(Cagr1 merkezi endiistrisinde
en fazla biiyityecek sektorlerin
ba§mda kamu geliyor

Bahadir Pekkan
Cagnr Merkezleri Dernegi
Yonetim Kurulu Bagkam

Sektdriimiiz 2003 yilinda 17
bin 500 kisiye, 2008 yilinda 35
bin kisiye, 2010 sonu itibariyle de
45 bin kisiye istihdam saglayarak
hizh bir bilylime egilimi icinde.
Yillik ortalama yiizde 14 biiylime
hizi ile sektOriimiiziin 2015 sonun-
daki istihdam potansiyelini 85 bin
olarak Odngbdrityoruz.

2010 wih sonu itibariyle
Tlrkiye’de cagrn merkezi pazari-
nin bliytikliigti 1,4 milyar TL sevi-
yesine ulasmis bulunuyor. Son 5
vil icinde sektdre yapilan toplam
yatirim tutar1 200 milyon TL'dir.

Tlrkiye’de cagri  merkezi
sektodrll genc bir sektdr olmasina
karsin, lilkemizde bircok sektdr-
de cagr1 merkezlerinin yaratabi-
lecegi fayda ve defer konusunda
farkindahgin hizla artmasi ve
bu hizmetleri saglayacak potan-
siyele sahip egitimli gen¢ niifus
sayesinde . {ikke ekonomisine
bircok alanda yiiksek katma de-
ger liretme potansiyeline sahip.
Cagn merkezlerine bakildiginda
diinyada gelismis pazarlarda her
100-400 kisiye, Tiirkiye'de ise 2
bin kisive bir miisteri temsilcisi
diismekte. Bu oranlara dayana-
rak sektoriimiiziin minimum 4-5
kat bliylime potansiyeline sahip
oldugunu sdyleyebiliriz. Son yil-
larda Tirkive’den yurtdisindaki
milsterilere verilen hizmetlerde
de dnemli bir artis oldu.

Avrupa ile olan kiiltiirel ve
cografi yakihk, Avrupa’da vasa-
muis ve yasamakta olan Tlirk genc-
lerinin bolge dillerine hakimiyeti,
genc ve dinamik niifus yapisi, ka-
liteli insan kayna@ ve teknolojik
altyapi gibi Ozellikleriyle Tiirkiye,
uluslararasi rekabette bdlgesel
merkez olmak ve bu alanda dis
yatirnmi ¢cekmek icin avantajh bir
konumda bulunuyor.

Bu potansiyeli fark eden bii-
ylik uluslararas: sirketlerin Tiirki-
ye yatirnmlarmi on plana aldikla-
rini gorllyoruz.

Tlrkiye offshore ismi verilen
bu is modeliyle &zellikle Avrupa
iilkelerine hizmet verebilecek
Onemli bir potansiyele sahip.

Dernegimizin yogun temasla-
r1 ve ¢calismalari neticesinde 2011
vili icinde sektdriimilz icin cok
bliyilkk 6nem tasiyan bir gelisme
olarak cagr1 merkezi sektoril Ba-
kanlar Kurulu karanyla tesvik
kapsamina alindu.

Karara gore 4incli bolgede
yer alan ve asgari yatinm tutar
1 milyon TL olan ¢agri merkezleri
uygulama kapsaminda vergi indi-
rimi, sigorta primi isveren hissesi
destegi, yatirim veri tahsisi, faiz
destegi gibi tesvik unsurlarindan
vararlanabilecekler, Bu gelisme
ile cagri merkezlerinin sektor ola-
rak tanimlanmas en biiylik kaza-
nim oldu.

-Sektor, telekom, finans

ve kamu ile bilyiiyor

Cagn merkezi sektdri), tele-
kom, finans ve kamu ile bilyliyor.
Telekomiinikasyon sektdriinde
hizh bitylimenin biiviik dlciide ta-
mamlandign ve bu anlamda belli
bir doygunlugun oldugunu style-
yebiliriz. Bu sekttrde Inhouse ya-
pilan islerin Outsource’a kaymasi
Ontimiizdeki donemin en Onemli
gelismesi olacak.

Finans sekttrii, 2008’den bas-
layarak her sene artan miktarda
isi diskaynak cagr1 merkezlerine
veriyor.

Diinya genelinde oldugu gibi
Tlrkiye’de de, Oniimiizdeki do-
nemde kamu kurumlarmn cagn
merkezleri {izerinden vatandas-
lara daha etkin hizmet verecegi
bir ddnemi yasayacagz. Bu aci-
dan baktigmizda ¢agrn merkezi
endiistrisinde en fazla bilylivecek
sektrlerin basinda kamu geliyor.

Her sektdrde oldugu gibi bi-
zim sektdriimiizde de miinferit
sikintih durumlar yasanabilivor.
Ancak bu durumlar nedeniyle
sektdriin geneli icin olumsuz bir
algmin olusmasi yanhs olur.

Dernek olarak EN15838 Av-
rupa Standardr’m {ilkemizde
yaygmlastirmaya calisiyoruz. Bu
standardin en Snemli gereklilikle-
ri arasinda ‘Milsteri Temsilcileri-
nin Memnuniyeti’ bulunmakta.

CMD olarak gelecek ddnem-
lerde yeni projelerimizle sektore
katki saglamaya devam etmek,
tiim sektdrlerden yeni liye kaza-
nimlariyla dernek olarak daha da
gliclenmek, sektdriin bilgi mer-
kezi olmak f{izere arastirmalar
yaparak yaymlamak, kamuyla
iliskilerimizi gliclendirmek, fay-
da saglayacak isbirlikleri kurmak
giindemimizde yer alacak konu-
lar arasinda.



