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Cagri Merkezlerinin Tarihgesi
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ilk olarak 1960’larin sonlarinda istek ve sikayet iletme
araci olarak ortaya ¢ikmistir.

ABD’de “Ucretsiz hatlar” bircok sirket tarafindan bir
hizmet statilsu olarak sunulmustur.

1970’lerin basinda Continental Havayollari ilk ACD
(Automatic Call Distributor — Otomatik Cagri Dagitimcisi)
kullanmistir.

30 sene 6nce musterilerle bir temas noktasi yaratmis
sirketler rekabette 6ne ¢ikarken, buglin bir zorunluluk
haline gelmistir.

Gunumiuzde buyuk ve uluslararasi bir sektor haline
gelmistir.

#



Diinya Cagri Merkezi Sektorii - Genel Ozellikler .
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% Cagri Merkezi Pazar buyuklGgi 320 Milyar S (2008)
“* 119 bin ¢agri merkezi (Outsource: %12 — 15 bin) (2008)
% 8,4 milyon seat (Outsource: %12) (2008)

“» Dunya genelinde %14 oraninda offshore pazarlara hizmet
verilmektedir.

»  Sektor geng; cagri merkezleri ortalama 15 yasinda (2008)

%75 Bireysel, %25 Kurumsal Musteriler




Bolgesel Buyuklukler e SR CAL

s 2008-2010 yillari arasinda Kuzey Amerika’nin toplam pazardaki payinin %45’ten %41’e diismesi, APAC ve
CALA bolgelerinde sirasiyla %3 ve %1 oraninda artmasi beklenmektedir.

% Offshore pazarlarin ¢agri merkezlerine maliyet avantaji saglamasi nedeniyle, pazar Kuzey Amerika’dan APAC
ve CALA boélgelerine kaymaktadir.

2008 2010
Toplam 8,3 milyon seat Toplam 9 milyon seat

EMEA APAC M KuzeyAmerika m CALA EMEA APAC M KuzeyAmerika M CALA

EMEA : Avrupa, Ortadogu ve Afrika.
APAC : Asya Pasifik.
CALA : Karayipler ve Latin Amerika.
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Domestic : Diskaynak hizmetin yurtigine verilmesidir.
Offshore : Diskaynak hizmetin yurtdisina verilmesidir.
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i.  Turkiye’de Cagri Merkezi Sektor Gelisimi

ii. Turkiye Cagrn Merkezi Sektorii




Turkiye’de Cagri Merkezi Sektor Gelisimi
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1. ASAMA
Cagri Merkezi
Kavraminin Dogusu

3.ASAMA 4. ASAMA
Katma Degerli

Hizmet Artisi

2.ASAMA
Gelisme

Diskaynak Sektorde
Buyume

Gelismis

- Ulkeler
Tiirkiye

Gelismekte
olan iilkeler

DOUGUNLUGU

v

e Yiiksek katma degerli ¢cagri
merkezlerinde: telesatis,
pazarlama, misteri
tercihlerine gore hizmet
verme.

e Blyuk sirketler ¢agri
karsilanan dedike alanlari,
¢agri merkezi alanlarina
gevirmeye baslamistir.

e Cagri merkezleri sayesinde
diger dagitim kanallarina
oranla belirgin oranda maliyet
kazanci yaratilmistir.

e Sirketlerin musteri
iliskilerine agirhikli olarak
onem vermeye baslamasi.

¢ Pazarda perakende
kanallarin artisi

e Bireysel Bankaciligin
Gelismesi

e Yeni Teknolojilerin ig
sureglerine entegrasyonu ve
yuksek maliyet kazanimlari

® Cagri merkezlerinde galisan
sayisinin belirgin dlglide artigi
ve musteri iliskilerinde
profesyonellik

e Sirketlerin musteri iiskileri
yonetimini diskaynak
firmalara devredip kendi ana
is kollarina odaklanmalari.

OZELLIKLERI




Turkiye’de Cagri Merkezi Sektor Gelis
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Yiksek

Buylime

Distk

Hungary
(e}
Polond
O O CzechR.
Greece
@
Turkey Fortuga
@ Switzerland
‘ ‘ Norway
O Russia Denmak

Q South Africa

Netherlar‘

‘ Sweden

Ireland

Dislik

Doygunluk

Yiksek

Turkiye Cagri Merkezi
Sektoru henuz disuk
doygunluk seviyesindedir
ve buylime trendini
arttirmaktadir.

ingiltere
Bati Avrupa
Orta ve Dogu Avrupa

iskandinav Avrupa

Ortadogu ve Afrika

B EOEC

Tirkiye




Turkiye Cagri Merkezi Sektoru
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Telekominikasyon
Finans
Teknoloji
Turizm/Seyahat
Eglence-Medya
Uretim

Lojistik

Kamu
Perakende
Saghk

Offshore

Diger

%86 - %14

%29 %71

%87

%94 - %6
%21 - %79
%78 - %22

%86 - %14

%93 - %7

%71 - %29

%67 - %33

%71 - %29

%81 - %19

M Inhouse

Oran

%13
%
%
%
%
%
%
%
%

%

%30,0

%25,9

24
55
3,3
3,1
4,8
2,6
24
1,0

7.1

% 11,9

H Qutsource

Seat

8.700

7.500

700

1.600

950

900

1.400

750

700

300

2.050

3.450

Toplam 300+ ¢agri merkezinin faaliyet
gosterdigi tahmin edilmektedir.

30.000 seat kapasitesi ve 35.000 musteri
temsilcisi mevcuttur.

Inhouse / Outsource hizmet orant % 60 -
% 40.

GCagri merkezinde c¢alisan kadinlarin sayisi
% 70’le, erkeklerden (% 30) daha fazladir.

CGalisanlarin %44,9’u 25-29,
%24'(i 18-24,
%21,1’i 30 ve Uzeri
yastadir.

Calisanlarin %65’i Gniversite, %35’i lise
mezunudur.
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3. Diunyada Uygulanan Tesvikler

i. irlanda
ii. Kanada
iii. Hindistan
iv. Misir

v. Filipinler




Cagr Merkezi Calisan Sayilari
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calisan nifus icerisindeki cagri merkezi ¢calisani oraninin ylksek olmasi dikkat cekmektedir.

irlanda

Kanada

Hindistan

Whsir

Filipinler

Tirkiye

"Gagri Merkezi Calisan Sayisi / istihdam" Orani (2008)

1,26%

0,09%

0,06%

0,28%

0,13%

2,31%

[T 2s.000
335.000
Hindistan _ [EZEXUY
[T 14.000
103.000

25.000

Cagn Merkezi

Calisam
33.000

402,000
574.800
16.300
123.600
30.000

% Hindistan ve Filipinler'de sayica ¢ok fazla cagri merkezi calisani olmasina ragmen, irlanda ve Kanada’da

2.220.000 4.2721.000
14.500.000 33.426.000
516.400.000 1.148.000.000
22.100.000 81.700.000
36.220.000 52.700.000
23.530.000 70.586.256
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Irlanda’nin ITC Yatirimlarini Cekme Nedenleri;

% Ulkeye gelen yabanci sermaye hacminin biiyukliga,

% Avrupa Birligi'nin Yapisal Fonlari ve Uyum Fonlari’ndan alinan 6nemli miktardaki katkilar,

** Genc nifus yapisi ve surekli artan yetenekli isgticd,

% Egitim ve teknolojik gelisme ve AR-GE’ye verilen 6nem,

** Mal ve hizmet ticaretine acik, sonug almaya yonelik, yaratici hikiimet politikalari,

* Ekonomik kalkinma icin isci — isveren — devlet arasinda benimsenmis “Sosyal Ortaklik” prensibidir.
irlanda’daki yatirimlarin en biiyiik kaynagi ABD’dir. Avrupa’ya yonelik tiim yabanci sermaye yatirrmlarinda

irlanda’nin Payi;
%  ABD’nin, tim Avrupa’daki imalat sanayi

yatirimlarinin 1/4’0 irlanda’dadir. **Saglk yatinnmlarinin % 31’i,
«»  ABD’nin tiim yazilim yatirimlarinin yaklasik yarisi
irlanda’dadir. +*Bilisim ve iletisim Teknolojisi yatirimlarinin % 12’si,
% irlanda’daki AR-GE merkezlerinin % 60’1 ABD
kaynaklidir. “*Yazilm yatirimlarinin % 41'i,
% irlanda’daki musteri destek hizmetlerinin % 75’i
ABD kaynakhdir. **Pan-Avrupa insaat sektoriniin % 25'i,
*»  Ortak hizmet projelerinin % 60’1 ABD firmalarina
aittir. “*Pan-Avrupa ortak hizmetlerinin % 34’0,

**AR-GE yatirimlarinin % 8'idir.

#
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irlanda’ya yapilacak yatirimlarda, devlet adina etkin rol oynayan 4 kurulus vardir. Bunlar;

|

IDA Ireland ( Industrial Development Agency)
irlanda hiikiimetine bagli olarak calisan, amaci imalat ve hizmet sektérlerinde yeni yabanci yatirimlari

Ulkeye cekmek ve mevcut yatirimcilari Glkedeki islerini bliylitmek icin cesaretlendirmek olan bir kamu
kurulusudur.

Enterprise Ireland

Temel olarak yerli sanayinin gelisimini hedefleyen kurum, bu baglamda yerli ve yabanci sanayiler
arasinda ortak yatirimlar ve stratejik ortakliklar tesis edilmesini de saglamaya ¢alismaktadir.

Shannon Free Airport Development Co. (SFADCO)

Shannon Serbest Bdlgesinde, bir irlanda devlet kurulusu olan Shannon Development tarafindan
yonetilen kurum, bolgedeki yatirimlarla ilgili faaliyetlerde bulunmaktadir.

1959 yilinda kurulan bolge, 243 hektar Gzerine, shannon havaalaninin yanina kurulmus olup, 110
isletmede calisan 7500 den fazla ¢alisanla yilda 2,5 milyar €’luk ticari bir potansiyel yaratmaktadir.

Udaras na Gaeltachta

enin agirlikli olarak irlandaca konusulan bélgelerinin ekonomik kalkinmasindan sorumlu olup, IDA Ireland

ile birlikte calisan bir devlet kurulusudur.

#
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R/

% 2008 itibariyle irlanda’da 247 cagri merkezinde; 7.000’i finans, 5.000’i iletisim sektdriinde olmak lizere
28.000 mugteri temsilcisi calismaktadir.

X/

% Dinya capinda lider bircok sirket Cagri Merkezi yatirimi icin irlanda’yi se¢cmistir.

Accenture, Allergan, Black & Decker, Citigroup, Colgate, Oracle, Pfizer, Microsoft, Whirpool, Xerox, Hertz,
IBM, Dell, RCI, AOL, eBay, SAP, Siemens, Bertelsmann’dir.

% Musteri hizmetlerinde farkhlasma yaratarak stratejik rekabet avantaji yakalamak isteyen global
liderlerin Cagri Merkezi yatirimi icin irlanda’yi se¢cmesi icin bircok neden vardir.

e

A

Gelismis ¢cagri merkezi ag,

Bilgi temelli ekonomi,

Yabanci dil, IT uzmanhgi, hizmet odaklilik alanlarinda iyi yetismis isgucd,

Geligmis telekomunikasyon altyapisi,

Geligmis tedarikgi agi,

%12,5 Kurumsal Gelir Vergisi orani ( USA %39,5, Almanya %30, ingiltere %28, Cin %25) ,
Devlet kurumlarinin sagladigi diger tegvikler ve duzenlemeler.

3

A

3

A5

3

A5

X3

25

X3

25

X3

25
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Vergi indirimleri yapiliyor . (Kurumlar vergisinde indirim, Amerika’da %41,5 iken Kanada’da %39,9.)
1-800/888 business telephone service : Bu telefon hattinda satis Gzerinden vergi alinmiyor.

Ucret ve egitim katkisi iceren devlet tesvigi (Soft workfare) : Kaliteli isgiicii kullanarak cagri merkezi kuracak
isverenlere Ucret ve egitimlerine katki saglaniyor.

Federal Hikiimet Canadian Customer Contact Centre (CCCCI) adli enstitiiniin kurulmasina 6ncilik ediyor. Bu
enstitl cagri merkezi sektoriine hizmet ve bilgi saghyor. Enstitl cagri merkezi sektor raporu hazirliyor. Raporla
sektoriin negatif imaji diizeltilmeye calisihyor.

Hiikiimet stratejisi olarak Uiniversite ve teknik enstitiiler 6zel kurslar aciyor. (is garantili kurslar)

Devletin kurdugu Site Selection Canada firmasi, ¢cagri merkezlerine danismanlik hizmeti veriyor. 67 yeni
lokasyonun kurulusunda c¢alismalar ylrutuyor.

Ministry of Entreprise 31 cagri merkezi yatirrminin 20’sinde ise almalarda aktif rol oynamis. (7.080 kisinin ise
alimi ve 98.2 milyon S yatirim)

Hikimet 6zel yerel telekom sirketleriyle anlasma yapip istihdam programlari yirttiyor.

#
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% 10 yilhk vergi muafiyeti, gimriuk muafiyeti uyguluyor.

% Devlet, uluslararasi iletisimde vergi indirimi sagliyor. Telekomda liberalizasyona gidiyor. Ozel yatirimcilarin
faaliyette bulunmasini destekliyor.

“»  Sabit yatirnmlarin %15’ine kadar tesvik veriliyor. 2001

+» Devlet vergi muafiyeti olan serbest bolgeler olusturarak ¢cagri merkezlerinin buralarda kurulmasini tesvik
ediyor. Cagri merkezlerine tasinacak her turli software, ofis enstriimani icin vergisiz giris getiriyor.

% Yillik 3.000$ kazanan musteri temsilcilerine kisi basina yilda 1.000 S devlet destek veriyor. 2002.

“*  Yerel hiikiimetler teknoloji parklarinin kurulmasina destek veriyor. Gelismis telekom altyapisinin kurulmasini
sagliyor. Software Technology Parks (STP).

% Hedef yatinmcilar igin 6zel tesvik paketleri hazirhyor.

#
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ICT endUstrisindeki yatirimcilar icin 6zel vergi muafiyetleri / indirimleri uygulanmaktadir.
Arsa kiralarinda 6zel indirimler uygulanmaktadir.
ithalat — ihracat mevzuatinda sadelesme ve kolaylik saglanmaktadir.

Teknoparklar kurularak bu bolgelerin teknolojik altyapisinin diinya standartinda olmasinin saglanmasi,
teknopark icindeki sosyal ve fiziksel sartlarin iyilestirilmesi ve ticaret merkezi yapisi saglanmaktadir.

ICT yatirimcilarinin ihtiyag duyacagi ¢alisan profilini gelistirme amaciyla 120 binden fazla kisi hiikiimetin finanse
ettigi temel bilgisayar egitimini tamamlamistir.

Devlet kurumlariyla irtibat ihtiyaci olan yatirimcilar icin gerekli irtibatlari saglayacak devlet gorevlisi tahsis
edilmektedir.
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Gelir vergisi erteleme avantaji taninmistir. (4-8 arasi)
ithal edilecek teknolojik ekipmanlar icin vergi muafiyeti uygulanmkatadir.

Cyberservice koridoru programi araciligiyla, baskent ve cevresindeki bolgede teknolojik altyapiya 10
Milyar USD yatirim yapilmistir.

ihracat — ithalat mevzuatinda basitlestirmeye gidilmistir.

Tekno parklar olusturarak Cagri Merkezi yatirimcilari icin hemen kullanima hazir altyapida tesisler
Uretilmektedir.

E-ticaret kanunlari, Veri Glvenligi kanunlari ¢ikarmak ve rehberlik yapiimaktadir.

Ulke capinda ICT ‘nin tanitim, gelistirme ve pazarlama faaliyetlerini diizenleyen yasal bir kurum kurarak,
yerel knowhowun ve uzmanlasmis egitim faaliyetlerinin olgunlasmasina 6ncilik etmektedir.

Hukumetin egitim bakanhgina aktardigi ilave 320 milyon S destek ile, 100 saatlik ingilizce programlari
diizenlenmistir. Bu sayede daha énce %5 olan, basvurular arasindan kabul edilen ingilizcesi yeterli kisi
orani %15’e yikselmistir.

#
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4. Turkiye Cagn Merkezi Sektoru Gelisim Alanlan
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Turkiye Cagri Merkezi Sektorii Gelisim Alanlan

i. Sorunlar
ii. Gelisim Alanlar
iii. Sorumluluklar ve Beklentiler

#



Turk Cagri Merkezi Sektoru Sorunlan - 1
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“*Nitelikli eleman sikintisi
*Mesleki egitimin olmamasi
*Yabanci dil bilen eleman azhig

+»Devlet desteginin olmamasi
*Eleman ve teknolojik yatirim konusunda
destek yok
*Vergiler ¢cok yiiksek
*Devlet sektor olarak gérmuyor; devlette
hizmet ihrac1 kavrami az yerlesmis
*Dlinya Bankasi fonlar1 ve AB tesviklerinden
yeterince faydalanilamamasi

*»*Yiuksek maliyetler (Altyapi, Telekom)

s»Diskaynak ihtiyac1 konusunda farkindahk
olmamasi; diskaynagin faydasinin bilinmiyor olmasi

+»*Baz1 sektorlerde hukuki engeller olmasi. (Finans
,Turizm.)

#



Turk Cagri Merkezi Sektoru Sorunlari - 2
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+»+»Sektor hakkinda bilgi ve giiven eksikligi;
*Bilgi glivenligi endisesi
*is sonuglarina giiven duyulmamasi

+»*Sektor haline gelinmemis olmasi
*Sektoriin Urlin, hizmet ve kalite standartlarinin
olusturulmamis olmasi
*Yasal diizenlemelerin olmamasi

*»Fiyat rekabeti
*Yanlis maliyet hesabi yapilarak sektorin kigtlttlmesi,
dusuk karhliklar
*Kalitenin ikinci planda birakilmasi

s»Yiiksek calisan devinimi
*Cagri merkezi operatorliglinin meslek olarak
gorilmemesi
*Cagri merkezi operatorliginiin sayginhginin olmamasi
*Sektorde kariyer planlamasinin olmamasi

s»Tiirkiye’deki ekonomik problemler

#



Turk Cagri Merkezi Sektoru Gelisim Alanlan  ..a5.
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o »  Maliyet Avantajlari ile Sektoru Tesvik Etme.
Neler Yapilabilir y J $

+* Teknolojik Altyapida Diinya Standartlarini
Yakalama.

% Insan Kaynaginin Sektdre Tesvik Edilmesi.

% Sektorun Yatirnm Yapacagi Bolgenin Fiziksel
Calisma ve Yasam Standartlarinin Yiksek
Tutulmasi.

#



Turk Cagri Merkezlerine Dusen Sorumluluklar i»
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GElISImPAIanIard SexterRSorumiuiukiar DEVIEttEnBEKIentil el

* Vergiindirimleri

* Duguk Fiyatli Arsa Tahsisi

* |K Maliyetlerinin Dustrilmesi

* Teknoloji Kullanim Maliyetlerinin
Disdarilmesi

 Teknik Ekipmanlarin ithalatinda Kolaylik.

* Verimlilik Artisi Saglamak.
Maliyet * Uzun Vadede Maliyet Tasarrufu
Getirecek Yatirnmlar Yapmak.

* lyilestirilmis Teknolojik Altyapiya Paralel > ICIIERREIVE e VERIEe DU

Teknolojik Altyapi [ Y e— Standartlarinda Teknolojik Altyapi Yatirimi
Yapmak.
* |s Garantili Mesleki Egitimlerle insan
* istihdami Arttiracak Projeler Uretmek. Kaynagini Cagri Merkezi Sektoriine Tesvik
insan Kaynagi * Engelli istihdamini Arttiracak Politikalar Edecek Egitim Kurumlari Agmak. (Orn.
Hayata Gegirmek. Meslek Lisesi, On Lisans Programlari, Lisans

Programi Dersleri, Sertifika Programlari.)

* Sektére Ozel Olusturulacak Bolgelerin
Guvenlik ve Ulasim Standartlarini Yiksek
Tutmak.

* Calisanlari Cezbedecek Konforlu Dis Cevre
Yaratmak.

#

* Calisan Saghg ve is Guvenligi

Fiziksel Cevre Standartlarina Uyum Géstermek.
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Tesekkurler
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