Cagri merkezi sektort tlkemizde-
ki istikrarlhi bayimesini surdiiri
ken, cagri merkezi hizmeti veren va
da dis kaynak kullanimi yontemivle
vatandaslara bu hizmeti sunan ka
mu kurum ve kuruluslarinin sayisi
da hizla artivor. ‘Vatandas odakl
hizmet” anlayisinin en onemli van-
stmalarindan biri olan kamuda cag-
ri merkezi kullanimi ve gelecegi, bu
yil birincisi gerceklestirilen “Kamu
Cagrn Merkezi Zirvesi”nde tiim yon-
lerivle degerlendirildi. 2'de
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Kamu sektorunun gozdesi

Hizmeti vatandasin ayagina goturmek isteyen ka-
mu sektorunun gozdesi cagri merkezlerl

18 Ekim’'de Hali¢c Kongre Merkezi'nde du-
zenlenen Zirve've, cagn merkezi sektoriinde
hizmet veren firmalarin yam sira bu hizmeti
alan ve almay: planlayan kamu kurum ve ku-
ruluslarinin temsilcileri katilarak bilgi ahsve-
risinde bulundular. Kamuya hizmet veren be-
lediyeler ve istirakleri, bakanhklar, kisa kodlu
acil numaralar ile elektrik, dogalgaz ve su da-
gitim sirketlerinin verdikleri hizmetleri ve ba-
sart hikayelerini paylastiklan etkinlikte ayrica
cagrt merkezi sektoriinin kamuya 6zel co-
zumleri de katilimcilara aktarild.

Etkinlikle ilgili degerlendirmelerde bulunan
Cagni Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu
Baskani Bahadir Pekkan, son yillarda kamu
kurumlarinin kurduklan ¢agrn merkezleri ile
hizmet kalitelerini artirmaya yogunlastiklarn-
ni, bu durumun da hem vatandaslar hem de
sektor acisindan sevindirici oldugunu sovle-
verek soyle konustu:“Basta cesitli bakanliklar
olmak Gzere, bir¢cok kamu kurumu igin gagn
merkezi hizmetinin ginimizde bir ihtiyac
olarak one ¢iktigini goriyoruz. ‘E-devlet ka-
pisi” ve ‘Devletin kisayolu’ olarak adlandiri-
lan Turkiye.gov.tr'nin hayata gecirilmesi ile
hizlanan tlkemizin yasadigi donisum sire-
cinde, “vatandas odakli hizmet” anlayisi gi-
derek daha da 6nemli hale geliyor. Bu gelis-
melerin sonucu olarak, cagrn merkezleri ka-
mu kuruluslarn tarafindan bu déniisim siireci-
nin onemli bir tamamlayicisi olarak goruli-
yor. Hizmeti vatandasin ayagina gotirmeyi
hedefleyen kamu sektorii, bunun en hizh,
maliyet odakh ve yaygin yolunun cagri mer-
kezleri oldugunun biyik oranda farkinda
varmis durumda.”

Kamu kurum ve kuruluslarinin vatandaslara
daha iyi ve hizlt hizmet verebilmek icin ‘in-
house’ olarak adlandinlan kurum ic¢i ya da
‘outsource’ yani dis kaynak is modelleri ile
cagri merkezi sektoriintin gelisimine ve biyi-
mesine katki saglayacagi bir doneme girildi-
gini belirten Pekkan sozlerini soyle surdirdi:
“Kamu sektorinde disaridan cagn merkezi

hizmeti
alanlar
disinda,
bazi ka-
mu kuru-
luslari
kend.i
biinyele-
rinde
olustur-
duklari
cagri
merkez-
leri ile
hizmet
Verivor.
Ornegin
THY, Ca-
lisma ve Sosval Guvenlik Bakanhg: ve Saghk 4
Bakanhg: disanidan hizmet alirken, Adalet
Bakanhgi, Maliye Bakanlhig ve Basbakanlk
lletisim Merkezi uygulamasi ile Basbakanlik,
kendi binyelerinde cagri merkezi hizmeti ve-
renler arasinda ver alivor. Kamunun katkila-
rivla cagri merkezi sektoriniin daha da buyi-
mesi, bu alanda istihdam edilecek calisan sa-
visinda da artis olacagi anlamina geliyor.”

Cagri Merkezleri Dernegi hakkinda:

Cagrnit Merkezleri Dernegi (CMD), Tirki-
ve'de cagri merkezleri sektoriintin gelisimini
saglamaya, faaliyet ve etki alanini genislet-
meye yonelik is/guc birligini hedefleyen refe-
rans kurulus olmak Gzere, Kasim 2008 tari-
hinde 9 kurulusun ortak girisimiyle kurulmus-
ur. CMD, kisa stirede toplam 33 kurumun
uyeligiyle, sektoriin yaklasik %65'ini temsil
eder konuma gelmistir. CMD, ¢agri merkezle-
rinin faalivet alanlarimi kamuoyuna daha iyi
tanitmayi, sunulabilecek katma degerleri is
diinyasina anlatmayi, mesleki sorunlari pay-
lasmayi, degisik paydaslar arasinda bir ileti-
sim ve uzlasi platformu olmayr ve sektor
problemlerine ¢coziim getirmeyi amaclamak-
tacdir. Haber Merkezi
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