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CMD: Anadolu’da yillik 50 milyonluk deger yaratiyoruz

CAGRI CALL
MERKEZLERI CENTERS
DERNEGI ASSOCIATION

Cagri merkezlerinin
istihdam icin iyi bir
coziim, katma deger
ureten en onemli
sektor oldugunu
vurgulayan Pekkan,
Turkiye'de 30’dan
fazla ilde sadece
orta ve biiyiik

olcekli yaklasik 300,
toplamda da yaklasik
bin merkezin faaliyet
gosterdigini tahmin
ediyor.

“Dosya” sayfalarimiz kapsaminda, diinya ve
Turkiye'deki mevcut durumu, gelismesi, beklenti
ve ongortlerini inceledigimiz cagri merkezleri
konusunda, Cagri Merkezleri Dernegi ([CMD)
Yonetim Kurulu Baskani Bahadir Pekkan da
sorularimizi yanitlayarak katki verdi.

35 kurumun uyeligiyle, sektorin yaklasik ylizde
75°ini temsil ettiklerini belirten Pekkan, cok
yakinda dernekteki komisyonlara kamudan
yetkililerin de katilacagi bir stirece gireceklerini
bildirdi. Pekkan, cagri merkezleri sektérinun,
issizlik oraninin yiiksek oldugu tlkemizde,
genclerin istthdami icin iyi bir c6zim sunan ve
pek cok alanda katma deger lreten en onemli
sektorlerden biri olarak 6ne ciktiginin altini ¢izdi.
Sektoriin blyimesinin ontindeki en blylk
engelin yabanci dil oldugunu soyleyen Pekkan,
devlet destegiyle bu sorunun asilmasi halinde
dinya cagri merkezi pazarindan alinacak payin
artacagina isaret etti. Pekkan, Tirkiye'de cagri
merkezlerinin Anadolu ekonomisine yillik
ortalama 50 milyon TL deger yarattigini bildirdi.
Devlet tarafindan “sektér” olarak tanimlanmama
ve tesvik kapsamina alinmamalarinin yasadiklari
en 6nemli sorunlardan biri olduguna deginen
Pekkan, 2011 Nisaninda, Bakanlar Kurulu'nun
Dogu bélgelerinde yer alan ve asgari yatirim
tutarr 1 milyon TL olan cagri merkezlerini ilk kez
sektor olarak tesvik kapsamina aldigini animsatti.
Pekkan, CMD’nin, Mesleki Yeterlilik Kurumu
[MYK] tarafindan cagri merkezleri sektérindeki
mesleklere iliskin “Ulusal Meslek Standartlari”ni
hazirlamak lzere gérevlendirildigini belirtip bu yil
cagri merkezi isinin bir meslek olarak algilanmasi
ve genclerin kariyer yapabilecekleri bir alan
oldugu algisini gliclendirmek adina cok 6nemli bir
calismaya imza atacaklarini séyledi.
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-Cagri merkezleri sektorii nedir? Sektor hangi ihtiyactan dogdu?
-GUinumuzde biytk ve uluslararasi bir sektor haline gelen cagri
merkezleri, ilk olarak 1960’larin sonlarinda istek ve sikayet iletme
araci olarak ortaya cikti. ABD'de “licretsiz hatlar” bircok sirket
tarafindan bir hizmet olarak sunuldu. 1970’lerin basinda Continental
Havayollari itk Otomatik Cagri Dagitim Sistemi'ni kullandi. Bundan
yaklasik 40-50 yil 6nce musterilerle bir temas noktasi yaratan
sirketler, rekabette one cikarken, bugin merkezler artik bir
zorunluluk haline geldi. Cagri merkezi sektoru, yaklasik 17 yillik
gecmisiyle Turkiye'nin en genc ve hizla blylyen sektorlerinden biri.
Cagri merkezleri, firmalar ve musterileri ya da potansiyel musterileri
arasinda onemli bir iletisim képriisii gérevini tistleniyor. Ozel sektérde
musterilerin kamu kesiminde de vatandaslarin taleplerini karsilayarak
sorunlarini gidermek icin, ilk temas noktasi konumunda bulunuyor.
Artan rekabet kosullari sonucu, firma ve kurumlar acisindan musteri
hizmetleri ve misteri memnuniyeti, ginimuzde one cikan en onemli
konu haline geldi. Bu noktadan hareketle, teknolojinin yogun olarak
kullanildigr cagri merkezlerinin etkin ve maliyet odakli bir kanal olarak
onem kazandigini soyleyebiliriz.

-Sektoriin diinyadaki ve Tiirkiye’deki mevcut durumu, gelismesi,
beklenti ve ongoriiler neler?

-Cagri merkezlerinin olusturdugu pazar Turkiye'de, 2011 verilerine
gore toplam 1,8 milyar TL'lik ekonomik buyuklige ulasti. Issizlik
oraninin yiksek oldugu Ulkemizde genclerin istihdami icin iyi bir
cozum alternatifi sunan cagri merkezleri pek cok alanda katma deger
ureten, Turkiye'nin en onemli sektorlerinden biri haline geldi. Yine
2011 verilerine gore, sektor genelinde 55 bin kisi istihdam edildi.
Oniimiizdeki 5 yil icinde toplam 100 bin kisiye is olanagi saglayacadg
tahmin edilen cagri merkezi sektoriindeki yatirimlar Istanbul, Ankara
ve lzmir disinda, Anadolu’'nun bircok ilinde artmaya devam ediyor.
Gectigimiz 5 yilicinde ortalama yiizde 25-30 araliginda biylyen cagri
merkezi sektorinin 2011 yilindaki bliylime orani, yizde 18 oldu. Bu yil
da gecmis yillara paralel bir biyime bekliyoruz.

Avrupa ile kulturel ve cografi yakinlik, ulasim kolayligi, genc ve
dinamik nifus yapisi, kaliteli insan kaynagi ve teknolojik altyapi gibi
ozellikleriyle Turkiye, uluslararasi rekabette bolgesel merkez olmak
ve bu alanda dis yatirim cekmek icin oldukca avantajli bir konumda
bulunuyor. Bu potansiyeli fark eden buyuk uluslararasi firmalarin
Turkiye yatirimlarini on plana aldiklarini goriyoruz. Ic kaynak ve dis
kaynak is modellerin yani sira Turkiye'den yurtdisindaki musterilere
hizmet verilmesi yani offshore ismi verilen is modeliyle de Turkiye'nin
ozellikle Avrupa ulkelerine hizmet verebilecek onemli bir potansiyele
sahip olmasi da bu talebi olumlu sekilde etkiliyor.

Uluslararasi pazardan pay alabilmek icin hizmet ihtiyacinin yiksek
oldugu Ingilizce, Almanca, Arapca, ispanyolca gibi lisanlarda kalifiye
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eleman temini son derece onemli. Bu noktada buylimenin ontindeki en
buyik engelimizin yabanci dil sorunu oldugunu soyleyebilirim. Devlet
destekli orta ve uzun vadeli programlar ile bu sorunumuzu asabilirsek
dinya cagri merkezi pazarindan alacagimiz pay da hizla artacaktir.
Sektorin dinyadaki durumuna bakacak olursak; 2011 yilinda 340 milyar
Dolar buyuklige ulasan diinya cagri merkezi pazarinda 130 bin cagri
merkezinin faaliyet gosterdigini ifade edebiliriz. Bu cagri merkezlerinde
toplam 9 milyon cagri masasiyla hizmet veriliyor olmasi bu endistrinin
kiresel capta ne kadar onemli bir istihdam yarattigini da ortaya koyuyor.
2013 yilinda ise; cagri merkezi sayisinin 150 bin, cagri masasi sayisinin
da 10 milyon olacagi ongoruldyor.

-Cagri merkezleri sektoriiniin ekonomiye sagladigi en biiyiik katma
degerler nedir?

-Cagri merkezleri sektord, issizlik oraninin yiksek oldugu tulkemizde,
genclerin istihdami icin iyi bir cozim sunan ve pek cok alanda katma
deger uUreten en onemli sektorlerden biri olarak one cikiyor. Son 5
yilda sektore 200 milyon TL yatirim yapildi. Bu yatirimla sektorin
sagladigi istihdam 2 katina cikti. Turkiye'de cagri merkezleri, Anadolu
ekonomisine yillik ortalama 50 milyon TL deger yaratiyor.

Sektorimiz 30°un Uzerinde ilde istihdam, teknoloji ve alt yapi yatirimi
ile paralel tasima, yiyecek-icecek, ofis hizmetleri ve egitim gibi yan
sektorler icin de pazar olusumu sagliyor. Dolayisiyla sektor, sadece
kendi yarattigi istihdam ve cironun yani sira o ilde blylk bir ekosistemi
de harekete geciriyor. Cagri merkezi yatirimi yapilan bolgeler yaratilan
potansiyel ve is ciktilari nedeniyle farkli sektorlerdeki diger yatirimcilar
icin de cazip hale gelebiliyor.
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-Otomatik yanit veren sistemler ve robotlarin kullanimi orta ve uzun
vadede sektori nasil tehdit ediyor?

-Sesliyanit sistemleri ve diger ses teknolojileri ile otomatize edilen
islemler ve siirecler, cagri merkezleri sektoru icin bir tehdit degil.
Basit yaklasimla bu sistemler, insan glcune olan ihtiyaci azaltacak ve
istihdami daraltacak gibi algilar yaratiliyor.

Halbuki bu sistemlerle, katma degeri distk, cagri merkezi
operatorlerinin yetkinliklerine cok ihtiyac duyulmayan isler bilgisayar
sistemlerine devredilerek, sektordeki insan glictiniin katma degeri
yuksek islerde degerlendirilmesi saglanacak. Boylece sektor
calisanlari daha kalifiye roller Ustlenecek, kisisel gelisimleri ve
kariyerleri acisindan daha onemli tecriibeler edinebilecekleri gorevleri
yerine getirme firsati bulacaklar. Ayni zamanda birim islem maliyetleri
disecek boylece dis kaynak cagri merkezi kullanimina da olumlu
etkileri olacak.

-Cagri Merkezleri Dernegi, ne amacla kuruldu? Ne gibi calismalar
yiiriitiiyor?

-2008 yilinin Kasim ayindan kuruldugumuzdan bu yana Cagri
Merkezleri Dernegi (CMD]) olarak, cagri merkezleri sektorinin
saglikli gelisimini saglamak,
faaliyet alanini genisletmek,
sektore belirli standartlar
getirilmesine katki vererek
hizmet kalitesini arttirmak,
kamuoyunu sektorimuz
hakkinda bilinclendirmek ve
kamu kurumlari nezdinde
sektorimuzu temsil etmek amaci
ile faaliyetlerimizi surdiriyoruz.
Buguin, 35 kurumun Uyeligiyle,
sektorin yaklasik ylizde 75'ini
temsil ediyoruz.

CMD olarak bugtine kadar
sektorimuz icin bircok calisma
gerceklestirdik. Gectigimiz
donemlerde, sektor olarak
yasadigimiz en onemli
sorunlardan biri, cagri merkezleri
sektorinin devlet tarafindan
“sektor” olarak tanimlanmamasi
ve tesvik kapsamina dahil
olmamasiydi. CMD olarak
gerceklestirdigimiz yogun
temaslarin sonucunu, 2011'in
Nisan ayinda aldik. Bakanlar
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Kurulu'nun karariyla, dogu bolgelerinde yer alan ve asgari yatirim
tutari 1 milyon TL olan cagri merkezleri ilk kez sektor olarak tesvik
kapsamina dahil edildi. Sadece buyik sehirlerde degil, Anadolu’'nun
bircok ilinde genclerimize istihdam saglayan cagri merkezlerinin
sayisi distnuldiglnde, bu tir gelismelerin sektorimuizin oninu
acacagina inaniyoruz.

6. bolge disindaki bolgelere yapilan yatirrmlarimizin da kademeli
olarak desteklenmesi, 5084 sayili kanun kapsaminda istihdam ile ilgili
tesviklerin yeni tesvik yasasinda da saglanmasi ve offshore hizmetlerin
ihracat kapsaminda degerlendirilerek vergi destekleri verilmesini
sektorimuzin gelisimi acisindan son derece onemli gordigimiuzi ve
temaslarimizi sirdiurdigimuzi ifade etmek isterim.

Hizla biylyen cagri merkezleri sektoriiniin en biyuk sikintilarindan
biri de, sektore ozel belirlenmis standart ve diizenlemelerin olmamasi.
Sektorde iyi hizmet veren firmalarin ayrimi yapilamadigindan kamuoyu
ve vatandas nezdinde olumsuz bir imaj olusabiliyor. Dernegimiz
tarafindan yurutulen calismalar sonucunda, Avrupa Standardizasyon
Komitesi (European Committee for Standardization-CEN)

tarafindan hazirlanan “EN 15838 Miisteri iletisim Merkezleri Hizmet
Belgelendirmesi”nin uygulanmasi ile cagri merkezi sektorindeki
firmalar, hizmet kalitelerinin
Avrupa standartlarinda oldugunu
belgeleme imkanina kavustu.
CMD olarak ayrica, sektordeki
firmalarin yetismis eleman
ihtiyacini karsilamak ve

mevcut sektor calisanlarinin
donanimlarini bir Ust seviyeye
tasimak hedefiyle “"CMD Gelisim
Akademisi”ni hayata gecirdik.
CMD Gelisim Akademisi icin

yola cikarken, sektorel anlamda
sunulacak en kapsamli egitim
programini olusturmayi
hedefledik. Egitmen olarak
sektorimuzin onde gelen
degerli danismanlari ile isbirligi
yapildi. 2010 yilinin Temmuz
ayinda kurulan Akademi'nin ilk
mezunlari, diplomalarini 2011°de
yilinda aldi.

Egitimle ilgili faaliyetlerimiz
Gelisim Akademisi ile de sinirli
degil. Dernegimizin destegi ile
Okan Universitesi'nde 2010-
2011 6gretim yilinda “Cagri
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Merkezi Hizmetleri Bolumu”™ acildi. Burada CMD Uyesi kurumlardaki
yoneticiler, gonilli olarak egitmenlik yapiyor. Diger yandan Usak
Universitesi ile birlikte gorme engellilerin egitimine ve istihdamina
yonelik bir Avrupa Birligi (AB) projesini de hayata geciriyoruz. Diger
ogrenim kurumlarindaki benzer girisimleri desteklemek adina
faaliyetlerimizi stirdiruyoruz.

Ek olarak dernegimize uye bircok kurumun da Anadolu’daki
liniversitelerle isbirligi yapiyor. Buna, Anadolu Universitesi ve Erzurum
Atatiirk Universitesi’ndeki cagri merkezi egitim programlarini 6rnek
olarak gosterebilirim.

Dernek olarak istihdamin sirekliligini saglamak, cagri merkezi isinin
bir meslek olarak algilanmasi ve genclerin kariyer yapabilecekleri

bir alan oldugu algisini gliclendirmek adina cok dnemli gordigimuz
bir calismaya da bu yil icinde imza atacagiz. Calisma ve Sosyal
Glvenlik Bakanligi'na bagli olan Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK],
cagri merkezleri sektoriindeki mesleklere iliskin “Ulusal Meslek
Standartlari”ni hazirlamak Uzere dernegimizi gorevlendirdi.

CMD olarak sektorimuzdeki hizmet standartlarini iyilestirecek,
vatandaslarin daha bilincli hizmet almalarini saglayacak, sektorimiuzu
ilgilendiren tim regulatif calismalarda sektor temsilcisi olarak

yer alarak, ilgili tim kamu kurum ve kuruluslariyla sorunlarimizi,
onerilerimizi dile getirmek Uzere gelecek donemde de calismalarimizi
etkin bicimde surdirecegiz. Dernek icindeki komisyonlarimiza
kamudan yetkililerin de dahil olacagi bir siirece cok yakinda girecegiz.

Bu surecte temel olarak; tesvikler, is kanunlari ve calisma
kosullarinin cagri merkezi dinamiklerine uygun hale getirilmesi,
nitelikli is glici ihtiyaci icin egitim ve sertifika programlarinin
olusturulmasinin ve yayginlastirilmasinin yani sira sektorel hizmet
standartlarinin belirlenmesiyle ilgili konular tzerinde daha detayli
olarak calisiyor olacagiz.

Tiirkiye'de cagri merkezleri sektoriinde kac firma faaliyet
gosteriyor? Belli basli firmalar hangileri?

-Ulkemizde 30'dan fazla ilde sadece orta ve biiyiik dlcekli yaklasik
300 adet, toplamda da yaklasik 1000 adet cagri merkezinin faaliyet
gosterdigi tahmin ediliyor.

TURKCELL

GLQOBAL BILGI
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