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OZET

Diinyadaki hizl1 gelismesine paralel olarak 21. yiizyilin baslarinda Tiirkiye'de yaygin-
lagmaya baslayan cagr1 merkezleri, miisteri sorunlarimn ¢oziimiinde isletmelerin onemli
bir parcasi haline gelmistir. Baglangicta yalnizca telefonla miisteriye destek saglama yo-
niinde baslayan wygulamalar, giiniimiizde farkli iletisim araglar: da kullanilarak bilgilen-
dirme, sikayet, ihbar, satis, teknik servis, randevu ve tahsilat yapma gibi daha bircok ala-
na yayilmistir. Ozel sektordeki gelismelere paralel olarak kamu kurumlarmda da kisa bir
siire sonra uygulama alani bulan ¢agr1 merkezleri, kurumlarin bilgilendirme, goriis, si-
kayet, ihbar, randevu ve bilgi sorqulama gibi hizmet alanlarinda hizla yayginlasmgstir.
Sektorel bazda degerlendirildiginde finansman ve telekomdan sonra kamu ¢agri merkezle-
ri tigiincii sirada yer almaktadir. Bu sektorlerden en cok istihdam artisi kamu ¢agri mer-
kezlerinde gerceklesmektedir. Ancak Tiirkiye'de kamuda bu sektorde istihdam sayisimin
heniiz diinya ortalamasimin ¢ok altinda oldugu goriilmektedir. O nedenle bu alandaki
istihdanun gelecek yillarda 6nemli diizeyde artacagr tahmin edilmektedir. Once yerel yo-
netimlerle baslayan kamu ¢agr1 merkezi uygulamalar: daha sonra diger kurumlarla siir-
miistiir. Bu noktadan hareketle arastirmanin amaci, hizla gelisme trendinde olan kamu
cagrr merkezlerinin iglevleri, nasil ve nerede orgiitlendikleri, orgiit icindeki yeri ve ¢ali-
sanlarin profiline iliskin bir analiz yapmaktir. Arastirmada derinlemesine g0riisme yon-
temi ve bilgi edinme siireci kullanilarak sekiz kamu kurumundan elde edilen veriler ana-
liz edilmistir. Analiz sonrasmda kamu c¢agri merkezlerinin belediyelerle basladigi, bazi
kurumlarda orgiitlenmenin farkli illerde oldugu, biri disinda tiim kurumlarin dis kaynak
hizmeti aldiklar: ve sektoriin ozellikle 2008 yilindan itibaren kamu kurumlarinda yaygin-
lasmaya basladi$1 bulgulanmigtir.
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AN ANALYSIS ON CALL CENTERS OF PUBLIC INSTITUTIONS

ABSTRACT

In parallel with its rapid development in the world, call centers began to spread in Turkey
in the early 21st century. They have become an important part of businesses in solving
customer problems. The applications first started as providing customer support by
phone. Today, by means of different means of communication, today it has spread to
many other areas such as informing, complaint, denunciation, sales, technical service,
appointment and toll collection. In parallel to the development of the private sector, call
centers have also found a place in public institutions in a short time. Consequently, the
centers have spread rapidly in areas such as information, ideas, complaints, notices,
appointments and has information inquiry in public institutions. When considered on a
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sectoral basis, public call centers rank the third after finance and telecom. Of these
sectors, the most employment increase takes place in public call centers. Yet, in the
context of Turkey, the number of employees in this sector seems to be too much below the
world average. It is therefore predicted that employment in this field will increase
significantly in the coming years. Starting first with the local authorities, public call
center applications then continued in other institutions. Departing from this point of
view, this study was aimed at carrying out an analysis on the function of public call
centers, how and where they are organized, their position within the organization and
profile of employees as they have a tendency to rapid development. In the study, data were
obtained from eight public institutions using in-depth interviews and information
collection procedures. The analysis of the data revealed that public call centers started in
municipalities, the organization is in different cities in some institutions, they receive
outsourcing services, except one, and the industry has become widespread in public
institutions especially since 2008.

Key words: Public institutions, Call centers, Public call centers
GIRis

Teknolojinin gelismesiyle tiretim ve hizmetlerin bas dondiiriicii bir hizla ilerledi-
gi 20. yiizyilin sonlarinda yeni ¢alisma alanlar1 olusmaya baglamistir. Isletmelerin
yogun rekabet kosullarinda iiriin ve hizmetlerini miisterilerine daha hizli ve et-
kin bir sekilde sunabilmeleri igin birtakim yontemler gelistirmeleri zorunluluk
haline gelmistir. Bu baglamda gelistirilen ¢agr1 merkezleri {iretici ve tiiketici ara-
sindaki sinirlari ortadan kaldiran en 6nemli yontemler arasinda yer almaya bas-
lamistir. Boylece ayni zamanda biiyiik bir istihdam alam1 da yaratan ¢agri mer-
kezleri tiim diinyada hizla yerini almis ve bu alanda yiiksek diizeyde yatirnmlar
gerceklestirilmistir.

[k uygulamalar1 1960’1 yillarin sonlarina dayanan ¢agri merkezleri (Kohen 2002:
1) 20. yiizyilin son geyreginde diinyada hizla yayginlasmaya baslamistir. Ik do-
nemlerde telefonla miisterilerin istek ve sikayetlerine yanit verme esasina daya-
nan sistem, ilerleyen siiregte satis, pazarlama, miisteri anketleri, tahsilat gibi pek
¢ok alanda yayginlasmistir. Geleneksel devlet anlayisindan stratejik yonetim an-
layisina gegisle birlikte kamu yonetiminde de ¢agr1 merkezi uygulamalar siirece
dahil olmustur. Bu baglamda teknolojinin gelismesi, 6zellikle internetin yaygin-
lasmasi ¢agr1 merkezi uygulamalarinin yayginlasmasinda onemli rol oynamustir.
Kamu kurumlarinin hesap verebilirlik ve seffaflik ilkeleri dogrultusunda vatan-
dasla iletisime girme zorunlulugu teknolojik evrimle birleserek ¢agri merkezleri-
nin hizmetleri vatandasa anlatma ve sorun ¢oziim alani olarak yerini almasini
saglamistir. Tiirkiye’deki kamu kurumlarinda ilk ¢agri merkezi uygulamasi
1990’11 yillarda profesyonel anlamda olmasa da gergeklestirilmeye baslanmis, bu
siire¢ 2000'1i yillarda 6zellikle de belediyelerden baslayarak daha sonra Bakanlik-
lar diizeyinde geliserek zamanla neredeyse tiim kamu kurumlarinin vazgegilmez
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bir hizmet araci haline gelmistir. I¢ (inhouse) veya dis (outsourcing) kaynakl
sistem kurgusuyla hizmet veren kamu kurumlarindaki ¢agri merkezlerinde bilgi-
lendirme, sikayet, sorun ¢6zme ve randevu verilmesine kadar pek ¢ok alanda
vatandasa destek verilmektedir.

Ote yandan son yillarda tiim ¢agr1 merkezi uygulamalari icinde kamu sektorii-
niin 6nemli diizeyde ivme kazandig1 goriilmektedir. Bu durum diinyadaki uygu-
lamalarla karsilastirildiginda Tiirkiye’deki kamu kurumlar: ¢agri merkezlerinin
gelecek yillarda hizla artacagi ve boylece biiyiik bir istthdam alani olusturacag:
anlamina gelmektedir. O nedenle yapilacak yatinmlarin devlet-vatandas iletisi-
mine katki saglayacag1 diistincesinden hareketle 6nemsenmesini gerektirmekte-
dir.

Bu ¢alismada Tiirkiye’deki kamu kurumlar: ¢agri merkezlerinin hangi amaglarla,
ne tiir hizmetler verdigi ve nasil bir orgiitsel yap: iginde yer aldigimin ortaya ko-
nulmasi amaglanmaktir. Buradan hareketle 8 kamu kurumu ¢agr1 merkezi yone-
ticileriyle derinlemesine goriisme yapilmis ve analiz ortaya konulmustur. Calis-
manin teorik boliimiinde ¢agr1 merkezlerinin islevleri, diinyada ve Tiirkiye'de
cagr1 merkezleri ile ilgili gelismeler ele alindiktan sonra arastirma kisminda alana
iliskin verilerden hareketle analiz yapilmaktadir. Ozel sektor cagri merkezlerinin
cesitli alanlaryla ilgili ¢ok sayida ¢alismanin bulunmasina ragmen kamu sekto-
rityle ilgili giincel bir analizin bulunmamasi ¢alismanin énemini ortaya koymak-
tadur.

1. CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE OZELLiKLERi

Teknolojik araglarin kullanilarak karsilikli etkilesimin saglandig1 cagri merkezleri
kanaliyla miisteriler {irtin ve hizmetler hakkinda kisa siirede bilgi alabilmekte
veya islem yapabilmektedir. Dolayisiyla miisteri ve isletme arasindaki islemler,
otomasyon sistemi iizerinden gergeklestirilerek iletisim siireci saglanmaktadir
(Demirel 2006: 157). Cagr1 merkezleri bu kapsamda iletisime girdikleri kisi veya
kurumlarla haberlesmelerini telefon, faks, e-mail, SMS, anlik ileti vb. gibi ¢esitli
erisim yontemleriyle saglamaktadir. Bu siireg cesitli adlar altinda hazirlanan ya-
zilimlar (¢agr1 merkezi hizmet yazilimlari, ug noktas: yazilimlari, raporlama yazi-
limlar1 vb.) ve donanim (santral, pc, server, gateway, mediagateway, telefonlar,
operator bagliklar1 vb.) tizerinden gergeklestirilmektedir. Siirecin en 6nemli un-
surunu ise nitelikli isgiicii olusturmaktadir (www.karel.com.tr). Zira teknik do-
nanim ve yazilimin kullanilmasi bu alanda egitim almis ¢alisanlari gerektirmek-
tedir. Daha da Onemlisi stirecin etkilesimli olarak siirdiiriilmesi noktasinda ¢ali-
sanlarin miisterinin ikna edilmesi konusunda iyi iletisim kurabilme becerisine
sahip olabilmesi olduk¢a onem kazanmaktadir. Cagr1 merkezindeki ¢alisma sis-
temi ve ¢alisanlarla ilgili yaptiklar1 arastirmada Taylor ve Bain (1999: 115-116)
slirecin 6nemine dikkat ¢ekerek bu birimlerde ¢alisacak kisilerin 6ncelikle miiste-
ri iligkileri alaninda deneyimli ve telefonla birlikte bilgisayar kullanimina yatkin
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olmalar gerektiginin altin1 ¢cizmekte, ¢cagrilarin otomatik sistem {izerinden kont-
rol edilebilme 6zelliginin olmas1 gerektiginin 6nemini vurgulamaktadirlar. Dola-
yistyla teknolojiyle biitiinlesmis calisanlarla bu siirecin dogru yiiriitiilebilmesi
miimkiin goriinmektedir.

7 glin 24 saat esasina gore yilin tiimiinde hizmet veren ¢agr1 merkezleri miisteri-
lerin sorun ve sikayetlerini hizlica ¢6zmeye, miisteriyi taniyarak sorularini ce-
vaplandirmaya, miisteri iliskileri kurmaya ve yonetmeye olanak saglayan galis-
ma birimleridir (Prabhaker ve ark. 1997: 222). Dolayisiyla tiiketicinin sorun yasa-
dig1 her aninda ¢agr1 merkezlerine ulasarak sorunlarini ¢ozebilmesi veya sikayet-
lerini zaman kaybetmeden aktarabilmesi isletmeye yonelik olumlu algiya sahip
olmasina onemli diizeyde destek saglamaktadir. Bu durum, kurum ile miisteri
arasindaki ara¢ olan ¢agri merkezlerinin stratejik noktada yer aldigmnin kaniti
sayilabilir. O nedenle bu birimlerin isletmelerin miisterilerle en sik baglantiya
girdikleri birim olduklar1 uygulamalarda acik sekilde ortaya cikmaktadir. Uriin
veya hizmetlerle ilgili alinan geribildirimin miisteri hizmetleri tarafindan dogru
bir sekilde raporlanmasi ile s6z konusu ¢alismalarin gelistirilerek eksiklik ve so-
runlarin azaltilmasi sonucu ayni zamanda miisteri sadakati de yaratilmaktadir
(Yavuz ve Leloglu 2011: 13). Bu baglamda siirecin dogru siirdiiriilmesinin miiste-
ri ve isletmeye deger yaratacagi soylenebilir (Cleveland ve Mayben 2001: 11).

Cagri merkezi kavrami cesitli adlar altinda kullanilmasina ragmen ayni islevi
yerine getirmektedir. Bu adlandirmalardan bazilar1 sunlardir: miisteri etkilesim
merkezi, miisteri temas merkezi, web uyumlu ¢agri merkezi, miisteri temas bol-
gesi, baglantili cagr1 merkezi, miisteri haberlesme merkezi, miisteri destek mer-
kezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi, teknik destek merkezi,
bilgi masasi, danisma merkezi, yardim masas: ve miisteri bilgi merkezi (Kohen
2002: 2), bilgilendirme hatty, iletisim merkezi.

Cagr1 merkezleri kurulmaya baslandig ilk yillarda personel maliyetinin azaltil-
mas1 ve is verimliligini artirmak adina gergeklestirilen bir ¢aba iken gilintimiizde
bu ¢alisma sistemi, miisteri ile ok daha genis kapsamli bir sekilde her tiirlii ileti-
sim aginin kuruldugu alana doniismiistiir (Brown ve Maxwell 2002: 456). Satist
artirmanin yani sira Ozellikle hizmet odakli isletmelerde geribildirim alinmas:
kalite ve verimliligi artirmanin 6nemli yollarindan biri haline gelmistir. Bu ne-
denle giintimiizde isletmeler ¢agr1 merkezlerini 6n biiro hizmetleri, bilgi hizmet-
leri, randevu hizmetleri, miisteri hizmetleri, yardim hizmetleri, siparis yonetimi,
teknik servis hizmetleri, satis ve pazarlama hizmetleri (www.cagrimerkezi
cozumleri.com) gibi pek ¢ok alana yayginlastirmislardir. Kamu kurumlar: bazin-
da ele alindiginda ¢agri merkezleri bor¢ sorgulama ve 0deme, randevu alma,
ariza takip, tele-propaganda, tele-anket, yeni hizmetler hakkinda bilgi alma, abo-
ne olma gibi alanlarda hizmet vermektedir.
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Isletmeler bu hizmetlerden hangisi veya hangilerini vermekteyseler insan kayna-
gin1 ona uygun tercih etmekte ve ¢alisanlar1 bu yonde egitmektedirler. Buna uy-
gun kurgulanan ¢agr1 merkezleri ile elde edilecek faydalar da gesitli hale gelmis-
tir. Bu faydalar su sekilde kisaca ortaya koymak miimkiindiir: Miisteri memnu-
niyetinin saglanmasi, iletisimin kontrol altinda tutulmasi, sonug¢ odakli pazarla-
ma, iiriin ve hizmetlerde kalite ve iyilestirmenin saglanmasi, verimlilik artis1 ve
gelir artis1 (Yiiksek ve ark. 1999: 6).

Cagr1 merkezleri miisteri memnuniyetinin saglanmasimin énemli araglarindan-
dir. Misteriler, giiniin herhangi bir saatinde isletmeye gitmeden sorun ve sika-
yetlerini dile getirebilmekte, hatta islemlerini yapabilmektedir. Miisterinin sorun-
larma kisa zamanda ¢6ziim bulunmasi veya siirecin anlatilmasi isletme ile ilgili
olumlu algiy1 beraberinde getirecektir. Bu siire¢te miisteri temsilcilerinin iyi egi-
tilmis ve isletmeyi taniyan kisilerden olmasi 5nem kazanmaktadir. Iyi bir telefon
goriismesi eski miisterinin {iriinii almay1 devam ettirmesini saglayabilecegi gibi
yeni miisterilerin kazanilmasina da destek saglayacaktir. Miisteriyle kurulacak
iletisimin kontrollii ve kaliteli bir sekilde yapilmas: da miisteri sadakatini artir-
maktadir. Cagr1 merkezlerine gelen ¢agrilarla kayit altina alinan miisteri bilgile-
rinin bir veri tabaninda bir araya getirilerek sonug odakli pazarlamaya doniistii-
riilmesi olanaklidir. Miisterilerin demografik yapilari, egitim durumlari, beklen-
tileri, sikayetleri gibi konular bir araya getirildiginde elde edilecek veriler onlara
nasil bir yaklasim sergilenmesi gerektigi konusunda bilgi verecektir. Cagr1 mer-
kezinde verilerin sayisal ortamda islenebilmesi (Tiirkalp 2000: 9) 6zelliginden
hareketle etkin bir sekilde elde edilen potansiyel ve gercek miisteri bilgileri, daha
sonra sonug odakli pazarlama faaliyetleri i¢in temel olusturmaktadir (Yiiksek ve
ark. 1999: 7). Cagr1 merkezlerine iletilen geribildirimlerde miisterilerin beklenti,
sikayet ve yonelimlerini dikkate alan isletmeler bu noktalar iizerinden
iirtin/hizmetlerini kaliteli ve verimli hale getirebilmektedirler. Zaman zaman tele
kampanya diizenlenmesi, anlik performans takibi ve onemli egilimlerin hizli
tespitinin saglanmasiyla olusturulan verilerin kullanilmasi da isletmelerin verim-
liligini artiracaktir (www .karel.com.tr). O nedenle miisterinin talep ve degerlen-
dirmelerinin iyi okunmasi gerekmektedir. Boylece yeni yatirimlar gergeklestiri-
lirken bu beklentiler dogrultusunda hareket eden isletmeler ayni zamanda ve-
rimliligi de artirmaktadirlar. Ote yandan ¢agr1 merkezlerinde ozellikle yogun
olarak kullarulan telefonla iletisimle ek satis alam1 yaratmak miimkiindiir. Yiiz
ylize gorlismelere gore ¢ok daha diisiik maliyetli olan ¢agri1 merkezi iletisimi hem
personel maliyetini azaltmakta (dolayisiyla gelir artis1 saglanmakta) hem de daha
¢ok miisteriyle goriisme imkani saglamasindan dolay: toplam gelire 6nemli katk:
saglanmaktadir. Bunlarin yani sira ¢agri merkezi etkisinin Olgiilebilir 6zelliginin
olmasi da isletmeler agisindan yarar saglayacak faktorlerden birisi olarak deger-
lendirilmektedir.
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2.DUNYADA CAGRI MERKEZi SEKTORUNUN GELiSiMi

Tk cagr merkezlerinin kurulusu 1960’l1 yillarin sonlarina dayanmaktadir. AT&T
sirketi tarafindan kurulan bu sistem telefonla miisterilerin istek ve sikayetlerine
yanit verilmesine dayanmaktadir. Uygulamanin ilk donemlerinde hedef, miiste-
rilerin sikayetlerini ve sorunlarmi ¢oziimlemek amaciyla merkezilestirilmis bir
iletisim aginin olusturulmasidir. Bu donemde biitiinciil anlamda pazarlama faa-
liyeti ¢agr1 merkezlerinin amaglar1 arasinda bulunmadig gibi baz1 yoneticiler bu
sistemi maliyeti artiran bir unsur olarak degerlendirmektedir. 20. yiizyilin son
ceyreginde teknolojinin gelismesiyle bilgi akis1 siireci hizlanmus, iiretilen mal ve
hizmetlerin daha etkin pazarlanmasi geregi ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda mdis-
terinin giicli onemsenmeye baslanmis ve ona yonelik ¢abalar ortaya konulmaya
baslanmustir. Bu gelisme yiiz yiize iletisimi ortadan kaldiran ve daha fazla sayida
miisteriye ulasmay1 saglayan ¢agri merkezi sektoriinii canlandirmistir. Internetin
gelisimi ve uluslararas1 pazarlarin olusmasi bu siiregte onemli rol oynamis, ¢agri
merkezlerinin kiiresel bir arag¢ haline gelmesine yol agmistir. Pazarlama siirecinin
gelistirilmesi ihtiyaciyla paralel olarak internetin gelismesi ¢agri merkezinin sa-
nal ortamda kullanilabilir hale gelmesine ve cografi 6zelliklerin Snemini yitirme-
sine dogru evrilmistir (www.crmworld.blogcu.com). Bugiin gelinen noktada ¢ag-
r1 merkezleri diinya hizmet pazarinda 6nemli bir isttihdam alani olustururken
milyarlarca dolarlik bir biitce ile diinyanin her bolgesinde yer alan bir sektor ha-
line gelmistir.

Diinya ¢agri merkezi pazari 6zellikle 2000'1i yillardan sonra ¢ok hizli gelismeler
kaydetmistir. Diinya ¢agri merkezi pazarina bakildiginda bir arastirmaya gore
2012 yilinda 130 bin ¢agr1 merkezi 9.6 milyon ¢agri masasi (seat) ile 12.4 milyon
kisiye isttihdam saglamakta ve 355 milyar dolarlik bir biit¢eyi yonetmektedir 2010
yilinda 11.5 milyon ¢alisan1 bulunan sektor 2012 yilinda %10.8 biiyiime kaydet-
mistir. Istihdam anlaminda biiyiimenin her yil ortalama %5 civarinda artacagi
tahmin edilmektedir (Ertiirk 2012). Bu durum ¢agr1 merkezi pazarimin diinya
olceginde ¢ok hizli biiyiiyen ana sektorlerden biri olduguna isaret etmektedir.

Diinya ¢agr1 merkezi pazarinda en biiyiik paya sahip olan Kuzey Amerika Bol-
gesi (ABD ve Kanada) %42 ile sektorel acidan en gelismis bolge durumundadir.
Sektoriin en gelismis oldugu iilke Amerika Birlesik Devletleridir. EMEA (Avru-
pa, Ortadogu ve Afrika) Bolgesi pazarin %29.7’sine sahipken, Asya Pasifik Bolge-
si %19.7 ile tiglincii siradadir. Latin Amerika Bolgesi ise %8.6 ile son sirada yer
almaktadir (Yiiksek 1999: 39).

Sektorel bazda diinya ¢agr1 merkezi pazari degerlendirildiginde ise finans sekto-
rii ilk sirada yer alirken ikinci sirada telekom ve hemen ardindan kamu sektorii
gelmektedir. Kamu sektoriiniin pazar payi1 ortalama %9’lar civarindadir. Bu sek-
torleri, seyahat ve turizm, perakende, teknoloji, saglik, altyapi, imalat, medya ve
eglence ile toptan esya ve dagitim sektorleri takip etmektedir. Sektorel biiytime
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beklentileri agisindan bakildiginda da kamu sektorii yine finans ve telekomdan
sonra lgiincli sirada yer almaktadir. Kisi basina diisen ¢agri merkezi miisteri
temsilcisi sayisi ise 98 olarak ABD’de gerceklesmekte, ABD'yi Ingiltere izlemek-
tedir. Buna gore bir miisteri temsilcisi ABD ve Ingiltere’de ortalama 100 kisiye
hizmet vermektedir. Kita Avrupasi’'nda ise bu rakam 200-250 kisi civarinda go-
riilmektedir. Bu degerlendirmeye gore ¢agri merkezlerinin biiytimesinde kamu
sektoriiniin gelecekte onemli diizeylerde istthdam ve yatirim alani olacag: soyle-
nebilir. Zira 2012 yilinda diinya ¢apinda kamu sektoriinde 12 bin ¢agr1 merkezi,
875 bin ¢agr1 masasi (seat) ile 1.1 milyon civarinda kisiye istthdam saglamaktadr.
Sektoriin parasal hacmi ise 35 milyar dolardir (Ertiirk 2012).

3. TURKIYE'DE CAGRI MERKEZi SEKTORU

Cagri merkezlerinin Tiirkiye’de kurulmaya baslanmas: 1990’11 yillarda gercek-
lesmistir. Ik donem cagr1 merkezleri, yalnizca telefon tizerinden miisteri danis-
ma hatti, sikdyet ¢oziim merkezi gibi farkli amaglarla hizmet vermislerdir. Ik
cagr merkezi 6rnegi Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 1994 yilinda ku-
rulan “Alo 153 Beyaz Masa” c¢agri merkezidir. Merkezin amaci, belediyecilik
hizmetleri ile ilgili sikdyet ve ¢6ziim merkezi olarak hizmet vermektir. 6 kisilik
bir ekiple kurulan merkez, talebin yogunlasmasi iizerine hizla ¢alisan sayisini
artirmistir (www.youtube.com). 1995 yilinda Aygaz tarafindan tiiketicilerin {irtin
ve hizmetler hakkinda bilgi alabilecegi “Aygaz Damisma Hatti” agilmistir
(www.aygaz.com.tr). Ayni yil Tofas ve Renault gibi firmalarin tiiketici yardim
hatti kurduklar1 goriilmektedir. Bu hizmetler 0800'1ii telefon hatlar1 tizerinden
ticretsiz bir sekilde saglanmistir. 1996 yilinda Citibank Citiphone'u, Yap1 Kredi
ise Teletel’i kurarak finans sektoriinde ¢agr1 merkezinin ilk adimi attilar. Ancak
bu iki firmanin hizmet alan1 yalnizca kendi miisterileriyle sinirliydi, dis miisteri-
lere hizmet verilemiyordu (Giimiis 2002: 135). Bankacilik sektoriinde telefonla ilk
i¢ ve dis miisteri hizmetini 1997 yilinda Pamukbank, “Diyalog” ile gergeklestirdi.
Boylece Pamukbank, her tiirlii miisteriye telefon {izerinden bilgi akis1 saglayarak
banka pazarlama stratejisine bir yenisini eklemis oluyor ve ertesi yil telefon ban-
kaciliginda ISO belgesi almaya hak kazaniyordu (www.milliyet.com.tr).

Bankacilik sektoriinde yayginlasmaya baslayan ¢agr1 merkezi hizmetleri 2000'1i
yillarda hizla ivme kazanarak biiyiimeye baslamistir. Bu yillarda internet tekno-
lojinin de devreye girmesiyle ¢agr1 merkezi sektoriinde hizmet alanlar1 yeni bir-
¢ok alana yapilan yatirnmlarla gelismistir. Cagr1 Merkezleri Derneginin (CMD)
2007 yilindan itibaren sektoriin onde gelen firmalar1 iizerinden gergeklestirdigi
ve her yil yayinlanan raporlarinda Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektoriiniin en hizl
biiyiiyen sektorler arasina girdigi ve en ¢ok istihdam saglanan alani olusturdugu
ortaya konulmaktadir. CMD’nin 2015 Cagr1 Merkezleri Verileri Raporuna gore
Tiirkiye’de 2013 yilinda 2.85 milyar TL. olan ¢agri merkezleri pazar 2014’te
%20'lik artigla 3.4 milyar TL."ye ¢ikarken bu biiyiime 2015 yilinda %6 olarak de-
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vam etmis ve pazar 3.6 milyar TL.'ye yiikselmistir. Buna paralel olarak 2013’te
1.124 olan ¢agr1 merkezi sayis1 2015’te 1.214’e gikmistir. Cagri merkezlerinde is-
tihdam edilen eleman sayisi ise 2014’e gore %4’liik artisla 83.000 kisiye ¢ikmustir.
Istihdam siralamasinda diinya Olgegine benzer sekilde kamu sektorii {iglincii
sirada yer almaktadir. Arastirmanin ¢agri merkezi kullanim amaglar1 boliimiinde
ise en yiiksek aramalarin miisteri hizmetleri, satis sonrasi destek ve sikayet yone-
timi tizerine oldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezi sunulan kanallar siralamasin-
da ise ilk sirada telefon yer alirken onu e-mail ve yazili bagvurular, mektup, faks
izlemektedir. Internet, SMS, Self Servis IVR ve sosyal medyamn ¢agri merkezle-
rinde %50'nin tizerindeki bir oranda isletmelerde kullanilmasi dikkat cekicidir.
Bu veri, telefon disinda diger kanallarin da mdiisteriler tarafindan benimsendigi
ve yogun bir sekilde kullanilmaya baslandigina isaret etmektedir. Ote yandan
istihdamin %46’sinin {i¢ biiyiik il disinda Anadolu’da gergeklestigi goriilmekte-
dir. Raporda 2016 yilinda en ¢ok istihdamin gergeklesecegi ve yatirim yapilacak
alan olarak kamu sektoriiniin yer almas: dikkat cekicidir (www.cagrimerkez
leridernegi.org 2015).

Tiirkiye’deki ¢agri merkezleri sayisi diinya ile kiyaslandiginda sektorde diinya
lideri olan ABD ve 1ngiltere’de vatandas basma ortalama 100 miisteri temsilcisi
diiserken bu rakam diinya ortalamasinda 400 civarindadir. Buna karsilik Tiirki-
ye’de vatandas basina diisen miisteri temsilcisi sayist 1.200 kisidir (www.
cagrimerkezleridernegi.org 2014). Bu veriler 1s51§1nda Tiirkiye’de cagri merkezle-
rinde ¢alisan istthdam oranmmin uzun yillar daha yiikselme egiliminde olacag:
sOylenebilir. Alandaki istihdamin artmasinin ise issizlik oranlarinin diismesine
olumlu etkide bulunacag varsayilabilir. 2016 y1ili itibariyle 43 ilde ¢agr1 merkezi-
nin oldugu diistiniildiigiinde diger illerin de ¢agri merkezi sektoriine agik oldu-
gu goriilmektedir.

3.1. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinde Yapilanma

Isletmeler, cagr1 merkezi hizmetlerini kendi biinyelerinde kurduklari birimlerle
(inhouse) saglayabilecekleri gibi dis kaynak (outsourcing) ¢agri merkezi konu-
sunda uzman bir firma araciligiyla da bu hizmeti yerine getirebilmektedirler.
Telekomiinikasyon, finans, tahsilat takibi ve medya sektorlerinde agirlikli olarak
dis kaynak saglayicilardan hizmet alinirken teknik destek, miisteri hizmetleri
gibi alanlarda i¢ kaynak ¢agr1 merkezi kullanimi1 yogunlasmaktadir (www.cagri
merkezleridernegi.org 2015).

I¢ kaynak cagr merkezlerinde isletmeler disaridan yazilim ve donanim saglaya-
rak kendi biinyesinde ¢alismak {izere eleman istihdam etmektedir. Ancak siste-
min ¢alismasi, sorunlu durumlarin ortadan kaldirilmasi adina digs danigsman des-
tegiyle saglanmaktadir. I¢ kaynakla saglanan cagri merkezleri, miisteri giiveni
saglama, merkez {izerinde tam kontroliin elde tutulmasi, isletmenin kiiltiirii ile
yetismis eleman istihdam edebilme, zaman ve maliyet faydas: saglamanin yamn
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sira isletme bilgilerinin gizli tutulmasi ve operasyonel faydalar saglayabilmekte-
dir. Miisterilerin aradiklarinda firma ¢alisaniyla dogrudan muhatap olmasi, gii-
ven saglamasi noktasinda énem kazanmaktadir. I¢ kaynakli cagri merkezinin en
onemli avantajlarindan en 6dnemlisi ¢agr1 merkezinde kalite, yontem ve elde edi-
len veriler iizerinde tam kontrol kolayliginin olmasidir. Isletme boylece istedigi
zaman istedigi veriye ulasma ve degerlendirme firsatina sahip olabilecektir. Sir-
ketin yapisini, degerlerini ve amaglarini iyi bilen ve bunlara hakim olan ¢alisan-
lar miisterilerle ¢ok daha 6zgiivenle iletisim kurabilme sansina sahip olabilecek-
lerdir. Verilerin ilk elden alinarak islenebilmesi ve dis kaynakl firmaya ek icret-
ler 6deme durumunun ortadan kaldirilmasi zaman ve maliyet faydas1 yaratabile-
cektir. Ozellikle bazi1 alanlarda sirket sirr1 olarak bilinen noktalarda ic kaynakl1
hizmetin alinmasi bilgilerin disariya aktarilma riskini ortadan kaldirabilecektir.
Ote yandan is takibi, miisteri memnuniyeti, bilgilendirme, satis, anket gibi konu-
larda kullanilabilen sistemler i¢ kaynakli ¢agr1 hizmetinde uzak ofis veya evden
calisma seklinde gelismektedir. Bu agidan da ¢agri merkezlerinin kendi ¢alisanla-
rina ulasip iletisim kurmalari kolaylik saglayabilecektir (www .karel.com.tr).

1990'larda yayginlasmaya baslayan ve 2000’lerde hizla gelisen dis kaynak
(outsourcing) ¢agri merkezleri (www.vodasoft.com.tr) slirecinin tamaminin bir
isletmeden hizmet satin alinmasi seklinde gerceklestirilmesidir. D1s kaynak ¢agri
merkezlerinin avantajlarini su sekilde siralamak miimkiindiir:

Isletmeler yiiksek cagr merkezi kurulum yatirimlarim ortadan kaldirmis olacak-
lar1 gibi devamli gelisen teknolojik olanaklarin kullanildig: bir sisteme sahip ola-
bileceklerdir. Isgiicii devir hizinin yiiksek oldugu bir sektor olan ¢agri merkezi
calisan istihdam1 sorunu ortadan kalkmus olacaktir. Ise yeni baslayan ¢alisanlarin
egitimi ve yonlendirilmesi hizmet alinan firma tarafindan yapiliyor olmasi ana
isletmeyi bu alanda rahatlatacaktir. Diger taraftan zamanin en kiymetli deger
oldugu, yogun rekabet ortaminda c¢agri merkezine odaklanmadan pazarlama,
satis, bilgilendirme vb. alanlarda hizli hareket ve kar etme olanag: saglanacaktir.
Hizmet saglanan firmanin alaninda uzman olmasi iyi degerlendirilerek onlarin
deneyim ve uzmanliklarindan faydalanmak miimkiindiir (Giin 2014: 19).

Her iki hizmet yOnteminin artilar1 ve eksileriyle isletmelerin alanlarina uygunlu-
gunun belirlenerek cagri merkezi yapisinin olusturulmasi gerekmektedir. Diger
bir deyisle, verilen hizmetin niteligine uygun olarak i¢ veya dis kaynak tercihinin
yapilmasi verimliligi de artiracak unsurlardan birisi olarak goriilmektedir.

Cagr1 merkezlerinin kullanim amaglarina i¢ kaynak ve dis kaynak agisindan ba-
kildiginda Cagri Merkezleri Derneginin 2012 yilinda yaptig1 arastirmaya gore
miisterinin temel amacinin miisteri hizmetleri oldugu goriilmektedir. Buna gore
i¢ ve dis kaynak kullaniminda %91’le esit oranda miisteri hizmetleri kullanim
amagclari arasinda ilk sirada yer almaktadir. Dis kaynak kullaniminda daha sonra
sirasiyla tele satig/tele pazarlama, back ofis hizmetleri, sadakat/geri kazanim
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aramalari, tahsilat aramalari, sosyal medya ve teknik destek gelmektedir. I¢ kay-
nak ¢agr1 merkezlerinde ise tele satig/tele pazarlama, back ofis hizmetleri, sada-
kat/geri kazanim aramalari, teknik destek, tahsilat aramalar1 ve sosyal medya
kullanim amaglar1 olarak yer almaktadir. Ozellikle dis kaynak cagr1 merkezleri-
nin i¢ kaynak ¢agri merkezlerine gore daha yiiksek bir oranda tahsilat, tele sa-
tis/tele pazarlama, back ofis hizmetleri ve sosyal medya kullaniminin oldugu
goriilmektedir (www.cagrimerkezleridernegi.org 2012).

Dis kaynak ¢agr1 merkezi hizmeti veren firmalarin yogun olarak hizmet verdik-
leri sektorler sirasiyla telekom, bankacilik, finans, sigortacilik ve kamu alanlari-
dir. Bu firmalarin %53’ Telekom alaninda hizmet verirken %41’i bankacilik,
finans ve sigortacilik sektorlerine hizmet saglamaktadir. Baz: firmalarin ise farkl
alanlarda hizmet vermekte oldugu goriilmektedir. Hizmet verilen alanlardan bir
boliimii sunlardir: Kamu, lojistik, telekomiinikasyon, medya, IT, enerji, kozmetik,
finans, havacilik-ulasim, e-ticaret, turizm, elektronik, toptan-perakende, otomo-
tiv, saglik, bilisim, dijital platform, giivenlik ve temizlik-servis. Tiirkiye'de dis
kaynak cagri merkezleri 37 ilde hizmet saglamaktadir. Ayrica iki firmanin Avru-
pa ve Asya’da 17 ilde yurtdis1 lokasyonlar1 bulunmaktadir (2014 Tiirkiye Dis
Kaynak Cagr1 Merkezleri Rehberi 2014: 77).

3.2. Kamu Kurumlarinda Cagr1 Merkezleri

Tiirkiye’de kamu sektoriinde ¢agri merkezlerinin temeli 1990’11 yillarda atilmus
olmakla birlikte stirecin katalizorii olarak devlet-vatandas iligkilerinin doniisme-
ye basladig1 2000°1li yillar1 baslangi¢ kabul etmek gerekmektedir. Nitekim bir 6n-
ceki boliimde de belirtildigi {izere 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin
kendi biinyesinde alt1 kisilik sinirli bir ekiple ¢agri merkezi kurmasina karsin bu
merkezin bugiinkii anlamda profesyonel bir bakis agisiyla isletildigini soylemek
miimkiin degildir. 2000’li yillarda kamu yonetimindeki klasik standart devlet
hizmetleri anlayisindan entegre e-devlet uygulamalarina gegilmesi ile kamu ku-
rumlarinin vatandasin sorunlarina daha yakin durmasi ve vatandas memnuniye-
tinin 6n plana ¢ikarilmasi dikkat gekici hale gelmistir. Ozellikle son on yilda in-
ternetin yayginlasmasimin kamu yonetiminde entegre e-devlet uygulamalarinda-
ki etkileri devlet-vatandas iletisimini ge¢mise kiyaslanamayacak oranda degis-
tirmistir. Boylece, vatandaslarin tiim hizmetleri tek kaynaktan alabilmesini sag-
layan akilli devlet uygulamalar1 kamu yonetiminde hiz ve kaliteyi getirmekle
birlikte vatandasin hizmete ulasabilme yollar1 kisalmis, vatandas sorun ve sika-
yetlerini istedigi kanaldan aktarabilir hale gelmistir. Dolayisiyla soz konusu bu
hizl1 ve geri bildirimli iletisimle birlikte vatandas memnuniyetinin de arttigini
sOylemek miimkiindiir.

Diinyadaki vatandas hizmet uygulamalariyla birlikte Tiirkiye’de de hizli bir ge-
lisme saglanmistir. Bu baglamda gelistirilen vatandas hizmet uygulamalarinm
temel vatandas hizmetleri (bilgi/destek hatti, sikayet hatti, kriz masasz), gelir yo-
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netimi (tahsilat, satis), dokiiman veri yOnetimi (veri girisi, arsivleme, sayisallas-
tirma), analitik ¢0ziimler (memnuniyet anketleri, kamuoyu yoklamalari, vatan-
das deneyimi), saha hizmetleri (saha ¢dziimleri, mobil terminaller), ¢coklu entegre
kanal yOnetimi (telefon, sosyal medya hizmetleri, otomatik kanallar) seklinde
siralamak miimkiindiir (Ertiirk 2012). Bu kapsamda Tiirkiye’de kamu sektoriinde
profesyonel anlamda donaniml bir sekilde gelistirilen ilk uygulama Maliye Ba-
kanlig1 Gelir Idaresi Baskanlig1 tarafindan hizmete konulan Vergi letisim Mer-
kezi (VIMERY dir. 2006 yilinda pilot bélge uygulamasiyla baglayip 2008 yilinda
tiim Tiirkiye’de hizmete giren ¢agr1 merkezi uygulamasi, miikellef haklarini go-
zeterek yliksek kalitede hizmet sunmak ve miikelleflerin ytikiimliiliiklerini yeri-
ne getirebilmeleri i¢in gerekli tedbirleri alma amacini giitmektedir (Tiirkay 2011:
107). VIMER uygulamasindan sonra kamuda cagri merkezi hizmetleri basta Ba-
kanliklar olmak {izere belediyeler ve diger kamu kurumlarinda yayginlasmaya
baglamustir.

Cagr1 merkezlerinin bir diger boyutu da acil ¢agr1 merkezi olarak adlandirilan ve
ii¢ rakamdan olusan kodlarla bilinen ¢agri merkezleridir. Bu ¢agr1 merkezlerinde
saglik, itfaiye, giivenlik-asayis alanlarinda vatandasa hizmet verilmektedir. Av-
rupa’nin pek ¢ok iilkesinde tek numara olarak uygulanan bu sistem Tiirkiye’de
de uygulamaya konulmaya calistimaktadir. 2012 yilinda, 3152 Sayili Igisleri Ba-
kanlig1 Teskilat ve Gorevleri Hakkindaki Kanun'un (1) 28. maddesine eklenen bir
fikra ile “acil ¢agri, afet ve acil yardim hizmetlerinin koordinasyonu ve yiiriitiil-
mesi” amactyla Valiye bagli Yatinm ve Koordinasyon Baskanliginin kurulmasi
hiikme baglanmistir. Bu kanunla siireg i¢inde Tiirkiye’de de Avrupa’da oldugu
gibi tek acil cagr1 merkezi sistemi uygulamasi amaglanmaktadr.

Ik yillarda (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6reginde oldugu gibi) i¢ kaynakla
calisma sistemi olusturan kamu ¢agri1 merkezleri profesyonel uygulamaya gegil-
mesi siireciyle dis kaynak hizmeti satin alarak gerceklestirilmektedir. Cagri Mer-
kezleri Derneginin 2014 yili raporuna gore 2012-2013 yilinda en ¢ok biiyiiyen
sektor olarak %70’le saglik sektorii ilk sirada yer alirken kamu sektorii %54 bii-
ylime oraniyla ikinci sirada yer almaktadir. Ayrica kamu sektdriinde hizmet ve-
ren ¢agri merkezlerinin Tiirkiye'nin farkli bolgelerine yayildig1 ve istihdamin
biiyiik oranda o bolgelerden saglandig: goriilmektedir. Buna 6rnek olarak Aile
ve Sosyal Politikalar Bakanligr Cagri Merkezinin Gaziantep’te, Ulastirma Deniz-
cilik ve Haberlesme Bakanlig1 Cagri Merkezinin ilk orgiitiiniin de Erzincan’da
kurulmasi verilebilir.

Glintimiizde gelinen noktada kamu sektorii ¢agri merkezlerinin bilgi vermeden
tahsilata, sikayetten satisa kadar genis bir yelpazede hizmet verdigi goriilmekte-
dir. Kamu yonetiminin bu baglamda ¢agri merkezlerini vatandasla iletisim kura-
bilmenin en 6nemli araglarindan biri olarak gordiikleri agik sekilde sdylenebilir.
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4. ARASTIRMA
4.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, Tiirkiye’deki kamu kuruluslarinda ¢agri merkezlerinin han-
gi amaglarla kuruldugu, nasil bir 6rgiitlenme yapisina sahip olduklari, isttihdam
siirecinin nasil gergeklestigi ve hizmetin ne sekilde verildiginin ortaya konulma-
sidir. Tiirkiye'de Ozel sektor cagri merkezleriyle ilgili ¢cok sayida arastirmanin
bulunmasina karsimn kamu sektoriinde isleyis ve sorunlara iliskin alanla ilgili
akademik calismalarin bulunmayist arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.
Arastirmada literatiir taramanin yan1 sira bazi1 kurumlarda nitel yontemin derin-
lemesine goriisme teknigi kullanilmistir. Ayrica Bilgi Edinme Kanunu kapsa-
minda resmi yoldan bilgi alma yoluna gidilmistir. Arastirmanin evreni Tiirki-
ye’de kamu sektoriinde hizmet veren ¢agri merkezleri, 6rneklemi ise sekiz kamu
kurumudur. Arastirmanin basinda 6rneklem olarak 13 (2) kamu kurumu segile-
rek ¢agri merkezinin bagh oldugu birim yoneticileriyle derinlemesine goriisme
teknigi uygulanmak istenmistir. Ancak bazi kamu kurumu yoneticileri konuyla
ilgili ya derinlemesine goriisme yapmay1 kabul etmemis, bazilar1 ise yalnizca
Bilgi Edinme sistemi {izerinden resmi bilgi verme yoluna gitmislerdir. Bes kurum
yOneticisiyle ise hem goriisme yapilabilmis hem de kurumun konuyla ilgili ya-
yinlar elde edilmistir. Bu gercevede Icigleri Bakanligi, Milli Egitim Bakanligs,
Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi ilgili yoneticileriyle derinlemesine goriismeler yapilmistir.
Goriisme yapilan yoneticiler, kamu gorevlisi olmalar1 nedeniyle adlarmnin ¢alis-
mada yer almamasini istedikleri igin ¢alisma iginde ilgili yerlerde bu kisiler, “yo6-
neticisi” seklinde kodlanarak verilmistir.

4.2. Arastirmanin Sorular:

Arastirmanin sorular1 amaca yonelik olarak belirlenmis ve belirlenen sorular pa-
ralelinde olusturulan kategorilerde tablolastirtip degerlendirme yapilmstir.
Aragtirmanin sorulari sunlardir:

1. Cagr1 merkezinin kurulus amaglar nelerdir?
2. Cagr1 merkezi hizmetleri i¢ kaynaktan mi1 dis kaynaktan mi saglanmaktadir?

3. Cagr1 merkezi, organizasyon semasinda hangi birim/birimlere bagli olarak
calismaktadir?

4. Merkez olarak hangi illerde kag yildir hizmet verilmektedir?

5. Birimde kag¢ kisi istihdam edilmektedir ve bunlarin ka¢1 kadin, kagi erkek cali-
sandan olusmaktadir?
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5. BULGULAR

5.1. Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Amaglarina iliskin Bulgular

Vatandas odakli hizmet verme ¢abasinin bir sonucu olarak kamu kurumlarinda
gelistirilen ¢agr1 merkezlerinde vatandaslarin sorunlar alinarak ¢éziime kavus-
turulmaya calisilmaktadir. Bu boliimde 6rneklem alinan kurumlarla yapilan go-
riismeler ve elde edilen bilgilerden yola ¢ikilarak kurumlarin ¢agri merkezlerini
kurmalarindaki amaclar1 degerlendirilecektir. Elde edilen veri ayn1 zamanda
kamu kurumlarinin hangi alanlarda galistiklarini da ortaya koymaktadir.

Tablo 1. Kurulus Amagclarina Gore Cagr1 Merkezleri

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 Cagr1 Merkezi — Alo 183 ve Alo 144

Bilgilendirme, Sorun

Cozme

Alo 183 Sosyal Destek Hatt1 araciligiyla aile, kadin, ¢ocuk,
engelli, yasli, sehit yakinlari, gazi ve gazi yakinlari ile ilgili
gelen cagrilar degerlendirilerek rehberlik ve danismanlik
hizmeti verilmektedir.

Alo 144 Sosyal Yardim Hatti araciligiyla Sosyal Yardimlas-
ma ve Dayanisma Vakiflar: tarafindan yiiriitiilen sarth egi-
tim/saglik yardimlari, komiir yardimi, gida yardimi, engelli
ayligi, esi vefat eden kadinlara yapilan yardimlar, dogum
yardimi, barmma yardimi vb. yardimlar ile proje destekleri
hakkinda bilgi verilmektedir.

Goriis, Oneri

Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar

Alo 183 hattinda ihmal-istismar ve siddet vakalar1 veya tore
ve namus cinayetlerinin énlenmesi i¢in tedbir mahiyetinde-
ki ihbarlar degerlendirilmektedir.

Alo 144 hattinda da ilgili alanda sikayet ve ihbarlar alin-
maktadir.

Randevu alma

Bilgi/Belge Sorgulama

Milli Egitim Bakanlig: iletisim Merkezi (MEBIM) Alo 147

Bilgilendirme, Sorun | MEBIM Alo 147 6grenci, veli, dgretmen ve vatandaglardan
Cozme gelen her tiirlii soruyu degerlendirmeye almaktadir.

Goriis, Oneri Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.
Sikayet, Thbar Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma -

Bilgi/Belge Sorgulama -
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Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligr Cagr1 Merkezi 444 24 07

Bilgilendirme, Sorun | Cagr1 merkezi, Bakanlik ve ilgili kuruluslarin hizmetleriyle

Cozme ilgili vatandaslardan gelen sorular1 degerlendirmekte, bilgi
vermekte ve ¢oziime kavusturmaya ¢alismaktadir.

Goriis, Oneri Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma -

Bilgi/Belge Sorgulama SRC (Ust diizey yolcu tagimaciligina yénelik belge), Orta Dii-

zey Yonetici Belgesi (ODY), Ust Diizey Yonetici Mesleki Yeter-
lilik Belgesi (UDY) basvuru bilgisi sorgulanabilmektedir.

Icisleri Bakanligi — 112 Acil Cagr1 Merkezi

Bilgilendirme,
Sorun Cozme

Acil ¢agr1 yapilmasini gerektirecek durumlarda kisilerin bir-
den ¢ok numara yerine tek bir numaray1 bilmeleri ve kullan-
malarini amaglamaktadir. Bu kapsamda saglik, itfaiye, jan-
darma ve giivenlik/asayis talepleri degerlendirilmektedir.

Goriis, Oneri

Sikayet, Thbar

lgili alanlarda gelen ihbar ve sikayetler degerlendirilmek-
tedir.

Randevu alma

Bilgi/Belge Sorgulama

Maliye Bakanligi Gelir idaresi Genel Miidiirliigii Vergi Iletisim Merkezi (VIMER)

444 0189

Bilgilendirme, Sorun
Cozme

444 0 189 Hatt1 ile miikelleflerin vergi ile ilgili konularda
glincel ve dogru bilgiye telefon araciligiyla ulasmalarimni
saglamak amacglanmaktadir.

Goriis, Oneri

Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar

Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma

Gayrimenkul Sermaye Iradi Beyannamesine Iliskin randevu
verilmektedir.

Bilgi/Belge Sorgulama

Motorlu Tasitlar Vergisi Plaka Tescil Tarihi Sorgulama yapi-
labilmektedir.

Cevre ve Sehircilik Bakanligi Alo 181

Bilgilendirme, Sorun
Cozme

Cevre ve Sehircilik Bakanligr ve bagh kurulusu Tapu ve
Kadastro Genel Midiirliigii'niin ¢alisma alanlar ile ilgili
bilgi taleplerine cevap verilmektedir.

Goriis, Oneri

Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar

Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma

Tapu islemlerine iliskin randevu verilmektedir.

Sorgulama
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Istanbul Bityiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi

Bilgilendirme, Sorun Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin gorev alanina giren ko-

Cozme nularda gelen sorulara cevap verilmekte, farkli konular
ilgili kurumlara yonlendirilmektedir.

Goriis, Oneri Soz konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma -

Sorgulama -

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi — Mavi Masa Alo 153

Bilgilendirme, Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin gorev alanina giren konu-
Sorun Cozme larda gelen sorulara cevap verilmektedir. 2013’ten sonra 185
ASKI, 188 Ambulans ve 188 Cenaze hizmetleri Mavi Masa
hattina aktarilmistir.

Goriis, Oneri S0z konusu alanlarda goriis ve oneriler alinmaktadir.

Sikayet, Thbar Thbar ve sikayetler degerlendirilmektedir.

Randevu alma -

Sorgulama -

Tablo 1 incelendiginde kamu ¢agr1 merkezlerinin bilgilendirme, goriis, randevu
alma, sikayet (ihbar) ve kurum tarafindan verilen bilgi/belgeleri sorgulama amag-
11 kullanildig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu temel noktalardan hareket eden kamu ku-
rumlarmn (Icisleri Bakanligi 112 Acil Cagr1 Merkezi islevi geregi dista tutulursa)
tiimiinde bilgilendirme, sorun ¢6zme, goriis-oneri bildirme, sikayet-ihbar konu-
lar1 yer almaktadir. Maliye Bakanhigi VIMER ile Cevre ve Sehircilik Bakanlig
cagr1 merkezinde randevu alma islevi de yer almakla birlikte diger kurumlarda
bu yonde bagvuru hizmeti verilmemektir. Bu durumun s6z konusu iki kurumun
verdigi hizmetten hareketle randevu sistemini de ¢agri merkezine dahil ettigine
iliskin ipucu vermektedir. Buna gore Cevre ve Sehircilik Bakanlig: tapu islemle-
rini hizlandirmak igin randevu sistemini devreye sokarken, Maliye Bakanliginin
“Gayrimenkul Sermaye Iradi Beyannamesi” ile ilgili hizmetlerini hizlandirmak
amaciyla boyle bir yontemi siirece dahil ettigi sOylenebilir. Bir diger hizmet olan
birtakim belgelerin sonuglarina ulasmak i¢in i¢in sorgulama sisteminin Ulastirma
Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig: ile Maliye Bakanlig1 disindaki kurumlarda
sistemin islevi geregi yer almadig1 bulgulanmistir. Zira bu iki kurum disindaki
diger kurumlarda sorgulama yapilmasina iliskin bir amag¢ veya islev 6ngoriil-
memistir. Icisleri Bakanlig1 112 Acil Cagri Merkezinin islevi ise 6nceki boliimde
belirtildigi tizere diger kamu kurumlarindaki siirecten farkh gelismektedir. Bu
merkezde yalnizca acil ¢agr1 degerlendirilmekte ve yonlendirmeler buna uygun
olarak yapilmaktadir. Vatandasin sorunlarmin ¢oziimii ve bilgilendirilmesi ya-
pilmakta, sikayet ve ihbarlar degerlendirilmekte ancak goriis, Oneri, randevu
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alma ve belge sorgulama gibi amaglar s6z konusu ¢agr1 merkezinin islevleri kap-
saminda yer almamaktadir.

5.2. Cagr1 Merkezi Birimlerinin Orgiitlenme Yapisina iliskin Bulgular

Cagr merkezlerinin drgiitlenme yapisi ii¢ agidan sorgulanmustir. flk olarak ¢agr
merkezi hizmetinin i¢ kaynaktan mi1 yoksa dis kaynaktan mi1 saglandig1 ortaya
konulurken ikinci olarak birimlerin organizasyon semasinda hangi birimlere bag-
I1 hizmet verdigi belirlenmektedir. Son olarak ise kag¢ yildir hizmet verdigi ve
hangi illerde orgiitlendigi ortaya konulmaya ¢alisiilmaktadir.

Tablo 2. Cagr1 Merkezleri Insan Kaynag1

Kurum I¢ Kaynak D1s Kaynak

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 -

Milli Egitim Bakanligy -

Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig: -

XXX X

Icisleri Bakanlig -

Maliye Bakanlig1 VIMER X -

Cevre ve Sehircilik Bakanlig: -

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi -

X X [X

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi -

Tablo 2 incelendiginde Maliye Bakanlhg1 Gelir Idaresi Baskanligi Cagr1 Merkezi
VIMER digindaki tiim kurumlarin ¢agr hizmetini dis kaynakli sagladigi goriil-
mektedir. VIMER'de Gelir Idaresi Bagkanlhig1 biinyesinde yer alan uzman ve uz-
man yardimcilar1 gorev yapmaktadir. Vergi alaninda miikellefleri bilgilendirme
ve yonlendirmenin ancak kurumsal sistem iginden desteklenebilecegi diisiince-
sinden hareket edilmektedir. Kamu kurumlarinda dis kaynak hizmeti alinan fir-
mayla s0zlesme yapilarak siireg isletilmektedir. Ancak burada dikkat ¢eken nok-
ta, cagr1 merkezi ¢alisanlarinin kurumun Basin ve Halkla Mliskiler veya diger bir
boliime bagli olarak ¢alismasidir. Dolayisiyla kurumla ilgili yonlendirme tama-
men kurumun kendi ¢alisanlar: tarafindan gergeklestirilmektedir. Nitekim Anka-
ra Biiyliksehir Belediyesi yOneticisi “Cagri merkezi calisanlari Basin Yaymn ve
Halkla iliskiler Dairemize bagh calismaktadir. Gelen ¢agrilar birimimiz tarafin-
dan smiflandirilmakta ve bilgi toplama isi bizim iizerimizden yiirtitiilmektedir.
Ayrica ¢alisanlara yonelik egitimleri de yogun bir sekilde biz gerceklestiriyoruz.”
(18 Mart 2015 tarihli yiiz yiize goriisme) seklinde siireci agiklamaktadir. Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Yoneticisi de benzer sekilde siirecin kendileri tarafindan
dogrudan kontrol edildigini ve yonlendirildigini ifade etmektedir (2 May1s 2016
tarihli yiiz ytlize goriisme). Aile ve Sosyal Politikalar Bakanliginda da siireg ta-
mamen Bakanlik Basin ve Halkla Iligkiler Miisavirligi tarafindan yiiriitiilmekte-
dir (15 Mart 2016 tarihli yiiz ylize goriisme). Yani esasinda ¢agrinin alinmasi,
simiflandirilmasi, ¢dziimlenmesi ve yonlendirilmesi tamamen kamu kurumunun
yonetiminde gerceklesmektedir.
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Tablo 3. Cagr1 Merkezlerinin Bagli Oldugu Birimler

Kurum

Cagr1 Merkezinin Bagli Oldugu Birim

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig:

Basin ve Halkla {ligkiler Miisavirligi

Milli Egitim Bakanlig1

Basin ve Halkla liskiler Miisavirligi Cagri

Merkezi Sube Miidiirliigii
Ulagtirma  Denizcilik ve Haberlesme | Bilgi Islem Dairesi Bagkanlig
Bakanlig:
Icisleri Bakanhgi 1ller Idaresi Genel | Acil CagriIslemleri Sube Miidiirliigii
Miudurligi
Maliye Bakanlig: Gelir Idaresi Bagkanlig

Cevre ve Sehircilik Bakanlig1

Strateji Gelistirme Daire Bagkanlig1

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

Destek Hizmetleri Daire Baskanlig1 — Halk-
la Iliskiler Miidiirligii

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi

Basin Yayin ve Halkla fliskiler Daire Bas-

kanhg1 — Halkla {ligkiler Sube Miidiirliigii

Tablo 3 incelendiginde kamu ¢agr1 merkezi orgiitlenmesinin biiyiik oranda halk-
la iligkiler veya dogrudan ¢agri merkezi miidiirliigii altinda hizmet verdigi go-
riilmektedir. Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginda birim, Bilgi Islem
Dairesi Baskanlig1 yonetiminde Orgiitlenmisken Cevre ve Sehircilik Bakanliginda
tiim diger kurumlardan farkli olarak Strateji Gelistirme Dairesi Bagkanlig1 alinda
hizmet vermektedir. Bu durum esasinda kamu kurumlarinda ¢agri merkezlerinin
vatandas iletisimi ve sorunlarini ¢dzme mekanizmasi olarak ele alinan ¢agr1 mer-
kezlerinin islevinin kismen goz ardi edildigi anlamina geldigi seklinde okunabi-
lir. Gelir Idaresi Bagkanlig1 ise dogrudan ¢agri merkezi birimini yonetmektedir.

Milli Egitim Bakanligi, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi, Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanlig1 ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi yoneticileriyle yapilan goriismelerde
cagr1 merkezlerinin halkla iligkiler islevi olduguna dikkat ¢ekilmekte ve bu bi-
rimlerin altinda yer almasinin uygun oldugu 6zellikle vurgulanmaktadir. Ozetle
ifade etmek gerekirse, kamu kurumlarinda ¢agri merkezlerinin organizasyon
semasindaki yerinin halkla iligkiler islevleriyle birlikte diisiiniilerek yeniden
kurgulanmas: gerektigi sdylenebilir.

Kamu kurumlarinda ¢agr1 merkezi yapilanmasimin 6zellikle 2000°1i yillarda orta-
ya ¢ikmaya basladig1 goriilmektedir. Bu donem, dnceki boliimde de belirtildigi
iizere devlet-vatandas iletisiminde entegre devlet iletisiminin goriiniirlestigi ve
hizmetin sunumunda seffaflasmanin yasandigi siireci gostermektedir.
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Tablo 4. Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Tarihleri ve Bulundugu Iller

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig: Alo 183 - Sakarya

2002 Gaziantep

Alo 144 -

2009
Milli Egitim Bakanlig1 2012 Van (Ercis)
Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme 2009 Erzincan
Bakanlig:
Icisleri Bakanlig1 — Iller Idaresi Genel 2010 Antalya - Isparta,
Midiirliigii Afyonkarahisar, Aksaray, Bur-

dur, Denizli, Karaman, Kirik-
kale, Kirsehir, Konya, Mersin,
Nigde (2013), Ankara, Diizce,
Hatay, Kahramanmaras, Koca-
eli, Kiitahya, Mugla, Sivas,
Yalova (2015), Manisa (2016)

Maliye Bakanlig1 Gelir Idaresi Bas- 2008 Ankara
kanlig

Cevre ve Sehircilik Bakanlig1 2013 Ankara
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 1994 Istanbul
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 2003 Ankara

Tablo 4’ten goriildiigii tizere Tiirkiye’de kamu kurumlarinda ¢agri merkezi hiz-
metinin verilmesi 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz
Masa Cagr1 Merkezi ile baslamistir. Bu tarihten yaklasik 10 yil sonra Aile ve Sos-
yal Politikalar Bakanligina ait Alo 183 ve Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 153 Mavi
Masa Cagr1 Merkezi hizmete girmistir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan
ilk kamu ¢agr1 merkezi uygulamasi 1994 yilinda 6 kisi ile baslatilmistir. Merkez
2012 yilinda yazilim, donanim ve insan kaynaklar: agisindan 6nemli bir donii-
sim siireci gecirdikten sonra dis kaynakli hizmet alinmaya baslanmistir. Bugiin
Beyaz Masa Cagri1 Merkezinde 500 civarinda ¢alisan hizmet vermektedir (2 May1s
2016 tarihli yiiz yiize gortisme). 2003 yilinda hizmet vermeye baslayan Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi 153 Mavi Masa Cagri Merkezi 2012 yilina kadar daha si-
nirli bir alanda hizmet vermekteyken bu tarihten sonra cenaze, ambulans ve
ASKI (Ankara Su ve Kanalizasyon Idaresi) islemlerini de biinyesine katarak hiz-
metine devam etmistir (18 Mart 2016 tarihli yiiz yiize goriisme). Ancak kamuda
cagr1 merkezlerinin yayginlasmasi 2008 yilindan sonra yogunlasmaya baslamis-
tir. Bu siirecin profesyonel anlamda ilk adiminin 2008 yilinda VIMER'in kurulu-
sundan sonra atildig1 soylenebilir. Cagr1 merkezlerinin kurulus tarihleriyle ilgili
alt1 ¢izilmesi gereken noktanin oncelikle vatandasla birebir iletisime girmek du-
rumunda olan belediyeler diizeyinde baslamis olmasidir. Bu durum belediyele-
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rin devlet-vatandas iletisimini diger kurumlara gore daha onceki tarihlerde ihti-
yag olarak gordiigiinii gostermektedir.

Cagr1 Merkezleri genelde merkez orgiitiiniin bulundugu yerlerde kurulmasina
ragmen Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi Cagr1 Merkezi (Alo 144) Gazian-
tep’te, Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligr Cagri1 Merkezi Erzincan’da,
MEBIM ise Van-Ercig'te hizmete girmistir. Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig
yoneticisine gore Bakanligin Gaziantep’te ¢agr1 merkezi kurmasinin nedeni is-
tihdamin Anadolu’ya yayilmak istenmesidir (15 Mart 2016 tarihli yiiz yiize go-
riisme). MEBIM’in Van’da kurulmasinin nedeni ise Bakanligin bir sosyal sorum-
luluk projesi olarak Van depreminde zarar gorenlerin istihdaminin saglanmasi-
dir (4 Nisan 2016 tarihli yiiz yiize goriisme). Ozel sektoriin cagr1 merkezi alamn-
da Tirkiye'nin ¢ok sayida ilinde Orgiitlenerek istihdam saglamasiyla ilgili ¢ok
sayida Ornekler bulunurken kamu sektoriiniin de bu yonde bir bakis agisina sa-
hip oldugu bu 6rneklerden yola ¢ikilarak sdylenebilir.

5.3. Cagr1 Merkezlerinde Calisan Profiline iliskin Bulgular

Arastirmalar kamuda ¢agr1 merkezlerinde isttihdamin hizla arttigina iliskin bilgi-
ler vermektedir (CMD Raporu 2015). Bu calisma kapsaminda ¢agr1 merkezinde
calisanlarin profiline iliskin yapilan sorgulamaya kurumlarin biiyiik bir boliimii
yanit vermek istememistir. Soruyu yanitlayan {i¢ kurum Aile ve Sosyal Politika-
lar Bakanligi, Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig: ile Milli Egitim Ba-
kanlig1 olmustur. Diger kurumlar bilgi gizliligini gerekge gostererek yamit ver-
memiglerdir.

Tablo. 5. Cagr1 Merkezlerinde Calisan Profili

Kurum Toplam Kadin Erkek
Calisan Sayis1

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig: 145 95 50

Ulagtirma Denizcilik ve Haberlesme 50 11 39

Bakanlig:

Milli Egitim Bakanlig1 120 58 62

Toplam 315 164 151

Tablo 5'e gore en ¢ok ¢agr1 merkezi ¢alisaninin Aile ve Sosyal Politikalar Bakan-
liginda, ikinci olarak Milli Egitim Bakanhiginda oldugu bulgulanmistir. Calisan-
larin yaridan fazlasini kadinlar olusturmaktadir. Ulastirma Denizcilik ve Haber-
lesme Bakanhiginin verdigi bilgiye gore bu kurumda ¢alisanlarin yas ortalamasi
31'dir. Acil Cagr1 Merkezi Sube Miidiirliigii yoneticisi ise sayisal veri olarak
vermemekle birlikte ¢alisan sayisinin ilin niifusu baz alinarak belirlendigini ifade
etmistir (5 May1s 2016 tarihli yiiz yiize goriisme).
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Ote yandan ¢agr merkezlerinde gerek kurumsal bazda gerekse ¢alisan bazinda
yasanan sorunlarla ilgili soru, goriisme yapilan higbir kurum tarafindan net ola-
rak ifade edilmemistir. Ornegin Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, “Kurum ve
kuruluslarin, kamuoyunu ilgilendirmeyen ve sadece kendi personeli ile kurum
i¢i uygulamalarina iliskin diizenlemeler hakkindaki bilgi veya belgelerin, bilgi
edinme hakki kapsami disinda” (15 Mart 2016 tarihli yiiz yiize goriisme) oldugu
gerekcesiyle bilgi vermek istememistir. Bu durum kamu kurumlarinda seffaflik
ilkesinin yeterince uygulama alani1 bulamadiginin bir gostergesi olarak okunabi-
lir.

TARTISMA VE SONUC

Son yirmi yilda diinyada ve Tiirkiye’de yeni bir alan olarak gelisen ¢agr1 merkez-
lerine yatirim hizla artmistir. Rekabetin artmasiyla olusan kosullarda hizmet sek-
torii olarak Ozellikle 6zel sektorde siirece dahil olan ¢agri merkezleri son yillarda
kamu sektoriinde de dnemli bir yiikselis trendi gostermektedir. Ozel sektorde
miisteri memnuniyeti olarak bilinen olgu kamu sektoriinde vatandas memnuni-
yeti seklinde ortaya konulmustur. Bu baglamda 20001li yillarda entegre devlet
sisteminin gelismesiyle kamu sektorii de e-devlet ve ¢agri merkezi uygulamala-
rina yonelmistir. Boylece temelde vatandaslarin sorun ve sikayetlerinin dinlene-
rek ¢oziimlenmesi hedeflenirken onlarin goriis ve Onerilerine kulak verilerek
kamu hizmetlerinin vatandaslara iyi anlatilabilmesi yoluna gidilmistir. Tiirki-
ye’de Ozellikle 2000'1i yillarda baslayan kamu ¢agr1 merkezi uygulamalar1 basta
belediyeler olmak {izere on yil sonra neredeyse tiim Bakanliklarda ve diger kamu
kurumlarinda uygulanmaya baslanmistir. Calismada bu stirecte Tiirkiye’deki
kamu kurumlarinin gerceklestirdigi ¢agr1 merkezi uygulamalarini ele alarak bu
birimlerin nasil kurgulandigi, amaglarinin neler oldugu, devlet-vatandas iletisi-
minde nerede yer aldig1 ve hangi alanlarda hizmet verdigi sorusuna yamnt aran-
mistir. Bu kapsamda belediye, Bakanlik ve diger kurumlar 6rneklem alinarak
nitel ve literatiir tarama yOntemiyle gesitli veriler elde edilmistir. Verilerin deger-
lendirilmesiyle kamu kurumlarindaki ¢agr1 merkezlerinin giintimiizde bulundu-
gu nokta belirlenmeye c¢alisilmistir. Bu baglamda elde edilen sonuglar1 asagidaki
gibi ortaya koymak miimkiindiir:

Tiirkiye’de kamu kurumlarinin ¢agri merkezleri ilk olarak belediyeler eliyle bas-
latilmis, daha sonra Bakanliklar {izerinden genisleyerek devam ettirilmistir. 1994
yilinda ilk olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Cagri Merkezi kurumun kendi
biinyesinden sagladig 6 kisi ile hizmete girmis, daha sonra hizh bir sekilde ge-
lismistir. Bakanliklar diizeyinde ilk ¢agri merkezi uygulamas: Maliye Bakanlig:
Gelir Idaresi Baskanlig1 biinyesinde kendi ¢alisanlarindan olusturulan VIMER ile
miikelleflerin vergi islemlerine ve bu alandaki sorunlarima destek saglanmak
istenmistir. Bu agilim kamu ¢agr1 merkezlerinde vergi, tahsilat, bilgilendirme gibi
farkli alanlarda gelisen 6nemli bir 6rnek olarak gosterilebilir.
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Kamu kurumlarinda ¢agri merkezlerinin bilgilendirme-sorun ¢6zme, goriis-
oneri, sikayet-ihbar, randevu verme ve bilgi/belge sorgulama konularinda yo-
gunlastig1 goriilmektedir. Bu alanlardan bilgilendirme-sorun ¢6zme, goriis-Oneri,
sikayet-ihbar tiim kurumlarin amagclarn arasinda yer alirken bazi kurumlarda
randevu verme ve sorgulama hizmetleri de verilmektedir. Bu durum, kurumun
yapisi ve islevine uygun olarak ortaya cikmaktadir. Igisleri Bakanlig1 Iller Idare-
sine baglh hizmet veren 112 Acil Cagr1 Merkezinin amagclar arasinda bilgilendir-
me ve sikdyet-ihbarlar1 degerlendirme olmasimna karsin asil islevinin jandarma,
itfaiye, giivenlik-asayis, saglik konularinda acil gagrilar1 ¢dzmeye odakli oldugu
goriilmektedir. 112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesi kapsaminda kurgulanan birim,
bu yoniiyle diger ¢cagri merkezlerinden ayrismaktadir.

Analiz edilen kurumlardan Gelir idaresi Baskanligr disindaki kurumlarin tama-
mi1 dis kaynakli ¢agr1 merkezi hizmeti vermektedir. Bu kurumlar ¢agri merkezi
alaninda uzmanlasmis bir isletmeden hizmet satin almaktadir. Bir sozlesmeyle
taahhiit altina alinan hizmet, kurumun ilgili birimleri tarafindan yonetilmekte ve
denetlenmektedir. Gelir Idaresi Bagkanligina bagl hizmet veren VIMER ise Ba-
kanlik personeli olarak ise alinan gelir uzmani ve uzman yardimcilarindan olus-
maktadir. Buradan hareketle kamu kurumlarinda dis kaynak ¢agri merkezi hiz-
meti alinmasimin yogun bir sekilde gerceklestigi bulgulanmaktadir. Kurumlar, bu
uygulama igin personel istihdami noktasinda ise alim, se¢me, egitim, performans
degerlendirme gibi bir¢ok alanla birlikte yazilim ve donanim yatirimi da yap-
mamaktadir.

Arastirmada elde edilen diger bir sonu¢ da kamuda ¢agri merkezlerinin bagh
oldugu birimlerle ilgilidir. Buna gore ¢agri merkezleri biiyiik oranda Basin ve
Halkla fligkiler Miisavirligi veya miidiirliikleri altinda yer alirken bazi kurum-
larda ise Destek Hizmetleri, Bilgi Islem, Strateji Gelistirme daire baskanliklarina
bagl olarak orgiitlenmektedir. Bu veriyle kamu kurumlarinda halen ¢agri mer-
kezlerinin isleviyle ilgili net bir bakis agisinin olmadigini ortaya koydugunu soy-
lemek miimkiindyir.

Cagr1 merkezlerinin genel olarak orgiitiin oldugu ilde kurulmasina karsilik bazi
kurumlarda farkli kentlerde birimlerin yapilandirildig1 bulgulanmistir. Ornegin,
Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig1 ¢cagri merkezi birimi Erzincan’da,
Aile ve Sosyal Politikalar Bakanliginin iki ayr1 amach kurulan birimlerinin Gazi-
antep ve Sakarya’dan hizmet verdigi goriilmektedir. Ancak farkl illerde 6rgiit-
lenme yapis: goriilse de tiim Tiirkiye’'ye hizmet verilmekte ve kurumun merkez
orgiitiinde bu alanda gorev yapan birimler tarafindan denetlenmektedir. Ozellik-
le biiytik kentler disindaki ¢agr1 merkezi orgiitlenmesinin o bolgelerde istihdamu
artirdigimma dikkat gekilmektedir. Bu istihdam iginde kadinlarin erkeklere gore
daha yiiksek oran tegkil ettigi bulgulanmstir.
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Sonug olarak kamu ¢agri merkezlerinin her kurumun kendi isleviyle orantili
hizmet verdigi ve orgilitlenmesini buna uygun yaptig1 analizlerden ortaya ¢ik-
maktadir. Kamuda ¢agri merkezi sektorii 6zel sektordekinden daha hizli bir bii-
ylime trendi gostermektedir. Bu hizli biiyiime ayni1 zamanda yeterli insan potan-
siyeli ve donanim ihtiyacini da beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla kamu ku-
rumlarinin bu biiylime esnasinda ¢agri merkezi alanina iliskin deneyim ve ihti-
yaglari iyi okumas1 ve ona uygun hareket etmesi gerekmektedir. Ciinkii ¢alisma
alan1 genisledikge sorunlarin yonetimi de uzman yonetim giicii gerektirmektedir.
O nedenle kamu kurumlarinin ¢agri merkezlerine yonelik ileri donemdeki viz-
yonunu iyi tasarlayarak adim atmasi, sektoriin devlet-vatandas iletisimine sagla-
yacag1 katkinin ve vatandas memnuniyetinin artmasini saglayacaktir.

SON NOTLAR
(1) 23.2.1985 tarih ve 18675 sayili kanun.

(2) Derinlemesine goriisme yapilmak istenen kamu kurumlar:: Igisleri Bakanligs,
Kiltiir Bakanlig1, Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Saglik Bakanligi, Calisma ve Sos-
yal Giivenlik Bakanlig1, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi, Ulastirma Denizci-
lik ve Haberlesme Bakanligi, Milli Egitim Bakanligi, Maliye Bakanligi, Aile ve
Sosyal Politikalar Bakanligi, Giimriik ve Ticaret Bakanligi, Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi. Bu kurumlardan Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanligi, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanlig ile Saglik Bakanlig:
higbir sekilde bilgi vermek istemezken Giimriik ve Ticaret Bakanlig1 cevabi ya-
ziyla “bilgi gizliligi”"ni gerekge gostererek goriisme veya resmi bilgi vermeyi ka-
bul etmemistir. Kiiltiir Bakanlig1 Basin ve Halkla {liskiler Miisavirliginden gelen
yazili cevabi bilgide ise (Bakanligin web sayfasinda Alo 186 Cagr1 Merkezi adiyla
verilmis olmasina ragmen), kurumun bu yonde bir ¢alismas: olmadig1 ve Valili-
gin bu konuda yetkili oldugu belirtilmistir. Telefonla yapilan goriismelerde de
sonug alinamamustir.
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