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Cagri Merkezleri Dernegi

* 37 Uye kurum ile sektdriin yaklasik %80’ini temsil ediyoruz.
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Cagr Merkezleri Dernegi e

Misyonumuz
Turkiye cagri merkezi sektoriiniin gelisimini saglamaya, faaliyet ve etki alanini

genisletmeye yonelik is ve gucbirligini hedefleyen referans kurulus olmak

Odak Konularimiz

e Buyime ve istihdam

» Onemli tutarda yatirmlar

* Bolgesel gelisime katki

* Ozel sektore katki

* Kamuya katki

* Uluslararasi rekabet ve dis yatirm

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Diizenleyici ve denetleyici
kurullar ile (standart ve
kanunlarin olusmasini
saglayacak) iliskileri yliritmek

Sektoriu Temsil

Devlet ile iliskileri
Etmek

Gelistirmek

*Devlet nezdinde ¢agri merkezi sektoriini tanitiyoruz ve tesvik
unsurlariyla desteklenmesi icin ¢alisiyoruz

*Kanun koyucular ile cagri merkezi sektori arasindaki iletisim
képrusinl kuruyoruz

*Cagri merkezi sektorind ilgilendiren tim regilatif calismalara dahil
olarak sektorun dinamiklerine uygun 6nerilerimizi dile getiriyoruz

*Turkiye cagri merkezi sektorinu tum ulusal ve uluslar arasi
platformlarda temsil ediyoruz

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Cagri Merkezleri Dernegi / Faaliyetler

Uluslararasi standartlari Sektoriin bilgi

sektore kazandirmak merkezi olmak

*Avrupa Standardizasyon Komitesi tarafindan ¢agri merkezlerine 6zel hazirlanan
EN15838 Hizmet Standardini Turkiye'de yayginlastirmaya calisiyoruz

EN15838 Standardinin Kapsami;

- Ust Yonetim Stratejisi ve Politika
- Musteri Temsilcisi

- Altyapi

- Prosesler

- Misteri Memnuniyeti

- Sosyal Sorumluluk

*Cagri merkezi sektoru ile ilgili analizler, arastirmalar, raporlar hazirlayarak
yayinlamak Uzere ¢alisiyoruz

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Cagri merkezi
sektorindeki
mesleklere statu
Kazandirmak

Sektore nitelikli isglicu
saglanmasina destek
olmak

* CSGB'ye bagh Mesleki Yeterlilik Kurumu’nun verdigi yetki ile cagri merkezi
sektoriindeki mesleklere iliskin “Ulusal Meslek Standartlari” ni hazirliyoruz.

 Okan Universitesi’nde “Cagri Merkezi Yonetimi Bélimi” acilmasina destek olduk.
Bolmun basarisi ve surekliligi icin destek olmaya devam ediyoruz.

* Usak Universitesi ile AB Projesini birlikte yiiriitiiyoruz ve gérme engelli bireylerin
Musteri Temsilciligi egitimleri almasina, istihdam edilmesine katki sagliyoruz

* Benzer sekilde tye kurumlarimiz da birgok tniversite ile isbirligi yapmaktadir.

S7 Myk

MESLEKI YETERLILIK KURUMU

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Cagri Merkezleri Dernegi / Faaliyetler L.:, ]

Cagri merkezi
sektorindeki
mesleklere statu
Kazandirmak

Sektore nitelikli isgucu
saglanmasina destek
olmak

e Kurdugumuz CMD Gelisim Akademisi ile sektore egitimli insan kaynagi
saglanmasina destek oluyoruz

- Mevcut sektor calisanlarinin donanimlarini arttiriyoruz

- Cagri merkezi sektoriinde kariyer yapmayi hedefleyen kisilere meslek
edindirmeyi hedefliyoruz

- Cagri merkezlerinde asgari bir egitim standardini saglamaya calisiyoruz

e

( GELISIM AKADENIS

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Diinya Cagri Merkezi Sektoru v

Cagri merkezi sektoriiniin gelismis oldugu lilkeler;
ABD
ingiltere
Hindistan
Brezilya
Japonya
Almanya
Kanada
Cin
Fransa

. Meksika

. Avustralya

. Filipinler

. Guney Afrika
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. Rusya Pazar Biiyiikliigi 276 Milyar $ 340 Milyar $ 374 Milyar $
. Turkiye

Y
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Cagri Merkezi Sayisi 101 Bin 130 Bin 150 Bin

www.cagrimerkezleridernegi.org



MERKEZLER| CENTERS
DERNEGI ASSOCIATION

Diinya Cagri Merkezi Sektoru v

1. Ekonomik Bliyukliik
Yerel ekonominin buyuaklagi, yarattigi cagri merkezi ihtiyaci

2. Dil Avantaji
Dinyada yaygin dillere ve bliyliik ekonomilerin dillerine hakimiyet
( ingilizce-Hindistan,Filipinler ; ispanyolca — Latin Amerika {lkeleri)

3. insan Kaynagi Potansiyeli
Egitimli, kalifiye genc bir nifus

4. Diisuk Maliyetler
insan kaynagi ve diger maliyetler acisindan gérece diger tilkelerden diisiik

seviyeler

5. Sektor ve Yatirim Tesvikleri
Yarattigi istihdam nedeniyle cagri merkezi yatirirmlarina 6zel tesvikler ve

kolaylik saglanmasi

6. Hizh ve Giivenilir Telekom Altyapisi
Ses ve veri iletisiminin yuksek hizda ve kesintisiz gerceklesmesine elverisli

elekom altyapisi

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Turkiye Cagri Merkezi Sektorii 5%

Yesil alanlar ¢agri merkezlerinin yogun olarak faaliyet gosterdigi bolgelerdir

g ~)

58,6%

Mistanbul ®Ankara wuizmir LIDiger

*  Pazar buayukligi yaklasik 1,8 milyar TL

300 adet buytuk ve orta 6lcekli toplamda 1000 adet cagri merkezi
*  Yaklasik 49.000 ¢agri masasi
 55.000 istihdam, gelecek 5 yil icinde 100.000 istihdam
* Calisanlarin %50’si lise mezunu, %50’ si Uiniversite ve/veya yiiksekokul mezunu
*  Yas ortalamasi 24-26
Calisanlarin %60’1 bayan

www.cagrimerkezleridernegi.org
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SektarEI Daélllm QAGF}ICALL

Sektor 2008 Pay % 2009 Pay % 2010 Pay % 2011 Pay %
Telekomiinikasyon 8.329  %23,3 8.823 %219 11100 %22,2 14449 %259
Finans 6.120 %171 7.726 %191 9.017 %18,0 10.706  %19,2
Tasimacilik-Lojistik 1.462 %41 2170 %5,4 2.513 %5,0 2.625 %4,7
Toptan/ Perakende 967 %2,7 2.053 %5, 1 2.406 %4,8  2.850 %5, 1
Elektronik & Bilisim 621 %1,7 675 %1,7 951 %1,9 1.446 %2,6
Saghk 314 %0,9 375 %0,9 394 %0,8 558 %1,0
Otomotiv 235 %0,7 275 %0,7 310 %0,6 326 %0,6
Kamu* NA 525 %1,3 688 %14  2.008 %3,6
Diger 17.239 %482 17690 %439 22617 %453 20.732 %372
Toplam 35.762 100%  40.312 100%  49.996 100% 55.700 %100

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Hizmet Kullanim Yogunlugu %

4,1 45 Miisteri Hizmetleri
- 2,7 Tele Pazarlama
ﬁzé? Teknik Destek
2,4 Tahsilat Takibi

2,0

L5 Diger

M Dis Kaynak M I¢ Kaynak

www.cagrimerkezleridernegi.org



Cagri Merkezi Sektoriiniin Onemi ve Potansiyeli
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Dinyada her 100-500 kisiye, Tlrkiye’de ise 1850 kisiye 1 Musteri
Temsilcisi dusmektedir

* 1 cagri masasiicin gerekli yatirim bedeli 10.000 — 15.000 TL

* 1 cagri merkezi masasi ortalama 1-1,5 kisiye istihdam saglamaktadir

Diger sanayilerde bir kisilik istihdam yaratma maliyeti ¢cagri merkezi
sektoriandeki kisibasi istihdam maliyetine gore yaklasik 30 kat daha yiiksek

Tasima, yiyecek-icecek, ofis hizmetleri ve egitim gibi yan sektorler igin
pazar olusumu saglayarak buyuk bir ekosistemi de harekete gecirir

Turkiye offshore ismi verilen is modeliyle 6zellikle Avrupa Ulkelerine
hizmet verebilecek 6nemli bir potansiyele sahiptir

www.cagrimerkezleridernegi.org



Cagri Merkezi Sektoriinlin Gelecegi
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Gelisen Yeni is Modelleri

* Mausteri hizmetlerinin yanisira satis, pazarlama, tahsilat, randevu servisi hizmetleri,bilgi
glincelleme gibi katma degerli alanlarda da hizmet verilmeye baslanmistir

* Sektorun genisleyen faaliyet alani ile paralel inbound servislerin yanisira outbound,
backoffice, saha ve offshore servislerinde verilen hizmetlede artis olmustur

* Dinyada son donemde en yeni trendlerden olan ¢agri merkezi hizmetinin bulut bilisim
teknolojisi Uzerinden verilmesi ile gelecek donemlerde Tiirkiye’de de bu trendin
etkilerini gostermesi beklenmektedir.

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Cagri Merkezi Sektoriiniin Gelecegi )

Gelisen Yeni Teknolojiler

* Mauasteriler ile firmalar arasindaki tiim deneyimi kayit altina alan Veri Analitigi araclari ile
firmalar musterilerini daha iyi taniyarak, ihtiyaclarini, aliskanhklarini daha iyi analiz
edebiliyorlar ve musteri gruplarina-kisiye 6zel ¢c6ziimler gelistirebilmektedirler

* Bilgi glvenligi ile ilgili riskleri gidermesi acisindan 6nemli olan ses teknolojileri
uygulamalari ile telefondaki sesin sahibini dogrulanabilmekte, sesin icerigi algilanarak
kaydedilebilmektedir

* Amerika ve bircok Avrupa Ulkesinde havayolu, perakende ve GSM sektoriindeki firmalar
sosyal medya lzerinden musteri hizmetleri sunmaya baslamasi ile Turkiye de bu alanda
diinyadaki uygulamalara paralel bir gelisim gostermektedir.

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Tesvikler-1
Cagri merkezi sektoriinde az yatirim ile yuksek miktarlarda istihdam saglanabilmektedir. Bu
noktadan hareketle;

* 2012 yilinda son bulacak 5084 sayili istihdami Tesvik Kanunu Esaslarinin sirekliliginin
saglanmasi cok 6nemlidir.

* 30 dan fazla ilde yatirimi bulunan ¢agri merkezlerindeki devlet desteginin tim Glke sathina
yayilmasi dnemlidir.

* Bayan calisan, evden calisan ve engelli istihdamina yonelik ek tesvikler uygulanabilir.

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Tesvikler -2

Ulkemiz cografi konum, teknik altyapi ve genc niifus acisindan uluslar arasi pazarda oldukca avantajli

bir durumdadir. Turkiye’den yurtdisina verilen ¢cagri merkezi hizmetlerinin gelisimi ve yabanci

yatirimcilari Glkemize cekmek igin 6zel tesvik unsurlar belirlenebilir;

* Yatirim tesvigi : Yabanci dilde destek verebilecek isglictiniin ve yurtdisindan gelebilecek yabanci
personelin yerlestigi sehirler goz dnline alinarak yakinkiyr hizmeti verecek ¢agri merkezlerine yonelik

yatirimlar icin oncelikli bolgelerden bagimsiz yatirim tesvikleri verilebilir
* Yatirim Yeri Tahsisi :Yurt disina Cagri Merkezi hizmeti veren kurumlara Yatirim Yeri Tahsis edilebilir

« Uluslararasi iletisim ve Ses tasima Vergi Avantaji : Tiirk telekom ve alternatif telefon
operatorlerinden cagri merkezlerine 6zel yurt disi telefon Ucretleri ve yurt disina verilen hizmetlerde

OiV ve KDV muafiyeti saglanabilir

« Vergi Destegi: Yurt disina Cagri Merkezi hizmeti veren Cagri merkezi indirimli kurumlar vergisi

desteginden yararlandirilabilir

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Nitelikli Personel Ihtiyaci ve Egitim-1

Sektorimuzin en bayik sikintilarindan biri de nitelikli personel bulunamamasi ve genclerin
bu isi meslek olarak algilamamasidir.

e Ozellikle doguda yapilan cagri merkezi yatirimlari ile o bolgelere sagladigi kurumsal is
ortami, calisma saatlerinin 6nceden belirlenmis olmasi, servis imkani, diger sosyal haklar ve
etkinlikler nedeniyle erkekler kadar bayanlar icin de givenle calisabilecekleri bir is alani
yaratiimistir.

* Cagri merkezleri hem lise hem yuksek okul hem de Universite mezunlarina kariyer imkani
verebilen bir sektérdiir. Universite egitimi alma firsati bulamamis ve kendisini siirekli
gelistirmek isteyen, hizli 6grenen, dogru iletisim kurabilen lise mezunu genclerimiz icin de
sektorimuz kariyer imkanlari sunabilmektedir.

* Ancak ne yazik ki bu isin mesleki egitimi Glkemizdeki 6rglin egitim kurumlarinda
verilmediginden cagri merkezi isi potansiyel isglict tarafindan meslek olarak
algilanamamaktadir.

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Nitelikli Personel ihtivaci ve Egitim-2

Devlet Universitelerinde Musteri Temsilciligi konusunda lisans ya da 6nlisans programlarini
acilarak yayginlastirilmasi gerekmektedir.

Orta kademe ve Ust duzey yonetici ihtiyaci icin 4 yilhk, Misteri Temsilciligi ve destek
ekiplerde istihdam edilecekler icin 2 yillik programlar dusinulebilir. Ek olarak lise ve dengi
meslek okullarinda Musteri Temsilciligi egitim programlari ve boélimleri olusturulabilir.

Turkiye’den yurtdisina daha yogun hizmet verilebilmesi icin en buyuk eksikligimiz olan
yabanci dilen personel ihtiyaci icin ISKUR biinyesinde yabanci dil egitimleri verilebilir.

ISKUR’un meslek edindirme kurslarina katilan ve sertifika alan kisilerin kalifiye ve sektdre
uygun nitelikte olmasi saglanabilir.

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Sektorel Hizmet Standartlarinin ve Diizenlemelerin Olmamasi

Sektorde iyi hizmet veren firmalar ile kot hizmet veren firmalarin ayrimi yapilamadigindan
kamuoyu ve vatandas nezdinde olumsuz bir imaj olusabilmektedir, calisanlar magdur
olabilmekte ve vatandas zor durumda kalabilmektedir.

Cagri merkezi olarak faaliyete gececek firmalar icin kriterlerinin tanimlanmasi ve teknik,
yonetsel,operasyonel ve hizmetlere iliskin gereksinimlerin dernekle birlikte belirlenerek bu
dogrultuda firmalarda kontrol ve tescil mekanizmasi gelistiriimesi gerekmektedir.

Cagri merkezlerinin EN15838 Standardina gore gerekli ve zorunlu olan 6lcim degerlerine
sahip olmasi, teknik altyapiyi saglamasi, hizmet belgelendirmesinin yapilmasi icin dncelikle
kamu ihalelerine giren firmalarda bu standarda uygunluk énceden duyurularak zorunlu
hale getirilebilir.

Contact EN 15838
Centre
Certified >

www.cagrimerkezleridernegi.org
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Tesekkurler
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