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BASKAN: Necdet UNUVAR (Adana)

BASKAN VEKILI: Yildinm M. RAMAZANOGLU (Kahramanmarag)
SOZCU: Iihan YERLIKAYA (Konya)
KATIP:; Erdal AKSUNGER (izmir)
(Oturum, Baskan Vekili Yildirrm M. Ramazanoglu tarafindan agildi)

BASKAN — Degerli arkadaglar, Bilisim ve internet Komisyonu Baskanimiz Necdet Uniivar Bey bir
baska programda oldugu igin bugin gorismeleri ve Komisyon toplantimizi ben sizlerle birlikte
gergeklestirecegim ingallah.

Bugln Bagbakanlik e-Devlet uygulamalariyla ilgili Bagbakanlik Danigma Grubu Baskanligindan
Sayin Ramazan Altinok, Sayin Mustafa Afyonluoglu ve Sayin Ertugrul Akin bizlere yapacaklari sunumlarla
bilgilendirme yapacaklar.

Ramazan Bey, hos geldiniz, sefalar getirdiniz.

Once sizin sunumunuzu dinleyecediz, ondan sonra Komisyon Uyelerimizin sorulari olursa onlarin
cevaplarini dacagiz.

Sizden baska sunum yapacak kimse olacak mi?

BASBAKANLIK E-DEVLET DANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK -
Bizden yok.

BASKAN — Tamam, peki.

Buyurun sizi dinliyoruz.

BASBAKANLIK E-DEVLET DANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK -
Tesekklr ederim.

Ben, e-Devletle ilgili genel bir mevcut durum fotogdrafi arz etmeye calisacagim. “Turkiye igin e-
Devlette nerelerdeyiz: Bagarilarimiz ve henliz yapamadiklarimiz® konusunda 6zet bir bilgi, daha sonra da bazi
Onerilerimizi paylasacagiz.

Ona gegmeden 6nce sadece iki slaytlik bir kavram girisi var ¢lnkd bu e-Devlet konusu tam olarak
anlasilamiyor. “E-Devlet” derken bir elektronik boyutu var, teknoloji boyutu var, bir de “devlet” dedigimiz
kamu yonetimi boyutu var. Bu konuda Manchester Universitesinin yaptigi ciddi bir arastirma var. Diinya
Bankasi kaynakli kredi kullanan Ulkeler Uzerinde on yillik bir slireyi ele alarak bir aragtirma yapiyorlar. Bilgi
teknolojileri konusunda yapilan yatirnmlarin bu on yillik slre igerisinde ylzde 68’inin bagarisiz oldugunu
goruyorlar. Bu, 1995-2005 arasini kapsayan Richard Heeks in yaptidi bir arastirma. Peki, neden bdyle? Burada
da sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegiste bilgi toplumunun temel dinamiklerinin anlasilamamasi,
Ozellikle bu gegisin yonetiminde kamu tarafinin yonetilmesinde bazi sikintilar yasanmasi olarak tespit ediliyor.
Tabii, bagka sebepleri var ama bir tanesi de, bu ekranda gbrdigimiz, o da Richard Heeks e ait bir bolimleme.
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E-Devleti Uce ayiriyor: Bunun ylzde 20’sini teknolgji olarak yani “elektronik” dedigimiz kisma tahsis ediyor,
ylzde 45'ini dedisim yonetimi, ylzde 30'unu da “business process re-engineering” dedikleri is streglerinin
yeniden yapilanmasi. Bu, ayni zamanda Dinya Bankasinin e-Devlet Basdanismani Profesdr Bhatnagar’ in
tespiti. Konuya bu sekilde bakamayan Ulkelerde milyarlarca dolarlik yatirim yapilmasina rajmen ytzde 68’ lik
bir basarisizlik oraniyla karsilasiliyor.

Burada, teknoloji kismi visible, gorilebilir, gosterilebilir, anlatilabilir. Dolayisiyla ilk bakista
anlagilabiliyor is. icerisinde “elektronik” ibaresi de gectigi icin bunun teknolojik bir sey oldugu ve dolayisiyla
bilgi teknolgjileriyle ilgili bakanliklarin adtinda drgitlenmesi gerektidi gibi bir yanilsama ilk basta, 90 larin
basinda bitiin dinyada rastlanan bir érnek. Bunun bdyle olmadigini, bu ekranda gbrdigimiz gibi esasen
teknolojik olmayan boyutlarinin, bunun igerisinde kamu yonetimi disiplini, isletme disiplini, iktisat hatta, hatta
siyaset bilimi disiplininin oldugu, multidisipliner bir yaklasimla konunun agilanmasi gerektigini anlayan
Ulkeler, drnek vermek gerekirse bu konuda basarili olan Singapur, Gliney Kore Uzak Dogu’ da; Avrupa da da
iskandinav Ulkeleri. Buradaki yapilanmada ya “kamu yénetimi bakanli§l” adi atinda bir bakanlik e-Devlet
siireglerini yonetiyor veyahut italya da oldugu gibi yine kamu yénetimi ve inovasyon bakanlidi altinda yapiliyor
yada o Ulkede icrai olarak en glcli birim hangisiyse, bu, baskanlik sisteminde bagkan olabiliyor -yine Gliney
Kore ve Meksika drneginde bdyle- veyahut da basbakanlik atinda, ingiltere érnedinde oldugu gibi. Cinkii
multidisipliner olmasl yaninda e-Devlet projelerinin bagarili olabilmesi i¢cin multidepartmental olmasi lazim
yani birden fazla kurumun, bakanliklarin harmoni icerisinde galismasi gerekiyor. Oysa bizim alisageldigimiz
kamu yonetimi disiplininde Weberyen yapi h&kim yani en Ustte bakan var, is sireglerinin bagtan sonuna kadar
hakimi de o. Oysa “e-Devlet hizmeti” dedigimizde, érnegdin bir pasaportun adrese tesdimi ile ilgili butin
streglerin elektronik oldugunu farz edelim; basvuru da elektronik olsun, elektronik imzayla. Bunun igerisinde
dort bes tane bakanlik var; Maliye Bakanli§i var, igigleri Bakanli§i var, mahalli idareler olabilir adres ibrazi
acisindan. Bunlardan herhangi bir tanesi siireci eektronik ortama aktaramazsa, digerlerinin hepsi aktarsa bile
nihai Griini elektronik olarak sunamiyoruz. Oysa “e-Devlet” dedigimizde nihai hedefimiz internet (izerinden
veya mobil araglar Uzerinden, vatandasin fiziki olarak resmi dairelere gitmeden kamu hizmetlerini aabilmesi;
Ozetle bu. Diger pek gok ornekte cok nadir hizmetler var ki bir bakanlikta baglayip éburinde bitsin. En temel,
Tarim Bakanligiyla ilgili bir hizmet olacak olsa bile niifus ciizdani érnedi mesela siireg igerisinde var, Icigeri
Bakanligl var. O zaman tim bakanliklarin énce kayitlarinin hepsini elektronik ortama gegirip bir makro veri
tabanina sahip olmasi, daha sonra da robot yazilimlarla talebin process edilmesi ve dedisik bakanliklardan
bilginin alinip iglenip tekrar neticenin en son hizmeti sunacak bakanlik elemaninin dnine digmesi veyahut
otomatik olarak yerine getirilmesi gerekiyor.

Bu agidan baktigimizda bir bina metaforuyla e-Devleti kisaca anlatmam miimkiin. iki katli bir binanin
birinci siitunu... Bu bir bltlnlUk arz ediyor, bir tanesinde eksiklik oldugunda istedigimiz noktaya gelemiyoruz.
Oncelikle hukuki altyapr; glinkii siz en glzel yazilimlari getirseniz, yerlegtirseniz bile kanunun filanca
maddesinde damga pulu gerekir veyahut falanca kisinin imzasi gerekir diye baglayici bir hlikiim varsa, 6zellikle
usul hukukuylailgili hususlarda, siz o otomasyon projesini hayata gegiremiyorsunuz. Bu, projelerin ¢ope atilma

sebeplerinden birisi de buydu. Elbette digerlerini hizli gegiyorum: Teknik atyapi, hizli internet, genis bant,
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vesaire, bunlar gerekiyor. Ciddi bir insan kaynagi; ¢linki “dénisim yonetimi” dedik, énce zihniyet degisikligi
gerekiyor, bununlailgili. Veya kamuda 6érgitlenme modeli; yani bilgi islem baskanliklari devrini tamamladi, en
az on-on bes sene onceki bir kavramdi. Yani bilgiyi igleyen degil, otomatik bir is yapan degil, “chief
information officer” dedigimiz, “ClO” diye ifade edilen pozisyonlara birakti aslinda kendisini. CIO CEO’ dan
bir sonra gelen, hem Ust diizey yonetim bilgisi ve etkisi olan hem de bilgi teknolgjilerine hakim melez bir
pozisyon. Bu ikisi olmadidi takdirde bilgi islem baskanliklariyla Ust yonetim arasinda bir iletisim problemi
yasaniyor. Bir taraf, kendilerinin Ust yonetim tarafindan anlagilamadigini sdyltyor, digeri de “otomatik igler
yapan, digmeye basinca maasl ¢ikartan alt kattaki gencler” olarak bakiyor. Oysa bitlin is slireclerine sirayet
etmis yani onsuz hicbir iglemin yapilamadigi bir yerde temelde kamu yonetimi veya yonetim disiplininden
geliyor ama bilgi teknolgjileri de hakim hibrit pozisyonlara ihtiyag var. Buna “kamusal érgitlenme modelinin
yeniden yapilanmasi” diyoruz. Bunlari yaptiktan sonra kurumlarin veri tabanlarinin ayni dili konusmasi igin
ortak veri tabanlari ve uygun gergeve yani standartlarin olusturulmasl gerekiyor. Buna “birinci katin tavan”
diyelim.

Ondan sonra, hepimizin duydudu biyUk veri tabanlari. Bu, en basta nufus kayit sistemi, bizde
MERNIS, emlak kayit sistemi TAKBIS, igletme kayitlart MERSIS su anda yUriitilen ve CBS gok énemli tabii
Cografi Bilgi Sistemleri. Yani bittin bakanliklar... Ozellikle bu makro veriler ki buna biitiin iglemlerde ihtiyag
var ama vatandagla ilgili, onun mulkiyetiyle ilgili veyahut tizel kisiden bahsediyorsak tlizel kisinin bir tekil
numarayla diger kurumlarin veri tabanindan bilgi aligverigi yapabilmesi lazim.

Bundan sonra, en son, uygulama katmani; aslinda o bir onceki slayttaki yuzde 20 daha ¢ok burayla
ilgili. Yani diyelim ki elektronik kart uygulamasi, e-Saglik uygulamasi, bunlar yazilim ve donanim katmani
oluyor ama bunlarin dahi basarili ve entegre olabilmesi icin alttaki mantiki silsileyle birlikte hareket etmesi
gerekiyor.

Bu, yaklagik tim dinyada gegerli olan. Turkiye'de durum ne? Biz bunu bu sekilde agilayabildik mi?
2002 senesindeki Acil Eylem Plani’ nin 22 numara 1 eylemi: E-Donlstim Turkiye Projesi. Resmi olarak oradan
bagliyor. Elbette ondan dnce de, 6zellikle MERNIS e bakacak olursak eski tarihlere kadar gidiyor. 2003 yilinda
DPT’ de Kisa Dénem Eylem Plani, 2005 yilinda yine bir yillik Kisa Donem Eylem Plani ve 2006-2010 yilini
kapsayan bir Ulusal Bilgi Toplumu Stratgjimiz var. Bu 111 eylemden oluguyordu. Bilgi toplumu, e-Devlet degil
tabii, daha genis bir kapsam. Bu 111’in 21 ile 60 no.lu eylemleri arasi e-Devlete tekabll eden eylemler. 2010
yilinda bitmesi 6ngdrullyordu ama 2008 yilina geldigimizde, 2008 yilinda biten sadece 6 tane eylem vardi.
2010 yilinda da -son rakamlari edinemedik ama- dngdrilen eylemlerin gogu gergeklestirilemedi. Elbette blyiik
bagarilar -2000’li yillara gére bakacak olursak- ortada var. Bir e-Devlet kapimiz var 2008 de. Temel veri
tabanlarinin codu tamamlanmis, TAKBIS in tigiincii safhasi yapiliyor. Eger kurum ici otomasyonu kastedersek
-ki e-Devletten farkli bir kavram- sadece kuruma hizmet edecek olanlar vatandasa ve is diinyasina yonelik bir
kaygl tasimiyorsa biz ona “otomasyon” diyoruz; dogrudan vatandasi rahatlatacaksa “e-Devlet” diye literatirde
tanimlaniyor. Otomasyon olarak aslinda bltiin kurumlarda basari var. E-Devlet projeerinde, basta UYAP
olmak Uizere, e-Vergi, SSK primlerinin yatirilabilmesi, e-Devlet kapisi, ki su anda Ug yUz kisur interaktif hizmet
var. Bardagin dolu tarafindan bakacak olursak boyle glizel basarilar var ama uluslararasi endeks agisindan

3



bakacak olursak bu konuda Birlesmis Milletlerin e-readiness endeksi var, iki yilda bir yayinlanir ve 2003’ ten
beri Tlrkiye 59 uncu siraile... 67’ ye bir aradustl ve 2010 yilindaise 80’ lerde gosteriliyor. Bu ne ifade ediyor?
Tuarkiye'nin, geriye donik bakildiginda bir ilerleme kaydetmedidi anlamina gelmiyor. Evet, biyuk bir ¢calisma
var yani biz kosuyoruz ama uluslararasi camia daha hizl1 kosuyor. Bu noktadan bakarsak eder iki negatif makro
veriden: Bir, bilgi toplumu stratgjisinin istenen noktada basarili olamamasi; ikincisi de uluslararasi endeks. O
zaman bir 6z elegtiri yapmamiz gerekiyor: Acaba nerelerde takiliyoruz ve istedigimiz yerde degiliz? Dinyanin
16'nc1 blyuk ekonomisi neden 80’inci sirada yer aliyor? Aslinda bdlgeye baktigimizda, mesela l¢ sene dnce
bizden ¢ok geri olan Gircistan, yine Orta Dogu’ da Bahreyn uluslararasi endekste 13’ tincli, Turkiye disindaki
Orta Dogu'da da 1’inci. Bu Ulkeleri de detayli inceledigimizde -ki bunu biz arkadaglarla yaptik- biraz sonra
gelecedimiz sorunlar bu gecikmeye sebep oluyor. Aslinda potansiyel olarak ¢ok kisa siirede bir hizli roket ¢ikigi
yapma potansiyeli var bu Ulkenin ve ilk 20'ye, belki biraz daha iyimser olursak ilk 10’ a belki de ¢ bes sene
icerisinde girebilir ama bu kroniklesmis sorunlar... Ki bunlarin higbirisi teknolgjiyle ilgili dedil, bir kere onu
bastan sdyleyeyim, ylzde 20’ yle ilgili degil yani Turkiye'de donanim, yazilim, bu konuda kapasite olmayisiyla
ilgili degil, o buz daginin —birinci ekranda gortlen- alt tarafiyla ilgili, gérilmeyen kisimlariyla, daha gok
sofistike konularla ilgili yani “business process re-engineering” dedigimiz veyahut da... E, bunun kamu
yonetimindeki izdlisiimi kamu yoénetimi reformu. Ozellikle bizim bu alanlarla ilgili en gok takildigimiz
noktanin kurumlar arasi harmonizasyon veya teknik dilde interoperability, birlikte ¢alisabilirlik konusu oldugu
ortaya cikiyor.

Veri paylasimiylailgili sorunlarimiz var, kurumlar birbirine veri vermekte iki tarlt sikinti yasiyorlar:
Bir, bu verilerin ¢ok gizli oldugunu, veremeyecegini, kisisel bilgilere aykiri olacadini sOyleyerek veriyi
paylasmiyor. Veriyi paylasmayinca da, diger kurum elektronik veri alamayinca da el ektronik hizmet sunamiyor;
bir boyle sorun var. Bu hakli da olabiliyor, hakikaten bir kisisel verilerin ihldi... Mesela somut bir 6rnek: PTT
Milli Egitim Bakanligindan butin ogrencilerin verisini talep edebiliyor. Milli Egitim de diyor ki: “Butun
ogrencilerin verisini vermem ben ¢lnkl kanunumuza aykiri.” Bir de tam tersine, oladanUstu bir veri paylasim
comertligi, hic verilmemesi gereken, hi¢ piyasada paylagiimamasl gereken verilerin resmi gazetelerde ortaikta
yayinlanmasi gibi bir sey var. Demek ki bunun 6l¢lsunu saglayacak, kisisel verilerin korunmasi ile ilgili bir
yasa dizenleme. Bu, e-Devlete gegiste ilk yapilmasi gereken yasal dizenlemelerden birisi, digeri de bilgi
guvenligi kanunu. Her ikisinde de heniiz bir yasamiz yok Sayin Bagkanim. Avrupa Konseyine Uye 40 civarinda
ulke var, tam sayl aklimda degil; bunlardan 3 tanesinde bu kanunlar yok: Turkiye, Rusya ve Ukrayna. Bu
ucunde kigisel bilgilerin paylagimiyla ilgili kanun yok. O kanun olmayinca dinyayla entegrasyonunda
sorunumuz var. Herhangi bir suclu takibinde ilgili Glke diyor ki: Sizde kisisel verileri koruma kanunu yok,
veriyi vermiyorum yani sadece Ulke icinde iki bakanlik arasinda veri paylasimi degil, Ulkeler arasi paylasimda
da sorunumuz var. Hangi veri mahremiyet sinirlarina girer? ihtilaf oldugunda bunu kim gdzecek? Bununlailgili
kurumsal yapi, bir kurul yapisi érnedin nasil olacak, kanun bunu dizenliyor. Komisyona kadar gelmisti bu
kanun, bazi degisiklikler yapilmasi icin Adalet Bakanliginda Uzerinde calisiliyor. Bir an 6nce ¢ikarilmasi ve...
Geciken her guiniin bazen de telafis mimkin olmuyan... Yani internet (izerine bir veri sizin deyhinizde

disttigli zaman bunu bir kagit degil ki silip veya yirtip atabilesiniz. “itibar yénetimi” dedigimiz degisik
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tekniklerle ¢dziim bulunmaya calisiliyor ama bir daha geri alinamayacak riskler tasiyor. Ikincisi: Bilgi
guvenliginde daha cok kritik datalarin hangi standartlara gore korunacadi. Bugiin ¢odu kamu kurumlarimizin
sistem odalarina €elinizi kolunuzu sallayarak girebilirsiniz. Yani bir hard disk Turkiyenin tim dataarini
muhafaza edebilir, sadece bir hard disk; hatta en kritikleri. Bununlailgili hassas bakanliklar var ama 27001 gibi
uludararasl standartlari kendiliginden uygulayan, sistem odasina giristen tutun, oradaki veriye erisimle ilgili
diizenlemeleri yapan kurumlarimiz var ama hepsini bagdlayici bir kanunumuz hda yok. Ozellikle ulusal
guvenlik acisindan gerekli esadari saglayacak bir kanun sistemimiz henliz olusmamis. Bu iki kanuna 6zellikle
isaret etmekte fayda var.

Bunun diginda, yazilimla ilgili... Bu, 1990’1 yillarda kamudaki bu konuyla ilgili uzmanlikla 6zel
sektOr arasinda bir bilgi asimetrisi vardi yani kamu tarafi ¢ok geriydi. Dolayisiyla uzun yillara sari bakim
anlagmalar1 veyahut sadece bir firmaya bagimli kalacak turden yazilimlar gibi bir sorunumuz vardi. 90’lardan
sonra, 6zellikle 2000 lerden sonra kamuya da kaliteli bilisim uzmanlari ainmaya baglandi. Bu sorun nispeten
yavaglamakla birlikte kurumlara bu konuda bir rehberlik yapacsk veya danismanlik yapacak... Ozellikle
sartnamelerin hazirlanmasi konusunda bir eksiklik sdz konusu. Dolayislyla standartlar konusunda bir gelisme
var, Devlet Planlama Teskilatinin Birlikte Caligabilirlik Esaslari bitin kurumlar igin gecerli olmak Uzere ta
2005'ten beri yayinlaniyor. Su anda, en son, belki de Gglncil versiyonuna geldi. Yine, “web sayfasi hazirlarken
kamu kurumlarinin uyacadl esaslar” diye bir ¢alisma yine 2006’ da yapildi. Bir diger ¢alisma yine: Bilisim
projeleri hazirlanirken uyulacak esaslar. Ama burada 6nemli olan, bu U¢ bahsettigimiz esaslar, standartlar bir
genelge ekinde yayinlaniyor yani kamu kurumlarina bir tavsiye niteliginde. Pek cogunun da haberi yok boyle
bir yayindan. Badlayici nitelikte bir modellemeye gidilmesi lazim. Ayrica bilisim yatinmlar bu esaslara
uymadigl takdirde tahsis edilecek tahsisatla, 6denekle ilgili bazi yaptinmlar yapilmasi ve proje sonrasi
denetimlere 6nem verilmesi gerekiyor. Bu da sorunlardan birisi.

Bu arada bu sorunlarlailgili bir saha galismasi yaptik, ok taze, Subat ve Mart ayinda. Subat ayinin ilk
haftasi, e-devletten sorumlu bitin mustesar yardimcilarini Bagbakanlikta bir toplantida bir araya getirerek bu
konulari tartigtik, goruglerini adik. Ama sadece toplanti dakikalarina munhasir kalmasin, detayli bir bilgi almak
icin de butun mustesar yardimcilariyla mulakat yaptik; asadi yukari iki ay surdu. Bu verilerin, size bu
sundugum verilerin énemli bir kismi bu mlakatlardan. Ayrica Bagbakanlik web sitesinde bu soruyu da sorduk:
Kamu kurumlari arasinda bilgi ve belge alisverisinde karsilasilan sorunlar ve ¢dzim onerileri. Yani on-line
anket de yaptik. Bu iki kaynaktan aldigimiz veriler ve son on yildir projelerin iginde bulunan arkadagarla
edindigimiz bilgileri yansitiyor. Y ani buradaki tespitlerin dayanadina da bu sekilde temas etmis olalim.

Bir de bakanliklar, tabii, WWeber’ den bahsettik, 18-19 uncu asirdan beri kendi alaninda mutlak hakim
olan bakanlik modeli. Oysa, simdi, bilgi ¢caginin getirdigi mutlaka beraber ¢alisma, € ele hareket etme
zorunluludu. iste, bu gegis siireci biraz da kiiltiirle ilgili sorunlar. Mesela Anglosakson Ulkelerde -ingiltereyi
Ozel olarak incelemistik bu acidan- Basbakanin bir talimatname hatta sifahi talimatnamesi bile kurumlarin
birbirleriyle herhangi bir projede ¢alismasi igin yeterli. Bizde genelgeler bile yeterli olmayabiliyor. Kurumlarda
bir “kurumsal milliyetcilik” diyebilecedimiz, bakanliklarda hatta bakanliklar iginde farkli genel mudurlUklerin
birbiriyle gok iyi entegre ¢alisamadigi ve veri konusunda kiskang oldugu... Hangi bakanliklar? Tarihi gegmisi
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olan bakanliklar 6zelikle. Yeni kurulan bakanliklar e-donistime ¢ok hizli adapte olabiliyorlar. Tarihi gegmisi
olan bakanliklar, glglU birokrasinin verdidgi yapiyla... Oilgingtir, uluslararasi érneklerde de bir tespit, e-devlete
hizl1 gegen Ulkeler yeni Ulkeler, direnen ve geri kalanlar daha ¢ok tarihi ve emperyal gegmisi olan... Mesela
Fransa gok basarili degil, ingiltere Amerika nin destegi sayesinde. Yoksa 99 verileri bizim 2006 verilerinden
bile kétlydu, son bes alti yilda hizli bir ¢ikis yapti. Ya, bu sunu ifade ediyor: E-devletle birokrasi arasinda bir
tersiliski var. Yani biri birinin tezadi gibi diyebiliriz. Dolayisiyla, yerlesik gucll birokrasilerde e-déntisliime
kars! bir direng stz konusu. Bu direng agik ve aleni direng seklinde dedil, hi¢ kimse higbir projeye karsl dedil
ama sofistike taktiklerle bu projeler bir sekilde geciktiriliyor. Clnkl her bir e-Devlet Projesi blrokratik
h&kimiyet aanini da daraltiyor ve anlamsizlagtiniyor. Clnkl dogrudan cep telefonundan hatta mobil olarak
verebileceginiz bir hizmet. Birinin éniinde ceketini ilikleyerek beklemek, glnlerce, saatlerce hatta bazi iglemler
var ki mantigini yitirmig. Dolayislyla, o iglemi yapan makam da mantigini yitirmis ama sirf bir k&git ve muhur,
elinde o yetki oldugu icin varligini devam ettiriyor. Oysa biz el ektronik mihdr, € ektronik imza diyoruz; bunlari
yok ediyor. Dolayisiyla, bdyle, isin bir de kiltlrel boyutu var. Yani e-devlet bir teknoloji konusu dedil, bir
kablo doseme veya yazilim yapma meselesi degil, bizim takildigimiz nokta da bunlar degil zaten, bu konuda
¢ok iyiyiz. Tam tersine, bir dénisiim projesi olarak tedbirler geligtirilememesi, bu en son sdyledigim soruna
nasil ¢dzim bulacadiz? Yani birokratik direng sosya tedbirler gerektiriyor, belki de psikolojik motivasyonlar
gerektiriyor, tehdit agilamasi e-devlet konusunda, bunun izale edilmesi gibi tedbirler. Az 6nce saydigim
disiplinlere bir de psikolojiyi bOylece ekleyebiliriz. Y ani ¢ok disiplinli bir uzmanlik aani.

CBS'yleilgili, proje dublikasyonlarinin Tlrkiye ye ne kadar maliyeti olduguylailgili bir ¢aligma yok.
Ama bizim en son gezimizde bile, yani 2012 Subat-Mart, bir kurumun basariyla bitirdigi bir proje var, diger
kuruma gidiyoruz, onunlailgili fizibilite galismalarina yeni bagliyor ve haberi yok. Yani bir 6nceki kurum da
“Butin yazilim kodlariyla beraber verebiliriz” diyor. Bu sunu gosteriyor: Butin kurumlara yukaridan
bakabilen... Her kurumun kendi dncelikleri de var ve 1 no.lu éncelik konularimizda e-devlet degil maal esef.
Oyle olunca o kurumlar arasi fotografi yukaridan gérip aradaki dublikasyonlari daha olmadan eritecek ve
sorunlari g¢ozebilecek, gucli bir otoriteye bagli bir koordinasyon birimi belki de benim bu sunumda
vurgulamam, atini cizmem gereken en 6nemli husus. Bu konuda mesafe alamadi Turkiye. 1998’ de bir “Bilgi
Toplumu Bakanligl” Meclis Genel Kuruluna kadar geldiginden bagayalim, 2004'te “Bilgi Toplumu Genel
MUdUrl Ggu ve Planlama Teskilati” atinda, o da Meclis Genel Kuruluna kadar geldi -bdyle bir talihsizligi var e-
devlet, e-donistimun- fakat gerceklesemiyor.

Guney Kore 6rneginde oldugu gibi, Bilgi Toplumu Ajansi, elastiki ve fleksibl bir yapiya sahip. Yani
klasik kamu kurumu seklinde bir yapiyla e-devleti koordine edemiyorsunuz yani mekanik bir yapiyla.
Rahatlikla eleman alan veren, hatta network yapilariyla, hatta “sanal organizasyon” dedigimiz yapiyla, sadece
yurt ici dedil, yurt disindaki beyinlerden de gerektidinde istifade edebilecek bir yapi ve bununlailgili bir kanun
calismasi iki kere yapildi Sayin Bagkanim, 2008 ve 2010 da biz yaptik. Hatta 2010’ dakinde otuza yakin Ulkeyi
de inceleyerek, bu da yasalasmadi. Y ani dolayisiyla, glicll bir icrai glicli de olan, sayica ¢cok degil ama nitelikge
gucli dedisik bir multidisipliner birikime sahip ve dedisik kurumlardan gelen kisilerin olusturdugu bir



koordinasyon yapisi simdi anlattigim ve biraz sonra deginecedim tim sorunlari ¢ozebilir diye disliniyoruz
¢Ozim olarak.

Bu gugli koordinasyon birimi oluncaya kadar ne yapalim? Yani dyle gézikuyor ki kisa vadede de
gerceklesmeyecek gibi. Bu arada zaman akiyor ve bu bahsettigimiz sorunlar da varligini devam ettiriyor. Y ani
kurumlar arasi bilgi, belge, kisisdl bilgiler, hukuki atyapinin gelistiriimesiyle ilgili takip, onunlailgili bir esnek
koordinasyon mekanizmasi da 6nerdik. Hi¢c olmazsa dedik, e-devletten sorumlu mistesar yardimcilarimizi bir
araya getiren bir takip mekanizmasi... Detayl uzun, vakit kisintisi oldugu icin ben hizlica gegiyorum.
Dokiimanda var detayli bilgi ve raporumuz da var bu konuda bir ¢ sayfal ik, yeni.

BASKAN — O raporu biz yazili olarak sizden rica edelim.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Tabii. Yeni bitirdik son rétuglari, ben size takdim edeyim.

CIO Council diye bir yapi var Anglosakson tlkelerde. Kurumlarin e-devlet projelerinden sorumlu en
Ust dizey yoneticisi, bu mistesar dizeyinde olabiliyor veya bakan yardimcisi; bu konsey asinda
koordinasyonla ilgili dnemli bir fonksiyon, CIO Council. Acaba bizdeki bu ilgili e-devletten sorumlu mistegar
yardimcilari Bagbakanligin mevcut koordinasyon yetkisi dahilinde U¢ ayda bir, hi¢ olmazsa alti ayda bir...
Cunkd hakikaten bir araya gelindidinde ortaya gikan, “Ha, dyle miydi? Sizde bu var miydi?’ tarinden seyler
goéruyoruz. Bir de bizde bilgi islem baskanliklari ve strategji baskanliklari e-devlet projelerinden sorumiu,
kurumdan kuruma degigiyor. Bunlari da bir ayda bir, hi¢ olmazsa U¢ ayda bir yine Basbakanlik bunyesinde,
sekreteryasl da yine idareyi Geligtirme Bagkanli§i biinyesinde yapilarak... Bunlar, tabii, ideal olan degil ama
hi¢ olmazsa bir pratik ¢ozim olarak bizim 6nerilerimiz arasinda yer adi.

Yine, en buyuk sikinti, izZieme mekanizmasi. Tamam, milyonlarca dolar tahsis ediliyor, para sikintisi
yok, e- devlet projelerinde yani parasizliktan dolayi bir aksama yok ama “Tahsis edilen 6denegin akibeti ne
oldu?’ konusuna cevap verecek bir kurum yok su anda Turkiye' de. Simdi, bizim tahsis modelimizde Devlet
Planlama, simdi Kalkinma Bakanlidi tahsisi yapiyor, kurumlar da paray1 alip ¢ekip gidiyor. “E, belirlenen
hedeflere gére zamaninda projeler bitti mi? Demin bahsettigimiz, bizzat DPT’ nin, Kakinma Bakanliginin
yayinladigi standartlara uygun mu? Degilse nasil midahale yapilacak?’la ilgili “monitoring” dedigimiz yani
sonradan izZleme mekanizmasi yok. Bu dedigimiz gjans olursa elbette var onun i¢cinde ama oluncaya kadar
bununlailgili de gegici bir énerimiz oldu. Ozellikle Kalkinma Bakanligindaki Bilgi Toplumu Dairesi... Bunun
da kendi icinde sikintisi olabiliyor ¢lnkl Kalkinma Bakanli§i -sbz konusu dairede dort buguk sene bizzat
calistigim icin biliyorum- sektérel bazda yatirimlara bakiyor. Diyor ki, iste, tarim sektéri; diyor ki madencilik
sektdrd. Herhangi bir yatirim talebi geldiginde madencilik sektériiniin uzmani inceliyor, “Olur.” veya “Olmaz.”
diyor. Peki, madencilik sektdrindeki bir bilisim projesinde ne yapacadiz? O konuda nihai karari madencilik
sektoriindeki uzman veriyor. Oysa Bilgi Toplumu Dairesindekiyle birlikte karar vermesi lazim ki demin
bahsettigimiz takip hi¢ olmazsa baglangi¢ asamasinda yapilsin. Bu son zamanlara kadar bagarilamamisti, o da
kanundan kaynaklanan sebeple. Hi¢ olmazsa bu takibi yaparak, belki zorlama yoluyla dedil ama tesvik,
motivasyon yoluyla, bagarili projeleri 6dillendirerek kamuoyunda giden paranin hi¢ olmazsa etkin, verimli

takibiyleilgili gegici bir mekanizma dnerimiz var.



Hukuki altyapidan zaten bahsettik. Bu ¢ok hayati. Bu bahsettigimiz iki kanun disinda da “Birinci E-
Devlet Reform Paketi” diye Bagbakanlikta E-Mevzuat Calisma Grubu olusturuldu bizim binyemizde. 70
civarinda uzmanla ¢alistik, bitlin bakanliklardan; hem konu uzmani hem e-devlet uzmani. E-déntsiime méani
kanunlarin tadilati, birinci bélim; ikinci bolimde de hentiz yeni ortaya ciktigi igin bazi teknolojik gelismeler,
hicbir kanunda temas edilmeyen kavramlar. iste, “bilgi glivenligi” diyoruz mesela, bu zaten yok. Bunlarla ilgili
yeni kanunlarin ihdasi iki paket. Bu paketin belli maddeleri gecti Meclisimizden ama bir kisim, projeerle ilgili
hayati 6nem tagsiyan bazi kisimlarin ise hala tzerinde calisiimasi ve gegirilmesi gerekiyor, bahsettigimiz temel
kanunlar disinda.

BASKAN —Bu, bir kismi gegen kanun, kag sayili kanun?

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
O adla gegmedi, bir torba kanun olarak gegti. Kamu Hizmetlerinin Hizlandirilmasi Hakkinda, uzun bir ismi var.
Ozellikle UYAP lailgili olsun, degisik kanunlarda... Yani bir kismi gegti ve rahatladi. Mesela e-ihaleyle ilgili
sikintilarimiz vardi, o gegti. Ama bekleyen bir paket daha var ki Uzerinde ¢alisilacak dogrudan isimli, yani torba
kanun seklinde degil, demin bahsettigim iki kanun var; bunlarin da gegmesi gerekiyor acilen.

Yani kurumlar arasi danisman havuzu, Singapur’ da bdyle bir birim var. Simdi, higbir kurum... Bilgi
teknolgjilerinin gok hizli gelisen, dinamik bir yapisi var. iste, bulut bilisimi tartisiyoruz bugiin. Bulut bilisime
gecildigi takdirde o zaman sistem odalar anlamsiz oluyor, butin bakanliklarda sistem odalarini kaldirmaniz
gerekiyor. Hatta o zaman bilgi islem daireleri anlamini belki yitirecek ¢lnkU merkezi bir yapiyla iglem
yurutllecek. Boyle hizli gelisen bir danda her bakanligin sartname hazirlayacak derecede kapasiteli uzmani
olmasi mimkun degil. Oysa bir bakanlikta olmayan uzman baska bakanlikta var. Bugln igin konuguyorum,
90’ da yoktu, daha 6nce yoktu ama buguin var. Ama hangisinde var ve kim bunlar? Bunlarlailgili, Singapur’un
su anda uyguladigi bir model var. Bir danigman havuzu var. Diyelim ki Maliye Bakanligi bir sarthame
hazirlayacak, yeni bir projeye girisecek, o konunun uzmani var, o spesifik aanin; gegici gérevle Maliye
Bakanligina gorevlendiriliyor. Kiradaniyor yani biraz ticaret sirket mantigi da var, “IDA” diye bir gjans. Tabii,
bunu Turkiyede uygulamak mimkin dedil ama Bagbakanlidin gegici goreviendirmeyle ilgili resen
gorevlendirme yetkisi var. Bizim butun grubumuz o sekilde tesekkul etti. Biz kalici bir birim degiliz, butan
kurumlarin bu konuyla ilgili uzmanlarindan olusan bir yapi. Béyle bir uzman havuzu yani bu yapi biraz daha
konsolide edilerek bu uzman havuzu... Bu da dedigimiz gibi, gecici ve pratik bir ¢ozim olabilir diye
dustintyoruz.

Bazen de yaptigimiz calisma da su da ortaya cikti: “Ozellikle hangi kurum hangi kurumdan veri
damiyor?’la ilgili bir listemiz olustu. Bu listeden hayati olan, diyelim ki Ug-doért kurum varsa bunlari
kimelendirelim, o demin bahsettidimiz genel koordinasyon, mistesar yardimcilarinin g ayda bir dedil de daha
sik, ayda bir belki de, belki de on bes glinde bir o somut sorunu olanlari bir araya getirelim. Cogu da bir araya
geldiginde, herhangi moderatérliik ol dugunda ¢dziilebilecek sorunlar. ilging bir sey, Tirkiyenin bdyle bir yapisi
var. Yani toplantilarda, resmi toplantilarda ¢oziilemeyen, hatta kurumlar bir tir defans duygusuyla birbirlerini

savunurken, gay kahve sohbetine gittiginizde veya dyle bir ortam olusturdugunuzda, o Sark geleneginin



herhalde etkisiyle, sorun yaziya bile dékilmeden hallolabiliyor. Bunun érnekleri oldu. Yani bu sekilde bir
yaklasimla pek cogunu ¢ozebiliriz diye disintyorum.

Bunlarin detaylarini raporda sunacagiz.

TUIK le ilgili bir seyin atini gizmekte fayda var. Bu, az énce uluslararasi gostergelerdeki Uziici
tablodan bahsettim ama bu sadece Turkiye'nin bu yarista diger Ulkelere gore geri kalmasindan degil, istatistik
toplama konusunda... Yani uluslararasi istatistiklere baktiginizda, bdyle i¢ karartici seyler var, aslinda gercedi
yansitmiyor. Bununla ilgili TUIK Baskanimizia da o ziyaret esnasinda goristik. Bizim istatistiki
tanimlamalarimiz Avrupa Birligi ve Dlnya Bankasinin istatistik tanimlamalariyla érttismiyor, sorunlardan
birisi bu. Ikincisi, idarder TUIK Kanunu'nda hikim olmasina rajmen, idari kayitlari TUIK’ e verme
konusunda sikintisi var. E-devlet gibi yeni kavramlar énceden tanimlanmayinca, sirf bu baglikla ilgili bir
istatistik toplamada sikinti var. Yani o gésterdigimiz tablonun eger bu sorunlar asilsa ben daha ileri olacagini
dustiniiyorum. ilk 10'da degiliz belki, ilk 20'de degiliz ama 80 de olmadigini diiglinllyorum. Zaten
bahsettigimiz projeler ve yirmiye yakin biiyiik proje konusunda da TIKA’nin ofisi olan (lkelerde know-how
transferi seklinde bir projemiz de var. Komsu Ulkeler basta olmak Uzere, Turki cumhuriyetler, Balkan Glkeleri.
Suriye pilot idi bu kriz gelinceye kadar ve ézellikle TAKBIS, UYAP, e-Devlet Kapisi projelerinin tamamini,
yonetim danismanlidi, kamu tarafi da dahil, yazilimi da dahil Tarkiye den alma karari vermiglerdi. Yani 100
milyon dolara yakin bir 6n anlagsma da imzalanmisti, krizden sonra dondu. Ama Turkmenistan, Kosova,
Moldova bu konuda ciddi istekliler ve biz bu konuda da TiKA'’yla birlikte bir ¢alisma yapiyoruz. Yani bu
yirmiye yakin projede bolgede lideriz. Bu bahsettigimiz sorunlar ¢ozulUrse yani tabii, ne kadar sahiplenildigi ve
ne kadar hizl1 ¢ozildugune bagli, bir rakam vermek zor ama dort beg sene igerisinde ben olmasl gereken yerin
hic olmazsa -16'nci sirayi madem teskil ediyor- Turkiye'nin ilk 20'de olabilecedini dederlendiriyorum. Bu
konuda yuce Meclisimizin de katkilarini her zaman oldugu gibi bekliyoruz.

CGok tesekkir ediyorum. Benim sdyleyeceklerim bunlar, sorulari alabilirim.

BASKAN - Biz tesekkir ediyoruz Ramazan Bey bu dederli sunumunuzigin.

Ben kisa bir katkida bulunayim, ondan sonra degerli Komisyon uyelerimize soz verelim, kendileri
sormak istedikleri sorular sorsunlar. Simdi, hakikaten buginkl sunum gOyle bir genel perspektif vermesi
acisindan énemliydi hepimizigin.

Simdi, ben bir animi paylagmak istiyorum. Ben 1986 yilinda isvigre' de ihtisas yapiyordum, tip
ihtisasi. O sirada otobiis duraginda otobiis beklerken bir sarhos Isvigreli yanima geldi, dedi ki: “Hangi
Ulkedensiniz? Ben “Turk’ m, Turkiye den geldim.” dedim. “Bak, ben Tirkiye ye gittigimde burada bizdeki
gibi elektronik sistemler olmadigindan -durakta elektronik bir sistem var orada, sene 1986- biz orada otobUsiin
icinde bilet aiyorduk. Bilet parasi elden ele gidiyor biletgiye, biletci de bileti elden de gdnderiyordu.
Dolayisiyla, sizdeki sistem buyken bak bizdeki sistem gdrlyorsun, burada ekranda.” Simdi, bulundugunuz
nokta orada kirmiziyla igaretlenmig, oranin haritasinda; gideceginiz noktay! parmakla bastiginiz zaman, oradaki
aradaki mesafeyi kilometre olarak size sdyliyor, arti, 0 mesafeyi kag dakikada a abilecegdiniz, hangi numaral
otobUslin o mesafede sizi tagiyacadi belirtiliyor, arti, sizin bulundugunuz noktaya o ilgili numarali otobusiin kag
dakika sonra gelecegi sdyleniyor, arti, bilet Ucreti bildiriliyor, “Bilet Ucreti igin paranizi falan goéze atiniz”
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diyor, o gbzden atiyorsunuz, bozuk paraniz yoksa da paranin Ustl asadidan geliyor. Simdi, sene 1986’ da ben de
ona sunu demistim: “Evet, bu sistem bizim Ulkemizde buglin yok ama bizim Ulkemizde de olacak.” O da bana
dedi ki: “inaniyorum mutlaka bir giin sizin Ulkenizde de olacak ama biz o zaman ¢ok daha farkli bir noktada
olacadiz.” Aradan yirmi yil gecti, sene 2006, ben Uskiidar Belediyesi Baskan Vekiliyim, Uskiidar Belediyesinin
tim bilgi islem yonetimi bana baglandi. Ben ayni zamanda bilisim uzmaniyim Ramazan Bey. Dolayisiyla, ben
Uc ay Belediyede yattim kalktim bilgi iglem sistemini sifirdan yapilandirmak icin. Ama glizel bir sistem kurduk.
Avrupa Birliginden e-Devlet Odiilli adik, TUSIAD’ dan édil adik. Uskiidar tapu dairelerini on-line olarak
kendimize badladik, kendi uzmanlarimizi yerlestirdik. Tapuda en ufak bir hareket olsa, sinedin kanadi
kimildasa, bu emlak igleriyleilgili Belediyenin haberi olmasi bakimindan.

Sene 2006, ben isvicre Cumhurbaskaninin kisisel mail adresini tespit ettim. Kisisel mail adresine bir
mail attim, dedim ki: Kendimi tanittim, isvigre' de ihtisas yaptigimi daha énce filan. Bazi konularda da
kendisinin de tanidi§i bazi referans isimlerden bahsettim. “Uygun goriirseniz, ben isvigre Bankalar Birliginin
bilgi islem sistemlerini incelemek istiyorum, teknik yonden.” dedim. Dolayisiyla, mailime ertesi glin cevap
geldi bizzat Cumhurbaskanindan. Diyor ki: “Sayin Ramazanoglu, ben su anda ispanya da tatildeyim fakat
mailinizi ddim. Bununla ilgili bir danismanimi gérevliendirdim, sizi yarin arayacak, sizinle ilgili bilgileri
alacek, sizin arzu ettiginiz seyi gerceklestirmek Uzere yardimci olacak.” Ertesi gun gercekten bir bayan
danismani beni aradi, dedi: “Yildirim Bey, bizim iki bilgiye ihtiyacimiz var. 1) Ne zaman geleceksiniz? 2) Kag
guin kalacaksiniz isvigre de?’ Ben de kendisine bilgileri verdim ve inanin bu referans sistemiyle bana biitiin
kapilar acildi, ben orada yapmam gereken tum aragtirmalari yaptim. Arti, ¢ok guzide insanlarla karsilastim.
Mesela isvigre Posta idaresinin network’ tiniin baginda bir Tiirk arkadasimiz var, halen orada, Hasan Kaydi.
Arti, isvigre lojistik sistemler biriminin basinda, Milli Savunma Bakanliginin lojistik sistemlerinin bilgi igem
bol iminin basinda bir Turk kizi var, Jale Hanim, Jale Kutay. Simdi, o insanlarla tanisma imkanimiz oldu.

Demek istedigim sey su: Aslinda... Bir drnek daha vereyim: O 2006 yilinda isvigre ye gittigimde
dedimki... Merak ettim -yabancilar polisinde tanidiklarim vardi- yabancilarlailgili polis birimine gittim, dedim
ki: “Ya, ben yirmi yil énce burada ihtisas yapmistim, benimle ilgili bilgiler hda tutuluyor mu?’ Benim ilgili
bilgilere, doktora tezimin metnini print out edip elime verecek kadar sahip olduklarini gordum Ramazan Bey.

Simdi, biraz 6nce bahsettiginiz konu, iste, hakikaten ortak eksikliklerimizin nerede oldugu noktasinda
dagumleniyor. Dediginize aynen katiliyorum yani her bir bakanlik, her bir kamu kurum ve kurulusu kendi
blnyesinde ayri bir bilgi islem merkezi olusturmus, kendine gore farkli standartlarda, farkli bir atyapiyla
calismaya devam ediyor; bundan dolay1 “Bilgi paylasimini yapayim.” dese bile yapamiyor. Neden? Cunku bilgi
ortamlarinda, veri tabanlarinda bir ortak standarda uyulmadidi igin. Yani kamu kurumu ismi vermeyelim de
hélen bazi kurumlarimizda -ben hayret ettim- MS-DOS Uzerinden bilgi tutuldudunu, bilgi iglem yapildidini
gbrdum. Bizim Meclisimizde gegen dolastik, Meclisimizdeki su parmak iziyle yapilan sistemler 286 igemciyle
calisiyormus. Yani 286 islemci artik arkeolojik kazilardan ¢ikiyor. O bakimdan, demek istedigim sey su...

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Bence normal.

BASKAN — Erdal Bey, bilmiyorum, siz bu isin uzmanisiniz.

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Bence son sisteme gerek yok.
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BASKAN — Dolayisiyla, ben simdi sdzii deerli Komisyon Uyelerimize veriyorum soru-cevap
kapsaminda. Ama bu konuylailgili biz sizin raporunuzu bekliyoruz ingallah.

Tesekkur ediyorum.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Tabii, elektronik ortamda ve kadit, ikisinde de sunalim.

BASKAN — Buyurun Erdal Bey.

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Simdi, o dediginize niye dyle sdyledim? Ben de sunumunuz icin
tesekkir ediyorum. Mustafa’ yi da gegmisten taniyorum tabii, sektérden.

Simdi, sdyle bir durum var: O dediginize neden dyle bir cevap verdim? insanlar aslinda teknolgjiyi
ihtiyacindan fazla kullandigi zaman hicbir anlami yok, bence hi¢ anlamsiz bir sey héline déntyor. O ylzden, o
286’ dir veya bizim neye ihtiyacimiz varsa ona cevap vermesi bence ¢cok dogal.

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Az yada gok...

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Bence ¢ok anlamli degil, zaten teknoloji insan hayatini
kolaylastirmaz, bu geyik bir hikayedir. Simdi, sdyle bir durum var... Ben bilisimciyim, TUrkiye de, cok eskiden
beri -biliyorlar- bu igle ugrasirrm da hi¢ kolaylastirdigini gérmedim yani. Bu gercektir yani senin bes saat
calisman lazim hayatin kolaylasirsa, o kadar yani.

Simdi, surada anladigim kadariyla su: Ben o verilere de sahibim, hepsi data olarak bende de var. Y ani
Birlesmis Milletlerin endekslerinin hepsi var, gelismiglik endeksi var, e-devlet anlayisi var, gercekten ok
geriye gidiyor konu. Ustelik bu geriye gidis aslinda 99’ dakinden sonra 2000’ lerin bagindan sonra miitemadiyen
geriye gidiyor. Simdi, ben bunun sdyle ¢ozilecegini de dislinmiyorum: Bir basbakanin |af1 dinlenecekse, bizim
Basbakanin lafini bayadi dinler bizimkiler bence ¢linkl “Kodum mu otuttururum.” modu oldugu igin. Aslinda
normalde demek ki Oyle olmuyor. Boyle bir sey yok, bizim Bagbakandan kaynaklanmiyor demek ki, sOylese
olur buigler.

Burada o zaman gdyle bir durum var: Sizin ingiltere drnegini verdiginiz gibi, bizde de aslinda mantel
sorunumuz var bir tarafinda, bir vizyon sorunudur bu bence. Bence bu vizyon sorunu ¢unku geldigimizden beri
Mecliste bunu anlatiyorum, bitin verilerin hepsini verdim, “Burada bir sorun var, bunun bir an dnce hallolmasi
lazim.” diyoruz. Simdi siz anlatinca $Oyle oldu: Biz anlatsak bir hikdye ama siz anlatinca dinleyecekler.
Anlatabiliyor muyum? Bu vizyon burada da ayni, ayni yani ¢ok degisen bir sey yok. Kirici olmaya hi¢ lizum
yok, birbirimizi kirmaya da |Uzum yok; bu is kétlye gidiyor Turkiye de gergekten de. Yani giin gegtikge de
kétliye gitmeye devam edecek. Oyle dediginiz gibi ¢dzilme ihtimali... Siz hafifge aslinda birazcik elegtirdiniz
konuyu, iste, sdyle olur mu, U¢ ayda bir, iki ayda bir mistesar yardimcilarinin toplanmasi, mimkin degil,
hallolmaz.

Cok acil eylem planlarina ihtiyag var. Ben her zaman sdyllyorum, bakanlida ihtiya¢ var, adinin ne
oldugu da dnemli degil ama bu isin icinde bilisimin, bilgi toplumunun veya kamu ydnetiminin oldugu -
gergekten dyle- bunu bir CRM atyapisi gibi gorip, bunun mutlaka raporda yazilmasi gerektigini, ylzde ylz, ilk
guinden beri soyltiyorum. Obiir tiirl (i bu isi gdzemeyiz, mimkiin degil. Herkes kendi bagina gore hareket ediyor,

verilerin bir yerde toplanmasinin hi¢ anlami yok, dediginiz gibi, yani biri sonunu biliyormus... Ama seye
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katilmiyorum, PTT yle Milli Egitim Bakanligi érnegi dogru olmuyor. Niye dogru olmuyor? PTT o isi bir
pazarlama unsuru olarak kullandidi icin o datayi oradan istiyor. MillT EGitim Bakanliginin sdyledigi dogru, onu
vermemesi de dogru. Ama mesela MillT Egitim Bakanligiyla icigleri Bakanli§i veya Sanayi Ticaret Bakanlig
arasindaki problem ne? Mesela onlarin problemi ne? iste, mantel problem. Yani bir kere, kamu kurumsallig
yonetimi diye bir konu yok bizde, bdyle bir kurumsal bir kimlik seyimiz yok. O ylzden, cok aciliyetle bence -ki
ben rapor hazirlanmaya az kaldidi icin ¢ok énemli oldugunu distinlyorum bunun da- bunlari bir arada tutacak,
acil eylem planlarini devreye sokacak, bltin database'i, onu bunu veya bittin verilerin hepsini yonetebilecek
bir bakanlik mi olur, ismi ne olur onu bilmiyorum -ben bakanlik demisim ilk glinden beri- adi ne olursa olsun,
bilmiyorum ama acil bunun yapilmasi gerektigine inaniyorum.

Gergekten, dogru tanimladiniz. Cok uzun zamandir aslinda bir slrl arkadasl dinliyorum, bdyle, bir
surt seyler anlatiyorlar. Kelimelerinizin igerisinde Ug-dort tane sey bizim tanimimiz, dogru anlattiniz yani
konuyu. Ama Basgbakanin sdylemesiyle olacak bir is olsaydi mevcut Bagbakan bunu normalde goriyorsa
yaptirir. Oyle bir sey yok demek ki vizyon eksikligi var o iste.

TesekkUr ederim.

BASKAN — Simdi, bu arada Erdal Bey rapordan bahsetti. Ben Uyelerimize kisa bir bilgilendirme
yapayim, bir bilgi notumuz var. Simdi, yarin, 7 Haziran 2012 Pergembe glinu saat 11.00’ de, arkadaglar, Tarim,
Orman ve Kdyigeri Komisyonu toplanti salonunda bir araya gelecediz, ana bina, 2'nci kat, 248 no.lu salon.
Orada Facebook Avrupa, Orta Dogu ve Afrika Politika Direktorl Richard Allan gelecek, bizi sosya adlar ve
internet konusundaki calismalarlailgili, Facebook’ un politikalariylailgili bilgilendirecek.

iki: Komisyon raporunun yazilmasi hususunda da yine Komisyon Uyelerimizie birlikte bir
degerlendirme yapacagdiz.

Yani yarinki toplanti yeri Tarim, Orman ve Kdyigleri Komisyonu toplanti salonu, ana bina, 2'nci kat,
248 no.lu saon.

Buyurun ilhan Bey.

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Simdi, ben de arkadasimiza sunuglari igin tesekkiir ediyorum. E-
Devlet Projesi’yleilgili konulardan bahsettiler ve sonucunda bende soyle bir kanaat olustu: Kurumlar arasi veri
paylasimi olmadidindan dolayi bu is yurimayor.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Takildig nokta orasi. Sorun kismina...

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Sunusun basindan sonuna kadar asadi yukari bu konu iizerinde
yogunlasti ama bence sadece o degil. Yani o icgerikle ilgili belki bir sorun. Bu isin elektronik héle gelmesi, E-
devlet Projesi’nin iglerligini kazanmasi igin yapilmasi gerekenler... Hatta bir yerde “sirketlerin iflasi” falan
dediniz, o iflastan neyi kastediyorsunuz, bilemiyorum. Bir¢ok kimse kendi ¢abdariyla yapiyor. Bununla ilgili
siz bir sey yaptiniz mi? Mesela “Turksat bir yetki aldi.” diyor, ihale olmaksizin yapabiliyor. Bdyle bir sey varsa,
tek elden inceleme yapmadan, 6n masraflar yapmadan standart uygulanir. Boyle bir sey var mi? Onu ben
Ogrenmek istiyorum. Benim bildigim kadariyla gok degisik kurumlar ayri ayri birimlere yapiyorlar, sonrasinda
dayine bir standart olusmuyor.
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BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Turksat isin uygulama tarafinda, bir sirket. Yani haberlesmeyle ilgili bir kanunda yapilan degisiklikle, kamu
ihdenin normal siireglerinden baypas edilerek, hizlandirma amaciyla verildi. Simdi, sorunun o kismi degil de
yani uygulama, yani bir Adalet Bakanliginin bir mahkemesinin bina ingaati gibi duslnin; bina ingaati ayri, o
binanin icerisinde adalet hizmetlerini icra etme ayri. Yani Turksat’'in yaptigi biraz daha tanimli, verilen bir isi
yerine getirmek ama hakimin yaptidi isi yapmak degil, savcinin yaptidi isi yapmak degil, onu yapacak olan...

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Altyapiyi kurmak.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
“Teknik altyapl” diyelim.

Orada sikintilar olur, olmaz yani bizim uzmanlik alanimiz degil ama orada sikinti olmasa bile, her sey
mikemmel yUrUse bile, farkli modeller gelisse bile sorun orada degil.

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Ama simdi bakin, siz birinci basamaktaki degil de sekizinci
basamaktaki sorunu burada giindeme getiriyorsunuz. Yani altyapi olusturulup her seyi hazirlayip ondan sonra
vermiyorsa o konu Uzerinde dyle durur. Yani bence, sizin buradaki hareket noktanizda bir yanliglik var. Herkes
kendi basina hdla devam ediyor e-Devlet projesi uygulamaya. Bazilari basarili, bazilari basarili dedil, bazilar
entegre olamamis Turkiye geneline ve ulusararasi camiaya. Bence dnce bunu ¢dzmemiz lazim yani nasil
olacak, tek elden mi olacak?

Erdal Bey’in seyine de katilmiyorum yani Bagbakanlikta “Kodum mu oturttururum.” mantigi varsa
muhalefette bunun dik alasi var, onu da hemen belirteyim. Bagbakan bu konularda ¢ok istisareye acik, ben
yakindan biliyorum bazi gériismel erden. Oyle seyi yok yani onu da belirtelim. Ama buradaki sorun...

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Bagbakan'a kalirsaniz o oradan yaptirir onu gerekirse, oraya
kalmamasl agisindan soyledim.

ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Yani atyapinin tek bir elden énce olusturulmasi lazim.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Biz de zaten onu 6nerdik, bahsettigimiz bilgi toplumu gjansi modeli oydu yani ama olmadigi igin...

ERDAL AKSUNGER (izmir) —Onun igin de bir yasa gikmasi gerekiyorsa biz seye yansitalim.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Y asatadagi bile hazirdi ama son anda ertelendi. Tabii biz teknik bir birimiz, siyasi katmanlailgili...

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Ramazan Bey, o yasa taslagini siz mi hazirlamigtiniz?

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Biz hazirlamistik.

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Onu dabiz elektronik ortamda rica edelim.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Evet, onun da raporla beraber en azindan bir érnegini...

BASKAN - Biz gerek raporu gerekse tasariyl elektronik ortamdan aalim sizden. Onunla ilgili
hususlar biz raporumuza da yansitalim ingallah.
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BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Ajans degil de “bakanlik” denilse. O kanunda sadece “gans’ kelimesini “bakanlik” olarak dedistirerek dahi
yuruyebilir, biz alternatifli gelistirdik yani gerekcesiyle beraber hazir.

BASKAN — Anladim, ¢ok glizel.

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Ramazan Bey, pardon, ¢ok 6z(ir diliyorum. Toplum niye buna bdyle?
Bakin ismini “gjans’ koydugunuz da iste bakiglari ¢cok farkli, yapilanma da tabii farkli olacak ama yani sonugta
Oyle yetkilerle donatilsa bile yani gene beni merak etmeyin, anlayis ve bakis ¢cok farkli, o sizin sdylediginiz kirk
yillik, €eli yillik o birokrasi yapisi konuyu biliyor kendine goére; biliyor yani elli yildir kemiklesmis yapi
direniyor konuya, her tirl 0. istersen dijitallegtir istersen onu yap istersen bunu yap... “Bakanlik” olur, farkli bir
modele giderse bu is belki farkli bir yere gidecek yani bir eylem planlari, bir acil eylem planlarina gidecek.
Hani bu “TURKSAT" dediniz, aslinda sunu demek istiyor: Ben onu biliyorum konuyu, Microsoft da 900 tane
uydu atmak istiyordu degil mi?

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Evet.

ERDAL AKSUNGER (izmir) — 900 tane uyduyu ne yapacak? Tabii canim, adamin hala kafasinda var
ama NASA izin vermiyor, normalde atacak yine, kimse bir sey diyemiyor ama. Yani, bizim bir tane uyduyla
ilgili bunu konusuyoruz. Mesele aslinda uydularin atilmasindan... Bu isin gelecedi yok, bana goére yok, yani
guvenlik agisindan baktiginizda sifir glivenlikli bir sey. Onlarin attiklarinin tam tersini dislindyorum yani. Ama
bunlarin hi¢ 6nemi yok, hangisi iyidir, hangisi kétudur, bunlarlailgili bizim meselemiz degil. Mesdlemiz, ilk
dnee bu vizyonu ortaya koyma meselesi var. i1k 6nce, gergekten onu bilen, yapan, Acil Eylem Plani olacak bir
yapinin ve buna istekli bir devlet anlayiginin ortaya konulmaya ihtiyaci var, on yildir yok ¢lnkl o yuzden
sOyledim.

BASKAN — Son olarak su cimleyle badlayaim isterseniz, ondan sonra diger konusmacilarimiza yer
verecegiz, vakit ilerliyor.

Aslinda Erdal Beycigim, tam da sizin bu dediginiz noktada Ramazan Bey hakikaten Danisma Grubu
Baskani olarak Bagbakanliktaki bu ¢aligmalari temsilen, aslinda ¢ok kapsamli teknik bir 6z elestiri yapti. Yani
biraz énce ilhan Hocam da ona degindi. Yani burada eksiklikleri cok seffaf bir sekilde, tarafsiz bir gozle. ..

ERDAL AKSUNGER (izmir) — Dogru anlatti zaten.

BASKAN — Tahii, tabii.

...teknik bir ¢calismanin sonuglarini bizlerle paylasti, bizler icin de ¢cok faydali oldu. Ben 6zellikle
kendilerinin hem rapor c¢alismasini hem de tasariyi &zellikle bekliyorum. Simdi, tabii bundan sonraki
calismalarinizda da bu is birligi ve irtibatimiz devam etsin ingallah.

Cok tesekkir ediyoruz sizlere sunumunuz icin, sag olun.

BASBAKANLIK E-DEVLET DAYANISMA GRUBU BASKANI DR. A. RAMAZAN ALTINOK —
Sizler de ¢ok sad olun, saygilar sunuyorum.

BASKAN — Simdi, Sayin Demet Kogkal Hanimefendiyi biz sunum yapmak tizere mikrofona alalim.

Once kendiniz tanitin isterseniz.
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CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENiI DEMET KOCKAL —Merhaba.

Demet Kocgkal benim ismim. Cagri Merkezleri Dernedinde yonetici olarak ¢alisiyorum, operasyon
yoneticiyim.

Oncelikle, davetiniz icin cok tesekkir ediyoruz yénetim kurulumuz adina da. Bugiin burada
bulunamadilar ama gok sevgi ve saygilarini ilettiler.

BASKAN — Saj olsunlar.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Cagri
merkezi sektorlyle bilgi aimak Uzere Dernedimizle temas kurmus olmaniz bizim igin gergekten énemli ¢linki
bizim sektérimiz gibi bizim Dernegimiz de aslinda ¢ok yeni. Biz birgok konuda sektori temsilen devletin il gili
kurumlariyla zaman zaman bir araya geliyoruz. Bu anlamda bugiin sizinle olan birlikteligimiz bizim i¢in ¢ok
Onemli. Tekrar tesekkur ediyoruz o nedenle.

Ben bugin ¢ok genel olarak aslinda dncelikle Dernegimizi size tanitmak, dinyadaki ¢agri merkezi
sektdrl hakkinda bilgi vermek, Turkiye deki durumu anlatmak, sektérin dnemini, potansiyelini anlatmak ve
“Gelecekte bizi neler bekliyor?’lailgili cok kisa, genel bir bilgi vermek istiyorum aslinda.

Cok detayli bilgi paylagimi yapmak istemedim ilk etapta, ihtiyaciniz olmasi hdlinde sonrasinda,
Ozellikle ilgilendidiniz konular olursa memnuniyetle tekrar bir araya gelip size yardimci olmaya ¢aligacagiz,
bilgi aktarmaya ¢alisacadiz.

Dernegimize su anda 37 kurum Uye. Aslinda sektorde ¢adri merkezi alaninda hizmet veren oldukga
blyuk kapasiteli ¢agri merkezlerinin ¢ogu bizim Dernegimizin Uyesi. Burada Uye firmalarin logolarini
paylasiyorum ben sizlerle. Sektorin istihdam agisindan aslinda yuzde 80’i burada su anda. Birgok banka var,
CSM operatorleri var, lgjistik alaninda hizmet veren ¢agri merkezleri var. Birgok firma aslinda birbirleriyle
rakip olmasina ragmen sektériin gelisim alanlarinin gok fazla olmasi nedeniyle ortak ¢dzim bulmak adina
Dernek catisi atinda bir araya gelmigler ve bu Dernegi kurmuglar.

Misyonumuz, ¢agri merkezi sektdrinin gelisimini sajlamak, aslinda faaiyet alanini genigletmek ve
sektoriin referans noktasi olmak her platformda.

Odak konularimiz bilyime ve istihdam. Onemli tutarlarda yatirnimlar gergeklestirilmesi, bolgesel
gelisime katki sajlamak, kamu sektériine katki saglamak ve uluslararasi rekabet ve dis yatirim anlaminda da
ulkemizin avantgjlarini aslinda dile getirmek.

Dernedimizin kurulug amaglarindan ilki 6ncelikli olarak, az dnce de ifade ettigim gibi, aslinda sektori
temsilen devlet nezdinde muhatap olmak, muhatap nokta olmak, referans kurulug olmak. Biz bu anlamda hem
gesitli reglilasyonlarda, dizenlemelerde sektorimizin ihtiyaci olan ya da sektérimizi etkileyen cesitli
duzenlemelerde, yonetmeliklerde biz de Dernek olarak goruslerimizi toparlayarak ilgili kurumlarla paylasiyoruz
ve diger taraftan da Dernekle ilgili, aynen buglin burada da oldugu gibi, aslinda sektériimizle ilgili konulari da
aktarmak Uzere Dernegimizi kurduk devletiniilgili kurumlarina.

Uluslararasl standartlari biz Turkiye ye getirmek Gizere ¢alisiyoruz. Su an birazdan biraz daha detayli
deginecedim, aslinda sektérimizin en temel sikintilarinin arasinda bu da yer aiyor ¢lnkd. Kurulug

amaclarimizdan biri de buydu. Herhangi bir standart olmadidi igin su anda ¢agri merkeziyle ilgili TUrkiye de,
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“Biz bu anlamda ne yapabiliriz?’ e baktigimizda Dernedi kurduktan sonra, yurt disinda gegerliligi olan ve
Turkiye de de uygulanabilecek hizmet standardini su anda Turkiye de yayginlastirmaya ¢alisiyoruz.

Bu standart yonetimden is slireclerine kadar musteri temsilcileriyleilgili ya da teknik atyapiylailgili
ya da sosya sorumlulukla ilgili bircok gerekliligi aslinda kapsiyor ve asgari diizeyde iyi hizmet vermesi
gereken bir cagri merkezinin aslinda uygulamasi gereken standartlar belirliyor. Biz Dernek olarak tabii ki bu
standardi su anda tavsiye edebiliyoruz. Birazdan bahsedecegim sikintilarda da bu konuda aslinda devletin
destegine ihtiyacimiz oldugunu sizlerle daha agikga paylasabiliyor olacagim.

Bir diger amacimiz, sektériin bilgi merkezi olmak Uzere adl inda bir¢cok konuda arastirma, analiz yapip
duzenli olarak da yayinliyor oluyoruz Dernek olarak. Bu yil ilk kez yapacadimiz genis kapsamli bir sektor
analizimiz olacak. Temmuz ayinin sonuna dogru onu yayinlamayi planliyoruz. Su anda Uzerinde ¢alismalarimiz
devam ediyor.

Sektore nitelikli is glcl saglamak Uzere biz ¢alisiyoruz adinda ya da yapilan ¢alismalara destek
veriyoruz. Bunun igin, érnegin Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligina bagli Medeki Yeterlilik Kurumunun
ulusal medek standartlarini hazirlamak Uzere biz bir protokol hazirladik ve ¢adri merkezi sektoriindeki
mesleklere iliskin ilk etapta mlsteri temsilciligi ve takim liderligi meslekleri icin su anda standartlari
hazirliyoruz ve bu yilin sonuna kadar da Resmi Gazete de yayinlanmasini hedefliyoruz.

Diger yandan, Okan Universitesinde cagri merkezi yonetimi bdliminin agiimasina destek olduk ve
b6lUmin basarisinin da sajlanmasi igin su anda hem bir danisma kurulumuz var okuldaki mifredatla ilgili
Onerilerinizi paylasiyoruz, gerektiginde de sektdrdeki uzman yoneticiler okula giderek egitmenlik de yapiyorlar
gonulld olarak.

Usak Universitesiyle bir Avrupa Birligi projemiz var. Burada gdrme engelli bireylere miisteri
temsilciligi egitimi veriliyor ve uzaktan egitim veriliyor aslinda ve bu projede de biz egitim igeriklerinin yine
onaylanmasinda ve egitim aan gorme engelli adaylarin istihdamini saglamak Uzere proje ortagi olarak yer
alyoruz.

Uye kurumlarimizin da Dernegimizden bagimsiz olarak aslinda birgok Universiteyle yaptigi bir is
birligi var.

Diger yandan biz egitimli is glicl igin kendi i¢cimizde bir akademi kurduk ve bu akademide aslinda
sektdre yeni adim atmak isteyen kisilere meslek edindirmek ve sektdrde halihazirda ¢alisan kisilerin de kisisel
gelisimlerine katki saglamak, kariyer planlarini daha iyi bir sekilde gerceklegtirmelerini saglamak Uzere de
egitimler veriyoruz aslinda.

Birkag ¢adri merkezinden goruntlleri sizlerle paylasmak istedim Dernegimize Uye kurumlardan.
Aslinda hepimiz az ¢ok asinayiz, artik son dénemde oldukga popliler bir sektdr ¢inki bizim sektérimiiz.

Dinya c¢adri merkezi sektoriine baktigimizda, aslinda ben dncelikle, bu sektér hangi Ulkelerde
gelismis, biraz o konuda hakkinda bilgi vermek istiyorum. ilk sirada Amerika yer ayor, ikinci sirada ingiltere
var, {clincii sirada Hindistan, takip eden (lkeler Filipinler, ispanya ve Tiirkiye on atinci sirada yer aiyor bu
aragtirmada.
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ilk Gcte Hindistan’ in olmasinin nedenini yine birazdan agiklayacagim aslinda size. Pazar biiyiiklGgii
acisindan degerlendirirsek, 2011 sonu verilerine gore aslinda 340 milyar dolar dederinde gorinuyor ve 2013
yilindaki beklenti de 374 milyar dolar olmasi seklinde. Cagri merkezi sayisi yine diinyada 2011 yilinda 130 bin
adetmis, 2013’ te de 150 bine ¢ikmasi 6ngoril tyor. Cagdri masasi sayisinin ise yine adetsd olarak 2011 sonunda
9 milyon, 2013’ te de 10 milyona ¢ikmasi bekleniyor.

Bu Ulkelerde cagri merkezi hizmetinin, is aaninin bu kadar gelismis olmasinin sebepleri arasinda
aslinda o Ulkedeki ekonomik biiyUkl Uk ilk sirada yer aliyor, en dnemli etkenlerden birisi bu tabii ki.

Dil avantg1 yine ¢ok dnemli; bu Hindistan érneginin tglincl sirada yer almasinin en bliylk nedeni bu.
Cunki ingilizcenin, ingiliz dilinin o (ilkede yaygin olarak kullanilabiliyor olmasi nedeniyle birgok yatirmei
Hindistan’daki uygun yatirirm maliyetleriyle, uygun is guclyle oraya yatirnm yapmayi tercih edebiliyor. Bu
nedenle de Hindistan, gergekten diinyada Uglincl sirada yer aliyor su anda.

insan kaynad potansiyeli yine gok énemli. Egitimli geng ve gok dil konusunda bilen bir geng niifusun
olmasi, yatirim yapacak Ulkeler ve yatirimeilar agisindan énemli bir kriter olarak yer aiyor.

Duslk maliyetler; az énce belirtmigtim.

Sektor ve yatirnm tesgvikleri; bu da ¢ok énemli. Bitin az 6nce sirdadigim bu Ulkelerde devlet
tarafindan uygulanan sektore 6zel farkli bircok tesvik var. Turkiye de de yurt disindan yatinmcilarin gelmesi
icin aslinda ¢ok farkli farkli konularda tesvik ihtiyaglarimiz s6z konusu. Birazdan onlara yine biraz daha detayli
deginecegim.

Hizli ve guvenilir bir telekom altyapisinin olmasi o Ulkede yine bir ¢adri merkezi sirketinin yatirim
yapmasl icin dnemli bir etken.

Tarkiye c¢adri merkezi sektorine bakacak olursak, bu harita da aslinda yesil adanlar cagr
merkezlerinin yogun olarak faaliyet gosterdigi alanlar gosteriyor. Cok hizli gelisiyor. Su anda g¢ok guncel
olmayabilir su tablo ¢linkU gergekten oldukga hizli bir yatirim var su anda, 6zellikle doduillerine.

AYTUG ATICI (Mersin) — Van G8l i niin disinda herhalde kullanmayan yer yok, her taraf yesil.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Su anda o
yesil danlar gok dahafazla.

AYTUG ATICI (Mersin) —Baska renk var mi, ben mi gérmilyorum?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Sari var,
benim ekranimda var, orayafarkli yansimis.

AYTUG ATICI (Mersin) —Biz Van Gdl{i’ nii gérilyoruz orada.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENIi DEMET KOCKAL -
Barkovizyondan kaynakli. Sdyle gdsterebilirim size.

Dedigim gibi, yesil aanlar oldukga hizli bir sekilde artmaya devam ediyor su anda son agiklanan
tesviklerden sonra 6zellikle.

Tlrkiye deki pazar blyUkligu yaklasik 1,8 milyar TL buyUklGginde. 300 adet orta ve blyik 6l gekli
cagri merkezi var. Cok kuglk gagri merkezlerini de hesaplarsak yaklasik bin adet diyebiliyoruz aslinda.
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ILHAN YERLIKAYA (Konya) — Tesvikler nereye veriliyor? Cagri merkezi olan birimlere mi
veriliyor, kime veriliyor?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Cagri
merkezlerine 6zel tesvik yok aslinda. ilk kez nisan ayinda gegen yil Bakanlar Kurulunun agikladigi tesvik
paketinde biz sektdr olarak yer aldik. Orada ¢agri merkezleri yatirimlari dérdinci bdlgeydi, su anda alti
bolgeye ayrildi ama dordincl bélgede yatirimlar ¢cagri merkezi tarafindan destekleniyor. Evet, siz dordinci
bolgede yer adan bir ilde ¢adri merkezi firmasi kurmak isterseniz,devlet sizi tesvikleriyle destekliyor evet.

Y aklagik 49 bin ¢adri masasi var su an Turkiye de, daha dogrusu, 2011 yili verileri bunlar tabii ki. 55
bin kisi de istihdam ediliyor. Buradaki farkin sebebi su aslinda: Cunku 49 bin ¢agri masasl var, 55 bin Kisi
istihdam ediliyor. Bir ¢agri masasinda 1,5 kisi de caligtirilabiliyor vardiyali ¢alisma sisteminden dolayi ve
gelecek bes yil iginde de biz bu istihdam rakaminin 100 bine ulasmasini bekliyoruz.

Caliganlarin ylzde 50'si lise mezunu, ylzde 50°'si de Universite veya ylUksekokul mezunu. Yas
ortalamasi da 24 ila 26 arasinda degisiyor. Calisanlarin ylizde 60" 1 da bayan.

Hangi sektorlere hizmet veriyoruz biz c¢agri merkezlerinde? Bu tablodaki rakamlara ¢ok
takilmayabiliriz, ben sadece burada sektdrleri siralamak agisindan paylasmak istedim. Cadri merkezi sektori ilk
kuruldugundan bu yana telekom ve finans sektorli hem lokomotif sektorler oldu aslinda, su anda da dyle ve
gelecekte de yine dyle goruntyor. Gegtigimiz yil kamu sektériindeki birgok alanda daha ¢agri merkezi ihtiyaci
aslinda 6ne ¢gikti ve birgok kamu kurulugu su anda gadri merkezini profesyonel olarak kullanmaya baglad.

Hizmet kullanim yodunlugu agisindan da en ¢ok, musteri hizmetleri aaninda hizmet veriyoruz biz
tabii ki, musteri taleplerinin alinmasi, sikayetlerinin ainmasi, ¢ozilmesi alaninda.

ikinci olarak da telesatis ve telepazarlama geliyor aslinda. Bu da yine gok hizli gelisen bir aan.
Telefonla yapilan Urin satiglari, hizmet satiglari ya da pazarlamasi, bizim sektérimizde yine ikinci ve Ug¢lncl
sirada yer diyor.

Teknik destek ve tahsilat, son donemlerde yine c¢agri merkezi tarafindan hizmet kullanimi
yogunlugu...

BASKAN —“Digkaynak, i¢ kaynak”tan neyi kastediyorsunuz Demet Hanim?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENiI DEMET KOCKAL — “Dis
kaynak” demek, drnegin ben bir bankayim, Finansbank, kendi mugterilerine kendisi de hizmet verebilir ama
bazi konularda disaridan da profesyonel c¢agri merkezi firmasiyla anlasip misterilerine hizmet verilmesini
saflayabilir. “ic kaynak” kendi o hizmeti verdigi durumda gegerli oluyor, “dis kaynak” da satin adiginda bu
hizmeti bagka bir kurumdan.

Gagri merkezi sektorl neden 6nemli ve potansiyeli hakkinda biraz bilgi vermek istiyorum. Dunyadaki
incelemelere ve Tlrkiye deki incelemelere baktiginizda aslinda yurt disinda, dinyada yani her 100 ila 500
kisiye 1 musteri temsilcisi digserken Turkiye de 1.850 kisiye su anda 1 musteri temsilcisi disliyor goruntyor.
Aslinda bu istatistik, sektériin gelecegi hakkinda bize ¢ok net veriler verebiliyor.

Bir gagri masasi icin gerekli olan yatirim bedeli 10 bin ila 15 bin arasinda degisiyor. Yani aslinda gok

disiik yatirirm maliyetleri var. Bu, hem Ulke ekonomisi i¢in hem de aslinda yatinmcilar igin hem istihdam icin
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oldukca 6nemli bir detay. Bir ¢adri masasinda, az 6nce belirttigim gibi, 1 ila 1,5 hatta 2 kisi bile istihdam
edilebiliyor. Bu da yine bizim sektériimlize 6zel avantajlardan biri aslinda.

Diger sanayilere baktigimizda 1 kisilik istihdam yaratma maliyetinin bizim sektérimizle kiyasla 30
kat daha yiksek oldugunu goriyoruz. Bir ile, bir bolgeye cagri merkezi yapildi§i zaman o ¢adri merkezi
firmasinda calisan kisilerin istihdamindan fazla, aslinda o bolgedeki yiyecek, icecek, ofis, tasima gibi bircok
yan sektore de biz katki sadlayarak bir ekosistemi harekete gegiriyoruz. Bu anlamda da bizim sektérimuzin
sadladidi istihdamin ylksek olmasi aslinda gok énemli.

Turkiye aslinda yurt disindaki Ulkelerden ¢ok da geride dedil. Biz Dernek olarak yurt disinda birgok
kurumun, konfederasyonun toplantilarina, organizasyonlarina katiliyoruz ve Avrupa daki c¢agri merkezleri
derneklerinin Uye oldugu bir konfederasyonun zaten Uyesiyiz de su anda. Oradaki Ulkelere ve derneklere
baktiginizda, Turkiye'nin tam tersi, adinda birgok konuda daha da 6nde oldugunu goruyoruz. Bizim tek
dezavantajimiz, az 6nce bahsettigim gibi, hem dil avantgjinin olmamasi, yabanci dilin ¢ok yaygin olarak
Tarkiye de kullaniliyor olmamasi ve tegvikler kisminda ¢ok yeni yeni aslinda fark edilen bazi ihtiyaglarimizin
ortaya ¢cikmasi.

Cagr1 merkezi sektdriiniin gelecedi: Biz sektoriin oldukga parlak ve hizli byUyen bir sektdr olacagini
distinlyoruz ve 6ngdrlyoruz ¢lnkl hdlihazirda yapilan birgok yatinmlar zaten bunu gosteriyor ve bizim
ihtiyacimiz olan birgok tesvik ve destek unsurlari da son iki yildir devlet tarafindan su anda kismen de olsa
aslinda sektdrimuize sajlanmaya baglandi.

Yeni yeni is modelleri gelisiyor cagri merkezlerinde. MUsteri hizmetlerinin yaninda satis, pazarlama,
tahsilat, randevu hizmetleri, bilgi glincelleme gibi birgok katma dederli aanlarda da aslinda firmalara katki
sagdlanabiliyor su anda. Bu gok 6nemli ¢unku asil isine firmalar odaklandiklari zaman daha bagarili olabiliyorlar,
mugterileriyleilgili olan diyaloglari da o iste uzman, profesyonel bir kuruma ya dafirmaya devrettiklerinde o igi
daha basarili bir sekilde yonetebiliyorlar, hem maliyet agisindan avantaj elde etmis oluyorlar hem de kendi
islerine odaklanmis olabiliyorlar.

Gagri merkezleri ilk kuruldugunda aslinda sadece musterilerin ¢adri merkezlerini aradidi bir yapi
vardi, biz buna “inbound” diyoruz. Su anda aslinda “outbound” yani ¢adri merkezlerinden musterilerin de
arandidi birgok yapiya gecildi; musterilerin de, vatandasin da birgok konuda yararlandigi hizmetlerin ¢agri
merkezl erinden aranarak sagladigini da su anda gorebiliyoruz.

Yine backoffice saha ve offshore servislerinde de ¢agri merkezleri hizmetleri tarafinda bir artis
olmustur. “Offshore” hizmet dedigimiz sey, Turkiye den yurt disina hizmet verilmesi. Aslinda su anda bizim
Dernegimize Uye bir¢ok kurum da Tlrkiye den Almanya’ ya, Hollanda' ya hizmet verebiliyor durumundalar.

Son dénemde de diinyada da zaten son gelisen trendlerden olan bulut bilisim teknolojisi Gzerinden de
gelecek donemlerde yine diinyaile paralel olarak ¢adri hizmeti merkezi hizmetinin verilmeye baslanacadini biz
bekliyoruz.

Msteriler ve firmalar arasinda adlinda tiim kayitlar kontrol etmek, incelemek, analiz etmek tarafinda
da birgok yeni teknoloji gelisti. Bunlar sayesinde musteriler daha iyi taninarak, musteri gruplari, firmalar
ihtiyaclarinin daha iyi belirlenmesi ile onlara daha uygun maliyette ¢ozlmler, ihtiyaglarina yonelik ¢ozumler
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sunulabilir hale geldi. Bilgi givenlidi riskleri hep gok dnemliydi. Birgok firmanin ¢agri merkezi ihtiyacini dis
kaynakli bir firmaya vermemesinin en bliylk nedenlerinden biri buydu. Bu anlamda da gelisen teknol gjiler yine
bizim sektorimizin aslinda hizmet alaninin geniglemesine hizmet etti. Son donemdeki bu ses teknol gjilerinin
gelismesiyle, arayan sesin kimliginin tespiti, hatta sesin duygu tipinin tespit edilerek ona gore hizmet verilmesi
seklinde de bir¢ok alanda yenilikler soz konusu oldu.

Amerika ve bircok Avrupa Ulkesinde de aslinda su anda sosyal medya Uzerinden yani Facebook,
Twitter Uzerinden de ¢agri merkezi hizmetleri verilmeye baglandi. Turkiy€e de de bu alanin ¢ok ¢ok yeni yeni
gelisen bir hizmet alani oldugunu sdyleyebilirim. Yine Dernegimizin tye kurumlari kendi musterilerinin ya da
kendi kurumlariylailgili musteri taleplerinin, sikéyetlerinin sosyal medya Uzerinden taranarak tespit edilmesi ve
¢ozimler geligtirilmesi tarafinda da hizmet verebiliyor oldular.

Sektorimizin gelisim aanlari ve kisa vadede yapilabilecekler hakkinda yine genel bir bilgi
paylasmak istiyorum sizlerle. Cok yeni bir sektdr bizim sektérimiz az 6nce sOyledidim gibi ve birgok
dizenlemeye ihtiyaci var. En 6énemli ihtiyacimiz, tabii ki aslinda tegvikler tarafinda ¢cok az yatirimla yutksek
miktarlarda istihdam saglayabiliyoruz biz. O nedenle, aslinda istihdama yonelik tegviklerin bizler icin daha
onemli oldugunu sdylemek istiyorum ¢link( aslinda verilen birgok tesvikler yatirim tesviki. Yani bizim yatirm
tarafindaki maliyetlerimiz duglk oldugdu icin yatinm tesviki bizler cok fazla avantgjli olmuyor uzun vadede
cunkd bizim icin en buylk gider kalemi aslinda insan kaynad: tarafinda ve sirekliliginin de olmasi tarafinda
insan kaynagi tarafina verilen 6zel tesviklerin —daha dogrusu verilmesi gereken tegviklerin- bizler igin daha
avantgll olacagini, aslinda 6zellikle belirtmek istiyoruz. Bununla ilgili, 6rnegin 5084 sayili Tegvik Kanunu
esadart bizim icin avantgliydi ancak 2012 sonunda son bulacadi malumunuz. Dolayisiyla bu kanunun
surekliliginin saglanmasi bizler igin dnemli.

Otuzdan fazla ilde yatirimi olan gagri merkezlerinin aslinda yatirim tarafinda da verdidi tegviklerin
bitin Ulke sathinda gegerli olmasi yine bizim igin 6énemli. Sadece dogdu illerine verilen tesviklerin bitdn
yatinmlarin o bolgeye kaymasi ya da o bolgede mevcut kaynak sikintisinin dyle ya da bdyle ortaya ¢ikacagini
dustinuyoruz biz. Dolayislyla, bati illerinde de, KaradeniZ' de de, Akdeniz Bélgesi’ nde de yapilan bizim birgok
yatinmlarimiz var. Cadri merkezi yatirnmlarinin aslinda tum Ulke sathinda dederlendirilerek tesvik edilmesini
yine biz énemli gdruyoruz.

Diger yandan bizim sektérimize 6zel, aslinda engelli caliganlarin istihdami tarafinda da bazi
uygulamalar var ya da bayan ¢alisanlarin gogunlukta oldugu bir sektdriz biz. Evden ¢alisma imkani da
sunabiliyoruz bircok kisiye. Dolayisiyla, bu tip avantgjlarindan dolayi da sektdriin tesvik edilmesi gerektigini
dustintyoruz.

Sektérimizin yurt disindaki yatirimlarinin da aslinda yurt igine gekilmesi igin bazi o tarafta 6zel yine
tesvik ihtiyaclari var. Aslinda cografi konum, altyapi anlaminda, is glicti anlaminda, az dnce de belirttigim gibi,
yurt digindaki Ulkelerden oldukga avantgjli durumdayiz. Avrupa ya ¢ok yakiniz. Bu, Avrupa daki yatirimcilar
icin gok énemli ¢lnkl Ug saatte gidip gelinebiliyor, havaalanlari var, mesafe agisindan bir sikinti yok, geng bir
nufusumuz var bizim. Dolayisiyla, tesvik ve yabanci dil tarafindaki eksikliklerimizi giderdiginiz anda, aslinda
Turkiye'nin yurt disindaki Ulkeler arasinda oldukga onemli bir yatirim alani hdline gelebilecegini dustinuyoruz.
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Yatirim tesviki verilebilir, 6zellikle yurt disina hizmet verecek olan Ulkelere ¢adri merkezlerine 6zel
tesvik unsurlari belirlenebilir ya da o bdlgelere o ¢adri merkezlerine yatirm yeri tahsis edilebilir diye
dustintyoruz.

Uluslararasl iletisim ve ses tasima vergi avantgj| saglanabilir. Vergi destedi yine saglanabilir kurumlar
vergisi tarafinda.

Diger yandan, cagri merkezi tarafindan verilen hizmetler bir hizmet ihraci olarak goérilmedigi icin
aslinda kesilen faturalarda da her ne kadar yurt disindaki firmaya fatura kesilse de yurt icindeki misterilerine
hizmet verildidi icin hizmet ihraci olarak degerlendirilmiyor ve KDV tarafinda bir muafiyet s6z konusu
olamiyor. Bu da yine bizim yurt disina hizmet verebilmemiz igin dniimizde aslinda bir dezavantajli durum
olmus olabiliyor.

Tesviklerden sonraki aslinda bizim en buylk sikintimiz, 55 bin kisinin ¢alistigi bir sektérde,
dolayisiyla nitelikli is glicl temin etmek ¢linkll gengler aslinda henliz bizim isimizi meslek olarak algilamiyor.
Bunda aslinda sektdriin ¢ok yeni olmasi, bizim Dernedimizin ¢alismalarinin ¢ok yeni olmasi da dnemli bir
etken ama biz kuruldugumuz giinden bu yana bu konuyla ilgili, 6zellikle Universitelerde oldukga yakin bir is
birligi icindeyiz ve genglerin bu isi meslek olarak algilamasi igin cesitli bilinglendirme, bilgilendirme
toplantilari yapiyoruz, Universitelerin is ve kariyer zirvelerine katilarak aslinda sektérimiza anlatiyoruz, onlari
bizim sektorimuize yonlendirmeye galisiyoruz ¢unkd bu istihdamin sirekliliginin saglanmasi icin orta ve Ust
dizeyde yoneticiye de ihtiyacimiz var bizim ve su andaki durum aslinda tam olarak sdyle: Yaz donemlerinde
Ogrenciler gegici olarak para kazanmak icin -uygun ¢alisma saatleri sebebiyle, esnek calisma saatleri sebebiyle-
bizim sektdrimizi tercih ediyorlar ancak kariyerlerini farkli alanlarda yonlendirmeyi tercih ediyorlar. Bizim
gercekten Ust dizey, orta duzey yoneticilere de ihtiyacimiz var. Bunu biz genclere anlatmak Uzere birgok
calisma yapiyoruz. Ozellikle dogu illerinde ve bayanlarin da calisabilecedi uygun kurumsal is ortamlarinin
sadlanmasi ile biz sektorimuzin avantagjlarini anlatmaya ¢a1siyoruz.

Bir avantgjl da aslinda, hem lise mezunlari da c¢alisabiliyor, yiksekokul mezunlari da ¢aligabiliyor
bizim sektérimizde. Dolayisiyla lise mezunu olup aslinda kendisine uygun is imkanini bulamamis, kendisini
geligtirmis kisilerin de bizim sektérimz iginde oldukga avantgjl kariyer firsatlar bulunmakta.

Bu konuda ne yapilabilir aslinda? Birgok Orgin egitim kurumunda ¢adri merkezleriyle ilgili
bl imlerin agiimasi sadlanabilir. Bizim bu konuda bazi girigimlerimiz oldu ama dedigim gibi, devletin de genel
olarak bu anlamda sirdirecedi bir politika bizim icin gok 6nemli olacaktir. Ornegin, devlet Universitelerine
mugteri temsilciligi ve takim liderligi, yoneticilik tarafinda iki yillik, dort yillik programlar acilabilir. Bu
durumda clinkili gengler de bu isin boliminid okuduklari igin, egitimini adiklar igin meslek olarak
agilayacaklar daha ¢ok bu isi.

ISKUR tarafinda farkli uygulamalar yapilabilir, yabanci dille ilgili egitimler verilebilir, meslek
edindirme kurslarina katilan kisilerin, orada sertifika alan kigilerin aslinda daha kaifiye ve sektorin ihtiyacina
uygun nitelikte olmasi sadlanabilir. Su anda ISKUR tarafindan verilen bircok ¢adri merkezi miisteri temsilciligi
egitimleri var ama biz Dernek olarak egitimcilerin ve oradaki egitim iceriklerinin gok da sektorun ihtiyaci olan
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nitelikte oldugunu diisiinmiiyoruz. O nedenle, hem iISKUR'la da is birli§i yapmak (izere bazi girisimlerimiz
oldu, kendi i¢imizde de Dernek olarak bu konuda bircok ¢alisma yapiyoruz.

Sektérel standartlarinin belirlenmesi ve dizenlemelerin olmamasi: Az 6nce yine belirtmistim, bizim
yayginlastirmaya calistigimiz bir standart modeli var. Bu ¢ok énemli ¢linki sektorde iyi hizmet veren firmalarla
kot hizmet veren firmalarin ayrimi maalesef yapilamiyor boyle bir dizenleme olmadidi i¢gin, vatandas da
bundan olumsuz etkileniyor, gencler de sektérden olumsuz etkileniyor. Nihayetinde bu sektdrdeki tim
paydaslar icin olumsuz, dezavantgjli bir durum.

BASKAN — Demet Hanim, son bes dakika.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Evet, bitmek
Uzere.

Bu anlamda ¢agri merkezi hizmeti verecek firmalarin aslinda asgari olarak sahip olmasi gereken
niteliklerin, hem teknik anlamda hem yonetsel anlamda gerekliliklerin Dernegimizle birlikte devletin ilgili
kurumlariyla belirlenip birgok kurumun buna uymasini sadlayabiliriz ve bu standardin yine gegerliliginin
sajlanmasini, en azindan érnegin baslangigta kamu ihalelerine girecek bazi ¢adri merkezlerine belki zorunlu
tutulmasini saglayabiliriz.

Benim anlatacaklarim bu kadar, sorulariniz varsa cevaplamak isterim. Daha sonrasinda da, dedigim
gibi, 6zellikleilgilendiginiz konu olur ise detayli olarak bilgi paylasiminda yine bulunabiliriz.

BASKAN — O zaman bu son bes dakikay! ben kullanayim izin verirseniz, sonra komisyon Uyelerimize
soz verelim.

Benim merak ettigim birkag husus var: Oncelikle ¢alisma sartlari nasil buradaki personelin, yani sekiz
saat vardiya, 3 kere 8 24 vardiya usult mu calisiliyor, yoksa sekiz saatin bir insanin telefon basinda fizyolojik
olarak bulunmasinin agirlig1 dikkate ainarak daha kisa surelerle arada dinlenme var mi?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMEN|I DEMET KOCKAL — Sdyle,
mevcut is kanunu ve ¢aligma kosullari neyse, adinda bagka is kanunu yok, bizim sektorUmuz igin de o gegerli.
Bu nasil planlaniyor? Ornegin yedi saat ¢alisan bir ¢adri merkezindeki gérevlinin 1,5 saat giinlik dinlenme
hakki var. Bu zamanini kendi istedigi zaman istedidi sekilde degerlendirebiliyor.

BASKAN —Sizin kurulus tarihiniz nedir dernek olarak?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGiI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL —2008 Kasim.

BASKAN — Tek dernek misiniz? Sektdrde bagka dernek var mi?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGiI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Yok.

BASKAN — Glizel bir seyden bahsettiniz, bu Okan Universitesinde ¢adri merkezi yonetimi bl imi
acildi dediniz, bu YOK tarafindan akredite edilmis bir bdlim mii? Yani resmen taninan, ogrenci alinan, iki
yillik mi? Nasil?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — iki yillik bir
béltim, YOK’ e bagvuru sirasinda biz de dernek olarak bu bdlimiin agilmasinin énemini bahsettik ve okula o
anlamda destek olduk. Erzurum Atatiirk Universitesinde de agik 6gretim de olsa, Anadolu Universitesinde agik

dgretimde de cadri merkeziyle ilgili bdlimler var ama Okan Universitesi tek oérnek, ilk érnek, ¢linkii drgiin
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dgretim olmasi anlaminda énemli. Ogrenci sayisi, tabii ki gok diisiik, az dnce beirttigim gibi genclerin heniiz
mesl ek olarak algilamamasinin bunda ¢ok blylk etkisi var.

BASKAN — Bir de bazi cagri merkezleri sekreterlik hizmetleri de veriyor, yani siz sekreter istihdam
etmeyin, sizin sekreteriniz yerine biz sekreterlik hizmetleri verelim diyorlar. Bunu da siz ¢agri merkezi hizmeti
kapsaminda mi degerlendiriyorsunuz? Y ani “back ofis’ dediginiz bu mu?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGiI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Hayir, “back
ofis’ dedigimiz aslinda su: O anda ¢adri merkezi gorevlisinin sirada bekleyen musterileri oldugu i¢in uzun
stren belki islemini yapmasi gereken bir islem var. Dolayisiyla onu 0 anda yapamaz, yoksa siradaki msteriler
cok bekler. O igi back ofiste yani arka tarafta ofiste ¢alisan arkadaglarina yonlendiriyor, onlar arka tarafta o igi
cozumlerler, siradaki musteriyle yine gagriyi aan arkadasimiz ilgilenir.

BASKAN — Son bir sorum var: Bu ¢adri merkezinin kayit standartlari ne diizeyde? Yani 6zetle,
burada, affedersiniz, hakaretler veya ahlak digi birtakim hitaplar sdz konusu oldugunda bunlar kayda gegiyor.
Bu kayda gegenlerleilgili bir yaptirnm veyailgiye kargi herhangi bir cezai mieyyide uygulaniyor mu?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Yo, hayir
uygulanmiyor. Adlinda tamamen isverenin inisiyatifinde olan bir konu, eder mlsteri tarafindan gelen
hakaretlerden bahsediyorsaniz...

BASKAN — Mdugteri tarafindan... Tabii, ¢agri merkezindeki personel de hakaret edebilir yani bu
sonugta.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Personelinki
¢ok onemli, onun icin sordum, mugsteri her zaman haklidir, bizim sektorUmulz zaten hizmet sektdrl aslinda.
Dolayisiyla, musteri bizim goézimizde gergekten cok degerli. Mugteri temsilcisinin davraniglar ya da
masterinin ihtiyacina uygun ¢ozimu en hizli sekilde sunmasi noktasinda standartlar belirlenmistir. Standart bir
konusma metni vardir, onun digina gikmasl ¢ok beklenemez. Bu ¢agrilar sirekli olarak dinlenir. Tum bunlar
cagri...

BASKAN- Es zamanli dinleniyor mu bu ¢agrilar?

CAGRI MERKEZLER|I DERNEGI OPERASYON YONETMENi DEMET KOCKAL — Evet,
cagrilar dinlenir ve kalitesinin, performansinin iyilegtirilmesi i¢in mutlaka geri bildirimler yapilir.

BASKAN —Bu kayitlar ne kadar stireyle saklaniyor, bu ¢agri kayitlar?

CAGRI MERKEZLERiI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Sektére gore
degisebiliyor. Ornegin bazi diizenlemeler var, BTK'nin su anda Telekom sektériine getirdigi bazi
dizenlemelerde drnedin on yil Telekom tarafinda saklanabiliyor, finans tarafinda G¢ yil saklanabiliyor,
tamamen hizmet verilen sektdre gore o kayit saklama stireleri degisebiliyor.

BASKAN —Ben simdi sdzi komisyon Uyel erimize veriyorum.

Buyurun Sayin Milletvekilim.

FAZILET DAGCI CIGLIK (Erzurum) — Bagkanim, tam sizin biraktiginiz yerden aslinda ben de
devam etmek istiyorum. Bu kaydedilen, zaten ariyorsunuz, diyor ki: “Mugteri hizmetleri daha iyi hizmet
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sunabilmek icin kaydedilir.” diyor. Ben orada hep temkinliyim. Y ani kaydediliyor ama nereye gidiyor bu veriler
ve kiminle paylasiliyor?

CAGRI MERKEZLER|I DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Kimseyle
paylasiimiyor.

FAZILET DAGCI CIGLIK (Erzurum) — Eger dyle bir kanuni bir seyiniz var mi, ¢iinkii o benimle
aakali bitin verileri siz aliyorsunuz TC kimlik bilmem ne durumuna gore aliyor hepsi ve bundan sonra kiminle
paylasiliyor ve ne kadar slreyle saklandigini sdylediniz durumuna goére de fakat baska kurumlarla da mesela
burasi hizmet sektéri olduguna gore bir Telekom bir bankayla bu verilenme acaba paylasiliyor mu? Hani
mUsteri ama agisindan, bunlar nasil?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Bu konuyla
ilgili birgok duzenleme su anda gundemde, bir tanesi Elektronik Ticaretin Duzenlenmesi Hakkindaki Kanun,
aslinda bizimle deilgili ¢linkll orada sizin izniniz olmadan, vatandasin izni olmadan hi¢bir sekilde ticari icerikli
bir SMS, e-mail ya da ¢agri alamiyor olunca 1/1/2013 itibariyla. Ama ondan dnce gu anda nasildir? Su anda ne
gecerli? Bu bilgiler az dnce e-devlet sunumunu yapan beyefendinin de sunumunda da vardi, adinda 27001 gibi
Ozel Ust seviyede guvenlik sistemlerini uygulayan ¢agri merkezleri var. Ama bunlar tabii ki firmanin tercihiyle
adakall. Her firmanin dyle bir standardi yok, bir glivenligi ama Tlrkiye' de eksiklerden biri bu. Yurt digindaki
yatirnmcilar igin de dezavantgjli olan durum da bu. Hentiz Avrupa Birligindeki gibi su andaki kisisel bilgilerin
kullanilmasi, gizliligi hakkindaki kanun, AB’deki mevzuatlarla su anda gok benzemiyor. Bu endise tabii ki
paylasiimiyor, bu anlamda her ¢adri merkezi musterisine bunun, musterilerinin gizli oldugunu, bilgisinin gizli
oldugunu soyltyor ve kimse bu bilgileri paylasmiyor aslinda ama dedigim gibi bunu dizenleyen bir kanun
temelde genel olarak su anda AB tarafindaki gibi Tirkiye de degil aslinda.

FAZILET DAGCI CIGLIK (Erzurum) — Yani paylasip paylasimamasi konusunda bir garanti
verilemiyor.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — O ¢agri
kayitlarinin saklanmasl adinda ileride hukuki bir sikinti olur, sizin sikayetiniz olur, misterinin bir problemi
olur, geriye donuk bir duizenleme yapilmasl gerekebilir, inceleme yapilmasi gerekir diye aslinda saklaniyor.

FAZILET DAGCI CIGLIK (Erzurum) — Bir de caliganlarla aakali, bizim Erzurum’'da da —ben
Erzurum Milletvekiliyim- ¢cadri merkezleri genclere yonelik cok blyuk bir hizmet veriyor, istihdam agisindan
¢ok dnemli, bizim icin de hani siyasetciler icin de gok 6énemli bir veri aslinda, fakat beni hep diislindiiren acaba
¢alisanlarin haklari ve ¢alisma kosullari ne kadar saglikli bir bicimde. Hani, genc olduklari igin vaktim var,
sekiz saatten daha fazla ¢alis, iste calistiginda acaba onun fazla mesaisi ne kadar verilebiliyor, tatillere ne kadar
riayet edilebiliyor? Siz yeni bir sektdr oldugunuz icin bunlara bakabiliyor musunuz? Hani mesela bir 6zel
sektorde bu belki takip edilemiyor, bildik konular, zaten hepimiz biliyoruz piyasanin nasil durumda oldugunu
ama yeni bir sektor oldugdu icin bunlar Uzerinde bir monitoring var mi acaba? Bir yaptirim var mi?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Yaptirim, az
once belirttigim gibi aslinda mevcut is kanunu ne ise butin kurumlar Tarkiye de butln sektorler ona uyum

sadlamak zorunda, bizim sektérimiizde de ayni sey gegerli. Higbir ¢alisanin... SOyle bir sey var: Tabii ki her
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sektérde bitin bu kurallara, yasalara uygun hareket etmeyen kurumlar olabilir. Bizim sektorimizde de
calisanlarin haklarini ihlal eden belki kurumlar olabilir ama bitin bunlarin tespitin yapan ya da ¢adri merkezi
acilig esnasinda bu az dnce belirttigim standartlara sahip olup da bir yere kayit olunup da onlarin denetimi s6z
konusu olmadidi icin su anda Turkiye de onlarin tespitini bilemiyoruz. Ama mutlaka bize de dernek oldugumuz
icin zaman zaman sikayetler gelebiliyor her sektérde oldugu gibi. Ama biz dernek olarak en azindan dernek
Uyelerimizin uygulamalarini biliyoruz, biz dernek olarak tavsiyelerde bulunabiliyoruz. iki hafta énce ben
Erzurum’ da Universitede panele katiimistim. Oradaki calisanlar ya da égrencilerle goristiniz md bilmiyorum
ama hepsi gercekten hayatlarindan ¢cok memnun ve...

FAZILET DAGCI CIGLIK (Erzurum) — Biliyorum...

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — ...ayni
organizasyonun uluslararasi dizeyde gergeklesmesi igin Erzurum’ da su anda girisimler baglatildi.

AYTUG ATICI (Mersin) — Sizin is kolunuzda sendika var mi?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Bildigim
kadariyla yok.

IDRIS SAHIN (Cankir) — O mutlu azinliktan biz de isteriz. Erzurum gibi Cankiri’ya da bir ¢agri
merkezi varsa biz deisteriz, yaklasik 3 bine yakin kisi ¢aligir.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Sodyle ek
bilgiler vermek isterim, ok yeni bir sektdr oldugu igin bu sizin bahsettiginiz konu Caligsma ve Sosyal Guvenlik
Bakanligindaki is mufettiglerinin de su anda glindeminde.

BASKAN - Hangi konu?

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Bu gdisma
kosullariyla ilgili konu, ¢inki esnek ¢alisma saatlerimiz var ve aslinda denetim degil de daha ¢ok tespit ve
gelistirmek anlaminda biz su anda is mufettigleriyle birlikte dernek Uyelerinin denetimini yapiyoruz, denetim
demeyelim ama denetim tabii ki de o tarafta, ama en azindan nasil uygulamalar var ve nasil geligtirilebilir?
Galisanlar daha nasil memnun olur ya da igverenler nasil farkli uygulamalar yapabilir noktasinda su anda zaten
istanbul’ da diger illerde degil ama bir proje bagladi ve birgok bizim (yemiz denetim siirecini tamamladi.
Calisma ve Sosya Guvenlik Bakanligindaki o mifettiglerin biz de su anda projelerinin tamamlanmasini ve
raporlarini yazmasini bekliyoruz aslinda bu konu o tarafin zaten dncelikli glindeminde.

BASKAN —Diger komisyon Uyel erimizden sorusu olan var mi?

Peki, tesekkr ediyoruz.

CAGRI MERKEZLERI DERNEGI OPERASYON YONETMENI DEMET KOCKAL — Ben
tesekklr ederim, cok sag olun.

BASKAN — Arkadaglar, tekrar hatirlayim: Y arin, Persembe guinl saat 11.00’ de Ana binamizda Tarim
Orman ve Koyigleri Komisyonu toplanti salonunda olacadiz. Ana bina 2’'nci kat 248 nolu salon, orada
facebook, Avrupa, Orta Dogu ve Afrika Politika Direktori Richard Allan bizlere sosyal adlarla ilgili
bilgilendirme yapacak, arti komisyon raporunun yazilmasiyla ilgili de akabinde Sayin Komisyon Uyelerimizle
toplantimiz devam edecek. Tegekklr ediyorum.
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