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oz

Koronaviriis pandemisi, diinya genelinde sosyo-kiiltiirel ve ekonomik dengeleri degistirmistir. Pandemi
siirecinde sosyal izolasyonun saglanabilmesi amaciyla alinan onlemler, ¢alisma hayatinda birtakim
degisikliklere neden olmustur. Bu nitel arastirmada, ikincil veri kaynaklarindan elde edilen verilerin
icerik analizi yapiarak cagri merkezi igletmelerinin koronaviriis pandemisinin sebep oldugu
degisikliklere wyum saglayp saglayamadigi, pandemi donemi deneyimleri ve yeni normale uyum
calismalart incelenmigtir. Aragtirma evrenini Tiirkiye 'de faaliyet gosteren 8 cagri merkezi igletmeleri
yoneticisi, ¢agrt merkezleri dernegi yonetim kurulu baskani ile ¢agri merkezi uzmanhgi ve ¢agri
merkezi takim liderligi egitmeni olmak iizere toplam 10 kigi olusturmaktadur.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore, pandemi siirecinde ¢agri merkezlerinin ¢alisma hayatindaki
degisime en hizli uyum saglayan sektorlerden biri oldugu saptanmistir. Arastirma sonucunda,
teknolojik altyapr ve tecriibeli personele sahip olan ¢agri merkezi igletmelerinin yeni normal
sartlarinda is performanslarimi arttirdiklar: gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi Isletmeleri, Koronaviriis, Yeni Normal

Jel Kodlari: J24, L21, M14, M54

ABSTRACT

The coronavirus pandemic has changed the socio-cultural and economic balances around the world.
The measures taken in order to ensure social isolation during the pandemic process caused some
changes in working life. In this qualitative research, within the scope of the data obtained from
secondary data sources, whether call centers adapt to the changes caused by the coronavirus pandemic,
the pandemic period experiences and the new normalization studies were examined. Research
population constitutes of 10 people which are 8 call center manager operating in Turkey, call centers
association chairman and call center expertise and call center team leadership trainer.

According to the findings of the study, it has been determined that call centers are one of the sectors
that adapt the fastest to the change in working life during the pandemic process.
As a result of the research, it was observed that call centers with technological infrastructure and
experienced personnel increased their business performance under new normal conditions.
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1. GIRIS

Diinya genelinde koronaviriis pandemisi
sonrasinda bazi sektorlerde ani talep artis
yasanirken bazi sektorlerde ise dramatik
distisler yasanmistir. Bu siirecte, talebin
arttig1 hizmetlerin basinda ¢agri merkezleri
hizmetleri gelmektedir. Cagr1 merkezleri,
gelisen teknolojik imkanlardan yararlanarak
uzaktan c¢aligma uygulamasiyla sosyal
izolasyon sartlarina uygun sekilde artan

hizmet talebine cevap vermeye
caligmaktadir. Pandemi siirecinde, uzaktan
calisan sayis1 her gecen giin artis
gostermistir. Uzaktan calisma

uygulamasinda, ¢alisanlar islerini evlerinden
yiirlitmektedir. Biiylik 6l¢ekli veya kurumsal
cagr1 merkezleri bu siirece daha hizli uyum
saglarken, nitelikli ¢alisanlara sahip olanlar
iretkenlik  baglaminda avantaj elde
etmektedir. Uzaktan ¢alisma kavrami, 4857
sayih Is Kanunu’nun 14. maddesinin
degistirilmesiyle 2016 yilinda Tiirk Is
hukuku Mevzuatina girmistir. Bu kanuna
gore “Uzaktan calisma; ig¢inin, igveren
tarafindan olusturulan is organizasyonu
kapsaminda is gérme edimini evinde ya da
teknolojik iletisim araglar ile isyeri disinda
yerine getirmesi esasimna dayali ve yazili
olarak kurulan is iligkisidir” olarak ifade
edilmistir (4857 Sayil s Kanunu).

COVID-19'un isglici piyasalarina
etkilerinin tam olarak tespit edilememesine
ragmen uzaktan ¢aligma oranlarmin kiiresel
salgin Oncesine goére artiy gosterecegi
ongoriilmektedir. Calisanlardan  bazilari,
teknolojiyi daha rahat kullanmaya baslamis
ve yaptiklari isleri igyeri ortaminda olmadan
da  yapabildiklerini fark etmiglerdir.
Pandemi doneminde uzaktan g¢alismaya
kars1 ¢ikan yoneticilerin birgogu, uzaktan
calisgmanin  uygulanabilecegini  gorerek
uzaktan calismay1 desteklemektedir. Isci,
igveren ve hiikiimetlerin yeni davranis ve
normlarin oldugu yeni normale uyum
saglamasi gerekmektedir. Gegmis
donemlerde edinilen tecriibeler 1s18inda,

calisanlarin uzaktan calismaya
yonlendirilmesine  yonelik  politikalarin
gelistirilmesi  zorunlu hale gelecektir

(Uluslararas1 Calisma Orgiitii, 2020: 24-25).
COVID-19  salgmi karsisinda  sosyal
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izolasyonun en etkili yol oldugu géz 6niine
alindiginda ¢alisanlarin uzaktan g¢aligsmaya
yonlendirmesi Onleyici tedbirlerin basinda
gelmektedir. Cagri merkezlerindeki isyeri
inovasyonlarin incelenmesi diger sektorlere
ornek olabilecektir. Is yeri inovasyonu
kavrami “insan kaynaklar1 yonetimi ve
destekleyici teknoloji alanlarindaki yeni ve
birlestirilmis  yontemlerin  uygulanmasi1”
olarak tamimlanmaktadir (Pot, 2011: 404-
405).

Teknolojik ve insan kaynaklari altyapisiyla
degisime hizli bir sekilde uyum saglayan
cagr1 merkezlerinde, pandemi siirecinde igin
yapilis sekli, zaman ve mekani OSnemli
degisikliklere ugramistir. Bu ¢alismada,
ikincil veri kaynaklarindan yararlanarak
¢agr1 merkezlerin degisim siirecinde izledigi
stratejiler incelenmis olup betimsel ve icerik
analizi yapilmistir. Elde edilen bulgular
cergevesinde ¢agri merkezlerinin degisim ve
doniisim  siirecleri  ortaya  konularak
literatiire katkida bulunulmasi
amaclanmaktadir. Bu arastirma, bu alandaki
gelismeleri  icermesi  agisindan  nem
tagimaktadir.

2. CAGRI MERKEZi iSLETMLERI VE
ONEMI

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi
tarafindan hazirlanan rapordaki tanima gore
cagri merkezi isletmesi; “firmalarin
miisterileri, tedarikgileri, bayileri ve diger
tictincii kisilerden gelen ¢agrilar1 yanitlayan,
gerektiginde cagri neticesinde dogan
islemleri baslatan, cagriyr ilgili birime
yonlendiren ve is ihtiyaglarmna gore dis
aramalar da gergeklestirebilen iletisim
birimidir” (CSGB, 2013:12). Cagr1 merkezi
isletmeleri, hizmet odakli bir anlayisla
miisterilere kolaylik saglamak amaciyla
insan, telefon ve bilgisayar bilesenlerinin en
ideal sekilde bir araya getirilmesiyle ortaya
¢ikan yapilardir (Gengaga, 2004: 80). Bu
yapilar, isletmenin temas halinde olmak
istedigi misteri, tedarik¢i, bayi gibi
gruplarla telefon, internet, faks ve posta gibi
iletisim kanallartyla temasa gecilen, ¢ok
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sayida nitelikli personelin calistigi ve gelen
cagrilarin bir merkezde toplandigi bir
sistemdir (Kurt Ugur, 2010: 51). Finans,
telekomiinikasyon ve kamu kurumlari bagta
olmak iizere genis bir hizmet alani olan ¢agr1
merkezlerinin sayilart son yillarda 6nemli
derecede artis gdstermektedir. Cagri
merkezi hizmeti, istek ve sikayetleri
dinlemek amaciyla 1960’larin sonlarina
dogru Amerika’da baslamigtir. Teknoloji ve
telekomiinikasyon alt yapisinin gelismesi,
internet erigiminin yayginlasmasi ve mobil
iletisimin artmasrtyla miisterilerle daha rahat
iletigim kurulabilmektedir (CSGB, 2013:12-
13).

Cagri merkezi isletmeleri, olusturduklar
katma deger ve istihdama katkilari nedeniyle
ekonomide oOne ¢ikan is alanlarindan
birisidir.  Cagr1  Merkezleri  Dernegi
tarafindan 137 firma ile yapilan anket ve 20
sektor lideri ile gergeklestirilen
derinlemesine ~ goriismeler  neticesinde
hazirlanan “Tirkiye Cagr1i Merkezi Pazari
2019 Verileri” raporuna gore; Tiirkiye
genelinde her ilde en az bir ¢agr1 merkezi
bulunmaktadir.  Bu  sektoriin  pazar
biliyikligi, 2019 yilinda bir 6nceki yila
kiyasla %21 oraninda artis gostererek 7,5
milyar TL'ye ulasmistir. Bu donemde, ¢agr1
merkezi sektoriinde toplam 115.000 kisiye
istihdam  saglanmistir. Istihdam edilen
calisanlarin %351 Istanbul, %10’y Izmir ve
%4’ii Ankara illerindedir. Ug biiyiik il
disinda istihdam orant ise %51°dir. 2020 yil
isttihdam Ongoriisii ise 117.000 kisidir.
Telekom, finans ve kamu alaninda istthdam
edilen c¢agri merkezi c¢alisanlari, toplam
istihdamin %65’ oranindadir. Miisterilere
sunulan hizmet kanallar1 arasinda telefon ilk
siradadir. Cagr1 merkezlerinde g¢aliganlarin
ortalama yasi 26 olup {iniversite mezunu
olanlarin orani %66’dir. Calisanlarin %31’
asgari iicret almaktadir. Miisteri
temsilcilerinin %641 kadinlardan
olugmaktadir. Cagri merkezinde, 6 aydan az
calisanlarin orant %10, 6-12 arasinda
calisanlarin orani %12, 1-2 yil arasinda
calisanlarin orant %46 ve 3 yil ve iizerinde
calisanlarin oram1  %32’dir.Yabanci dilde
hizmet veren miisteri temsilcisi sayist 8.720
olup bunlarn %481 Almanca, %33’

85

Tiirkiye'de Cagri Merkezi isletmelerinin Koronaviriis (Covid-19) Pandemisi Deneyimleri:

Ingilizce ve %4’ii Fransizca dilinde hizmet
vermektedir. Geng yasta is giiciine sahip
olan sektdriin ¢alisanlar1 degigen teknolojiye
hizli bir sekilde adapte olabilmektedir.
Esnek yapilanma imkédm1 ve miisteri
deneyimi siirecine katma deger yaratabilme
sektoriin giliglii yonleri arasindadir. Cagri
merkezi igletmelerine gelen aramalarin
%45°1 irtin/hizmet bilgisi almak
amactyladir. Giden aramalarin %40’1 ise
satis ve pazarlama amaciyla yapilmaktadir.
Sektorde nitelikli isgiicii ve tesvik ihtiyaci
bulunmaktadir (2020:1-16).

3. TURKIYE'DE CAGRI MERKEZI
ISLETMELERININ KORONAVIRUS
(COViD-19) PANDEMISi
DENEYIMLERI: “YENIi NORMAL”
UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, c¢agr1 merkezi
isletmelerinin  koronoviriis pandemisinin
sebep oldugu degisikliklere uyum saglayip

saglayamadigi, pandemi donemi
deneyimleri ve yeni normale uyum
caligmalarm1  incelemektedir.  Pandemi

doneminde c¢agr1 merkezi isletmelerinde
ortaya ¢ikan sorunlarin anlagilmasina ve
¢oziilmesine yonelik eylem aragtirmasinin
yapilmasit amaglanmaktadir. Pandeminin
sektorler tizerindeki etkilerini inceleyen
akademik ¢aligmalarin az olmasi nedeniyle
bu kapsamda yapilan bir aragtirmanin yazina
katki saglayacagi diigiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi ve Analizi

Arastirmada  ¢agri  merkezi isletmesi
yoneticileri, dernek baskan1 ile c¢agrn
merkezi uzmanlig1 ve ¢agri merkezi takim
liderligi egitmeni goriislerinin incelemesi,
nitel  arastrma  yontemiyle  ikincil
kaynaklardan toplanan verilerin igerik
analizi  yapilmistir.  Veriler dokiiman
inceleme yontemiyle toplanmustir.
Orneklemde yer alan kisilerin pandemi
doneminde dergi, gazete, kose yazisi,
makale, internet kaynaklarinda yer alan
sOylemleri incelenmistir. Cagr1 merkezi
isletmesi yoneticilerinin pandemi
donemindeki calisma kosullarini ve degisimi
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ne sekilde yorumladiklar1 kisilere ait
sOylemlerden alintilar yapilarak ortaya
cikarilmistir.  Igerik analiz asamasinda,
pandemi  doneminde ¢agri  merkezi
isletmelerinin durumunu goésteren terimler
belirlenmistir. Verilerin kodlanmast,
sOylemlerin  igerigine  uygun  olarak
arastirmaci tarafindan gerceklestirilmistir.
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3.3. Orneklem

Aragtirmada  benzesik (homojen grup)
orneklemesi yapilmistir. Orneklem,
Tiirkiye’de faaliyet goOsteren 8 cagri
merkezinin yoneticisi, Cagri Merkezleri
Dernegi Yonetim Kurulu Bagkani ile ¢agri
merkezi uzmanligi ve ¢agri merkezi takim
liderligi egitmeni olmak iizere toplam 10
kisiden olusmaktadir. Ornekleme konu olan
kisilerin c¢alistiklar1 kurum ve calistiklart
pozisyonlar ile bilgiler Tablo 1’de
verilmistir.

Tablo 1: Orneklemde Yer Alan Kisiler

Sira | Adi Soyadi Calistig1 Kurum Gorevi
No
1. Tiilay Dogrular Teleperformance Tiirkiye CEO
2. Miinevver Birol Istanbul Isletme Enstitiisii Cagr1 Merkezi Uzmanhigi ve Cagri Merkezi
Takim Liderligi Egitmeni
Fatih Cesur Siirat Kargo Miisteri iligkileri Miidiirii
4. Taylan Akalin Atos Miisteri Hizmetleri A.S. Satig Miidurii
5. Volkan Demiroglu DHL Express Tiirkiye Miisteri Iliskilerinden Sorumlu Genel
Miidiir Yardimcisi
6. Bilal Asc1 Obilet Miisteri Deneyimi Direktorii
7. Rengin Agiloni Cagr1 Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu Basgkani
(CMD)
8. Nuran Sahin Tepe Cagr1 Merkezi Cagri1 Merkezi Direktorii
9. Cemal Akar Tempo Cagr1 Merkezi CEO ve Yonetim Kurulu Bagkani
10. Nimet Giiventepe AssisTT Satis Pazarlama ve Miisteri Y6netimi Genel
Miidiir Yardimcisi
3.4. Arastirmanin Varsayim ve  dahil edilen kisilerin herhangi bir etki altinda
Siirhliklar: kalmadan acgiklama yaptiklart
. i . N varsayilmaktadir.
Aragtirma, pandemi doneminde ¢agri Y
merkezleri iizerine agiklama yapan ¢agri  3.5. Bulgular

merkezi yetkilileri, dernek bagkan1 ve
egitmenden olusan 10 kisiyle simirhidir.
Kisilerin  agiklamalari,  ikincil  veri
kaynaklarindan derlenmistir. Arastirmaya
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Omeklemde yer alan kisilerin pandemi
stirecinde yapmis oldugu agiklamalar analiz
edilerek Tablo 2’de aragtirma konusuna
uygun olarak kodlama yapilmistir.
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Tablo 2: Cagr1 Merkezi Isletmelerinin Pandemi Dénemi ve Sonrasina Yonelik Calismalar

Sira No | Pandemi Donemi Calismalari ve Yeni Normal’e Uyum Kodlamalar

1 “Sektorde daha once kismen uygulanan evden ¢alisma modeli salginla | e Uzaktan Caligma
birlikte iyice yayginlasti. Bu donemde ¢aliganlarin teknolojik altyapilar, Modeline Gegis
internet baglantilar: gii¢lendirilerek, hizmetlerin ‘uzaktan’ da olsa e Dijital Déniisiimiin
kesintisiz devam etmesi saglandi. Sektériimiiz i¢in onemli bir farkindalik Gerekliligi
da dijital doniigiim konusunda yasandi. Salgin déneminde hizmet | o Teknolojik Altyapiya
modellerini yapay zekda teknolojileriyle gii¢lendiren, c¢alisanlarin Yatirm
chatbot ve sanal  asistanlarla  destekleyen ¢agri merkezlerinin | o Degisime Hizlh Uyum
aksamadan ve kaliteli hizmet verebildigi goriildii. Insan-yapay zekd Saglama
isbirligine dayali bir modelle ¢alisan ¢agri merkezlerinin avantajlari | o isin Siirekliligi ve
daha iyi anlasildi. Oncelikle Teleperformance Grubu biinyesinde, bu Kalitesinin
olaganiistii donemde pandemiyle ilgili gelismeleri yakindan izlemek, kilit Devamlilig
karar vericileri  bilgilendirmek, ~desteklemek ve hizli  miidahale | Caliganlar I(;in
cabalarimt koordine etmek i¢in kiiresel bir COVID-19 Kriz Komitesi Saglikli ve Giivenli
kuruldu. Bu komitenin yodnlendirmeleriyle tim c¢alisanlarimiz igin Ortam
giivenli ve saghkli bir ¢alisma ortami olusturulmasi amaciyla tim | | Caliganlarn
imkdnlarimizt seferber ettik. Bu siiregte, isimizin gizli kahramanlari Mutlulugu
olarak gordiigiimiiz ¢alisanlarimizla iletisimi asla kesmedik. Bir¢ok kisi « Ekip Uyeleri ile Etkili
sorunlarini iletisim merkezleri iizerinden ¢ozmeye ydnelince ciddi iletisim
yogunluk yasandi. Teleperformance Tiirkiye olarak, uluslararasi - ..
deneyimimiz, siirekli inovasyon yaklagimimiz ve takip ettigimiz global * Ca11§an1ar1n Ozverisi
standartlar ¢ergevesinde, miisterilerimize her zaman miikemmel bir * Yeni Normal
hizmet sunmayt taahhiit ediyoruz. Ote yandan son kullanict Planlamast
memnuniyetini saglamaya giden yolun basinda da ¢alisan mutlulugunun
geldigine inantyoruz. Bu anlayisimizi, pandemi doneminde de koruduk.
“Mutlu ¢alganlar mutlu miisteriler, mutlu miisteriler de mutlu is
ortaklart  yaratir” inancimizla Teleperformance Cloud Campus
coziimiinii gelistirdik. ... Pandemi sonrasi normallesme doneminde de
yeni ve degisen tiiketici aliskanliklar: karsisinda miisteri deneyimini en
list seviyeye ¢ikartmak igin ¢oziimler iiretmeye devam edecegiz. Pandemi
oncesi donemde hiz, kalite, fivat ve inovasyon gibi kavramlar on
plandaydi. Ancak i¢inde bulundugumuz siirecte normallesme dénemini
planlarken dikkate alacagimiz unsurlara hijyen ve sosyal mesafe de
eklendi. Salgimin éoniine geg¢mek icin global ve yerel otoritelerin tiim
cagrilarina kulak vermeli, giivenlik tedbirlerini elden birakmamaliyiz.
Kampiislerimizde temizlik, hijyen ve sosyal mesafe dikkat edecegimiz
konularin en basinda gelecek. Diger yandan diinya genelinde tiiketici
anlayiglarini, tercihlerini, egilimlerini yakindan takip etmek ve
yakalamak, her zamankinden daha onemli hale geldi. ...2016 yilindan
bu yana en fazla biiyiime gosteren mobil uygulama kanalimin sosyal
mesafe gozetildiginde daha da hizli biiyiiyerek, en ¢ok kullanilan iigiincii
kanal olmasi ongoriiliiyor. Tiim bu éngoriilerden hareketle sirketlerin,
ontimiizdeki  siirecte  basarili  olabilmek igin  miisteri hizmetleri
stratejilerini gézden gegirmeleri gerekiyor. Bu bizim sektoriimiiz icin de
gegerli bir durum... COVID-19 sonrast diinyada bagarili olmak igin,
cagr1 merkezlerinin yeni normali ger¢ekten benimsemesi, yeni siiregleri
ve teknolojileri uygulamasi, insan ve teknolojinin hassas bir
kombinasyonuna alismasi gerekecek” (Dogrular, 2020: 41-42).

2 “Cagr1 Merkezi biinyesinde daha once evden ¢alismak konusu denendi. | e Uzaktan Calisma

Yapmayan firmalar ise zorunlu olarak gegtikten sonra ashnda ¢agri
merkezi i¢in evden ¢alismanin uygun olabilecegini anladilar. Su an is
ilanlarinda evden ¢alisacak olan temsilciler aranmakta. Bankalarda
bir¢ok kalite uzmani yil sonuna kadar evden ¢alismaya devam edecek.
Bankalarin altyapilarinin saglam olmasi ile evden ¢alismaya kolayca
gegebileceklerini  gosterdi.  Diger  sektorlerde  altyapilarini
giiclendirdikten sonra evden c¢alisma kismina gegebilir.  Evden
calisirken isgiictiinde hi¢chir kayp yasanmiyor. Sistemdeki giris ¢ikis
saatlerinden ¢alisanlar: takip edebiliyorsunuz. Takim liderleri igin zorlu
bir durum oldu. Normal sartlarda masalarin arasinda gezerek kontrol

Modeline Gegis

e Teknolojik Altyapiya
Yatirim

o Caligsanlarin Uzaktan
Takibi

¢ Dijital Doniisiimiin
Gerekliligi

e Degisime Hizli Uyum
Saglama
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Sira No

Pandemi Donemi Caliymalari ve Yeni Normal’e Uyum

Kodlamalar

saglayan liderler su an biitiin giin ekran bagindan kontrol yapmak
durumunda kaliyor. Kontrol saglandigi i¢in verimlilik konusunda eksi
bir durum ortaya ¢ikarmiyor. Evden ¢alismak zaten uygulanan bir sistem
olsa da su an bu konuda daha yogun ¢alismalar bagsladi. Bir¢ok firma
cagri merkezlerini evden yiiriitebilmek adina alt yapisim giiclendirmeye
calisiyor. Su an evden ¢alismak iizere miisteri temsilcisi is ilanlari
agilmis durumda. Pandemi donemi evden ¢alisma siirecine ge¢mek igin
cesareti olmayan bir¢ok firmayr buna zorlad ve ilerleyen zamanalarda
evden ¢alisma oranlari artabilir” (Birol, 2020).

o Isin Siirekliligi ve
Kalitesinin
Devamlilig

“Pandemi siireci hepimizin hayatinda onemli degisikliklere yol agiyor.
Zamanmimizi gegirme seklimizden beslenme geklimize, para harcama
seklimizden aligveris  onceliklerimize kadar pek ¢ok degisimi
gozlemleyebiliyoruz. Dolayisiyla bu siiregte hemen hemen tiim sektorler
olumlu ya da olumsuz olarak etkilendi. Pandemi siireci ile birlikte dijital
ortama ilgini artmasi, ézellikle e-ticaret sitelerinin on plana ¢ikmasi ile
birlikte kargo sektoriinde de onemli bir hareketlilik yasandi. Ciro
agisindan dnemli getiri elde edilirken bir anda artan hacim nedeniyle de
operasyonel agidan ¢egitli sikintilarin sektor genelinde yasandigini
soyleyebiliriz. Pandemi siirecinde ¢agri merkezimize personel takviyesi
yapildi. Pandemi siireci ile birlikte evde gegirilen zamamn artmasu, fiziki
alisveris ortamlarindan viriis tehlikesi nedeniyle uzak durulmasi ile
birlikte e-ticaret sitelerinin satis rekorlart kirdigi bu donemde kargo
firmalarimin yogunlugunun artmasi kaginilmazdi. Hem operasyonel
olarak yasanan sikintilar neticesinde olusan miisteri sikayetleri hem de
evde gegirilen siiregte kargo takibi yapmak isteyen miisterilerin siirekli
olarak sorgulama yapmalari ile birlikte cagri merkezlerinde onemli bir
yogunluk yasandi. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in pandemi
stirecinde ¢agri merkezimize personel takviyesi yaparken, ¢agri merkezi
ve operasyonel birimler arasindaki iletisimin saghkly islemesi icin de
cesitli altyapt yatirimlary gerceklestirdik. Cagri merkezi basta olmak
lizere tiim miisteri iligkileri boliimiiniin kisa siire igerisinde sayisal
olarak biiyiimesi icin gerekli yatrimlart yaparken, pandemi siireci
nedeniyle yasanan operasyonel sikintilarin agilmast i¢in de belli kurallar
dahilinde daha esnek bir yapilanma icerisine girdik. Bu dénemde iade
ve tazmin gibi bir¢ok konuda siirecleri tekrar gézden gegirerek miisteri
memnuniyeti odakli bir yaklasim sergilemek igin ¢aba sarf ettikHer
kosulda en iyiyi sunmak ve hizmet kalitemizi iyilestirmek igin stirekli
calistyoruz. Normallesme siirecine haziriz hatta olasi kapasite artislarini
da karsilayabilmek i¢in personel, arag ve teknoloji yatirimlar: yapmaya
devam ediyoruz.” (Cesur, 2020: 40)
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“Kugkusuz ¢cagri merkezlerine yonelik talep, hizmet verilen firmalara ve
firmalarin sektérlerine gore artti ya da azaldi. Ancak bu siiregte
sektoriimiizdeki en dnemli degisim, miisteri deneyimi ve is modelleri
olmak iizere iki farkl alandan kaynaklandi. Son tiiketicilerin dijital
teknoloji kullanimi hizla artiyor ve firmalar miisterilerini kaybetmemek
igin kusursuz deneyimler sunmaya odaklaniyor. Bu nedenle miisteri
deneyimine verilen 6nem giderek artiyor. Ote yandan dis kaynak hizmeti
veren firmalarin ¢alisma modellerinde de ani bir degisim yasand:. Evden
calisma modeline gegilmesi, farkli yapilarin ve yeteneklerin on plana
¢tkmasina yol ac¢ti. Bu iki alandaki degisimin etkileri, ¢agri merkezi
sektoriinde de onemli degisimlere yol agiyor. Atos Miisteri Hizmetleri
olarak onceligimiz her zaman ¢alisan saghgint korumak oldu. Bu
dogrultuda iilkemizde ilk COVID-19 vakasimin goriilmesinin ardindan
bir hafta gibi kisa bir siirede evden ¢alisma modeline gegtik. Bu sayede
calisanlarimizin saghgini korurken is stirekliligini de sagladik. Pandemi
siireciyle birlikte tiim sektorlerde yasanan benzer ¢alisma modeli
degisiklikleri elbette miisteri davranislarinda da degisimlere yol agti.
Miisteriler, pandemi dncesinde tercih ettikleri yiiz yiize bilgi alma,
danmisma, iiriin ve hizmet talebi gibi isteklerini uzaktan, yani dijital
kanallar iizerinden gerceklestirmeye basladi. Bu siirecte yasanan bu
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hizly degisime adapte olmak ve ayni zamanda evden ¢alisma modeline
gecis yaparken veri gizliliginden 6diin vermemek bizim igin biiyiik onem
tasiyordu. Atos Miisteri Hizmetleri olarak bu gegisi saglamak igin agile
(¢evik) yapida farkli ¢alisma gruplart olusturarak siireci kesintisiz bir
sekilde ele aldik. Diger taraftan, pandemi doneminde gelen talepler
dogrultusunda miisteri temsilcisi sayimiz da giderek artiyor. Atos olarak
teknolojik uzmanhgimiz sayesinde miisterilerimizin pandemi siirecinde
degisen iletisim kanallarina hizla ve sorunsuz bir sekilde uyum sagladik.
Dijital kanal yénetimi tecriibemiz ve ileri diizey siire¢ yonetimi
tekniklerimizle, tiiketicilerin sikayetleri hakkinda kék neden analizleri
vaparak siirekli geri bildirim sagliyor ve bu sayede aym tarz
sikayetlerdeki tekrart azaltiyoruz.” (Akalin, 2020:36)

5 “Ulkemiz ve diinyada yasanan bu olaganiistii siire¢c DHL Express Cagri | e Calisanlar i¢in
Merkezi olarak bizi de ¢ok yakindan etkiledi. Hem genel olarak DHL Saglikli ve Giivenli
Express’te hem de ¢agri merkezimizde ¢alisma pratiklerimizle ilgili Ortam
degisiklikler oldu. Mart basi itibaryla ofislerimiz ve hizmet | e Degisime Hizli Uyum
merkezlerimizdeki  temizlik sikligini ve yogunlugunu artirmaktan Saglama
onerilen sosyal mesafe kurallarina uygun keskin diizenlemeler yapmaya
kadar bir dizi koruyucu saglik onlemini uygulamaya koyduk ve kisisel
koruyucu  ekipmanlart  siire¢  daha baglamadan tedarik ettik”

(Demiroglu, 2020:38).

6 “Pandemi siireci ile birlikte bahsettigim iizere yogun bir taleple karsi | e Uzaktan Calisma
karsiya kaldik. Evden ¢alisma diizenine de gegis yaptigimiz bu dénemde Modeline Gegis
yogunlugu uzaktan ¢alisma prensiplerini verimli uygulayarak yonettik. | e isin Siirekliligi ve
Evden ¢alisma siirecinde teknolojiyi iyi kullanan altyapisi gii¢lii bir Kalitesinin
sirket olmamin avantajlarini  kullandik. Geng ve dinamik ekip Devamliligi
arkadaglarimizin da katkisiyla yeni diizene hizla adapte olduk. Cagri | e Teknolojik Altyapiya
merkezleri ashinda uzun stiredir uzaktan yonetim konusunda ciddi bir Yatirim
deneyim elde etmislerdi. Sekioriin buna hazir olmasin getirdigi | ¢ Degisime Hizli Uyum
avantajla 2-3 giin gibi kisa bir siirede evden c¢alismaya hazir Saglama
durumdaydik” (Asci, 2020:39).

7 “Bugiin tiiketiciler taleplerini karsiayabilmek, sorularmna yamit | e Calisanlar Igin
bulabilmek igin her zamankinden daha fazla ¢agri merkezleri ile temas Saglikli ve Giivenli
ediyor. Salgin dncesinde miisteri deneyimini merkezine alarak yatirim Ortam
yapan sirketler, bu dénemde sorunsuz isleyen miisteri hizmetleriyle | e Uzaktan Caligma
marka baghliklarin gii¢lendirdiler. ... Toplu ¢alisma alanlarinda hizmet Modeline Gegis
vermemiz nedeniyle salginin ilk giinlerinden itibaren dnceligimiz ¢alisan | o Dijital Déniigiimiin
ve kamu saglhg oldu. Bu nedenle salginin iilkemizdeki ilk bulgularinin Gerekliligi
goriilmeye baslandigi Mart ayindan énce evden galigan miigteri temsilci | o fsin Siirekliligi ve
sayist 900 civarinda iken, bugiin iiyelerimizin neredeyse tamami evden Kalitesinin
hizmet veriyor. Sektoriimiiziin teknolojiye olan yatkinhgr ve esnek Devamlilit
yaptlar sayesinde tiyelerimiz, hem salginin yayilmasinin éniine ge¢mek
hem de kesintisiz hizmet verebilmek adina bu donemde ¢ok hizli hareket
edebildiler” (Agi1loni, 2020).

8 “Pandemi doneminde hizmet verdigimiz gsirketlerimizin, Tiirkiye | e Caliganlarin

genelinde hastaliga yakalanan, hastalik riski tasiyan ¢alisanlart oldu.
Bu ¢alisanlarin aranmasi, saglk durumlarinin sorulmast ve kurallarin
tekrar  hatwrlatilmas: gibi daha ¢ok sosyal anlamda aramalar
gerceklestirdik. ... Ozellikle pandemi siirecinde yayginlasan evden
calisma diizeni sonrasi, biiyiik firmalar bu gegislerde ciddi sorunlar
vasadi ve ¢ok zorlandi. Sektériin, pandeminin de etkisi ile yavas yavas
dis kaynak kullamimina kaymaya baslayacagini diisiiniiyoruz. Cagri
merkezi isi, kurumlarin yaptigi kendi islerinden ¢ok farkli. Cok degisik
dinamiklere, teknolojik altyaprya ve ¢evresel etkenlere sahip.
Dolayisyla  firmalarin  kendi iy alanlarina yogunlasarak, bu tip
hizmetlerini profesyonellere daha fazla kaydiracagini diisiiniiyoruz.
,,,Bu hizmeti tiim kurumsal miisterilerimize anlattik. Hakli Calisan Hatti,
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temelde personel ile yonetici arasinda iletisim saglayan bir hizmet.
Personelin sorununu veya talebini, bu konuda ozel egitim almis ekibimiz
cevapliyor. Kaydini alarak, konusuna gore belirlenmis ilgili birime
aktarryor. Kaydin kapatilmasi igin ise 48 saat stire taniniyor. Gelen yanit
personele aktariltyor ve memnuniyet anketi yapilarak aldigi yamiti ve
stireci degerlendirmesi isteniyor. Personel isterse kaydini anonim olarak
yani isim vermeden de iletebiliyor. Her an telefonda ulasip seslerini
duyurabilmek, muhatap bularak sorunlarina yamit alabilmek ¢alisanlar:
mutlu ve motive ederken, sirkete aidiyet duygularini da giiclendiriyor.
Bu da islerine yansiyor ve kaliteli hizmet vermelerini sagliyor. Sonugta
da nihai tiiketici ve onlara iiriin-hizmet tedarik eden kurumsal
miisterilerimizin ¢oklu memnuniyeti ortaya ¢ikiyor” (Sahin, 2020)

“Biz pandemide uzaktan ¢alisma kavramiyla karsi karsiya kaldigimizda,
biitiin organizasyon kiiltiirii buna zaten hazirdi. O yiizden boyle bu bizi
olumsuz anlamda soka sokmad tam tersine aa ne giizel hayal ettigimiz
bes sene sonra gelir dedigimiz diinya bugiin karsimiza ¢ikti enerjisine
biiriindii birdenbire sirketteki biitiin organizasyon yapisi.... Kiiltiirel
olarak hazir olunca herkes sanki daha dnceden bdyle bir senaryoyu
calismiscasina iste yazilim tarafi, donamm tarafi, idari isler tarafi,
operasyon tarafi, 3500 ¢alisam, Tiirkiye nin dort bir tarafinda, ki bir
miktar dezavantajli da yéreler diyecegimiz yani altyapimin ¢ok harika
olmadigi bélgelerde ¢ok hizli sekilde eve tasidik. Yani %80 inini zaten
bir hafta igerisinde tasimayr basardik. Oralarda altyapr hazirdr. ...15-
20 giin gibi bir siire igerisinde biitiin ¢alisanlarimiz evlere gegmisti. Iki
seyi onceleklendirdik. Dedik ki, insan saghgini onceleklendirelim. Ayni
zamanda da operasyon siirekliligini onceleklendirelim. ...Bu onceligi
fark edilince ¢alisan performanst da artti, tamam evimdeyim,
giivendeyim, saghgim giivende, gelirim giivende, bakiyorum birsiirii
endiistride insanlar islerini kaybediyor, kisa ¢calisma odenegi ile kars:
karsiya, biz en azindan evimizde giivenli ortamda saglhgimizi koruyarak
isimizi yapmaya devam ediyoruz dedi ¢alisanlarimizda ¢ok yiiksek bir
performansla reaksiyon verdi buna” (Akar, 2020).
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“Evden ¢alisma modeli, ¢agri merkezi sektoriine ok yabanct bir kavram
olmadigindan bu yeni duruma en hizli adapte olabilen sektirlerin
arasinda yer almasi da saswrtict degil. Pandemi sonrasi hayat normale
donse bile artik evden ¢alisma modelinin daha yaygin olacagini
soyleyebiliriz. Pandemi siirecine uyum saglamak iizere yeni eklenen
hizmet kanallart ve iy akislart nedeniyle ¢agri merkezlerinde hizh
degisimler meydana geldi. Ozellikle telekomiinikasyon sektoriindeki
miisterilerimizin ¢agrilarinda ciddi artis yasandi. Hem ¢agrilar
karsilamak hem de hizmet kalitesini siirdiirebilmek icin ciddi efor
harcadik, harcamaya da devam ediyoruz. Evden ¢alisma modeline
gegisle birlikte iy giivenligi, bilgi giivenligi, KVKK gibi hususlarda
siireglerimizi gozden gegirip miisteri temsilcilerimizi diizenli olarak
bilgilendiriyoruz. Tiim sistemlerimizin uzaktan erisime uygun olarak
tasarlanmis olmasindan dolayr gegis siirecini etkin bir sekilde yonettik.
Yeni normalde is stirekliligi planlarini koruyup evden ¢alisma modelini
devam ettirebilen firmalar rekabette daha avantajli durumda olacak.
Hem igveren hem de ¢alisanlar i¢in yeni bir adaptasyon siireci anlamina
gelen evden ¢alisma modelinin getirdigi yeni aliskanhiklar; yeni
duygular, kisisel motivasyonu iist diizeyde tutabilmek, evden ¢alismanin
getirdigi olumsuzluklarla bas etmek i¢in ¢oziim yollart konusunda
hazirlikly olmayr gerektiviyor. Pandemi ile birlikte her tiir dijital igerigin
tiiketimi ve dijital teknolojilerin kullanim oranlari da hizli bir artig
gosteriyor. Ama bu sadece dijitallesmeden degil, daha ¢ok ihtiyagtan
kaynaklaniyor. Bu donemde dijitale hizli bir sekilde yatirim yapaniar
artik hemen meyvesini toplayabilecekler. Dijital doniisiim, bu alanda
hizmet veren sektor lideri firmalarin uzun zamandir giindeminde yer
alan ve yatirimlar yapilan bir alan. Uzaktan ¢alismanin artik tercihten
ziyade bir zorunluluk olabilecegi gergegi dijital déniisiimiin énemini
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arttiryor. ...Evden ¢alisma konusunda esnekligi arttiran yonetmelik
degisiklikleri de bekledigimiz ve gerceklesmeye baglayan gelismeler
arasinda. Evden ¢alisma trendinin artmasiyla birlikte sektérde buna ozel
coziimlerin de yayginlagmasimi bekliyoruz. Bu siiregte onceligimiz
calisanlarimizin saghgini korumak ve en iist seviyede onlemler almak.
Olasi  senaryolart degerlendirdik ve proaktif aksiyon planlar
olusturduk. Yerel Yonetim ekipleriyle koordinasyonlari arttirryoruz.
Yayinlanan genelgeler hizli sekilde aksiyona gegirilmek iizere ilgili
ekiplere yonlendirilecek. ...Her seyin normale donecegi ortamda hem
evden ¢alisma diizeninde ¢alisan  hem de kademeli olarak
lokasyonlarumiza dénecek miisteri temsilcilerimizle 7giin 24 saat
kesintisiz hizmet vermeye devam edecegiz" (Giiventepe, 2020).

Kaynak: Arastirmaci tarafindan elde edilen ikincil veriler dogrultusunda olusturulmustur.

Ormeklemde olan 10 kisinin pandemi déneminde sektordeki degisime iliskin vermis olduklar
demegler veya yapmis olduklari agiklamalar derlenerek sektore ve sektordeki degisme
yonelik bir projeksiyon olusturulmaya calisilmistir. ikincil veri kaynaklaridan elde edilen
bilgilerin Tablo 3’de dagilimi verilmistir.

Tablo 3: Cagr1 Merkezi Isletmelerinin Pandemi Dénemi ve Sonrasina Y énelik
Caligmalarina Dair Kodlamalarinin Dagilimi
Orneklemde Yer Alan Kisi

Kodlama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 TOPLAM

o Degisime Hizi Uyum | ¥ | ¥ < v N v - - N N 8
Saglama

o Isin Siirekliligi ve NN - N - NN N [N 8
Kalitesinin
Devamliligi

o Uzaktan Caligma J \/ - v - v \ - \ N 7
Modeline Gegis

o Teknolojik Altyapiya J J J - - N - - N N 6
Yatirim

« Dijital Déniigiimiin NN N - - - N - - N 5
Gerekliligi

e Calisanlar I¢in Saglikli S - - Y N - \/ - N - 5
ve Giivenli Ortam

o Ekip Uyeleriile Btkili | ¥ | - - - - - - N 4
fletisim

e Calisanlarin v - - v - - - N - R 3
Mutlulugu

¢ Yeni Normal J - J - - - - - - \/ 3
Planlamast

e Yeni Personel - - \ v - - - - - - 2
Istihdanm

e Calisanlari Ozverisi v - - - - - - - N R 2

o Caligsanlarin Uzaktan - \ - - - - - - - - 1
Takibi
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Pandemi déneminde, ¢agri merkezi sektoriinde yer alan aktorlerin goriigleri neticesinde
olusturulan kodlamalara gore degisime hizli bir sekilde uyum saglanmasiyla isin siirekliligi
ve kalitesinin saglanmasi lizerine galismalara agirlik verilmistir. Cagri merkezleri uzaktan
calisma modeline gecerek c¢alisanlarina saglikli ve giivenli ortam saglamigtir. Caliganlarin
mutlulugu ve Ozverili g¢alismasi, pandemi doneminde talebin arttigi ¢agri merkezi
hizmetlerinin aksamadan devam ettirilmesinde 6nemli rol oynamistir. Bu dénemde ¢agr
merkezlerinin yeni personel isttihdami gergeklestirdigi gézlemlenmistir. Ekip tiyeleriyle etkili
iletisim kurulmasi ve c¢aligmalarin uzaktan takibinin saglanmasi da yonetimsel agidan
onemsenmektedir. Yetkililerin goriislerine gore teknolojik altyapiya yatirim yapilmasi ve
dijital doniisiimiin saglanmas1 sektor i¢in gerekli unsurlarin baginda gelmektedir.

Sekil 1: Cagr1 Merkezi Isletmelerinin Pandemi Dénemi ve Sonrasina Yonelik Calismalar

I ikderinin
Yeniden
Cagn Merkeri Viplindrinas
[§letmelerinin

Pandemi Donemi

v
Sonrasma Yonelik
Calismalar

Sekil 1’de cagri merkezlerinin pandemi yeniden yapilandirilmast ve ¢alisanlarin
donemi ve sonrast i¢in yaptiklari ¢aligmalar,  iyilik halinin gelistirilmesi olmak iizere ii¢
altyap1 ve teknik imkanlar ile is iligkilerinin  ana kategori altinda toplanmustir. Altyapi ve
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teknik imkanlarin yeniden yapilandirilmasi
stirecinde, degisime hizli uyum
saglayabilmek ve dijital doniisiim igin
teknolojik altyapiya yatirim yapilmasi, yeni
personel istihdami ile personel altyapisinin
giiclendirilmesi, calisanlar i¢in saglikli ve
giivenli ortamin tesis edilmesine yonelik
caligmalar yiiriitilmiistiir. Yeni normal
doneminde, giicli altyapt ve teknik
imkanlarin varligina o6nem verilmektedir.
Pandemi déneminde her sektoérde oldugu
gibi cagr1 merkezlerinde de is iligkileri

yeniden yapilandirilmistir. Bu
yapilandirilmanin basinda uzaktan calisma
modelinin getirilmesi gelmektedir.

Calisanlarin takibi, igin siirekliliginin ve
kalitesinin saglanmasi i¢inde yeni modeller
gelistirilmistir. Altyapr ve teknik imkanlar
ile is iliskilerinin yeniden yapilandirilmasi
strecinde  ¢aliganlarn  iyilik  halinin
gelistirilmesi de g6z ardi edilmemistir. Cagri
merkezi yonetimi, calisanlari ile etkili
iletisim  kurarak motivasyonlarmi st
seviyede tutmak icin cesitli faaliyetler
ylrlitmiigtiir. Calisanlarin  bu  dénemde
Ozverili ve mutlu bir sekilde ¢aligmalarina
devam etmesi igletmelerin  Oncelikleri
arasina girmistir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Koronaviriis (Covid-19) pandemisi
doneminde ¢agri merkezi sektdriine olan ani
talep artist  ve c¢alisma hayatindaki

kisitlamalara ragmen sektoriin teknolojik
altyapisiin  uygunlugu, degisime adapte
olan gen¢ ve dinamik insan kaynaklari, is
modellerinin uygunlugu sayesinde degigsim
stirecini saglayabilmistir. Sektordeki
isletmelerin uzun yillar o6nce baslattigi
teknolojik altyapt yatirimlari ve dijital
doniisiim ¢alismalari sayesinde yeni normale
cok hizli adapte olabilmeleri diger sektorlere
de Ornek teskil edebilecek niteliktedir.
Tiirkiye genelinde 115.000 ¢alisant ile
birlikte uzaktan ¢alisma modeline uyum
saglayarak hizmetlerini aksatmadan
sirdiiren ¢agri  merkezlerinde, diger
sektorlerin aksine istihdam edilen personel
sayisinda artiy yasanmaktadir. Uzaktan
calisma siirecinde, islerin siirdiiriilebilirligi
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icin bilgiye erisim saglayabilmek ve elde
edilen bilgilerin giivenligi biiyiik 6nem
tagimaktadir. Pandemi déoneminde hizla artig
gosteren miisteri taleplerine cevap verilmesi
icin degisimin oOnceden planlanmasi ve
uyum saglanmasi gerekmektedir. Cagri
merkezleri bu asamada ¢ok hizli aksiyon
gostererek teknolojik altyapiya yaptiklari
yatirimlari arttirmustir.

Ekonomi igerisinde yer alan tiim isletmeler,
bu yeni normale ayak uydurmak icin gaba
gostermektedir. Pandemi donemi, degisime
en hizli uyum saglayan sektorlerin ayakta
kalabilecegini gostermistir. Diinya
genelinde yasanilan bu olagantistii donemde,
cagrt merkezlerinde ¢alisanlar i¢in saglikli
ve giivenli ortam saglanarak hizmet
kalitesinin devamlilifi ve is siireclerinin
yonetimi konusunda yasanan deneyimler
yeni normale geciste bircok yenilige 151k

tutacaktir.  Bu  yeniliklerin  basinda,
gectigimiz yillarda uygulamasina tereddiitle
bakilan uzaktan c¢alisma modeli yer

alacaktir. Uzaktan c¢alisma deneyimini
tecriibe eden calisan ve isverenler Covid-19
salgin1 sonrasinda da bu yontemi devam
ettirecektir. Bu degisim i¢in  gerekli
teknolojik altyapinin saglanmasi ve calisan
verimliligi iizerine caligmalarin yapilmasi
gerekmektedir. Pandemi doneminde
gozlemlendigi iizere uzaktan ¢alisma yeni
normalde hayatin bir gerekliligi haline
gelmigstir. Ancak, bu calisma yoOntemine
uyum saglanabilmesi i¢in belli bir siirecin
gecmesi  gerekmektedir. Yeni normale
uygun ¢aligma yiiriitebilmek igin, miisteriler,
tedarik¢i ve is ortaklar1 basta olmak iizere
ekosistem icerisinde yer alan tiim
paydaslarin hazir olmasi gerekmektedir. Bu
asamada, uyumun saglanamamasi ya da
dogal kisitlarin olmas1 gegis siirecinin sancili
olmasina neden olabilecektir. Cagri merkezi
calisanlar ve yoneticilerinin yeni normal
doénemine adapte olabilmesi ve
dezavantajlarinin minimuma indirilebilmesi
icin planlamalar yapmasi gerekmektedir.
Cagri merkezi isletmelerinde, altyapt ve
teknik imkanlarin yeniden yapilandirilmasi

asamasinda, gelisen teknolojiye uygun
calismalar  yapilmistir.  Son  yillarda
bilisimdeki  gelismelerin  hizlanmasiyla
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isletmeler  arasindaki  bilgi  transferi  paydaslarin uyumu stireci
kolaylagsmaktadir. Degisen pazar sartlarinda  kolaylastirmaktadir. Cagn merkezi
basarili olmay1 hedefleyen isletmelerin yeni  isletmelerinin galisanlarina uzaktan
teknolojileri kesfetmesi ve wuygulamaya calismay1 kolaylastiracak gerekli ekipman
koymasi gerekmektedir. Ciinkii gelecek ve malzemeyi sunmasi dahilinde is
donemde, miisterileri memnuniyetinin  motivasyonu daha yiiksek olacaktir. Evden
saglanmas: siirecinde teknoloji temelli  ¢alisan personelin kontrol edilmesi ve ise
altyapist  giligli  isletmeler On plana baglihigmin saglanmast  gerekmektedir.
cikacaktir. Bu degisime oOnce uyum  Calisanin yaptigi ise odaklanmasi igin uygun
saglayabilen isletmeler ayakta sartlara sahip olmamasi dezavantaj
kalabilecektir. Her sektorde oldugu gibi olusturabilmektedir. Gelecek c¢aligmalarda
cagri merkezleri isletmelerinde de rekabet pandemi  doneminde ¢agri  merkezi

iistiinliiglini, teknolojik yonetimi yapabilen
isletmeler elde edecektir.

Cagr1 merkezi isletmeleri tim sistemlerini
uzaktan erisime uyun hale getirmek i¢in
caligmalarini siirdiirmektedir. Is
stirekliliginin saglanmasi i¢in teknolojik alt
yapimin hazir olmasi gerekmektedir. Esnek
calisma saatleri, sektoriin uzaktan g¢alisma
konusunda tecriibe sahibi olmasi ve
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