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ONSOz

“Genel olarak mdisteri ne ister?” Sorusunun cevabinin arandigi cagri merkezleri;
sirket kaynaklar ile farkli iletisim kanallarinin, misteriye ve sirkete deger katmak
amaciyla etkili bir sekilde entegre edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojiden ve
stratejilerden olusan musteri iligkileri yonteminin énemli bir parcasidir.

Diinyada 370 milyar dolar pazar blyUkligi olan sektorde yaklasik 140 bin cagr
merkezi olup bu merkezlerde 12 milyon calisan istihdam edilmektedir. Son yillarda pek
cok sektorde firmalarin yatinm buyikligi zamanla azalmasina ragmen ¢agri merkezi
sektoru yillik ortalama %13’lik blytume oraniyla kriz zamanlarinda bile tercih edilen
bir yatinm araci olmustur. Ulkemizde son 10 yildir genis anlamda bilinir hale gelen
sektoriin pazar payi 1,6 milyar dolara ulasarak 1000'den fazla biiyik ve kiictik 6lcekli
¢agri merkezleri kurulmustur. 2014 yili itibariyle sektoriin bir dnceki yila gore biiyime
hizi, Glkemizin genel biiylime hizinin oldukga Gizerinde olmakla beraber, mevcut 80 bin
calisan sayisinin 2024 yilina kadar 350.000 kisiye ulasmasi beklenmektedir.

Gagn merkezlerinin kurulacagi yer seciminde etkili olan faktorler baslica; yatirim
yapilan bdlgenin giicli ve kesintisiz telekomiinikasyon alt yapisina sahip olmasi,
yatinm maliyetlerinin dusik, geng is glci piyasasinin yiksek olmasidir. Blyik
sehirlerdeki kira, ulasim, is gtici maliyetlerinin fazlaligi, trafik sikintisi, isi sahiplenecek
nitelikli is glicinlin yetersiz olmasi vb. sebeplerden dolayi cagri merkezi isletmeleri son
yillarda artan bir egilimle yatinmlarini Dogu ve Gilineydogu Anadolu Bolgesi illerine
kaydirmaya baglamislardir.

Hazirlamis oldugumuz “Serhat Bolgesinin Kalkinmasinda Cagr Merkezi Firsati” adli
raporun Bolgemizin sahip oldugu potansiyeli aciga cikararak bu alanda yatirim
yapmay! planlayan sirketlere rasyonel karar verme siireclerinde yardimci olmasini, yol

gOstermesini ve bolgemizin kalkinmasina katki saglamasini temenni ederim.

Dog. Dr. Hisnii KAPU
Genel Sekreter



GiRiS

Gelisen teknolojiyle yasanan hizli gelismeler ve kiresellesmenin etkisiyle strekli artan
rekabet ortami, ekonomik talebin degiskenligi ve isletmelerin, rakiplerinin bir adim
ilerisinde olma hedefi gibi faktorler isletmeleri farkl araglar kullanmaya itmektedir.

Yeni arayislar yeni calisma modellerini olusturmakta, yasanan rekabet ortaminda

misterisine en iyi hizmeti sunan kurumlar ayakta kalmayi basarmaktadir.

Musterilerin sOylediklerini ve isletmenin musteri hakkindaki bilgilerini temel alan,
musteriye bireysel karsihk veren, iliskisel pazarlamanin uygulamalarindan olan
“Musteri iliskileri Yonetimi” son yillarda isletmeler lizerinde etkisini artirmaktadir.
internetin yogun olarak is hayatina girmesiyle farkl bir boyut kazanan miisteri iliskileri
yonetiminde ¢agri merkezi kullanimi hizla artarak isletmelerin vazgecilmez bir pargasi

olmaktadir.

Musteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi icin kurulan ¢agn merkezleri,
istanbul basta olmak iizere biiyiik sehirlerde yogunlasmistir. Ancak yasanan kiiresel
kriz, isletmelerin ¢adri merkezi yatinmlarini ucuz maliyetli ve gen¢ nifusa sahip
Anadolu sehirlerine kaydirmasina sebep olmaktadir. Yatirnmlarin Dogu ve Giineydogu
Anadolu illerine kaymasi dniimiizdeki zaman diliminde TRA2 Bolgesi illerinde ¢agri

merkezi yatirimlarinin yapilmasi firsatini dogurmaktadir.

Gagri merkezi sektoriiniin ve TRA2 Bolgesi illerinin, yatinmcilar icin sahip oldugu
avantajli noktalarin irdelendigi bu calisma 5 bélimden olusmaktadir. Raporun ilk
bolimiinde cagrn merkezinin genel bir tanimi yapilarak ¢cagrn merkezinde verilen
hizmetler, ikinci bolimde Turkiye'deki ¢agri merkezi sektoriiniin durumu, Ggiinci
bolimde Dogu ve Giiney Dogu Anadoludaki ¢agri merkezi yatinnmlari, dérdiinci
bolimde ise TRA2 Bolgesinin ¢cagri merkezi yatinmlari icin sahip oldugu potansiyeller
incelenmistir. Sonu¢ kisminda bolgeye cagri merkezi yatirnmlarinin ¢ekilebilmesi icin

neler yapilmalidir sorusunun cevabi aranmistir.
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1. CAGRI MERKEZi NEDIR?

Gagrn merkezleri, kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tim taraflarin (mUsteriler,
tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon olmak Uzere diger tim iletisim yontemlerini
(internet, belge-gecer, e-posta vs.) kullanarak etkilesim icinde olmasini saglayan
iletisim merkezleridir. Teknoloji gelistikce gorev tanimi ve sunduklari hizmetler degisen
¢agri merkezleri, rezervasyon merkezi, yardim masasi, bilgi hatlar ve musteri iliskileri

bolimlerini kapsayan birimlerden olusmaktadir.

1.1. CAGRI MERKEZINDE KiMLER CALISIR, YAPILAN iSLER
NELERDIR?

Gagri merkezlerinde genellikle 18-34 yas arasi en az lise mezunu geng niifus istihdam
edilir. Son yillarda Ulastirma Bakanhgi'nin da tesvikleriyle engelli vatandaslarin da
cagri merkezlerinde calisma orani artmistir. Calisanlarinin yiizde 70'ini kadinlarin
olusturdugu cagri merkezlerinde yapilan isin diizglin diksiyon ve esneklik gerektirmesi

isletmelerin kadin is glicline yonelik tercihlerinin nedenini ortaya koymaktadir.

Cagn merkezlerinde Musteri Temsilcileri, Takim Liderleri, Denetleyiciler, Yoneticiler
olmak lizere 4 ayr calisan grubu mevcuttur. Bu birimlerde genel olarak gelen ¢agri
karsilama, dis arama, musteri destek hizmetleri verilmektedir. Gelen cagri karsilama
islemleri; siparis yonetimi, bilgi hizmetleri, misteri hizmetleri, sikayet yonetimi
hizmetlerinden olusmaktadir. Dis arama hizmetinde tele satis, kampanya yonetimi,
hos geldiniz aramalari yapilirken musteri destek hizmetlerinde musterilerin sorunlari
¢ozlimlenerek misteri memnuniyetinin saglanmasi hedeflenmektedir. Arka ofis
hizmetlerinde ise veri girisi ydnetimi, veri ydnetimi ve randevu hizmetleri verilmektedir.
Bu hizmetleri detaylandirmak gerekirse bir cagr merkezinde musteri 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 verilmektedir.!

1 ARSLAN Z., A'dan Z'ye Cagri Merkezi Diinyasi, Vodasoft Bilisim Sistemleri, istanbul, s.23



isimleri birbirinden farkli olsa da, her cagri merkezinde asagidaki 6zellikler

bulunmaktadir:?

+ Bu merkezlerde, misteri memnuniyetine odaklanan musteri temsilcileri (MT)

vardir,
+ Bucalisanlar, telefon ve bilgisayar kullanirlar,

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

Gagri merkezlerinde “Miisteri ne istiyor?” sorusunun cevabi aranmaktadir. Misterilerin
bu merkezleri arama nedenleri, ilgilendikleri Uriin/hizmet, Uriinleri satin almayi
dusundukleri zaman periyodlari, trlinde aradiklar 6zellikler, satis sonrasi hizmetlerle
ilgili yorumlari, kisacasi musterilerin irlin ya da hizmet hakkindaki bitiin gorusleri
kayit altina alinarak bu gorisler isletmelerin pazarlama stratejilerinde kaynak olarak
kullanilmaktadir. Yapilan musteri iliskileri yonetimi analizleri sonucu ¢agri merkezleri;
kurumlara katma deger saglayan, misteriyi tanityan, musterinin Snemini bilen, musteri
ile olan her tirli etkilesimi degerlendiren, takip eden, misteri memnuniyeti ve

bagliligini saglayan merkezler olarak géze carpmaktadir.

1.2. CAGRI MERKEZi HiZMETi VERILEN SEKTORLER

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

turizm, eglence ve kamu gibi kurum ve sektorlerde faaliyet gostermektedir.

1.2.1. FINANS SEKTORU

Cagrimerkezleriilk olarak artan maliyetlerini disirmekisteyen bankacilik ve sigortacilik
sektorlerinde uygulanmistir. Cagri merkezi elemanlari aldiklari 2 aylk egitimden
sonra musterilerin her tirli bankacilik islemlerini gerceklestirebilirler ve misterilerin
bankayla yasadigi sorunlari ikna becerisiyle ¢c6ziime ulastirarak bankanin musterileriyle
surdurdlebilir bir iliski kurmasini saglarlar. Banka ¢agri merkezleriyle tiiketiciler banka

islemlerini (istisnai islemler disinda) 7 gilin 24 saat gerceklestirebilmektedirler.

Turkiye'de banka ¢agri merkezlerinde 7.770 personel calismaktadir. Calisanlarin ylizde

20'si lise, ylizde 37'si 6n lisans, ylzde 42'si lisans ve yiizde 1'iise yliksek lisans ve doktora

2 DEAN, A. M., Service Quality in Call Centers: Implications for Customer Loyalty, Managing Service
Quality, 12 (6), ss. 414-423.
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diplomasina sahiptir.

1.2.2. TELEKOMUNIKASYON SEKTORU

Telekomiinikasyon sektorl cagri merkezlerinde en ¢ok personel istihdam eden
sektordir. Turkcell, Vodafone ve Avea gibi GSM operatorleri misteri hizmetlerini
genel olarak ¢agri merkezleri aracihigiyla vermektedirler. Cagri merkezi calisanlari
musterilerin GSM hatlaryla ilgili tim islemlerini ( kontor ylikleme, fatura 6deme, fatura
itirazi inceleme, yurt disi servis, sifre islemleri, tarife, Grlin ve servis bilgilendirmesi vb.)
gerceklestirmekte ve muisterilerin yasadiklari sorunlari ¢ozmektedirler. Bu merkezler
pazarlama stratejisi olan kampanyalarin tanitiminda ve yeni musteriler kazanilmasinda

etkin rol oynamaktadirlar.

1.2.3. OTOMOTIiV SEKTORU

Tuketici beklentilerinin farkinda olmak isletmelerde fark yaratan unsurlarin basinda
gelmektedir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu bu sektorde kurulan ¢agri merkezleriyle
tuketicilere yonelik Giretim prensibi benimsenmistir. Mlsteri anketleriyle tiiketicilerin
Urtinler hakkindaki gorus ve onerileri kayit altina alinirken piyasadaki Grtinlerin
musterilerce begenilmeyen 6zellikleri rahatlikla 6grenilebilmektedir. Ayrica yol yardim,
arac kiralama, sigortacilik gibi hizmetler de otomotiv sektoriindeki firmalar tarafindan

saglanmaktadir.

1.2.4. MEDYA SEKTORU

Medya sektoriinde dergi aboneligi, Griin bilgilendirme, reklam ve ilanlar, teslimat
bilgileri, TV haber ihbari hizmetleri vb. pek cok islem cagri merkezleri aracihigiyla
saglanmaktadir. Ayni zamanda c¢agr merkezleri sayesinde medya sektoriindeki
isletmelerin tanitim faaliyetleri ¢ok daha etkili ve maliyet avantajli olarak

yapilabilmektedir.

1.2.5. PERAKENDECILIK SEKTORU

Hizli bir tiiketim dongustine sahip perakendecilik sektdriinde siirekli degisim meydana

3 Turkiye Bankalar Birligi, istatistiki Raporlar, 2014 Cagri Merkezleri istatistikleri, www.tbb.org.tr (Erisim
tarihi: 16 Ekim 2014)
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gelmekte, iletisimin kolaylastigi cagri merkezleriyle tuketicilerin degisen talepleri
kayit altina alinmaktadir. Tiketicilerin elektronik ortamda yaptiklar Urinlerin takibi,
Urtin hakkinda detayli bilgi alimi, musteri destegi vb. hizmetler cagri merkezi musteri

temsilcileri tarafindan verilmektedir.

1.2.6. HIZMET SEKTORU

Egitim, saglk, eglence, turizm,internetgibimusteriyedogrudan pazarlanan hizmetlerde
mdsteri iliskilerinin saglanmasi olduk¢ca 6nemlidir. Kurulan cagn merkezleriyle
misteri sadakati olusturmak icin kisiye 6zel ¢6ziimler gelistiriimektedir. Dogum giini
kutlama aramalarindan, hangi saglk kurulusundan ne sekilde faydalanilabilecegi
bilgisinin verilmesine kadar uzanan genis bir yelpazede cagri merkezi hizmetleri

verilebilmektedir.

1.2.7. KAMU SEKTORU

Ozel sektérdeki firmalarin sunduklari hizmetlere yénelik kurduklari cagr merkezlerinin
etkinligi anlasildiktan sonra bazi kamu kurumlan da verdigi hizmetlerde cagri
merkezlerini kullanmaya baslamistir. Kamu kurumlari bunyesinde kurulan cagri
merkezleri, vatandaslarin islemlerini (danisma, ihbar, dilek ve sikayet, bilgi merkezi,
vergi bor¢lar tahsilati, hastanelerden muayene sirasi ve randevu alinmasi, niifus kayit
sistemi vb. uygulamalar) kurum binalarina gitmeden, sira beklemeden telefon veya
internet aracihgiyla halletmelerini saglamaktadir. Bu ¢cagri merkezleri vatandaslarla
kamu yonetimi arasinda etkili bir iletisim kurarak kamu hizmetlerinde etkinligi saglama
amacina hizmet etmektedirler. Saglik Bakanhgi, Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme
Bakanhgi, Milli Egitim Bakanhgr vb. bakanliklar, vatandaslara verdikleri hizmetlerde

daha hizl ve etkin bir ulasim araci olan ¢agri merkezlerini se¢mektedirler.

1.3. HIZMETIN NITELIGINE GORE CAGRI MERKEZLERI

Cagri merkezleri ilk olarak sirket veya kurum icinde bir departman olarak ortaya
cikmistir. Ancak cagri merkezi olusumu bir sektor haline gelmeye baslayinca sirketler
zaten kendileri icin bir yik teskil eden bu departmanlari daha az maliyetle ve daha

profesyonelce yapacak dis kaynak firmalarina aktarmislardir. Ancak yine de yasal
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prosedirlerden 6tiiri bankacilik ve finans gibi bazi sektorler kendi cagri merkezlerini
kendileri kurmak durumundadirlar. Cagrn merkezleri, proje bazli calisan ve firmalardan
is alan dis kaynak saglayici profesyonel ¢cagri merkezi firmalar ve kendi misterilerine
kendi biinyesinde kurdugu cagrn merkezi ile hizmet veren firmalar (inhouse c¢agri
merkezi) olarak iki ana basliga ayrilmaktadir. Cagr merkezlerinde musteri temsilcileri,
gelen cagrilari karsilayan ve dis arama yapanlar olmak tzere ikiye ayrilmaktadir. Gelen
ve yapilan ¢agrilar; genel muisteri hizmetleri, tele-satis, teknik destek ve yardim, vergi-

kredi borcu ve fatura tahsilati gibi is bolimlerinden olugmaktadir.

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

merkezleri kurarak misterilere hizmet vermektedirler.

Dis kaynak cagr merkezi firmalari ise alaninda uzmanlasmis profesyonel bir anlayisla
calisan firmalar olup, kendilerine basvuran kurumun, firmalarin cagn trafigini
yonetmektedir. Asil isi cagri merkezi kurmak olmayan kurumlarin bu ihtiyaglarinin
tamamini ya da bir kismini hizmet ve alt yapi saglayan profesyonel sirketlerden satin
almasi sektori olumlu etkilemektedir. Bu sayede kurumlar asli islerine daha ¢ok
zaman ayirabilmekte kendileri icin stratejik Sneme sahip miusteri iliskileri yonetimini
de saglamis olmaktadirlar. Dig kaynak c¢agri merkezi kullanimi, isletmeler icin
oldukga verimli sonuglar meydana getirmektedir. Hizmetin tek merkezden alinmasi,
telekomiinikasyon giderlerinin azalmasi, sistemin 7 glin 24 saat aktif olmasi, gelisen

teknolojiden isletmelerin rahatlikla yararlanabilmesi gibi pek ¢cok avantajlari vardir.

1
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1.4. CAGRI MERKEZi KURULMASININ AVANTAJLARI

Cagri merkezlerinin makro agidan yararlar asagidaki gibidir.

> Yatinm maliyetinin nispeten diisiik olmasi
» Bolge ekonomisine yillik ortalama 500 milyon
Blgesel Kalkinmaya TL deger yaratmasi ve ekonomiye 7 kat fazla
Destek Olmasi hareket getirmesi
» GOcl azalticl etkisinin olmasi
> lssizligi azaltici etkisinin olmasi
» Calisanlarin yas ortalamasinin  24-25 yas
araliginda olmasi
Dezavantajli ve Geng Niifusun > Calisanlarin %65'ini kadinlarin olusturmasi
Istihdamina Olanak Saglamasi
» Engelli vatandaslar icin evden calisma modeli
sunmasi
» 2023 yilinda 360.000 istihdam 6n gorilmesi
» Dunyada ortalama 400 kisiye Turkiye'de ise
Biiyiime Potansiyeli Yiiksek Bir 1200 kisiye bir cagri merkezi diismesi
Sektor Olmasi
» Kamu ve saglk sektoriindeki cagr merkezi

Kuruldugu Bélge lgin;

yatinmlarinda buyik artis  beklenmesi
(e-devlet vb.)

« Kamu hizmetlerinin topluma yayilmasinda o6nemli rol Ustlenmektedir.

Profesyonel cagri merkezleri halkin saglik, belediyecilik, maliye ve diger

alanlarda kamu kurum ve kuruluslarinin hizmetlerinden yaygin ve etkin bir

sekilde yararlanmasina katki saglamaktadirlar.



SERHAT BOLGESININ KALKINMASINDA GAGRI MERKEZi FIRSATI

+ Ana sanayileri besleyen ve onlara mal ve hizmet tedarik eden yan sanayiler,
ana firmanin gelistirdigi teknolojiye uyum saglama gayreti icinde olarak
bélgede bilgi paylasimi, teknoloji ve altyapi yatirimlari yapilmaktadir. Bélgede
kurulacak cagri merkezleriyle tasima, yiyecek-icecek, konut, eglence, kulturel
faaliyetler, giivenlik, bilgisayar bakim onarimi, satisi, ofis hizmetleri gibi pek

cok yan sanayi geliserek bélgenin gelismesine katki saglamaktadir.

« Gagn merkezi yatirimlan dezavantajli gruplarin istihdami ve topluma
kazandirilmasini saglayan sosyal sorumluluk projeleri olarak adlandiriimaya
baslanmistir. Ulastirma Bakanligi ve Cagri Merkezi Dernegi'nin ¢alismalarinin
yaninda bazi 6zel ¢cagn merkezi yatinmcilar omurilik felglileri basta olmak
Uzere gorme ve isitme engellilerine yonelik cagri merkezleri kurmakta, malul

vatandagslarin is hayatina kazandirilmasina katki saglamaktadirlar,

+ Yapilan ¢agri merkezi yatirimlaryla bélgede yerel tedarikci firmalar olusmaya
baslamakta, yatirnm yogunlagmasiyla mal, hizmet ve teknoloji sunan firmalarin

sayisi artmaktadir,

+ Bolgede yasayan egitimli geng nifus, is bulmak icin bolge disina ¢ikmak
yerine bolgedeki cagri merkezlerinde calisabilmektedir,

« Gagn merkezinde calisacak personelin egitilmesi bdlgenin yerel is glici

niteliginin artmasinda etkili olmaktadir,

« Cagn merkezi yatinmlarinin etkisiyle boélgenin ekonomisinde canlanma

meydana gelmektedir.
isletmeler igin;

Mdsteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi icin sunulan hizmetin kalitesi
rekabette en belirleyici unsurlarin basinda gelmektedir. Misteriyi anlamak, fikrine
deger vermek, sorununu ¢é6zmek mdsterinin gliveninin kazanilmasini saglamaktadir.
Glveni kazanilmis musteri firmaya yaptigi maddi katkinin yaninda yeni musteriler
kazanilmasinda da referans olmaktadir. Firmalarin amaci, calistiklari miisteri ve onun

cevresindeki potansiyel musterileri de kazanarak misteri agini buyttmektir.
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Miisteri sadakatinin getirdigi avantajlar:

Firmanin gliveninikazandigimevcut musterileryaptiklari diizenliharcamalarla

yeni misterilere oranla firmaya 2 kat daha fazla getiri saglamaktadirlar.

Musteri surekliligindeki ylzde 5‘lik artig isletmenin gelirini ylzde 100

artirmaktadir.

Tamamen memnun olan mdusterilerin tekrar alici olma olasiligi memnun

misterilere gore tam 6 kat fazladir.

Cagri merkezlerinin isletmelere sagladigi bazi yararlar sunlardir.

Satis siirecini olusturma ve gelistirme olanagdi

Satis slirecinin verimsizligini ortadan kaldirmasi

Mevcut ve potansiyel misterilere capraz satis olanagi

Musteri kaybinin minimize edilmesini ve musteri sadakatinin saglanmasi
isletmenin verimliligini artirici maliyet avantaji

Musteri kaydi tutarak belirli hedef kitlelerine yonelik Griin ve hizmet pazarlama

faaliyetlerinin yapilmasina olanak taninmasi
Firma ile misteri arasinda kopri gorevi géormesi
Sirket imaji gliclenir ve rekabet avantaji saglamasi

Kampanyalarin etkinligini artirmasi

Tiiketiciler icin;

14

Tuketicinin islemini cagri merkezleri araciligiyla yapmasi harcanacak zaman

ve maddi kayiplarda azalma,

Tuketicinin Ulkenin, hatta dinyanin farkli yerlerinde bile olsa islemlerini

gerceklestirebilmesi

Gagri merkezlerinde mdisteri veri bankasi sayesinde belli bir islem icin

kaydolan bir kisi her defasinda yeniden 6zluk bilgilerini (isim, dogum tarihi,
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meslek, baba ya da anne ismi vb.) girme isleminin yapilmamasi

« Tiketici belli uygulamalar disinda giiniin her saati cagri merkezine ulasarak

karsisinda muhatap bulabilmesi
+ Acil cagri hatlan sayesinde can ve mal kaybi 6nlenebilmesi

« Tiketici anketleri yapilarak misterilerin istek ve 6nerileri rahatlkla 6grenilerek

sayede misteriye uygun hizmet verilmesini saglamasi

« lislemler, misterinin arzusuna gére ©zel konumlandirilabilmesi; &rnegin

hizmetler misterinin sectigi dilde sunulabilmesi

2. TURKIiYE CAGRI MERKEZi SEKTORU
2.1. GENEL BAKIS

Kiresellesen diinyada, firmalarin hem i¢c hem de dis pazarda, musteri sadakatini
artirmak amaciyla musteri iliskileri yonetimi kanallarindan biri olan ¢agrn merkezlerini
kullanmalari glin gectikce artmaktadir. Glinimiizde Avrupa Ulkelerinde 200 ile 400
kisiye bir cagri masasi, ingiltere ve ABD gibi (ilkelerde 100 kisiye bir cagri masasi,
Turkiye'de ise her 2.500 kisiye bir cagri masasi hizmet vermektedir.* Bu durum Turkiye'de

cagri merkezi pazarinin heniiz doygunluga ulasmadigini gdstermektedir.

2012-2013 yillari arasinda kamu sektoriindeki cagri merkezlerinde %54'liik, Finans/
Sigorta sektoriinde %8, saglik sektoriinde %70 ve telekomiinikasyon sektoriinde
%5'lik bir biyume gerceklesmistir. 2014 yilinda Tirkiye'de ¢agri merkezi sayisi bir
onceki yila gore yaklasik %4 biylime gostermistir ve pazarin blyukligi 1,6 milyar

dolara ulagsmistir.

Yapilan arastirmalar 2009 kiresel krizinin ardindan Tirkiye ekonomisinde gorilen
blylmenin ¢cagn merkezi sektoriini olumlu etkiledigini gostermistir. Geride birakilan
5 yillik stirecte 200 milyon TLden fazla yatinm yapilan bu sektor, geng insanlar icin

bulyuk bir istihdam olusturma potansiyeline sahiptir.

4 “"Cagn Merkezleri istihdam Kapisi Oldu” baslikh haber, http://www.businews.eu/cagri-merkezleri-
istihdam-kapisi-oldu/ (Erisim tarihi: 20.11.2014)
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Egitimli ve kalifiye is glicinlin varligi, Glkede yasayan yabanci uyruklu sayisinin artis
goOstermesi, yabanci dil egitimi veren okul sayisinin artmasi, Tirk insaninin yabanci
dili belirgin bir aksanla konugsmamasi, tlkenin yabanci yatirimlara merkez olabilecek
jeopolitik konumu, kiltiirel varligi, ulasim kaynagdi, gelisen alt yapisi ve 6zellikle son
yillarda pek ¢ok uluslararasi yatinmcinin diger tlkelerdeki operasyonlarini yuriatmek
icin Tirkiye'yi se¢mesi, uluslararasi ¢cagri merkezi yatirimlar icin Ulkemizi cazip
kilmaktadir.

Turkiye'de cagri merkezi sayisinin yaklasik 1.200 adet oldugu tahmin edilmektedir.
2007 yilinda 832 olan Turkiye'deki cagri merkezi sahibi sayisi 2014 yilinda ylzde 33,14
oraninda artarak 1.108% ulasmistir.> 2007 yilinda 18 olan dis kaynak servis saglayicisi
firma sayisi ise 2014 yilinda 67’ye yiikselmistir.

Grafik 1 Turkiye Cagri Merkezi Pazari, 2007-2014(Say1)

2007
2008
2009

2010
2011 B Cagri Merkezi Sahibi

2012 B Dis Kaynak Servis Saglayici Firma

2013
2014

0 200 400 600 800 1000 1200
Kaynalk: Tiirkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi

Ulkemizde cagr merkezlerinin en yogun bulundugu il istanbul'dur. istanbul'da hali
hazirda 19.972 seat (koltuk) ve 15921 agent (mdisteri temsilcisi) bulunmaktadir.
istanbul’u Eskisehir ili izZlemektedir. Son dénemlerde artan maliyetler, biiyiik sehirlerin
cagri merkezi doygunluguna ulasmasi ve calisan sirkiilasyonunun fazlaligi gibi sebepler
mevcut cagn merkezlerinin Anadolu’ya kaydiriimasina sebep olmaktadir. isletmeler
yeni ¢cagri merkezi yatirimlarini daha az maliyetli Dogu ve Giineydogu Anadolu illerine

yapmaya baslamislardir.®

5 Turkiye Cagri Merkezi Raporu 2014; Cagri Merkezi Dernegi

6  E.SECKIN, A.OKTEN, Az gelismis Bélgelerin Gelismesinde Bir Firsat Olarak Cagri Merkezleri, Megaron
Dergisi, Yildiz Teknik Universitesi, istanbul
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Grafik 2 Cagri Merkezi Sektoriinde istihdamin Cografi Dagilimi

Histanbul ®Ankara ®izmir © Diger

3%

Kaynak: Tiirkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi
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Grafik 4 Cagri Merkezi Sektoriinde istihdam Edilen Kisi Sayisi ( 2007-2014)
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Kaynak: Cagri Merkezi Dernegi Verileri, 2014

Turkiyede toplam cagri masasi kapasitesinin  dortte birden fazlasi (%28),
telekomiinikasyon, diger en ¢ok cagri masasi kapasitesinin kullanan sektor finans/
sigortacilik olmustur. Kamu sektori ise, en ¢ok cagri masasi kapasitesini kullanan
Uglincu sektordir. Cagri merkezlerinin bulunduklar bolgenin istihdamina olan katkisi,
bolgeler arasi gelismislik farklarinin azaltmak isteyen kamu sektériiniin bu alandaki
yatinmlarini artirmaktadir. Bu kapsamda, dezavantajli gruplarin istihdam edilmesi,
bolgeye gelen yatirimin bolge ekonomisini canlandirmasi, cagri merkezi yatirnmlarinin

sosyal sorumluluk kapsaminda incelenmesini saglamaktadir.
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Cagri merkezi sektoriinde 2010 yilinda da toplam musteri temsilcilerinin yaklasik ylizde
40" telekomiinikasyon ve finans sektoriinde istihdam edilmistir. Telefon cagn trafigi
yuksek olan bu sektorleri; tasimacilik, lojistik, toptan perakende, elektronik, saglik,
otomotiv ve kamu sektori izlemektedir. Kamu sektoriinde ¢alisan misteri temsilcisi

sayisinda 6nimuzdeki donemde biytk artis beklenmektedir.

Grafik 5 Cagri Masasi Biiyiikliigii Sektorel Dagilim

Diger m——— 117
Restoran/Paket Servis ™ 1,1
Turizm/Konaklama/Acenta ™ 1,3
Eglence m= 19
Perakende Noktalar1 ™= 19
Saghk mem 23
Enerji,Altyap) == 25
Tasimacilik lojistik —— |4 1
E-ticaret m— 4D
Biligim m— 4 7
Tiiketim (gida,tekstil,beyaz esya,otomotiv) ——— o
Kamu s 37
Finans/Sigortacilik | —————— 22,1
Telekomiinikasyon | SEEEEEEEEE— 73

0 5 10 15 20 25 30

Kaynalk: Tiirkiye Cagri Merkezi Aragtirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi

Ulkemizde cagr merkezlerinde en az lise mezunu gencler calismaktadir. Son yillarda
isletmelerin kapasite artirrmina yonelik calismalari, Gniversite 6grencisi ve mezunu
miisteri temsilcisi istihdamini da artirmaktadir. isletmelerin tanitim ve pazarlama araci
olan bu merkezlerde calisanlarin egitim seviyelerinin artmasi misteri temsilciligi isinin

aranan bir is olmaya basladiginin da bir géstergesi olmaktadir.
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Grafik 6 Cagri Merkezi Calisanlarinin Egitim Profili

Ogrenci
11%

Kaynak: Tiirkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi
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3. DOGU VE GUNEYDOGU ANADOLU BOLGESI’NDE
YAPILAN CAGRI MERKEZi YATIRIMLARI

« Cagri merkezlerinin kurulacadi yer secilirken etkili olan faktorler; yatirim

yapilan bélgenin glcli ve kesintisiz telekomiinikasyon alt yapisina sahip

olmasi, yatinm maliyetlerinin disik, geng¢ is glici piyasasinin yeterli

olmasidir. Dolayisiyla cagri merkezleri hizmetin verildigi yerden bagimsiz

olarak maliyetlerin diisiik, egitimli gen¢ niifusu bulunan, telekomiinikasyon

alt yapisina sahip herhangi bir bélgede kurulabilir. Personel strekliliginin ve

hizmet kalitesinin saglanmasi icin bu isi kalici goren insan kaynagina olan

ihtiyag, isletmelerin Dogu ve Glineydogu Anadolu illerini tercih etmelerine

sebep olmaktadir. Halihazirda ¢cagri merkezlerinin en yogun oldugu sehir

istanbul'dur. Ancak istanbul'daki yatirnmlar asagidaki nedenlerden dolayi

Anadolu’ya yonelmistir.

- Istanbul is glicii piyasasinin farkl alternatiflere sahip olmasi nedeniyle nitelikli

is gliclinin cagr merkezlerinde uzun sire tutulamamasi

« Tek merkezden cagnlarin alinmasinin afet durumlarinda risk olusturmasi

- Artan maliyetler ve istanbul’'un merkezinde fazla genisleme imkani

olmamasindan dolayi ¢cagri merkezlerinin kentin ¢ceperlerine kaymasi

+ Arazi, isguci ve sehir ici ulasim maliyetlerinin disik oldugu Anadolu illerine

kurulacak cagri merkezleriyle istanbul’un is yiikiiniin hafifletiimesi

« Cogunlugu Dogu ve Glineydodu illerinden olusan 6. Bolge'de cagri merkezi

yatirimlarini da kapsayan tesviklerden yararlanilmasi

+ Yatirimlarin kiicuk illerde buyuk etki yaratmasi ve sirketi ilin ekonomisinde

onemli bir konuma tasimasi

+ Yatirimin yapildigi sehre ve istihdam etkisine gore firmanin sosyal sorumluluk

faaliyeti olarak degerlendirilebilmesi

Bu ve benzeri nedenlerden 6tiirli bugline kadar basta Erzurum, Erzincan, Glimiishane,

Adn, Kars, Bingdl, Bitlis, Batman, Siirt, Sanliurfa, Adiyaman, Van, Elazi§, Diyarbakir,

Sivas, Malatya gibi daha ¢ok bolgesel tesviklerin cazip kildigi Dogu ve Guineydogu
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bolgeleri basta olmak Uzere tum Tirkiye genelinde ¢agri merkezi yatinmlari dagilim
gOstermistir.’

Hammadde kaynaklarina ve pazara uzak oldugundan sanayisinin gelismedigi,
issizligin yogun oldugu Dogu Anadoluda ¢agri merkezleri istihdamda 6nemli bir
acigr kapatmaya baslamistir. Ekonomi Bakanligi'nin son dénemde c¢agri merkezi
yatinmlarina verdigi destekler, yatinmlarin Dogu ve Giineydogu Anadolu'daki illere
kaymasini kolaylastirmaktadir. Sirketler istanbul'daki mevcut cagr merkezlerini

Anadolu’ya tagimakta ve yeni yatirimlarini istanbul disina yapmayi tercih etmektedirler.

KARS CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Site Telekom A.S (2013)
Calisan Sayisi: 85
Koltuk Sayisi: 252

ilin Tercih Nedenleri:

- Ust diizey biirokrat ve siyasetcilerin destegi

« Karsilinde geng istihdam arzinin yliksek olmasi

« Sirketin genc istihdamina katki saglama yoniindeki sosyal politikasi
+ Geng is glicliniin fazla olmasi

- insan Kaynagini etkin kullanma diistincesi

+ Galisan sirkilasyonunun olmamasi

Site Telekom ¢agri merkezi 2013 Kars ilinde 252 koltuk kapasiteli toplamda 756 kisiyi
istihdam edebilecek olcekte bir cagri merkezi yatinmi gerceklestirmistir. Sirketin
mevcut calisan sayisi 85'tir. Sirket yetkilileri istihdamin stirekliligi konusunda herhangi
bir sorun yasamadiklarini 2015 Ocak dénemi itibari ile personel sayisini en az 100'iin

Uzerine cikaracaklarini dile getirmislerdir.?

Kars lokasyonunu yeni projeleriyle desteklemeyi hedefleyen Site Telekom kalifiye
personelin temini noktasinda yerel yonetimin ve kent birokrasisinin daha etkin

destegini alarak daha da blyuyebilecegini belirtmektedir.

7 Turkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi
8  Site Telekom sirketiyle e-posta yoluyla yapilan milakat. 27.11.2014
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AGRI CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Sentim Bilisim AS (2013)
Galisan Sayisi: 253
Koltuk Sayisi: 221

ilin Tercih Nedenleri:

+ 6. Bolge tesvik sisteminin bulunmasi
+ Geng is glicliniin fazla olmasi
« Sirket sahibinin Dogu Anadolu’da sosyal sorumluluk geregi yatirrm yapmak

istemesi

Sentim A.S, toplam yatirim tutari 37.500.000 TL olan ve 1.545 kisilik istihdam 6ngérilen
tesvik belgesini alarak 2013 yilinda gecici olarak hizmet verdigi Agn Telekom il
Mudirligi binasinda faaliyetlerine baslamistir. Sirket tesvik belgesinde belirttigi
Olcekte yatinm buyukligune ulasirsa ilde 6.000 kisiyi istihdam etmeyi planlamaktadir.

ERZURUM CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Global Bilgi Cagri Hizmetleri (2005), Finansbank (2008), AssisTT (2010)
Calisan Sayis1: 3116
Koltuk Sayisi: 3025

ilin Tercih Nedenleri:
. Sirketlerin istanbul'daki operasyonlarinin biiylimesi {izerine artan yiki

paylastirmak istemeleri
+ Erzurum'’un Universite sehri olmasi
« Telekomiinikasyon alt yapisinin gliclii olmasi
+ Geng is gliciiniin fazla olmasi
« lin ucuz is giiciine sahip olmasi

« Yatinmlarin yapildigi dénemde tesvik kapsaminda olmasi
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Turkcell Global Bilgi Cagri Merkezi

Erzurum'da ilk cagrn merkezi 2005 yilinda Turkcell sermayeli ve pazarin yiizde 45'ini
temsil eden, sektor lideri Global-Bilgi A.S. tarafindan 4,5 milyon TLUlik yatinmla
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. Toplam 3.231 m? kapali alanda su an yiizde 45'i kadin, yilizde 55'i
erkek ve yas ortalamasi 24 olan 1650 kisi calismaktadir.

Finansbank Cagri Merkezi

2008 yilinda 11,5 milyon TL yatirimla 700 kisi istihdam kapasiteli Finansbank Cagri
Merkezi kurulmustur. Merkez, bélgeden go¢ etmeyi tercih etmeyen, yiliksekdgrenim
gOrmus ve modern bir yapida calismak isteyen gencleri istihdam etmeyi amaclamis
ve ylizde 42 oraninda kadin istihdami saglamistir. 4.350 m? kapali alan icinde hizmet
verecek olan Erzurum Operasyon Merkezi'nin, bdlgeye ekonomik hareketlilik ve
kiiltlrel zenginlik getirmesi tasarlanmistir. Erzurum'da gerceklestirilecek kultirel
aktivitelere ev sahipligi yapacak sekilde tasarlanan merkezde, 30 kisilik egitim salonu,
106 kisilik konferans/sinema salonu, 80 kisilik yemekhane, kuafér, spor ve hobi salonlari
bulunmaktadir. Cagri merkezi ve banka subesini barindiran merkez, Marmara Bolgesi

disinda kurulan, Dogu'dan Bati'ya hizmet verecek ilk bankacilik Gssii olmustur.

AssisTT Cagri Merkezi

Turkiye'nin en biyik ¢agri merkezlerinden biri olan AssisTT de, Saglik Bakanligi'na
hizmet verecegi projede lokasyon olarak Erzurum’u se¢mistir. 1.300 kisi kapasiteli
merkezde gorev yapacak nitelikli eleman yetistirmek icin Erzurum Ticaret ve Sanayi
Odasi kurslar diizenlemistir. Erzurum Organize Sanayi Bolgesi Yonetim Kurulu
tarafindan, Erzurum’un ¢agri merkezleri Gissti olmasi adina yatirimlari tesvik edebilmek
icin, Organize Sanayi Bolgesi'nde, 160 donumlik bir arazinin ¢cagri merkezlerine tahsis
edilmesi planlanmistir. Cagr merkezinde; Saglik Bakanligi'nin randevu alma hizmeti,

rehberlik bilgilendirme hizmetleri vb. verilmektedir.
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ERZINCAN CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: AssisTT (2008)
Galisan Sayisi: 1500 personel
Koltuk Sayisi: 1200

ilin Tercih Nedenleri:
+ Erzincan ilinde Universitenin yeni kurulmus olmasi ve issizlik oraninin Erzurum

ve Diyarbakir kadar yiksek olmamasi
- Ust diizey birokrat ve siyasetcilerinin destegi

. listanbul'da calisanlarin isyerlerine ulasiminda servis maliyetlerinden ve
zamandan tasarrufun saglanmasi, bu sayede personelin veriminin arttiriimasi

ve masraflarinin azalmasi
+ Yatirim yapildigi dénemde tesvik kapsaminda olmasi

Erzincan'da 2007 yilinda, donemin Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakani
Binali Yildirm'in katkilariyla Turk Telekom Grubu sirketlerinden AssisTT'in kurdugu,
1200 kisilik ¢calisanin bulundugu cagn merkezinde, Turk Telekom, TTNET, Ulastirma
Denizcilik ve Haberlesme Bakanlgi, THY, KOSGEB, 11818 ve Avea'ya dis kaynak
hizmeti verilmektedir. AssisTT'in Erzincan ¢cagr merkezi bolgenin istihdamina 6nemli
bir katki saglamaktadir. 839 koltuk kapasiteli cagri merkezinin, ¢alisanlarinin ylzde
42'sini kadinlar olusturmaktadir. Bu durum bdlgede 6zellikle kadin istihdaminin

desteklenmesi acisindan biyiik 6nem tasimaktadir.

MALATYA CAGRI MERKEZLERI

isletme: CMC (2009)
Galisan Sayisi: 2000
Koltuk Sayisi: 1730

ilin Tercih Nedenleri:
+ Geng niifusun fazlaligy, is giici potansiyelinin yiksek olmasi
+ Telekom alt yapisinin olmasi,

« Ulasim imkanlari,
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«+ Sehrin sirekli olarak gelismesi,
+ Belirgin bir sive probleminin olmamasi.
+ Yatirrmin yapildigi dénemde tesvik kapsaminda olmasi

Customer Management Center (CMC) sirketi 2009 yilinda 3,5 milyon dolarlik bir
yatinmla Malatya'da kurdugu ve 250 kisiyle cagri almaya basladigi merkezde 2014
yili itibariyle 2 bine yakin calisan sayisina ulasmistir. Bununla birlikte CMC, sehrin en
blyuk isvereni ve ylizde 65 kadin istihdam oraniyla en ¢ok kadin istihdami saglayan
sirketi konumundadir® Devletin tesvikleri ve istanbul'da siirekli calisacak eleman
bulma sikintisi nedeniyle yatirimini Malatya'da yapan CMC, ¢agri merkezinde Akbank,
Basak Groupama Emeklilik, Finansbank, Fortis, Halkbank, HSBC, Nokia, Samsung, Opel,

Toyota ve Volvo gibi sirketlere hizmet vermektedir.

ELAZIG CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Arvato (2011)
Calisan Sayisi: 1050
Koltuk Sayisi: 600

ilin Tercih Nedenleri:

+ Yerel yonetimlerin desteklemesi

+ Egitim, Kira, Lojistik, SSK primi vb. maliyetlerin diisiik olmasi
+ Sosyal sorumluluk olarak degerlendirilmesi

+ Yatirnmin yapildigi dénemde tesvik kapsaminda olmasi

Vodafone'a hizmet saglayan Arvato tarafindan Elazig'da kurulan Cagn Merkezi 4 Mart
2011 tarihinde hizmete girmistir. Vodafone CEO'su Serpil Timuray, cagri merkezleri ile
onemli oranda istihdam olusturduklarini ve bu sekilde yatirimlar Elazi§ ve doguda da
gerceklestirerek ayni zamanda sosyal sorumluluk goérevlerini de yerine getirdiklerini
ifade etmistir. Yillik 36 milyon dakika ¢cagri yanitlama kapasitesiyle calisabilecek olan
cagr merkezi ilk etapta bilinmeyen numaralar hizmeti vererek Vodafone Musteri

Hizmetleri'ne gelen tiim cagrilarin ylizde 15'ini yanitlamayi hedeflemektedir.

9 http://www.cmcturkey.com/tr-tr/basin-odasi/cmc-bulten-arsivi/2014/cmc_malatya-istihdam_
bb_20012014_onayli.aspx Erisim Tarihi: 28.11.2014
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BiINGOL CAGRI MERKEZLERI

isletme: Callpex (2011), AssisTT (2011)*
Galisan Sayisi: 610
Koltuk Sayisi: 740

ilin Tercih Nedenleri:

- Ust diizey biirokrat, siyasetci ve yerel yénetimin destegi
+ Maliyetlerin distk olmasi
- s gliciiniin yiiksek ve biiyiiksehirlere oranla daha verimli olmasi

« Tesvik kapsaminda bir il olmasi.

Callpex Cagri Merkezi

Turkiye'de 3 ilde cagri merkezi hizmet veren Callpex, Bingdl cagri merkezinde 2014 yih
itibariyle 500 kisiye istihdam saglamaktadir. Merkezde Pegasus, Vestel, TTnet ve Avea
gibi firmalara hizmet veren sirket, sadece istihdamin artirilmasina yonelik degil ayni
zamanda sehrin sosyal ve kiltirel kalkinmasina katki saglayacak sinema ve tiyatro
salonlari, cesitli kiiltiirel kuliipler, diksiyon ve bilgisayar kurslari vb. egitim ve kiltir
faaliyetlerine yerleskesi blinyesinde yer vermektedir. °

ilde cagri merkezi olan AssissTT sirketinden herhangi bir bilgi temin edilememistir.

BiTLiS CAGRI MERKEZLERI

isletme: Telekom Plus (2011)
Calisan Sayisi: 350
Koltuk Sayisi: 350

ilin Tercih Nedenleri:

« Bitlis cevresinde ¢agr merkezinin olmamasi
+ Maliyetlerin dustik olmasi

+ Yerel ydnetimin etkili calismalar

10 http://www.sondakika.com/haber-bingol-cagri-merkezi-ussu-olacak-2574253/
*AssisTT Bingdl losyonunun verilerine ulasilamamistir.
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Kibris Gen¢ TV'nin sahibi Ertan Birinci ve istanbul'daki 2 sirketin birleserek kurdugu
Telekom Plus sirketine Bitlis Belediyesi'nin eski sigara fabrikasini tahsis etmesi ve
bélgenin siyaset adamlarinin bu konudaki 6zverili calismalar kente 2014 yili itibariyle

350 personelin calistigi bir cagri merkezi kurulmasini saglamistir.!!

VAN CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Global-Bilgi (2012)
Calisan Sayisi: 100
Koltuk Sayisi: 100

ilin Tercih Nedenleri:
+ 2012 yihnda Van'in Ercis ilcesinde yasanan deprem nedeniyle ilce halkina

destek olunmasi
+ Sosyal sorumluluk projesi olarak degerlendirilmesi

« 6.Bolge tesvik sistemine dahil olmasi

2012 yihinin Ekim ayinda yasanan deprem felaketiyle biyik sikintilar yasayan Van'in
Ercis Ilcesi, Milli Egitim Bakanlig ve TURKSATIn projelerine hizmet verecek olan
Global Bilgi AS'nin yaptidi yatinmla 120 kisiye istihdam saglayan bir cagri merkezine
sahip olmustur. Yatirim bedeli 3 milyon TL olan ve calisanlarin yiizde 50'si 6zel ilgi
gruplarindan olusan merkez, ilcede Seker Fabrikasi’'ndan sonra en buyik istihdami

saglayan sirket olmustur.

SilRT CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Global-Bilgi (2013)
Calisan Sayisi: 25
Koltuk Sayisi: 100

ilin Tercih Nedenleri:

- ilde yapilacak yatinmin siyasi destek gérmesi

11 http://www.bitlishaber13.com/haber-Bitlise-Cagri-Merkezi-Aciliyor-697/ (Erisim tarihi: 12.11.2014)
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- ilde baska bir cagr merkezi bulunmamasi nedeniyle isgiicii potansiyelinin
yeterli olmasi

2013 yilinda 25 kisiyle Siirt lokasyonunda hizmet vermeye baslayan Global-Bilgi, 2014
yilinin Nisan ayinda ¢alisan sayisini iki katina ¢ikararak ikinci 25 kisilik personel alim
ilanina cikmistir. Cagri merkezinin faaliyetleri devam etmektedir.

BATMAN CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Tempo iletisim- Bestcom ortakligi (2014)
Calisan Sayisi: 400
Koltuk Sayisi: 600

ilin Tercih Nedenleri:
- lin 6. Bdlge Tesvik sisteminde yer aliyor olmasi

+ Gelir dlizeyine gore egitim seviyesinin yiiksek olmasi

Tempo iletisim, Bestcom ortakhgiyla 2014 yilinin Adustos ayinda Batmanda 4,5
Milyon TL tutarinda bir ¢cagri merkezi yatirimi yapmistir. 2014 yili sonuna kadar 600
kisiye istihdam saglayacak merkezde kariyer programi uygulanarak Musteri Temsilcisi
olarak goreve baslayan bir calisana, kariyer programi adimlarinin hepsini basariyla
tamamlamasi halinde 1 yilin sonunda Takim Lideri, 2 yilin sonunda Supervisor ve
yaklasik 5 yil gibi bir stirede birim yoneticiligine terfi edebilme firsati sunulmaktadir.'?
Bu baglamda Tempo cagri merkezi kariyer planlama programiyla sadece istihdam
saglamayi degil ayni zamanda istihdami suirdirilebilir kilmayi amaclamaktadir.

DIYARBAKIR CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Global Bilgi Cagri Hizmetleri (2008)
Calisan Sayisi: 800
Koltuk Sayisi: 1000

ilin Tercih Nedenleri:

« Turkcell'in Erzurum ¢agri merkezinden olumlu sonuglar almasiyla yatirnmlarini

12 http://www.haberler.com/tempo-dan-batman-da-600-kisiye-istihdam-ve-6245213-haberi/
Erisim Tarihi: 28.11.2014



SERHAT BOLGESININ KALKINMASINDA GAGRI MERKEZi FIRSATI

Dogu Anadolu illerinde stirdiirmek istemesi
+ Diyarbakir'in niifusunun ve genc issizlik oraninin yiiksek olmasi
- Tesvik kapsaminda olmasi
« Ucuzis gliciiniin olmasi

Turkcellin Erzurum'da actigi cagrn merkezinin basarili olmasi, yatinmlarin yonini
Dogu ve Gilineydogu Anadolu’ya cevirmesini saglamistir. Her iki ilde de yasanan
bélgesel sive farklligi ise verilen diksiyon egitimleriyle ¢éziilmustir. Dicle Universitesi
dgrencilerine “Musteri iliskileri Gelisim Programi” cercevesinde egitimler verilmis,
egitim alan 6grenciler cagri merkezinde istihdam edilmistir.

12,3 milyon dolarlik yatirimla kurulan ve 50 kisiyle hizmet vermeye baslayan Turkcell
Global Bilgi'nin Diyarbakir subesinde su an yaklasik 800 kisi gorev almaktadir.
Cahisanlarinin 60'inin kadin , %40'inin erkek oldugu merkezde 2014 sonuna kadar 200
kisiye daha istihdam saglanmasi planlanmaktadir.

SANLIURFA CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Vodafone (2014) Global-Bilgi (2013) CMC (2013) Tempo letisim (2013)
Galisan Sayisi: 1470
Koltuk Sayisi: 1768

ilin Tercih Nedenleri:
« Anadoluda istihdama ve bolgesel kalkinmaya katki saglamanin biyik
sirketler tarafindan kurumsal ve sosyal sorumluluk olarak degerlendirilmesi

- Ust diizey biirokrat ve siyasetcilerin destek ve tesvikleri
+ 6. Bolge tesvik sisteminde yer almasi

« Universite sehri olmasi
Vodafone Cagri Merkezi

Vodafone, Elazig'dan sonra Dogu ve Glineydogu Anadolu‘daki ikinci yatirimini 2014 yih
Subat ayinda Sanlurfa'da gerceklestirmistir. Yaklasik 40 milyon TLlik yatirima mal olan
Sanliurfa Cagri Merkezi, 1.400 metrekarelik bir alanda toplam 350 calisan ile hizmet
vermektedir. Sirket kurumsal sorumluluk politikalari cercevesinde Sanhurfa'da issizlik
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oraninin azaltiimasi, Gilkemiz ekonomisine ve istihdamina destek olunmasina buyiik

katki saglamistir.”

Turkcell Global-Bilgi Cagri Merkezi

2014 yili itibariyle yurt capinda 24 lokasyon ve 12000 calisan sayisiyla Tlrkiye'nin
en blyilk cagn merkezi olan Turkcell Global-Bilgi A.S. Calisma ve Sosyal Giivenlik
iletisim Merkezi ALO 170, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, SGK, iISKUR, Tiirksat
projelerini ylriitmek icin 2013 yilinda Sanhurfa'da 200 kisinin istihdam edilecegi bir
merkez a¢cmistir. Global Bilgi'nin sosyal sorumluluk politikasi dogrultusunda kadinlarin
toplumsal hayatta yer edinmesi diisiincesiyle cagri merkezinde galisanlarin ylizde 60’1
kadinlar olusmaktadir.

CMC (Customer Management Center)

2012 yil Subat ayinda Ust diizey yetkililerin katihm sagladigi bir calisma ziyaretinde
Sanlurfa Valiligi'yle CMC A.S arasinda sehirde bir ¢cagri merkezi yatinmi yapilmasi
konusunda bir iyi niyet protokol imzalanmistir. Bu protokole binaen 2013 yilinda 15
milyon TL tutarinda 1.500 kisiye istihdam saglayacak bir yatinm hayata gecmistir.
Merkezde, yiiksek standartlar ve ileri teknolojik altyapi kullaniimis olup bulundugu
cevre ve doga ile uyumlu, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullanildig “yesil bina”
tasarlanmistir. 2014 yili sonu itibariyle yaklasik 760 calisan sayisiyla ilin en biyik

isvereni olan CMC, Sanliurfali genglerin istihdamina biyuk bir katki saglamaktadir.'

Tempo lletisim Cagri Merkezi

Tempo Cagri Merkezi, Tirkiye'nin dért ilinde olan (Afyon, istanbul, Batman ve Kiitahya)
cagri merkezi faaliyetini 2013 yili icerisinde Sanliurfa'da yaptigi yatinmla biyttmustir.
ilk etapta 200 kisilik bir calisan sayisi planlanan yatinmda 2014 yil itibariyle 360

calisan sayisina ulasiimistir.’> Merkezde, Sanhurfa'da issizligin azaltiimasi ve istihdamin

13 http://medyamerkezi.vodafone.com.tr/basin-bultenleri/vodafone-turkiyeden-sanliurfaya-350-kisilik-
istihdam-yatirimi

14 http://www.cmc.com.tr/crm-dunyasi/cmc-haberler/sanliurfa-operasyonumuz-buyuyor.aspx
Erisim Tarihi: 26.11.2014

15 http://www.sanliurfaolay.com/cagri-merkezine-500-eleman-ihtiyaci-27425h.htm Erisim Tarihi:26.11.2014
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saglanmasiyla birlikte sosyal sorumluluk cercevesi icerisinde elemanlarin % 70'ini

bayanlar ve engelli bireylerden olugsmaktadir.'®

ADIYAMAN CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: AssisTT (2012)
Calisan Sayisi: 200
Koltuk Sayisi: 200

ilin Tercih Nedenleri:

« lssizligin yogun yasandigi bir il olmasi
« Baska ¢agri merkezi bulunmuyor olmasi

« Kamunun issizlikle miicadelede ¢agri merkezi yatirnmlari etkili bir ara¢ olarak

gormesi

BirTurk Telekom sirketi olan AssisTT tarafindan Saglik Bakanligi'nin 182 Merkezi Hastane
Randevu Sistemi (MHRS) ¢agri merkezi projesini yuriitmek amaciyla Adiyaman’da 200
kisilik bir cagr merkezi kurulmustur. Yapilan yatinm ilde issizlik sorunun ¢éziilmesinde

blyuk 6nem tagimaktadir. 7

GAZIANTEP CAGRI MERKEZLERI

isletmeler: Global-Bilgi (2012)
Cahisan Sayisi: 101
Koltuk Sayisi: 101

ilin Tercih Nedenleri:

+ Aile ve Sosyal Politikalar Bakani'nin etkili caligmalari
+ Gaziantep'te cagri merkezi yatirrminin olmamasi

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhgi ve Turkcell Global Bilgi isbirligi ile 2012 yilinda

16 http://www.investsanliurfa.com/kim-detay.asp?Contentld=54 Erisim Tarihi:26.11.2014

17 http://www.gazeteadiyaman.com/haber/13617-Cagri-Merkezi-basvurulari-basladi.html
Erisim Tarihi:26.11.2014
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Gaziantep'te yapilan ve 101 kisinin istihdam edildgi Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhgi
iletisim Merkezi “Alo 183" ve sarth nakil transferi, engelli maasi, yasllik ayligi, engelli
yakin ayligi, muhtag engelli aylig, aile yardimi, ¢cocuk hizmetleri, kadinlara yonelik
hizmet, 6zlrlG hizmetleri, aile hizmetleri, yash hizmetleri, erkege yonelik hizmetler,
toplum hizmetleri, 6zel amagli yardimlar, sehit ve gazi hizmetleri konularina yonelik,
arayanlara bilgi ve destek vermektedir.

iletisim merkezinde calisanlarin yiizde 53’ kadin, yiizde 20’si de 6zel ilgi grubundan
olugmaktadir. Bu anlamda kurulan merkez, toplumun devantajli gruplarindan istihdam

saglayarak yine devantajli gruplara hizmet eden basaril bir 6rnektir.'

18 http://gaziantepgunes.com/haberdetay.asp?haber=17607 Erisim Tarihi:26.11.2014
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4. TRA2 BOLGESI iLLERININ (Agn, Ardahan, I1gdir, Kars)
CAGRI MERKEZi YATIRIM POTANSIYELLERI

Gagri merkezi sektoriinde son yillarda yasanan gelismeler TRA2 Bolgesinde bu alanda
yapilacak yatirimlarin kapisini aralamaktadir. Blyuk sehirlerdeki kira, ulagim, is glicti
maliyetlerinin fazlaligi, trafik sikintisi vb. sebeplerden dolayi isletmeler, yatinnmlarini
Dogu ve Guineydogu Anadolu Bélgesine kaydirmislardir. Yapilan yatinmlardan olumlu
sonuclar alinmasiyla sektoriin nitelikli is glicli bulunan, geng niifusu fazla, Gniversitesi
olan Dogu ve Gilineydogu Anadolu illerinde biylyecedi tahmin edilmektedir. Bu
egilim ile TRA2 Bolgesi illerinde cagri merkezi yatinminin gergeklestirilmesi bélgenin

kalkinmasi icin bir firsat olusturmaktadir.

4.1. TRA2 BOLGESININ AVANTAJLI YONLERI

Bir cagri merkezinin kurulabilmesi icin birincil ve en 6nemli bilesen o merkezde
calisabilecek miusteri temsilcisi potansiyelinin mevcut olmasi ve kurulacak sehrin
telekomiinikasyon altyapisinin cagr merkezi standartlarina uygun olmasidir. Cagri
merkezi calisanlarinin egitim durumlarina bakildiginda ytzde 80 oraninda lise ve
Universite mezunu kisilerden olustugu saptanmistir. Sektoriin 5 yil icinde 30 bin kisiye
istihdam saglayacagi disiiniildiigiinde, gelisime acgik ve heniliz doygunluga ulasmamis
bir pazar oldugu gériilmektedir. Oniimiizdeki dénemde yapilacak yatirimlarin maliyet
ve verimlilik avantaji nedeniyle Dogu Anadolu Bolgesi'ne yonelmesi az gelismis

bolgelerde yeni istihdam alanlarinin olusmasina katki saglamasi beklenmektedir.

« TRA2 Bolgesi c¢agri merkezi yatinmlari icin sahip oldugu potansiyellerle

oldukga elverisli bir konuma sahiptir. Bélgenin baslica potansiyelleri:

- Bolgede cagr merkezinde calismayi kalici bir is olarak gorerek isin servis

kalitesinin surekliligini saglayacak insan kaynaginin yogunlugu,
- Bolgede yapilacak yatirnmlarda maliyet avantajinin olmasi

TRA2 Bolgesinin egitimli gen¢ nifusuna sahip olmasina ragmen bdlgedeki is

imkanlariin sinirl olmasi.
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4.1.1. EGITIMLI GENC NUFUSA SAHIP OLMASI

TRA2 Bolgesi illerinin tamaminda Universite bulunmakta olup, s6z konusu
Universitelerde yaklasik 22.000 6grenci egitim gérmektedir. Bolge illerinin birbirine
yakin olmasi bir ilde kurulacak cagr merkezine diger illerden de basvurularin olmasina,

bu sayede tiim bolgenin yatinmlardan olumlu etkilenmesine olanak saglayacaktir.

Tablo 1 TRA2 Bolgesi Universitelerinde Ogrenim Gormekte Olan Ogrenci Sayilan
2013-2014

Ogrenim Gormekte Olan Lisans +0n Lisans Ogrenci

Universite Adi

Sayisi
Agn ibrahim Cecen Universitesi 5.839
Ardahan Universitesi 2.505
gdir Universitesi 2.407
Kars Kafkas Universitesi 11.453
Toplam 22.204

Kaynak: OSYM Istatistiki Veriler, 2013

Ayrica bolgede 6grenciler disinda cagri merkezlerinde calisabilecek ciddi bir potansiyel
bulunmaktadir. 51.717 Universite mezunu ve 107.901 lise mezunu mevcuduyla
bolge, cagrn merkezi yatirimlarini insan kaynadiyla kaldirabilecek durumdadir.
Ayrica verilecek egitimlerle ve home agent (evden calisanlar) uygulamalariyla

ev hanimlari, engelliler vb. dezavantajli gruplarin da istihdami saglanabilecektir.

Tablo 2 TRA2 Bélgesinde Niifusun Egitim Durumu, 2013

TRA2 Balgesi Lise Mezunu Universite Mezunu
Agn 39.296 18.341

Ardahan 12.826 6.092

1gdir 21.591 10.596

Kars 34.188 16.688

TRA2 Bilgesi Toplam 107.901 51.717

Kaynak: 2 TUIK, Bélgesel Géstergeler,2013
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Bolgede isglictine katilma oranlarinin Tirkiye'deki is glicine katilma oranlarindan
yiksek olmasi, bolgenin geng¢ bir niifusa sahip olmasi ve ortadgretim cagindaki
nufusun ilkégretimden sonra is hayatina atilmasiyla aciklanabilir. 2009 yilinda yasanan
krizle birlikte bolgenin tarim digi istihdam imkanlarinin azligi bu durumu meydana
getirmistir. Ayrica bolgedeki gizliissizligin had safhada oldugu bilinmektedir. Bdlgenin
iS-KUR midiirleriyle yapilan gérismelerde binlerce egditimli gencin kayit digi olarak
calistigr gorusi dogrulanmaktadir. Bolgeye kazandirilacak ¢agri merkezleri kayitli

istihdamin artmasina da katki saglayacaktir.

Grafik 7 TRA2 Bélgesi ve Tiirkiye'de isgiiciine Katiim Oranlar,2013
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Kaynak: TUIK, Bolgesel Géstergeler, Isgiicii, 2014

Not: Toplam istihdam orani, 15-64 yas arasinda calisan niifusun 15-64 yas arasi toplam

nifusa oranidir.
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Grafik 8 Miisteri Temsilcilerinin isten Ayrilma/isi Birakma Nedenleri (%), 2014
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Kaynalk: Tiirkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi

Gagri merkezi yatirimcilarinin sorunlarinin basinda personelin isi stirekli bir is olarak
gormemesi gelmektedir. Yapilan arastirmalar cagn merkezinde calisanlarin yiizde
50sinin cesitli nedenlerle 1 yil dolmadan isten ayrildigini géstermektedir." isletmeler
her yeni eleman alimindan sonra personellerine 45 giinliik ise hazirlik egitimleri
verdiginden, calisanlarin suireksizligi maddi kayiplara sebep olmaktadir. Ayrica, sektor
icinde musteri temsilcilerinin belirli bir sure yetisip islerinde yiikselmeleri miimkinken

tecriibe kazanan personelin isten ayrilmasi isletmenin diizenini de bozmaktadir.

TRA2 Bolgesine yapilacak ¢agri merkezi yatinnmi sonucu bélgenin egitimli gencleri is

bulmak icin biiyliksehirlere go¢ etmek yerine bu merkezlerde calisabileceklerdir.

Tarim, hayvancilik ve turizm disinda bdlgenin istihdam alternatiflerinin az olmasi geng
nifusun kendilerine uygun is firsatlar bulmalarini glclestirmektedir. Kurulacak ¢agri

merkezine boélge halkinin ciddi bir talep gostermesi beklenmektedir.

19 Net Arastirma ve Danismanlik Hizmetleri, Tiirkiye Cagri Merkezi Raporu 2014
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Grafik 9 TRA2 Bolgesi ve Tiirkiye'de istihdamin Sektorel Dagilimi,2013
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Kaynak 3 TUIK Bélgesel Géstergeler, sgtici, 2013

Grafik 10 Miisteri Temsilcilerinin Ortalama Caligsma Siiresi (%), 2014
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Kaynak: Tiirkiye Cagri Merkezi Arastirma Raporu, 2014, Net Arastirma Merkezi

Genglere modern calisma standartlari sunan ¢cagri merkezlerine bélgede talebin yiiksek
olmasi, is ayirt etmeyen sirdurilebilir isglicii potansiyeli varligi, maliyet avantajinin
olmasi®® ve firmalarin kaliteden 6diin vermeden maliyetleri diisiirmek icin istanbul
disinda genisleme stratejisini benimsemesi?!, bolgenin ¢agri merkezi yatirnmlari igin

uygun oldugunun goéstergesidir.

20 Connect Cagri Merkezi Genel Midiri Elif Gézen ile yapilan rdportaj, internet sayfasi: http://www.
sivasmarka.com/index.php?option=comcontent&task=view&id=426&Itemid=32; erisim Tarihi:24.11.2014

21 Tiirkiye Cagri Merkezi Pazari Konferansi, IMI Conferences, J. Morton Institute, 2009.
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Kars, Ardahan, Igdir ve Agn illerindeki Universitelerin kampuslerinde kurulacak bir
¢agr merkezinde, istihdam agisindan sorun yasanmayacaktir. Ayrica ¢cagri merkezi
yatinmini TRA2 Bolgesinde yapan yatirimci, stirdirdlebilir bir insan kaynagina sahip
olmanin yani sira biyuk sehirlerin getirdigi trafik, kira, personel sirkiilasyonu, karsiligi
alinamayan egitim masraflari gibi maliyetlerden de biyik 6l¢tide kurtulmus olacaktir.
Bu baglamda valilik, belediye, tiniversite, ISKUR, ilgili meslek kuruluslar, STK gibi
bolgesel aktorlerin isbirligi yapmasi ve yatirimi sahiplenmesi bdlgede bu ve buna

benzer yatirnmlarin gerceklestirilebilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Tablo 3 TRA2 Bélgesi illerinin Verdigi Go¢ (15+ yas, 2012-2013 Dénemi)

ADNKS Niifusu Aldig1 Go¢  Verdigi Go¢  Net Gog

Agn 551.177 14.725 28.477 -13.752
Kars 300.874 11.046 18.072 -1.026
Igdir 190.424 6.882 9.779 -2.897
Ardahan | 102.782 5.254 7.633 -2.379

Kaynak 4 TUIK ADNKS, 2014

4.1.2. MALIYET AVANTAJI

Bir cagri merkezi kurulurken her bir cagri masasinin yatirim tutari 10 bin TL civarindadir.
Sanayide ise bir kisiyi istihdam edebilmek icin 150 bin TL yatirrm yapilmaktadir.??
Dolayisiyla cagri merkezi yatinmi ile saglanan istihdam, sanayi yatirimiyla saglanan
istihdama nazaran ¢ok daha etkindir. Ayrica cagri merkezi maliyetlerinin ylizde 60 veya
yuzde 70'ini calisanlarin olusturdugu belirtilmektedir. Dolayisiyla en buyuk giderini
isci Uicretlerinin olusturdugu bir isyerinin, isci Gcretlerinin diisiik oldugu bir bolgede
yatinmini tesis etmesi mantikl olacaktir. isin maliyet boyutuyla beraber calisanlarin
yapilan isi benimsemesi ve kalici bir is olarak gormesi de gerekmektedir. Aksi takdirde
isci sirkiilasyonu maliyetlerinin yani sira ise adaptasyon stirecinde kaybedilen zaman

maliyeti de s6z konusu olacaktir.

22 Cagn Merkezleri Dernegi internet sayfasi, http://cagrimerkezleridernegi.org (Erisim tarihi: 25.11.2014)
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Dogu Anadoluda c¢agri merkezi kurulmasinin sagladigi mali avantajlarla ilgili
Erzurum'da bulunan Finansbank ve Erzurum Bilgi Cagri Merkezlerinin yonetimiyle
gorusmeler yapilmis ve bu gorismelerde maliyet avantajina iliskin veriler elde
edilmistir. SSK, yemek, yol, 6zel saglik sigortasi, sosyal aktivite alanlari, haftanin 6 giini
toplamda 48 saatlik bir calisma mesaisi, 800-2.000 TL araliinda maas vb. olanaklar
sunan is seceneklerinin boélgede son derece sinirli olmasi, isin sahiplenilmesine de yol
acacaktir. Bu olanaklar istihdam edilen personelin bati illerinde ¢alisan personele gore

isi daha ¢ok sahiplenmesini saglayacak ve calisan sirkilasyonunu azaltacaktir.

4.1.3. TELEKOMUNIKASYON ALT YAPISININ UYGUNLUGU

Cagri merkezi yatirimlari yapan sirketleri maddi anlamda en ¢ok zorlayan konu,
yatinm yapilan bolgenin telekomiinikasyon alt yapisinin hazir olmamasidir. Genis
bant teknolojisinin kullanildigi ¢cagri merkezlerinde bolgenin fiber optik kablo alt
yapisinin kurulu olmasi gerekmektedir. Bolge illerinin telekomiinikasyon alt yapisi
incelendiginde cagn merkezi kurulabilmesi icin gerekli teknik alt yapinin mevcut

oldugu goriilmektedir.

4.1.4. ULASIM PROBLEMIiNiN OLMAMASI

Cagri merkezlerinin istanbul'dan Anadolu’ya kaymasinin en énemli sebeplerinden
birisi de biyuksehirlerdeki ulasim problemleridir. Gln icinde zamaninin biyuk bir
kismini yollarda geciren ¢alisanlarin verimliligi diismektedir. Ayni zamanda ulagim

maliyetleri calisanlar olumsuz etkilemektedir.

TRA2 Bolgesinde sehir ici ve sehirlerarasi ulasim sorunu yasanmamaktadir. Bolge
illerinin merkezlerinin miitevazi bir alan icinde kurulu olmasi, merkez icindeki ulagimin
yurlyus mesafesinde olmasina olanak tanimaktadir. Bu durum hem zaman kaybinin

hem de maddi kaybin 6niine gegmektedir.

Kars'ta karayolu, demiryolu ve havayoluyla tasimacilik hizmetleri mevcuttur. Agn
ve Igdir'a kara ve havayolu ile ulasim saglanmaktadir. Ardahan ilinde ise havalimani
bulunmamaktadir. Ancak sehrin komsu illerle baglantilan bolliinmis yollarla
saglanmaktadir. Ayrica yapimi devam eden Baku Tiflis Kars demiryolu, Kars-1gdir-
Nahcivan demiryolu ve Kars Lojistik Merkezi projeleri tamamlandiginda bolge 6nemli

bir kavsak noktasi haline gelecektir.
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4.1.5. GUVENLI BiR BOLGE OLMASI

Gagri merkezinin kurulabilmesi icin sehir givenliginin saglanmis olmasi oldukca
onemli bir kriterdir. TRA2 bdlgesindeki su¢ oranlari incelendiginde bolgedeki sug
oranlarinin Turkiye istatistiklerinin altinda oldugu gériilmektedir. 2012 yilinda Agri'da
3017, Kars'ta 189, Igdirda 152 ve Ardahan ilinde 77 sug islenmis olup niifusa gére
suc oranina bakildiginda Bolge Tiirkiye'nin en giivenilir bolgesi olarak karsimiza
cikmaktadir.

il sug oram (%)
Provincial crime ratio (%)

01-04 [0 05-09 [ to-17 [ zo-40 [ <s- 126

Kaynak: Ceza infaz Kurumlari istatistikleri,2012

TRA2 Bolgesi illeri glivenlik ve asayis sorunu yasanmayan, halkin hosgori icinde
yasadigi merkezlerdir. Tiirkiye capinda yapilan “Tlrkiye'nin En Yasanabilir Sehirleri”
arastirmasinda illerin giivenlik siralamasinda Kars 28, Agri 14, I§gdir 23, Ardahan ise 33.

sirayl almistir.®

23 Aylikis ve ekonomi dergisi CNBC-e Business, Tiirkiye’nin En Yaganabilir Kentleri Arastirmasi
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4.1.6. IKTISADI VE SOSYAL ACIDAN BOLGEYE VE
YATIRIMCISINA AVANTAJLARI

Gagri merkezinin bolge acisindan en dnemli avantaji, birincil sermayesi insan kaynagdi
olan, dolayisiyla istihdama buyik oranda hizmet eden bir yatirim tiirii olmasidir. Bu
acidan bakildiginda ¢agn merkezi yatirimlari, ayni 6z kaynak buyudkligindeki bir
sanayi yatirimina nazaran yaklasik olarak 10 kat daha fazla istihdam saglamaktadir.
Bunun yani sira boélgeye her yil ciddi bir kaynak girisi olmakta ve gelir seviyesi
yukselmektedir. Turkcell'in Erzurum’da agtigr ¢cagri merkezinin Erzurum ekonomisine
yaptigi maddi katki kente ciddi anlamda bir canlilik getirmistir. Yapilacak yatirim
sayesinde boélgemizde strdurilebilir istihdam saglanacak, ayni zamanda istihdam
edilen calisanlar profesyonel bir is deneyimine sahip olacaklardir. Cagr merkezi
calisanlarinin alacaklan egitimler (tele-satis, musteri iliskileri, diksiyon vb. ) ileride
calismak isteyecekleri farkli sektorlerde de kendileri icin referans olusturacaktir.
Bolgede yaratilacak istihdamin yani sira yapilan yatinmin dogrudan ve dolayl yonden
bazi sektorlere katkilari olacaktir;

- Bolgeye teknoloji yatirimlari cekilmesi,

+ Yiyecek-icecek (catering) hizmetlerinin gelismesi,

+ Ofis, bliro malzemeleri ve hizmetleri sunan firmalarin gelismesi,
« Tasimacilik faaliyetlerinde bulunan firmalarin gelismesi.

Ornek verilen spesifik sektorler disinda bélgeye girdi saglanmasi, tim sektérlere
olumlu yansiyacaktir. Yaratilan istihdam bélgede sosyal sigortali olarak ¢alisan sayisini

artiracak ve TRA2 bolgesindeki gelirin strdirdlebilir sekilde artmasini saglayacaktir.

4.1.7. BOLGEDE KURULACAK CAGRI MERKEZiNiN
DEZAVANTAJLI GRUPLARIN iSTIHDAMINA KATKISI

Sektordeki yeni uygulamalardan birisi de evden hizmet verilen (home agent) ¢cagri

merkezi modelidir.Bumodelle cagrimerkezleri,hem kurulu diizen ¢cagrimerkezlerinden

daha az maliyetlerle isletilebilmekte hem de evden ¢ikmada, ise gidip gelmede zorluk

24 Cagn Merkezleri Dernegi internet sayfasi, http://cagrimerkezleridernegi.org (Erisim tarihi: 20.11.2014)
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ceken gruplarin ekonomik hayata katilmasini saglamaktadir. Bu gruplarin tele-satis,
musteri hizmetleri gibi branglarda istihdam edilmeleri miimkinddr.

Engelliler ve dezavantajli gruplar gerek sehirlerin altyapilarinin yetersiz olmasi gerekse
diger sosyal nedenlerden dolayr ekonomik yasama daha az katki saglamaktadir.
Bu acidan bakildiginda home agent (evden calisanlar) sistemi ile birlikte hem bu
dezavantajli gruplarin sosyal hayata katilmalari 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.
Bolgemizde 2013 yili verilerine gére Ardahan'da 4.660, Kars'ta 11.776, 1gdir'da 6.984,
Agri'da 15.117 memur bulunmaktadir.?® Bu durum egslerinin zorunlu tayini nedeniyle
bolgede bulunan ve is bulmakta zorlanan egitimli memur esleri icin de potansiyel

istihdam alani olarak degerlendirilebilmektedir.

4.2. BOLGEDE CAGRI MERKEZi TESVIK SISTEMi

Serhat Bolgesi yeni tesvik sisteminin en yogun destek sagladigi ve sektdr ayriminin
olmadigi 6. Bolgede yer almaktadir. Bolgede asgari 500.000 TLlik sabit yatirnm yapmak
sartiyla tim sektorler icin Bolgesel Tesvik Uygulamalarinin bitin unsurlarindan
yararlanilabilmektedir. TRA2 Bolgesinde (Kars, Agri, Ardahan, I§dir) yapilacak yatirimlar
icin Hazine Tesviklerinin, Bolgesel Tesvik Uygulamalari kapsaminda saglanan destekler

asagidaki gibidir:

KDV istisnasi; Yurt icinden veya yurt disindan temin edilecek yatinm mali makine ve
techizat icin KDV 6denmemesidir.

Giimriik Vergisi Muafiyeti; Yurt disindan temin edilecek yatinm mali makine ve

techizat icin GUmrik Vergisi 6denmemesidir.

Vergi indirimi; Gelir veya kurumlar vergisinin, yatinm icin éngériilen katki tutarina
(9%50-0OSB %55) ulasincaya kadar indirimli olarak uygulanmasidir. Yatirnm dénemini de

kapsayan bu uygulama ile Gelir/Kurumlar Vergisi %90 indirimli olarak 6denecektir.

Sigorta Primi isveren Pay; Asgari licret (izerinden hesaplanacak Sigorta Primi Isveren
Payr'nin tamaminin, Ust limit olmaksizin 7-10 (OSB’ler icin 12) yil boyunca Ekonomi

Bakanligi tarafindan 6denmesidir.

25 Devlet Personel Baskanligi Kamu Personeli istatistikleri, Eyliil 2014
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Sigorta Primi isci Payi; Asgari licret (izerinden hesaplanacak Sigorta Primi isci
Payi'nin tamaminin, Ust limit olmaksizin 10 yiIl boyunca Ekonomi Bakanligi tarafindan

6denmesidir.

isci Gelir Vergisi Stopaji; Asgari licret lizerinden hesaplanacak Gelir Vergisi Stopaji'nin

tamaminin, st limit olmaksizin 10 yil boyunca terkin edilmesidir.

Yatirnm Yeri Tahsisi; Maliye Bakanligi'nca belirlenen usul ve esaslar ¢ercevesinde

yatinim yeri tahsis edilmesidir.

Kredi Faiz Destegi; Sabit yatirnm tutarinin %70'ine kadar olan kisim icin 6denecek faiz
veya kar payinin TL kredilerde %7, doviz kredilerinde %2'lik kisminin toplam 900.000

TLye kadar Ekonomi Bakanhgi tarafindan 6denmesidir.

Asagdida 2015 yili Aralik ayi sonuna kadar bagslayacak 1 milyon TLlik bir cagri merkezi

yatirim icin 6rnek destek miktarlari verilmektedir.

Ornek Yatinnm Tutar: 1.000.000 TL
(Yatiimin %70'i makine ekipman, %30 insaat ve KDV orani: %18)

istihdam: 100 kisi
0SB DISI 0SBii
Destek Unsuru Destek Tutari Destek Tutari Not
KDV istisnasi 126.000TL 126.000TL
Giimriik Vergisi Muafiyeti 0TL 0TL | (Makineler Yerli)
Yatirim Yeri Tahsisi 0TL OTL | (AraziVar)
700 bin TL kredi %7 yillik faiz
Faiz Destegi 245.000TL 245.000TL | oraniile 5 yil vadeli Ve vade

bitiminde anapara 6demeli

Vergi indirimi 500.000TL 550.000TL

0SB DISI 10YIL 0SB iCi 12YIL
isci icin Yapilan Odemeler 7.893.8107TL 9.472.5727L | icin verilen destek miktarlarini
ifade etmektedir.

Toplam Destek Miktari 8.764.810TL 10.393.572TL
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SONUC VE ONERILER

Tum dinyada ve Tirkiye'de sirketlerin musteri memnuniyetini ve musteri iliskilerini
gelistirmeye yonelik politikalarinin 6ncelik kazanmasi 6zellikle cagri merkezi sektoriine
yapilan yatirimlarin artmasina yol agmistir. Avrupa Ulkelerine kiyasla halen Tirkiye'de
¢agri masasi basina diisen misteri sayisi oldukga yuksektir. Bu nedenle ¢agri merkezi

pazarinin Turkiye'de doygunluga ulasmadigini séylemek mimkiinddr.

Turkiye'de son donemde kamu sektoriiniin de ¢agri merkezinin énemini kavramasi
Uzerine bakanliklar ve ilgili kuruluslar kendi hizmetlerini sunma noktasinda ¢agr
merkezi kanallarini kullanmaya yonelmislerdir. Bu yonelis pazarda dis kaynak saglayici
cagn merkezleri sayisinin artisina ve istihdama pozitif etki yapmistir. Ozellikle dis
kaynak cagri merkezlerinin sayilarinin artmasi sektoriin profesyonellesmesini de

beraberinde getirmektedir.

Gelisen teknolojiyle cagri merkezlerinin kurulduklari yerin dnemi azalmustir. isletmeler
cagri merkezi hizmetini rahatlikla Anadoludaki illerde verebilmektedirler. Son 5
yilda maliyet avantaji saglayan, calisma siiresi bakimindan sureklilik arz edecek
insan kaynaginin bulundugu Dodu ve Gilineydodu Anadolu illerinde baslayan
yatinmlar olumlu sonuglar vermis, isletmeler Dogu’'nun sahip oldugu isgiici ve
maliyet avantajlarini fark etmistir. Pek cok isletmenin 6niimuzdeki dénemde Dogu ve
Glineydogu Anadolu'da ¢agri merkezi yatinmlari yapacagini agiklamasi TRA2 Bolgesi
illerinin de bu yatinmlara ev sahipligi yapabilecek potansiyele sahip olmasi acisindan

cok buyuk bir firsat olarak gorilmektedir.

TRA2 Bolgesinde yapilacak ¢agri merkezi yatirmlari; bélgenin kalkinmasinda énemli
bir firsat olarak goérilmektedir. Cagri merkezlerinin kurulmasiyla bélge, yetistirdigi
egitimli genclerin istihdam edilebilecegdi yeni cazibe merkezlerine kavusmus olacaktir.
Bu merkezlerin getirecegi hareketlilik bolgenin sosyoekonomik kalkinmiglik diizeyini

artiracaktir.
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Yapilan arastirmalarin sonucuna gore, yatirnim yapilacak sehirde,

Universite kampiislerinin ve dgrenci potansiyelinin yiiksek olmasi

Gerekli telekominikasyon altyapisinin organize sanayi bolgesinde, tiniversite

kampdisiinde ve sehir icinde mevcut olmasi,
Yetismis insan kaynadi sorunun olmamasi

Faal havaalaninin mevcut olmasi, Ankara, izmir, istanbul gibi biiyiik sehirlere

her giin birden fazla aktarmasiz seferin olmasi,
Sug oranin diisiik ve sehir guvenliginin tesis edilmis olmasi

Sosyal hayatin gelismis olmasi da aranan kriterlerdendir.

Planlanan cagri merkezi yatirimlarin TRA2 illerine cekilmesiyle;

Cagn merkezi gibi insana dayal bir sektoriin yaratacadi istihdam olanaklari
Ozellikle ofis ortaminda calisma imkani arayan vatandaglara bu imkani
saglayacaktir. Boylelikle ofis ortaminda calismak isteyen genclerin il disina

olasi go¢liniin 6niine gecilerek bolgenin kalkinmasina katki saglanacaktir,
Bolgede hizmet sektorii gelisecektir,

Gagri merkezi bolgenin sosyo-kiiltlrel yapisini da etkileyecektir. Calisanlarin
ortak ilgi alanlarina yonelik kafe, sinema, kiitiphane, alisveris merkezleri,
dinlenme alanlan orta ya da uzun vadede kendilerine yer bulacaktir. Bu
sayede bolgenin en 6nemli ihtiyaclarindan olan sosyal ortamlarin sayisinda

zamanla artis olacaktir,

Gagri merkezlerinde yogun olarak telefon Uzerinden c¢agn trafigi
gerceklesmektedir. Bu nedenle bolgeye yonelecek c¢agrn hacmi,
telekomiinikasyon operatorleriicin ilgi alani olacak ve yeniyatirimlar bolgenin

telekomdiinikasyon altyapisinin daha da gelismesini saglayacaktir,

Gagri merkezlerine ek olarak insan yogun olan dokiiman isleme ve veri girisi
operasyonlarinin getirilmesiyle birlikte, bolge halkina farkl alanlarda da is

imkanlari sunulabilecektir,
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+ Kurulacak ¢agri merkezi bélgede konut, ulasim, edlence, kiltirel faaliyetler,
yiyecek icecek hizmetleri, tasimacilik ve bilisim gibi sektorlerin gelismesine

katki saglayacaktir.

Yukarida sayilan kriterler cagri merkezi yatinmi tercihinde sehirleri bir adim 6ne
¢ikaran faktorlerdir. Dogu ve Giineydogu Anadolu illerinde yapilan ¢agri merkezi
yatinimlari incelendiginde yatinmcilarin aradiklan sartlarin bélgemiz illerinde fazlasiyla
mevcut oldugu disuniilmektedir. Kars'in sahip oldugu egitimli geng nifus sayisi, ili
bélge illeri arasinda éne cikarmaktadir. ilde sehir ici ve sehirlerarasi ulasim sorunu
yoktur. Egitimli nifusun is olanaklarinin sinirl olmasindan dolayi kente kurulacak cagri
merkezinde ¢alismak icin biytk bir talep vardir. Igdir ili, Giniversiteye sahip olmasinin
yaninda mevcut ticaret hacmiyle yatirimlara acik bir kent olmasi acisindan avantajli bir
konumdadir. Turkiye'nin en glivenli illerinden biri olan Agri, yeni kurulan ancak hizla
gelisen ve bliylyen Gniversitesi, ulasim sorununun olmamasi ve yogun niifusu ile ¢cagri
merkezi yatirimlari icin oldukga caziptir. Bélgenin en az niifuslu ili olan Ardahan'daki is
imkanlarinin kisitli olmasi geng niifusu goge zorlamaktadir.

+ Bu dogrultuda TRA2 Bdlgesi'ne ¢agri merkezi yatirnmlarinin kazandirilmasi
icin; Bolgenin cagr merkezi yatirmlarini ¢ekebilmesi icin 6ncelikle kamu
kurumlarinin cagri merkezlerini kurmayi hedeflemesi uygun olacaktir. Bununla
birlikte 6zel sektor de hedef alinmalidir. Bolgede One c¢ikan sektorlerde
faaliyet gosteren ve ¢agri merkezi olan/kurmayi planlayan buyik firmalarin

yatirimlarini TRA2 Bolgesinde yapmalari icin girisimlerde bulunulmalidir.

- Bolgeye cagr merkezi yatirimi yapabilecek isletmeler bolgenin sahip oldugu
potansiyelden haberdar edilmelidir. Bu siirecte Bolgenin Universiteleriyle
ve iSKUR'la is birligi icinde olunmali, 6grenim gérmekte olan &grencilere
ve ISKUR’a kayith en az lise mezunu gen¢ niifusa bdlgeye cagn merkezi
kurulmasi halinde bu merkezlerde calismayr dusiunip distinmediklerine
yonelik bilgilerin alinacagi anketler yapilmalidir. Anket sonuclar potansiyel
yatinmcilarla paylasilmali  bolgenin  bdyle bir yatinmi kaldirabilecek

potansiyele sahip oldugu konusunda yatinmcilar ikna edilmelidir.

« Gagn merkezi yatirimlarinin TRA2 Bolgesine kazandirlabilmesi icin yerel
medya etkili bir sekilde calismalidir. Bu hususta medyanin destedi alinarak ok

daha genis bir alanda bélgenin talebi dile getirilmis olunacaktir.
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+ Dogu ve Giineydogu Anadoluda yapilan cagri 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 Bolgesine ¢agri merkezlerinin kazandirilmasi agisindan
oldukga 6nemlidir. Bu hususta Bolge illerinin siyasi dinamiklerinin kendi siyasi
fikirlerinden badimsiz olarak bir araya gelmeleri, kentlilik bilinciyle hareket

ederek ortak bir sesle taleplerini dile getirmeleri gerekmektedir.
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EK- ANKET CALISMASI VE SONUCLARI

Gagrn merkezi sektoriiniin 6nde gelen firmalarinin yatirim tercihlerini etkileyen temel
faktorlerin belirlenmesi ve yatinm yapan/yapmayi diistinen isletmelerin beklentilerini
ve mevcut durumu tespit etmek amaciyla ajansimiz tarafindan 2014 yili Kasim ayinda
yapilan anket 100 ¢agri merkezine gonderilmis, 30 cagri merkezi ise anketimize donus
yapmistir.

Anketimize donus yapan cagri merkezlerinin yarisindan fazlasini outsource (dis
kaynak) hizmeti veren cagr merkezleri olusturmustur. Anket calismasi sonucu elde

edilen veriler asagida sunulmaktadir.

Faaliyet Gosterdiginiz Sektorii Belirtiniz.

Cutsource
Hizmetleri

Bﬁnkﬁ _

Sigorta
Telekominikasyo _
n
Lojistik l
Turizm
Saghk -
Kamu Sektorii
Diger (latfen -
belirtin}

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% 80% 80% 100%
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Mevcut yatinminizi hayata gecirirken hazine tegviklerinden
yararlandiniz mi?

Evet

o _

0%  10% 20% 0% 40% 50% &0% 70% 80% 50% 100%

Ankete katilan isletme sahiplerinin yaklasikk %701 hazine tesviklerinden
yararlanmadiklarini belirtmistir. Hazine tesviklerinden yararlandigini beyan eden

isletmeler en ¢ok gelir vergisi ve stopaj desteginden yararlandiklarini belirtmislerdir.

2015 yilinda yeni yatirnm yapmayi diisiiniiyor musunuz?

Evet

o _

0% 10% 20% 30% 40% 50% &0% 0% 80% 0% 100%

Sektorin blyumesiyle paralel olarak ankete katilan isletmelerin %60'Indan fazlasi

2015 yilinda yeni yatinm yapacaklarini beyan etmistir.
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Bu yatirirmi Dogu Anadolu’da yapmayi diisiiniir miisiiniiz?

Evet

o -

0%  10% 20% 30% 40% 50 &0% 70% 80% 90% 100%

Ankete katilan ¢agri merkezi sahiplerinin %75’ yeni yatirmlarini Dogu Anadolu
Bolgesi'nde yapabileceklerinin sinyalini vermistir. Dogu Anadolu Bolgesi'nde yatirim
yapmayi distinmeyen isletme sahipleri“ yabanci dil sorunu, glivenlik sorunlari, blyik
sehirlere uzak olmasi, lehce sorunu, nitelikli eleman eksikligi, sert iklime sahip olmasi

sorunlarini dile getirmislerdir.
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