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SUNUS

Bir¢ok bakanligin, vatandasla iliskilerini yiiriittiigii ¢agr1 merkezleri hayatimizin bir
parcast. Biz de ¢agr1 merkezi personelinin haklarinin korunmasini saglamak ve onlari
daha goriinlir kilmak icin sesimizi duyurmak istiyoruz. Yapacagimiz calismalarla,
Tiirkiye genelinde bu sektorle istihdama katilmis 110 bin ¢agri merkezi personeli igin
yasal diizenlemelerin yapilmasina katki saglamay1 amagliyoruz.

Bu konunun farkli boyutlar1 ve taraflar1 var siiphesiz. Oncelikle Tiirkiye’de cagri
merkezi caligsanlarinin bilinglendirilmesi gerekiyor. Ayni zamanda sektoriin yasal
diizenlemeye de ihtiyact var. Bu ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hem bilinci
arttiracak hem de yasal dilizenlemelerin bir ihtiyag oldugunu ortaya koyacak
faaliyetler gerceklestirdik.

Tartisma forumlar1 olusturarak sektdr bazinda yasanan mobbing, hak kayiplart vb.
sorunlarin dile getirilmesini saglayacagimiz uzun soluklu isbirligi faaliyetleri
gerceklestirmeyi planladik. Miimkiin olabilirse, 81 sehirden ¢agri merkezi
calisanlarina ulasarak iletisim ve isbirligi ag1 olusturmay1 hedefledik.

Calisma kapsaminda ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin sorunlarinin dile getirildigi bir video
prodiiksiyon caligmasi da gerceklestirdik. Cagri merkezi calisanlarinin sorunlarina
hak temelli bir yaklasgimla cevap veren igerigimizi karekodu tiklayarak
izleyebilirsiniz. Bu kitap igerisinde de belirtilen videonun desifreleri ve detaylari
bulunmaktadir.

Sosyal medyada bir gii¢ birligi olusturabilirsek haklarimizin korunmasi i¢in yetkili
kurumlart harekete gecirebilecegimize inaniyoruz. Cagri merkezi ¢alisanlar1 olarak
mevcut sivil toplum kuruluglar1 ve ¢alisanlarindan destek alamaz isek yeni bir yap1
kurarak haklarimizi1 aramaya devam edecegiz. Bu siirece destek saglayacak Avrupa
Birligi Sivil Diigiin Programi’na da sonsuz tesekkiirlerimizi sunuyoruz.

Cagr1 merkezlerinde c¢alisan tiim meslektaslarimizin haklarinin korunmasini diler,
stirece destek olan Avrupa Birligi Sivil Diisiin Programi’na ve tiim paydaslarimiza
tesekkiirlerimizi borg biliriz.

Cagr1 Merkezi Calisanlarina Kulak Verin!

Ersin Tevfik Senyildiz

Cagr1 Merkezi Calisani



ONSOZ

Cagr1 merkezleri tiim diinyada oldugu gibi lilkemizin de 6nemli sektorlerinden biri.
Merkezlerde c¢alisan miisteri temsilcilerinin yiizde 66’sin1 kadinlar olusturuyor.
Calisanlarin yas ortalamasinin 27 oldugu sektorde, personelin yiizde 62’si iiniversite
mezunu.

Cagr1 merkezi ¢alisanlari, glinliik 11 saate varan mesai, vardiya, satis ve kota baskilari
gibi sorunlar yasamaktadir. Kas-iskelet bozukluklari, isitme kaybi gibi tiirli saglik
sorunlartyla karst karsitya kalan c¢agri merkezi ¢alisanlarinin ayni zamanda
tazminatlarinin yok sayilmasi, psikolojik olarak yipranmalarina sebep olmaktadir.

Siirekli ayni pozisyonda kalma ve tekrarlayan hareketler ¢agri merkezi galisanlari igin
hem fiziksel hem de ruhsal rahatsizliklar1 beraberinde getirmektedir. Ekran-klavye
kullanim1 nedeniyle el bilegi ve parmak eklemlerine asir1 yiiklenme, stirekli konusma
nedeniyle ses telleri ile ilgili yasanan saglik problemleri, kulaklik kullanma ve ¢agri
alma nedeniyle isitme problemleri, ekran karsinda ¢alismayla ilgili gorme problemleri
sektorde calisanlarin

karsilagsmis olduklar1 baglica sorunlar arasinda yer almaktadir.

Ozellikle banka ve finans kurumlarinda calisanlarin yiiksek tempo ve konusma,
yaraticilik potansiyellerinin gereginden fazla kullanilmasindan kaynaklanan zihinsel
gerileme veya hizli karar verememe sorunlar1 bag gostermektedir. Sosyal hayatlarinda
duraganlik, bazi kisilik bozukluklari, ortamlara entegre olamama, toplu tasima
araclarinda ve kamuya acik yerlerde topluluktan farkli ve dikkat cekici boyutta
yavaslik, is disinda calan her telefona ani tepkiler verme, anti depresif sorumluluk
telas1 da ruhsal sikintilar arasinda gosterilmektedir.

Calisma sartlarmin zorlugunu ise bir &rnekle anlatmak miimkiin: “Oglenleri 20
dakikalik yemek molalarimiz vardi. Tuvalete gitmek i¢in takim liderlerimizden izin
almamiz gerekiyordu. Takim liderlerimiz de aylik verimlilik oranlar diisiik gelir diye
tuvalet izinlerine ¢ok tahammiil edemiyordu.” (1)

Tiim bu konular1 igeren, Cagri Merkezlerinde Calisma Kosullarinin Iyilestirilmesine
ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi Sonu¢ Raporu da



yayinlanmistir. 2014 yilinda Calisma Bakanligi tarafindan yayinlanan rapor, bu
alanda pek ¢ok veriyi de gozler oniine sermektedir. (2)

Raporda ¢agr1 merkezi personelinin sorunlarina deginilirken aradan 7 yil gegmesine
ragmen halen ayni sorunlar1 giindeme tasiyor, tizerinde kafa yoruyoruz. Sendikalarin
bu alanda g¢alismalarini da yeterli bulmuyoruz. Bu ¢ikmaza son vermek, belki is
degistirerek kolaylikla saglanabiliyor. Ancak bu durumda da yillarca emek verdiginiz
is yerinizden tazminatsiz ¢ikacaginiz anlamina geliyor.

Coziimiin, demokratik yollarla hak aramada, tiim taraflarin bir araya gelerek uzlagsma
icinde ¢ikaracaklar1 yeni yasal diizenlemelerde olacagina inaniyoruz. Bu degisiklikler
yapilana kadar da en az zarar gorecekleri sekilde ve daha insani kosullarda ¢aligma
sartlarinin saglanmasi tiim sektdr i¢in bir gorevdir.

1-  http://www.meslekhastaligi.org/cagri-merkezi-calisani-27-yasindayim-ve-yuzde-
47-daha-az-duyuyorum/

2- https://ailevecalisma.gov.tr/medias/6048/2014 63.pdf
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YIPRANMA ACILEN GUNDEME ALINMALI

Mehtap Colakoglu / Saghk Bakanhg Iletisim Merkezi Coziimleme Uzmam

Cagn merkezinde kag Kisilik bir ortamda cahisiyorsunuz, kalabalik bir ortamda
misinmiz?

Evet, 845 kisi olarak hizmet veriyoruz, saglik sektoriinde hizmet veriyoruz. Ben 10
yildir ¢agr1 merkezinde ¢aligiyorum.

Haftada kag giin izin kullaniyorsunuz?

Haftada iki giin izin kullaniyoruz.

Kalabalik bir ortamda calismanin zorluklar: var mi?



Ses bakimindan sorunlu ama biz home ofis olarak hizmet verdigimizden su anda
sadece ev ortaminda calistifimizdan bir sikinti yasamiyoruz. Ofis ortaminda,
kalabalik ortamda calistigimizda ise ses olarak, ¢alisanlarin vatandasla goriistiikten
sonra psikolojik durumu kisiye yansidigi i¢in, dogrudan bize anlatildigindan dolay1
biz de o basvurudan etkilenerek birbirimize olumlu veya olumsuz etkide
bulunabiliyoruz. Oyle bir hengame ortam1 olusabiliyor.

Giinde ka¢ saat calisiyorsunuz, satis veya kota baskisi s6z konusu oluyor mu?

10 saat calisiyoruz ama saglik sektdriinde hizmet verdigim zaman normalde giinde
100 tane bagvuru almamiz gerekiyorsa giinde bu 100 bagvuruyu tamamlayabilmek
icin 12 saate kadar ¢ikabiliyoruz. Bununla alakali bir saatlik bir molamiz var ama bu
12 saatlik caligma siirecinde bir saatlik mola yetmeyebilir. O bir saatlik mola bizim
sesimizi dinlendirmemize, kafamizi, beynimizi bosaltmamiza yeterli gelmiyor.

ONCE SEVINC SONRA UZUNTU

Giinde 100 tane basvuru aliyorsunuz, ayda belki iki bin Kkisiyle goriismiis
oluyorsunuz. Sizi iizen bir hikaye var m bize anlatmak istediginiz?

Ben 10 yildir saglik sektoriinde ¢agri merkezinde hizmet veriyorum. Bir vatandagimiz
aradi, “annem ¢ok hasta” demisti. Yatalak bir hastasi var. 112 komuta kontrol
merkezini aramusti. Iletinin yazilmasi gerekiyor, hastayr gotiiremedigini iletmisti.
Belediyeden ambiilans talep etmisler ama ambiilans da gelmemis. Hastasini hastaneye
gotliiremiyor. Bizden hastasini alip tedavisini yaptirmamiz yoniinde bir talepleri vardi.
Ben, bu konuda kendisine isleyisimizi anlattim. Bizim hali hazirda hekimlerimizin
olmadigini ilettim. 112 birimiyle goriismemizi, hastasinin hastaneye gotiiriilmesini
talep etti. Kurumlardan yardimec1 olunmamis. Ben de 112 birimini aradim, hastanin
ambiilansla hastaneye gitmesini sagladim. Hastanin yatisi yapildi, magduriyetleri
giderildi. Vatandasimiz ¢ok mutluydu.

Yaklagik 10 giinliik bir siire gecti. Bu siire sonrasinda kisi tekrar aradi ve ayn1 bagvuru
bana geldi. Kisi bana sunu iletti, “Sizden 6nceki arkadasiniz ¢ok yardimci oldu, ayn
performans1 sizden de bekliyorum, benim hastama gerekli yardimi yapin”
seklindeydi. “Tamam, ben konuya vakifim ¢iinkii ben goriistiim sizinle” dedim.
“Hastamin yazilmasi gereken ilaclar1 var bunlar recete ettirmenizi istiyorum” dedi.
“Tamam” dedim, ama recete edilmesi gereken ilaclar da uzman hekim tarafindan
recete edilmesi gereken ilaglar. Sonra ben hasta i¢cin magduriyetini evde saglik
hizmetleri birimine aktardim. Oradan da “Tamam, yardimci olalim” dediler, belli bir
randevu tarihi verdiler. “O tarihte gelecegiz, bu bilgiyi iletin” diye ifade ettiler. Ben o
kisiyi aradim miijdeli haberi vermek i¢in, “su giin su saatte hekim grubu gelecek,
ilaclarmiz1 regete edecek” diye. Kisiyi aradim, “Elimde kalem defter yok, ben onlar1
not alamam, size bir numara vereyim.



Siz de o numaray1 arayin, randevu tarihini ve iletisim numarasini esime iletin” dedi.
Sonra ben de esini aradim. “Odaya gideyim de ben not defteri alayim hastam igin
gelecek grubun tarihini, telefon numarasini alayim” derken, “Tamam, ben bekliyorum
sizi, kalem kagid1 getirin” dedim. Hatta beklerken baktim bir ¢i1glik sesi, feryat, figan.
O ¢i1glig1 anlatamam size, tliylerim diken diken oldu. “Hastam vefat etti” dedi. Ekip
gelecek derken vefatin1 o anda duydum. Ben kaldim. Sonra evde saglik hizmetlerinin
numarasini verecekken o birden cenaze hizmetlerinin numarasini vermeye dondii.
Orada cok liziilmiistim. Bir dakika dnce yasarken bir dakika sonra kiginin 6liimiine
sahit olmak; o aciy1, o sesi hissetmek beni ¢ok tizmiistii.

ERKEN EMEKLILIK SART

Giinde 12 saat cahsiyorsunuz ve sadece bir saat mola kullanmyorsunuz.
Viicudunuzda bir agirhk hissediyor musunuz, kaslarda bir gerilme, sekil
bozuklugu gibi sorunlar var mi? Arkadaslarimzdan bu tiir sorunlar yasayanlar
var mi?

Birebir ben, kendim yasadim. Ben, aktif spor yapan biriyken 10 saat kipirdamadan
oturarak hizmet verdigim i¢in “ankilozan spondilit” tanis1 almistim. Yani kas iskelet
problemleri yaratabiliyor siirekli oturarak calismak. Ayaklar sisiyor, isitme kaybi
yasanabiliyor. Benim gozliikk derecem 0.25 idi, su anda 1.25’e kadar ¢ikt1 hipermetrop
olarak. Siirekli ekrana bakiyoruz. Bir de fiziksel oldugu kadar psikolojik olarak da
etkisi var. Ayni kelimeleri konusa konusa kelime dagarcigimi da etkiliyor cagri
merkezinde ¢alismak. Biraz daha hassasiyetle yaklasilmasi gerekir diye
distinliyorum. Yipranma payinin olmast gerektigini diisiiniiyorum ¢agr1 merkezi
calisanlarinin. O yiizden erken emeklilik konusunda ¢agri merkezi calisanlar1 ele
alabilir.

Sizce cagr1 merkezlerinde ¢calisanlar icin mevzuat degisikligine ihtiya¢ var ni?

Cagr1 merkezi calisanlar1 psikolojik olarak, fiziksel olarak olumsuz etki altinda.
Burada 10 saat boyunca kipirdamadan oturdugumuz icin etki altinda kalabiliyoruz. O
yiizden ¢agri merkezleri c¢alisanlarinin  yipranma paymin olmast gerektigini
diistinliyorum. Erken emeklilik konusunda bir iyilestirme c¢aligmas: yapilabilir
bununla alakali.

BiR BAKISLIK MOLA
Molalarda genelde neler yapiyorsunuz? Ne yapmaya yetiyor mola siireleri?

Toplam 12 saatlik caligma siirecinde 30 dakikalik molamiz var. Eger ofisteysek
yukar1 ¢ikip asagi iniyoruz. Calismis oldugumuz ortam 845 kisilik ortam, yani ¢ok
kalabalik oldugundan zaten gecis alanimiz, ¢alisma alanimiz ¢ok dar oldugundan
dolayr bizim mola yapabilecegimiz alana ¢ikmamiz 10 dakikamizi aldigi i¢in bu
zaman diliminde hi¢bir sey yapamamis oluyorum. Burada bir bakis atiyorum
arkadasima ve geliyorum.
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Mesela vatandas sizi ariyor, yasadigr sorunu ¢ozememekten dolay icinde devlete
veya kuruma karsi ne kadar sitem varsa onu kusmak adina agza alinmayacak
laflar ediyor. Kendinizi nasil hissediyorsunuz, vatandasa buradan ne soylemek
istersiniz?

Kiifre, hakarete maruz kaliyoruz evet ama ben artik alisttm. Empati siireciyle alakali
olarak da bir durum gelisti. O anki Ofkesini dogrudan cagri merkezi calisani
oldugumuz i¢in ilk bize kusuyor vatandagimiz. Anlayabiliyorum onu ama ses kayit
altinda oldugu i¢in onu diislinerek sabir gosteriyorum, susuyorum. Sadece ve li¢ kere
anons veriyoruz kiifiir hakaret durumunda. Nefesimiz gidiyor, sinir sistemimiz o anda
cokiiyor, birebir karsilasiyoruz bu durumla, ama ii¢ kere anons verdikten sonra
goriismeyi sonlandiriyoruz.
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\ .
COK SABIRLI OLMAK GEREK

Arkadaslariniz arasinda da mutlaka bu tiir durumlara maruz kalanlar oluyor.
Onlarm icerisinde vatandasa cevap veren oluyor mu? Onlara kars1 nasil bir
yaptirim uygulaniyor?

Bu tiir bir durum oldugunda dogrudan is akdi feshediliyor. Elbette kiifiir, hakaret,
vatandasin arkasindan olumsuz konugma gibi bir durum tespit edildiginde tazminatsiz
olarak isine son veriliyor.

Cok sabirh bir ¢calisan olmak gerekiyor o zaman?

Evet, hem de ¢ok.

DUA ALDIM BiR HAFTADA EVIM OLDU

Cagr1 merkezinde size gelen telefonlar arasinda sizi mutlu eden bir konu var nmi?

75 yasinda, tek basina ve bodrum katinda yasayan bir vatandagimiz aradi. Normalde
yesil regeteli ila¢ kullaniyor kendisi. Ilaci yazdirmak icin uzman doktora gitmesi
gerekiyor ama yash oldugu icin gidemeyecegini iletti. Bodrum katta oldugu ig¢in
ekmegini bakkalin camdan attig1 bir vatandasimiz bu, bir bacagi da yok. “Uzman
doktordan yazilmasi gereken ilacimi siz yazdirin” dedi. Ben isleyisi aktardim,
hastaneye belediyeden ambiilans alinarak gidilebilir, komsulariniz yardimci olabilir.
Bizim hekim yonlendirme gibi bir isleyisimiz yok. Anlattim ama aglamaya baslayinca
dayanamadim aile hekimini aradim. Aile hekimleri de genelde pratisyen hekimler.
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“Hocam bdyle bir magduriyet var, hasta yesil receteli ila¢ kullaniyor, bunu da uzman
doktorlarin yazmasi gerekiyor, yardimci olabilir misiniz?” diye kendisiyle
gorlistiigiimde uzman doktora denk geldigim i¢in “tamam” dedi. Ben hastayr mobil
hizmet programi var. Not aliyorum, evine gideceg8im ve ilacini yazacagim diye
sOylemisti. Sonra ayni1 giin hastanin evine gitti doktor ve talep ettigi ilac1 yazdi.

Ben vatandasimizi aradim, doktor geldi, ilacimi1 yazdi dedi. “Allah senin kalbindeki
evi sana nasip etsin” diye dua etti. Biitgemiz hi¢ elverisli degildi o sirada, o duadan
sonra bir hafta icinde biz ev aldik. Yani o beni ¢ok mutlu etti. Yani karsimdaki
aradigim insan vatandas mi, hizir m1 onu bilemiyorum.

Ben isimi ¢ok severek yapiyorum. Dua mi1 alacagim, beddua m1 onu tabi ki ¢agrinin
kendisi belirler ama gergekten ¢agri merkezi calisanlarinin ¢ok sabirli olmasi ve ¢ok
hassasiyetle yaklasilmasi gerekiyor. Ciinkii bir ¢ok vatandasin psikolojisini tasidigi
icin hassasiyetle yaklasilmali. Tekrar belirtiyorum yipranma payir adi altinda bir
iyilestirme ¢aligsmasi yapilmali diye diisiiniiyorum.
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ISVEREN DEGIiSINCE TAZMINAT HAKKI DUSMEZ
Sait Nursi Omac / Avukat

Cagr1 merkezi personeli kimdir, bize kisa bir tanimlama yapabilir misiniz?

Cagr1 merkezi personeli, lilkemizde mesai kavramina bagli olarak c¢alisan, giinde
yiizlerce kisiye hitap eden, vatandaslarin sorunlarini dinleyen ve ¢6zim Onerileri
sunan, gerektiginde {iist mercilere yonlendiren calisanlardir. Cagri merkezleri
personeli hukuki durum itibariyla is¢i sinifinda ¢aligmaktadir. Genelde kamu kurum
ve kuruluslari, taseronlar yani alt igverenler iizerinden onlar ¢alistirmaktadir. Cagri
merkezlerinin tageronlarla ¢alismasi ihale soézlesmelerine bagli olarak cesitli yil
kapsamlarinda yapilmaktadir.

Bu grupta ¢alisan personelin 6zliik haklari nasildir?

Cagr1 merkezi ¢alisanlart 6zliikk haklariyla ilgili endise yasadiklarini dile getiriyorlar.
Omegin “3 yilda taseron firma degisiyor; biz kidem tazminatimizi, ihbar
tazminatimizi, yillik izinleri alabilir miyiz, alamaz miy1z? Eski firmay1 bulamazsak,
bazen iscilerin ilizerine gostermelik de kuruluyor bu firmalar, bu tarz durumlarda ne
gibi hukuki sorunlar yasariz?” diye endiselerini dile getiriyorlar.

Bizim burada sdylemek istedigimiz su. Esas iist isveren olarak oOrnegin Saglik
Bakanlig: iletisim Merkezini ele alalim. Saglik Bakanlig1 kendi biinyesinde personel
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calistintyor, bunlart da memur olarak degil de taseron iizerinden is¢i sifatiyla
caligtinnyor. Alt tageronlar degistigi siirelerde yeni isletmeler, yeni isverenler bu
sistemi devam ettirebiliyor. Personel yerinde sabit kaliyor, hizmet vermeye devam
ediyor. Ust isveren yani Saghk Bakanlhg Iletisim Merkezi ama c¢alistigi firmalar
farkli, bu tarz durumlarda kidem tazminatinin muaccel hale gelebilmesi i¢in is
sOzlesmesini ya isverenin haksiz olarak feshetmesi ya da is¢inin hakli olarak
feshetmesi gerekiyor.

UST ISVEREN DE SORUMLU
Isverenin degismesi kazamlmis tazminati nasil etkiler peki?

Ancak burada taseron firma degistikce siirekli kidem tazminati muaccel, yani tahsil
edilebilir hale gelmez. Dolayisiyla yanlis bir diisiince olarak, “Firma gittiginde kidem
tazminatimiz acaba alinabilecek mi ya da ne olacak?” diye sorular giindeme geliyor.
Bunlarda bir hak kaybi1 olmaz. Burada iist igveren 0rnegin bizde Saglik Bakanligi
oldugu igin oradan talep edilebilir. Once bu flu noktay1 aydinlatmak gerekiyor. Daha
sonra, yillik izin olabilir, ihbar tazminati olabilir, ¢esitli ikramiyeler olabilir onlar1 da
yine sdzlesmenin feshi halinde alabilirler.

Ulkemizde 6zellikle pandemi déneminde Saglik Bakanlig1 ve diger kurumlar 6zelinde
biiylik gayret eden saglik personelinin 6zliikk haklarinin bu vesileyle tekrar giindeme
gelmesinden memnunum. Ingallah bu noktada da bir iyilestirme yapilir ve hak
ettikleri 6zliik haklarina, maaslara kavusurlar diye temenni ediyorum.

Isveren degistigi zaman “Alacagim yoktur” seklinde belge imzalatmasi durumu
da yasaniyor, bununla ilgili neler soylemek istersiniz?

Taseron firmalarda calisan personelin, cagr1 merkezi personeli 6zelinde, yeni igveren
devri oldugu zaman cesitli evraklar imzalatildig1 bilgisi bize geliyor. Ornegin,
“Herhangi bir alacagim yoktur, eski isverene ibra ediyorum” gibi evraklar
imzalatiliyormus. Hatta yeni tageronlar, “Eski alacaklarimi tahsil ettim” gibi bir yazi
aliyorlarmis. Bunun hukuken bir gecerliligi yoktur. Hukuken gecerli olmasi i¢in
ibraname c¢esitli kosullara baghdir. Siz ger¢ekten haklarimizi aldigimizi iddia
ediyorsaniz, banka hesabinda onunla ilgili dekontla ispat edilebilir bir sekilde
O0demelerin yapilmis olmas1 gerekiyor. Bu tarz durumlarda aslinda isverenin kendisini
kurtarmak i¢in imzalattig1 belgelerin hukuken hig bir gecerliligi yok.
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BELGE IMZALATMA MOBBING SAYILABILIR

Hukuken gecerliligi yok, peki baska bir anlama gelir mi bu belgeler?

Su noktadan da degerlendirmek gerekir; bir yonden de mobbing tarzi bir davranig
oluyor bu belgelerin imzalatilmasi. Ciinkii yogun bir sekilde onceki isverenden
haklarini aldiklaryla ilgili beyanlar1 sunmak istiyorlar. Bunlarin da bir gegerliligi yok.
Bu tarz davraniglarin yogun hale gelmesi, 6zellikle amirler tarafindan ¢agr1 merkezi
personeline Onceki alacaklarini aldigir gibi imzalar istenmesi mobbing davranisini
meydana getiriyor. Bu, iist mercideki kisiden alt mercide calisan personele dogru bir
mobbing sayiliyor. Hukuken de bunlar is davalarinda s6z konusu olabilir. Bu tarz
durumlarda tazminat haklar1 giindeme gelebilir.

Mesela “alacagim yoktur” diye bir belge imzalad: ama aradan birkag y1l gecti, o
isveren personeli isten c¢ikardi. Boyle bir durumda personel alacagim eski
sirketten mi alacak yoksa Saghk Bakanligi m1 burada muhatabi?

Biraz Once bahsettigimiz, taseron sirketlerin iizerinde mal varligi bulunmayan
kisilerin Ttzerine kurulmasi ihtimaline binaen asil isveren dedigimiz Saglik
Bakanligina kars1 ve diger isveren sirkete karsi dava ayni1 anda agiliyor. Ama tahsil
kabiliyeti itibartyla tabi ki bakanliktan tahsil etme imkani ¢ok daha yiiksek. Hatta
tahsil kabiliyeti konusunda problem yok. Dikkat edilmesi gereken noktalar tabi ki var.
Ibralar salt anlattigimiz cercevede gerceklestigi zaman gecersiz ancak isverenin
konuyla alakali evraklar1 diizgiin hazirlama ihtimali de oluyor. Ornegin bu tarz
evraklarin gecerli olmasi i¢in is¢inin oradan ¢ikartilip bir ay sonra imzalamasi
gerekiyor. Tarihi atmiyorlar, daha sonra tarih atiyorlar.
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ONLEM HUKUKCULARA DANISMAK

Buna kars1 onlem almak i¢in neler yapilabilir?

Bu tarz durumlarda personelimizin biraz daha bilingli hareket etmeleri, evrak
imzalamadan 6nce hukukculara danigsmalar1 gerekiyor. Bunu okuyup arastirmalari
gerekiyor. Evraka herhangi bir imza atmadan Once tarihi bos birakiliyor. Daha sonra
igveren tarafindan bir ay sonrasindaki herhangi bir zaman dilimine denk gelecek
sekilde tarih atiliyor. Diger sekil sartlart noktasinda dogru dolduruldugu zaman sikinti
yaratabilir. Ancak salt tek basina ibra kagidinin gegerliligi bulunmuyor. Ayrica bu
tarz mobbing durumlarindan da ¢alisan personel yoniinden hakli fesih durumu
olusuyor. Thbar tazminati, kidem tazminati, yillik izin gibi iicretlerin muaccel hale
gelmesi icin hakli bir fesih gerekir, mobbing de is¢ilerimizin haklarini almak i¢in bir
sebep olabilir.

Evrak imzalatmanin disinda, is¢i aleyhine ne tiir durumlar gelisebiliyor?

Cok baskiya ugrayan herhangi bir personelimiz, 6rnegin 10 yildir ayni kurum altinda
calistyor ama taseron isverenleri slirekli degisiyor. Bir yilda bir degistigi de oluyor, 3
yilda da. Bu bazen bir yilin altinda oluyor ki kidem tazminati olugsmasin. Bir yil
altinda sozlesmeleri yeniliyorlar ve 11 ayda bir igveren degisiyor. Muvazaali durum
oluyor, Tiirk hukuk sisteminde Yargitay’in yerlesik igtihatlarinin olusturdugu,
oturdugu ve dolayisiyla yargilamalarda muvazaa olarak ortaya ¢ikan durumlar bunlar.
Bu tiir konularda asil igveren belli oldugu i¢in onun iizerinden taleplerimiz giindeme

gelebiliyor.

ETiK KURULLARI VE YAPTIRIM GUCU

Yasanmis bir vakanin mobbing olarak degerlendirilebilmesi icin kisi avukattan
m1 destek istemeli, yoksa baska bir isim var midir?

Hukuksal konularda yetkili merci avukatlardir ancak fikir almak babinda Mobbing
Derneginden de yardim istenebilir. Nihai ¢6ziim zaten yargi mercilerinde oluyor. Etik
kurullar1 da var ancak yaptirnm olarak isverenlere caydirict bir ceza sdz konusu
olmuyor. Ornegin Tiirkiye Insan Haklar1 ve Esitlik Kurumumuz var. Cok fazla
toplumda fonksiyonlari bilinmiyor. Buralarda da para cezalar1 idari anlamda
uygulanabiliyor ama bu calisan personelin cebine giren bir para olmaz, idari para
cezast oldugu i¢in devlete kars1 6denir.

Calisan kisi hem mobbinge ugrayip hem de hak magduriyeti yasadigi i¢in hakkaniyet
sunu gerektirir: O mobbinge ugrayan kisi, en azindan belli bir miktar tazminat
almalidir. Tam karsiligin1 bulmasa da, ugradigi mobbingin manevi olarak zararlarini
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gidermese, ugradigr hak kaybimin karsiligin1 almasa da dolayisiyla o mekanizmalar
maalesef etkin degil ama kullanilabilir mi, evet. Onlar da idari yaptirim noktasinda
uygulanabiliyor. Ayrimcilik tazminati olabilir, esit davranmama gibi durumlardan
dolay idari para cezalarini Tiirkiye Insan Haklar1 ve Esitlik Kurumu uyguluyor.

Peki haklarim1 tam olarak alabilmek icin ne yapmal calisan?

Tazminat boyutunda, 6rnekte verdigimiz ¢agri merkezi personelimizin alabilecegi
tazminati da i3 mahkemelerine tagimasi gerekiyor ki mobbing davranisinin ispati
olsun. Biraz dnce anlattigimiz drnekte amir tarafindan siirekli ibraname imzalatilmasi,
isten ¢ikmasi icin kendisine siirekli bir baski uygulandigini varsayalim. Bu apagik bir
mobbingdir. Bunun ¢esitli yonlerden ispatlanarak is¢i yoniinden hakli fesih, hem de
tazminat boyutunun meydana gelmesi gerekiyor.

18



CALISANIN HAKKI YASAL GUVENCE ALTINDA

Yildirim Akpinar / Calisma Bakanhgi Teftis Kurulu Eski Baskam

Sizi taniyabilir miyiz?

1971°den 2004 yilina kadar Calisma Bakanliginda hem is miifettisi, hem de Teftis
Kurulu Bagkanliginda is miifettisi olarak c¢alisim. En nihayetinde Teftis Kurulu
Bagkanligindan emekli oldum. O tarihten bugiline, 16-17 yildir Ankara’da is
mahkemelerinde bilirkisilik yapityorum. Isci alacaklari, ise iade davalari, sigorta
mevzuatt tespit davalari ile alacaklar icra takibine konuldugunda itirazin iptali
davalarina bakiyoruz.

Cagr1 merkezleri personelinin ozliik haklar1 konusunda neler sdylemek
istersiniz?

Bazi kamu kurumlarinda da cagri merkezleri var. Onlarin yogun tempodaki
caligmalarindan ve sikdyetlerinden dolayr mahkemeye intikal eden konularda bazi
bilgilerimiz var. Bunlar da en ¢ok tageron sirketlerde oluyor. Taseron sirketlere alt
isveren diyoruz; bunlarin sik sik, bir-iki yi1lda bir degismesi ve iscileri asgari licretten
daha diisiik ticretlerde c¢alistirmak istemeleri gibi sikintilar oluyor. Alt isveren
degisince bunlarin hizmetlerinin toplanmasi, yillik izinleri, kidem tazminati, isten
cikarmadaki tazminatlarin hesaplanmasi gibi konular da calisanlarin nezdinde endise
yarat1yor.
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Tabi her calisanin bir avukat veya hukuk bilgisi olmadigindan her alt isveren
degistikge kendi haklarinin ne gibi kayiplara ugradigimni bilmiyor ve endise yasiyor.
Hemen belirtelim, bunlarda herhangi bir hak kayb1 olmuyor. Ciinkii ¢agr
merkezlerinde alt igverenlere bagli calisanlar 2-3 sene A sirketinin, 2-3 sene B
sirketinin, 2-3 sene C sirketinin emri altinda, onlara tabi olarak ¢alisiyorlar ancak Is
Kanunu’nun ikinci maddesi, bu durumda asil igverenle alt isvereni birlikte,
zincirleme-miiteselsilen sorumlu tutuyor. Dolayisiyla ¢agri merkezlerinde calisanlarin
hi¢bir hak kayiplar1 olmuyor.

ASIL ISVEREN SORUMLU
Zincirleme sorumlulukta asil sorumlu kim peki?

Diyelim ki hak kayb1 oldu, mesela uzun zaman calistiniz, 10-15 y1l ¢alistiniz; belki
sizi ¢alistiran alt igveren kapanmis, kaybolmus, iflas etmis, merdiven altina ¢ekilmis
olabilir. Peki bu durumda is¢inin hakki ne oluyor? Hi¢ bir sey olmuyor, rahat
olsunlar. Is Kanunu’nun ikinci maddesi uyarinca asil isveren kimse o biitiin haklardan
sorumlu oluyor. Bu sekilde bir diizenlememiz var, biz buna “miiteselsilen
sorumluluk” diyoruz. Hem Borglar Kanunu’nda hem Is Kanunu’nda bununla ilgili
diizenlemeler var. Dolayisiyla isgilerin bu gibi kidemlerinden dolay1r endiseye
kapilmalarina gerek yok.

Biz kanunlarla giivence altina alinan haklardan bahsediyoruz, bu cercevenin
disinda hangi sikintilar var?

En cok yasadigimiz, tabi bunlari dillendirmek de sakincali oluyor, bazi is¢ilerin
sikintilt olan durumlarin1 da bilmek lazim. Cagri1 merkezlerinde en ¢ok kadinlar ve
geng kizlar istismar ediliyor, bunu inkar etmenin faydasi yok. Bu bir ger¢ek. Hangi
kurumda olursa olsun biz bunu yasiyoruz, goriiyoruz. Hatta bu sekilde istismar
edilenlerin yiizde 10’u sikayetini aktaramiyor, kapali ve gizli kaliyor. Dolayisiyla bu
tiir baskilari, siddeti veya art niyetlerle kendisine yaklasanlari zamaninda hem isveren
vekillerine, hem isverene, o da yetmiyorsa savcilia, yetkili makamlara bildirmesi
lazim. Bu belki hi¢ giindeme gelmiyor ama ciddi bir konu. Yiizde 20 civarinda bu
istismar var.

Ayrica iscilerin hak ve alacaklar, ticretleri konusunda sikintilar var. Bizim asgari
iicret Avrupa’daki asgari ticretlerin ¢cok ¢ok gerisinde. 4-5 sene evvel diinya tilkeleri
siralamasinda sondan 45. idik. Su anda bir Ingiltere, Fransa, Hollanda bu gibi
iilkelerin dortte bir oraninda asgari licret aliyoruz ve enflasyonla birlikte gittikge
eriyor, 0yle de bir sikintimiz var.
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TEK iSTE CALISMIYORLAR

Calisma siiresi 6nemli, fazla caliyma da var?

12 saat calismadan bahsettiniz. Giinliik 11 saati asan ¢aligmalar fazla mesaiye giriyor,
ancak 12 saat ¢aligmalarin amact su. Bir saat ara dinlenmesiyle, yemek ve diger
konular, hatta 12 saat oldugu icin 1.5 saattir, bu uygulama calisma siiresini 10.30
saate indiriyor. Bu 10.30 saatle de 3-4 giinde doluyor.

Bundan sonraki giinlerde is¢iye siz 2 giin veya 3 gilin hafta tatili gibi istirahat
veriyorsunuz. Zannediyorsunuz ki, bu isciler bu 2-3 giinde dinleniyorlar. Hayir
dinlenmiyorlar, yoksulluk herkesin boynunda. Bu giinleri sitelerde calisarak,
marangozun yaninda calisarak, pazarda sebze meyve satarak, yumurta satarak, bal
satarak, soforliik yaparak geciriyorlar. Zannediyorsun ki dinlendiler.

Sadece ikinci bir isle mi sinirh yoksa rahatsizlik is ortamlarina da yansiyor mu?

Cagr1 merkezinde yogun bir stres var. Yani kapali bir ortamda, devamli karsidan
gelenlere iyi hitap etmek, saygili olmak zorundasiniz. O sizi strese sokuyor,
gerginlige sokuyor. Is¢i buradan c¢iktiginda rahatlayacagmna 3-4 giin taksi soforliigii
yapiyor, daha da stresli tekrar size geliyor. Peki ne yapmak lazim? Benim diisiincem
8’er saatten lic vardiya calistirmak, haftada bir giin de tatillerini vermek ama
ticretlerini diizglin vermek lazim. Niye is¢i 2-3 giin dinlenirken bu sekilde yoruluyor.
Ucreti yetmedigi i¢in, ekonomik sikinti yasadigi igin, c¢ocuklarin egitimlerini,
masrafini, kirayi, diger giderleri karsilamak i¢in ¢alisma hayatina ikinci bir is giriyor.
Bu ikinci iste sigortasi1 yoktur, orada herhangi bir kazasi olsa o da baska bir konu.
Takside calisan kaza yapiyor, ¢alistiran acisindan bir is kazast ama bizim cagri
merkezi agisindan is kazas1 degil.

UZAKTAN CALISMA YASAL GUVENCEYE ALINMALI

Pandemi doneminde cagr1 merkezi calisanlar1 da islerini evlerinden yapmak
zorunda kaldilar. isveren sadece bilgisayar1 kullandirdi ama giin icerisinde
personelin elektrik faturasi artiyor, internet limitini artirmak zorunda kahyor.
Bu durumda isverene bir yaptirim s6z konusu mu idare tarafindan?

Bununla ilgili hazir degildi Calisma Bakanligi. Pandemiden sonra durumu goriince
uzaktan calismayla ilgili bir yonetmelik ¢ikararak bu boslugu doldurmaya calisti.
“Elektrik, su paylari, calisma ortaminin koltuk, masa gibi esyalarin saglanmasi i¢in
katkida bulunabilir. Taraflar bunu kendileri aralarinda is sézlesmesinde baglarlar,
belirlenebilir” diye topu is¢iye ve is verene atti. Bir tek elektrik parasi, internet parasi
giindeme gelmesin bagka konular da var. Siz bana 10 -12 bin liralik bir bilgisayar
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aldiniz, aksam hirsiz geldi gotiirdii. Peki bunun sigortasini ben mi yapacaktim, sen mi
yapacaktin? Evimi sen mi sigorta ettireceksin, ben mi? Cok ¢esitli boyutlar1 var.

Yasal diizenleme yeterli degil diyorsunuz yani, ne yapmak lazim?

Yonetmelikte bunu iki satirda gegmisler. Demisler ki bunun diizenlenmesini taraflar
bir sekilde kendi aralarinda baglarlar deyip gecistirmigler. Dolaysiyla is¢inin bu
konuda daha uyanik olmasit lazim. Cagr1 merkezinde ¢alisirken is¢inin masraflarinin
yiizde kagimnin igverence karsilanacaginin da ozgiir bir sekilde bir analiz yapilarak
baglanmasi lazim. Is¢i bilmeden ayda 200-300 lira yeter diye baglayabilir ama bu
yetmeyebilir. Ikinci bir husus isyerinde calistiginda yemek yardimi yapiliyor. Evde
yapildi m1 yemek yardimi, yapilmiyor. Evde calistigimda yemek yardimi yapilacak
mi1 yapilmayacak mi1? Onun dahi is¢i tarafindan diislintiliip o sézlesmeye yazilmasi
lazim.
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YARGIDA iSCi KAZANIR

Mutabakat saglanmasi gerekiyor diyorsunuz, siz mesela bu iscinin yerinde
olsaydimiz bunu yapabilir miydiniz?

Yok, her zaman ekonomik giicli olanin borusu ucar. Bunu inkar etmenin anlam1 yok.
Ama yargiya kadar boyle oluyor, yargida is¢i yiizde 99 kazaniyor. Yargida da is¢inin
borusu Gtiiyor. Baska {lilkelerde Avrupa’da toplu is sozlesmesi sendikal faaliyet had
sathada. Avrupa’da isveren sendikali olmaya yoneltiyor, hatta isyerlerinde sendikali
olmayan is¢i ¢alistirtlmasi pek benimsenmiyor. Kafeterya gibi yerler hari¢. Bizde ise
cagr1 merkezlerinde bugiin 300-500 kisi calisiyor. Evlerinden ¢alisanlar var ama hig
birinde toplu is s6zlesmesi yok. Varsa da hi¢ kusura bakmayin sar1 sendika. Isciyi
pazarlamakla ilgili toplu is sozlesmesi yapiyor. Ozgiirce veya bizim anladigimiz
anlamda is¢inin sosyal haklarini veya iicretini artiracak sekilde toplu is s6zlesmesi
yapan bugiin kamuda bile yok. Biz o agidan da Avrupa iilkelerinden geriyiz. O halde
toplu is sozlesmelerinde veya baska konularda sendikalarin da kendilerine gelmeleri
lazim. Bu bir eksiklik.

SENDIKALAR iSCiYi KORUMALI
Sendikalarin durumu nasil bizde?

Sendikalar is¢iyi korumuyorlar, sendika agaligi var. Bugiin biitiin kamu
kurumlarindaki sendikalar, en biiyiik sendikalar, sendika agas1 seklinde gelismis.
Ornek vereyim, hasbelkadar bundan 2-3 sene evvel bir sendikada kayyum olarak
gorevlendirildim mahkemece. Sendikada oturduk, parayr sdylemeyeyim, parayi
goriince sasirdim. Zarf icerisinde bir parmak kalinliginda para geldi aylik, o kadar
para. Ciinkii baskanin aldig1 paray1 biz de aliyorduk, ¢iinkii kanun dyle. Ben sasirdim
isin i¢inde oldugum halde.
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Orada otururken 3-4 giinde bir kagit geliyor iist kuruluslardan, konfederasyondan.
“Filan sendika, filan tarihlerde Avrupa’da, Paris’te, Londra’da, Barselona’da toplanti
yapiyor. Buraya katilmak istiyor musunuz?” Ben ugaga binmek istemedigim i¢in, bir
de dyle seyleri sevmedigim i¢in katilmadim. Ama ii¢ ay kayyumluk yaptim, 50 tane
yurtdis1 daveti geldi. Oralarda harcirahlar da miithis, o paralarla 6 ayda araba alinir.

Peki sendikalarin gorevi nedir, ne yapabilirler?

Oysa ki, kanununa gore sendikalar, gelirlerinin yiizde 10’unu iscilerin egitimi i¢in
harcamak zorunda. Ama sendikalar bu isi harcama gibi goriiyor. Disardan bir avukat
buluyorlar, bu avukatla deniz kenarinda bes yildizli otellerde egitim yapiyorlar. Hep
denize giriyorlar, egitim de yok. Aslinda is¢iye verilen bir sey de yok. Ama ben ona
kizmiyorum. Sendikalarin o yonetim kadrosu var ya, onlarin bile egitime ihtiyaci var.
Kayyumluk yaptigim sendika, biiyiilk marketler var ya orada orgiitlenmis. Her
sendikanin isyerinde, bir is yeri temsilcisi vardir. Isyeri temsilcisi sudur; oradaki
is¢ilerin en akillisi, en uyanigi en is¢i haklarin1 korumasi gereken kisi. Fakat dyle
degil, geldi bana. Kidem tazminatiyla ilgili ufak bir soru sordu. O soruyu sokaktaki
bir adam bile sormaz. O kadar da bilgisiz. Bir i yeri temsilcisi kidem tazminatindaki
stire konusunda bir seyi bilmiyorsa, ne biliyor ki sendika temsilciligi yapsin. Hepsi
ismarlama seciliyor, sendikanin baskani da, sube baskani da, isyeri temsilcisi de.
Hepsi 1smarlama, ahbap-¢avus iliskisiyle seciliyor. Dolayisiyla sendikal
faaliyetlerimizin Tiirkiye’de gelismesi bu kafayla miimkiin degil.

MAHKEME MASRAFI ISCiYi ASIYOR
Isyeri ile uyusmazhiklarda iscileri zorlayan baska hangi konular var?

Isci alacaklariyla ilgili bir ka¢ konu daha var. Birincisi mahkeme masraflari. Bugiin
is¢1 hakl1 olsa bile mahkemede dava agabilmesi i¢in 800-900 TL net paraya ihtiyact
var. Dava dilekcesini verdigi zaman 900 lirayr da vezneye yatirmasi gerekir ki
hakliligini iddia edip, stirdiirtip karsiligini alabilsin. Zaten is davalarinda 2-3 seneye,
Yargitay’a gidildiginde 8-10 seneye sarkan davalari ben goériiyorum. Burada
bilirkisilik miiessesesi de dnemli. Yanlig bir rapor diizenlendi mi Bagdat’tan doner
misali Yargitay’dan doniiyor ve davanin yeniden goriilmesi zaman aliyor. Iscinin
masrafi verecek giicii yok.

Bu yiiksek masraflar uygulamaya nasil yansiyor?

Uygulamadan sunu goriiyorum. Isci eger hizmeti 1-2 yil ise, “Lanet olsun,
Allah’indan bulsun” deyip isi Allah’a birakiyor oraya 800-900 TL yatirmak yerine. O
zaman sunu diislinmek lazim; is¢inin licretinden yiizde 1 issizlik pirimi kesiliyor,
sigorta ile birlikte ylizde 15 SGK Baskanliginin hesabina yatiriliyor. Son giinlerde
igverenin iflas etmesi veya zor duruma diigmesi durumunda isciye 3 aylik kadar para
bu fondan veriliyor. Is¢inin mahkeme masrafi i¢in SGK Baskanliginda bir biiro, daire
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baskanligi kurulmasi1 lazim. Is¢inin mahkeme masrafinin buradan karsilanmasi isciye
nefes aldiracaktir.

Bu durumu asmak icin ne yapilabilir, bir éneriniz var m?

Onerimiz su; SGK Baskanligi’'nda is¢inin mahkeme giderlerinin karsilanmasi igin
fonda yasal diizenleme yapilsin. Bu paranin, fazla para verilsin demiyoruz, mahkeme
bedeli ne kadarsa onun verilmesi, o yonde bir yasal diizenleme olmasi, iscilere nefes
aldiracaktir. Cok davalar acilmiyor. 1500-2000 lira alan, kirada oturan bir isci; o
paray1 verip, ¢ocugunun ekmek, siit parasindan vazgecip bu davayr acamiyor, “Lanet
olsun” deyip hakkindan vazgeciyor. Birinci konu bu.

ARABULUCULUK iSCININ ONUNDE ENGEL
Isci aleyhinde bunlarin disinda hangi uygulamalar goriiyorsunuz?

Bir de arabuluculuk diye bir miiessese ¢ikarttilar 2-3 sene once. Eskiden paraniz varsa
ve hakliliginiza inaniyorsaniz hemen mahkemeye gidip dava aciyordunuz. Simdi
arabuluculuk miiessesesi getirildi. Arabuluculuk bana gore; devletin 15-20, 30 yildir
denetim gorevini aksatip da is¢i haklarinin igverende kalmasini konusuyoruz, devlet
bu ac¢igin1 kapatmak icin mahkemelere ¢ok yigilma olmasin diye arabuluculuk
miiessesesini getirdi. Arabuluculuk su; bir vatandas olarak, “Haksizlig1 ugradim” diye
bir konuda, kidem, ihbar veya fazla mesai davanizi a¢tiginizda arabulucu ataniyor. Siz
ve igveren arabulucuya gidiyorsunuz. Arabulucu sizin paranizi hesaplamanizi
yapmiyor, “Anlagtyor musun, anlasmiyor musun?” diye soruyor. “20 veriyor istiyor
musun istemiyor musun?” Orada is bitiyor. Simdi is¢inin alacagi 40 bin lira diyelim,
isverenin karn1 tok, bir zahmeti yok. Is¢inin bakkal bekliyor, manav bekliyor, ¢ocugu
bekliyor, kiracis1 bekliyor. Paras1 da yok. 40-50 bin lira yerine 10-15 bin liraya “Evet”
diyor.

Bu isci icin daha biiyiik hak kaybi anlamina gelmiyor mu?

Peki ne oluyor? Devlet 20 yildir aksattigi hizmetinde isciye karsi boynu egikken onu
arabulucuya yonlendiriyor, o da arabulucuya teslim oluyor. Ben buna “is¢inin satis1”
diyorum. Devlet 20 yildir gorevini yapmadi en sonunda is¢i, mahkemeye dava
acacakken karsisina bir bent getiriliyor. Buray1 sigrarsan dava agabilirsin diyorsunuz.
Buray1 sicramas1 miimkiin degil. Zaten parast yok. Davalar da 8 yil siirliyor. Hazir
paray1, 10 bin liray1 aliyor mecburen.

Oneriniz ne bu konuda, hem yetkililere hem de cahsanlara neleri tavsiye
edersiniz?

Bu sosyal devlete uygun degil. O ylizden arabuluculuk kaldirilmali. Zaten 2-3 yildir
uygulaniyor. Arabuluculukta anlasanlar yiizde 10-15 civarinda. Dava acip da isci
kardeslerimiz arabulucuya gittiklerinde bence mahkeme yolunu tercih etsinler,
haklarini tam alamiyorlarsa.
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IS GUVENCESiIi KORUMASI

Bizim ilk bakista goremedigimiz ancak ¢agr1 merkezi ¢calisanlarinin hakkinin ve
hukukunun korunmasi icin neler yapilmah?

Biz dedik ki; alt isverenler degisiyor, isciler devam ediyor. Oyle bir diizen yok. Alt
igsveren isterse ¢agri merkezindeki 200 is¢inin 100’iini alir, 100’{inii ¢alistirmaz. 100
kisiyi her an bir tehlike bekliyor, “Is s6zlesmem devam edecek mi, etmeyecek mi?”
endisesi var. Burada bir diizenleme daha yapilmasi lazim. Alt isverenlere verildikten
sonra, ige alimlarda onceligin bu hizmette ¢alisanlara taninmasi lazim. Alt isverenlere
devirde, iscilerin is glivencesinden yoksun kalmamalar1 i¢in eski iscilere oncelik
taninmasi gerekir. Uygulamada bu kamu kurumlarinda ¢ok oluyor. Hastanelerde,
kamu kurumlarinda hep alttan gelen iscileri aliyorlar ama bazi is yerlerinde
alinmayabiliyor.

Isten cikarilmaya kars, isciyi koruyan baska hangi diizenlemeler var?

Ikinci bir husus; is giivencesi, Is Kanunu. Bir isyerinde 30’dan fazla isci
calistiriliyorsa, eger is¢inin orada 6 aylik kidemi varsa ve eger is¢i isveren vekili
degilse, isciyi ise alma ve isten cikarma yetkisi yoksa bu durumda is giivencesi
altindadir. Peki is glivencesi ne? Hizmeti 6 aydan fazla olan isciyi igsveren, hakli bir
nedeni, gegerli bir nedeni yoksa bos yere isten ¢ikaramiyor. Biz buna is giivencesi
diyoruz. Bu giivenceden yararlanan is¢inin haklar bir tarafta, ayrica ilave haklar var.
4 ay bosta gecen parasini aliyor, mahkeme karariyla ise de iade edilmezse, hakimin
takdir edecegi 4 ile 8 maas arasinda tazminatim1 aliyor. Bunlar briitten veriliyor,
kesintisi yok. Diger haklarinin yaninda ayrica bunu yine aliyor. Cagri merkezinde
eger 30 kisiden fazla calisan varsa ve is¢ilerimiz 6 aydan fazla ¢alisiyorsa bu konuda
haklarini arasinlar. Is giivencesinin semsiyesi altinda oldugunu bilsinler.
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YENI DURUMA UYGUN YASA CIKARILMALI
Kadir Tomas / A Simfi Is Sagh@ ve Giivenligi Uzmani

Sizi taniyabilir miyiz?

Ismim Kadir Tomas. Cevre yiiksek miihendisiyim. Meslek hayatima Bakii-Ceyhan
boru hatti, sonrasinda Calisma ve Sosyal Gilivenlik Bakanlig1, daha sonraki donemde
de hem kendi sirketim, bunun yaninda da Cankaya Universitesinde Is Saghg
Giivenligi Yiiksek Lisans Programinda &gretim gorevlisi olarak devam ediyorum.
Cevre miihendisligimin yani1 sira ayni zamanda A smifi is glivenligi uzmaniyim.
Yaklasik 20 senedir is sagligi giivenliginin hemen hemen her alaninda bulundum.
Yine is hukuku olsun, asil isveren-alt igveren iliskisi olsun bu alanlarda da bazi
faaliyetler ytriittim.

Bir is giivenligi uzmam olarak sizce ¢cagr1 merkezi personelinin giinliik ¢calisma
hayatinda ne tiir dezavantajlar var?

Cagr1 merkezi calisanlari insanla olan temast ilk saglayan gruplar, kisiler. Bunun da
kendine gore zorluklar1 var. Insanla temasi ilk saglayan kisiler olmasi nedeniyle biitiin
sorunlari, kisilerin yansittig1 davranislari 6ziimseyen meslek grubu. Bunun haricinde
cok sinirli insanlarla, ¢ok 1yi insanlarla, cok yavas konusan insanlarla muhatap olup,
yeri geldiginde belki konusmay1 bilmeyen insanlar1 anlayip sorunu ¢dzmek icin ¢esitli
faaliyetlerde bulunmak zorundalar. Bu isin basli basina zorlu tarafi.

27



Ozellikle stres yonetimi, insan iliskileri, problem ¢ézme konularinda siirekli destege
ihtiyac¢lar1 oldugunu diisliniiyorum. Cilinkli bu alanda yaptiklar1 faaliyetler hata da
kabul etmiyor. Bir miisterinin memnun olmamasi ilerde is akdinin feshine kadar
gidebilecek sorunlara neden olabiliyor. Bu nedenle siirekli kendilerinden 6diin
vermek, siirekli kendilerini anlatmak zorundalar. Isle ilgili sorun ¢6zmek zorundalar.
Ama buna karsi kisisel olarak hakaretlere, bircok olumsuz davranisa maruz kaldiklari
durumlarda bile alttan alarak sineye ¢cekmek durumundalar.

UZAKTAN CALISMA DA OLUMSUZ

Bu tiir durumlarda psikolojik olarak etkileniyor ¢agr1 merkezi calisanlar ister
istemez...

Tabi, bu da tabi insan biinyesinde saglik acisindan bir ¢ok olumsuzluklara neden
oluyor. Giinliik isleyise baktigimiz zaman uzun siire oturma, siirekli ekrana bakma,
stirekli kulaklik takma, buna bagl olarak fizyolojik ve psikolojik rahatsizliklara ne
yazik ki maruz kaliyorlar. Gilinlimiizde, son iki senedir pandemi kosullarmin da
yasanmasi nedeniyle, calisma kosullart da degisti. Isyeri ortaminda calisan
arkadaslarimiz artik kendi evlerinde calismaya basladilar. Kendi evlerinde ¢alismaya
basladiklarinda da ekstra olumsuzluklarla karsilastilar. Evden g¢alisma olumlu gibi
goziikse de ozellikle bir ¢agri merkezi ¢alisani i¢in olumlu oldugunu diisiinmiiyorum
gerekli kosullar saglanmadigi siirece.

Ne gibi olumsuzluklar yasanabilir kisi uzaktan cahstiginda veya evden isini
yaptiginda?

Ciinkii 6331 Sayili Is Saghg ve Giivenligi Kanunu’na baktigimizda is veren o isin
diizglin ve giivenli yiiriitiilmesi agisindan her tiirlii tedbiri almak zorunda. Ama evi
isyeri olunca hangi tedbiri alacak, nasil alacak, bunu nasil denetleyecek, birisi
degerlendirmesini nasil yapacak, yaptigi zaman Onlemleri neye gore alacak? Tabi
burada bir ¢ok diisiince akla geliyor. Ben biraz olumsuz tarafini séyleyecek olursam;
bu arkadaslarimiza isveren tarafindan bazi yatirimlarin yapilmasi gerekiyor.
Sandalyesi, koltugu, masasi, termal sartlar1 saglanmali. Yani bir isyerine gittiginiz
zaman sicaklik 20-22 derece ama belki arkadasimizin evi soguk, o soguk ortamda
oturup ¢alismak zorunda. Belki de ¢ok sicak, sicakta ¢alismak zorunda. Dolayisiyla
yipranma faktorleri artabilir.
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DENETIM EN ONEMLI SORUN

Uzaktan ¢alismada da standart calisma ortaminin saglanmasi i¢in isverenlere
gorev diisiiyor degil mi?

Bizim kanunumuz uyarinca da igverenlerin mutlaka igyerlerini denetlemesi, uygun
olmayan kisimlar1 ortadan kaldirmasi gerekiyor. Uygun olmayan arag-gerecleri,
makineleri, kullandiklar1 ekipmanlari, fotokopi makinesini, ekran filtresini, 1s18in
yansima diizeyini, termal konfor sartlarini, bunlarin hepsini hesaplayip calisma
ortamin1 uygun hale getirmeli. Uygun hale getirmedigi zaman yipranmalar meydana
gelecek; hem psikolojik, hem de saglik konusunda ya da is giivenligi konusunda
sikintilar olacak ve bu bdyle devam edecek.

Peki home ofis calisma durumunda, isyeri denetimi nasil olacak. Buna dair bir
standart var mm?

Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu’nun uygulanmasinda da bir ¢cok olumsuzluk yine
burada karsimiza c¢ikabilir. Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi tarafindan
igyerlerinin denetlenmesi gérevi var ama bu tiir duruma baktiginizda evine gidip
denetleme sanst yok. Biz ortamlarin nasil olduguna dair ¢ok fazla fikir sahibi
olamiyoruz.
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O zaman gorev ¢alisana diisiiyor...

Bu konuda o6zellikle ¢alisanlarimizin kendi karsilastiklart olumsuz durumlart da
mutlaka igverene aksettirmesi, belli zamanlarda tedbir almasini istemesi lazim. Bagina
bir is geldi, mesela elektrik ¢arpabilir, isyerinde yangin c¢ikabilir, yemek yaparken
yaralanabilir. Peki bu is kazasi bildirimi nasil yapilacak, nereye yapilacak, kim
vasitasiyla yapilacak? Bunlarin da s6zlesmeyle tam olarak oturtulmasi lazim.

YASAL DUZENLEME YAPILMALI
Pandemi siirecine 6zel neler yapilabilir?

Pandemi siirecine baktiginiz zaman; isverenin ana gorevlerinden biri olan risk
degerlendirmesi, acil durum planlari, isyerinin denetlenmesi, ortam kosullarinin
incelenmesi, bunlarin da degerlendirilmesi gerekli. Calisanimiz i¢in uzun siire
boyunca uygun olmayan isyeri olarak kullanilan ev ortaminda, soguk bir ortamda, ¢ok
sicak bir ortamda ya da elektrikle ilgili 6nlemlerin alinmadigi, psikolojik olarak
Onlemlerin alinmadig1 ev ortaminda sorunlar ¢ikacak. Bunlarin da yeniden
diizenlenmesi gerekiyor. Ornek olarak bir ¢alisanimiz miisteri ile konusmasi sirasinda
arkadan gelen bir cocuk sesi olumsuz duruma diismesine neden olacak ama ev
sartlarina gore bunlar mecbur yasanacak.

Cocuk sesi ¢cok ekstra bir durum, pandemi doneminde uzaktan calisan herkes
yasadi bunu neredeyse. Biraz da karsiikhh hosgoriiyle coziilebilecek seyler
bunlar degil mi?

Dolayisiyla herkesin, sadece isyeriyle iliskilerine deg§inmiyorum, ¢agri merkezlerini
arayan bizlerin dahi bu hosgoriiyii tasimasi gerekiyor. Ciinkii ¢cok zor kosullar altinda
cok uzun siireler boyunca calisiliyor. Mutlaka bunlarin da hem arayan bizler
tarafindan, hem kendi igverenleri tarafindan, bunun yaninda yetkili otorite Calisma ve
Sosyal Giivenlik Bakanligi tarafindan ayrica degerlendirilip yeni Onlemlerin
gelistirilmesinde fayda vardir diye diistiniiyorum.

Bir arkadasimiz cagri merkezinde 850 civarinda Kkisinin cahstigimi soyledi.
Denetime gelen miifettisler, bu kadar Kisinin ¢alistig1 bir ortama nasil uygunluk
verebiliyor? Biz 3-4 kisi ayn1 anda telefonda konussa rahatsiz oluruz...

Calisma ortami ¢ok ¢esitlidir; bu ortamlara kisilere bagh olarak “Uygun degildir”
demek dogru olmaz aslinda ama igverenin dnlem alinmasi lazim. Calisma ortaminin,
molalarin diizenlenmesi, kulakliklarin disardan ses almayacak sekilde alinmasi,
kisileri olumsuz etkileyecek giiriiltiiniin etkilerine miihendislik ¢éziimleri getirmesi
lazim. Bunlar getirmedigi zaman 20 kisiyi bile ayn1 ortama koyun, isveren tarafindan
kurulmus bir diizen yoksa o isyerinde mutlu bir c¢aligma ortaminin saglanmasi
miimkiin degil. Bunlar miimkiin, aradaki mesafeler, kabinler, sesin akustik yapisina
gore tasarlanmis ofisler, kulakliklar saglanirsa bu tiir ortamlarda ¢alismada herhangi
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bir sakinca yok. Ama bunlar saglaniyor mu, bunu denetimlerle biraz daha irdelemek
lazim.

Siz ¢cagr1 merkezlerini denetlediniz mi?

Ben ¢agr1 merkezlerini denetlemedim. Bulundum, sorunlarin1 dinledim ama bire bir
denetlemedim.

SERT ONLEMLER DE ALINMALI
Gordiigiiniiz, goziiniize carpan sorunlar ne oldu?

Benim diisiindiigiim en énemli sorun psikolojik yipranmalari. insanlarla siirekli temas
halinde olduklar1 i¢in bazi insanlar argo konusuyor, bazi insanlar kiifiirlii konusuyor,
bazilar1 ¢cok sakin konusuyor ama kim olursa olsun onlar1 anlamak ve ¢6ziim liretmek
zorundalar. Dolayisiyla bu da kendileri {izerinde bir baski yaratiyor. Kisi ne kadar
saldirirsa saldirsin belli bir ¢izgiyi korumalar1 gerekiyor. Bunun da onlar1 olumsuz
etkiledigini diislinliyorum. Mesela Tiirk Hava Yollari’'nda calisan bir gorevliye bir
saygisizlik yapildigi zaman kisinin uzun yillar belki ucaga binmeyecegi sekilde
onlemler alinabiliyor. Kisinin bir ¢agr1 merkezi ¢alisanina saygisizlik yaptigi zaman,
olumsuz etkileyecek davraniglarda bulundugu zaman bunun da bir yaptirimi olmasi
lazim. Ciinkii oradaki insanlar her seyi sineye ¢ekmek zorunda degil. Oradaki
karsilig1, icreti almiyorlar. Bunlarin da degerlendirilmesi lazim.

Konunun en onemli kisma gelelim; ¢alisanlar ne yapabilir hem is ortaminin
standarda kavusturulmasi hem de psikolojik saghklar icin neler yapabilirler?

Ozetleyecek olursak is saghgi giivenligi acisindan ¢agri merkezi calisanlarimiz
insanlarla i¢ i¢ce oldugu i¢in ¢ok fazla yipraniyor, ¢ok fazla kendinden 6diin veriyor ve
bunlarla ilgili 6zellikle stresle basa ¢ikabilme, problem ¢6zebilme gibi konularda usta
olmalar1 lazim. Ciinkii bunlar sahsilestirdigi zaman daha fazla yipranacak ve kendini
belki ailesini daha fazla olumsuz siireglere itecek. Ciinkii iste verimli olamadig
zaman, iste siirekli stres icinde kaldig1 zaman bunu ailesine de yansitacak. Ailesine
yansittigi zaman da bambagka sorunlar ortaya cikacak. Dolayisiyla bunlarin iyi bir
sekilde degerlendirilmesi gerekiyor.
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DEVLETE LAYIK GORULMUYORUZ
Deniz Sec¢gin / Kamu Ihale Kurumu Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi
Sizi taniyabilir miyiz?

Adim Deniz Secgin, ¢agri merkezi personeliyim. 15 yil kadar cagri merkezi
deneyimim var. Ilk olarak Tiirk Telekom 118 Bilinmeyen Numaralar Servisi’nde
basladim. Sonra Radyo Televizyon Ust Kurulu'nun ¢agri merkezinde ve TT Net
ADSL Destek Hizmetleri’'nde ¢alisttm. Son olarak Kamu Thale Kurulu’nun cagr
merkezinde ¢alistyorum. 15 yildir bu sektoriin i¢indeyim.

Mutlu musunuz?

Degilim.

Mesai saatleriniz var mi?

Sabah 9 aksam 18 arasi bir kamu personeli gibi uzmanlarin calisacagi mesai
saatlerinde ¢alismamiz gerektigi i¢cin, memurlarin ¢alisma saatlerinde calistyorum.
Hafta i¢i ¢alisma saatlerimiz var. Daha Onceki ¢alistigim cagr1 merkezinde vardiyali
olarak calisiyorduk. O da ¢agri merkezindeki isin bitmesine, yogunluga gore
degisiyor. Su andaki sabit bir mesai ama digerlerinde degildi.
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Kalabalik bir ortamda m calisiyorsunuz, nasil bir calisma ortaminiz var?

Cok fazla kalabalik degil, Kamu Thale Kurumu’nun ¢agr1 merkezinde 15 kisiydik.
Tiirk Telekom’da bir katta 2 bin 200 kisiyi buldugumuz oluyordu. Birileri geliyor
birileri gidiyordu, siirekli bir vardiya degisimi vardi. iki ortamda da ¢alistim.

10 YILDIR AYNI SANDALYEDEYIM
Cagr1 merkezinde calismanin avantajlar: ve dezavantajlar1 nedir?

Avantaj1 ofis ortaminda ¢alisiyor olmak; yazin sicaktan kisin soguktan korunmus
oluyorsunuz, belli bir sabit yeriniz, ofis ortaminiz var. Dezavantajlar1 da siirekli bir
giiriiltii var, giiriiltiili ve stresli bir ortamda calistyorsunuz. Kurumdan kuruma,
firmadan firmaya gére de degisebiliyor. Ben mesela 10 yildir Kamu ihale Kurulu’nun
cagr1 merkezindeyim. 10 yildir ayn1 sandalyede oturuyorum, 10 yildir ayn1 bilgisayari
kullantyorum, 3 yildir aym1 kulakliklarla calistyorum. Bunlar kisiye 6zel olmayan,
standardi olmayan iiriinler. Herkesin bacak boyu farkli, govde boyu farkli; bunlar da
opsiyonlar olmayan, ayarlayamadigimiz donanimlar olabiliyor. Oturma alan1 da keza
Oyle.

Bunlar ¢alisan icin dnemli ancak hassas diisiiniilmedigi zaman uygun ortam
olusturulamayabilir...

Elbette. Genelde gruplar, ¢agri merkezinde belli alanlarda c¢alisiyorlar. Benim su anda
calisngim cagri merkezinde herkesin sabit bir yeri var. Bu, size uygun da
olmayabiliyor, oturma yeriniz, ¢cevrenizdeki arkadaslariniz. Bulundugunuz yere gore
farkli bir yerde de caligmak isteyebiliyorsunuz. Ofis ortamlarinin aydinlatmasi,
havalandirilmasi, temizligi gibi size uymayan kriterler olabiliyor. Bunlar genellikle
yoneticiler tarafindan gergeklestirilmeyen, onemsenmeyen konular oluyor. Onlar
nereyi uygun goriirse siz orada ¢alismak durumunda kaliyorsunuz.

Sabim’de mola olarak 10 dakikalk molalar var, yarim saatlik yemek var. Sizde
de ayn1 m1?

Bizde memura gore plan yapilmis. Bir saat yemek aramiz var bizim, kisa molalarimiz
40 dakika olarak belirlendi. En fazla 10’ar dakika olarak kullanabiliyorsunuz. Giinde
4 kez kullantyorsunuz.

Bunlari siz mi belirliyorsunuz yoksa bir diidiik ¢alip da fabrikadaki gibi herkes
isini birakip oraya mm gidiyor?

Ogle yemegi igin standart bir saatimiz var, 12.30-13.30 aras1. Ama kisa molalarimizi
istedigimiz gibi kullanamayabiliyoruz. Yogunluga gore belli saatler verilmis
durumda, bu saatlerde molaya c¢ikmamiz istenmiyor ya da ekranimizda, hatta
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bekleyen varsa onu gorebiliyoruz. Eger hatta bekleyen varsa ihtiyaciniz olsa bile ara
vermeniz istenmiyor.

KADROYA GECiS MUMKUN OLMADI

Cagr1i merkezi calisammi olarak haklarimzin eksik verildigini diisiiniiyor
musunuz?

Kesinlikle, en basindan kadroya ge¢me meselesinde. Cagri merkezinde oOzellikle
kadroya gecilecegi belirtildi ve gecisimiz saglanmadi. Biz taseron is¢i olmamiza
ragmen isin siirekliliginin olmadig1 yazilmis kanun hiikmiindeki kararnamede. 10
yildir Kamu Thale Kurumu’nun c¢agri merkezinde calistyorum, daha ne kadar
caligirsam stirekli olmus olacak bilmiyorum. Daha once Tiirtk Telekom’da da ayni
sekilde. Sendikaliydik, 4,5 yil calistim. Orada da kadroya gecisimiz mahkeme
karariyla belirlenmisti. Tirk Telekom ben bu karar1 kabul etmiyorum, bu kisileri
kadroya almayacagim dedi ve biz kadroya alinmadik. Bu, ¢agri merkezinin biraz
kaderi oldu. Her is¢i ve her isi yapan kisi devlete layik goriiliirken, ¢agri merkezi
personeli maalesef igin silirekliligi olmadig1 gerekcesiyle, siirekli ayn1 isi yapmalarina
ragmen uygun gorilmiyor.

Sizde giinlik su kadar telefona cevap vermek zorundasiniz, bunu
doldurmadiginizda evinize gidemezsiniz diye bir baski var m?

Arayanin hangi saatte, hangi dakikada, ne kadar siirede arayacagini biz
kestiremiyoruz. Cilinkii teknik bir destek veriyoruz. O an mesela, internet
baglantisinda Tiirkiye capinda kesinti olmas1 gibi bir durum olursa bizi ariyorlar, bir
anda yiizlerce kisi artyor. O yiizden buna bir standart koymalart miimkiin degil. Hem
yazilim olarak hatalari, eksiklikleri olabiliyor sistemin, hem kanuni olarak
degisiklikler olabiliyor. O an kag kisinin arayacagi belli olmayacagi i¢in buna bir
standart getiremiyorlar.

FATURA ALTTAKI ELEMANA KESILiYOR

Mobbinge maruz kaldiniz mi?

Cok, tabi ki.

Bir cagr1 merkezi calisami ne tiir mobbinge maruz kalabilir. Siz nasil bir
mobbinge maruz kaldimz?

Bilgiye ulasmakta, en basta kanuna bagli bir is yapiyorsaniz, giinliik mevzuata
ulagsmakta sikintilar var. Bu sikintilar1 iletiyoruz ama bir ¢oziimiimiiz olmuyor.
“Takildiginiz noktada yoneticinize sorun” deniyor ama hangi goriismenizi kalkip da
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yoneticinize sorabilirsiniz. Her goriismede yoneticinize sormaniz miimkiin degil, bu
yipratici bir durum oluyor. Hatal1 veya eksik bilgi verilmesi durumunda size farkli
dontis yapiliyor. Her sikintida zaten en alttaki elemana kaliyor bu eksiklikler, cagri
merkezindeki isleyisteki aksakliklarin tamami bizim {izerimize kaliyor. Ydoneticiler
mutlaka bir yolunu buluyorlar, sdylediklerini “sOylemedik™ olarak dile getiriyor.
Yaptiklari “yapmadik™ diyorlar ve bir sekilde kendilerini akliyorlar. Bu her sekilde
size kaltyor. Bu artik maddi olarak da zarar gérmenize neden oluyor, isyerinizle ilgili
sikintilara neden olabiliyor. Soylediklerinizle tehdit ediyor yoneticiniz sizi mesela,
firma “O benim sorunum degil, ben ilgilenmiyorum” diyor. Tageron firmaya aktarinca
azar isitiyor. Isittikleri azarlar da, onlara hi¢ bir zarar vermedigi icin devam etmeye,
siddetini artirmaya bagliyorlar. Tabi ki bunlar isinizi yapmanizi etkiliyor.
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KADIN CALISAN TERCIH EDILIYOR

Bu meslegin size yasattig1 bir saghk problemi var m?

Tabi ki, boyun diizlesmesi en basinda. Boyun diizlesmesi biitiin ¢agri merkezi
calisanlarimizda var. Stirekli fare kullandigimiz i¢in bileklerimizle ilgili sikintilarimiz
olabiliyor. Bunun disinda gormeyle, isitmeyle ilgili sorunlarimiz var. Benim sol
kulagimda baslad: isitme kaybi. O da benim arastirdigim kadariyla meslek hastaligi
sayillmiyor Tirkiye’de. Bunun i¢in engelli olarak da kabul edilemiyorsunuz. Cagri
merkezlerinin bu tiir saglik sorunlar1 da var.

Cagr1 merkezlerinde o6zellikle kadinlar yogun olarak cahsiyor. Neden kadinlar
bu meslegi tercih ediyor?

Kalabalik bir ortam olmasindan kaynakli oluyor en basinda. Birebir amirinizle ya da
bir erkekle kalma durumu olmuyor. Onun bir avantaji var. Bir de kadinin ikna
kabiliyeti daha ¢ok. Aslinda kadinlardan bu meslegi tercih etmelerinden daha c¢ok
firmalar kadinlar1 tercih ediyor.

Peki yiikselme durumunuz nedir?

Yiikselme durumu ¢ok fazla degil. Yukardan gelen emirlere gére yonetici se¢imi var.
Bu yonetici secimleri ¢ok fazla igcerden se¢im olmadigi i¢in daha dnce hi¢ cagri
merkezinde ¢alismamis, bulunmamis kisiler getirildigi icin, isin isleyisini bilmiyor.
Bu da bize ¢ok bilyilk sorunlar yasatiyor. Isin icinden gelen kisilerin genelde
yiikselme sans1 olmuyor.
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IMKANI OLSA YIPRANMAYI COZERDIM

Erken emeklilik, yipranma veya baska bir pozisyonda degerlendirilme imkam
var m peki?

Yipranma paymmiz yok, agir ve stresli bir ig yapmis olmamiza ragmen yurtdisinda
oldugu gibi belli bir ¢aligma donemi sonrasinda, belli bir y1l kriteri getirilme gibi bir
durumumuz yok. Erken emeklilik ya da bagka bir yerde, baska bir pozisyonda
degerlendirme durumu yok, c¢agri merkezinde calisiyorsaniz cagri merkezinde
kaliyorsunuz ve haklariniz ¢ok sinirli. Yemek, yol parasi alabiliyorsaniz ya da hizmet
alabiliyorsaniz sansli sayiliyorsunuz bu sektorde.

Mesela ben 10 yildir aynt yemek ticretini aliyorum. Kurumun yemekhanesinden
iicretsiz yararlanma gibi bir talebimiz oldu. O da yerine getirilmedi. Yol da aym
sekilde. Benim caligtigim yer uzak, Ankara’da neredeyse kdye yakin bir yerde
olmasina ragmen idareyle konustugum zaman, “Ben yol parasini veriyorum, gerisi
size kalmis. Beni ilgilendirmez” diyor. Ulasim da ¢ok problemli. Su anda nispeten
caligigimz bolge daha kalabalik. Ornegin sanayinin ortasinda tesviklerden dolay:
kurulmus ¢agr1 merkezleri var. O arkadaslarimizin ulasim sikintilar1 da var. “Ben size
servis sagliyorum, gerekirse yol parasini da veriyorum. Bundan sonraki isleyis
tamamen sizin sorumlulugunuzda” diyerek yonlendiriliyor.

Cagr1 merkezleriyle ilgili size yetki verilmis olsaydi neyi ¢ozerdiniz?

Yipranma payiyla ilgili sorunlar1 oncelikle ¢ozmek isterdim. Kalabalik ortamlardaki
isleyisle ilgili havalandirma, 1sitma-sogutma sistemleri, bazen kisin ¢ok sogukta,
yazin ¢ok sicakta calisabiliyorsunuz. Bunun standardi olmasini saglardim. Tavanin
yiiksekligi, aydinlatmanin fazlalii, giiriiltiiniin belli diizeyde olmas1 gibi standartlar
uzmanlar yardimiyla saglardim.

SAVUNMA MOBBING iCiN KULLANILIYOR
Bir cagri merkezi calisani olarak baska ne tiir sikintilar yasiyorsunuz?

Performanslarimizin degerlendirilmesiyle ilgili sikintilarimiz var. Keyfi olarak
performanslarimiz diisiiriilebiliyor. Performansin haksiz diistiriildiiglinii sdyledigimiz
halde diizeltmeler yapilamiyor. Bu da, genel olarak yil bazinda veya ay bazinda iicret
alan arkadaslarimiz varsa, iicretini de etkileyebiliyor. Bunun disinda haksiz savunma
istenmesi s0z konusu. Yoneticiler, sikayetleri direk miisteri temsilcilerine
birakiyorlar. Siz savunma yazmaniza ragmen isleyiste diizelme olmuyor. Haksiz yere
sizden savunma isteyebiliyorlar ve bu is mobbing i¢in de kullaniliyor.
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Sizin takim lideriniz veya yoOneticinizle bir sikintiniz varsa elindeki bu kozu, kendisi o
sekilde yonlendirmis olmasina, ¢alismanizi istemis olmasina ragmen yoneticilere ya
da kurumlara gorevinizi yerine getirmediginiz sekilde aksettiriliyor. Bu sekilde haksiz
savunmalar isteniyor. Bu ¢ok yipratict oluyor ¢agri merkezi c¢alisanlar icin. Isini
yapmis olmana ragmen savunma yazmak cok kotii. Hatta ters diismemek adina, “Cok
Oziir dilerim bir daha yapmayacagim” diye savunma yazan ¢ok arkadasim var. Bunlar
bir ¢alisan i¢in is yasaminda ¢ok yipratici konular.
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BIRLESIP SENDIKALI OLAMIYORUZ

Peki haklarimizi savunma konusunda neler yapiyorsunuz, ornegin sendika var
m1 bu sektorde?

Sendikali olamiyoruz. Sendikali olabilmemiz i¢in ¢alisan sayisindan bir fazlasini
almamiz yeterliydi. Ama simdi calistigimiz taseron firmalar, birden fazla sehirde,
birden fazla kurumun ihalesini alabiliyorlar. Ayrica calistirdiklart personel oluyor.
Benim o diger sehirlerdeki iscilerle bir araya gelip ortak sendikada, ortak paydada
bulusup bunu organize etmem miimkiin degil. Biz bu yaridan fazla sartim
saglayamadigimiz i¢in kendi toplulugumuz i¢inde, kendi ¢agr1 merkezimiz igerisinde
bunu saglamig olmamiza ragmen, diger ¢agr1 merkezleri isin i¢ine katildig1 i¢in hepsi
bir araya gelip, binlerce kisi organize olup bir sendikayla caligmak istedigini beyan
etmesi gerekiyor devlete. Bu miimkiin olmadig1 i¢in sendikalagamiyoruz ve hakkimiz
olan sendika maalesef olmuyor.

Onemli bir konu da kamuda isci oldugunuz icin degisen kanunlara, mevzuata
hakim olmamiz gerekiyor. Bunu nasil saghyorsunuz?

Yeni bir gelisme oldugu zaman isle ilgili egitim verilmiyor personele. En son bazen
biz duyabiliyoruz. Telefonda bilgi isteyen kisilerle biz muhatap oluyoruz, biz zor
durumda kalabiliyoruz. Bu kisinin agresif olmasi, bizi de zor durumda birakiyor,
kavga eden insanlar oluyor, hakli olarak bilgi isteyen kisiler oluyor. Uzmanlar da
cevap veremeyecegimiz konularla ilgili olarak bize yardimci olmuyorlar. Mevzuatla
ilgili, kanunla ilgili, teknik destek veren kisilerle ilgili bir kamu kurumunun eger
tageron calistirtyorsa mutlaka destegini veriyor olmasi gerekiyor. Bir uzmanin birebir
bu kanunla ilgili konulara cevap verebiliyor olmasi gerekiyor.
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CAGRI MERKEZi MEVZUATI SART
Pandemiden dolay isyerinde ekstra onlemler ya da yeni bir diizenleme oldu mu?

Pandemiden dolay1r farkli ¢alisma sartlarimiz oldu. Havasiz olmasindan kaynakli
maskesiz ¢alisma ortamlarimiz var. Maskeli c¢alisilmasini istedigimizi sdylememize
ragmen yoneticiler bunu kisilerin tercihine birakmis gibiler. Bunun mutlaka
uygulanmasi saglanmiyor. Yine bir sorun olarak bilgisayar zimmetlenmesine
baslandi. Eger evden calisacaksaniz firma zorunlu olarak kendi bilgisayarini size
zimmetliyor. Kisisel bilgisayarinizla calisilmasma izin vermiyor. Bu bilgisayarda
olusacak hasarlar da tamamen personele yikilmis durumda. Yiiksek-fahis fiyatlarla
tamir edilmesi gibi giderleri de ¢agr1 merkezi ¢alisanina ddettiriyorlar. Odemezseniz
isten atilma veya icraya verilmekle tehdit ediliyorsunuz. Bu da is kanununa
dayandiriliyor. Asil sorun is kanununda, mevzuatta eksikliklerin olmasi. Cagri
merkezine 6zel bir mevzuat yok. Ayri bir sektdr olmasina ragmen ona uygun
gelistirmeler maalesef yapilmamis durumda.

Ofis kullamminda yasadigimiz sikintilar var m

Kamu kurumlarinda taseron isgiler i¢in ayrilmis bir alan, vakit gecirebilecegimiz bir
bolim yok. Tamamen kamu kurumu kendisine ait bir alan1 ¢agr1 merkezine gevirip
kullanabiliyor. Bu bizim i¢in sikintt yaratiyor. Mesela telefonla konusmaniz
gerekiyor, binanin disina ¢ikmaniz isteniyor sizden. Memurlar da rahatsiz oluyor bu
durumdan, sizin toplant1 odas1 veya koridorda goriisiiyor olmanizdan. Ozel bir alan
saglanmiyor ve bize saglanan dolaplar ¢ok kiiciik. Bir ¢cekmece veriliyor size; o da
kulakliginizi, bardagimizi koymaniz i¢in. Daha fazla kisisel alaniniz olmuyor, bu
alanlarda da gelisme saglanmali.

Fiziki ¢ahisma sartlarinda, ozliik haklar1 veya muamelede motivasyona sebep
olan hicbir sey yok mu? Genelde sorunlar iizerinde duruyoruz, olumlu seyler de
vardir mutlaka...

Sizin ¢alismaya tesvik edilmeniz gibi bir durum s6z konusu degil. Tam tersine, sanki
pacanizdan asilmislar, sizi asagi cekmeye calisiyorlar gibi bir durum var. Yonetime
bunu sdylediginiz zaman, “Beni kimse motive etmiyor, ben sizi nasil motive
edebilirim” gibi bir tepkiyle karsilasiyorsunuz. Bu da ¢agr1 merkezi yoneticilerinin
tamamen sektor disindan olmasi, daha once cagri merkezi gérmemis, yonetmemis
kisilerin yonetime gelmesiyle ilgili. Motivasyonla ilgili olarak mutlaka calismalarin
yapilmas gerekiyor. Insanin ayaginin geri geri giderek ise gitmesi ¢ok iiziicii. Ciinkii
sektor giizel bir sektor, is ¢ok giizel bir is, devlette de 6zel sektérde de olsaniz geng
arkadaglarla c¢alistyorsunuz. Cok genc bir sektor cagri merkezi sektorii. Bunun
basinda sizi motive edecek ige baglayacak yoneticilerin olmasi gerekiyor.
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UYARIYI VEREN ODUL DE VERIR

Eda Akin /MHRS Randevu Sistemi Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi

Bize kendinizi tanitir misinmiz?

Adim Eda Akin, su an bir firmada saha operasyon sorumlusu olarak ¢alistyorum. 1.5-
2 yila yakin bir ¢agri merkezi gegmisim oldu. Cagri merkezinden ayrilma sebebim;
calisirken hamile oldugumu o6grendim. Hamileyken isten ¢ikarirlar korkusuyla
sOyleyememistim en basta. Ciinkii vardiya vardi, hamile belki yarin isten ¢ikabilir,
cocuguyla ilgili sorunlar cikar diisiincesiyle isten ¢ikarirlar diye sdylememistim.
Yavas yavas artik ortaya c¢ikinca soylemek zorunda kaldim. 5. aymm sonuna
geldigimde tam tersine soylemedigime pisman oldum.

Neden soylemediginize pisman oldunuz peki?

Ciinkii vardiyay: kaldirmiglardi. Ben 8-5 calismaya basladim. Hamilelere taninan bir
opsiyonmus bu. Sonra doguma kadar calistim. Hamilelik doneminde gece
vardiyasinda ¢alisirken, o kadar uykum geliyordu ki artik dayanamiyordum, ikiz
gebeligim vardi. Merkezi Hastane Randevu Sistemi, 182’deydim. Ik zamanlar 1-2
hafta yogunluk yoktu. Fakat oturmamis bir sisteme yeni girdigimiz i¢in yogunlukla
karsilastik. Yogunlukta gece uyumamiza izin vermiyorlardi. Toplam 1 saatlik
molamiz vardi, yarim saat yemek yarim saati de 10’ar dakika seklinde molalardi. Alt
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kat bostu, gece vardiyasinda az kisi ¢alistyordu o zaman, yeni bir sistem oldugu i¢in
tam oturmamisti. Alt kata iniyorduk basimizi masaya koyarak idare ediyorduk.

Hamileliginizi haber verdikten sonra baska hangi diizenlemeler oldu?

Daha sonra 4-5 ay hamilelik siirecinde ¢alistigimda 8-5 mesaisi hari¢ bana yapilan hig
bir opsiyon yoktu. Ne yol ne yemek, bunlar1 karsilamiyorlardi. Balgat’ta
calistyordum, her giin disarda yiyemiyoruz. Yedigimiz zaman da zaten iicretimiz
yetmiyor. Bize yol-yemek arti hi¢ bir ticret verilmiyordu. Asgari iicretin iicte biri
fazlaliginda iicret aliyorduk o zaman, 2012 yilinda. 2013’te isten ayrilmistim.
Hamilelikten sonra bir miiddet denedim, acaba yapabilir miyim, ¢ocuklar1 idare
edebilir miyim diye. Yapamayacagimi, ikiz ¢cocuklarimin oldugunu sdyledigimde o
zaman performans puanlarim biraz yiiksek oldugu i¢in bana sunu sunmuslardi. Bizim
izinlerimiz hafta i¢i bir giin, hafta sonu bir giin olarak ayarlanityordu. Her iki giinii de
hafta sonuna ayarlayalim dediler. Ama bu bana yetmedi. Ciinkii benim ayrilmamin en
Oonemli sebeplerinden biri vardiya sistemiydi. Yani ben gece calistigim zaman
sabahtan aksama kadar benim giinim yok, uyumadan gegiremiyorum. Alisgamadim
ben gece vardiyasina, o ylizden ¢ikmak istedim.

Herhangi bir haksizhiga maruz kaldimiz mi ¢cagr1 merkezinde cahsirken?

Bizim sistemimizde kullanmamamiz gereken yasak kelimeler vardi. Telefonu
actigimizda “efendim” diyemiyoruz, ‘“nasilsmniz” diyemiyoruz. Bu tabirleri
kullanamiyoruz, birgok kelime var buna benzer. Bunlar1 kullandigimizda uyari
aliyoruz. Ama insanlarin ister istemez alisilagelmis bir telefon goériisme yontemleri
var. Buna alisana kadar ¢ok zorlanmistik. Ben kendimi sika sika bir uyar1 bile
almadan gecirdim ama ¢ok zordu.
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YASAK KELIMEYi KULLANMADIM AMA

Bununla ilgili yasadigimiz iyi ve kotii anilar vardir mutlaka, bizimle paylasabilir
misiniz?

Kotii an1, gercekten egosu olan bir kisi ¢agri merkezini aradiginda ben “alo”
demedim, “efendim” de demedim. Efendim demek kesinlikle yasak, ben bunun neden
yasak oldugunu sormustum. “Karsmizdaki sizin efendiniz degil” denmisti bize.
Karsmizdakine, “MHRS Sistemi, ben Eda” diye agiyoruz telefonu. Boyle agtigimda
karsidaki kigi bana, “Sen niye efendim demiyorsun, boyle mi telefonda konusuyorsun.
Seni nasil ige aldilar. Bana efendim diyeceksin, buna mecbursun” diyerek sabrimi
zorlamisti. Sabrimin son sinirindaydim. Ben de, “Mehmet bey size nasil yardimci
olabilirim?” diye yasak kelimeyi kullanmamaya c¢alismistim. O da devam etti. Bana
kiifrederek telefonu kapatti, hatta kapatmadi. Bizim telefonu kapatamayacagimiz
yoniinde bilgisi oldugunu diistiniiyorum, o kapatana kadar bekledim. Ama bunun igin
ikaz aldim. O telefonu kapatana kadar bekledigim i¢in uzun siire tutmusum c¢agriyi.
“Kars1 taraf kapatmadan ben kapatamam, yasak” dedigimde cevap veremediler ama
eksi puan olarak diigmiistii.
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Sizi mutlu eden aniniz nedir?

Evet, iyi bir anim da var. Hastaneden randevu almaya ¢alisiyor beyefendi. Ankara’ya
yeni tasmmislar, esi gebeydi galiba. “Sami Ulus Hastanesi’nden randevu almaya
calistyorum” dedi. Ben de, “O hastane simdi dolu goriintiyor” dedim, “Tesekkiir
ederim” dedi. Ben de tiim hastaneleri actim. “Sami Ulus dolu goriiniiyor ama Ismail
bey siz nerede oturuyorsunuz?” dedim. Cankaya idi galiba. Oraya en yakin hastaneye
baktim, en yakin giine randevu olusturdum. Onunla ilgili bilgisi yoktu, kapatacakti
telefonu. “Ben bu hastanenin oldugunu bilmiyordum, ¢ok tesekkiir ederim” dedi.

184’e ismimle tesekkiir gelmisti. Ama o benim opsiyonumdu, benden bdyle bir sey
istenmemisti. Ben yardimci olmak istedigim i¢in yapmistim ama bununla ilgili bir
odiil, herhangi bir motive edecek bir sey, bununla ilgili hi¢ bir sey yoktu. “Eda hanim
bu hafta en 1yi geri doniisii sizden aldik, bununla ilgili bir yemek veya yol iicretinizi
bu ay biz karsiliyoruz” gibi bir 6diil veya motivasyon beklerdim agik¢asi. Bu beni
hayal kirikligina ugratti. “Tesekkiir ederim Edacim” dendi sadece, bu biiyiik bir hayal
kirikligryda.
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iYi OLANI ODULLENDIRMEK GEREK

1.5 y1l kadar ¢calismistimiz ¢cagr1 merkezinde, bu siire¢ herhangi bir fiziki
rahatsizhiga yol act1 m sizde?

Ben bel agrisi, boyun agrisi yasadim. Devamli telefonda konustugumuz, devamli
kulaklik kulagimizda oldugu i¢in ve daha ¢ok sag kulagimi kullandigim igin sag
kulagimla daha az duymaya basladim. Kulaklig1 degistiremiyoruz ve kulaklig1 evde
unuttugumuzda o gilin bitti bizim i¢in. O kulaklik bize zimmetli, kesinlikle
unutmuyoruz, unuttugumuz zaman da o giin ¢agr1 alamiyoruz. Burada insana verilen
onemi goriiyoruz. Sizin i¢in en giizel seyi yapmaliyiz, sirketinizi en list seviyeye
tasimaliyiz, insanlarla en iyi sekilde konusmaliyiz ama siz bizim en ufacik bir
hatamiz1 tolere etmiyorsunuz. Bagka bir imkan saglamiyorsunuz. Ben hi¢ unutmadim
ama arkadaslarimin basina geldigini hatirliyorum.

Bagka boyle kati uygulamalar var mm?

Mesela bizim ayni sistem i¢inde iligki istemiyorlardi, birinin kiz arkadasi veya erkek
arkadasi ayni1 ortamda olmayacak, olsa bile bunu yansitmayacakti. Benim goéziimle
gbrdiiglim bir olay oldu, hos olmayabilir yaptiklari ama bu uyarildiginda kisiler isten
cikarilabiliyor. Ama sizin isinizi en list seviyeye tasiyacak veya sirketiniz isin 6nemli
olan bir geri doniisli 6diillendirmemek bu bana cok zit geldi. Bir yandan uyariy1
veriyorsunuz, isten c¢ikarabiliyorsunuz ama iyi olani1 da ddiillendirmeniz gerekir ki
buradaki c¢alisanlar size daha iyi baglanip, daha giizel calisabilsin.
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SONUC

Her meslek grubunda oldugu gibi ¢agri merkezi calisanlarinin da birtakim
sorunlarinin bulundugu bir gercek. Biz yaptigimiz ¢alisma, bagvurdugumuz goriislerle
sorunlar1 hem taraflardan dinledik, hem de ¢esitliligini ortaya ¢ikarmaya ¢alistik.

Hizmetlerin saglikli bir sekilde yliriiyebilmesi ve hizmet sunan kisilerin de saglikli
olarak isine devam edebilmesi i¢in ortamin fiziki sartlari, kullanilan esyanin
standardi, bilgiye ulagsma ve aktarma ile 6zliik haklarinin korunmasi1 énemli bir yer
tutmaktadir.

Saglik, hem fiziksel hem de ruhsal olarak iyi olma durumunu ifade ettigi i¢in cagri
merkezi personelinin  saglik sorunlarma titizlikle egilip ¢6ziim bulunmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in hastaligin olusmamasi, olustugunda da tedavi imkanlarinin
saglanmasi veya kolaylastirilmas1 6nemlidir. Asil 6nemli olan ise sektérden kaynakli
yipranmayla ilgili diizenlemenin yapilmasidir.

Is giivenligi ve &zliik haklari alaninda, 6zellikle kamu kurumlart sik sik taseron firma
degistirirken calisanlarin stirekli isten ¢ikarilma kaygist yasadiklar1 muhakkak. Hem
bunun Oniine gecilmesi hem de tiim 6zliikk haklarinin korunmasi i¢in yasalar ve bu
cercevede konulan kurallar ¢alisan Iehine olmalidir.

Aragtirmalarda ortaya konan {igte ikisi liniversite mezunu ve yine bilyiik oranda geng
niifusa sahip olan bu sektor, hem ¢alisanlarin huzur ve giiveni hem de toplumumuza
kattig1 degerden dolay1 yasal diizenlemelerle saglikli bir yapiya kavusturulmalidir.
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