik, genc is glicli piyasasinin yiiksek olmasidir. Biiyiik sehirlerdeki kira,
ulasim, is giici maliyetlerinin fazlahgi, trafik sikintisi, isi sahiplenecek nitelikli is
giciiniin yetersiz olmasi vb. sebeplerden dolay1 ¢agr1 merkezi isletmeleri son yillarda
artan bir trendle yatirimlarini Dogu ve Glineydogu Anadolu Bélgesi illerine kaydirmaya

baslamislardir.

Hazirlamis oldugumuz “TRA2 Bolgesinin Kalkinmasinda Cagr1 Merkezi Firsati” adh
raporun Boélgemizin sahip oldugu potansiyeli aciga cikararak bu alanda yatirim yapmay1
planlayan sirketlere rasyonel karar verme siireclerinde yardimci olmasini,  yol

gostermesini ve bolgemizin kalkinmasina katki saglamasini temenni ederim.

Dr. Hiseyin TUTAR
Genel Sekreter
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1. GIRIS

Gelisen teknolojiyle yasanan hizli gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle siirekli artan
rekabet ortami, ekonomik talebin degiskenligi ve isletmelerin, rakiplerinin bir adim
ilerisinde olma hedefi gibi faktorler isletmeleri farkli araglar kullanmaya itmektedir.
Yeni arayislar yeni c¢alisma modellerini olusturmakta, yasanan rekabet ortaminda

misterisine en iyi hizmeti sunan kurumlar ayakta kalmay1 bagarmaktadir.

Musterilerin soylediklerini ve isletmenin miisteri hakkindaki bilgilerini temel alan,
misteriye bireysel karsilik veren, iliskisel pazarlamanin uygulamalarindan olan
“Miisteri Iliskileri Yénetimi” son yillarda isletmeler iizerinde etkisini artirmaktadir.
Internetin yogun olarak is hayatina girmesiyle farkh bir boyut kazanan miisteri iliskileri
yonetiminde ¢agri merkezi kullanimi hizla artarak isletmelerin vazgecilmez bir parcasi

olmaktadir.

Misteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi i¢in kurulan ¢agri merkezleri,
Istanbul basta olmak iizere biiyiik sehirlerde yogunlasmistir. Ancak yasanan kiiresel
kriz, isletmelerin ¢cagri merkezi yatirimlarini ucuz maliyetli ve gen¢ niifusa sahip
Anadolu sehirlerine kaydirmasina sebep olmaktadir. Yatirimlarin Dogu ve Gilineydogu
Anadolu illerine kaymasi dniimiizdeki zaman diliminde TRAZ Bolgesi illerinde ¢agn

merkezi yatirimlarinin yapilmasi firsatint dogurmaktadir.

Cagr1 merkezi sektoriiniin ve TRA2 Bolgesi illerinin, yatirnmcilar i¢in sahip oldugu
avantajli noktalarin irdelendigi bu calisma 5 boélimden olusmaktadir. Raporun ilk
bolimiinde c¢agri merkezinin genel bir tanimi yapilarak c¢agri merkezinde verilen
hizmetler, ikinci boélimde Tirkiye’deki ¢agri merkezi sektoriiniin durumu, ii¢linci
bolimde Anadolu’daki c¢agri merkezi yatirimlary, dordiincii boélimde ise TRAZ2
Bolgesinin ¢agr1 merkezi yatirimlari i¢in sahip oldugu potansiyeller incelenmistir. Sonug
kisminda boélgeye cagri merkezi yatirnmlarinin cekilebilmesi icin neler yapilmahdir

sorusunun cevabi aranmigtir.

T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI Sayfa 1l
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1.1 CAGRI MERKEZi NEDIR?

Cagr1 merkezleri, kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim taraflarin (misteriler,
tedarikeciler, bayiler vs.) basta telefon olmak iizere diger tiim iletisim yontemlerini (web,
faks, e-mail vs.) kullanarak etkilesim i¢cinde olmasini saglayan iletisim merkezleridir.!
Teknoloji gelistikce gorev tanimi ve sunduklar1 hizmetler degisen c¢agri merkezleri,
rezervasyon merkezi, yardim masasi, bilgi hatlar1 ve miisteri iligkileri boéliimlerini

kapsayan birimlerden olusmaktadir.
1.1.1 CAGRI MERKEZINDE KiMLER CALISIR, YAPILAN iSLER NELERDIR?

Cagr1 merkezlerinde genellikle 18-34 yas arasi en az lise mezunu geng niifus istihdam
edilir. Son yillarda Ulastirma Bakanligi'nin da tesvikleriyle engelli vatandaslarin da ¢agri
merkezlerinde ¢alisma orani artmistir. Calisanlarinin yiizde 70’ini kadinlarin
olusturdugu cagr1 merkezlerinde yapilan isin diizgiin diksiyon ve esneklik gerektirmesi

isletmelerin kadin is giiciine yonelik tercihlerinin nedenini ortaya koymaktadir.

Cagr1 merkezlerinde Miisteri Temsilcileri, Takim Liderleri, Denetleyiciler, Yoneticiler
olmak tlizere 4 ayri ¢alisan grubu mevcuttur.2 Bu birimlerde genel olarak gelen ¢agri
karsilama, dis arama, miisteri destek, arka ofis hizmetleri verilmektedir. Gelen cagri
karsilama islemleri; siparis yoOnetimi, bilgi hizmetleri, miisteri hizmetleri, sikayet
yonetimi hizmetlerinden olusur. Dis arama hizmetinde tele satis, kampanya yonetimi,
hos geldiniz aramalar1 yapilirken miisteri destek hizmetlerinde miisterilerin sorunlari
coziimlenerek miisteri memnuniyeti saglanmaya ¢alisilir. Arka ofis hizmetlerinde ise
veri girisi yonetimi, veri yonetimi ve randevu hizmetleri verilir. Bu hizmetleri
detaylandirmak gerekirse bir c¢agri merkezinde miisteri bilgi hizmetleri, sikayet
yOnetimi, telefonda pazarlama, telefonda satis, bilgilendirme, kampanya yonetimi, aidat
yOnetimi, bayi iletisimi, geri kazanim aramalari, anket ve arastirmalar, abonelik
yOnetimi, satis sonrasi destek, siparis alma, randevu alma, tahsilat, toplu e-posta vb.

hizmetleri verilir.3

1 Cagr1 Merkezi Yararlari ve Bilesenleri, http://www.callschool.org/index.php?q=node/40 (Erisim tarihi:
24.01.2011)

Z “Cagr1 Merkezleri Dernegi Gelisim Akademisi Mayis 2010°da Kapilarini A¢iyor” baslikl haber,
http://cagrimerkezleridernegi.org/uploads/CMD-Bulten (Erisim tarihi: 23.01.2011)

3 ARSLAN Z.,A’dan Z'ye Cagri Merkezi Diinyasi, Vodasoft Bilisim Sistemleri, istanbul, 2006, s.23
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Isimleri birbirinden farkli olsa da, her cagri merkezinde asagidaki 6zellikler bulunur:4

e Bu merkezlerde, miisteri memnuniyetine odaklanan miisteri temsilcileri (MT)
vardir,
e Bu calisanlar, telefon ve bilgisayar kullanirlar,

e Gelen her cagri, otomatik dagitim sisteminden gecer ve kontrol edilir.

Cagr1 merkezlerinde “Miisteri ne istiyor?” sorusunun cevabi aranir. Miisterilerin bu
merkezleri arama nedenleri, ilgilendikleri iiriin/hizmet, irilinleri satin almay:
diistindiikleri zaman periyodlari, tiriinde aradiklar1 6zellikler, satis sonrasi hizmetlerle
ilgili yorumlari, kisacas1 misterilerin liriin ya da hizmet hakkindaki biitiin gorisleri
kayit altina alinarak bu goriisler isletmelerin pazarlama stratejilerinde kaynak olarak
kullanilir. Yapilan misteri iligkileri yonetimi analizleri sonucu c¢agri merkezleri;
kurumlara katma deger saglayan, miisteriyi taniyan, miusterinin 6nemini bilen, miisteri
ile olan her tiirli etkilesimi degerlendiren, takip eden, misteri memnuniyeti ve

bagliligini saglayan merkezler olarak géze carpmaktadir.
1.2 CAGRI MERKEZI HIZMETI HANGI SEKTORLERDE VERILIR?

Cagr1 merkezleri finans, otomotiv, perakende, internet, medya, insaat, gida, saglik,

turizm, eglence ve kamu gibi kurum ve sektorlerde faaliyet gostermektedir.
1.2.1 FINANS SEKTORU

Cagr1 merkezleri ilk olarak artan maliyetlerini diisirmek isteyen bankacilik ve
sigortacilik sektorlerinde uygulanmistir. Cagri merkezi elemanlar1 aldiklar1 2 ayhk
egitimden sonra miisterilerin her tiirli bankacilik islemlerini gerceklestirebilirler ve
miisterilerin bankayla yasadig1 sorunlar: ikna becerisiyle ¢6ziime ulastirarak bankanin
misterileriyle strdiriilebilir bir iliski kurmasinm saglarlar. Banka cagr1 merkezleriyle
tiiketiciler banka islemlerini (istisnai islemler disinda) 7 gin 24 saat

gerceklestirebilmektedirler.

4 DEAN, A. M., Service Quality in Call Centers: Implications for Customer Loyalty, Managing Service
Quality, 2002, 12 (6), ss. 414-423.
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Tiirkiye’de banka cagri merkezlerinde 6.300 personel ¢alismaktadir. Calisanlarin yiizde
18'i lise, ylizde 34’1 6n lisans, ylizde 46’s1 lisans ve yiizde 2’si yliksek lisans ve doktora

diplomasina sahiptir.>

Tablo 1 Cinsiyete Gore Banka Cagri Merkezi Calisan Sayilari

Haz.10 Eyl.10
M 0 3 3 2 2 3
Miisteri Temsilcisi 4.004 1.262 5.266 3999 75 1.313 25 5.312
Destek Personel 219 66 114 34 333 23 251 70 110 30 361 23
Yonetici 407 65 223 35 630 31 420 67 207 33 627 33
Toplam 4630 74 1599 26 6.229 - 4670 74 1.630 26 6.300 -

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2010

Tablo 2 Egitim Durumuna Gore Banka Cagri Merkezi Calisan Sayilari

Egitim Durumu Musteri Destek Personel Yonetici Toplam
TemSllClSl

Lise 1,12
% 18,69 18,92 11,59 17,98
On Lisans 1,885 108 133 2,126
% 35,8 32,43 21,11 34,13
Haz.10 Lisans 2,342 154 396 2,892
% 44,47 46,25 62,86 46,43
Lisansiistii 55 8 28 91
% 1,04 2,4 4,44 1,46
Toplam 5,266 333 630 6,229
Lise 1,04 58 76 1,174
% 19,58 16,07 12,12 18,63
On Lisans 1,893 120 99 2,112
% 35,64 33,24 15,79 33,52
Eyl.10 Lisans 2,317 174 422 2,913
% 43,62 48,2 67,3 46,24
Lisansiistii 62 9 30 101
% 1,17 2,49 4,78 1,6
Toplam 5,312 361 627 6,3

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2010

1.2.2 TELEKOMUNIKASYON SEKTORU

Telekomiinikasyon sektorii ¢agri merkezlerinde en ¢ok personel istihdam eden
sektordiir. Turkcell, Vodafone ve Avea gibi GSM operatorleri miisteri hizmetlerini ¢agri
merkezleri aracilifiyla vermektedirler. Cagri merkezi calisanlar1 miisterilerin GSM

hatlariyla ilgili tim islemlerini ( kontor yiikleme, fatura 6deme, fatura itirazi inceleme,

5 Tiirkiye Bankalar Birligi, Istatistiki Raporlar, 2010 Cagr1 Merkezleri istatistikleri, www.tbb.org.tr (Erisim
tarihi: 18 Ocak 2011)
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yurt dis1 servis, sifre islemleri, tarife, {riin ve servis bilgilendirmesi vb.)
gerceklestirmekte ve miisterilerin yasadiklar1 sorunlar1 ¢6zmektedirler. Pazarlama
stratejisi olan kampanyalarin tanitiminda ve yeni miisteriler kazanilmasinda etkin rol

oynamaktadirlar.

1.2.3 OTOMOTIV SEKTORU

Tiiketici beklentilerinin farkinda olmak isletmelerde fark yaratan unsurlarin basinda
gelmektedir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu bu sektérde kurulan c¢agri merkezleriyle
tiiketicilere yonelik iiretim prensibi benimsenmistir. Miisteri anketleriyle tiiketicilerin
trinler hakkindaki goriis ve oOnerileri kayit altina alinirken piyasadaki triinlerin
miisterilerce begenilmeyen 6zellikleri rahatlikla 6grenilebilmektedir. Ayrica yol yardim,
arag kiralama, sigortacilik gibi hizmetler de otomotiv sektériindeki firmalar tarafindan

saglanmaktadir.

1.2.4 MEDYA SEKTORU

Medya sektoriinde dergi aboneligi, liriin bilgilendirme, reklam ve ilanlar, teslimat
bilgileri, TV haber ihbar1 hizmetleri vb. pek ¢ok islem c¢agri merkezleri aracilifiyla
saglanmaktadir. Aym1 zamanda c¢agri merkezleri sayesinde medya sektoriindeki
isletmelerin tamitim faaliyetleri ¢ok daha etkili ve maliyet avantaji olarak

yapilabilmektedir.

1.2.5 PERAKENDECILIK SEKTORU

Hizli bir tiiketim dongilisiine sahip perakendecilik sektoriinde siirekli degisim meydana
gelmekte, iletisimin kolaylastig1 cagr1 merkezleriyle tiiketicilerin degisen talepleri kayit
altina alinmaktadir. Tiketicilerin elektronik ortamda yaptiklar: irtinlerin takibi, triin
hakkinda detayli bilgi alimi, miisteri destegi vb. hizmetler ¢agri merkezi miisteri

temsilcileri tarafindan verilmektedir.

1.2.6 HIZMET SEKTORU

Egitim, saglik, eglence, turizm, internet gibi musteriye dogrudan pazarlanan hizmetlerde
miisteri iliskilerinin saglanmasi olduk¢a 6nemlidir. Kurulan ¢agri merkezleriyle miisteri
sadakati olusturmak icin kisiye 6zel ¢oztimler gelistirilmektedir. Dogum giinii kutlama

aramalarindan, hangi saglik kurulusundan ne sekilde faydalanilabilecegi bilgisinin
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verilmesine kadar uzanan genis bir yelpazede ¢agr1 merkezi hizmetleri

verilebilmektedir.

1.2.7 KAMU SEKTORU

Ozel sektordeki firmalarin sunduklar hizmetlere yénelik kurduklar1 cagri merkezlerinin
etkinligi anlasildiktan sonra bazi kamu kurumlari da verdigi hizmetlerde c¢agri
merkezlerini kullanmaya baslamistir. Kamu kurumlar1 biinyesinde kurulan c¢agri
merkezleri, vatandaslarin islemlerini (danisma, ihbar, dilek ve sikayet, bilgi merkezi,
vergi borg¢lan tahsilati, hastanelerden muayene sirasi ve randevu alinmasi, niifus kayit
sistemi vb. uygulamalar) kurum binalarina gitmeden, sira beklemeden telefon veya
internet aracilifiyla halletmelerini saglamaktadir. Bu ¢agr1 merkezleri vatandaslarla
kamu yonetimi arasinda etkili bir iletisim kurarak kamu hizmetlerinde etkinligi saglama
amacina hizmet etmektedirler. Saghk, Ulastirma, Milli Egitim vb. bakanliklar,
vatandaslara verdikleri hizmetlerde daha hizli ve etkin bir ulasim araci olan ¢agri
merkezlerini se¢cmektedirler. Saghk Bakanligi'nin 2010 yilinda Erzurum’da kurdugu
cagr1 merkezinde hali hazirda 300’den fazla kisi ¢alisirken Mart ayina kadar merkezde
600’e yakin personel istihdam edilmesi beklenmektedir. Yapilan arastirmalara gore

Kamu kurumlarinin ¢agri merkezi kullanimi son tig yilda ylizde 47 oraninda artmistir.6

1.3 HIZMETIN NITELIGINE GORE CAGRI MERKEZLERI

Cagr1 merkezleri ilk olarak sirket veya kurum icinde bir departman olarak ortaya
cikmistir. Ancak cagr1 merkezi olusumu bir sektor haline gelmeye baslayinca sirketler
zaten kendileri icin bir ylik teskil eden bu departmanlar1 daha az maliyetle ve daha
profesyonelce yapacak ¢cagr1 merkezi dis kaynak firmalarina aktarmislardir. Ancak yine
de yasal prosediirlerden o6tiiri bankacilik ve finans gibi baz1 sektorler kendi ¢agri
merkezlerini kendileri kurmak durumundadirlar. Cagri1 merkezleri, proje bazli ¢calisan
ve firmalardan is alan dis kaynak saglayic1 profesyonel ¢agri merkezi firmalar1 ve
kendi miusterilerine kendi biinyesinde kurdugu ¢agri merkezi ile hizmet veren firmalar
(i¢sel cagr1 merkezi) olarak iki ana bagliga ayrilmaktadir. Cagr1 merkezlerinde miisteri
temsilcileri, gelen cagrilar1 karsilayan ve dis arama yapanlar olmak iizere ikiye

ayrilmaktadir. Gelen ve yapilan ¢agrilari; genel miisteri hizmetleri, tele-satis, teknik

6 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd. Sti.,
istanbul, 2010.
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destek ve yardim, vergi-kredi borcu ve fatura tahsilati gibi is boliimlerinden

olusmaktadir.

Ticaret, medya, turizm, saglik, pazarlama, finans, sanayi, bilgi teknolojisi gibi ¢ok ¢esitli
sektor ve alanlarda faaliyet gosteren firmalar ve kamu kurumlari, bilinyelerinde ¢agri

merkezleri kurarak miusterilere hizmet vermektedirler.

Dis kaynak ¢agr1 merkezi firmalar: ise alaninda uzmanlasmis profesyonel bir anlayisla
calisan firmalar olup, kendilerine basvuran kurumun, firmalarin ¢agr1 trafigini
yonetmekte giiniimiizde sayilar1 her gecen giin artmaktadir. Asil isi ¢agri merkezi
kurmak olmayan kurumlarin bu ihtiya¢larinin tamamini ya da bir kismini hizmet ve alt
yapl1 saglayan profesyonel sirketlerden satin almasi sektorii olumlu etkilemektedir. Bu
sayede kurumlar asli islerine daha ¢ok zaman ayirabilmekte kendileri i¢gin stratejik
oneme sahip misteri iligkileri yonetimini de saglamis olmaktadirlar. Dis kaynak cagr
merkezi kullanimi, isletmeler icin olduk¢a verimli sonuc¢lar meydana getirmektedir.
Hizmetin tek merkezden alinmasi, Telekom giderlerinin azalmasi, sistemin 7 giin 24 saat
aktif olmasi, gelisen teknolojiden isletmelerin rahatlikla yararlanabilmesi gibi pek ¢ok

avantajlar1 vardir.
1.4 CAGRI MERKEZi KURMANIN AVANTAJLARI
a- isletmeler icin

Ginlimiizde musteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmas icin sunulan hizmetin
kalitesi firmalar arasi rekabette en belirleyici unsurlarin basinda gelmektedir. Miisteriyi
anlamak, fikrine deger vermek, sorununu ¢6zmek miisterinin giiveninin kazanilmasini
saglar. Guveni kazanilmis miisteri firmaya yaptigi maddi katkinin yaninda yeni
miisteriler kazanilmasinda da referans olur. Firmalarin amaci, ¢alistiklari miisteri ve

onun ¢evresindeki potansiyel miisterileri de kazanarak miisteri agini biiytitmektir.
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Miisteri sadakatinin getirdigi avantajlar:

e Firmanin giivenini kazandigl1 mevcut miisteriler yaptiklari diizenli harcamalarla
yeni miusterilere oranla firmaya 2 kat daha fazla getiri saglamaktadirlar.”

e Miisteri strekliligindeki ylzde 51ik artis isletmenin gelirini yiizde 100
artirmaktadir.®

e Tamamen memnun olan musterilerin tekrar alici olma olasiligi memnun

miisterilere gore tam 6 kat fazladir.
Cagr1 merkezlerinin isletmelere sagladigi bazi yararlar sunlardir.10

e Satis siirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar,

e Satis siirecinin verimsizligini ortadan kaldirr,

e Mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satis olanag: saglar,

e Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatini saglar,

e Isletmenin verimliligini artirir ve maliyet avantaji saglar,

e Miisteri kaydi tutarak belirli hedef kitlelerine yonelik iirlin ve hizmet pazarlama
faaliyetlerinin yapilmasina olanak tanir,

¢ Firma ile miisteri arasinda koprii gérevi gortir,

e Sirket imaji gliclenir ve rekabet avantaji saglar,

e Kampanyalarin etkinligini artirir.

b- Tiiketiciler I¢cin

e Tiiketicinin islemini ¢agr1 merkezleri araciligiyla yapmasi harcanacak zaman ve
maddi kayiplarda azalma saglar,

o Tiiketici tilkenin hatta dinyanin farkli yerlerinde bile olsa islemlerini
gerceklestirebilir,

e (Cagr1 merkezlerinde miisteri veri bankasi sayesinde belli bir islem i¢in kaydolan
bir kisi her defasinda yeniden 6zliik bilgilerini (isim, dogum tarihi, meslek, baba

ya da anne ismi vb.) girme sikintisindan kurtulur,

7 Alexander Group, http://www.istanbulcallcenterexpo.com//ebultentr.php (Erisim tarihi: 20.01.2011)
8.9 Harvard Business Review, http://www.istanbulcallcenterexpo.com//ebultentr.php (Erisim tarihi:
20.01.2010)

10 COROGLU C., Modern isletmelerde Pazarlama ve Satis Yonetimi, istanbul, Alfa Yayinlari, 2002.
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e Tiiketici belli uygulamalar disinda giiniin her saati ¢agri merkezine ulasarak
karsisinda muhatap bulabilir,

e Acil cagr hatlar1 sayesinde can ve mal kayb1 6nlenebilir,

e Tiiketici anketleri yapilarak misterilerin istek ve Onerileri rahathkla
ogrenilebilir. Bu sayede miisteriye uygun hizmet verilir,

e Islemler, miisterinin arzusuna gére 6zel konumlandirilabilir. Ornegin hizmetler

miisterinin sectigi dilde sunulabilir.

c- Kuruldugu Bélge i¢in

Cagr1 Merkezleri;

e Kamu hizmetlerinin topluma yayilmasinda 6nemli rol {iistlenirler. Profesyonel
cagr1 merkezleri halkin saglik, belediyecilik, maliye ve diger alanlarda kamu
kurum ve kuruluslarinin hizmetlerinden yaygin ve etkin bir sekilde
yararlanmasina katki saglarlar,11

¢ Ana sanayileri besleyen ve onlara mal ve hizmet tedarik eden yan sanayiler, ana
firmanin gelistirdigi teknolojiye uyum saglama gayreti icinde olacaktir.
Dolayisiyla bolgede bilgi paylasimi, teknoloji ve altyapi yatirimlar1 yapilacaktir.
Bolgede kurulacak c¢agri merkezleriyle tasima, yiyecek-icecek, konut, eglence,
kilturel faaliyetler, giivenlik, bilgisayar bakim onarimi ve satisi, ofis hizmetleri
gibi pek cok yan sanayi gelisecek, bu durum bdélgenin gelismesine katki
saglayacaktir,

e (Cagr1 merkezi yatirnmlar1 dezavantajli gruplarin istihdami ve topluma
kazandirilmasini saglayan sosyal sorumluluk projeleri olarak adlandirilmaya
baslanmistir. Ulastirma Bakanligr ve Cagri Merkezi Dernegi'nin ¢alismalarinin
yaninda bazi 6zel ¢agr1 merkezi yatirimcilart omurilik felclileri basta olmak tlizere
gorme ve isitme engellilerine yonelik c¢agri merkezleri kurmakta, malul
vatandaslarin is hayatina kazandirilmasina katki saglamaktadirlar,

e Yapilan ¢agr1 merkezi yatirimlariyla bolgede yerel tedarikg¢i firmalar olusmaya
baslamakta, yatirinm yogunlasmasiyla mal, hizmet ve teknoloji sunan firmalarin

sayis1 artmaktadir,

11 Bahadir Pekkan, http://www.tumgazeteler.com/?a=4597610&cache=1 (Erisim tarihi: 15.01.2010)
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e Bolgede yasayan egitimli geng niifus, is bulmak icin bolge disina ¢ikmak yerine
bolgedeki cagri merkezlerinde ¢alisabilmektedir,

e (Cagr1 merkezinde c¢alisacak personelin egitilmesi bélgenin yerel is gicl
niteliginin artmasinda etkili olmaktadir,

e (Cagr1 merkezi yatirimlarinin etkisiyle bélgenin ekonomisinde canlanma meydana

gelmektedir.
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2. TURKIYE CAGRI MERKEZi SEKTORU

2.1 GENEL BAKIS

Kiiresellesen diinyada, firmalarin hem i¢ hem de dis pazarda, miisteri sadakatini
artirmak amaciyla misteri iligkileri yonetimi kanallarindan biri olan ¢agr1 merkezlerini
kullanmalar1 giin gegtikce artmaktadir. Giiniimiizde Avrupa iilkelerinde 200 ile 400
kisiye bir cagri masasi, Ingiltere ve ABD gibi iilkelerde 100 kisiye bir cagri masasi,
Tirkiye’de ise her 2.500 kisiye bir ¢agri masasi hizmet vermektedir.l? Bu durum
Tirkiye’de ¢agri merkezi pazarinin hentiz doygunluga ulasmadigini goéstermektedir.
Cagr1 merkezi pazarinin diinyadaki buiyiikliigi 330 milyar dolara ulasirken, Tiirkiye'de
2010 yilinda bir 6nceki y1la nazaran % 26 oraninda gergeklesen biiytime hiz ile pazarin

buytikligi 1,4 milyar dolar seviyesine ulasmistir.

Sekil 1 Cagri Merkezi Ulke Pazarlari Doygunluk Durumu

%

|

e

@ -
Spain
(=] Israil Ingiltere
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=L Orta ve Dogu Avrupa

i3

© . Iskandinav Avrupa
D Ortadogu ve Afrika
B oroxive

Dusuk

Dugsuk Yaksek

Doygunluk

Kaynak: Cagr1 Merkezleri Dernegi, Diinya ve Tiirkiye Cagr1 Merkezi Sektorii Sunumu

Yapilan arastirmalar 2009 kiiresel krizinin ardindan Tirkiye ekonomisinde goriilen

biiylimenin ¢agri merkezi sektorinii olumlu etkiledigini gostermistir. Geride birakilan 5

12 “Cagr1 Merkezleri istihdam Kapis1 Oldu” bashikh haber, http://www.businews.eu/2010/06/cagri-
merkezleri-istihdam-kapisi-oldu/ (Erisim tarihi: 13.01.2011)
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yllik stirecte 200 milyon TL’den fazla yatirim yapilan bu sektdr, gen¢ insanlar i¢in biiytik

bir istihdam olusturma potansiyeline sahiptir.!3

Egitimli ve Kkalifiye is giiclinlin varlig, iilkede yasayan yabanci uyruklu sayisinin artis
gostermesi, yabanc dil egitimi veren okul sayisinin artmasi, Tiirk insaninin yabanci dili
belirgin bir aksanla konusmamasi, iilkenin yabanci yatirimlara merkez olabilecek
jeopolitik konumu, kiiltiirel varligi, ulasim kaynagi, gelisen alt yapisi ve 6zellikle son
yillarda pek ¢ok uluslararas: yatirnmcinin diger tilkelerdeki operasyonlarini yiirtitmek
icin Turkiye'yi se¢cmesi, uluslararasi ¢agri merkezi yatirnmlar i¢in tilkemizi cazip

kilmaktadir.

Grafik 1 Yabanci Dille Cagri Merkezi Hizmeti Veren Firma Orani, (%), 2010

57,8% Ingilizee

155% Almanca

Fransizca

i 9’5% D%er

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

2.2 SAYILARLA TURKIYE CAGRI MERKEZi SEKTORU

2009 yilinda 979 olan Tiirkiye’'deki cagri merkezi sayis1 2010 yilinda yiizde 4,1 oraninda
artarak 1.019’a ulasmistir.1# 2009 yilinda 34.000 olan aktif ¢agr1 masasi sayis1 2010

13 Bakiniz dipnot 11.
14 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.

Sti., Istanbul, 2010.
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yilinda ylizde 19 artisla 41.000’e ve ¢ogunlugunu geng¢ kadin ¢alisanlarin olusturdugu
misteri temsilcisi sayis1 ise yiizde 25 artisla 50.000’e (vardiyali c¢alisanlar dahil)

ulagmistir.

Grafik 2 Tiirkiye Cagri Merkezi Pazari, 2007-2010 (Sayi)
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Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

2.2.1 COGRAFI DAGILIM

Sektorde ¢agr1 merkezi taniminin net bir sekilde yapilmamis olmasi ve ¢agr1 merkezi
kuran isletmelerin bir merkez tarafindan kayit altina alinmasinin zorunlu olmamasi

cagri merkezlerine yonelik arastirmalar giiclestirmektedir.

Ulkemizde c¢agri merkezlerinin en yogun bulundugu il istanbul’dur. Son dénemlerde
artan maliyetler, sehrin doygunluga ulasmasi ve calisan sirkiilasyonunun fazlalig1 gibi
sebepler Istanbul’da bulunan mevcut ¢agri merkezlerinin Anadolu’ya kaydirilmasina
sebep olmaktadir. Isletmeler yeni ¢cagri merkezi yatirnmlarin1 daha az maliyetli Dogu ve

Giineydogu Anadolu illerine yapmaya baslamislardir.15

15 E.SECKIN, A.OKTEN, Az gelismis Bélgelerin Gelismesinde Bir Firsat Olarak Cagri Merkezleri,
Megaron Dergisi, Yildiz Teknik Universitesi, istanbul, 2009.
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Harita 1: Tiirkiye’de il Bazinda Cagr1 Merkezleri Dagilimi Haritas1
Sektoriun lider firmalarinin 2008’de kurdugu Cagri Merkezi Dernegi’nden alinan bilgilere ve

Serhat Kalkinma ajansi uzmanlarinin yapmis oldugu arastirmalara gore Turkiye’de 25 ve Uzeri

koltuk kapasitesine sahip ¢agri merkezleri 24 ilde bulunmaktadir.

& Cagr1 Merkezi bulunan iller

(Radar biiyiikligi ¢agr1 merkezi
¢oklugunu ifade eder.)

Kaynak: Cagr1 Merkezleri Dernegi ve Serhat Kalkinma Ajansi’nin sektérle ilgili yaptig1 arastirmalara
dayanilarak hazirlanmistir.

2.2.2 HIZMET KULLANIMI

Isletmeler, cagr1 merkezi hizmetini ya kendi biinyelerinde kurduklar: birimlerle ya da
disaridan bir dis kaynak c¢agr1 merkezi sirketi aracilifiyla sunmaktadirlar. Ulkemizde
bazi hizmet alanlarinda dis kaynak cagri merkezleri, bazilarinda ise i¢ kaynak cagri
merkezi kullanimi daha yaygindir. Tahsilat takibi, finans, telekomiinikasyon ve medya
sektorlerinde ¢agr1 merkezi hizmetleri yogun sekilde dis kaynak saglayicilardan hizmet
alinarak gerceklestirilmektedir. Teknik destek, misteri hizmetleri gibi kurumu direkt
olarak ilgilendiren konularda i¢ kaynak ¢agr1 merkezi kullanimi daha yaygindir. Yapilan
arastirmalar sonucu telekomiinikasyon ve finans sektorlerinde tele satis ve tele

pazarlama gibi hizmetlerin kullanim yogunlugunda artis oldugu goriilmektedir.
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Grafik 3 Hizmet Kullanim Yogunlugu, 2010 (min:1 — max:5)
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Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

2.2.3 SEKTOREL DAGILIM

Cagr1 merkezleri, lilkemizde en ¢ok toptan, perakende ve finans sektorlerinde hizmet
vermektedir. 2010 yilinda kamu kurumlarinda bir 6nceki yila gore cagri merkezi
kullaniminda ytizde 47°lik bir artis gerceklesmis; bu sektori ytlizde 10'luk artisla

telekomiinikasyon, saglik ve otomotiv sektorleri izlemistir.

Cagr1 merkezlerinin bulunduklar1 bélgenin istihdamina olan katkisi, bolgeler arasi
gelismislik farklarinin azaltmak isteyen kamu sektoriiniin bu alandaki yatirimlarini
artirmaktadir. Bu kapsamda, dezavantajli gruplarin istihdam edilmesi, bolgeye gelen
yatirnmin bolge ekonomisini canlandirmasi, ¢agri merkezi yatirimlarinin sosyal

sorumluluk kapsaminda incelenmesini saglamaktadir.
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Grafik 4 Cagri Merkezlerinin Sektorel Dagihmi (%), 2010
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Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

2.2.4 KOLTUK KAPASITESI

Cagr1 merkezinin biiytkligi ayn1 anda hizmet verebilme kapasitesini gosteren koltuk
sayisiyla Ol¢ilmektedir. Pazarin genel durumu incelendiginde 50’den az koltuk sayisina
sahip c¢agr1 merkezlerinin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezi kurma isinin
ciddi maliyet gerektirmesi, bliyiik yatirimlar yapan sirketlerin sayisini sinirh diizeyde

tutmaktadir.

Grafik 5 Koltuk Buyukliiklerine Gore Firma Sayisi Dagilimi (%), 2007-2010

M49vealtt MW50-299 aras1 ™300 ve lizeri

2010 26,4 761
2009 20,2 78,0
2008 26,1 720

2007 30,0 67,3

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI Sayfa 17




TRA2 BOLGESININ KALKINMASINDA CAGRI MERKEZI FIRSATI SUBAT 2011

2010 yilinda Tiirkiye’de bulunan ¢agr1 merkezlerinde kullanimda olan koltuk adedinin,
bir onceki yila gore yaklasik ylizde 19 oraninda biiyliyerek 41.000 adet seviyelerine
ulastigl tahmin edilmektedir. Biiytime, 6zellikle dis kaynak servis saglayicilarinda
gorilmektedir. Bunun temel nedeni finans, telekomiinikasyon, medya, eglence, ulasim

ve kamu sektorlerinde dis kaynak kullanim oranlarindaki ciddi artislardir.16

Grafik 6 Koltuk Buyukliguniin Dig Kaynak Servis Saglayicilari ve Diger Kullanicilardaki Dagilimi, 2007-2010 (Adet)

17.624

2010
23.495

2009 11.978
22.613

2008 10.441

19.999

2007 7.464

18.406

M Diskaynak Servis Saglayicilar M Diger Kullanicilar

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

2.3 MUSTERI TEMSILCISi

Ulkemizde istihdam edilen miisteri temsilcisi sayisi, isletmelerin kapasitelerini
artirmalar1 ya da yeni ¢agr1 merkezleri kurmalariyla diizenli olarak artmaktadir. 2010
yili verilerine gore miisteri temsilcisi sayis1 bir 6nceki yila gore yiizde 24 oraninda
artarak 50.000 seviyesine ylikselmistir. Artisin yliksek olmasi sektordeki dis kaynak

cagri merkezi firmalarinin personel alimlarindan kaynaklanmaktadir.

16 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.
Sti., Istanbul, 2010.
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Grafik 7 Misteri Temsilcisi Bliylkliigliniin Dis Kaynak Servis Saglayicilar ve Diger Kullanicilardaki Dagilimi, 2007-2010

(Kisi)
| 22.
2010 22.519
27.277
2009
25.251
2008
23.567
2007

20.459

M Diskaynak Servis Saglayicilari M Diger Kullanicilar

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

Tablo 3 Miisteri Temsilcisi Biiyiikliigiiniin Dis kaynak Servis Saglayicilari ve Diger Kullanicilardaki Sektorel Dagilimi, 2008-

2010 (Kisi)

Sektor 2008 Pay % 2009 Pay % 2010 Pay %
Telekomiinikasyon 8.329 23,60% 8.823 21,89% 11.100 22,20%
Finans 6.120 17,34% 7.726 19,17% 9.017 18,04%
Tasimacilik-Lojistik 1.462 4,14% 2.170 5,38% 2.513 5,03%
Topatan/Perakende 967 2,74% 2.053 5,09% 2.406 4,81%
Elektronik & Bilisim 621 1,76% 675 1,67% 951 1,90%
Saghk 314 0,89% 375 0,93% 394 0,79%
Otomotiv 235 0,67% 275 0,68% 310 0,62%
Kamu - 525 1,30% 688 1,38%
Diger 17.239 48,85% 17.690 43,88% 22.617 45,24%
Toplam 35.287 100,00% 40.312 100,00% 49.996 100,00%

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.

Cagr1 merkezi sektoriinde 2010 yilinda da toplam miisteri temsilcilerinin yaklasik ytizde
401 telekomiinikasyon ve finans sektoriinde istihdam edilmistir. Telefon ¢agr trafigi
yuksek olan bu sektorleri; tasimacilik, lojistik, toptan perakende, elektronik, saglik,
otomotiv ve kamu sektorii izlemektedir. Kamu sektoriinde g¢alisan miisteri temsilcisi

sayisinda 6niimiizdeki donemde biiyiik artis beklenmektedir.
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2.3.1 CINSIYET DAGILIMI

Diinya’da cagri merkezlerinde istihdam edilen miisteri temsilcilerinin yaklasik ytlizde
70’i kadindir. Bu durum iilkemizde de gecerliligini korumaktadir. 2010 yil itibariyle
tilkemizdeki ¢agr1 merkezlerinde ¢alisanlarin ylizde 72,8'i kadindir. Cagr1 merkezlerinde
isin diizglin diksiyon ve nazik TUslup gerektirmesi, kadinlarin itiraz karsilama
kapasitesinin erkeklere gore daha yiiksek olmasi pazarlama stratejilerinde kadinlarin
daha ¢ok istihdam edilmesini agiklayan nedenlerin basinda gelmektedir. Ayrica 2009
krizi sonrasi erkekler icin farkl is olanaklarinin artmasi ¢agri merkezlerinde calisan

erkek sayisini bir 6nceki yila gore diistirmustiir.1”

Grafik 8 Miisteri Temsilcisi Biiyiikliigiiniin Cinsiyete Gére Dagilimi, 2007-2010 (Adet)

2010 33.747

16.249

26.075
2009 14.236

2008 23.821

10.209

19.665
2007 8.835

|

M Kadin ™ Erkek

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

2.3.2 YAS DAGILIMI

Cagr1 merkezi sektori gen¢ niifusun istihdam edildigi dinamik bir sektérdir. Son
yillarda 6zellikle 18-24 yas ile 25-29 yas arasindaki genc¢ niifusun bu merkezlerde
isttihdam edilme orami hizla artmaktadir. 2010 yili itibariyle kriz sonrasi yeni is

imkanlarinin varligi 30 yas tizeri niifusun istthdaminda azalmalara sebep olmustur.

17 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.
Sti., Istanbul, 2010.
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Grafik 9 Miisteri Temsilcilerinin Yas Dagilimi, 2007-2010 (Adet)

25.915

2010 17.371

20.166
2009

18.716
2008

2007

M 18-24yas W25-29yas W30 yasve Uzeri

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

2009 yili TUIK verilerine gore Tiirkiye'de issizlik oraninin yiizde 14 seviyesinde oldugu
dikkate alindiginda c¢agri merkezi sektoriiniin 6nemli bir istihdam kaynagi oldugu
goriulmektedir. Geng (15-24) issizlik oraninin 2010 y1ihi ilk yarisinda son 2 yila gore en
diisiik seviyesine gelerek yiizde 19,1 oldugu bilinmektedir. 2010 yilinda ¢alisan toplam
miisteri temsilcilerinin yaklasik yiizde 52’si 18-24 yas grubuna aittir. Sonug olarak ¢agri

merkezlerinin geng niifusu istihdam etmekteki katkisi goz ardi edilememektedir.18
2.3.3 EGITIM DURUMU

Ulkemizde ¢agr1 merkezlerinde en az lise mezunu gengler calismaktadir. Son yillarda
isletmelerin kapasite artirnmina yonelik ¢alismalari, Universite 6grencisi ve mezunu
miisteri temsilcisi istihdamini da artirmaktadir. Isletmelerin tanitim ve pazarlama araci
olan bu merkezlerde calisanlarin egitim seviyelerinin artmasi miisteri temsilciligi isinin

aranan bir is olmaya basladiginin da bir gostergesi olmaktadir.

Turkcell Akademi ve ISKUR, issizligin azaltilmas, isgiiciiniin istihdam edilebilirligin

arttirtlmas1 ve is diinyasinda ihtiya¢ duyulan becerilerin kazandirilmasi amaciyla

18 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.
Sti., Istanbul, 2010.
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gerceklestirdikleri mesleki gelisim programlar1 kapsaminda 2010 yilinda istanbul,
Ankara, Izmir, Erzurum ve Diyarbakir'da yasayan, ISKUR’a kayith 1.600 gence egitim
vermis ve egitimi basariyla tamamlayanlarin yiizde 69'u (1.110 kisi) Turkcell
biinyesinde ise baslamistir. Turkcell benzer bir program ile 2011 yilinda da 2.000’in
lizerinde Kkisiye egitim verecegini duyurmustur. Bu ve buna benzer miisteri temsilcisi
yetistirmeye yonelik programlarin, egitimlerin olmasi pazarin gelecegine olan giivenin

bir gdstergesidir.

Grafik 10 Miisteri Temsilcilerinin Egitim Dagihmi, 2007-2010 (Kisi)

25.736

2010 19.830

16.894

2009 14.821

22.120
2008

13.538

2007 13.253

M Lise mUniversite M Diger

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

2.3.4 CALISMA ZAMANI DAGILIMI
Cagr1 merkezi sektoriinde en az lise ya da iiniversite mezunu, 18-34 yas arasi gengler

tam zamanly, Universite 6grencileri ise yar1 zamanh olarak calisabilmektedirler. Finans

sektoriinde tam zamanli calisanlarin tiim ¢alisanlara orani yiizde 95°dir.
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Grafik 11 Miisteri Temsilcisi Biiyiikligliniin Calisma Zamanina Goére Dagilimi (%), 2009-2010
80,7%
2010
77,0%
2009

23,0%

M Tam Zamanli ®Yari Zamanh

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.
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3. DOGU VE GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI’NDE YAPILAN CAGRI
MERKEZI YATIRIMLARI

Cagr1 merkezlerinin kurulacagi yer segilirken etkili olan faktorler yatirim yapilan
bolgenin giiclii ve kesintisiz telekomiinikasyon alt yapisina sahip olmasi, yatirim
maliyetlerinin diisiik, gen¢ is gilicii piyasasinin biiylik olmasidir.1® Dolayisiyla cagri
merkezleri hizmetin verildigi yerden bagimsiz olarak maliyetlerin diisiik, egitimli geng
niifusu bulunan, telekomiinikasyon alt yapisina sahip herhangi bir bolgede kurulabilir.
Eleman ve servis kalitesinin stirekliliginin saglanmasi i¢in bu isi kalic1 gérebilecek insan
kaynagina olan ihtiyag, isletmelerin Dogu ve Gilineydogu Anadolu illerini tercih
etmelerine sebep olmaktadir.

Cagri merkezlerinin en yogun oldugu sehir Istanbul’dur. Zamanla Istanbul’daki

yatirimlar asagidaki nedenlerden dolay1 Anadolu’ya dogru kaymistir.

. Istanbul is giicii piyasasinin farkl alternatiflere sahip olmasi nedeniyle nitelikli is
glcuniin ¢cagri merkezlerinde uzun siire tutulamamasi,

« Tek merkezden ¢agrilarin alinmasinin afet durumlarinda risk olusturmasi,

« Artan maliyetler ve Istanbul'un merkezinde fazla genisleme imkan
olmamasindan dolay1 ¢agr1 merkezlerinin kentin ¢eperlerine kaymas,

« Arazi, isgiicii ve sehir i¢ci ulasim maliyetlerinin diisik oldugu Anadolu illerine

kurulacak ¢agr1 merkezleriyle Istanbul’un is yiikiiniin hafifletilmesi20,

Erzurum, Erzincan, Diyarbakir, Sivas, Samsun, Usak, Malatya, Antalya, Kayseri, Yalova,
Gumishane, Karaman, Diizce, Afyon, Bingdl gibi illerde c¢agri merkezi yatirimlari

yapilmasini saglamistir.

Hammadde kaynaklarina ve pazara uzak oldugundan sanayisinin gelismedigi, issizligin
yogun oldugu Dogu Anadolu’da ¢agri1 merkezleri isttihdamda 6nemli bir acig1 kapatmaya
baslamistir. Ulastirma Bakanligi'nin son dénemde ¢agr1 merkezi yatirimlarina verdigi
destekler, yatirimlarin Dogu ve Giineydogu Anadolu’daki illere kaymasini
kolaylastirmaktadir. Sirketler Istanbul’daki mevcut ¢agri merkezlerini Anadolu’ya

tasimakta ve yeni yatirimlarini istanbul disina yapmayi tercih etmektedirler.

19 Bakiniz dipnot 15.
20 Bakinmiz dipnot 15.
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a-) Erzurum’daki Cagri Merkezleri

Isletmeler:

Global Bilgi Cagr1 Hizmetleri (2005)21,

Finansbank (2008), Saghk Bakanlig1 (2010)

Istihdam Edilen Personel Sayis1: Yaklasik 3000 personel

{lin Tercih Nedenleri:
Yatirnmcilarin agiklamalarina gore Erzurum’a asagidaki nedenlerden dolayr c¢agr

merkezleri kurulmustur:

e Sirketlerin Istanbul’daki operasyonlarinin biiyiimesi iizerine artan yiikii
paylastirmak istemeleri

e Erzurum’un iiniversite sehri olmasi

e Telekominikasyon alt yapisinin gii¢lii olmasi

e Geng is glicliniin fazla olmasi

e ilin ucuz is giiciine sahip olmasi

e Tesvik kapsaminda olmasi

Erzurum’da ilk ¢agr1 merkezi 2005 yilinda Turkcell sermayeli ve pazarin ylizde 45’ini
temsil eden, sektor lideri Global-Bilgi A.S. tarafindan 4,5 milyon TL’lik yatirimla
kurulmustur. Yapilan ek bina yatirimlariyla Turkcell Cagri Merkezi'nde su an 2.000
kisilik istihdam kapasitesine ulasilmistir. Bu yatirnm Erzurum’a her yil 8,8 milyon
dolarlik bir girdi saglamaktadir.22 Toplam 3.231 m? kapal1 alanda su an yiizde 45’i kadin,
yuzde 55’i erkek ve yas ortalamasi 24 olan 850 kisi calismaktadir.

Bunu miiteakiben 2008 yilinda 11,5 milyon TL yatirimla 700 kisiyi istihdam edecek
Finansbank Cagr1 Merkezi kurulmustur. Merkez, “bélgeden gé¢ etmeyi tercih etmeyen,
yliksekdgrenim gérmiis ve modern bir yapida ¢alismak isteyen geng”leri23 istihdam etmeyi
amaclamis ve yiizde 42 oraninda kadin istihdami saglamistir. 4.350 m? kapali alan icinde
hizmet verecek olan Erzurum Operasyon Merkezi'nin, bolgeye ekonomik hareketlilik ve

kiltiirel zenginlik getirmesi tasarlanmistir. Erzurum’da gergeklestirilecek kiiltiirel

21 Turkecell internet sitesi,
http://www.turkcell.com.tr/turkcellhakkinda/toplumsalduyarlilik/doguyaistihdam (Erisim tarihi:
15.01.2011)

22 http://www.palandokengazetesi.net/haber_detay.asp?News=5331 (Erisim tarihi: 16.01.2011)
23 Finansbank CEO’sunun Aciklamalari, http://www.finansbank.com.tr/pdf/finansbanki-
taniyin/basinbultenleri/2008/0605.pdf (Erisim tarihi: 21.01.2011)
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aktivitelere ev sahipligi yapacak sekilde tasarlanan merkezde, 30 kisilik egitim salonu,
106 kisilik konferans/sinema salonu, 80 Kkisilik yemekhane, kuafér, spor ve hobi
salonlari bulunmaktadir. Cagr1 merkezi ve banka subesini barindiran merkez, Marmara

Bolgesi disinda kurulan, Dogu’dan Bati'ya hizmet verecek ilk bankacilik tissii olmustur.

Saghk Bakanligi, Tiirkiye genelinde kurmay: planladigi ¢agri merkezlerinden birisini
Erzurum'a kurmustur. Bu sayede, 1.300 kisiye istihdam saglayacak olan merkezde gorev
yapacak nitelikli eleman yetistirmek icin Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi kurslar
dizenlemistir. Erzurum Organize Sanayi Bolgesi YoOnetim Kurulu tarafindan,
Erzurum’un ¢agri merkezleri lissii olmasi adina yatirimlar tesvik edebilmek igin,
Organize Sanayi Bolgesi'nde, 160 doniimliikk bir arazinin ¢agri merkezlerine tahsis
edilmesi planlanmistir. Tiirk Telekom Assist sirketi ildeki ¢agr1 merkezini herhangi bir
lcret talep etmeden kurmustur. Cagri merkezinde; aranan hastanede yogunluk varsa
farkli hastanelere yonlendirme islemleri, hekim se¢me olanagi, rehberlik bilgilendirme
hizmetleri vb. hizmetler verilmektedir. Hastanede kayit sirasinda yapilan pek cok
islemin telefondan yapilabildigi bu sistemde, hastanin sisteme girisi gibi pek ¢ok islem

hastaneye gitmeden bir telefonla yapilabilmektedir.24

b-) Diyarbakir’daki Cagr1 Merkezleri

Isletmeler: Global Bilgi Cagr1 Hizmetleri (2008)
Istihdam Edilen Personel Sayis1: 600

[lin Tercih Nedenleri:

e Turkcell'in Erzurum c¢agri merkezinden olumlu sonuglar almasiyla yatirimlarini
Dogu Anadolu illerinde siirdiirmek istemesi,

e Diyarbakir'in niifusunun 1 milyon 515 bin, issizlik oraninin ytizde 18,6 olmasi,

e Tesvik kapsaminda olmasi,

e Ucuz is glicliniin olmasi.

Turkcell'in Erzurum’da actif1 ¢agri merkezinin basarili olmasi, yatirimlarin yoéniini
Dogu ve Glineydogu Anadolu’ya cevirmesini saglamistir. Her iki ilde de yasanan bolgesel

sive farkliligi ise verilen diksiyon egitimleriyle ¢6ziilmustiir. Merkez 12,3 milyon dolarlik

24 http://www.erzurumgazetesi.com.tr/default.asp?page=haber&id=31546 (Erisim tarihi: 22.01.2011)
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yatirimla su an 600 Kkisiye istihdam saglamaktadir. Dicle Universitesi 6grencilerine
“Miigteri Iligkileri Gelisim Programi” cercevesinde egitimler verilmis, egitim alan

ogrenciler cagr1 merkezinde istihdam edilmistir.

Calisanlarin yiizde 17’si lisans, ylizde 35’i 6n lisans, ylzde 48’i de lise mezunudur.
Tirkiye genelinde Turkcell’e gelen ¢agrilarin ytizde 13’iiniin karsilandigl bu merkez tam

kapasiteyle calistiginda ¢agrilarin ylizde 37’sini karsilayacak duruma gelecektir.z5

c-) Erzincan’daki Cagr1 Merkezi
Isletme:
AssisTT (2008)

Istihdam Edilen Personel Sayisi: 609 personel

{lin Tercih Nedenleri:

e Erzincan ilinde uiniversitenin yeni kurulmus olmasi ve issizlik oraninin Erzurum
ve Diyarbakir kadar ytiksek olmamasi,

e Bolge siyasetcilerinin etkisi,

e istanbul’'da ise gidip gelirken harcanan 3 saatlik siireden tasarrufun saglanmasi,

bu sayede personelin veriminin arttirilmasi ve masraflarinin azalmasi 26

Erzincan’da 2007 yilinda, Ulastirma Bakani Binali Yildirim’in ¢abalariyla Tiirk Telekom
Grubu sirketlerinden AssisTT’in kurdugu, 1200 kisilik c¢alisanin bulundugu c¢agr
merkezinde, Tirk Telekom, TTNET, Ulastirma Bakanligi, THY, KOSGEB, 11818 ve
Avea’ya dis kaynak hizmeti verilmektedir. AssisTT’in Erzincan ¢agri merkezi bolgenin
isttihdamina onemli bir katki saglamaktadir. 839 koltuk kapasiteli ¢agri merkezinin,
calisanlarinin ytuzde 42’sini kadinlar olusturmaktadir. Bu durum bélgede 6zellikle kadin

isttihdaminin desteklenmesi a¢isindan biiyiik 6nem tasimaktadir.2?

25 Radikal Gazetesi internet sayfasi,
http://www.radikal.com.tr/Radikal.aspx?aType=RadikalHaberDetay&ArticleID=1000119&Date=02.06.20
10&CategorylD=101 (Erisim tarihi: 22.01.2011)

26 http://finans.samanyoluhaber.com/h_166727_doguda-call-center-agi-genisliyor.html (Erisim tarihi:
15.01.2011)

27 http://www.turktelekom.com.tr/tt/portal/Guncel /Detay/Bilisim-Merkezine-Cagri-Merkezi-Kurdu-
1200-Kisiye-Istihdam-Saglayacak (Erisim tarihi: 17.01.2011)
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¢-) Malatya’daki Cagr1 Merkezi
Isletme: CMC (2009)
Istihdam Edilen Personel Sayisi: 700

{lin Tercih Nedenleri:

e Geng niifusun fazlaligy, is giicli potansiyelinin yiiksek olmasi
e Telekom alt yapisinin olmasi,

e Ulasim imkanlari,

e Sehrin stirekli olarak gelismesi,

e Belirgin bir sive probleminin olmamasi.

Customer Management Center (CMC) sirketi 2009 yilinda 3,5 milyon dolarlik bir
yatirimla Malatya’da kurdugu cagr1 merkezinde ytzde 65’i kadin olmak tizere 700 kisiyi
istihdam etmektedir. Devletin verdigi tesvikler ve Istanbul’da siirekli calisacak eleman
bulma sikintis1 nedeniyle yatirimini Malatya’da yapmay1 tercih eden CMC, ac¢tig1 ¢agri
merkezinde Akbank, Basak Groupama Emeklilik, Finansbank, Fortis, Halkbank, HSBC,
Nokia, Samsung, Opel, Toyota ve Volvo gibi sirketlere hizmet vermektedir. 3.5 Milyon
TL’ye kurulan ¢agri merkezinde 2011 yilinin sonuna kadar 1200 kisinin istihdam

edilmesi planlanmaktadir.28

d-) Bingol'deki Cagr1 Merkezleri
Isletme: Callpex
Istihdam Edilen Personel Sayisi: ilk y1l icin 150 kisi

Kurulma Nedenleri:

¢ Ulastirma Bakani Binali Yildirim ve Devlet Bakani Cevdet Yilmaz'in tesvikleri, Vali
Irfan Balkanhioglu ve Bingol Universitesi Rektorii Prof. Dr. Giyaseddin Baydas’in
etkili calismalari

e Maliyetlerin dustik, is giiciiniin yliksek olmasi, tesvik kapsaminda bir il olmasi.

ISKUR 11 Miidiirliigii'yle koordineli sekilde personel ihtiyac giderilen ¢agri merkezinde
genel uygulamadan farkl olarak en az ortaégretim mezunu 20-30 yas arasi tam zamanh

calisabilecek miisteri hizmetleri yetkilileri istihdam edilmektedir.

28 http://www.cmcturkey.com/crm-dunyasi/cmc-haberler/cmc_malatya_lokasyonumuzu_actik.aspx
(Erisim tarihi: 13.01.2011)
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e-) Bitlis’deki Cagr1 Merkezleri
Isletme: Telekom Plus

Istihdam Edilen Personel Sayist: i1k etapta 350 kisi
Kurulma Nedenleri:

e Bitlis cevresinde ¢agr1 merkezinin olmamasi
e Maliyetlerin diisiik olmasi

e Yerel yonetimin etkili ¢calismalari

Kibris Geng¢ TV'nin sahibi Ertan Birinci ve Istanbul’daki 2 sirketin birleserek kurdugu
Telekom Plus sirketine Bitlis Belediyesi'nin eski sigara fabrikasini tahsis etmesi ve
bolgenin siyaset adamlarinin bu konudaki 6zverili ¢alismalar1 kente ¢agri merkezi

kurulmasini saglamistir.2°

f-) Sivas’daki Cagr1 Merkezleri

Isletme: Garanti Bankasi
Istihdam Edilen Personel Sayisi: 500 kisi
Kurulma Nedenleri:
e (Calisan stirekliliginin saglanmasi
e Egitim, Kira, Lojistik, SSK primi vb. maliyetlerin diisiik olmasi

e Sosyal sorumluluk anlaminda prestij projesi olmasi

Sivas’ta 2008 yilinda Cumhuriyet Universitesi Kampiisi'nde Rektorliigiin tahsis ettigi
arazi uzerinde kurulan Garanti Bankasi ¢agr1 merkezi, iiniversite 6grencileriyle isbirligi
icinde ¢alismasi nedeniyle farkli bir model olusturmaktadir. Cagr1 merkezi 6zellikle
Universite O0grencilerine yar1 zamanl is imkani saglamaktadir. 24 saat hizmet veren
merkezde c¢ogunlugu iiniversite 6grencilerinden olmak itizere 500 Kkisiye istihdam

saglanmaktadir.

f-) Elazig’daki Cagri1 Merkezleri
Isletme: Vodofone Elazig Cagr1 Merkezi

29 http://www.bitlishaber13.com/haber-Bitlise-Cagri-Merkezi-Aciliyor-697/ (Erisim tarihi: 12.01.2011)

T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI Sayfa 30




TRA2 BOLGESININ KALKINMASINDA CAGRI MERKEZI FIRSATI SUBAT 2011

Istihdam Edilen Personel Sayist: ilk y1l i¢in 250 kisi
Kurulma Nedenleri:
e Yerel yonetimlerin desteklemesi
e Egitim, Kira, Lojistik, SSK primi vb. maliyetlerin diisiik olmasi

e Sosyal sorumluluk anlaminda prestij projesi olmasi

Vodafone tarafindan Elazig’da kurulan Cagri Merkezi 4 Mart 2011 tarihinde hizmete
girmistir. Vodafone CEO’su Serpil Timuray, ¢cagr1 merkezleri ile 6nemli oranda istihdam
olusturduklarini ve bu sekilde yatirimlar1 Elazig ve doguda da gergeklestirerek ayni
zamanda sosyal sorumluluk gorevlerini de yerine getirdiklerini ifade etmistir. Yillik 36
milyon dakika ¢agr1 yanitlama kapasitesiyle calisabilecek olan ¢agr1 merkezi ilk etapta
bilinmeyen numaralar hizmeti vererek Vodafone Miisteri Hizmetleri'ne gelen tiim

¢agrilarin ylizde 15'ini yanitlamay1 hedeflemektedir.30

* http: .elazig.gov.tr/h2319-vodafone-elazig-cagri-merkezi-acildi.html (Erisim tarihi: 08.03.2011)
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4. TRA2 BOLGESI ILLERININ ( Agr1, Ardahan, Igdir, Kars) CAGRI
MERKEZI YATIRIMI POTANSIYELLERI

Cagr1 merkezi sektoriinde son yillarda yasanan gelismeler TRA2 Bélgesinde bu alanda
yapilacak yatirimlarin kapisini aralamaktadir. Biiylik sehirlerdeki kira, ulasim, is giicii
maliyetlerinin fazlalig), trafik sikintis1 vb. sebeplerden dolay1 isletmeler, yatirimlarini
Dogu ve Giineydogu Anadolu Bolgesine kaydirmislardir. Yapilan yatirimlardan olumlu
sonuglar alinmasiyla sektoriin nitelikli is giicii bulunan, geng¢ niifusu fazla, tiniversitesi
olan Dogu ve Giineydogu Anadolu illerinde biiyiiyecegi tahmin edilmektedir. Bu egilim
ile TRAZ Bolgesi illerinde c¢agri merkezi yatirnminin gercgeklestirilmesi bdélgenin

kalkinmasi i¢in bir firsat olusturmaktadir.
4.1 TRA2 BOLGESININ AVANTAJLI YONLERI

Bir ¢agri merkezinin kurulabilmesi i¢in birincil ve en 6nemli bilesen o merkezde
calisabilecek miisteri temsilcisi potansiyelinin mevcut olmasi ve kurulacak sehrin
telekomiinikasyon altyapisinin cagri merkezi standartlarina uygun olmasidir. Cagri
merkezi c¢alisanlarinin egitim durumlarina bakildiginda yiizde 80 oraninda lise ve
liniversite mezunu kisilerden olustugu saptanmistir. Sektériin 5 y1l icinde 30 bin kisiye
istihdam saglayacagi diistiniildiigiinde, gelisime acik ve heniliz doygunluga ulasmamais bir
pazar oldugu goriilmektedir. Oniimiizdeki dénemde yapilacak yatirimlarin, maliyet ve
verimlilik avantaji nedeniyle Dogu Anadolu Bélgesi'ne yonelmesi, bolgesel kalkinma

adina da olumlu sonuc¢lar dogurmasi beklenmektedir.

TRA2 Bolgesi c¢agri merkezi yatirimlari icin sahip oldugu potansiyellerle oldukca

elverisli bir konuma sahiptir. Bélgenin baslica potansiyelleri:

e Bolgede cagri merkezinde calismayr kalici bir is olarak gorerek isin servis
kalitesinin siirekliligini saglayacak insan kaynaginin yogunlugu,

e Bolgede yapilacak yatirimlarda ytlizde 30 maliyet avantajinin olmasi31

e TRAZ2 Bolgesinin egitimli gen¢ niifusuna sahip olmasina ragmen boélgedeki is

imkanlarinin sinirli olmasi.

31 http://www.tumgazeteler.com/?a=4181375 (Erisim tarihi: 15.01.2011)
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4.1.1 EGITIMLI GENC NUFUSA SAHIP OLMASI

TRA2 Bolgesi illerinin tamaminda {niversite bulunmakta olup, s6z konusu
Universitelerde yaklasik 20.000 6grenci egitim gormektedir. Bolge illerinin birbirine
yakin olmasi bir ilde kurulacak ¢agri merkezine diger illerden de basvurularin olmasina,

bu sayede tiim bolgenin yatirimlardan olumlu etkilenmesine olanak saglayacaktir.

Tablo 4 TRA2 Bélgesi Universitelerinde Ogrenim Gérmekte Olan Ogrenci Sayilari, 2009-2010

Ogrenim Géormekte Olan

Lisans / On Lisans Ogrenci Sayis1

Agr ibrahim Cecen Universitesi 4.036
Ardahan Universitesi 1.931
Igdir Universitesi 2.034
Kars Kafkas Universitesi 12.021
Toplam 20.079

Kaynak: TRA2 Bolgesindeki Universitelerden alinan resmi veriler.

Ayrica bolgede 6grenciler disinda ¢agr1 merkezlerinde ¢alisabilecek ciddi bir potansiyel
bulunmaktadir. 25.801 tiniversite mezunu ve 90.463 lise mezunu mevcuduyla bolge,
cagr1 merkezi yatirimlarini istihdam agisindan kaldirabilecek durumdadir. Verilecek
egitimlerle ve home agent (evden ¢alisanlar) uygulamalariyla ev hanimlari, engelliler vb.

dezavantajli gruplarin da istihdami saglanabilecektir.

Tablo 5 TRA2 Bolgesinde Niifusun Egitim Durumu

TRA2 Boélgesi Lise Mezunu Universite Mezunu
Agn 29.401 7.946
Ardahan 11.210 3.155
Igdir 18.405 5.173
Kars 31.447 9.527
TRA2 Bolgesi Toplam 90.463 25.801

Kaynak: TUIK, Bolgesel Gostergeler, 2009

Bolgede isgiiciine katilma oranlarinin Tiirkiye'deki is giiciine katilma oranlarindan
yiksek olmasi, bolgenin gencg bir niifusa sahip olmasi ve ortadgretim ¢agindaki niifusun
ilkogretimden sonra is hayatina atilmasiyla aciklanabilir. TRAZ Bolgesinde, 2004
yilindaki ylizde 4,6’lik tarim dis1 issizlik orani 5 yil icinde ylizde 21,6’ya ¢ikmistir.32 2009

yilinda yasanan krizle birlikte bolgenin tarim dis1 istihdam imkanlarinin azhig bu

32 TRA2 DUZEY 11 BOLGESI 2010-2013 BOLGE PLANI
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durumu meydana getirmistir. Ayrica bolgedeki gizli issizligin had safhada oldugu
bilinmektedir. Bélgenin IS-KUR miidiirleriyle yapilan gériismelerde binlerce egitimli
gencin kayit disi olarak ¢alistig1 goriisii dogrulanmaktadir. Bolgeye kazandirilacak cagri

merkezleri kayith istihdamin artmasina da katki saglayacaktir.

Tablo 6 TRA2 Bélgesi ve Tiirkiye’de isgiiciine Katilma Oranlari, 2009

TRA2 TR
isgiiciine Katilma Oram
(15 yas ve iizeri %): Toplam Y 47,90
Toplam istihdam Oram 46,30 41,20
Tarim Dis1 issizlik Oram 21,60 17,3

Kaynak: TUIK, Bélgesel Gostergeler, isgiicii, 2009
Not: Toplam istihdam orani, 15-64 yas arasinda ¢alisan niifusun 15-64 yas arasi toplam niifusa

oranidir.

Grafik 12 Miisteri Temsilcilerinin isten Ayrilma/isi Birakma Nedenleri (%), 2010

Bu isi gecici bir is olarak gormeler | 18,0%
ISin Zor Olmas] | ———————— 1 7, 0%
Diger sektorlerdeki is imkanlari — 15,0%
Evlilik, hamilelik, askerlik, egitime devam gibi... i —— 1.3, 0%
Ucretin yetersiz olmasi — 4,0%
Uzun calisma saatleri |—" 4,0%
Daha iyi kosullarla baska bir ¢agr1 merkezinde is... _ 3,0%
Vardiyali calisma sistemi = 2,0%
Diger |— 5,0%
Isten kendi istegiyle ayrilan olmad] I — 12,0%
Cevap yok — 7,0%

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., istanbul, 2010.

Cagr1 merkezi yatirimcilarinin sorunlarinin basinda personelin isi siirekli bir is olarak
gormemesi gelmektedir. Yapilan arastirmalar c¢agri merkezinde c¢alisanlarin yiizde
50’sinin cesitli nedenlerle 1 y1l dolmadan isten ayrildigin1 gostermektedir.33 Isletmeler
her yeni eleman alimindan sonra personellerine 45 giinliik ise hazirhik egitimleri
verdiginden, ¢alisanlarin stireksizligi maddi kayiplara sebep olmaktadir. Ayrica, sektor
icinde misteri temsilcilerinin belirli bir siire yetisip islerinde ytlikselmeleri miimkiinken

tecriibe kazanan personelin isten ayrilmasi isletmenin diizenini de bozmaktadir.

33 Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.
Sti., Istanbul, 2010.
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TRA2 Bolgesine yapilacak ¢agri merkezi yatirimi sonucu boélgenin egitimli gencleri is

bulmak icin biiyliksehirlere go¢ etmek yerine bu merkezlerde calisabileceklerdir.

Tarim ve hayvancilik disinda bélgenin istihdam alternatiflerinin az olmasi geng niifusun
kendilerine uygun is firsatlar1 bulmalarin giiglestirmektedir. Kurulacak ¢agr1 merkezine

bolge halkinin ciddi bir talep gostermesi beklenmektedir.

Grafik 13 TRA2 Bélgesi ve Tiirkiye’de istihdamin Sektérel Dagilimi-2009

TRA2 TR

M Hizmet . M Hizmet
M Tarim | W Tarm
M Sanayi ; M Sanayi
M Ticaret M Ticaret
Kaynak: TUIK, Bolgesel Gostergeler, Isgiicii, 2009
Grafik 14 Miisteri Temsilcilerinin Ortalama Calisma Siiresi (%), 2010
6 aydan az . 1,70%
Gay- 1yl [ — 17.20%
Lz et -, 30%
Byl —— 25,70%

5 yil ve tizeri - 3,40%
Cevap yok . 2,70%

Kaynak: Karya Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik
Ltd. Sti., Istanbul, 2010.
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Genglere modern galisma standartlari sunan ¢agr1 merkezlerine bolgede talebin yiiksek
olmasi, is ayirt etmeyen siirdiiriilebilir isgiicli potansiyeli varligi, ylizde 30 oraninda bir
maliyet avantajinin olmasi3* ve firmalarin kaliteden 6diin vermeden maliyetleri
diisiirmek icin Istanbul disinda genisleme stratejisini benimsemesi3, bolgenin cagn
merkezi yatirimlari i¢cin uygun oldugunun gostergesidir. Sivas ve Bingdl illerinde
yapildig1 gibi liniversitenin yer tahsisi yapmasi ya da Valilikler tarafindan Organize
Sanayi Bolgesi'nde yer tahsisi yapilmasi, Eskisehir’deki uygulamada oldugu gibi I$-KUR
ve Cagri Merkezi Gelisim Akademisi destegiyle merkezde c¢alisacak kisilere egitim

verilmesi gibi tegviklerin varlig1 bolgeyi yatirimlar i¢in cazip kilmaktadir.

Bingdl orneginde goruldigiu uzere, Kars, Ardahan, Igdir ve Agrn illerindeki
universitelerin kampiislerinde kurulacak bir ¢agri merkezinde, istihdam a¢isindan sorun
yasanmayacaktir. Ayrica ¢agri merkezi yatirnmint TRA2 Bolgesinde yapan yatirimcl,
surduriilebilir bir insan kaynagina sahip olmanin yani sira biiyiik sehirlerin getirdigi
trafik, kira, personel sirkiilasyonu, karsiigi alinamayan egitim masraflar1 gibi
maliyetlerden de biiyliik oOlglide kurtulmus olacaktir. Bu baglamda valilik, belediye,
liniversite, ISKUR, ilgili meslek kuruluslari, STK gibi bélgesel aktérlerin igbirligi yapmasi
ve yatirimi sahiplenmesi bolgede bu ve buna benzer yatirimlarin gerceklestirilebilmesi

acgisindan oldukca 6nemlidir.

Tablo 7 TRA2 bélgesi illerinin cinsiyet ve egitim durumuna gore verdigi go¢ (15+ yas, 2008-2009 dénemi)

EGITIM DUZEYi CiNSIYET AGRI ARDAHAN IGDIR

Toplam 3.110 2.133 1.638 3.281
Lise veya dengi okul mezunu

Erkek 2.019 1.095 910 1.770

Kadin 1.091 1.038 728 1.511

Toplam 1.499 785 669 1.816

Yiiksekokul veya fakiilte mezunu Erkek 904 448 399 1.041
Kadin 595 337 270 775

Kaynak: TUIK Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Veri Tabani

34 Connect Cagr1 Merkezi Genel Miidiirii Elif Gozen ile yapilan roportaj, Takvim Gazetesi, Haziran 2009.

35 Tiirkiye Cagri Merkezi Pazari Konferansi, IMI Conferences, ]. Morton Institute, 2009.
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4.1.2 MALIYET AVANTAJI

Bir ¢agri merkezi kurulurken her bir ¢agri masasinin yatirim tutar1 10 bin TL
civarindadir. Sanayide ise bir Kkisiyi istihdam edebilmek icin 150 bin TL yatirim
yapilmaktadir.3¢ Dolayisiyla ¢agri merkezi yatirimi ile saglanan istihdam, sanayi
yatirnmiyla saglanan istihdama nazaran ¢ok daha etkindir. Ayrica c¢agr1 merkezi
maliyetlerinin ylzde 60 veya yiizde 70'ini ¢alisanlarin olusturdugu belirtilmektedir.
Dolayisiyla en biiyiik giderini is¢i licretlerinin olusturdugu bir isyerinin, is¢i licretlerinin
diisiik oldugu bir bélgede yatirnmini tesis etmesi mantikli olacaktir. Isin maliyet
boyutuyla beraber ¢alisanlarin yapilan isi benimsemesi ve kalici bir is olarak gérmesi de
gerekmektedir. Aksi takdirde isci sirkiilasyonu maliyetlerinin yani sira ise adaptasyon

surecinde kaybedilen zaman maliyeti de s6z konusu olacaktir.

Dogu Anadolu’da ¢agr1i merkezi kurulmasinin sagladigi mali avantajlarla ilgili
Erzurum’da bulunan Finansbank ve Erzurum Bilgi Cagr1 Merkezlerinin yonetimiyle
goriismeler yapilmis ve bu goriismelerde maliyet avantajina iliskin veriler elde
edilmistir. Pazar arastirmalarinda belirtilen yiizde 30 oranindaki maliyet avantajinin
iceriginde, OSB’den iicretsiz arsa temini, Istanbul’da 200 TL'nin iistiinde olan sosyal
sigorta piriminin 43 TL’ye diismesi, Istanbul’da 60 TL olan kisi basi servis iicretinin 13
TL olmasi, kisi basi yemek fcretinin 13 TL yerine 6 TL'ye temin edilebilmesi yer
almaktadir.37 Bunlarin disinda SSK, yemek, yol, 6zel saghk sigortasi, sosyal aktivite
alanlari, haftanin 6 giinii toplamda 48 saatlik bir ¢alisma mesaisi, 800-2.000 TL
araliginda maas vb. olanaklar sunan is seceneklerinin bolgede son derece sinirli olmasi,
isin sahiplenilmesine de yol acacaktir. Bu olanaklar istihdam edilen personelin bati
illerinde calisan personele gore isi daha c¢ok sahiplenmesini saglayacak ve calisan

sirkiilasyonunu azaltacaktir.

4.1.3 TELEKOMUNIKASYON ALT YAPISININ UYGUNLUGU

Cagr1 merkezi yatirimlar1 yapan sirketleri maddi anlamda en ¢ok zorlayan konu, yatirim
yapilan bolgenin telekomiinikasyon alt yapisinin hazir olmamasidir. Genis bant

teknolojisinin kullanildig1 cagr1 merkezlerinde boélgenin fiber optik kablo alt yapisinin

36 Cagr1 Merkezleri Dernegi internet sayfasi, http://cagrimerkezleridernegi.org (Erisim tarihi: 11.01.2011)
37 Erzurum Bilgi Yonetim Kurulu Baskan1 Mehmet SENER ile 13 Aralik 2010 tarihinde yapilan gériisme
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kurulu olmasi gerekmektedir. Bolge illerinin telekomiinikasyon alt yapisi incelendiginde

cagr1 merkezi kurulabilmesi i¢in gerekli teknik alt yapinin mevcut oldugu goriilmektedir.

Tablo 8 TRA2 Bélgesi illerinin fiber optik kablo altyapisi

iller Fiber Optik Kablo Alt Yapisi

Universite Kampiisii ve Organize Sanayi Bélgesi’'nde fiber optik kablo

Agn alt yapisi mevcuttur.
Sehir merkezindeki iiniversite binalarinda fiber optik kablo alt yapisi
Ardahan mevcuttur.
5 Universite Kampiisii ve Organize Sanayi Bélgesi’'nde fiber optik kablo
Igdir alt yapis1 mevcuttur.
. 0SB, Universite Kampiisii, Havaalani-merkez yolu iizerinde ve sehir
ars

merkezinin biiyiik bir kisminda mevcuttur.

Kaynak: TRA2 Bolgesindeki OSB’lerden alinan veriler.

4.1.4 ULASIM PROBLEMININ OLMAMASI

Cagr1 merkezlerinin Istanbul’dan Anadolu’ya kaymasinin en énemli sebeplerinden birisi
de biyiiksehirlerdeki ulasim problemleridir. Giin icinde zamaninin biiytik bir kismini
yollarda geciren ¢alisanlarin verimliligi diismektedir. Ayn1 zamanda ulasim maliyetleri

calisanlari olumsuz etkilemektedir.

TRA2Z Bolgesinde sehir ici ve sehirlerarasi ulasim sorunu yasanmamaktadir. Bolge
illerinin merkezlerinin miitevazi bir alan i¢cinde kurulu olmasi, merkez igindeki ulasimin
yuriiyiis mesafesinde olmasina olanak tanimaktadir. Bu durum hem zaman kaybinin

hem de maddi kaybin 6niine gegmektedir.

Kars’ta karayolu, demiryolu ve havayoluyla tasimacilik hizmetleri mevcuttur. Havaalam
1988 yilinda a¢ilmis olup, yillik 1 milyon yolcu kapasitesine sahiptir. Sehir merkezine 4
km mesafede bulunan havaalanindan Ankara, istanbul ve Izmire diizenli seferler
yapilmaktadir. Yillik 2 milyon yolcu kapasitesine sahip olacak ilave i¢ ve dis hatlar
terminal binasinin insaatinin 2011 yilinda tamamlanmasi beklenmektedir. Su ana kadar
elde edilen verilere ek olarak Kars’ta yolcu tasima servisi faaliyetinde bulunan 5, ev ve

isyerlerine tasimacilik hizmeti sunan 18 firma bulunmaktadir. Toplamda bu firmalarda
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50’si kadin 273 personel ¢alismaktadir3®. Bu baglamda c¢agri merkezi yatirimi igin
istthdam edilecek personelin tasimacilik faaliyetini karsilayacak potansiyel

bulunmaktadir.

Agn Ilinde kara ve havayolu ulasimi bulunmaktadir. Havalimaninda Tiirk Havayollar
Isletmesinin haftanin her giinii Istanbul’a, haftanin 3 giinii de Ankara’'ya uguslar
bulunmaktadir. Igdir'da insaati devam eden havaalaninin 2011 yilinda faaliyete ge¢cmesi
beklenmektedir. Ardahan’da ise havalimani mevcut degildir ancak fizibilite ¢alismalari

devam etmektedir.
4.1.5 GUVENLI BiR BOLGE OLMASI

Cagr1 merkezinin kurulabilmesi icin sehir glivenliginin saglanmis olmasi oldukc¢a 6nemli
bir kriterdir. TRA2 bolgesindeki su¢ oranlar1 incelendiginde bélgedeki su¢ oranlarinin
Tiirkiye istatistiklerinin altinda oldugu goriilmektedir. 2008 yilindaki niifusu 530.879
olan Agri'da 2008 yilinda sadece 370 kisi cezaevine girmistir. Bin kisi basina diisen
kayith sug sayis1 Kars'ta i¢in 7,37°dir. Bu oran Tirkiye ortalamasinin altindadir. TRA2

illeri Ttlirkiye’de en az suc islenen ilk 10 il icindedir.3?

TRAZ Bolgesi illeri guvenlik ve asayis sorunu yasanmayan, halkin hosgori icinde
yasadigl merkezlerdir. Tiirkiye ¢apinda yapilan “Tiirkiye’nin En Yasanabilir Sehirleri”
arastirmasinda illerin glivenlik siralamasinda Kars 28, Agr1 14, [gdir 23, Ardahan ise 33.

siray1 almistir.*
4.1.6 IKTISADI VE SOSYAL ACIDAN BOLGEYE VE YATIRIMCISINA AVANTAJLARI

Cagr1 merkezinin bolge agisindan en 6nemli avantaji, birincil sermayesi insan kaynagi
olan, dolayisiyla istihdama biiyiik oranda hizmet eden bir yatirim tiirii olmasidir. Bu
acidan bakildiginda ¢agr1 merkezi yatirimlari, ayni 6z kaynak biiytikligiindeki bir sanayi
yatirimina nazaran yaklasik olarak 10 kat daha fazla istihdam saglamaktadir4l. Bunun
yani sira bolgeye her yil ciddi bir kaynak girisi olmakta ve gelir seviyesi ylikselmektedir.
Ornegin Turkcell'in Erzurum’da actifi ¢cagri merkezinin Erzurum ekonomisine yaptigi

maddi katki kente ciddi anlamda bir canlilik getirmistir. Yapilacak yatirim sayesinde

38 Kars Ticaret ve Sanayi Odasi ve Kars Sosyal Glivenlik Midirliagi kayitlari, 2010.

39 TUIK, Sug islendigi il ve sug tiiriine gére ceza infaz kurumuna giren hiikiimliiler (toplam), 2008.

40 Aylik is ve ekonomi dergisi CNBC-e Business, Tiirkiye’nin En Yasanabilir Kentleri Arastirmasi, 2010.

41 Cagr1 Merkezleri Dernegi internet sayfasi, http://cagrimerkezleridernegi.org (Erisim tarihi: 11.01.2011)
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bolgemizde siirdiiriilebilir istihdam saglanacak, ayn1 zamanda istihdam edilen ¢alisanlar
profesyonel bir is deneyimine sahip olacaklardir. Alacaklar: egitimler (tele-satis, miisteri
iligkileri, diksiyon vb. ) ileride ¢alismak isteyecekleri farkli sektorlerde de kendileri i¢in

referans olusturacaktir.

Bolgede yaratilacak istihdamin yani sira yapilan yatirimin dogrudan ve dolayli yénden
bazi sektorlere katkilar: olacaktir;

e Bolgeye teknoloji yatirimlari ¢ekilmesi,

e Yiyecek-icecek (catering) hizmetlerinin gelismesi,

e Ofis, biiro malzemeleri ve hizmetleri sunan firmalarin gelismesi,

e Tasimacilik faaliyetlerinde bulunan firmalarin gelismesi.

Ornek verilen spesifik sektérler disinda bolgeye girdi saglanmass, tiim sektorlere olumlu
yansiyacaktir. Yaratilan istihdam bolgede sosyal sigortali olarak calisan sayisini

artiracak ve TRA2 boélgesindeki gelirin stirdurtilebilir sekilde artmasini saglayacaktir.

4.1.7 BOLGEDE KURULACAK CAGRI MERKEZiNiN DEZAVANTAJLI GRUPLARIN
ISTIHDAMINA KATKISI

Sektordeki yeni trendlerden biri de evden hizmet verilen (home agent) ¢agr1 merkezi
modelidir. Bu modelle ¢agr1 merkezleri, hem kurulu diizen ¢agri merkezlerinden daha az
maliyetlerle isletilebilmekte hem de evden ¢ikmada, ise gidip gelmede zorluk c¢eken
gruplarin ekonomik hayata katilmasini saglamaktadir. Bu gruplarin tele-satis, miisteri

hizmetleri gibi branslarda istihdam edilmeleri miimkiindiir.

Engelliler ve dezavantajh gruplar gerek sehirlerin altyapilarinin yetersiz olmasi gerekse
diger sosyal nedenlerden dolay1 ekonomik yasama daha az katki saglamaktadir. Bu
acidan bakildiginda home agent (evden c¢alisanlar) sistemi ile birlikte hem bu
dezavantajli gruplarin sosyal hayata katilmalar1 saglanacak hem de giinde 5,5 saatlik bir

calismayla aylik 750-850 TL arasinda degisen bir gelir elde edilmis olacaktir.

Bolgeye tayin olan memurlarin esleri de yine bu grup icinde degerlendirilmektedir.
Maliye Bakanligi Muhasebat Genel Midirligi’'nin verilerine gore bolgemizde

Ardahan’da 2.738, Kars’ta 7.031, Igdir'da 3.771, Agri’da 7.499 memur bulunmaktadir. Bu
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durum eslerinin zorunlu tayini nedeniyle bdlgede bulunan ve is bulmakta zorlanan

egitimli memur esleri icin de potansiyel istihdam alani olarak degerlendirilebilmektedir.
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5. SONUC VE DEGERLENDiRME

Tim dinyada ve Tirkiye’'de sirketlerin miisteri memnuniyetini ve miisteri iliskilerini
gelistirmeye yo6nelik politikalarinin 6ncelik kazanmasi 6zellikle ¢cagr1 merkezi sektoriine
yapilan yatirimlarin artmasina yol agmistir. Diger Avrupa ilkelerine kiyasla halen
Tiirkiye’de ¢agri masasi basina diisen miisteri sayisi oldukga ytliksektir. Bu nedenle ¢agri

merkezi pazarinin Tiirkiye’de doygunluga ulasmadigini sdylemek miimkiindiir.

Tiirkiye’de son donemde kamu sektoriiniin de ¢agri merkezinin 6nemini kavramasi
lizerine bakanliklar ve ilgili kuruluslar kendi hizmetlerini sunma noktasinda ¢agri
merkezi kanallarim1 kullanmaya y6nelmislerdir. Bu yonelis pazarda dis kaynak saglayici
cagr1 merkezleri sayisinin artisina ve istihdama pozitif etki yapmistir. Ozellikle dis
kaynak c¢agri merkezlerinin sayilarinin artmasi sektoriin profesyonellesmesini de

beraberinde getirmektedir.

Ulkemizde degisen teknolojiye hizla ayak uyduran cagri merkezlerinin yakin bir
gelecekte faaliyet alanlarini artirmasi beklenmektedir. “Sanal Miisteri Temsilcileri” ve
“Goruntili Cagr1 Merkezleri” is modelleri lizerinde calisan isletmeler ¢ok yakin bir
zamanda sektoriin yol haritasini ¢izecektir. Yapilan arastirmalar ¢agri merkezi
yatirimcilarinin ytizde 51’inin 2011 yilinda yatirimlara devam edeceklerini gostermistir.
Tiirkiye'nin 2010-2011 yillar1 boyunca ekonomisinde yaklasik ytizde 7’lik bir biiyiime
ongorilmektedir.#2 Bu biliyime dikkate alindiginda c¢agr1i merkezi sektdriinin
piyasalardaki canlanmadan etkilenerek biiylime oranini artirmasi beklenmektedir.
Turkiye cagr1 merkezi pazarinin 2011 yilinda ytizde 17 biiyiiyecegi ve oniimtizdeki 5
yillik donemde de pazarin ylizde 18 oraninda biiyiimeye devam edecegi ve yaklasik

30.000 kisinin daha istihdam edilecegi 6ngoriilmektedir.43

Gelisen teknolojiyle ¢agri merkezlerinin kurulduklari mekdnin 6nemi azalmistir.
Isletmeler cagr1 merkezi hizmetini rahathkla Anadolu’daki illerde verebilmektedirler.
Son 5 yilda maliyet avantaji saglayan, calisma siliresi bakimindan stireklilik arz edecek

insan kaynaginin bulundugu Dogu ve Glineydogu Anadolu illerinde baslayan yatirimlar

42 IMF Mali Gézlem Raporu (2010)
43 Karya Arastirma ve Danigsmanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2010, IMI Fuarcilik Ltd.
Sti., Istanbul, 2010.
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olumlu sonuglar vermis, isletmeler Dogu'nun sahip oldugu isgilici ve maliyet
avantajlarin1 fark etmistir. Pek ¢ok isletmenin Oniimiizdeki dénemde Dogu ve
Gineydogu Anadolu’da ¢agr1 merkezi yatirnmlar1 yapacagini agiklamasi TRA2 Bolgesi
illerinin de bu yatirimlara ev sahipligi yapabilecek potansiyele sahip olmasi agisindan

cok biiyiik bir firsat olarak goriilmektedir.

TRAZ2 Bolgesinde yapilacak ¢agri merkezi yatirimlari; bélgenin kalkinmasinda 6nemli bir
firsat olarak goriilmektedir. Cagr1 merkezlerinin kurulmasiyla bolge, yetistirdigi egitimli
genglerin istihdam edilebilecegi yeni cazibe merkezlerine kavusmus olacaktir. Bu
merkezlerin getirecegi hareketlilik bolgenin sosyoekonomik kalkinmishk diizeyini

artiracaktir.

Planlanan ¢agr1 merkezi yatirimlarin TRAZ illerine ¢ekilmesiyle;

e (Cagr1 merkezi gibi insana dayali bir sektoriin yaratacagi istihdam olanaklari
ozellikle ofis ortaminda ¢alisma imkani arayan vatandaslara bu imkani
saglayacaktir. Boylelikle ofis ortaminda ¢alismak isteyen genglerin il disina olasi
gociinlin ontne gecilerek bolgenin kalkinmasina katki saglanacaktir,

e Bolgede hizmet sektori gelisecektir,

e (Cagr1 merkezi bolgenin sosyo-kiltiirel yapisini da etkileyecektir. Calisanlarin
ortak ilgi alanlarina yonelik kafe, sinema, kiitiiphane, alisveris merkezleri,
dinlenme alanlar1 orta ya da uzun vadede kendilerine yer bulacaktir. Bu sayede
bolgenin en 6nemli ihtiyaclarindan olan sosyal ortamlarin sayisinda zamanla
artis olacaktir,

e (Cagrnnt merkezlerinde yogun olarak telefon iizerinden ¢agr trafigi
gerceklesmektedir. Bu nedenle bolgeye yonelecek ¢agr1 hacmi, telekomiinikasyon
operatorleri icin ilgi alani olacak ve yeni yatirimlar bolgenin telekomiinikasyon
altyapisinin daha da gelismesini saglayacaktir,

e (Cagr1 merkezlerine ek olarak insan yogun olan dokiiman isleme ve veri girisi
operasyonlarinin getirilmesiyle birlikte, bolge halkina farkli alanlarda da is
imkanlar1 sunulabilecektir,

e Kurulacak c¢agri merkezi bolgede konut, ulasim, eglence, kiiltiirel faaliyetler,
yiyecek icecek hizmetleri, tasimacilik ve bilisim gibi sektorlerin gelismesine katki

saglayacaktir.
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Yapilan arastirmalarin sonucuna gore, yatirim yapilacak sehirde,

e Organize Sanayi Bolgesi ve faal durumda iiniversite kampiisiiniin mevcut olmasi,

e Gerekli telekomiinikasyon altyapisinin organize sanayi boélgesinde, iiniversite
kampiisiinde ve sehir icinde mevcut olmasi,

e Yetismis insan kaynagi sorunun olmamasi,

e Faal bir havaalaninin mevcut olmasi, Ankara, {zmir, istanbul gibi biiyiik sehirlere
her giin birden fazla aktarmasiz seferin olmasi,

e Suc oranin diisiik ve sehir giivenliginin tesis edilmis olmasi

e Sosyal hayatin gelismis olmasi da aranan kriterlerdendir.

Yukarida sayilan kriterler ¢agri merkezi yatirimi tercihinde sehirleri bir adim 6ne
cikaran faktorlerdir. Dogu ve Giineydogu Anadolu illerinde yapilan c¢agri merkezi
yatirimlari incelendiginde yatirimcilarin aradiklari sartlarin bolgemiz illerinde fazlasiyla
mevcut oldugu diistiniilmektedir. Kars'in sahip oldugu egitimli genc¢ niifus sayisy, ili
bélge illeri arasinda éne ¢ikarmaktadir. Ilde sehir ici ve sehirlerarasi ulasim sorunu
yoktur. Egitimli niifusun is olanaklarinin sinirli olmasindan dolay1 kente kurulacak ¢cagri
merkezinde ¢alismak icin biiyiik bir talebin olusacagl tahmin edilmektedir. Igdir Ili,
Uiniversiteye sahip olmasinin yaninda mevcut ticaret hacmiyle yatirimlara agik bir kent
olmasi agisindan avantajli bir konumdadir. Turkiye’'nin en giivenli illerinden biri olan
Agr1, yeni kurulan iiniversitesi, ulasim sorununun olmamasi ve yogun nifusu ile ¢agri
merkezi yatirimlari i¢in oldukg¢a caziptir. Bolgenin en az nifuslu ili olan Ardahan’daki is
imkanlarinin kisith olmasi geng¢ niifusu goce zorlamaktadir. Ulastirma Bakani Binali
Yildirnm'in sehre 500 koltuk sayili bilinmeyen numaralar ¢agri merkezi kurulacag:

sozlnu vermesi yeni is olanaklarinin olusmasi agisindan umut vericidir.
5.1 NELER YAPILMALI?

e Buraporda yer verilen bilgiler 1s181nda TRA2 Bolgesinde ¢agr1 merkezi kurulmasina
yoOnelik bir eylem plani olusturulmaldir.

e Bolgenin cagr1 merkezi yatirimlarini ¢ekebilmesi icin dncelikle kamu kurumlarinin
cagri merkezlerini kurmay1 hedeflemesi uygun olacaktir. Bununla birlikte 6zel

sektor de hedef alinmalidir. Bélgede 6ne ¢ikan sektorlerde faaliyet gosteren ve ¢agri
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merkezi olan/kurmay1 planlayan biiyiik firmalarin yatirimlarini TRA2 Bolgesinde
yapmalari i¢in girisimlerde bulunulmalidir.

Bolgeye cagri merkezi yatirimi yapabilecek isletmeler bélgenin sahip oldugu
potansiyelden haberdar edilmelidir. Bu silire¢te Bolgenin {niversiteleriyle ve
ISKUR’la is birligi icinde olunmali, 6grenim gérmekte olan égrencilere ve ISKUR’a
kayitll en az lise mezunu geng niifusa bolgeye cagri merkezi kurulmasi halinde bu
merkezlerde c¢alismayr diisliinlip diisiinmediklerine yo6nelik bilgilerin alinacag
anketler yapilmalidir. Anket sonuclar1 potansiyel yatirimcilarla paylasilmali
bolgenin boyle bir yatirnmi kaldirabilecek potansiyele sahip oldugu konusunda
yatirimcilar ikna edilmelidir.

Cagr1 merkezi yatirnmlarinin TRA2 Boélgesine kazandirilabilmesi i¢cin yerel medya
etkili bir sekilde calismalidir. Bu hususta medyanin destegi alinarak ¢ok daha genis
bir alanda boélgenin talebi dile getirilmis olunacaktir.

Dogu ve Giineydogu Anadolu’da yapilan ¢agri merkezi yatirimlarinda dikkat
edilmesi gereken en 6nemli unsur Bolgenin yerel yonetimleri ve siyasetcilerinin
yatirimlarin bolgelerine yapilmasi konusunda yapmis olduklari yogun calismalardir.
Yerel yonetimlerin ve bolge siyasetcilerinin konuyu sahiplenmesi TRA2 Boélgesine
cagr1 merkezlerinin kazandirilmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Bu hususta Bolge
illerinin siyasi dinamiklerinin kendi siyasi fikirlerinden bagimsiz olarak bir araya
gelmeleri, kentlilik bilinciyle hareket ederek ortak bir sesle taleplerini dile

getirmeleri gerekmektedir.
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OSB den Fiber Optik kablo ve bakir telefon sebekesi mevcut olup hizmet vermekredir.
OSB ye ait Telekominikasyon alt yapi projesinin 1 nishas: ektedir.

Bilgilerinize arz ederiz.
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Tlgi: 05.01.2011 tarih ve TRA2-DII-SERKA-2011/8 sayih yaz1

Agn 11 Telekom midirliigi hizmet sahas: dahilinde bulunan siz konusu yerlerde alt yapimiz
meveut olup her tiirlil iletigim hizmeti verilebilecek durumdadir.

Bilgilerinize rica ederiz.
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ILGi: 05.01.2011 torih ve 201 1/8 sayih vazmz.

1 Telekom Midirligimaz hizmet sshasinda Organize sanayi bolgesi ve havaalan:
bulunmamakta olup, Ardahan Universitesi’ne ait binalarda fiber ve bakir scheke altyapimz
meveuttur, Universite binalanina internet hizmeti Metrosthemet olarak 5 Mb lazmda
saplanmalktadir, By hatlara it fiber optik haritas meveut degildir,

Bilgilerinize rica edgri
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