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ARASTIRMA YONTEMI

} Cagri merkezi firmalari

} |c kaynak kullanan firmalar

} Dis kaynak kullanan firmalar

} |c kaynak ve dis kaynak kullanan firmalar

14 SEKTOR LIDERI
ILE DERINLEMESINE
GORUSME

97 FIRMA
ILE GORUSME




PAZAR BUYUKLUGU

Pazar biyikligiu %46 oraninda artarak
10,9 Milyar TL'ye ulasmistir
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123.345

MUsteri Temsilcisi

9.

Destek ve yonetici kadrolari
lle birlikte toplam calisan

135.820
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Musteri Temsilcisi

130.000

Toplam Istihdam

145.000
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Telekomiinikasyon 33%

38%

16%
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Finans /Sigorta
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- Telekomunikasyon, finans ve kamu, ¢agri merkezi
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Tiiketim Urtinleri( Gida, Tekstil, Beyaz Esya, Otomotiv)

sektorundeki istihdamin o/067’ sini saglamaktadir
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Enerji & Altyapi
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Diger (Eglence & Medya, Perakende, Bilisim, Egitim, Asistans,
Giivenlik, insaat vs) 5

12% m 2019
| 2020
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Telekomiinikasyon 33150

46871

16116
Fi / Sigort
inans / Sigorta 18132
16626
Kamu
17392

Hizmet / Tasimacilik - lojistik

Telekominikasyon, finans ve kamu, ¢cagri merkezi

E-ticaret

sektorundeki istihdamin o/067’ sini saglamaktadir

Tiiketim Urtinleri( Gida, Tekstil, Beyaz Esya, Otomotiv)
Enerji & Altyapi
Saglik

Konaklama, Acente, Turizm

m 2019

Diger (Eglence & Medya, Perakende, Bilisim, Egitim, Asistans,
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(AGRI
ORTALAMA CALISMA SURESI c e

Masteri temsilcilerimizin %31inin ortalama calisma
suresi 3 yil izerindedir
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HIZMET VERILEN YABANCI DILLER

Yabanci dilde hizmet veren miisteri temsilcisi sayist 10.000

65%

5o, 8% 8%
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Bl |
Diger Rusca Fransizca Arapca ingilizce Flemenkce Almanca

2018 m 2019 m 2020
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Bonjour

Bomdia

Guten
Tag

Buenos
dias
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OFF-SHORE HIZMETLER c DR

8.455 musteri temsilcisiyle
hizmet verilen Ulkeler

80%
27%
20%
13% 13% 13%
l 7% 7% 7% 7%
Almanya Avusturya Hollanda  Rusya Isvicre  Ingiltere  Urdiin Libnan  Birlesik  Portekiz

Arap
Emirlikleri
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Kanallardaki islem hacmi (%)

Gelen arama (Inbound)

Giden arama (outbound)

Mail

Sosyal Medya

Webchat-Musteri Temsilcisi

aracihgiile m 2019

Webchat - Bot ile m 2020
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T 1 1 1 1 MERKEZLER
MUSTERI TEMAS ICERIKLERI DERNEG
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Gelen Arama Giden Arama
Uriin/ hizmet bilgisi 289 e Satis - pazarlama -3612’9%

12%
15% Sikayet yonetimi / elde 22%

i 10% tutma 27%
Teknik destek ‘1%0/ Geri dénis /teknik -23%
° 1

destek 9%
12%
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0 Islem / tahsilat ' .
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6%

Sikayet
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. 5 m 2020
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SEKTORUN GUGLU YONLERI c DR

} Genc isglcune sahip olmak

P Kadin istihdaminda éncii olmak

} Mevcut ve potansiyel istihdam kapasitesi

P Yogun teknoloji kullanim
} Esnek calisma modelleri

} Evden calisabilme yetkinligi



GUGLO YONLERIN DESTEKLENMESI iCiN iHTIYACLAR

} Tesviklerin devamliliginin saglanmasi

Yasal mevzuatin evden calismayi
destekleyecek sekilde duzenlenmesi

Yasal mevzuatin esnek ¢calisma modellerini
destekleyecek sekilde duzenlenmesi

} Hizmet ihracatina o0zel tesvikler
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