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1.GIRiS

Ozellikle son yiiz yil icerisindeki teknolojik ve iktisadi, dolayisiyla toplumsal
gelismeler; daha oncesinde net bir ¢izgiyle kendi antitezinden ayrilan is¢i sinifini,
tasidigr oOzelliklerin degismesiyle birlikte daha karmasik ve bagka kategorilere
ayrilmis sekilde karsimiza c¢ikarmaktadir. Bahsetmis oldugumuz ylizyillik dilimin
oncesinde tasidigi oOzelliklere kiyasla is¢i sinifinin gegirmis oldugu doniisiim,
Marx’1n deyimiyle bu smifin “tarihin devindirici giicii” niteliginin de okyanuslarin
derinliklerine karigtigina dair “tarihin sonu” tezini onaylayan teorisyenlerin One
sirmiis oldugu diisiinceleri destekler niteliktedir. Elbette ki sinifsal anlamda
yasanilan doniisim, sosyal bilimcilerin kapitalist sistemin dogasina dair yapilan
calismalar1 tekrarlama ve yeniden gozden gecirme ihtiyacin1 beraberinde
getirmektedir. Bu anlamda Marks’tan itibaren tartisilan “ara smiflar”, sinifsal
tartismalarin 6znesi haline gelmis ve bu siniflarin niteligine dair pek ¢ok yazin ve

tartigsma literatiire gegmistir.

Esasinda is¢i smifinin kapitalist ekonomi karsisinda yapisinin degismis
olmasi, kapitalizmin i¢ine girmis oldugu krizlerden sonra teknolojik gelisimin
kazandig1 biiylik ivmenin yardimiyla, kapitalizmin bu krizlerden ¢ikip kendini
yeniden tiretmek i¢in kendi yapisinda gerceklestirilen degisikliklerle vuku bulmustur.
Sermaye gelisim kosullarinin tikanmasi ve kar oranlarindaki diisiis bu krizlerin temel
sebepleri olarak gosterilmektedir. Kaldi ki kapitalist sistemde istikrar, kar oranlarinin
artistyla  dogru  orantilidir.  20. yilizyilda kapitalizmin c¢eligskisi  olarak
gosterebilecegimiz kriz durumlari incelendiginde, emek hareketlerindeki doniisiimiin
bu kriz ortamlarindan sonra gergeklestigi goriilmektedir.
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“Esneklik” kavrami da literatiire bu yapisal doniisiimden sonra dahil
olmustur. Kapitalist emek oOrgiitlenmesinde Taylorizm ve Fordizm seklinde ortaya
cikan oOrgilitlenme bicimlerinin akabinde, teknolojik gelismelere bagli olarak bilginin
degisim degerinin artmasiyla birlikte esnek caligma bigimleri emek siirecinde yerini
almistir. Bu anlamda emek siirecinde yasanan doniisiim, ¢alisma orgiitlenmesinde bir
dontisiimii beraberinde getirmekle kalmamis ayn1 zamanda sermaye ve lretici giigler
arasinda da iligkileri degisiklige ugratmistir. Bir baska deyisle, hizmet sektoriindeki
yapmin degisimine bagl olarak, is¢i smifi ¢ok daha genis bir yelpazede
konumlanmistir. Esnek calisma bi¢imleriyle birlikte sézlesmeli ¢alisma, gegici siireli
calisma ve part-time caligsma gibi calisma sekilleri literatiire girmistir. Bu siirecte
sayist giderek artan esnek calisma modellerinden biri olan ‘“gagri merkezleri”,

calismamizin 6rneklemini olusturmaktadir.

Teknolojik gelisme ile beraber ortaya c¢ikan iiretkenlik miktari, esnek
caligmayla beraber c¢alisma siiresinin kisaligin1 da beraberinde getirmekte ve
calismanin kendisi kolektif bir edim niteligini yitirmektedir. Bunun {istiine iiretici
gi¢glerin calismanin kolektif olma durumuna karst almis oldugu oOnlemler de
bulunmaktadir. Kapitalist ekonominin temel yasasi, artt deger miktarmnin artis
oldugundan, bunun en 6nemli yolu da teknolojik gelisme ile birlikte tiretkenligin
artmasidir. Bu anlamda mevcut sartlar ¢alisma siirelerini de kapsayan esnek calisma

modeline olanak saglamaktadir. Calisma siirelerinin esnek olmasinin yaninda,

caligmanin kolektif bir edim oldugu ve yine bu anlamda is i¢inde oOrgiitlenme



ihtimalini ortadan kaldirmaya dayali O6nlemlerin dolaysiz olmasa da var oldugu

gorilmektedir.

Calismada oncelikle kapitalizm Oncesi ve kapitalizm sonrast emek siireci
tarihsel ~ donlisimiiyle  birlikte  incelenmis, akabinde  kapitalist emek
orgilitlenmesindeki asamalara deginilmistir. Bilgi teknolojisinin beraberinde getirdigi
calisma big¢imlerinden olan, esnek c¢alisma modeliyle beraber diisiinebilecegimiz
“cagr1 merkezleri” ise ortaya ¢ikisi, tanimi ve gelisim siireciyle birlikte incelenmeye

calisiimustir.

Aragtirmanin 6zel alanini olusturan c¢agri merkezleri' ilk olarak 1960’larin
sonlarinda istek ve sikdyet iletme araci olarak ortaya cikmistir. Cagri merkezleri,
basit bir ifadeyle kamu ve 6zel sektérde verilen hizmetlerin bilgisayardaki ozel
programlar araciligiyla ve telefonla iletisim kurmak suretiyle gergeklesen bir ¢calisma
seklidir. Giinlimiizde biiylikk ve wuluslararast bir sektdr haline gelen c¢agr
merkezlerinde istihdam, &zellikle 1980’lerden sonra biiyiik bir ivme kazanmustir.
Onceleri 6zellikle bankalar ve GSM operatdrlerinde yogunluk gosteren cagri
merkezleri artik birgok firma i¢in vazgegilmez bir noktaya ulasmistir. Bu durumda
kusku yok ki sermaye acisindan en Onemli avantajlardan birisi, maliyetin
azalmasidir. Yiiz yiize gergeklestirilen islemlere kiyasla ¢agri merkezleri, maliyeti

azaltmaktadir ve bu durum uzun vadede sirkete kazang olarak geri donmektedir.

thttp://cagrimerkezleridernegi.org/index.php/sektorumuz/cagri-merkezi-nedir/
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Kapitalist bir¢ok iilkede ¢agri merkezleri, emek maliyetinin daha ucuz oldugu
yerlere kayma egilimi gostermektedir. Hindistan’daki c¢agri merkezi oranmnin
diinyadaki c¢agri merkezleri icerisinde onemli bir paya sahip olmasi, bu konuda
onemli bir 6rnek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ayni sekilde Tiirkiye’de Onceleri
Istanbul, Ankara gibi illerde yogunlasan ¢agri merkezleri artik Erzurum, Diizce,
Bing6l, Giimiishane gibi tasra kentlere dogru kaymaya baslamistir. Bu durumun en
onemli sebebi, emek giicii maliyetinin bu kentlerde daha ucuz olmasi ve devletin bu

konuda sirketlere tesvik edici imkanlar saglamasidir.

Calismamizda bir GSM operatoriiniin - Ankara’daki ¢agri merkezinde
caliganlar ile derinlemesine miilakat gergeklestirilmis ve ¢agr1 merkezindeki ise alim
asamalar1, ¢alisma kosullari, bu kosullarin ¢alisan tizerindeki fiziksel ve psikolojik
etkilerine dair sorular yonlendirilmistir. Bunun yaninda kariyer anlaminda g¢agri
merkezlerinin ¢alisan i¢in ne ifade ettigi de cevabi aranan sorular arasindandir.
Calismada goriisiilen misteri temsilcilerinden hareketle, ¢agri merkezleri emek
siireci baglaminda ele alinmaya ¢alisilip vasif ve denetimin ¢agr1 merkezlerinde nasil

bir dontisiim gegirdigi incelenmeye ¢aligiimstir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Kapitalizmin teknolojik yenilikleri de arkasina alarak kendini yeniden
tirettigi, bilginin ve teknolojinin ¢ok daha fazla 6nem kazanmis oldugu mevcut
donem, beraberinde farkli is alanlarin1 da getirmistir. Bu baglamda esnek g¢alisma
bicimlerinden birisi olarak ortaya ¢ikan “cagri merkezleri”, ¢agr1 merkezlerindeki

emek siireci ve ¢alisma kosullar1 arastirmanin konusunu olusturmaktadir.
4



1.2. Arastirmanin Problemi

Kapitalizmin krizlerinden ¢ikabilmesi, emek siirecindeki yapisal dontisiimleri
de beraberinde getirmistir. 1970’lerde yasanan kriz sonrasinda teknolojik gelismeyle
dogru orantili olarak bilginin ve iletisimin gelismesi ile birlikte, emek siireci
icerisinde kol emegine dayali olan gelencksel emek yerini, esnek tretim- esnek
calismaya birakmistir. Bu dogrultuda is yasaminda mekansal ve oOrgilitsel olarak
onemli degisimler gerceklesmis, farklt meslek kollar1 ortaya ¢ikmigtir. Esnek ¢alisma

sistemleriyle birlikte ortaya ¢ikan ¢agri merkezleri de bu degisimlerin bir iiriiniidiir.

Yeni iletisim teknolojileri bircok hizmet alaninda oldugu gibi cagn
merkezlerinde de igin yalniz niceliksel degil, ayrica niteliksel dl¢limiinii de miimkiin
kilan Taylorizasyonun Oniinii agmistir. Cagri merkezlerine bakildiginda, yalnizca
cagrilarin ne kadar zamanda bitirildigi ya da giin igerisinde toplam kag ¢agr1 alindigi
gibi niceliksel bir degerlendirme yapilmayip, ayni zamanda cagrinin igerigi ve
kalitesi de teknolojik gelisimin belirledigi durumlar oldugu goriilmektedir (Yiicesan
Ozdemir; 2014: 112). Bununla birlikte ¢agri merkezinin emek siireci baglaminda
nasil bir noktada konumlandigi sorusu arastirmanin problemini olusturan
konulardandir. Yine esnek ¢alismayla birlikte sunulan, isyerindeki ¢alisan ile isveren
arasindaki farkliligin ortadan kalktigina ve is¢inin igin yapilis silirecine etkide
bulunup gelisime katkida bulunduguna dair disiince, ¢agrt merkezi Orneginde

yapilan arastirmada incelenmeye ¢alisilmistir.

Calismada Tiirkiye’de bankacilikla beraber en fazla paya sahip sektorlerden

olan GSM operatorlerinden, yine 6nemli bir konuma sahip olan bir operatdriin,
5



Ankara’daki c¢agri merkezlerinde c¢alisan miisteri temsilcileri ile is yeri disinda
derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir. Bu goriismelerde, cagri merkezinde
denetimin nasil bir boyut aldigi, ¢alisanlarin vasiflarinin is yerinde ne kadar gegerli

oldugu sorularina emek siireci baglaminda cevap aranmaya c¢alisilmistir.

Calisma bigimlerindeki degisim, calisanin ise dair diisiincelerini de
degistirmistir. Bu anlamda “is doyumu/memnuniyeti”, ¢agri merkezi Ornegiyle

beraber ele alinmustir.

1.3.Arastirmanin Amaci
Arastirma asagidaki sorulara cevap bulmay1 amaclamaktadir:

e Cagrn merkezinde miisteri temsilcisi olarak caligsmak icin ne gibi
ozelliklere sahip olmak gerekmektedir? Kapitalist emek siirecinde
tarihsel olarak doniisiim gegiren “vasif”’, ¢agri merkezinde nasil bir
yansima bulmustur?

e (agrn merkezinde calisanlar neden bu isi tercih etmislerdir? Bu bir
tercih midir, yoksa bir zorunluluk mudur?

e (Cagrnni merkezi ¢alisanlarmin bu isten uzun ya da kisa vadede
beklentileri nelerdir?

e (Cagr merkezindeki caligma sartlart nelerdir? Calisanlar bu sartlardan
olumlu ya da olumsuz anlamda nasil etkilenmektedirler?

e (Cagri merkezindeki denetim isleyisi ne boyuttadir?



1.3. Arastirmani Onemi

Cagr1 merkezleri diinyada esnek ¢alisma sistemleriyle beraber yayginlagsmaya
baglamistir. Bu durum Tiirkiye i¢in de gecerlidir. Oncelikli olarak bankacilik
sektorliinde yogunlasan ¢agri merkezleri artik bir¢ok sektdrde elzem hale gelmistir.
Her ne kadar son yillarda bu konuda ¢alismalar yapilmis olsa da, “emegin yeni agir is
fabrikalar1” olarak goriilen ve niceliksel olarak 6nemli bir istihdam alani olan gagri
merkezleriyle ilgili Tiirkiye’de gerceklesen calismalar sinirli bir alant kapsamaktadir.
Yapilan ¢alismalar daha ¢ok calisma ekonomisi baglaminda ger¢eklesmis, sosyoloji
literatlirinde bu konuyu emek silireci baglaminda inceleyen c¢alismalar sinirh
kalmistir. Bu anlamda, yapilan ¢alismanin emek siireci baglaminda literatiire katki

saglayacag diistiniilmektedir.

1.4. Arastirmanin Sinirhihig:

Cagr1 merkezinde calisan miisteri temsilcileri, vardiyaya dayali olarak
caligmaktadirlar. Dolayisiyla calisan miisteri temsilcileriyle derinlemesine miilakat
yapmak, daha ¢ok calisanlarin kosullarma baghdir. Ayrica calisanla yapilan
goriismelerin is yerlerinde yapilmasi, calisan iizerinde is yerinin mekansal olarak
baskist ve yoneticilerin varligmin baskisini beraberinde getireceginden sagliksiz
sonuglar doguracaktir. Bundan dolay1 goriismeler ¢alisanin kendini rahat bir sekilde
ifade edebilecegi mekanlarda gergeklestirilmistir. Bunun yaninda bdyle bir
arastirmaya katilmanin ise dair geleceklerini tehlikeye atacagia dair diisiinceleri

bulunan ¢aligsanlarin varligi, gériismeci sayisini kisitlayan onemli bir etmendir.



1.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada Ankara’da bulunan, biiyiikk bir GSM operatoriiniin  ¢agri
merkezinde miisteri temsilcileriyle derinlemesine miilakat gergeklestirilmistir.
Calisanin her hangi bir etki altinda kalmamasi i¢in ¢alisma alanindan uzak, kendini
rahat bir sekilde ifade edebilecegi bir mekanda goriismeler gergeklestirilmistir.
Goriismede sadece hazirlanan sorulara baglh kalinmamis, ayn1 zamanda goriismenin
seyrine ve alman cevaplara gore farkli sorular da sorulmustur. Buna ek olarak
goriigmecilerin  demografik durumlarina dair, goriismenin haricinde sorular

yoneltilmistir.

1.7 Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada biiyiikk bir GSM operatoriiniin  Ankara’da bulunan ¢agr
merkezinde caligmakta/calismis olan miisteri temsilcileri ile goriisiilmistiir.
Derinlemesine miilakat yapilan toplam 18 kisiden 8’1 kadin, 10’u erkektir. Bu
kisilerin 4’1 isten ¢cikmis olup biri isten ¢ikarilmistir. Geri kalan 14 kisi halen sirkette
miisteri temsilcisi olarak ¢alismaktadir. Goriismecilere toplamda 35 soru yoneltilmis
olup, goriismenin seyrine ve gelen cevaplara gore miilakatin disinda da sorular

yOneltilmistir.



2. KAPITALIST EMEK SURECI VE DEGISEN GORUNUMLERI
2.1. Kapitalist Emek Siireci

Marx, insan varolusunun temel kosulu olan emek siirecini, toplumsal kosullar
altinda aldig1 6zel bi¢imlerden bagimsiz olarak, hem insanin, hem de doganin
katildig1 ve insanin kendisi ile doga arasindaki maddi tepkimeleri diledigi sekilde
baslattig1, diizenledigi ve denetledigi bir siire¢ olarak gosterir (2000: 180). Bu durum
emegin doga ile olan iliskisi sonucu goriiniir bir nitelik kazanip kullanim degeri
olarak nesnelestigi bir siireci ifade eder. Bu iliskinin aktif 6znesi olan ¢alisan kisi,
bilin¢li ve belli bir amaca yonelik olarak emegini kullanim degerine sahip olan bir
somutluga eristirme gayesindedir’. Dolayisiyla, insan heniiz gizil olarak mevcut
bulunan, ortaya konmamis bir nitelige sahip olan emek giictinii, maddi nesneler
tizerinde harcayarak goriiniir kilabilmektedir. Yani emek giiciiniin somutlasabilmesi
icin kullanim degerinin amacina yonelik olarak harcanmas: gerekir. Oyleyse “emek
siireci, bir liretim faaliyeti kullanim- degerleri iiretme siireci olarak tanimlanabilir”

(Bilgi; 1992: 74).

Emek kavrami insanla doga arasindaki organik iligkiyi gostermekteyken,
emek stireci herhangi bir toplumsal formasyondan bagimsiz olarak var olan 6zel bir
iliski alanin1 tanimlar. Emek siireci, potansiyel olarak var olan emegin gizillikten

cikarak goriiniir bir hal aldigi, baska bir deyisle insanin kendisiyle doga arasindaki

2 Her metanin kullanim degeri ve degisim degeri bulunmaktadir. Belli bir amaca yonelik olarak
harcanan emek bu amag¢ dogrultusunda ceket, gitar gibi nesne olarak kullanim degerini ortaya koyar.
Bu anlamda emek “somut emek” olarak kavramsallasir.
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organik iliskiye miidahale ettigi, denetim altina aldig1 ya da onu diizenledigi bir

alandir (Ongen; 1994: 69).

Marx’in anlayisinda emek siireci i¢glidiisel olarak degil, daima bir amaca
yonelik olup, daha once insan zihninde tasarlanmis bir isin gergeklestirilmesidir. Bu
yonden, insanin ¢alismasi ile hayvanlarin i¢giidiisel faaliyetleri birbirinden ¢ok farkl
seylerdir. “Oriimcek, isini dokumaciya benzer sekilde gordiigii gibi, ar1 da petegini
yapmada pek ¢ok mimar1 utandirir. Ne var ki, en kotli mimari en iyi aridan ayiran
sey, mimarin, yapisini gercekte kurmadan once, onu imgesinde kurabilmesidir”
(Marx; 2000: 166). Dolayisiyla insan, emek giiciinii somutlagtirmadan 6nce ulagmak
istedigi sonucu Oncelikli olarak kafasinda kurar ve eylemin sonucunda daha
oncesinde planlanmis, tasarlanmis imgelem halinde olan is nihayete ermis olur. Bu
tasarim, Uretici olan insanin ortaya koymus oldugu emege yon verir ve bununla
birlikte 6ncesinde kafasinda kavramsallastirdigi emek iriinii elde edilir. Bu noktada
Rethel (2011: 99) emegin hicbir bi¢ciminin kafa ve kol arasinda bir birlik olmadan
gerceklesemeyecegini, dolayisiyla emegin hayvansi ve icgiidiisel degil, belli bir
amaca yonelik bir etkinligi ifade ettigine vurgu yaptiktan sonra kilit onem tasiyan bir
soru sorar: “Emek siirecinin hedefledigi sonu¢ kimin kafasinda ongoriilmektedir?”
Ona gore isin tek kisilik bir is olarak goriildigii bireysel emek siireci, meta
tiretiminin baglangicini  olusturmaktadir; ancak bu, insanlik tarihinin baslangici
degildir. Oyleyse bir emek siirecinde ulasilmak istenen hedefin, bunu gerceklestiren
tek bir kisinin aklindaki bir fikir mi, birgok kisinin miisterek diisiincesi mi olduguna
ve yalnizca isgilere siirecin parcalarini dagitan, nihai amac hakkinda ise onlara higbir

fikir vermeyen yabanci birinin kafasinda m1 bulunduguna karar vermek gerekir.
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Cinkii kafa ve kol, zihinsel emek ve kol emegi arasindaki iligkinin nasil
sekillenecegi bu segeneklere baglidir. Rethel’e gore kafa ve kol arasindaki ayrim,
amaci kendisi disinda bir yerden tayin edilen biitiin emek siiregleri i¢in gecerlidir.
Toplumsal diizlemde kafa ve kol birligi ise, ister ilkel isterse ileri teknoloji diizeyine
sahip olsun, her komiinist toplumun niteligidir. Bunun karsiti, toplum 6lgeginde
zihinsel emek ve kol emegi arasindaki ayrimdir ki koca bir somiirii tarihi boyunca

cok cesitli bicimlere biiriinerek varligini stirdiirmiistiir.

Marx, kapitalist emek siireciyle ilintili olarak, “Insanlarin diinyasmin
degersizlesmesi, nesnelerin diinyasinin deger kazanmasi ile orantili olarak artar.
Emek sadece emtia iiretmekle kalmaz; genel olarak emtia irettigi olgiide, kendi
kendini ve is¢iyi de meta olarak tretir”, der (Marx, 2005: 140).Burada etkin emek
giiciiyle insanlara karsin cansiz bir diinya bulunmaktadir. Isci, potansiyel durumdaki
emek giiciinii bu nesneler diinyasi ile etkilesime sokarak somutlastirir. Bu noktada
emek siirecine katilanlarin digerleriyle olan iliskilerini gérmek igin bu siiregte var
olan toplumsal iliskilere bakildiginda, is¢i emek siirecindeki iiretim araglarini,
emegini goriiniir kilmak i¢in tiiketirken bir diger taraftan da daha yogun bir sekilde

bu iiretim araglarinin is¢iy1 kullanarak tiikettigi goriilmektedir.

Kapitalist emek siirecinde, iiretim araclar1 kapitalist tarafindan satin
alimmistir. Satin alinan bir diger sey ise emek giiclidiir. Boylece kapitalist, emek
giicliniin tastyicilarii (is¢i smifini), emekleriyle tretim araglarini tiikketmelerini
saglayarak, emek giiclinii “tiikketir”. Bu yolla is, kapitalistin nezareti, yonlendirmesi

ve denetimi altinda gerceklestirilir, iretilen iirlinlerse gercek {reticilerin degil,
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kapitalistin mal1 olur. Basit bir ifadeyle, emek siireci kapitalistin satin aldig1 seyler

arasindaki bir siirectir, dolayisiyla bu siirecin tiriinleri de kapitaliste ait olur. (Mohun;

2002: 194- 197).

Ongen, kapitalist emek siirecinde kapitalist emek bicimine 6zgii iki olguya
dikkat g¢ekmektedir: Bunlardan birincisi, is¢inin emegini satin alan Kapitalistin
denetimi altinda caligsmasi; ikincisi ise, ger¢eklesen liriiniin onu iireten is¢inin degil,
kapitalistin mali olmasidir (Ongen, 1994: 70). Dolayisiyla emek siireci, emek giiciine
sahip olan kisi tarafindan {iretilen ‘sey’in satisa c¢ikartilip tiiketilmesi siirecinin
toplamini ifade etmektedir. “Emek giiclinii satin almakla kapitalist, emegi, bu canl
mayayl, lrlinlin cansiz 6geleri ile birlestirir. Onun agisindan emek siireci, satin aldigi
metain, yani emek giicliniin tiiketiminden baska bir sey degildir; ne var ki, bu
tilkketim, ancak emek giiciiniin araclari ile tamamlanmasiyla gerceklestirilebilir. Emek
stireci, kapitalistin satin aldig1 seyler, yani onun mali haline gelen seyler arasinda
cereyan eden bir siiregtir.” (Marx; 2000: 172). “Hakikaten de” der Rethel,
“kapitalistin elini diimene koymasi gerekseydi, bu durum bir kapitalist ve isletmeci
olarak islevinde basarisizlifa ugradiginin kaniti olurdu ve aslinda kendi kol emegi

icin kendisine para 6demesi gerekirdi” (Rethel, 2011: 131).

“Kapitalist dogaya sahip oldugunda emek siireci, art1 deger liretme siireci ile
birlikte bir biitiin olusturmustur. Diger bir deyisle, kapitalist emek siirecinde isci
siifi, kullandigr tretim araglarindan tiimiiyle kopartilmis olarak kapitalistin
denetiminde c¢alismakta ve arti-deger iiretmektedir. Emek siireci, yalnizca iiretim

iliskilerinin yeniden iiretiminin alanini igermez, ayni zamanda siyasal siirecleri de
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icerir” (Yiicesan-Ozdemir; 2002: 437). “Ciinkii iiretim yalnizca ekonomik bir siireg
degildir. Bir isin igeriginde su ii¢ boyut birlikte yer alir: Ekonomik boyut (seylerin
iiretimi), politik boyut (sosyal iliskilerin iiretimi) ideolojik boyut (bu iliskilerin
deneyimin tiretimi)” (Burawoy’dan Akt.Belek, 1999: 54). Marx’in anlayisinda emek
stirecinin sinif miicadelesinde Kkapitalist ekonominin tahlilinin en 6nemli baslangig¢
noktas1 olarak goriilmesinin basat gerekcesi de bu anlamda, emek siirecinin, arti
deger {iretiminin ve aym1 zamanda egemenlik iliskilerinin de baslangicim

olusturmasidir (Yiicesan-Ozdemir; 2008: 24).

Son tahlilde, kapitalist ekonomide emek siireci is¢inin insani var olusuna
ickin bir sekilde kafa ve kol birligiyle gerceklestirmis oldugu bir edim degil, {iretim
araglarindan bagimsiz olarak kapitalistin denetiminde ve emrinde calisip ona arti
deger iretme siireci seklinde ger¢eklesmektedir. Bu durumla birlikte kapitalist
ekonomi siirekli daha fazla kar arzusuyla yanip tutusan sermaye sahiplerini tretir.
Bunun i¢indir ki kapitalist, daha fazla kar elde etmek icin iliretim araglarini son
teknolojiyle donatmakla kalmayip, bu siireci denetimi altina alip tam anlamiyla

kontrolii saglamaya calisir.

Kapitalist iiretimde sermayedar emegin kendisini degil, emegin kullanim
hakkini, emek sahibinden isine yaradig: siire i¢in satin almaktadir. Bu siire iginde
sermaye sahibi satin almis oldugu emegi sonuna kadar daha fazla art1 deger yaratma

amaciyla kullanmaktadir. Bu anlamda ortaya konulan art1 degerin miktar1 kapitalist

¥ Meda’ya gore calismak tamamen dogal ihtiyaclarimizi karsilamamiza basitge hizmet eden dogal bir
arag¢ degildir. Yalnizca diinyayla iliskimizi degil, ayn1 zamanda toplumsal iligkilerimizi de bastan sona
caligma yapilandirir. Calisma, temel toplumsal iligkidir (Meda; 2004: 27).
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ekonomi (emek siireci) igerisinde bir rekabet araci niteligindedir. Bundan dolayidir
Ki, sermaye sahibi teknolojinin kendisine sundugu imkanlarla, sartlara uygun tiretim
araclarimi kullanarak bu arti degerin, herhangi bir smir olmaksizin, daha da
artirilmas1 amaciyla kontrolii eline alarak, emek giicii lizerinde farkli yontemlerle

denetim kurar.

Sermayedarin Kar oranlarindaki artis/azalis miktar1 arti deger ile orantili
sekilde kendini ortaya koyar. Kapitalizm tarihindeki buhranlar da buna bagli olarak
kar oranlarindaki azalmayla kendini gostermistir®. Her krizden sonra kar oranlarinda
artis amaclandigindan artik deger miktarinin maksimize edilmesine yonelik yapisal
¢oziimler ortaya konulur. Bu da is¢inin isi yapis tarzi, becerisi, zamanlamasi {izerinde
denetimin artirilmasiyla gergeklesir. Gramsciyan bir bakis agisi bu denetimin hem
baski hem de rizayla gerceklestigini vurgulamaktadir®. Rizadan ziyade baskinin
gecerli oldugu rejimlerin despotik, baskinin dislanmamasiyla birlikte rizanin gegerli

oldugu rejimlerin ise hegemonik yapida oldugu sdylenebilir (Burawoy, 1985).

Bu bakimdan elbette ki kapitalist, denetim vasitasiyla ¢alismanin olabildigine
yogun ve sinirlari zorlayan bir nitelikte olmasini ve bunun da beraberinde verimliligi
getirmesini ister. Bu zihniyetin kendisi, sanayilesme sonrasi dénemde teknolojik

gelismelere bu yonde yon vermis ve sermayenin emegin vasiflarina bagimliligin

4 “Periyodik hale gelen bu donemler, sermaye birikimi siirecinde bir devir olarak ele alinmalidir,
sermayenin birikimi ve yatirimi igin olusan siirekli zorlamalar, biiyliyen sermayenin kar etmesini
saglayan durumlar1 astig1 icin periyodik olarak krizler olugsmaktadir” (Dobb; 1999: 56).

> Antonio Gramsci, burjuvanim hegemonyasini hem zora dayali bir sistemle (kolluk kuvvetleri, ordu
gibi baski unsurlariyla) hem de riza yoluyla (egemen smifin disiincelerinin kabul gdrmesi)
gerceklestirdigini ortaya koyar.
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minimum seviyeye indirecek sekilde makineler ve is Orgiitlenme yOntemleri
gelistirilmeye calisilmistir. Sermaye kullanmis oldugu emek giiciinii daha verimli ve
ucuz olmasim ister. “Ciinkii kapitalist iiretimde amag, iiretici insanin, kullanim
degerleri tliretmek degil; sermayedarin pazarda karla satmasi i¢in miibadele degerleri
iretmektir. Yani iiretim, dogrudan dogruya sermayenin biiyiimesi, daha fazla artik

deger elde edilmesi amaciyla yapilir” (Ansal;1995).

2.2. Emegin Tarihsel Doniisiimii

2.2.1. Elbirligi

Marx’a gore “cok sayida is¢inin, ayn1 zamanda, ayni yerde (ya da isterseniz
ayni is alaninda diyebilirsiniz), tek bir kapitalistin patronlugu altinda ayni tiirden
meta iiretmek iizere bir arada ¢alismalari, hem tarih ve mantik agisindan, kapitalist
tiretimin ¢1kis noktasini meydana getirir” (Marx; 2004: 284). Elbirligi ya da ortaklasa
emek olarak nitelendirilen bu siire¢ “cok sayida is¢inin, bir ve ayni ya da farkl fakat
aralarinda 1iligki bulunan siireclerde bir arada ve yan yana c¢alismalari diye
tanimlanabilir” (Bilgi; 1992: 63). Bu sistemde is¢iler diger isgilerle ayni isi yaparlar
ve isin tamamini gergeklestirebilecek donanima sahiptirler. Ornegin bir ceket
uretiliyorsa, her is¢i bu ceketi tek basina tasarlayip iiretebilecek beceriye sahiptir.
Bununla birlikte bu beceri, is¢i sermaye sahibi olmadigindan tek basina yeterli
degildir ve yine is¢i bu nedenden dolayir sermaye sahibine bagli olarak calisip isi
onun istekleri dogrultusunda gerceklestirir. Bunun gerceklesmesi iginse kapitalist

emek siirecinin geregi olarak sermayenin belli bir seviyede olmas1 gerekir.
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“Ote yandan ¢ok sayida is¢inin bir araya gelisi, degisik ve daha ileri emek
araclar1 halen kullanilmiyor olsa da, emegin ritmini odaklastirmis, ritmi egemenin
denetimi altina sokmustur. Boylece iiretimin canli 6gesinin érgiitlenisinde de yeni bir
form ortaya ¢ikmistir” (Belek;1999: 51). Uretimin gerceklesme siirecinde otorite ve
denetim, sermayedarin elinde oldugundan, isbolimiine dayali bu elbirligi

kapitalizmin temel mihenk taslarindan manifaktiiriin temelini olugturmustur.

2.2.2. Manifaktiir

“Manifaktiir tiretimi ise yine ayni emek araglariyla, ayni is kolunda, tiretim
stirecine derin bir igboliimiiniin sokulmasi ve is¢ilerin bu igbdliimiiniin kollarinda
uzmanlagmaya yonlendirilerek, iiretkenliklerinin artirilmasi sonucunda ortaya
cikmistir” (Belek; 1999: 52). “Her zanaatg¢inin gesitli islemleri art arda yapmasi
yerine, bu islemler, yan yana ylriitiilen, birbiriyle iligkisi olmayan, tek tek isler
haline getirilir; her is, ayr1 bir zanaat¢iya verilir ve igin tiimii, elbirligi halindeki
isciler tarafindan ayn1 zamanda yapilir. Isin boylece rastgele par¢alanmasi yinelenir,
kendine gore yararl yanlar1 gelisir ve giderek sistemli bir igboliimii halinde yerlesir”
(Marx; Kapital I: 297-298). “Demek ki manifaktiir, bir yandan bir {iretim siirecine
isbolimii  getiriyor ve bu bolinmeyi daha da gelistiriyor” (Bilgi; 1992:
132).Dolayistyla bu sekilde isin her bir pargasi bagka bir is¢i tarafindan yapilmis

olacak ve yine is¢inin sadece o parga ilizerinde uzmanlagmasi gerekecektir.

Onsekizinci yiizyillda makinelerin icadi ve on dokuzuncu yiizyilda bagimsiz
makinelerin yerini bir makine sisteminin almasi, yani isin konusunun bir digerini

tamamlayan c¢esitli tiirden bir makine zincirinin yapmis oldugu parga siireclerin
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birbirine bagh bir diziden ge¢cmesi ile manifaktiir tiretim tarzi degisiklige ugramaya
baslamistir. Manifaktiir donemine 6zgii elbirliginin yerini makinelerin isbirligi

almaya baslamistir (Miiftiioglu; 2005: 23).

2.2.3. Makinelesme

Tarihsel bazda degerlendirildiginde Sanayi Devrimi’nin emegin yapisal
dontisiimiine dair ¢ok ciddi etkilerinin oldugu goriilmektedir. Teknolojik yeniliklerin
hiz kazanmasi, buna bagli olarak iiretim araglarinda devrim niteliginde degisiklikleri
beraberinde getirmis, bu da is¢i sinifi ve sermaye arasindaki ¢atismanin derinligini
siire¢ igerisinde artirmistir. Bu siire¢ her ne kadar {iretim araglarindaki doniisiimde
kendini gdstermis olsa da siyasal ve sosyal anlamda yapiy1 da sonuglar1 bakimindan

dontstiirmiistiir.

Isci sinifi, fabrika asamasi ve sanayi devrimiyle birlikte kapitalist {iretim
bi¢ciminin iki temel siifindan biri olarak diinya sahnesinde yer almaya basladi.
Sanayi devrimini izleyen 200 yil boyunca (1780-1980), basta imalat sanayi iscileri
olmak {iizere, prolaterya tiim toplumsal -siyasal gelismelerin birinci dereceden tarafi

ve iki bas aktoriinden biri oldu (Yurtsever; 2011: 80-83).

Emegin kendisini Oncesinde beden ve el emegine dayanan, kafa ve kol
arasindaki ayrimin olmadig: siiregten, buhar giiclinliin bulunmasiyla kdmiir ve odun
kullanimina dayanan teknolojiye doniistiiren Sanayi Devrimi’nin su olgularla ortaya

¢iktig1 sdylenebilir:
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El zanaatlarinin ve atdlye isletmeciliginin yerini makinelerin almasi. O giine
kadar yiizlerce yil boyunca sadece iki makine bulunmaktaydi: degismen ve baski
makinesi.Sanayi Devrimi’ni baglatan makinelerse; mekanik ¢ikrik ve dokuma
makineleriydi ki bunlar diinya pazar1 i¢in iiretim yapryorlardi.

Gli¢ kaynagi olarak hayvan ve insan kaslarinin yerini 6nce su ve sonra da buhar
giicliniin almas.

Makinelerle iiretilen turiinler, tarimsal triinlere oranla Oncelikli bir konum
edinmisti.

Mal- para iliskisi, yatay paylasimin ana bigimi olarak baskin hale geliyordu.
Yeni bir mal ortaya ¢ikmaktayd:: Isgiicii ve onunla birlikte yeni bir pazar, yani
isgiicli pazar1 ortaya ¢ikmisti.

Sermaye artik tahil ekonomisinin disindaki iiretim alanlarin1 da kapsar hale
geliyordu.

Yapilar belirleyen iki farkli sinif ortaya ¢ikmusti: isci sinifi ve burjuvazi.

Artik deger ilizerinden saglanan kar, ticaret ve teknolojik gelismeyle elde

edilen kazanctan daha baskin bir konuma gelmisti. Karin bu bi¢imi Onceki

donemlerden farkli olarak daha sonraki kapitalist liretim bi¢imlerinin de kar bigimini

olusturuyordu. (Fiilberth; 2008:149-150).Bunun yaninda siirecin vermis oldugu ivme

ve bilgi birikimiyle “lretim teknolojisinde siirekli atilimlar gerceklesti (Kdymen;

2007: 160).

Emek orgiitlenmesinde gerceklesen degisiklikler teknigin olanaklarinin

sermaye sahiplerinin tekelinde olmasiyla kendini elbirliginden manifaktiire gegiste
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gostermistir. Uretim arttikga pazarlar ¢ogalmis ve yine pazarlarin ¢ogalmasi,
gerceklesen iiretim miktarinin, teknigin gelismesine bagli olarak artmasim
saglamistir. Dolayisiyla tiretimde, oncesinden farkli olarak, zanaatkarlar tek bir
kapitalistin denetimi altina girmislerdir. “Fakat pazarlar durmadan gelisiyor, talep
gittikce artiyordu. Manifaktiir de artik yetmez oldu. O zaman, buhar ve makine, sinai
tiretimde devrim yapti. Modern biiyiik endiistri, manifaktiiriin yerine gec¢ti (Marx&

Engels; 2003: 61).

Komiir, ¢elik, kimya vb. sanayilerinin gelismesi farkli is kollarinin ortaya
¢ikmasini da beraberinde getirdi. “Daha fazla mekanik gii¢, daha fazla hammadde,
daha fazla iiretilmis mal, daha fazla artik, daha fazla ulastirma, sanayi ve ticaret
slireglerini izleyecek daha ¢ok yazman, mallari satin alacak daha ¢ok tiiketici, satacak
daha ¢ok satict ve daha biiyiik sermayesi olan, daha ¢ok insan calistiran daha biiyiik

firmalar ortaya ¢ikt1 hizla” (McNeill; 2003: 464).

On sekizinci yiizyilda teknolojik gelisimin hiz kazanmasina bagli olarak
makinelesme siirecine girilmesi, liretimde de makinelerin siirece dahil olmasini,
dolayisiyla kapitalizm igerisinde farkli bir siirece girilmesini beraberinde getirmistir.
Manifaktiir tiretim tarzi degisiklie ugrayip makinelerin hakimiyeti baglamistir.
“Emegin TUretkenligindeki diger biitlin artiglar gibi makine de, metalarin
ucuzlatilmasi ve is¢inin kendisi i¢in ¢alistigr isgiinii kisminit kisaltarak, karsiligini
almadan kapitaliste verdigi diger kismini uzatmak amaciyla kullanilir. Kisacasi
makine, bir arti-deger liretme amacidir” (Marx; 2004: 325). “Makine pek ¢ok

zanaat¢cinin yerini almis, isboliimiindeki kimi asamalar1 ortadan kaldirmis ve
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isboliimiinde kendine 6zgii yeni sinirlar belirleyerek yeni tiirde bir kontrol bigimi

yaratmistir” (Belek; 1999: 53).

Makinelerin yayginlasmasiyla ustalik onemini yitirmis ve sermaye tam
anlamiyla uluslararas1 diizeyde onem kazanmistir. Insan emeginin kendisinden
bagimsiz olarak metalasmasi ile ifade edilen piyasa, hakimiyetini pekistirmistir.
Kendi kurallarina gore isleyen piyasanin (self regulating market) toplumun geneli ile
bagdasamayacagini, bunun bir iitopya olup kendisiyle celisen bir yapiya sahip
oldugunu belirten Polanyi (2007; 35-56) bu sistemin c¢okecegini belirtmekteydi.
Cilinkii boyle bir kurum, toplumun insani 6ziinii yok etmeden uzun siire yasayamazdi
ve toplumun tamamini tek tiplestirmesi de imkansizdi. Ona gore toplumun
gelecegini, kurallarini kendi belirleyen bir piyasaya birakmak ya da buna miisaade

etmek, toplumun ¢okmesi ile sonuglanacaktir.

Sanayilesme siireci ile birlikte teknolojik gelismelerin ivme kazanmasi
iretimde devrim niteliginde doniisiimleri beraberinde getirmistir. Bu doniisiimlerle
sermaye sahiplerinin amact elbette ki son teknolojiyle ortaya konulan iretim
araclarinin verdigi imkéanlarla kar oranlarinin artisidir. Boylece emek Orgiitlenmesi

bliylik bir doniisiime sahne olmustur.

“Makinelerin genis capta kullanilmaya baglanmasi ve isbolimii nedeniyle,
iscilerin emegi, her tiirlii kisisel karakterini ve dolayisiyla, iscinin goziinde biitiin
cekiciligini kaybetmistir. Isci, makinenin basit bir aksesuar1 haline gelmistir. Ondan

istenen en basit, en yeknesak, en cabuk 6grenilen islemdir (Marx& Engels; 2003:
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69).Dolayisiyla parca aletlerin yerini karmasik makine sistemlerinin almasiyla is¢i
makineye tabi kilinmistir ve tam anlamiyla edilgen bir konuma yerlestirilmistir.
“Birinci ve ikinci asamalarda isc¢i aleti kullanirken, iiglincii agsamada alet isciyi
kullanir hale geldi. Iscinin {iretimdeki tiim denetimi elinden gitti. Emekginin, birinci
ve ikinci tiir iiretimdeki canli mekanizma olarak rolii, li¢lincii asamada cansiz
makinenin araci olmaya doniismiistiir. Is¢inin nitelik ve yetenegi teknoloji iiriinii
makineyle elinden alinmustir. Is¢inin niteliksizlestirilmesi ve degersizlestirilmesi de

emegin ucuzlastirilmasini beraberinde getirmistir (Gouverneur; 2007: 177-178).

Isci smufi iiretkenligini ortaya koyabilecekleri {iretim araclarindan
uzaklastirilip onlara bagimli hale getirilmistir. Dolayisiyla bu araglara yalnizca emek
giiclerini sermayeye satarak ulasabilir hale geldi. Bu durum ise sanayilesme sonrasi

fabrika is¢isini dogurmustur.

Makinelesme ile birlikte devam eden siliregte emek siireci parcalanmis ve
kendi icinde farklilasmaya baslamistir. Elbette ki lonca ustaliginin yerini
1sboliimiintin almasiyla yapilan isin degersizlesmesi siireci baslamis ve isgiicii
niteliksiz bir hal almaya baglamistir. Deginmis oldugumuz siire¢ esasinda emek
sahiplerinin iiretim araglarindan, dolayisiyla isin kendisinden uzaklasip yaptiklari ise
yabancilastiklar1 bir siireci ifade eder. Ciinkii siire¢ igerisinde emek sahibinin is
tizerindeki denetimi makinelerin devreye girmesiyle ortadan kaybolmus, isin
tamamina hakim olan isci, isbdliimiiniin devreye girmesiyle isin sadece ufak bir

parcasini gerceklestirmesi yeterli olan, buna zorunlu olan bir duruma girmistir. Buna
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bagli olarak emek siireci parcalanmis, emek ve sermaye arasindaki bagimlilik iliskisi

giderek derinlesmistir.

“Bugiine kadar yasadigimiz endiistri ve teknoloji devrimlerinin gerisinde,
sermaye birikiminde ortaya c¢ikan bunalimlart asma gereksiniminin bulundugu
kesindir. S6z konusu devrimler, birikim sorununu ¢dzmek i¢in sermaye siireglerinin
doniisiimiinli, buna bagli olarak da artikdeger artisini gilivence altina alacak yeni

emek siireci modellerinin ortaya ¢ikisini hazirlanmisti” (Ongen; 1994: 108).

2.3. Emek Orgiitlenmesindeki Asamalar: Taylorizm, Fordizm, Postfordizm

Her ne kadar emek daha tarihin 6nceki donemlerinde de alinip satilabilir bir
durumda olmugsa da metalarin kapitalist mantikla iiretimi ile birlikte emegin isci
tarafindan satilip sermaye sahibi tarafindan satin alinan bir meta halini almasiyla,
emegin toplumsallagsma siireci baglamistir. Makinelesme ile birlikte emegin
parcalanmasi, yeni is alanlarinin ortaya ¢ikmasini beraberinde getirmis ve bu durum
emegin kendisinin kapitalist a¢isindan kontrol altinda tutulmasi zorunlulugunu ortaya

cikarmustir.

“Kapitalistler, biitiin bu erken donem caligmalarinda, bir yontem teorisi ve
pratigine dogru el yordamiyla ilerliyorlardi. Yeni toplumsal iiretim iligkilerini
yarattiktan ve iiretim tarzini doniistiirmeye basladiktan sonra, daha Onceki iiretim
stireclerinin niteliklerinden yalnizca boyutlar1 bakimindan degil, aynm1 zamanda
nitelikleri bakimindan da farklilasan yonetim sorunuyla karsilagtilar” (Braverman;

2008: 90). Kapitalizm 6ncesindeki toplumlarda da isin kendisi uzmanlik alanlarina
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boliinebilirken higbir toplumda kapitalist toplumda oldugu gibi is, sistemli bir sekilde
alt boltimlere ayrilmamis ve parcalanmamistir. Bu durum yalnizca kapitalist topluma

Ozgiidiir.

[sboliimii ile birlikte calismani kendisi, zamansal anlamda daha verimli ve
disiplinli kullanilabildigi gibi bunun yaninda bir diger ekonomik getiri olarak emek
giicliniin ucuzlatilmasi ortaya konulabilir. Bunu ilk kez formule eden kisi 1832°de
“Isboliimii Hakkinda (On the Division Labor)” eseriyle Charles Babbage olmustur.
Babbage ilkesi soyle Ozetlenebilir: Emek siirecinin parcalanmasi, onu birbirinden
farkli basitlik diizeylerinde olan pargalara boler ve her bir parca biitiinden daha
basittir. Boylece, bu boliimlenmis/basit parcalarda ¢alisacak emek giicti, biitiinii
gerceklestirecek olana gore daha niteliksiz olup, daha ucuza satin alinabilir. Sonug
olarak, emek giiciinii ucuzlatmanin en basit ve en genel yol, isi ve emek giiciinii

bilinebilen en basit elementlerine pargalamaktir (Belek; 1999: 55).

Bu ve buna benzer yaklasimlardan sonra zaman ilerlemis, iiretim ¢okuluslu ve
tekelci bir nitelik kazanmistir. Bu iki donem “Birinci (sermayenin yaygin birikim
rejimi) ve “lkinci Endiistri Devrimleri” (tekelci kapitalizm) olarak
tanimlanmaktadir®. Devrimlerin  ikincisindeki 13 yonetimindeki temsilcisi ise

Frederich Winslow Taylor’dur.

® Bu dénemlestirmeler i¢in Burawoy, Sweezy, Baran ve Tiirkiye’den Tiilin Ongen’in ¢alismalarina
bakilabilir. (Belek; 1999: 55).
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2.3.1. Taylorizm

Genel giderlerin sahip oldugu pay, emek siirecinde islemeyen belirli bir
zaman eckonomisiyle iligkilidir. Rethel’e (2010: 159) gore bir fabrikanin iiretim
kapasitesi ne kadar fazla kullanilirsa, yani belli bir zaman diliminde ne kadar ¢ok
irlin Uretilir ve bunun sonucunda sermaye ne kadar hizli donerse, iiretimin birim
maliyeti o kadar diisiik ve isletmenin rekabet gilicii de o Ol¢iide fazla olacaktir.
Dolayisiyla sirkete ait belli bir fabrikanin kullaniminda islem hizi, tekelci kapitalizm
kosullarinda kar amacl rekabetin en 6nemli etkenidir. Bu anlamda makinelesmeden
sonra islemlerin hizlanmasi zaman ekonomisiyle iligkilidir ve “bilimsel yonetim”
olarak adlandirilan anlayisi beraberinde getiren, zaman ekonomisinin kendisi ve

bahsettigimiz hizdan kaynakli yonetimde var olan denetim sorunudur.

Taylorizm, Frederick Winslow Taylor tarafindan gelistirilip sunulan ve diinya
capinda etkileri olan bir yonetim anlayisidir. Taylor hem ideolojik olarak gelistirdigi
hem de deneylerle uygulamaya calistig1 isin Orgiitlenme ve yonetimsel anlayisini
1911 yilinda “Bilimsel Y6netimin ilkeleri” kitabinda toplayip kapitalist emek siireci
organizasyonunu ve temel ilkelerini ortaya koymustur. (Ansal; 1996: 30). Bu
anlamda “Taylorizm hakkinda ilk olarak belirtilmesi gereken sey, Taylorizm’in emek
araglariin gelistirilmesi ya da teknoloji ile degil, emegin orgiitlenme bigimiyle

ilgilendigidir” (Belek; 1999: 56).

Denetimsel anlamda sermayenin organizasyon ve is¢iler iizerindeki
egemenligini temsil eden Taylorist iiretim Grgiitlenmesi, ikinci endiistri devriminin

temeli olan mekanizasyona ve bunun sonucu olarak ortaya ¢ikan asirt uzmanlagmaya
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bagli olarak gelismistir. Takim calismasimma dayali mekanik bir hat iizerinde
gerceklesen tliretimde is siirecindeki temel prensip emegin tiirdeslesmesi, ¢calismanin

siirekliligi ve ¢alisanin itaatidir (Ongen; 1994: 112).

Calismanin dogasimna ve emek siirecine dair bir mihenk tas1 olarak
degerlendirilebilecek olan “Emek ve Tekelci Sermaye” kitabinda Henry
Braverman’in da belirttigi sekliyle (2008: 108-109) c¢alismanin incelenmesi
konusunda deneysel yontemlerin kullanilmasi Taylor ile baslamamistir. Fakat
calismanin onu gergeklestirenler yerine onu yonetenler tarafindan ya da onlar adina
incelenmesi, yalnizca kapitalist ¢agla birlikte ¢ikmis goriinmektedir. Denetim, tiim
tarih boyunca yonetimin temel niteligi olmustu, fakat Taylor ile birlikte goriilmemis
boyutlara ulasmistir. Taylor’dan 6nce yoOnetimin emek {izerindeki denetimi su
asamalar1 igeriyordu: Iscilerin bir atdlye icinde bir araya getirilmesi ve iscilere
calisma giinii siiresinin dayatilmasi; iscilerin sebatli, yogun ya da kesintisiz
caligmalarini giivence altina alacak bi¢imde gbzetim altina alinmalarini, asgari
tiretim diizeylerinin belirlenmesi. Is¢i bu kurallara tabi kilindiginda, ydnetimin
denetimi altina girmis bulunmaktadir. Ama Taylor, is¢iye ¢alismayr hangi kesin
bicim altinda yiiriitmesi gerektiginin dayatilmasini, basarili bir yonetim agisindan
mutlak bir zorunluluk olarak ele aldig1 zaman, denetim kavramini tamamen yeni bir
diizleme yiikseltmis oldu. Ona gore (Taylor, 2013: 39) eskiden oldugu gibi is¢inin isi
kendisinin se¢ip, miimkiin olan en iy1 sekilde kendini yetistirmesi yerine, her is¢i
bilimsel olarak secilip, egitilip, gelistirilmelidir. Taylorizmi tanimlayan temel
unsurlar sunlardir:

e Emegin kontrolii...
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e Hareket- zaman etiitleri...

e s iiretkenligi ve ¢alisma hizi...

e Kafa ve kol emeginin kesin olarak ayrigsmasi...
e Emegin vasifsizlasmasi ve degersizlesmesi...

e Iscinin iiretimdeki kontrol kaybi... (Aydanoglu; 2011: 18-19)

Denetimin elzem hale gelmesinde emegin yabancilagsmasi onemli bir yer
tutmaktadir. Cilinkii o zamana kadar gerek isboliimii, gerekse makinelesmenin
cikardigr bireysel diizeydeki en biiyiikk sorun yabancilagsmaydi. Burada {iretimin
kontroliinii elinde tutan egemen agisindan Onemli olan, is¢inin yaptiglr ise
yabancilagsmasi ve giderek ona kars1 yikici bir faaliyet i¢ine girmesiydi. Dolayistyla
pasif ya da aktif, yabancilasmis emegin her tiir tepki bicimi, karin korunmasi
acisindan matematiksel ve zora dayali her tiir denetim bigiminin yaygin ve kontrollii
bigimde kullanilmasimi zorunlu kilmaktaydi. Iste Taylor bu kosullarin {iriinii olarak

ortaya ¢ikmistir (Belek; 1999: 56).

Taylor’in ilkelerine getirmis oldugu bilimsellik vurgusu Braverman (2008:
106) tarafindan esasinda bilimin yontemlerini kapitalist isletmelerin emek denetimi
sorunlarina uygulamayr amaclayan bir girisimdir. Gergek bilimsel niteliklerden
yoksundur, ¢iinkii varsayimlar1 kapitalistin kendi iiretim kosullar ile ilgili bakis
acisini yansitmaktadir. Ayni sekilde arastirma konusu yaptigi sey genel olarak
emegin kendisi degil, emegin sermayenin ihtiyaclariyla uyumlulastirilmasidir.
Isyerine bilimin temsilcisi olarak degil, bilimin tuzaklariyla maskelenmis olarak
girer. Ayn1 sekilde Rethel de (2011: 164) bu gorev yonetiminin “bilimsellik”’e iliskin
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biitiin iddiasinin, “bilimsel yonetimin en 6nemli unsuru olan zaman birimlerinin
dogru ve bilimsel bir etlidiine dayanmas1” oldugunu belirtir. Bu unsura yakistirilacak
en uygun sifat zoraki zamanlama olacaktir. Bu da iiretken insan emegini, temelliik

mantigiyla degerlendirmekten baska bir sey degildir.

Braverman, Taylor’un ortaya koymus oldugu “bilimsel” yonetimin ilkelerini
su sekilde siralar:

e Yonetim... gecmiste iscinin sahip oldugu geleneksel bilginin tiimiinii bir
araya getirme ve sonra da bu bilgiyi simiflandirma, tabloya dokme ve kurallara,
yasalara ve formiillere indirgeme yiikiinii tistlenir.

¢ Olas1 beyin ¢aligmalarinin hepsi fabrikadan uzaklastirilmali ve planlama ya
da tasarlama boliimiinde merkezilestirilmelidir’...

¢ Belki de modern bilimsel yonetimin en dnemli yegane 6gesi gorev fikridir.
Her bir is¢inin isi yonetim tarafindan en az bir giin 6ncesinden tam olarak planlanir
ve adamlarin her birisi ¢ogu zaman, isi yaparken kullanilacak araglar kadar, yapmasi
gereken gorevi ayrintilariyla tanimlayan yazili buyruklar da alirlar... Bu gorev
sadece neyin yapilacagini degil ayrica nasil yapilacagini ve yapilmasi i¢in kendisine
tam olarak ne kadar siire tanindigini da belirler. Bilimsel yonetim ¢ok biiyiik 6lgiide

bu gorevler i¢in hazirliklar yapilmasindan ve bunlarin yiiriitilmesinden olusur.

Braverman’in anlayisinda isbdliimii, isin olabildigince fazla parg¢aya ayrilmasi

ve denetimin is¢inin elinden alinip yonetime devredilmesi ile birlikte geleneksel

’ Braverman bu durumu yaygm bigimiyle kafa ve kol emeginin ayristirilmasindan gok, kavrayisin
uygulamadan ayristirtimasi ilkesi olarak adlandirmaktadir.

27



zanaat¢inin emek siireci lizerindeki denetim yetkisi ortadan kalkmakta is¢iye sadece
uygulamak kalmaktadir. Bu da is¢inin vasifsizlasmasini beraberinde getirmektedir ve
0, bu durumu emek siirecinin is¢inin vasiflarindan kopartiimas: olarak

adlandirmaktadir (Braverman; 2008: 126-132).

Taylorizmde emek, teknolojik ¢okluga doniisen insan emegidir; makineyle
tiirdestir, onun bir parcas1 haline getirilebilir ya da tamamen makineye
dondistiirtilebilir. Burada emek (iscilerin sermayedara isgiiclinli satmasi araciligiyla)
ekonomik agidan sermayenin tahakkiimii altina girmekle kalmayip, fiziksel ve

teknolojik olarak da sermayeye tabi hale gelmektedir (Rethel; 2010: 166).

2.3.2. Fordizm ve Gelisimi

Emek oOrgiitlenmesi anlaminda Taylorizmden sonraki asama olan Fordizm;
Taylorizmin emegin makine basindaki Orgiitlenmesini dile getirmesine karsilik,
emekle beraber makineli sistemin fabrika sistemi i¢inde yeniden diizenlenmesini
ifade etmektedir. Boylece Fordizm Taylorizmin temel ilkelerini kullanan, emekle
birlikte emek araglarinin yeniden organizasyonu bi¢imidir (Belek; 60). Dolayisiyla
toplumsal ve teknik isboliimii siireclerinin gelismesine bagli olarak ortaya ¢ikan
Fordizm, Taylorizmin daha gelismis bir modelinden baska bir sey degildir (Ongen;
1994: 124).Fordizmi tanimlayan temel ilkeler sunlardir:

e Biiyiik 6l¢ekli kitlesel iiretim...
e Kayan bant sistemi (montaj hatti)...
e Zaman kaybinin en aza indirilmesi...

e Standart lirtinlere yonelik genel amagli makineler sistemi. ..
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e Fordist denetim ve makinelerin ytikselisi...

e Iscilerin karsilikl1 bagimlilig1 ve sonuglart...(Aydanoglu; 2011: 21)

Taylorizm, yeni bir emek oOrgiitlenmesi olarak biitiin detaylariyla siirecin
denetimini sermayedarin elinden kapitaliste vermis, zamansal anlamiyla c¢alisana ait
her tiirlii hareketi belli ilkelerle standardize etmis olsa da, isciler ¢alisirken bir
makineden diger makineye gegiste zaman kaybina ugruyorlardi, bu da toplam olarak
bir zaman kaybini, dolayisiyla daha fazla kar kaybini beraberinde getiriyordu.
Fordizm ise Taylor’un ilkelerini var olan zaman kayiplarini minimize ederek tiretim
stirecini diizenleme yoluna gitmistir. Bu sekilde iscilerin aralarinda giderken zaman

kaybettigi makineler bir bant sistemiyle birlestirilmistir.

“Fordist is organizasyonunda Taylorist ilkelere gore iiretim siirecindeki kiigiik
pargalara boliinen isler, yapilis sirasina gore bir hatta dizilmekte, iscilerin iiretim
sirasinda isi geregi parca almak ya da alet/makine kullanmak icin gidis-gelisleri
onlenmektedir. Bunun yerine, igin nesnesinin, liretim siirecinin gerektirdigi islem
sirasina  gore dizilmis makineler ve is istasyonlar1 boyunca hareket etmesi
saglanmakta ve boylece Fordist montaj hatt1 (akar band) ortaya ¢ikmaktadir” (Ansal:
34-35). Bu sistemin uygulanmaya baglamasiyla iiretimde ¢ok biiyiik boyutlarda atis
meydana gelmistir. Uretimin nesneleri belli standartlarda iiretilmeye baglanmis ve
liretimin standardizasyonu saglanmigtir. Uretimin hizimin artmasiyla buna bagh
olarak tiretim hacminin artmasi, beraberinde Onceki donemlere kiyasla iiretimin

kitlesellesmesini getirmistir.

29



Henry Ford’un is¢ilerin iiretim asamasindaki zaman kayiplarin1 6nlemeyi
oncelleyen hareketli montaj hatti sayesinde, ilk kez Ford otomobil fabrikasinda
uygulamaya gec¢ilmis olan seri liretimle kitlesel liretim ve tliketim anlayisi, Fordist
liretim organizasyonu olarak sekillenmistir. Bu uygulama, is¢ilerin organizasyonun
gerektirdigi disipline uymalarini saglamanin yaninda, ayni zamanda, biiyiik
sirketlerin piyasaya siirdiikleri tiikketim iirlinlerini tiiketmek i¢in yeterli bir gelire
sahip olmalarin1 saglamay1 gerektiriyordu. Her ne kadar rekabetin yasalariyla bas
edemeyip sonrasinda is¢i ¢ikarmak ve ticretleri diisiirmek zorunda kaldiysa da, Ford,
biiyliik depresyon basladiginda (1929 Ekonomik Krizi) is¢i iicretlerini artirmist.
Bunun sayesinde hem mevcut kosullarda is¢inin isinden sogumasi, i birakmasi gibi
olumsuz durumlar engellenip is¢inin {iretkenligi artirilacak, hem de piyasadaki kitle
tiretiminin tiiketicileri olan is¢ilerin de yeterli gelire sahip olmalar1 saglanmaktaydi.

(Harvey, 1997: 148-149).

Ik olarak, 1913’te titizlikle yapilan zaman ve hareket etiitleri sonucu,
yaklasik 50 metrelik bir iiretim hattinda tiretim siireci 140 montaj is¢isi arasinda
boliinmiistiir. Montaji  yapilan sasi, tekerlekler iizerinde, belli araliklarla bir halat
yardimi ile ¢ekilmeye baglanmistir. Boylece bir sasinin montaji igin gerekli olan 12
saat 28 dakikalik siire, 5 saat 50 dakikaya indirilebilmistir. 1914 yilinda mekanik
olarak hareket eden tinlii montaj hattiyla da akar band tiretime sokuldugunda bu siire
1,5 saate dustrilmistir. 11 yilhk bir zaman arahginda Ford fabrikasinda
gerceklestirilen tim bu teknolojik degisikliklerle, artik emek siirecini diisiinen,
tasarlayan ve uygulayan ustalar gitmis, yerlerini sadece kiiglik bir parga-isi biteviye

tekrarlayan vasifsiz isgiler almistir. Dolayisiyla, sermaye vasifli isciye olan
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bagimliligin1 ortadan kaldirabilmis, emek siirecinde tiim kontrolii ele gegirerek
tretimin hizin1  belirleyebilmis ve biiyiik bir iretkenlik artist  Ssaglamistir

(Gartman’dan Akt.Cetin;2005: 34-35).

Isin emek orgiitlenmesi bakimindan Fordizm’in kendine 6zgii iki 6zelligi
bulunmaktadir: 1) Amaglarin basitlestirilmesi (dekompozisyonu): Bu 6zellik becerili
amagclar ile becerisiz amaglarin net bir sekilde ayrilmasini ifade eder. Bu sekilde is¢i
simifi sayist az olup becerili isler yapanlar ve sayica fazla olup becerisiz isler
yapanlar olarak iki gruba ayrilir. 2) Kolektif emegin yaratilmasi. Bu, iretim
stirecinde biitlin igerisinde bir is¢inin ¢alismasinin diger iscilerin ¢aligsmasina bagl
oldugunu anlatmaktadir. Bu ikinci nokta Taylorizm ile Fordizm arasindaki asil
farktir. Ciinkii Taylorizm amaglar1 basitlestirip niteliksizlestirse de, amaci isciye
birakmistir. Fordizm ise bireysel is¢iyi makineyle birlestirerek kolektif emegi tam

anlamiyla gerceklestirmistir (Belek; 1999: 62).

Fordist tiretimde isgilerin ellerinde bir planlama ya da denetim inisiyatifi
olmadigindan kafa ve kol arasinda bir birlikten s6z etmek miimkiin degildir. Ciinkii
seri lretim igerisinde isc¢inin her hangi bir sekilde parcalarin bakimimm ya da
onarimini yapmasi, son tahlilde ne yaptigin1 bilmesi gerekmemektedir. Sadece belli
bir diizen ve zaman dilimi igerisinde ayni hareketleri siirekli olarak tekrarlamasi

gerekmektedir® “Fordizmde is¢i, her an yeri doldurulabilir bir konuma gelmistir ve

® Charlie Chaplin’in Modern Zamanlar isimli filmi bu durum i¢in ¢ok giizel bir 6rnek olusturur.
Filmdeki sahnede Sarlo, kayan bir bant iizerinde tek diize, mekanik bir igslem gerceklestirmektedir. Bu
igin onu yabancilagtirmasi, elindeki aletle bir kadinin kulaklarini sikigtirmasi gibi komik sahnelerle
anlatilmaktadir.
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0zgiinliiglinii yitirmistir. Tiim bunlarin sonucu olarak da yoneticiler, is¢iyi makinenin
bir pargasi olarak gdrmeye baslamistir” (Ozakar; 2012: 28-29). Iscinin ne yaptiginin
farkinda olmadan, yaraticiligini ortaya koymadan siirekli olarak ayni hareketleri

yapmasi yabancilagsmay1 beraberinde getirmektedir.

Gramsci i¢in Fordizm, ‘hi¢ goriilmemis bir siiretle ve amaci konusunda
tarihte esi olmayan bir bilinglilikle, yeni tip bir ig¢i ve yeni tip bir insan yaratma
konusunda bugiine kadar tanik olunan en biiyiik kolektif girisim’di. Ayn1 zamanda
cinsellige, aileye, ahlaki baski bigimlerine, tiiketim deliligine, devlet politikalarina
iligkin sorunlar hep ‘yeni tiir ¢calismaya ve iiretim siirecine uygun’ 6zgiil bir is¢i tipi

yaratma ¢abasiyla ilintiliydi (Harvey; 2012: 148).

Yasanmis olan en biiylik krizlerden birisi olan 1929 krizi Fordist iiretim
tarzin1 da etkilemistir. Temelinde asir1 birikim olan krizin sebebi, var olan asiri

uretimi karsilayacak bir tiiketim potansiyelinin olmayigidir.

Kriz beraberinde kapitalist iiretim tarzinin yeniden iiretiminin miimkiin olup
olmadig1 sorusunu getirmistir. Is¢i sinifinin verdigi miicadele ve kapitalizmin yapisal
iligkilerinin dayatmasiyla kapitalizm yeni bir asamasina girmistir ve bu gecis,
kapitalizmin yasadig1 en biiyiik bunalimi ve 2. Diinya Savasi’n1 da icerir (Arin; 1985:
122).Fordizm, esas olarak bu savasin sonunda egemen emek Orgiitlenme big¢imi

olarak kendini gostermis ve 1973 teki krize kadar varligini siirdiirmiistiir.
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Savasin sona ermesi ile birlikte, sendikal hareket gelismis ve buna baglh
olarak pazarlik giicii artmis; diger yandan da yiiksek istthdamla beraber is¢i sinifinin
toplam gelirinde yiikselmeler gozlemlenmeye baslamistir. Ancak bu goreceli bir
tyilesmedir. Ciinkii bu donemde kat edilen agsamayla kar oranlarinda 6nemli artiglar
gerceklesmis ve ulusal gelirin iicretlere giden payinda onemli bir degisiklik

olmamustir (Dobb; 1992: 352).

1.3.3. Fordizmin Bunalim

Fordist iretim bi¢imi IL.Dlinya Savasi ile birlikte egemenligini kabul
ettirmistir. Fordist iretimin iki uglu stratejiye uygun olarak Keynesyen refah
devletinin yiikseldigi goriilmekteydi. Bu strateji bir taraftan is¢inin giinlilk olarak
kazandigr maddiyat: ifade ederken diger taraftan iiretimin ayn1 zamanda tiiketim
nesnesi olan isciyi kitlesel tiikketime uygun hale getirmeye yonelikti. Bu sekilde
Keynesyen ekonomik politikalar1 uygulayan iilkelerde fordist iiretimin 6nii a¢ilmis

bulunmaktaydi (Jessop; 1996: 168).

Fordist {iretimde {iretim toplumun belli bir kesimini degil, genelini
hedeflemektedir. Dolayisiyla kitle iiretimi i¢in gerekli olan kitlesel talebin
orgiitlenmesi ve olusturulmasi éngoriilmektedir. Onceden tespit edilen kitle tiiketim
profiline gore standart iiriinler tasarlanmakta ve iiretilmektedir. Uretim siireci,
standart bir malin kitlesel iiretimi i¢in tasarlandigindan, malin niteliginde kolaylikla
degisim yapmaya miisait degildir. Imalat hattinda, rutin isler yapacak isgiicii
caligmakta oldugundan, sadece standart iriiniin imalatini yapma becerisi sz

konusudur. Rutin isler yapmas1 beklenen isgiiciiniin yerine makine kullanilabilmekte,
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yeni teknolojilerle isgliciiniin ¢esitli bilesimleri, verimliligi artirma amaciyla
denenmekte ve kullanilmaktadir. Bunun yaninda bu sistemde yeni teknolojiler
kullanilmaktadir. Rutin isler yapan yiiksek egitimi olmayan isgiicii ongoriilerek, seri
iiretimde standart iiriinlin belli bir boliimiinde gorev alacak isgiicii ¢calistirilmaktadir.
Bu sistem Keynesc¢i ekonomik politikalar ve piyasa diizenlemeleri donemi olup
gerekli Kitlesel talebin saglanabilmesi i¢in, devlet miidahalesi ile gelisen
sanayilesmeye sicak bakilmakta, Fordist sistemin zayif noktasi olan kitlesel talebin

refah devleti politikalariyla olusturulmasi istenmektedir (Sakli, 2007).

Fordizm iizerine yapilan ¢aligmalara bakildiginda Gramsci’nin Fordist
calisma sistemini ve ideolojik ¢apta olusturulan hegemonyay1 analiz ettigi ¢aligmasi
onemli bir yer tutmaktadir. Amerika’da diger iilkelerle kiyaslandiginda emek
slirecinin daha kolay uygulanmasinin sebebi, iilkenin sosyo-ekonomik yapisindan
kaynaklanmaktadir. Henry Fordun da uygulamis oldugu tcretlerin yiikseltilmesi
iknaylab askinin uygulanmasini getiren ve iscide kendi kendini denetleyen bir
disiplin sistemi olusturmustur. Hegemonya fenomeni Fordizmin igerdigi ‘“baski”
olgusunu dahice “riza”yla ve “ikna”yla birlestirmistir. Henry Ford’un ¢alisanlarina
piyasada hakim olandan daha yiiksek ticretler vermesi is¢ilerin monoton seri imalat
sistemini kabul etmelerini basaran 6nemli bir etkendir (Gramsci, 1992). Ucretlerin
yiikseltilmesi, iiretimin artmasi baglaminda tesvik edici bir 6neme sahipti. Bunun
yaninda is¢i ayn1 zamanda bir tiiketiciydi ve bu uygulama is¢i smifinin davranis

kaliplarin tiiketim kiiltiirti i¢erisinde doniistiirmekteydi.
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Fordizm yalnizca makineleri standardize etmekle ve onlarin amaglarini
parcalamakla kalmaz; aym1 zamanda emegi de pargalar, i¢ini bosaltir ve
kavramlastirma eylemini iireten isciden tamamen koparir. iste bu nokta smirlilik
boyutu olarak belirir. Is¢ilerin zaman iginde bu sinirliliga kars1 zaman icinde bircok
tepkileri olmustur. Bu tepkiler zaman igerisinde kolektif olarak kendini gostermis,
bazen de bireysel olarak kalmistir. Ford’un da ¢6ziim arayisinda oldugu bu
protestolarin en yaygin bicimleri ise; ise devamsizlik, ise karsi isteksizlik, verimsiz
calisma, sik is degistirme, sik hastalanma seklinde kendini gdstermis ve bu durum

sermaye i¢in bir maliyet olarak ortaya ¢ikmistir (Belek; 1999: 65)

Fordizmde, ¢alisanlarin orgiitlii miicadelesi tamamen bastiriimak yerine yasal
kurallarla diizenlenmis, kurumsallasmis, sendikal miicadele bir toplu pazarlik
bi¢imini almigtir. “Buna ek olarak, ¢alisanlar sosyal giivenlik kurumlar1 aracihigiyla
issizlik, hastalik, sakatlik, emeklilik gibi c¢alisamayacaklart durumlarda da gelir
saglayabilmekte ve tiikketim normlarint kismen de olsa siirdiirebilmektedir. Devlet,
Fordist birikim rejiminin celiskilerini hafifletmeye yonelik bir “refah ve giivenlik”
devletidir” (Ansal; 1985).Ancak biitin memnuniyetsizlik ve goriiniirdeki gerilimlere
ragmen, Fordist sistemin onu ayakta tutan direkleri en azindan 1973’e kadar saglam
kaldi. “Ileri kapitalist iilkelerde niifusun biiyiik boliimiiniin maddi yasam diizeyi
yiikseldi; sermayenin karlar1 i¢in de goreli olarak istikrarli bir ortam siirdiirtildi.
Ancak 1973’lin derin ekonomik daralmasi bu cergeveyi parcaladiginda, birikim
rejiminde hizli, ama heniiz pekiyi anlagilamayan, bir gecis siireci baslayacakt1”
(Harvey; 2012: 163). Bu sorunlar i¢in 1970’lerden sonra ortaya atilan ¢dziim ise

“esnek tretim” olarak bilinmektedir.
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Marx, Kapital’de kapitalizmin temel yasalarindan birisinin kar oranlarindaki
diisme egilimi oldugunu belirtmisti. Marx’a gore bu egilim, kapitalizmi siirekli krizli
bir dogaya mahkim ediyordu ve Kkar oranlarindaki diismenin nedeni, kapitalizmin
mecbur oldugu sey, yani teknolojik yenilenmeydi. Teknolojik gelisme bir yandan
iiretkenligi artirtyor, bir yandan da emek giicliniin degerini diisiirtirken, art1 degeri
mutlak olarak yiikseltiyor, ayn1 anda da issizligin yayginlasmasina neden oluyordu.
Ucretlerin azalmasi ve igsizligin yaygimlasmas, biiyiiyen {iriin hacmi karsisinda talep

yetersizligi yaratiyor, bu da krizin temelini olusturuyordu (Belek; 2004: 197)

Emegin tarihsel olarak doniisiimiiniin getirdigi nokta is¢i sinifinin “mutlak
yoksullasma”sin1 beraberinde getirmistir. Kiiresel Olcekte tiikketimin gerceklesmesi
icin is¢i smifinin da alim giliciiniin olmas1 gerekir ki emege ddemenin az olmasi bu
duruma ket vurmaktadir’. Bu durum iiretim fazlasmi beraberinde getirir. “Fazla
tiretimden dogan ekonomik bunalimlarin baslica nedeni, kapitalizmin temel celigkisi
olan tretimin toplumsal niteligi ile diretimin {rlinlerini 6zel miilk edinmenin

kapitalist sekli arasindaki ¢eligskidir”’(Nikitin; 2005: 161).

Fordist rejim 1960’11 yillarin ortasindan itibaren kendi hedefleriyle celisen
yan etkilerle yiiz yiize gelmistir. Ozellikle “insan kapasitesinin yikimi1” olarak
gorilebilecek asir1 mekanizayona dayali is Orgiitlenmesi, islerin parcalanmasina ve

calismanin yogunlagmasina, dolayisiyla ¢atismalarin derinlesmesine ve goreli artik

° Bununla birlikte “Bunalim dénemlerinde toplum gereksinimleri azalmaz. Emekgi yigmlarin alim
giiclinde hizl1 bir diisiis olur... Zorunlu gereksinimlerini gidermede biiyiik sikintiya diiserler (Nikitin;
2005: 161).
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degerin azalmasima yol agmistir (Anglietta’dan Akt. Ongen; 1994: 114) 1970'lerin
basinda belirginlesen kriz, sermayenin asir1 degerlenmesi ile yetersiz artik deger
iretilmesine bagli olarak ortaya c¢ikmistir. Dolayisiyla kriz bir asir1 birikim krizi
olarak gerceklesmistir. “Sermaye i¢in asil sorun pazar degil, artik deger yani soOmiirti

oranini arttirmaktir” (Miftiioglu; 2007: 127).

“1970'lerde ekonomik krizle birlikte ortaya ¢ikan {retim fazlasi, iirlin
kalitesine daha fazla 6nem verme geregini ortaya c¢ikarmig, bu da tiiketim
normlarinin degismesine neden olmustur. Diger yandan, iiretimin uluslararasilasmasi
ile birlikte diinya pazarina tiretim yapmak biiyiik belirsizlikler icermeye baslamustir.
Ciinkii ¢ok daha farklilasmis driinlerin biiyikk talep dalgalanmalarina maruz
kalinmaktadir” (Piore ve Sabel’den Akt. Ansal, 1997). Dolayisiyla Piore ve Sabel’e
gore (1984:4) kitlesel tiretim limitini artik doldurmustur. Bu pazarin gerektirdigi bir
esneklige yapist itibariyle uygun olmayan Fordizm, sermaye tarafindan daha esnek
kilinmis, uluslararasi sermaye talep degisikliklerine adapte olan yeni iiretim
sistemleri ortaya koyarak mevcut krizden ¢ikmaya ¢alismistir. Nihayetinde toplumsal
anlamda ¢ok daha genis etkileri olan bir yapilanmayla “ikinci endiistriyel donem”e

gecilmistir.

Roobek, Fordizm’i krize gétiiren yapisal sorunlarimi “igsel kontrol sorunlar1”
olarak tanimlamis ve bu sorunlar1 su sekilde agiklamistir:
e Uretkenlik artisinda yasanan diisiis. Hammadde fiyatlarinin ve sosyal

harcamalarin artisi.
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e Uretkenlik diiserken strateji olarak ortaya ¢ikan iicret artislarinin
stirmesi.

e Piyasanin genislemesindeki sinirlilik. Bu duruma dar gelirli iilkelerin
borg krizi de etkide bulunmustur.

e Uretimin uluslararas1 bir hal almasi. Bu durumun bir etken olmasi,
oncesinde Fordist mekanizmalarin diizenleyicisi olarak kullaniimakta
olan Keynezyen politikalarin iiretimin bu yeni asamasinda;
uluslararasi diizenlemelerde basarisiz olmasidir.

e Fordizm’in yapisal durumundan kaynakli olarak ortaya ¢ikan asiri
kapasite ve stok birikimi.

e Teknolojinin gelismesiyle, yeni mallarin emek yogun karakterinin
gerilemesi ve bunun sonucunda bagimli iilkelerde gerceklestirilen
ucuz emek giicii politikalarinin ekonomik boyutundaki Oneminin
azalmasi.

e Kalite kontroliiniin yetersizligi.

e Uretimin diinyaya yayilmasi. Bu durum transport, koordinasyon,
yonetim maliyetlerini artirmistir.

e Biirokrasi artmis ve bunun sonucunda karar alma mekanizmalari
yavasglamistir.

e Kamu hizmetleri ve sosyal politika uygulamalarinin sonucu olarak

ortaya ¢ikan yiiksek maliyet (Roobek’ten Akt. Belek; 1999: 169-170).

Gorz’a gore (2001: 44-45) gelinen bu noktada artik, ge¢miste kitlesel seri

tiretimle elde edilen oynak Olgekli ekonomilere bagli olunmamaliydi. Tersine,
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rekabet giicii, gitgide daha kisa siirelerde, daha diisilk miktarlarda ve en diisiik
maliyetlerde daha ¢ok Sayida iiriin iiretme kapasitesiyle elde edilmeliydi. Bununla
birlikte biiyltime, niceliksel ve maddi olandan “niteliksel” ve “maddi olmayana”
doniismeliydi. Uriinler kendilerini “imgeleriyle”, yenilikleriyle ve sembolik
degerleriyle dayatmaliydi. Sirketler, siirekli begeniler ve ongoriilemez modalar
yaratabilmeli ve bunlar1 kullanabilmeliydi. Sirketler i¢in asil 6nemli olan sey artik
salt olarak miisterilerin siirekli ucguculasan taleplerine “yamit vermek” degil;

modalarin ve zevklerin gecici karakterini artirmakt1’®,

Fordist iiretim tarzinda isgiicliniin asir1 uzmanlasmasi ile “kalabalik bir grup
tarafindan is¢ilerin denetlenmesi, is¢ilerden her birinin isini yaptig1 yerde yalitilmig
olmasi, parsellenmis gorevlerin eszamanlilastirilmas1 ile esgiidiimlenmesinin
denetleyenler tarafindan orgiitlenmesi ve dayatilmasi” (Gorz; 2001: 44) seklinde
kendini gosteren kontrol mekanizmalar1 iiretimde sikintilara yol agiyordu. Bu durum
ise temellerini F.W. Taylor’un belirttigi sekliyle aptal oldugu diisiiniilen bir isgiiciine
kars1 gilivensizlikten kaynaklaniyordu. Bu “bilimsel” orgiitlenme, is¢iyi elinden
insiyatifi alimarak ondan en yliksek verimi almaya yonelik bir amag giidiiyordu.
Disiplinsizlik ve bagkaldiriya doniisebilecek egilimlere karsi ortaya g¢ikan tedbir,

mutlak bir tahakkiime dontismiistii.

1% Herbert Marcuse (1968: 18-21) “ileri endiistriyel toplum” elestirisinde gegici ¢ikarlar ile gercek
cikarlar arasindaki ayrimi vurgulayarak bunun ancak yasam bi¢imlerini degistirme, mutlaki yadsima,
reddetme ihtiyaci iginde yasamalariyla miimkiin oldugunu vurgular. Ona gore bu toplumda iiretim
cihazi, toplumun ihtiyaci olan is, yetenek ve davranislart belirlemekle kalmayip, aynt zamanda
bireysel ihtiyag ve istekleri de belirleyerek totaliter bir nitelik kazanur.
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1973’te yasanan “Petrol krizi”** olarak adlandirilan krizle birlikte birikim
rejiminde kokli degisiklikler yasanmaya baslamistir. Bununla birlikte kapitalist
ekonomiler iiretim siireglerinde esneklik ve glidiimlenmis pazarlama temelinde bir
yeniden yapilanma siirecine girdiler. Kriz sonrasi var olan gelismelerle beraber
Fordist liretimden uzaklagilarak “Postfordist” uygulamalar ¢ergevesinde esnek ¢6ziim

olarak goriilen esnek iiretime gegilmistir (Taymaz; 1993: 5).

1.3.4.Postfordist Model ve Esneklesme

Fordizm sonrasi ig orgiitlenme bigimleri, kimi diigliniirler tarafindan Fordist
ilkelerin devami bi¢iminde “neo Fordist” (yeni Fordizm), kimilerince yepyeni bir is

12> (Fordizm

diizeni ve oOrgiitlenme ilkesi gelistirmesinden dolayr “post Fordist
sonrasi) seklinde nitelendirilmektedir. Bunun yaninda onciiliigiinii yapan Bell, Aron,

Dahrendorf, Touraine, Marcuse Habermas gibi yazarlar mevcut toplum yapisini

“endiistri 6tesi toplum” seklinde agiklamaya ¢alismistir.

Tiiketim taleplerini verimli bir sekilde karsilayabilmek i¢in {iretimin
esneklestirildigi, isgliciinde esneklesmenin saglandigi, gelinen noktada var

olan“bilgi”ye dair tim imkanlarin kullanildig1 Postfordizm, mevcut iiretim istemine

1 Koymen (2007; 48—49) bu krizin petrol fiyatlarmm artisiyla degil, ABD’nin savas harcamalarindan
dolay1 zorda kalip dis iilkelerden bor¢ almasi, bunun sonucunda da iilkede enflasyonun baslamasi ile
gerceklesmisti. Dolarin diismesiyle petrol iireticileri zarar etmeye baglamiglardi. Dolayistyla petrol
fiyatlarinin artmasi krizin nedeni degil, sonucuydu.

2 Oya Kéymen bu noktada “neo” ve “post” éneklerinin ayrimini yapar. Buna gére “neo” hem bir
seyin devami, hem de “yeni” anlaminda kullanilmaktadir. “Post” ise var olan bir seyin asilmasint ve
tesine gegilmesini anlatmaktadir. (2007: 60-61). Ancak Gamze Y. Ozdemir’in de belirttigi gibi emek
stirecindeki son gelismeleri, “post-fordist” olarak nitelemek hem ge¢misten tam kopusu ifade etmesi
ile diyalektigin dogasini reddetmek, hem de farkliliklarin {stiinii 6rtmek gibi sorunlar igermesine
karsin, kavramin kendisi siireci olumlayanlar tarafindan siirekli telaffuz edildiginden, bir anlamda
stireci betimleyip elestirisini yapmak i¢in 6zellikle kullanilmistir (2008: 32).
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esneklik, kalite, vasif gibi 6zellikler getirerek Fordizm’in mubhtelif boyutlarmi ters
yliz etmistir. Sermayenin esnek birikim ve oOrgiitlenme kapasitesine sahip olma
ihtiyact Fordist Uretim diizenine 06zgii katiliklarin  “buharlastirilarak™, {iretim
bantlarinin piyasadaki degisimlere (iiriin esnekligi) ve teknolojik girdilerdeki
farklilasmaya (siire¢ esnekligi) duyarl kolay programlanabilir tiretim birimleri haline

gelmesini saglayan post-Fordist liretim dilizenine gecilmesi ile karsilanmistir

(Castells; 2005: 211).

Devlet biit¢esinin sosyal harcamalar sonrasi gerceklesen ve asiriya kagan
bliylime egilimi, bu konuda gerekli reformlarin yapilmamasiyla krizi getirmis ve
Fordizmin Keynesyen refah devleti anlayisi, Postfordizmde Schumpeteryen ¢alisma
devletine donmistir. Devlet yapisindaki bu degisim ise yeni teknolojiler,
uluslararasilasma ve  Fordizmden Postfordizme gecisle aciklanmaktadir.
Postfordizmde gegerli olan Schumpeteryen anlayis arz yoniine miidahale ederek
ulusal ekonomilerin rekabet giicini miimkiin oldugunca artirmak igin tretim,
orgiitlenme ve piyasa yeniliklerini destekleme ve uluslararasi rekabet sartlar1 ve
isgiicli piyasasinin esnekligi igin, ihtiya¢ duyulan sosyal politikalar1 ikinci plana atma

olarak ifade edilmektedir (Jessop; 2009: 157-197).

Bu yeni modelde, orgiitlenme biciminin yerini, esgidiimiinii baglanti
noktalarinda kendi kendine Grgiitlemis, hi¢biri bir merkez olusturmayan kolektiflerin
sagladig1 birbirine bagli akiglar agi paradigmasi alir. Artik (Fordist modelde oldugu
gibi) merkezi olarak disaridan orgilitlenmis bir sistemin yerine, birbirine aglarin taklit

etmeye calistigi bir sinir sistemiyle karsilastirilabilecek, merkezsizlesmis, kendi
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kendini orgiitleyen bir sistem vardir (Gorz; 2001: 49). Aymi sekilde bu yeni iiretim
siirecinde 0Ozellikle enformasyon, bilgi ve iletisim anahtar bir rol oynamaktadir

(Hardt; 1999: 93).

Uretim siirecinde kitlesel iiretimden enformasyona dayali bir {iretime
gecilmesi, hizmet sektoriinlin 6nem kazanmasi mevcut dénemin en Onemli
gorlntiisiini  vermektedir. Medya ve iletisim sistemi, bunun da Otesinde
“enformasyon devrimi” diye bilinen doniisiim, devrim ve savaglarin artik
televizyondan canli olarak izlendigi bir ortamda, iiretim ve tiikketimin dnemli 6l¢iide
yeniden yapilanmasini beraberinde getirirken, tamamiyla yeni ihtiya¢ ve istek
tanimlar1 da olusturmustur. Kiiresellesmeyle birlikte sermayenin dolagiminin kiiresel
Olcekte gerceklesmesi medya ve iletisimin bir manipiile araci olarak kullanilmasiyla
kendini insa etmistir (Harvey; 2008: 83-86). Bununla birlikte Fordist donemin
ozelliklerinden olan standart iiriinlere olan talepte azalma goriiliirken, ¢esitlenmis
iriinlere olan talepte artis gozlenmeye baslandi. Bu siirecte benzerlik ve istikrar,

yerini ¢esitlilik ve kaliteye birakti (Bonefeld& Holloway’den Akt. Bilgin; 2000: 11).

Bu modelin is¢i sinifi iizerindeki etkilerine dair Gorz (2001: 49-50) belli
sorular ortaya koyar: Bu anlayzs, is¢ilere dnceden goriillmemis bir sekilde uzamlar mi
agmaktadir? Calismanin i¢inde ve disinda olas1 bir Ozgiirlesmeyi mi haber
vermektedir? Ya da bu anlayis, patronluk islevini ve “rekabet giiciine sahip olma

buyrugunu” is¢ilerin iistlenmesini, sirketin yararini her seyin {istiinde, sagliklarinin

42



ve hatta yasamlarinin iitiinde tutmay1 zorunlu kilarak, onlarin kélelestirilmesini en ug

noktasina mi talslmaktadlr?13

Mevcut sorular elbette ki postfordist ilkelerin gecerli hale geldigi tarihsel ve
ekonomik baglamiyla agiklanabilir. Sovyetler Birligi’nin dagilmasiyla sonuglanan
siirecle beraber Neoliberalizm bu noktada Fukuyama”’nm deyisiyle “tarihin sonu”nu
ilan etmistir. Bu diisiince artik “simif” kavraminin, yerini farkli sosyal hareketlere
biraktigini iddia eder. Mevcut ekonomik uygulamalarla “artik sendikalar 6nemini
kaybetmis, geleneksel sol partiler neoliberalizmi savunur olmustu ve biitiin bunlar
geemisteki kapitalizmden kopma anlamina geliyordu” (Koymen; 2007: 60).
Ekonomik krizler ve issizligin siirekli yiikseliyor olmasi, sermayeye zaten gii¢
kaybetmis olan calisan {izerinde, esneklik uygulamalariyla denetim ve baski kurma
imkani saglamistir. Gegmiste sendikal gelenekleri olmayan bdlgelerde esnek birikim
odaklarmin kurulmasi ve bu yeni bolgelerde yerlestirilen norm ve uygulamalarin eski
merkezlere ithali, Orgiitli isci hareketinin altindaki zemini kaydirmaktadir. Bu
baglamda Postfordist uygulamalarda ortaya konulan esneklik issizligin artisi,
vasifsizlik ve Fordizm igerisinde dnemli yer tutan sendikalarin gii¢ kaybetmesi gibi
Ozellikleri igerisinde barindirmaktadir (Harvey; 2012: 164-197). Dolayisiyla Fordist-
Taylorist modelin az ya da ¢ok tamamen asilmis oldugu her yerde postfordizm, hem

iscilerin caligmay1 sahiplenme big¢iminin habercisi, hem de is¢inin kisisel varligina

13 “Japon resmi anketlerinden, otomobil endiistrisinde ¢alisan nihai montaj iscilerinin iicte ikisi ila
dortte igiiniin kronik yorgunluktan, i giinii sonundaki tiikkenmislik hallerinden sikayetci oldugu
sonucu ¢ikiyor” (Gorz; 2001: 49).

¥ Fukuyama’ya gore Berlin Duvar’’min yikilmas: ve SSCB’nin dagilmasi sosyalist diisiincenin
nihayete ermesi ya da kapitalizmin zaferi olarak okunmamaliydi. Bu yagananlar evrimsel bir bakis
acisinin ifadesi olarak “tarihin sonu”nu isaret ediyordu (Fukuyama; 2002: 22-50).
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varana kadar tam anlamiyla kolelestirilmesine, bagimli kilinmasina dogru bir
gerileme olarak kendini gostermektedir (Gorz; 2001: 50). Bu gerileme ise
giniimiizde halen gegerliligini koruyan esnek {iretim sistemleriyle kendini

gostermistir.

2.4. Emek Orgiitlenmesindeki Son Asama: Esneklik

Bu boliimde yasanan kriz sonrast emek siirecinin bir sonraki agamasi olan
esnekligin farkli boyutlart ve bunlarin emek tizerindeki etkileri, temel konumuz olan
“cagri merkezleri’ndeki ¢alisma bigimleri ile yakindan ilintili oldugundan,

incelenmeye calisilacaktir.

2.4.1. Esneklik ve Esnek Calisma
“Yasamakta oldugumuz bir ¢cagdan digerine gecis
siirecinin, en kotii kosullarda gerceklesiyor olmasi

bir dramdir" (Benjamin Coriat)

Postfordist liretimde emek orgiitlenme iliskilerinde gerceklesen degisim esnek
calisma bi¢ciminin uygulanmaya baslanmasiyla kendini gostermistir. Esneklik,
Fordist tiretim uygulamalarindan farkli olarak denetimin somut haliyle goriiniir
oldugu, kat1 bir yonetim anlayisindan farkli olarak emek siireci, isgiicli piyasalar1 ve
tilketim aligkanliklar1 bakimindan esnek stratejilerin uygulanmasi seklinde ifade

edilir.
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1965-73 yillar1 arasinda belirginlesmeye baslayan esnek iiretim Diizenleme
Okulu’nun tespitlerine gore “birikim rejimi” ve “diizenleme bigimi seklinde iki
baslik altinda ele alinmalidir. Birikim rejimi agisindan s6z konusu degisim su sekilde
kendini gostermektedir:

e [sgiiciiniin ve iiretimin Orgiitlenmesinde bilgi ve teknolojiden
faydalanarak yen bir forma gecis.

e Bu bilgi ve teknolojilerden hareketle hizmet sektdriiniin
endiistrilesmesi.

o Hizmet sektorii ile birlikte tarim sektoriiniin de endiistrilesmesiyle
yeni bir sermaye birikimi.

e Kitlelerin gelirinde ve verimlilikte artis.

¢ Yasam bicimlerinin ¢cogalmasi ve bireysellesme.

Diizenleme bigimi agisindan ise yasanan degisim su sekilde ifade edilir:

e Endistrilesmenin yeni boyutuyla birlikte farklilasan iliskiler ve bu
iliskilerin ululararasilagmasi.

e Sosyal giivenlik sisteminde kurumsal pargalanma ve niceliksel azalma

e (Calisma iliskilerinin heterojenlesmesi.

e Teknoloji sektoriinde farkli sirket formlarinin ortaya ¢ikmasi (Sakli;

2013: 115-116).

Esneklik {izerinde yapilan tartigmalar bize iki farkli anlayisin oldugunu
gostermektedir. Bu anlayislar {izerindeki temel fark esnekligin ¢alisanlar iizerindeki
etkileri iizerinde yogunlagsmaktadir. Buna gore ilk yaklasim, esnek c¢alismada

calisanin daha Onceki Taylorist ve Fordist uygulamalarla karsilastirildiginda gorece
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Ozerklige sahip oldugu ve 0zgiir hareket alanina sahip oldugu diisiincesine dayanir.
Bir diger yaklasim ise emegin bu ¢esit orgiitlenmesinin ¢alisan lizerindeki baskiy1 ve
denetimi artirdigmi, esnekligin  yumusak kabugunun altinda oldukca sert

uygulamalarin bulunduguna dikkat ¢ekmektedir.

“Esneklik (Flexibility) kavrami istihdam hacim ve bigimlerinde, {iriin
niteliginde, emek piyasalarinda, is pratiklerinde, teknolojide, organizasyon formunda
Fordist rijit diizenlemelerin ve standardizasyonun esnetilmesi, yumusatilmasi
anlamina gelmektedir” (Sayer’den Akt. Belek; 1999: 66). Dolayisiyla emek
siirecinde ve onunla ilgili siireglerde bir degisimi, Fordist iiretim kaliplarindan
uzaklasip bilgisayar, internet vb teknolojilerin iiretim yoniinde ilerlemesiyle Fordizm
oncesi is kaliplarinin birlestirilmesini ifade eder. Harvey’e gore (2012: 170) donemin
temel Ozelliklerinden biri sektorel ¢esitliligin artmasi, yeni finansal yontemlerle
beraber birgok farkli piyasalarin ortaya c¢ikmasi ticari, teknolojik ve Orgiitsel
yeniliklerin ivme kazanmasidir. Esnek birikim, Fordizmin katiliklariyla agiktan
catisma icinde olmasiyla belirlenir. Emek siirecleri, isgiicii piyasalari, iirlinler ve
tikketim kaliplar1 bakimindan esneklige yaslanir. Hem sektorler hem cografi bolgeler
arasinda esitsiz gelisme kaliplarinda hizli degisikliklere yol agmis, 6rnegin “hizmet
sektorli” diye anilan alanda istthdamin hizla yiikselmesini saglarken, bugiine kadar

azgelismis olarak kalmis bolgelerde yepyeni sinai kiimelenmeleri yaratmistir.

Kriz sonrasinda igsizligin inanilmaz boyutlara varmasiyla, sermaye esneklik
uygulamalariyla, zaten zayiflamis olan isgiiciiniin {izerinde gii¢lii bir denetim ve

baski kurma olanagi bulmustur. Gegmiste sendikal gelenekleri olmayan bolgelerde
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esnek birikim odaklarmin kurulmasi ve bu yeni bolgelerde yerlestirilen norm ve
uygulamalarin eski merkezlere ithali, Orgitlii is¢i hareketinin altindaki zemini
kaydirmaktadir. Esnek tiretim; yiiksek yapisal issizlik diizeyleri, vasiflarin hizla yok
edilmesi ve yeniden olusmasi, ticretlerde meydana gelen diisiik artislar ve Fordist
rejimin ana direklerinden biri olan sendikalarin giiciiniin geriletilmesi gibi 6zellikler
icermektedir. Dolayisiyla piyasa dalgalanmalariyla, yogunlasan rekabetle, daralan
kar marjlariyla bas basa kalan isgverenler, sendikal giliciin zayiflig1 ve isgiicii
niifusunun fazla olmasindan hareketle ¢ok daha esnek calisma rejimlerini ve is

sozlesmelerini ¢alisanlara kabul ettirmeye ¢alismiglardir (Harvey;2012: 171).

Amagclanan verimlilik, Fordist uygulamalarla karsilastirildiginda, esnek
iiretim ve birikim rejimi ile basariyla gerceklesmis, bunun sonucu olarak kendini
sosyal demokrat olarak tanimlayan partiler de dahil olmak iizere biitiin siyasi

5

akimlar, 6zellestirme’®, 6zerklesme ve yerellesme gibi esnek iiretimi destekleyen

uygulamalar1 programlarina katmistir.

1980’lerle birlikte Fordist emek siireci drgilitlenmesi yerini, yonetici, makine
ve emegin igyerindeki orgiitlenmesinde Japonya’da yasanan pratiklere birakiyordu.
Japonya’da bi¢imlenen emek siireci Orgiitlenmesi, farkli isimlendirmelerle (“yalin
yonetim, “Japon tarzi yonetim” veya “toplam kalite yonetimi”) Fordizmin iiretim
siirecinden digladig1 iscinin bilgi ve deneyimini siirece tekrar eklemlemeyi ve arti

deger iiretiminde daha yiiksek noktalara varmayr amaglamaktadir. “Bugiin diiniin

11979’ da ilk olarak Thatcher’in Ingiltere’de basa ge¢mesiyle dzellestirme uygulamalari baslamus,
1980°de Reagan’in Amerika’da iktidara gelmesiyle bu politikalar biiylik bir ivme kazanmistir
(Koymen; 2007: 49).
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aynis1 olmayacak™ diisturuyla, is¢ilerin yalniz iiretim hattinda (cesitlendirilmis isler,
kalite sorumlulugu vb.) degil hat disinda da fabrikada problem ¢6zme gruplarina,
Oneri sistemlerine ve kalite gemberlerine katilarak, liretimde, kalitede, yapilan iste ve
calisilan ortamda siirekli iyilestirmeler yapmalar1 hedeflenmektedir. Bu bakimdan
liretimin istikrari icin is¢ilerin siireg igerisindeki onay ve katilimlar1 her zamankinden

daha énemlidir (Yiicesan Ozdemir; 2008: 59- 60).

Bu yonetim tarzin1 daha 6nceki Taylorizm ve Fordizm gibi emek orgiitlenme
sekillerinin aksine calisanin (6zellikle vasifli olanlarin) is yerinde 6zgiir olmasina
dair énemli bir ilerleme olarak gorenler de vardir. Ornegin Castells’e gore Fordizm
sonrast enformasyon teknolojisi caligma siirecinde yapilacak isleri tam olarak
programlayabilecek, bu konuda karar verebilecek 6zerk, egitimli iscilere duyulan
thtiya¢ artmistir ve kapitalizmin kati calisma kurallariin aksine, enformasyon
teknolojisi daha bilgili is¢ilere donanimlarini ortaya koyup potansiyellerini
gerceklestirebilmeleri adina daha fazla “6zgiirlik” sunma yolunda ilerlemektedir
(Castells: 2005). Is¢inin vasiflarmi ve potansiyelini olabildigince ortaya koyabilmest,
sermayenin alacagi verimle dogru orantili oldugundan, 6zgilir calisma kosullarini
isciye teslim etmek sermayenin karini artiracagindan isine gelmektedir. Bununla
birlikte denetimin ve gdzetimin kendini farkli sekillerde gdstermesi bu 6zgiirliigi

sadece “goriiniirde” kilmaktadir.

2.4.1.1. Esnek Uzmanlasma

Piore ve Sabel’e gore (1984: 4) kitlesel iiretime dayali olan model artik

tikanma noktasina gelmis ve yerini “ikinci endiistriyel donem”e birakmistir. Bu
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donemde emek giiciinde meydana gelen degisikligi ise “esnek uzmanlagsma” (flexible
specialization) (1984: 251) olarak tanimlamislardir. Bu modelin 6rneklerine ilk
olarak 1970’lerde Italya’nin Bologna bdlgesinde ve Giiney Almanya’da rastlanmakta

olup sonrasinda Bat1 Avrupa’ya yayilmaya baslamistir.

Buglin i¢in en 6nemli is amaglar1 enformasyonun elde edilmesi, sorun ¢ézme,
yaratici fikir {iretimi ve yeni durumlara yanit verebilme yeteneginin gelistirilmesidir.
Bu durum bir taraftan arastirma faaliyetlerini, bir taraftan emek giiciiniin egitim
durumunu bir taraftan da bilgi agirlikli, bilgi gerektiren mesleklerin niceliksel olarak
artisin1  beraberinde getirmektedir. Bu haliyle mesleklerin degisen yapisi emek
giiclinii motive eden en dnemli unsurdur (Belek; 1999: 78). “Emek giiciiniin en fazla
yogunlastig1r meslekler profesyonel olarak tanimlanan ve hizmet sektoriinde yer alan
ogretmenlik, saglikcilik ve bilgisayarli iretimin en dinamik giicii olan teknisyenliktir.
Bunlarin tiimii yiiksek derecedeki egitimli nitelikleri ile tanimlanmaktadir” (Bell’den

Akt. Belek: 79).

Ongen’e gore (1994: 117) esnek uzmanlasmanim kurumsal diizenlemesi, Post
fordist diizenlemelerden tiimiiyle farklidir; esnek uzmanlagma, kiigiik ve orta
biiyiikliikteki firmalarin “endiistriyel alanlarmma” ve genis capli yerinden yOnetim
ilkesine gore islemekte olan sirketlere dayanmaktadir. Ayrica esnek uzmanlasma,
teknoloji ya da pazarin belirleyicisi konumunda degildir. Miilkiyet yogunlasmasinin
karsisinda olup daha c¢ok arz yanli bir radikal politika niteligi tasiyan esnek

uzmanlagmanin, korparatist bir nitelik tagidig1 soylenebilir.

49



Esnek uzmanlasma belli alanlarda, iiretim siirecinin biitiinii iizerinde bilgi
sahibi olan, {iriin yenileme, kalite artis1 ve arastirma konularinda etkin katilim
saglayacak {reticileri gerektirmektedir. Bununla birlikte bilgi, tretimin her
asamasinda var oldugundan, siirecin teknolojiye yon vermesi de kagmilmazdir. Buna
karsin, esnek uzmanlagsmanin emek tlizerindeki olumsuz sonuclar1 da
yadsinmamalidir.  Sistemin iiretim silirecinin  tamamini  denetlemeye yonelik
mekanizmalar igermesi ¢alisanlarin is siirecine dogrudan ve keSin bir bigimde
bagimli olmalarin1 beraberinde getirir. Ayrica teknolojinin sistemin bu kadar igine
girmesi istthdami biiyiik oranda daraltmaktadir. Makineler insanin yerine ge¢mistir
ve insan makinenin basit bir izleyicisi konumundadir. Bu durum vasifsizlagmay1
ortaya cikarir. Son olarak, gerek emegin kendi i¢inde bdliinmesine, gerek c¢alisanlarin
emek siireci i¢inde yogunlasmasiin onlenmesine karsit olarak, iiretim siirecindeki
catismalar daha kolay denetim altina alinabilecek ve sendikalizmin ortadan kalkmasi
daha kolay bir hal alacaktir (Ongen; 1994: 119-121). Taseron uygulamalar iilkemiz
de dahil olmak tizere hizla yayilmakta ve bu uygulamayla iiretimin belli asamalari,
disaridan sirket ya da iscilere yaptirilmakta, bu durum da emegin niteligini
degersizlestirip sendikalarin 6nemini ortadan kaldirmaktadir. Bu yeni ¢alisma

bi¢ciminin bes farkli 6zelligi bulunmaktadir.

2.4.1.2.Emek giiciinde Esneklik Tiirleri

2.4.1.2.1. Tslevsel (Fonsiyonel)Esneklik

Isgiiciiniin vasif ve iiretkenlik yetenekleri baglaminda incelenebilecek bir

eneklik ¢esidi olan islevsel esneklik, isgiiciiniin is yerinde birden fazla pozisyonda
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caligabilmesi, birden fazla isi yapabilmesi anlamina gelir. Dolayisiyla bu sekilde tek

bir is¢i birden fazla is yapabilir bir konumda bulunmaktadir.

Islevsel  esneklik, isbdliimiiniin  ve c¢alisma  organizasyonundaki
parcalanmanin tersine dondiriilmesini igerir. Ekip ¢alismasi, isin genisletilmesi ve
zenginlestirilmesi, isteki parcalanmanin azaltilmasi ve diger insan kaynagi yonetim
teknikleri (egitim ve performans degerlendirme teknikleri, iletisim programlari,
kalite gemberleri) uygulanir (Treu’dan Akt. Belek; 1999: 81). Bu uygulamada emek
giicline, sahip olduklarinin disinda baska beceri ve vasiflarin kazandirilmasi

hedeflenmektedir.

2.4.1.2.2. Sayisal Esneklik

“Sayisal ya da ‘eksternal esneklik” emekgiicii sayisinin gerektigi/istenildigi
gibi degistirilebilmesi giicli/yetenegi anlamin1 tagimaktadir. Bu, bir baska deyisle ise
alma ve isten ¢ikarmalarda sermayeye taninan serbestinin artmasi demektir.” (Belek;

1999: 83).

Sayisal esneklikle firmalar, ekonomik ve teknolojik kosullara ve piyasadaki
talep degisimlerine gore isgiici miktarin1 ve niteligini kolayca degistirebilmektedir.
Isletme icin gerekli ve nitelikli bir isgiicii (merkez ya da cekirdek isgiicii) ile
kendisine gerektigi kadar ve gerektigi zaman bagvurulan gegici bir isgiicliniin
kullanilmas: elbette isletmeye avantajlar saglamaktadir. Bu sekilde bir taraftan
isletme i¢in 6nemli olan isgliciiniin, hem verimliliginin artirilmasi, hem de memnun

edilmesinin yollar1 bulunmakta, diger taraftan isten cikarma gibi, isletme igi
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iliskilerin  bozulmasi gibi maliyetlere katlanmadan degisken bir isglici
kullanilmaktadir (Koray; 1995: 755). Bu durumda sayisal esnekligin is glivenligi ile
ilgili olup, yine is glivenligi ile ilgili uygulamalar tehdit edici bir isleve sahip oldugu

gorilmektedir.

2.4.1.2.3. Cahisma Siirelerindeki Esneklik

Calisma siirelerinde goriilen esneklik, sayisal eneklikle benzerlikler
gostermektedir. Uretim asamasinda taseron uygulamalar, yari zamanl calistirma
uygulamalar1 gibi diizenlemelerle istihdam kosullar1 diizensizlestirilmektedir (Belek
1999: 86). Bu sekilde is yerine yeni is¢i almaya ihtiyag duymaksizin is Siireleri daha
“verimli” kullanilabilmekte, vardiyali ¢alisma, sikistirllmig ¢alisma haftasi, ¢agri
izerine c¢alisma, yari zamanli ¢alisma gibi esnek c¢alisma sekilleriyle bu verim

saglanmaktadir.

2.4.1.2.4. Ucretlerde Esneklik

“Ucret esnekligi iicretlerin hem bireysel hem de kurumsal performansa bagl
olarak belirlenmesidir” (Belek; 1999: 88). Dolayisiyla {icret esnekligi (pay
flexibility) sadece isgiicii maliyetinin diisiiriilmesine dair bir uygulama degil, ayni
zamanda calisanlar agisindan sabit maasin iizerine prim gibi uygulamalarla ayni
zamanda 1§ Uretkenligi bakimindan bir motivasyon kaynagi olarak kullanilmaktadir.
Bu bakimdan ticretler herkes icin gegerli olan topluca belirlenmis sabit iicretler degil,
kisinin aylik performansina bagl olarak degismektedir (Koray; 1995: 758). Diger

esneklik tiirlerinde oldugu gibi iicret esnekligi de is¢i sinift agisindan bakildiginda,
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sabit {icret yerine performans kriterleri i¢eren, kisiye gore degisen bir iicretlendirme
uygulamasi ile sendikal olarak toplu pazarliga ket vurmasi gibi 6rneklerde oldugu
gibi olumsuz sonuglar1 beraberinde getirmektedir. Performansa gore licretlendirme,

ayni zamanda isciler arasinda gerilime de sebep olabilmektedir.

2.4.1.3. Yalin Uretim Yaklasim

Japon modeli olarak da adlandirilan yalin {iretim ile birlikte, Japonya’da
kitlesel iiretimde tiretkenlik artisindaki tikanikligin asilmis oldugu gortilmektedir. Bu
da Tirkiye de dahil olmak iizere Bati iilkelerinde bu modelin uygulanmaya

baslamasini beraberinde getirmistir.

Yalin iiretim, israfi ve liretim esnasindaki hata paymi ortadan kaldirmak,
isgilerin {iretim Kkapasitelerini, deneyimlerini ve yaraticiliklarini sonuna kadar
kullanmayr ama¢ edinen bir esnek {iiretim organizasyon bicimidir. Bu modelde,
is¢inin basinda bulundugu makinenin olasi arizalanmasi durumunda, is¢inin derhal
miidahale edip sorunu ¢6zmesi gerekmektedir. Bu sekilde, sistemin verimli olarak
islemesi icin, iiretim hattindaki is¢iye yetki, sorumluluk ve inisiyatif verilip ayni
zamanda ¢esitli becerilere sahip olmasi istenmektedir. Ayn1 zamanda daha dnceden
var olan hatali islerin diizeltilmesi ve tamirini de ortadan kaldirmay1 hedefler (Ansal;

2004:165).

Japon iiretim bi¢iminde Sistemin islemesini aglayan ii¢ temel &ge
bulunmaktadir. Bunlar “toplam kalite kontrol”, “tam zamaninda tiretim” ve “kalite

kontrol ¢gemberleri”dir.
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2.4.1.3.1. Toplam Kalite Kontrol

Toplam kalite kontrol, iiretim siirecinde hatali iiretim ya da iriinii daha
piyasaya sunulmadan hatta ortaya ¢ikmadan onlemeye, dolayisiyla tamamen hatasiz
bir liretim anlayisiyla liretimi gerceklestirmeye yoneliktir. Her isci yaptigr isin
kalitesinden sorumlu olmakta, bunun yaninda yapilan igin kalitesi sonraki isin
yapilma asamasinda da kontrol edilmekte, bu sekilde toplam kalite sistemi ortaya

cikmaktadir (Ansal; 1997: 14).

Esasinda kalite kontrol olgusu Fordist montaj isteminin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmistir. Kendi bagina ve kendi hizinda ¢alisan ve her provada diktigi ceketin
kontroliinii yapan terzi i¢in kalite kontrolii yontemlerine gereksinim yoktur. Cilinkii
tiretimin tamamint kendi yaptigi i¢in yine bir hata oldugunda kendisi fark edecek,
istedigi an miidahale edip yanhisini diizeltecektir. Oysa montaj hattinda yaptigi ise
dair, Uretim siirecinde birgok siirece dahil edilmeyen, dolayisiyla korelen ve
vasifsizlasan isgiler, iiriiniin kalitesine dair fikir ytiriitebilecek yetkinlikte de degildir.
Bu nedenle kalite kontrol departmanlari, montaj hattindaki isb6liimiiniin bir parcasi
olarak iiretim siirecine dahil olur. Uretimin nicel ve niteligine gore olanakli ise, ¢ikan
iriinlin tamaminin, olanakli degilse, istatistik yardimiyla {iretimden segilen

orneklerin kalite kontrolii yapilir (Dikmen, Dikmen; 2004: 190-91).

I¢ ve dis miisterilerin tespiti, siirekli olarak hizmet ici egitim, iyilestirme ve
cesitli problem ¢ozliim teknikleri toplam kalitenin ana gdvdesini olusturmaktadir.

Miisteriyi merkeze alan bir anlayis olan “toplam kalite yonetimi” isletme igindeki
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tim calisanlar1 i¢ miisteri seklinde degerlendirerek onlarin tatminini 6n plana
cikarmaktadir. Bu kalite anlayisinin ardinda, giin gectik¢e kizisan piyasada firmalar
arasindaki rekabette ayakta kalma ve One ¢ikma diisiincesi yatmaktadir. Bunun
yaninda kolay tatmin edilemeyen ve tercihlerinde daha secgici davranan bir tiiketici
profilinin agir basmasi, toplam kalite yonetimi anlayisinin 6n plana ¢ikmasinda etkili

olmustur (Yildirim; 2000: 262).

Toplam kalite yonetimi anlayisinin en 6nemli amaclarindan birisi ¢alisanlarin
orgiite bagliliklarin1 artirarak performanslarini yiikseltmek, dolayisiyla iiretilen mal
ve hizmetin kalitesini artirmaktir. Bu anlayis g¢ercevesinde calisanlarin yonetime
katilmasina ve yetkilendirilmesine siklikla vurgu yapilmaktadir. Bu sekilde calisan
kendini ydnetime ait hissedecek ve performansini artiracaktir. Ilk etapta calisanlarin
yetkilendirilmesi kulaga, onlara gliven duyulmasi ve mevcut geleneksel hiyerarsik
yaptya bir alternatif sunar gibi gelmektedir. Ancak bu durum teoriden Oteye
gecememektedir  (Yildinnm;  2000:  264). “Yonetim  genellikle iscilerin
yetkilendirilmesini ¢ok dar bir bicimde yorumlamakta, is¢ilerin giiciinii ve etkisini
artirmaktan ziyade, isciden yoOnetime bilgi aktarmasi anlaminda kullanmakta ve

uygulamaktadir” (Sewell’den Akt. Y1ildirim;2000: 264).

2.4.1.3.2. Tam Zamaninda Uretim

Tam zamaninda iiretim, bir “talebe gore tiretim” olup “biitiin hammadde, ara
girdi veya yar1 mamullerin iiretim siirecine tam gerekli olduklari zaman ulasip
stoklamaya gerek kalmadan hemen {iretime sokulmasi anlamina gelmektedir”

(Ansal;1997: 15).
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Fordist tretimde kitlesel, biiyiik bir piyasa icin biiyilkk miktarda tiretim
yapilmaktadir. Bu sistem bir “itme (push)” sistemi olarak tanimlanmaktadir. Tam
zamaninda iiretim (just in time) ise bir “cekme” sistemidir ve gerektiginde, gerektigi
kadar iiretimdir. Her parca, fabrika i¢inde, bir sonraki istendiginde ve istendigi
miktarda iretilir (Belek; 1999: 71). Bu durumda tam zamaninda iiretimin toplam
kalite ile birlikte, en az maliyetle ucuz ve hatasiz iiretimi, talebi de géz 6niine alarak
var olan dretim potansiyelinin tamamindan faydalanmak amacim guttigi
sOylenebilir. Bununla birlikte bu {iretim yontemiyle, liretim hizin1 artirip, akis

sliresini azaltip kalite ve maliyet konularinda iyilestirme amaglanmaktadir.

2.4.1.4.Esnek Calisma Tiirleri

2.4.1.4.1 Evde Cahisma

Bu sistemde goriilen en belirgin 6zellik isin tamamin ya da bir kisminin
bilgisayar basinda, genellikle evde ya da is yerinden uzakta bir mekanda
gerceklesiyor olmasidir. Bu sistem kapitalizm icerisinde = zaman-mekan
farklilagsmasini bize gdstermekte olup 6zellikle enformasyonun gelismis oldugu ileri

kapitalist toplumlarda kendini gostermektedir.

ILO’nun  (Uluslararast Calisma Orgiitii) 177 nolu sdzlesmesinde yapilan
tanima gore isi gergeklestiren kisi ev iscisi seklinde tanimlanmakta ve bu kisi
isyerinin disinda kendi sectigi mekanlarda bir {icret karsiliginda malzeme, ekipman
ve diger girdilerin kendisi, isveren veya araci tarafindan temin edilmesine
bakilmaksizin, iiretim ya da servisin igveren tarafindan kararlagtirildigi, isverence

belirlenen mal ve hizmetlerin tiretimi igin ¢alisan kisidir.” (Koyuncu, 2006: 8). Evde
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calisma Ozellikle kadinlar tarafindan evdeki sorumluluklar1 da yerine getirebilmek

amaciyla tercih edilmektedir.

2.4.1.4.2. Yar1 Zamanh (part-time) Calisma

Herhangi bir is yerinde normalden daha kisa siireli, diizenli ve goniillii olarak,
aynt zamanda daha diisiik bir iicretle calismaya part-time g¢alisma, kismi siireli
calisma veya yar1 zamanl calisma denilmektedir. Tam zamanli ¢aligmaya alternatif
olarak diigiiniilebilecek olan yar1 zamanli ¢aligmada, is¢i tam zamanli calismada
oldugu gibi isverene bagimli olup daha enek bir ¢alisma iliskisi i¢cerindedir (Koray;

1991: 27).

Bugiin oldukca genis bir alana yayilan yar1 zamanl ¢alisma igerisinde daha
cok dgrenciler ve yashlar bulunmaktadir. Ozellikle dgrenciler kendilerine ek gelir
saglamak, harcliklarini ¢ikarmak disinda bagka bir talepleri bulunmadigindan daha
cok tercih edilmektedir. Ayni zamanda kadinlarin da isgiicline katiliminin
giiclendirildigi sdylense de, yar1 zamanli calisanlar tam siireliye sunulan birgok

hizmetten (is yeri hekimi, sosyal yardim, ikramiye vs) faydalanamamaktadir.

2.4.1.4.3. Tele Calisma

Uluslararas1 Calisma Orgiitii 1990 yilinda tele ¢alismayi, “isyeri merkezinden
uzak bir mekanda, isyerindeki iscilerden ayr1 yapilan ve yeni teknolojilerin bu
ayrilmayr iletisim olanaklar1 saglayarak temin ettigi bir ¢alisma sekli” olarak

tanimlamistir. Her ne kadar ilk zamanlarda telefon ve bilgisayar yardimiyla evde
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caligma firsat1 olarak degerlendirilmis olsa da zamanla ¢ok sayida ¢ok sayida calisma
sekli tele calisma kavrami igerinde dahil edilmistir. Bu konuda iilkeler arasinda
farkliliklar bulunmakla beraber tele c¢alisma sekilleri arasinda evde tele ¢alisma;
geleneksel isyerinden ¢ok eve yakin yerlesimlerde ¢alisma sekli olan yerel calisma
merkezleri, uydu ofisler, telekoyler; tele-komiinikasyonunun tele ¢alismay1 olanakl
kildig1 alternatif igyerleri tele merkezler, gecici is istasyonlari; ¢agri merkezleri;
zaman i¢inde degisen ¢esitli yerlesimler mobil calisma; iilkeler ve kitalararas: tele
caligma sekilleri transborder tele ¢alisma, off shore tele ¢aligma sayilabilir (Tokol;

2003: 17).

Evde calismanin degisen farkli bir tiirii olarak gdsterilen tele calisma merkezi
i yerinde veya iiretimin yapildigi yerden uzakta kurulu olan bir yerde yapilan,
calisanin merkez biiroda veya iiretim kismindaki c¢alisanlarla yiiz yiize iletisim
kuramadigi, salt yeni teknolojiler araciligiyla iletisimin gerceklestigi bir istthdam

bi¢imi olarak tanimlanmaktadir (Cakir; 2001: 3).

2.4.1.4.4. Gegici Calisma

Esnek istihdamin uygulanmasindaki modellerden bir baskasi olan gegici
caligma ise, tanimlanmamis ancak merkez is giiciine oranla daha kisa istihdam
edilerek c¢alisma olarak ifade edilebilir. Gegici g¢alisanlar, diger esnek istihdam
tiirlerine benzer bir sekilde, geng, diisiik egitimli ve kiigilik isletmelerde ¢alisanlardan
olusmaktadir. Gegici ¢alisanlar genellikle toplu sézlesme sistemlerinin diginda yer
alirlar ve ¢ekirdek isgliciine oranla daha az iicret alirlar. Ayrica i giivenceleri basta

olmak {izere birgok yasal ve sosyal haktan mahrum durumdadirlar .
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2.4.1.5.Esnek Uretimde Emek Piyasalar:

Esnek uygulamalarin baslangi¢ noktasinda g¢alisanlarin yonetime katilmasi,
inisiyatif almalar1 bakimindan getirmis oldugu o6zgilir ¢alisma kosullarima dem
vurulmustur, fakat sigorta sahibi olma, emeklilik haklari, iicret diizeyleri ve is
giivencesi bakimindan goriinti pek de olumlu goériinmemektedir. En radikal
degisiklik tageron sozlesmelerin artmasi yoniinde, ya da tam zamandan ziyade yar1
zamanli calismada istthdam yoniinde gerceklesmistir (Harvey; 1999: 174). Ciinkii
sermaye sahipleri tam siireli ¢alisana sunduklar1 hizmetlerin ¢ogunu yar1 zamanh
calisanlara sunmamaktadirlar. Bununla birlikte yar1 zamanla c¢alismanin
yayginlagmasiyla isten ¢ikarma oraninin da diistiigli, dolayiyla istihdamin arttig: ileri
siriilmektedir. Yar1 zamanli ¢alisma piyasasindaki is ¢esitlerinin  biiyiik
cogunlugunun gelecek vadeden islerden olusmamasi ve is giivencesinin olmamasi
hakim diisiinceye golge diisiirmektedir. Buna bagli olarak esnekligin emek
piyasasindaki yansimasi, kendini ¢alisanlarin ii¢ gruba boliinmesiyle gosterir:

e Tam giin ¢alisan, is giivencesi ve ticretleri gorece yiiksek, yaptig1 isle
sinirli olarak niteliklerinin gelisebilmesi s6z konusu olan, ¢ok islevli olmasi, kolay
uyum saglayabilmesi beklenen, yeni teknolojilerle donanmis, merkez firmalarda
istihdam edilen isgiler,

e Tam giin ¢calismanin yaninda, ilk gruptakilere gére daha kolay bulunur
niteliklere sahip olan, gogunlukla rutin islerde calisan isgilerden olusan, isten atilma

oraninin yiiksek oldugu isgiler,
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e Yari-zamanl, gegici, sabit siireli sozlesme kapsaminda, esnek
uzmanlk modelinde gevre ya da taseron firmalarda, veya evde parga bast is
tizerinden ¢alisan isgilerden olusan, is giivencesinin diisiik oldugu ya da hi¢ bir
sekilde olmadigi, dolayisiyla sayisal esnekligin en yogun oldugu is¢i grubu (Ansal;

1997: 17).

Bunun yaninda sigortasiz yari zamanli ¢alisma da gelismis tilkeler de dahil
olmak iizere diinyada hizla yayillmaktadir. Iscilerin lehine olmayan yasal
diizenlemeleri, bu siirecte sendikal miicadelenin ve genel olarak sendikalagmanin
zayiflamasimni gz Oniine aldigimizda emek piyasalarinin esnek g¢aligmadan sonra

olumsuz olarak etkilendigi agikca goriilmektedir.

2.5.Esnek Calisma Bicimi Olarak Cagr1 Merkezi Ornegi

2.5.1. Cagr1 merkezinin Tanimi, Amaci ve Gelisimi

Bircok farkli sekilde kavramsal karsiliga sahip olan, fakat yaygin olarak
Ingilizce ismiyle call center olarak gegen ¢agri merkezleri, teknolojinin sagladig
olanaklarla, esnek organizasyon doéneminde ortaya ¢ikmis yeni bir hizmet iretim

merkezidir.

Her ne kadar {izerinde uzlasilmig bir tanimi bulunmasa da ¢agr1 merkezleri,
kurumun kendisiyle, herhangi bir sebepten dolayr islem yaptirmak, itirazda
bulunmak, {iirlin siparis etmek ve destek almak amaciyla temasa ge¢cmek isteyen

kisilere, oncelikle telefon olmak iizere bircok yeni teknolojik iletisim sistemiyle,
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hizmet sundugu isletme birimine verilen isimdir (Alkan; 2007: 56). Bu merkezlere

iletisim haftanin her giinli yirmi dort saat yapilabilmektedir.

Teknolojik gelisimin hiz kazanarak ilerlemesiyle birlikte, teknolojiyi her
anlamda kullanmaya calisan cagri merkezlerinin igerigi de buna bagli olarak
degismektedir. Ancak ana hatlariyla ¢agri merkezleri, miisterinin g¢agrisinin bir
merkez araciligiyla yanitlanmasidir. Bu merkezlerde ayrica miisteriye yonelik
bilgilendirme c¢agris1 da yapilabilmektedir. Dolayisiyla iki tiir ¢agri merkezi
bulunmaktadir. Cagri alan, gelen ¢agrilara yanit veren ¢agri merkezleri olan inbound
cagrt merkezleri belirli bir telefon numarasi araciligiyla (ki bu Tirkiye’de genellikle
444 ile baslayan numaralardir) gelen c¢agrilara cevap veren tiirdeki cagn
merkezleridir. Bunlar genelde hizmet, destek, yardim, bilgi alma, islem yapma gibi
gereksinimlere yanit verir. Dig arama yapan, c¢agri gergeklestiren outbound ¢agri
merkezleriyse belirli bir amag¢ i¢in bir grup insan tarafindan, istenilen hedef
dogrultusunda hazirlanmis telefon numaralarini ararlar. Bu tip ¢agri merkezleri genel
anlamda telefonla satis ve pazarlama yapan cagri merkezleridir. Yani, tele-satis
(telesales) veya tele-pazarlama (telemarketing) yapan ¢agri merkezleridir. Outbound,
gecikmis 0demelerin tahsil edilmesi i¢in de en etkili yontem olarak goriilmektedir.
Bunun yaninda giderek artan rekabetle birlikte miisteriyi elde tutmanin 6nemi ve
degeri daha iyi anlasilmis ve miisteriyi kaybetmemek icin ikna aramalar1 da
outbound aramalarla ger¢eklestirilir olmustur. Her ne kadar “cagri merkezi” kavrami
daha ¢ok inboundla es deger olarak anlasilsa da gelismis cagri merkezlerinde hem
inbound hem de outbound ¢agrilar aynmi ¢at1 altinda yiiriitiilmektedir (Candaner,

Kohen; 2011: 48-50). Gelen ve giden (inbound & outbound) ¢agrilart

61



gerceklestirmek ve yanitlamak igin calisanlar bu merkezde hazir bulunmaktadir.
Oncelikle genel amag, bilgisayar vasitasiyla gelen cagriy1r en kisa sekilde ilgili
operatore aktarmak ve miisterinin (ya da abone) ihtiyacini karsilayip memnuniyetini
saglamaktir(Siire, Atayer; 1999: 44). Bunun disinda ise gelen c¢agrilardaki
miisterilerin sikayet, ilgi ve ihtiya¢larina dair tutulan verilerinden hareketle sirket
politikas1 belirlenmektir. Sonug olarak miisteri hizmetleri, 2000’li yillarda sirketler
icin en dnemli rekabet araclarindan biri haline gelmistir. Bu merkezler, yeni {iriin ve
hizmetlere erisimi kolayca saglayip sirketlerin miisterilerine ulagmalarina izin
vererek sirket politikalarinin degisiminde de stratejik bir rol oynamaktadir. Sirketler
acisindan bakildiginda kuskusuz en Onemli avantajlarindan biri de maliyet
faktoriidiir. Yiizii ylize temasla kiyaslandiginda cagri merkezlerinin maliyeti daha
diisiik gortinmektedir ve bu durum da sirketin uzun vadede kazanci anlamina
gelmektedir (Candaner, Kohen; 2011: 54).

Tablo 1. Gelen ve Giden Cagrilar

Gelen (inbound) Giden (Outbound)
e Miisteri hizmetleri e Telefonda satig
e Danisma hatlari e Telefonda pazarlama
e Uriin servis hatlart e Aidat yonetimi
e Teknik destek e Anket yonetimi
e Siparis hatlar e Veri glincelleme
e Sikayet yonetimi e Randevu alma
e Asistan hizmet hatlar e Gizli miisteri
e Hatirlatma servisleri

(Arslan, 2006: 238)
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Gelen ve giden cagrilar, ¢agri merkezinin sektorel yapisina gore artabilir ya
da azalabilir. Bir ¢agri merkezi salt gelen c¢agrilar, ya da salt giden ¢agrilara
yogunlasabilir. Ornegin pazarlamaya yonelik bir sirketin cagri merkezi dnceligini

giden c¢agrilara verecektir.

Telefonun ilk olarak bir sikdyet ve istek iletme araci olarak kullanilmaya
baslanmas1 1960’11  yillarin  sonlarinda gergeklesmistir. 1970’lerin  basinda
Continental Hava Yollart’nin tedarik ettigi ve gelen g¢agriy1 ayni dilde konusan
miisteri temsilcisine yonlendiren ilk ACD (Automatic Call Distributor — Otomatik
Cagr1 Dagitimcist) bugiinkli c¢agri merkezileriyle kiyaslandiginda cok daha az
fonksiyonel ve pahaliydi. Diger sektorlerdeki teknolojiler gibi bu teknoloji de
zamanla gelisip ucuzlamistir. Ancak cagri merkezlerinin bugiinkii teknolojik
anlamiyla esas ge¢misi 1980’11 yillarin ortalarina tekabiil etmektedir. Tiim diinyada
ortaya ciktigi yildan itibaren siirekli artis gosteren ¢agri merkezleri Kuzey
Amerika’da (ABD ve Kanada) teknolojik gelismislik ve sayr bakimindan lider
konumundadir. 2000 yili itibari ile ABD ve Kanada’da 78000 ¢agri merkezi
mevcutken, bu sayr Avrupa’da 18500 civarindaydi. Ancak iki pazarin biiyiime hizi
da birbirinden farklilik gostermektedir. Kuzey Amerika’da biiyiime hizi %3
civarindayken, bu rakam Avrupa’da %17,5 gibi yiiksek bir rakamdadir. Avrupa’nin
kendi icerisinde ise 4600 ¢agr1 merkezi ile Ingiltere bas1 ¢ekmektedir (Kohen; 2002:
54-57). 2010 Eyliil itibariyle Amerika’da c¢alisan niifusun (bu rakam 100 milyona
tekabiil etmektedir) % 3’1 cagri merkezlerinde ¢alismaktadir. Avrupa’da da benzer

bir sekilde bu oran %1-2 civarindadir (Candaner, Kohen; 2011: 59).
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Yogun isglicii gerektiren ve genellikle deneyimsiz ve dislk iicretle
calisanlarin bulundugu yerler olan ¢agri merkezleri sektorel olarak da niceliksel
olarak da yildan yila artmaktadir. Ancak mevcut kapitalist sistemin bir geregi olarak
ucuz emek ve taseronlasma bu noktada da kendini gostermektedir. Gelismis
devletlerdeki artan maliyet yiiziinden firmalar masraflarin nispeten daha diisiik
oldugu bolgeleri tercih etmeye egilim gostermislerdir. ABD ve Avrupa {ilkelerinde
emek giliciinlin yiiksek maliyetinden dolay1, bir¢ok ¢agri merkezi faaliyetlerini daha
az maliyetli ve is¢gilerin sosyal ve sendikal haklarin daha az gelismis oldugu
kaydirmaya baslamiglardir (Breathnach, Richardson’ den akt: Seckin;2011). Bu
durum bize Hindistan, Cin gibi tilkelerde ¢agri merkezi ve ¢alisan sayisinin neden bu
kadar fazlalastigini agiklamaktadir. Bunun yaninda Fransa’daki ¢agri merkezleri de
emek giiciiniin daha az maliyetli oldugu ve calisma yasalarinin daha esnek oldugu
frankafon tilkelere (Tunus, Fas, Cezayir vs) kaydirilmaya baglanmigtir. Bu durum
Kuzey Amerika ve Avrupa’da bu sektorde calisanlarin islerini kaybetmelerini
beraberinde getirmistir. “Hindistan’da ABD sirketleri icin ¢alisan kisi sayis1 5 yil
once sadece 3.000 iken, gliniimiizde 115.000 kisi ABD sirketleri i¢in ¢alismaktadir”

(Toriing 2006).

2.5.2. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezlerinin Gelisim Siireci

“Tirkiye’nin ilk ¢agr1 merkezi 1988 yilinda Pamukbank tarafindan ‘Alo 24’
ad1 altinda hizmete sunulmustur. Pamukbank miisterileri ‘Alo 24’ hizmetine ‘0212
288 24 24’ numarali sabit telefondan ulasabilmekteydi” (Pamukcu; 2002: 53’den
Akt. Torlin).Bunun yaninda 118 Bilinmeyen Numaralar Servisi de Tirkiye’nin ilk

cagr1 merkezlerinden biridir. Baz1 kaynaklara gore ise Citibank Tiirkiye’de kurulan
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gercek anlamiyla ilk ¢agr1 merkezidir. Bankanin uluslar aras1 alandaki tecriibesiyle
faydalandigi teknolojiyle yerlesim diizenine kadar mevcut c¢agri  merkezi
standartlarim1 yakaladigi sOylenmektedir. Bunun yaninda Pamukbank’in “Diyalog”
hizmetiyle Citibank’tan 6nce bu standartlar1 yakaladigini belirten ¢evreler de vardir

(Tériin; 2006).

Tiirkiye’de 2000 yili itibariyle yaklasik olarak 170 g¢agri merkezi oldugu
belirtilmektedir. Bu ¢agri merkezlerinin 6nemli bir bdoliimii (%21)bankacilik
sektorliinde yer almaktadir. Bu merkezlerde yaklasik 12000 kisi calismakta olup,
isglictinin  biyiik ¢ogunlugu (%42) yine bankacilik ve finans sektoriinde
bulunmaktadir. Bunu %22 ile GSM operatorleri takip etmektedir (Kohen; 2002: 54—
57). 2010 yilinda yapilan bir arastirmaya goreyse toplam calisan sayis1 2009 yilina
gore %24 biiyiiyerek 50 bin seviyesine, ¢agr1 merkezi sayist da %4 artigla 1000’in
lizerine ¢ikmistir. Aragtirmanin verilerinde 2007 yilinda toplamda 832 olan cagri
merkezi sayisi, 2010 da 980’e kadar cikmistir (Ayar; 2011). Gegtigimiz 5 yil
igcerisinde her yil ortalama yiizde 15 biiyliyen sektorde 2015 yilinda 100 bin kisinin
istihdam edilecegi ongoriilmektedir (Yiicesan Ozdemir; 2014: 51-52). TBB’ye gore
Ocak-Mart donemi itibariyle bankacilik sektoriinde cagri merkezi c¢alisanlarinin
sayist 6987°dir. Calisanlarin yiizde 73’{inii ise kadinlar olugsmaktadir. Yiizde 16’s1
lise, yiizde 35’1 On lisans, yiizde 48’1 lisans, yiizde 1’1 ise yliksek lisans ve doktora
diplomasina sahiptir. Halihazirda calisanlarin yiizde 83’iini, yiiksek Ogretim

kurumlarini bitirmis ve lisansiistii egitim yapmis personel olusturmaktadir.
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Cagri Merkezi Dernegi’nin verilerine gore ise™

, 2010 senesinde cagri
merkezlerinde 50.000 g¢alisan varken, bu rakam %12’lik bir artisla 2011 yilinda
56.000, 2012 senesinde % 20’lik bir artisla 66.900, 2013 yilinda ise % 6’lik bir
artisla 70.200 seklinde sayiya ulasmistir. Cagri merkezlerinin Tiirkiye’deki pazar
biyiikligi ise 2,5 milyar tl seklindedir. Sektérel anlamda ise 2013 yilinda kamu
%54, Finans/sigorta 8, saglik %70, telekomiinikasyon ise %S5 biiyiime

gerceklestirmistir.  Giinlimiizde Tirkiye’de 1.200 kisiye bir misteri temsilcisi

diiserken, diinya ortalamasinda bu say1 400’ diir.

Tiirkiye'deki pek cok cagri merkezi Istanbul’da konumlanmistir. Bu sehirde
toplamda 90 ¢agri merkezi sirketi bulunmaktadir. Toplam ¢alisan sayisi ise 2011
itibariyle 13.835'tir. Istanbul, sirketlerinin ve c¢alisanlarmimn niceliksel yogunlugu
bakimindan ¢agr1 merkezi sektoriiniin kalbi olarak distiniiliir. Ancak artan maliyet,
Avrupa ve Kuzey Amerika’da oldugu gibi sirketlerin daha az gelismis sechirlere
dogru yer degistirmesine neden olmustur. 2005'ten beri pek ¢cok ¢cagr1 merkezi sirketi,
Tiirkiye’nin aralarinda Erzurum, Erzincan, Diyarbakir, Sivas ve Gilimiigshane'nin de

bulundugu daha az gelismis sehirlerine sube agmaktadir (Seckin; 2011).

2.5.2.1. Tiirkiye’de Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Profili

Tiirkiye’de ¢agr1 merkezlerinde calisan sayisi, 2010 itibariyle bir Onceki
seneye gore yiizde 24 artigla 50.000 seviyesine ylikselmistir. Agentlarin (miisteri

temsilcisi) ¢ogunlugunu kadinlar olusturmaktadir. Bir onceki seneye gore erkek

http://www.cagrimerkezleridernegi.org/Public/Upload/Catalog/6 GCHI8KESXARALL.pdf
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agent istihdam orani yiizde 8 kiiciilerek %32,5’e gerilemistir. Bu durum da 2009
krizinin etkilerinin ge¢gmesiyle birlikte erkeklerin daha rahat is bulabildigi alanlara

yonelmesinden kaynaklanmaktadir.

Calisma zamani konusundaysa tam zamanl (full time) ¢alisan agent sayisinin
%80,7 seviyesine ylikseldigi goriilmektedir. Bu bir bakima finans sektoriindeki agent
sayisindaki artistan kaynaklanmaktadir ki bu sektérde tam zamanli agent istthdam
orant %95’lerde bulunmaktadir. Calisanlarin egitim durumuna bakildiginda ise
liniversite mezunu oraninin arttigi goriilmektedir. Bu bir anlamda firmalarin artik
daha ¢ok tiniversite mezunu tercihinden kaynaklanmaktadir. KARYA’nin 2010°daki
arastirmasina gore c¢alisanlara arasindaki lise mezunu oran1 %25,73 iken iiniversite

mezunu orani 19,83 seklindedir (Candaner, Kohen; 2011: 61-64).
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3. ANKARA’DA CAGRI MERKEZi UZERINE BiR INCELEME

3.1 Emek Siireci Baglaminda Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri, emek siirecindeki degisimlerin sembolleri olan dokuma
tezgahlar1 ve otomobil fabrikalar1 gibi, giiniimiizde kapitalizmin mevcut isleyisinin
sembol alanlarindan biri haline gelmistir. Goriiniirde bir¢ok kisiye istihdam alani
sundugu goriilen ¢agri merkezleri ig¢in “post-endiistriyel emek”, “yaratici emek” ve
“bilgi iscileri” gibi tanimlamalar yapilirken ¢agri merkezleri tiim bu teorik duruslar
yerle bir eden “yikict emek rejimleri” olarak glindeme oturmustur.  Bu
kavramsallastirma, emek caligmalarindaki ana akim yaklasimin reddini i¢erip emegin
ekonomi politigi tlizerine kurulmakla birlikte, cagri merkezlerini seylestirme
egilimine karst da bir konumlanistir. Seylestirme, ¢agri merkezlerini kapitalizme
ickin olmayan harici bir nesneymis gibi anlama egilimidir. Ancak c¢agri merkezleri
kapitalizme igkin olup emek ve sermaye simiflarinin goreli giicleri ve sermaye
birikim rejimleri igerisinde anlasilabilir. Yikict emek rejimlerinde ¢agri merkezleri
caliganlar1 yalnizca hizmet iiretmez, ayni zamanda ydnetimle ve birbiriyle olan
toplumsal iliskileri de {iiretirler. Bu baglamda ¢agri merkezinde iiretilen toplumsal
iligkiler, bu iligkileri kusatan, sinirlayan ve belirleyen iktisadi ve siyasal yapilar ile

anlam kazanir (Yiicesan Ozdemir; 2014: 17-25).

Tiirkiye’de ¢agr1 merkezlerini esas glindeme getiren ise tagra yatirimlaridir.
Tasrada kurulan ¢agr1 merkezlerinin hem bdlgenin ekonomisine katkida bulundugu,
hem de sagladigr istthdamla bolgedeki geng issizlik sorununa c¢oziimler getirdigi
iddia edilmektedir (Yiicesan Ozdemir; 2014: 51). Bu durum, sirketlerin ¢agri

merkezlerini mesru bir diizleme oturtmasi anlaminda 6nemlidir. Ancak goriinenin
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arkasindaki esas gergeklik tam olarak bdyle degildir. Devletin sirketlere tasrada
caligmalar1 i¢in 6nemli olanaklar sunmasinin yaninda, isgilicii maliyetinin azalmasi

tasraya yonelmedeki esas neden olarak kendini ortaya koymaktadir.

Calismamizi yaptigimiz GSM sirketi, 6zellikle son donemde Ankara’da cagri
merkezinde kiiciilmeye dogru gitmektedir. Calisan sayis1 son dénemde azaltilmaya
baslanmis, isten ¢ikarmalar ve ¢ikmalar sonucu miisteri temsilcisi sayis1 yaklasik
100°den 35 e kadar diismiistiir. Bu siirecte yeni eleman da alinmamis, maliyetlerin ve
emek giiciiniin ¢ok daha ucuz oldugu Erzurum, Erzincan, Bingol, Usak gibi yerlere

cagr1 merkezleri agilmistir.

“Bugiin birgok biiyiik sirket, ‘kalite mi maliyet mi?’ diye sordugun
zaman ‘maliyet’ diye cevaplar. Adamlar mesela bizim ...’da kaliteye
onem vermiyor. Bunlarin tek derdi daha az parayla daha fazla isci
calistirmak oldugu icin, yatirimlarint Bingdl, Ordu, Diizce, Yalova,

Erzincan gibi yerlere yapiyorlar” (7.Goriismeci, Erkek, 26 yasinda)

Bununla birlikte son donemde Ankara’daki ¢agri merkezinin kiigiilerek
kapanmasi da s6z konusudur. Uzun siiredir herhangi bir yeni misteri temsilcisi
adaymin ise alinmadig1 ¢agr1 merkezinde ¢alisanlara tazminat vermemek igin, isten

kendi istekleriyle ayrilmalari saglanmaya ¢alisildigr iddia edilmektedir.

“Bir taraftan baska isler de bakiyorum tabi. Ama ben bu isten ¢ikmam,
onlarin ¢ikarmasini beklerim. Zaten kapatacaklar

yilbagina...”(10.Gorlismeci, Erkek, 28 yasinda)
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3.2. Cagr1 Merkezinde Vasif

Ansal’a gore (1996: 11-24) uzman isci, isin gerceklesme asamasindan once
profesyonel bir egitim almakta ve mesle§i neyi gerektiriyorsa onu
gerceklestirmektedir. Ayn1 zamanda is gergeklesirken, isci isi kavrayarak kendini ve
isini gelistirebilme imkanina sahiptir. Uzmanlastirilmamis isci ise yaptigi is, kendi
meslegine tekabiil etmeyen, basit ve tekrara dayali igler yapan ve is siirecinde igin

kendisine ve kendi potansiyeline katkida bulunma imkanina sahip olmayan is¢idir.

Taylorizmde is olabildigince kiigiik pargalara ayrilmakta dolayisiyla igin
yapilmasi i¢in gereken egitim ve vasif azalmaktaydi. Vasifsizlasmanin kapitalizme
ickin oldugunu diisiinen ve sadece bilek giicline dayali ¢alisma alanlarinda degil,
bilgiye dayali ¢alismanin da degersizlesip, is gliciiniin niteliksizlesmesine vurgu
yapan Braverman’a gore ise, artan is boliimii ile birlikte, isin parcalara ayrilmasi ve
isin yonetime devredilmesi sonucu, geleneksel zanaatkarin isi nasil yapacagi
konusundaki 6zerkligi, yani emek siireci lizerindeki denetim yetkisi tiimiiyle ortadan
kalkmakta ve isci vasifsizlagsmaktadir. Bununla birlikte sermayenin temel amaci
emegi vasifsizlagtirmak  degildir; emek, siirecin  bir sonucu olarak
vasifsizlagsmaktadir. Yani sermayenin ekonomik ¢ikarlar1 emegin vasifsizlasmasini
gerektiriyorsa, vasifsizlagsmayla arti deger mevcut yapida daha fazla artiyorsa siireg
bu yonde islemektedir. Sermaye icin ‘vasif’, arti-deger iiretimi ve kapitalist sermaye
icin gerekli olan “bilgi ve beceriler’dir. Yani arti-degeri artirmak icin gereken,
calisan profilidir. Dolayisiyla vasif ya da vasifsizlasmanin varlhigi tarihsel ve

ekonomik sartlara bagli bulunmaktadir.
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Teknigin olanaklarinin artmasiyla birlikte, buna bagli olarak bilgiye dayali
sektorlerde daha vasifli ¢alisanlarin  bulundugu sdyleminin aksine cagri
merkezlerindeki ¢alisanlar yaptiklari ise karsi biiyiik bir tatminsizlik yagsamaktadirlar.
“Cagr1 merkezlerinde emek siireci orgilitlenmesinde vasifsizlasma en derin sekilde
yasanmaktadir. Zihin emeginin ve duygulanimsal emegin vasifsizlasmasi ¢agri
merkezi calisanlar {izerinde yikic1 etkilere sahiptir” (Yiicesan-Ozdemir; 2014: 39).
Her ne kadar calisanin kendi duygularmi ve karsisindakinin duygularin
denetleyebilmesi i¢in vasif gerektigi, dolayisiyla interaktif bir iste, bilgi ve becerinin
On planda olmas1 gerektigine dair yorumlar yapiliyor olsa da, “arti- deger iiretimi i¢in
gecerli kosullar1 saglayan bilgi ve beceri, yani sermayenin “vasfi”, emegin
“vasifsizlasmasidir”. Ciinkli hizmet sektoriinde daha oncesinde oldugu gibi sadece
kol emegi degil, ayn1 zamanda zihinsel ve duygulanimsal emekler de parcalanmakta
ve standartlastirllmakta ve tekrara dayali hale getirilmektedir. Bu anlamda vasif
kavramini, is¢inin emek siirecini denetim yetkisinden ayr1 olarak diistinmek miimkiin
degildir. Niteligi denetlemek i¢in siirekli ayni ekranlarin takip edilmesi, aym
kelimelerin tekrarlanmasi, yasak kelimelerin olmasi ve ¢agri alanlarin denetiminin
makine tarafindan gerceklestirilmesi, zihin emeginin vasifsizlagtirilmasinin altini

cizmektedir (Yiicesan-Ozdemir; 2014: 110-112).

“ Sunu zannetmiyorum mesela, i¢gimizden birinin ise gireyim orada
yiikseleyim gibi bir diisiincesi yoktur. Ulkenin yapist da &nemli,
issizlik diye bir gercek var. E ne yapiyorsun? Is bulamiyorsun. Bdyle
bir sektdr var calismak icin. Cok kalifiye olmana da gerek yok”
(6.Goriismeci, Erkek, 26 yasinda)
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Her ne kadar c¢alisanlar, miisteri temsilciligini gereken kisisel 6zelliklere
sahip olundugu takdirde ilkokul mezunlarinin da yapabilecegini belirtiyor olsa da,

calisanlarin biiylik kismin1 tiniversite 6grencisi ya da mezunlar1 olugturmaktadir.

“Calisan da bunu sanki bir ara gecis gibi goriiyor. Orek veriyorum
iniversitesini bitirmig, = memurluk smavina hazirlaniyor. Kendi
capinda bagka yatirnmlar yapacak. O zamami da bu sekilde
degerlendiriyor. Bu yiizden de ¢ok fazla sirkiilasyon oluyor cagri
merkezinde. Hep ayn1 seye ¢ikiyor aslinda. Cok kalifiye olmaya gerek
yok. Onun igin firma istedigi zaman eleman bulabilir bu sektérde. Bir
miihendislik firmasi olsa o isi yapacak adam sayilidir belki ama bu
iste degil. Iki taraf da birbirini kullaniyor aslinda ama firma elemani
daha ¢ok kullantyor. Hepimiz bu bilince sahibiz. Biz burada devamli

degiliz”. (7. Goriismeci, Erkek, 26 yasinda)

Ise alim siirecinde ¢alisacak olan kisilerde, mesleki yeteneklerinden ziyade
kisisel 6zelliklerine dikkat edilmektedir. Oncelikle taseron firmaya ¢agrilan adaylar,
firmanin insan kaynaklari uzmanlar tarafindan bir toplanti masasinda mantiksal
sorular iceren bir teste tabi tutulmakta, ardindan adaylarin sabirlarini,
yaraticiliklarini, kendi diisiincelerini digerlerine kabul ettirip ettiremedigi, ettiriyorsa
bunu nasil bir yontemle gerceklestirdigi, dolayisiyla ikna kabiliyetlerini gorebilmek

adina bir uygulama gerceklestirilmektedir.

“Soyle bir soruydu galiba. Okyanusun ortasinda kayiginla batmak
lizeresin ve kayikta bazi esyalar var. Tirag aynasi, yiyecek, su, olta,
battaniye birka¢ esya daha vardi. Egyalari atmaya hangisinden
baslarsin batmamak i¢in? Once kendi yanitlarini yaziyorsun, sonra bir

10 dakika gruptakilerle tartistyorsun ve grubun ortak karari olan
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siralamay1 yaziyorsun. Esas amag tabi ki ilk basta senin yaptigin
siralamayla grubun siralamasinin ayni olmasi. Yani burada senin ikna
yetenegini Olgmeye calisiyorlar. Biz tartisirken de bizi dinliyordu
uzman kisi. Ne kadar sabirliyiz, ne kadar kolay sinirleniyoruz, ne
kadar yaraticityiz ona da bakiyorlar ...”(2.Gorlismeci, Erkek, 26
yasinda)

Ayn1 zamanda is zamana karsi gergeklestiginden, bunun yaninda miisteri
memnuniyeti agisindan hiz da 6énemli oldugu i¢in, miisteri temsilcisi adaymin anlik
¢ozlim konusunda yaratici, pratik zekali olmasi aranan 6zelliklerdendir. Dolayistyla

adaylarin bilgisayari ne derece hizli kullanabildigi de uygulanan testler arasindadir.

“IIk basta adamlarin baktig1 bir nevi ikna kabiliyetin var n1? Bire bir
sat1s yapsan, mesela ben daha onceden tezgahtarlik yaptim, bir sekilde
bir mimiginle bir hareketinle karsindaki adami etkileyebilirsin. Ama
bu sektor Oyle degil, her sey senin sesinde bitiyor, konusma
kabiliyetinde bitiyor. Onun i¢in ilk basta senin ikna kabiliyetine,
konusma kabiliyetine bakarlar, daha sonra anlik ¢oziim iiretebiliyor
musun, yani beynini fonksiyonel olarak kullanabiliyor musun. Bu da
cok onemli bu sektdrde. Zaten bunun i¢in IQ testi gibi bir sey
yapmislardi”. (8.Goriismeci, Kadin, 27 yasinda)

Cagr1 merkezlerinde calisanlar arasinda belirtilmesi gereken noktalardan
birisi de ¢alisanlarin tarih, kamu yonetimi, isletme, mithendislik gibi farkli alanlardan
geldigidir. Bu durumu da g6z Oniline aldigimizda cagri merkezlerinde kisinin
uzmanlagmaya dayali aldig1 egitimin onemli olmadigi, daha ¢ok kisisel 6zellikler
icerisinde kategorilendirilebilecek ikna kabiliyeti, anlik ¢oziim iiretme yetenegi,
sabirli olma, strese dayaniklilik, diksiyon gibi 0zelliklerin gecerli oldugu

sOylenebilir.
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Calismamizi gergeklestirdigimiz ¢agr1 merkezinde, ise alim siirecinden sonra
1 aylik bir siireci kapsayan, vardiyasiz bir egitim donemi baslamaktadir. Egitimin
baslamasiyla sigorta ve maaslar yatmaya baslayip, bunun yaninda 1 aylik sodexo, hat
ve servis imkanlar1 da saglanmaktadir. Egitim esnasinda hem c¢agri almaya
baslandiginda kullanilacak olan programlar anlatilmakta ve pratik olarak
uygulanmakta, isin icerigine dair detayli bir bilgilendirilme yapilmakta, ayni

zamanda da aboneyle konusma kriterleri anlatilmaktadir.

Egitime baslanmasi, adaylarin ise alindig1 anlamina da gelmemektedir. Sayet
aday, egitim siirecinde yapilan sinavlardan yeterli puanlar1 alamazsa, siireg igerisinde
yeterli performans gosteremezse egitim esnasinda ya da sonunda istifas1 istenerek

isten c¢ikarilabilmektedir.

“Egitimde ¢agr1 alirken c¢ok heyecanlamyordum ilk baglarda.
Testlerden de ¢ok iyi puanlar alamamistim. Kesin almayacaklar
diyordum icimden. Ama devam ettim. Sadece ilk baglarda gelip
stirekli konusuyorlardi benle sesim titredigi igin” (5.GOriismeci,

Erkek, 31 yasinda)

Egitimin kendisi sadece bu siirecle smnirli degildir. Ayn1 zamanda calisma
esnasinda istenildigi zaman ¢agr1 birakilip belli bir siire (1 saat civar1) egitim alinip
tekrar cagriya doniilmektedir. Bu egitimin igerigi, takipli aboneye dair konusma
pratikleri, yeni iiriin ve kampanya ya da tarifeler, teknik degisiklere ve iletisim
becerilerine dair olabilmektedir. Bunun yaninda miisteri temsilcileri ¢agri alirken,

ayda bir kez olmak iizere bilgi seviyelerini 6lgmeye dayali bilgisayar ekranindan bir
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sinava tabi tutulmaktadir. Eger miisteri temsilcisi, kriter olarak kabul edilen puanin
altinda kalirsa izin giiniinde (off giinii) 1 giinliik egitim almak {izere ¢agr1 merkezine

gelmek durumunda kalmaktadir.

Calisma esnasinda, abonelerin iglemleri yapilirken miisteri temsilcisinin
kullanmas1 gereken her ciimle daha onceden yazili olarak kendisine verilmektedir.
Bir aboneden gelecek bir soru ya da sikayete karsilik olarak her ¢alisanin donceden
belirlenip kendisine sunulmus ciimleleri kurmasi gerekmektedir. Calisanin her hangi
bir inisiyatifi olmadan, sadece kendine daha onceden hazirlanmis bir metinden
(script) gereken ciimleleri aboneye aktarmasi, is lizerinde her hangi bir otonomisinin
kalmamasi, tiretim bilgisinin tamamen yonetim elinde olmasi baglaminda Taylorist
emek organizasyonundaki hareket- zaman etiidleri ile benzerlik gostermektedir

(Alkan; 2007: 67).

3.3. Denetim ve Gézetim iliskileri Baglaminda Cagr1 Merkezi

Sermaye tarafindan emegin denetim altina alinma siireci, var olan art1 degeri
maksimum miktara ¢ikarma amacimin yaninda, bu miktar1 garanti altina alip
stirekliligini saglamaya yonelik olarak kendini gostermektedir. Sermaye, emek
slirecinde is¢inin isi yapis bigimi, hiz1 ve becerilerini, bilgisini kullanma tizerinde
tam bir denetim kurarak, hem var olan arti degeri maksimum miktara ¢ikarmaya,
hem de isin yapilist ve hiz1 baglaminda kati1 kurallar koyarak bu maksimum art1

degeri siirekli hale getirmeye ¢alisir (Ansal; 1985: 155).
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Denetim ve gozetim, kapitalist iiretim iligkilerinde ayni zamanda gii¢ ve
otorite baglaminda hiyerarsik bir konumlanis1 ifade etmektedir. Ancak, Ongen’e gore
(1994:184) bu anlamda giliniimiizdeki emek siireci iliskilerinde gii¢liik ¢ikaran nokta,
denetim ve gozetim yetkisine sahip olanlarin  smifsal konumlarindan
kaynaklanmaktadir. Ciinkii giiniimiizde bu giic, bireysel anlamda sermaye
sahiplerinin elinden ¢ikip onun farkli diizeylerdeki temsilcilerine ge¢mis
bulunmaktadir. Bunlarin kolektif anlamda is¢i smifinin bir pargast mi1 yoksa ayni
zamanda sermayenin islevlerine katildiklar1 i¢in kapitalist simf icerisinde mi
degerlendirilecekleri konusu sorun yaratmaktadir. Hem “kolektif is¢inin islevini”,
hem de “sermayenin islevini” yerine getiren ve proleterlestikleri sdylenemeyecek
olan orta diizey yoneticilerin ve denetim elemanlarinin is¢i smifi igerisinde
diisiiniilmesi sakincali bir durum olusturmaktadir. Bu yoneticilerin gordiikleri
denetim ve gbzetim isinin niteligi onlari, hem proletaryadan hem de burjuvaziden
ayirmaktadir. Bundan dolay1 tiretim siirecindeki rolleri is¢i smifindan, toplumsal
konumlar1 da kiigiikk burjuvaziden farkli olan orta diizey yonetim ve denetim

emeginin, ayr1 bir toplumsal grup olusturdugu diisiiniilebilir.

Geleneksel fabrika diizeninde emek, teknolojinin yardimiyla kurulan ve
makinelerde, 6zellikle {iretim hattinda somutlasan teknik denetim mekanizmalari ile
kurallar, gorevler ve hiyerarsi zincirinde somutlasan biirokratik denetim
mekanizmalar ile saglanmistir. Bu despotik fabrika rejiminde is¢inin zihni disinda
hareket ve zaman {iizerindeki denetimi birgok alanda ele gegirilmeye ¢aligilmustir.
Yiicesan- Ozdemir’e gére (2000: 241- 242) mevcut emek rejiminde fabrika icinde

yonetim, despotik bir durustan uzaklasarak hegemonik bir fabrika rejimi kurmayi
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amaclamaktadir. Japonya’dan diinyaya yayilan “yalin iiretim”, “tam zamaninda
iretim”, “toplam kalite yonetimi” gibi c¢esitli sekillerde adlandirilan iiretim
orglitlenmesinde igyerlerinde isciler takim c¢alismalar1 ve kalite ¢emberleri gibi
uygulamalarla yonetime katilmakta, yonetimle ayni Uniformalar1 giyip onlarla
beraber yemeklerini yemektedirler. Bununla amaglanilan sey ise, ideolojik denetim
mekanizmalarini igletip is¢i ve yoneticilerin ¢ikarlarinin bir oldugu ve “biz ve onlar”

ayriminin sonuna gelindigi diisiincesine vurgu yapmaktir.

Esnek caligsmayla birlikte hakim paradigma igerisinde ¢alisanin is yerinde isin
daha cok i¢inde oldugu ve daha Ozgiir bir alaninin olduguna dair diisilinceler
bulunmaktadir. Bu diisiince ¢alisanin Taylorist- Fordist c¢alisma sekliyle
kiyaslandiginda goreli bir 6zerkligi oldugu diislincesine dayanmaktadir. Patron ve
is¢i, ayni kiyafeti giyip isin gelecegi icin beraber kosturmaktadirlar. “Ayn1 yerde
yemek yiyen yonetici ve iscilerin goriintiisii, gergekligin kendisi olarak kabul
edilmektedir; oysa gergeklik, bu gorilintiiniin ardindaki toplumsal iligkilerdir”
(Yiicesan Ozdemir; 2008: 38). Yonetimle calisanlarin- bu durum sermaye sahibini
icermese de- birlikte yemek yemesi, yonetimle ¢alisanlarin ekip halinde ¢aligmasi
cagr1 merkezlerinde de kendini gdstermektedir. Her ne kadar goriiniirde “biz bir
takimiz”, “biz bir aileyiz” goriintiisii yaratilmaya calisilsa da, goriinenin arkasindaki

esas gerceklik iscilerin kurumu sahiplenip ekstra bir motivasyonla ¢alismasidir.

“Yarin bir giin her hangi bir sorunla karsilagsam, ya da arkadasimin
basina bir sey gelse, ben bunu takim liderinin iistiindeki ydneticiyle
konugsam arkadasimin ya da benim ismimi bilmez. Her gilin yiizii

yize bakip selamlasiyoruz giiler yiizle ama taninmiyoruz.
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Diislinsenize 2 yildir, her giin 3 metre 6temde oturuyor, ama adimi

bilmiyor. Samimiyet yok...” (6.Goriismeci, Erkek, 28 yasinda)

Egitim asamasinda her c¢alisanin aslinda bir kahraman olduguna dair,
kurumun iniformasini giymis bir sliper kahramani anlatan animasyonlar
gosterilmektedir. Bunun yaninda belli zamanlarda “yaza veda partisi”, “yilbasi

partisi” seklinde yoneticilerin de dahil oldugu etkinlikler diizenlenmektedir.

“Bu etkinliklere katilmak zorunlu tutuluyor. Birinde izin giiniim arka
arkaya gelmisti. Aradim, ben gelmezsem ne olur diye sordum. Bana
eger gelmeyeceksen gelip cagriya gireceksin dediler. Izin

giinlimde...”(14.Goriismeci, Erkek, 28 yasinda)

Bu etkinliklerin temel amaci, ¢alisan, yonetim ve kurum arasindaki birlik ve
beraberligi saglamak, dolayisiyla g¢alisanlarin kuruma karsi aidiyet duygularini
gelistirip, mevcut kosullarin ¢alisanlar tarafindan gérmezden gelinip, mutlu bir

sekilde calismasini saglamaktir.

“Kuruma kars1 hicbir sekilde aidiyet hissetmiyorum. Tam tersine,
kandirilmis  hissediyorum  kendimi...”(3.Goriismeci, Erkek, 30

yasinda)

Cagri merkezlerinde denetim hem insan hem de teknoloji vasitasiyla
gerceklesmektedir. Elektronik sistemle denetim, miisteri temsilcisinin ¢agri siireleri,
bir abone ile yaptig1 goriisme sonrast diger aboneyi hatta almasi arasinda gegen siire

(ACW), mola siirelerini diizglin kullanip kullanmadiginin kontrolii seklinde

78



gerceklesmektedir. Gorlisme  siirelerinin - olabildigince kisa, ACW siirelerinin
olabildigince kisa, mola siirelerinin de tam zamaninda kullanilmasi1 gerekmektedir.
Sayet miisteri temsilcisinin bu konulardaki performansi diisiikse, haftanin sonunda

yayinlanan kara listede ismini gérmesi olasidir.

Cagr1 merkezlerinde denetimin ilk boyutu, miisteri temsilcisinin yapmis
oldugu goriismelerin “kalite standartlar1” agisindan dijital ortamda kayit altina
alinmasidir. Bu durum, olasi islem hatalari, yanlis bilgi verme, yanls bir iislupla
konugsma gibi hatalarin kontrol mekanizmast olmasinin yaninda ¢alisanin
performansin1 ve dolayisiyla iicretini de etkilemesi noktasinda bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Bu durum bir bakima ydnetimin, verimliligi istenilen seviyenin
altina diistirmeme ve kar1 maksimum seviyeye ulastirma isteginin bir yansimasi

olarak goriinmektedir (Alkan; 2007: 68).

Calisma yaptigimiz GSM operatorii sektoriindeki ¢agri merkezinde yapilan
goriismelerin hepsi kayit altina alinmaktadir, fakat denetimin, yani goriismelerin
dinlenmesinin hangi c¢agrilar1 igerdigi, c¢alisan tarafindan bilinmemektedir.
Dolayisiyla giinliik bir miisteri temsilcisinin gergeklestirdigi yaklasik 150 cagr
icerisinde hangi ¢agrilarin, calisanin denetlenip performansinin degerlendirilmesi
icin dinlendigi haftanin sonunda miisteri temsilcisi tarafindan 6grenilmektedir. Bu
dinleme sonunda c¢alisana 100 iizerinden puan verilmektedir. Eger puan diistikse,
calisan yaptig1 goriismeyi dinleyip nerede hata yaptigini gorebilmektedir. Bunun
yaninda cagr1 kalitesi belli bir puanin altina tekabiil ediyorsa miisteri temsilcisi,

gorisme kalitesine dair yoneticilere bir mail gondermek durumundadir. Bu
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denetimin kendisi ayn1 zamanda ¢alisan i¢in bir otokontrol sistemi yaratmaktadir.
“Bu bireysel sorumlulugun ‘bilincine’ varis, dogrudan denetimi gereksizlestiren bir
etki yaratmaktadir” (Lyon; 1997:167). Dolayisiyla dinleniyor olmak, ¢alisanin

diisiincesinde hem stresi cogaltan, hem de gerekli bir noktada bulunmaktadir.

“Dinlenmek, denetlenmek bizim ¢ok da umursadigimiz bir sey degil.
Hatta yarar1 var. Savsaklayan calisanlar en azindan isini diizglin yapip

benim hakkimi yememis olurlar.” (8.Gorlismeci, Erkek, 27 yasinda)

Yiicesan-Ozdemir’in de ifade ettigi gibi (2000: 242-243) ortak gikara dayali
sOylem ve uygulamalar, is yerinde gii¢ dengesini hassaslastirdigi oranda, yonetim
bask1 mekanizmalarina her zamankinden daha fazla ihtiya¢ duymaktadir. Denetim ve
gozetimin teknolojik olanaklarla giderek miikemmellesmesiyle siirekli denetim
altinda tutulan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1, denetimin bilgisayarlar araciligiyla insanlar
tarafindan ve salt bilgisayarlar tarafindan gergeklestirilmesinden dolayi, calisma
esnasinda bu denetimi somut olarak gérememektedir. Bu anlamda ¢agr1 merkezleri
ile Bentham’1n Panaptikon17 1simli hapishane modeliyle iliski kurmak miimkiindiir.
Literatiirde de karsimiza c¢ikan bu benzetme (Barnes; 2007: 248) cagr
merkezlerindeki denetimin miikemmel bir sekilde tasarlandigi ve calisanlarin,
denetimin ger¢eklesmesinin farkinda olmamasiyla ilintilidir. Ancak bununla birlikte,

goriigmelerin  “abonenin/miisterinin  giivenligi” i¢in kayit altina alimiyor olusu

" ingiliz disiiniir ve sosyal reformcu Jeremy Bentham, Panaptikon hapishane plamm 1791°de
yayinladi. Genel itibariyle bu plan, merkezinde bir ‘denetleme mekani’, ¢gevrede de hiicreler bulunan
yarim daire bi¢imli bir binaydi. Tek tek hiicrelerde kalan mahktimlarin hepsi, gardiyan ya da
denetcilerin gozlemesine agikti fakat gozleyenleri gérmesi olanaksizdi. Denetim, mahkiimlarin
gormedikleri gozler tarafindan siirdiiriilmeliydi. Saklanacak hicbir yer yoktur. izlenip izlenmediklerini
bilmeyen, fakat bir yerlerde izlemek i¢in bulunan birilerini varsaymak durumunda olan mahk{imlarin
tek secenegi, itaatti (Lyon;1997: 92).
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abonenin ya da miisterinin de denetim mekanizmasinin agina dahil oldugu gercegini

ortaya koymaktadir.

3.4. Cahsma Kosullar1 ve is Memnuniyeti

Cagr1 merkezlerinde yapilan igin her hangi bir vasif gerektirmedigine dair
kanaatin yaninda isin kendisi, Taylorizmin gelismis bir modeli olarak
tanimlanmaktadir (Keser; 2006). Bunun yaninda c¢agri merkezlerindeki yogun
calisma kosullarin1  “ileri asamali Taylorizm” seklinde tanimlayanlar da
bulunmaktadir (Taylor and Pain, 1999).Gergekten de temel prensibi emegin
tirdeslesmesi, calismanin siirekliligi ve c¢alisanin itaati olan Taylorist ¢alisma
kosullartyla ¢agri merkezlerindeki kosullarin benzestigi goriilmektedir. Taylorizmde
vasif ve beceri gereksinimi minimum diizeydedir. Is, basit gorevler tekrarlanarak
gerceklestirildiginden dolayi, ¢alisanin ise katkisi minimum seviyede olup kendi

bilgi ve beceri diizeyini gelistirme imkani1 bulunmamaktadir.

Iscilerin bir atdlye icinde bir araya getirilmesi ve iscilere calisma giinii
stiresinin dayatilmasi; iscilerin sebatli, yogun ya da kesintisiz ¢aligmalarini giivence
altina alacak bi¢imde gozetim altina alinmalar1 ve asgari iiretim diizeylerinin
belirlenmesi baglaminda Taylorist ilkelerin modernize edilmis bigimleri olarak
ortaya ¢ikan ¢agri merkezlerindeki ¢alisma kosullari, 6zellikle son yillarda gizillikten
styrilmaya baglamistir. Tiirkiye’de 2011 senesinde Burger King ¢agr1 merkezindeki
calisma kosullarmin ortaya c¢ikmasiyla bu durum Ozellikle giindem olmaya
baslamistir. Bu kurumda ¢alisanlarin giinde 11 saat c¢alistirildigi, hamburger yemeye

zorlandigi, saglikli beslenememekten dolay1 isten ¢ikmak zorunda kaldigi, insani
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ihtiyaclarinin  karsilanmadigi ve oOrgilitlenme miicadelesi veren isgilerin sebep
sunulmadan isten ¢ikarilmasindan dolayr bu durum haberlesmis ve “siparis yok,

destek var” seklinde kampanyalar diizenlenmisti'®,

“Bu sirkette sendikaya bagli oldugunda, tereddiit etmezler seni isten

cikarmak i¢in” (9.Gorlismeci, Erkek, 28 yasinda)

3.4.1.Cagr1 Merkezinde Calisma Kosullari

Arastirmanin yapilmis oldugu GSM operatorii sirketinin ¢agri merkezinde
calisanlara, yaptiklar1 is ve kosullarina yonelik sorular yonlendirilmistir. Cagri
merkezinde gelen (inbound) ve giden (outbound) cagrilar1 gergeklestiren miisteri
temsilcileri (agent) bulunmaktadir. Calisanlar yaklasik 15°er kisilik gruplarla
takimlara ayrilmistir. Buradaki kistas daha ¢ok calisanlarin evlerinin nerede
konumlandigiyla ilgilidir. Servisle ise gelinip gidildiginden, benzer yerlerde oturan

kisilerin ayn1 takimda bulunmasina 6zen gosterilmistir.

Calisanlardan aldigimiz bilgilere gore ¢alisanlar, giinde ortalama olarak 150
civarinda ¢agriy1 yanitlamaktadir. 9 saatlik mesai igerisinde 2 tane 10 dakikalik, 1
tane 15, bir de yarim saatlik yemek molast bulunmaktadir. Bu molalarin ne zaman
gerceklesecegi, her giin bilgisayardaki mail {izerinden calisanlara iletilmektedir.
Fakat ¢alisanin ihtiyaci, bu mola siirelerinin disinda gerceklesirse performans kriteri

olarak hanesine olumsuz not seklinde yansimaktadir.

Bhttp://vww.bianet.org/bianet/insan-haklari/130352-alo-siparis-yok-destek-var
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“Aslinda bu ¢ok sagma. Mesela bana ‘10’u 20 gece mola
kullanacaksin’ deniliyor. Ama o sirada benim ihtiyacim yok. O sirada
kullanmadigin zaman performans kriterlerine yansiyor bu.”

(16.Goriismeci, Erkek, 26 yasinda)

Molalarla birlikte vardiyalar da her hafta degisiklik gostermektedir. Sirketin
cagr1 merkezinde, 08.00- 17.00, 09.00- 18.00, 10.00- 19.00, 15.00- 02.00 ve 17.00-
02.00 saatleri arasinda ¢alisilan vardiyalar bulunmaktadir. Bununla birlikte daha
once, benim calistigim donemde 23.00 -07.00 seklinde bir gece vardiyasi da
bulunmaktaydi fakat tasrada acilan cagri merkezleri agildiktan sonra bu vardiya
kapanmustir. Bir sonraki hafta hangi vardiyanin gegerli oldugu ise yine bilgisayar
sistemi iizerinden miisteri temsilcisine bildirilmektedir'®. Vardiyalar arasinda keskin

gecislerin bulunmasi ise ¢alisanlar iizerinde olumsuz bir etki birakmaktadir.

“Mesela Oyle bir sey ki bir vardiya atanmig sana. O hafta 17.00- 02.00
calistyorsun. Gece ligte eve gelip dortte yatiyorsun. Bir sonraki hafta
icin sana 08.00- 17.00 vardiyas1 geliyor. Ben daha 1 giin dncesine
kadar iicte gelip dortte yatiyordum. Oglen saatlerinde kalkiyordum.
Beni bu sefer sabah yedide kaldiriyorlar”. (8.Gorlismeci, Erkek, 27
yasinda)

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin ¢ogu en fazla iki senedir ¢calismakta/ calismis

olup, iclerinden yalnizca biri 7 senedir miisteri temsilciligi yapmaktadir. Bu siire

9 Vardiya ya da mola siire ve saatlerinin mail iizerinden calisanlara bildirilmesiyle ilgili Sennet
enteresan bir érnek vermektedir. “Insanlar zirt pirt yerlerinin degistirildigini bildiren mesajlar aliyor,
hatta bu sekilde kovuluyorlardi: ‘Cok korkak’ dedi iglerinden biri, ‘yiiziime sdyleyemeyecek kadar
korkuyor’ (Sennet; 2009: 47).
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igerisinde yalnizca bir kere, 5. senesinde “retention®®” departmanina terfi etmistir. Bu
calisanla beraber calisanlarin tamami, isin kendisinin ¢ok yorucu ve stresli oldugu,
yasam Kkalitesini diisiirdiigii diisiincesinde birlesmektedir. Cagr1i merkezlerinde

calisma sebepleri ise ¢ok tanidik: igsizlik...

“Sunu kabul edelim, Tirkiye’de yasiyoruz ve kosullar belli. Mezun
olduktan sonra hemen is bulamiyorsun. Hele bir de benimki gibi ¢ok
matah olmayan bir boliimden mezun olduysan...” (11.Gorlismeci,

Erkek, 22 yasinda)

Bunun yaninda sirketin cazibesine kapilmis olanlar da bulunmakta tabi.
Universite dgrencisiyken harglik ¢ikarmak igin calismaya baslayanlarin yaninda, ilk
etapta hem bu issizlik ortaminda en azindan gegici de olsa bir is bulmus olmak, hem
de bu sirkette ¢alismanin kendilerine sirket i¢inde ya da disinda baska kapilar
acacagimi diislinmenin, ¢aligmanin ilerleyen asamalarinda yerini hayal kirikligina

biraktig1 goriilmektedir.

“llk basta bdyle biiyiik bir sirkette calismanin avantajli olacagini
diistinliyorsunuz. Ama Oyle kariyerim olsun gibi bir diisiince yerini
param1 alayim isimi yapayim diisiincesine birakiyor. Yok, ¢ilinkii
herkes farkinda kariyer mariyer yalanlarinin” (8.Gorlismeci, Erkek, 27

yasinda)

2 fkna departman.
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Calisanlarin bir aylik aldiklar1 ticret 1.100 liradir®’. Bunun yaninda iicretsiz
olarak kullanacaklar sirket hatti, sodexo ve servis imkanlar1 bulunmaktadir. Bunun
yaninda maasa ek olarak, performansa dayali bir Odiillendirme sistemi
bulunmaktadir. En yiiksek 250 tl olan prim, miisteri temsilcisinin holdingine, ¢agri
siirelerine, ACW siirelerinin kisaligina, vardiyaya, mola saat ve siirelerine uyum ve

goriisme kalitesine gore belirlenmektedir.

Cagri merkezinde performans degerlendirmesi hem niceliksel hem de
niteliksel anlamda gerceklesmektedir. Niceliksel anlamiyla calisanin kag goriisme
gerceklestirdigi ve konusma siiresi degerlendirilirken, niteliksel olarak konusmanin
kalitesi, abonenin sorununa ¢6ziim getirilip getirilmedigi degerlendirilmektedir.
Calisanlarin performanslarima yonelik olarak yapilan degerlendirme, hedeflere
yonelik olarak gerceklesmektedir. Performans sistemi icerisinde calisanlar icin
oncelikle hedefler belirlenmekte, sonra da o hedeflere ulasilip ulasiimadig
konusunda degerlendirme yapilmaktadir. (Basbug, Balli, Oktug; 2010: 260).
Degerlendirme sonunda 6diil ya da ceza uygulamasi olarak degerlendirilebilecek
sekilde, performans istenilen seviyedeyse prim, degilse uyar1 ya da devaminda isten
cikarma gerceklesmektedir. Ucret higbir ¢alisani tatmin etmemektedir ve isin stresli
olmasi, siirekli olmasi, kisisel gelisime agik olmamasi gibi sebeplerden Otiirli
calisanlar, maddi anlamda hak ettiklerini alamadiklarim1 diisiinmektedir.Ancak yine
de var olan is kaygilarindan dolay1 ise halen devam etmek zorunda hissetmis ya da

hissetmektedirler.

21 18. Goriismecimiz operatoriin istanbul ayaginda calismaktadir ve aldig ticret 1.300 liradir.
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“Bir zaman giivenlik seyi vardi. Issiz kalan herkes basvururdu. Simdi
cagr1 merkezleri de bir nevi Oyle oldu. Liseyi bitirmis askere gitmis,
20’11 yaslarda, okulu bitirip bir yere atilamamis adam, ¢agr1 merkezine
basvuruyor. Talep c¢ok, iicretler de tabi piyasaya gore diisiik.”

(9.Gortismeci, Erkek, 28 yasinda)

Calisma kosullariin agirlign ve stresi, siirekli oturarak, telefon araciligiyla

gerceklesmesi calisanlar lizerinde fizyolojik ve psikolojik etkiler de birakmaktadir.

“Bu isten nefret ettim. Ruh sagligim bozuldu. Artik panik atagim var.
Agza kiifiir almayan ben, siirekli kiifiir eder oldum.” (2.G0riismect,

Kadin, 25 yasinda)

Cagr1 merkezlerindeki isin yogunlugu ve siirekliligi, monotonlugu, insan ve
teknolojiye dayali asir1 bir denetimin varligi c¢agri merkezlerinin elestirilmesini
beraberinde getirmektedir. Ozellikle Is yogunlugu ve monotonluk ¢alisanlarda
mutsuzluga, tilkkenmeye ve sonucta isten ayrilma ya da devamsizliga sebep
olmaktadir (Roth’tan akt: Dereli; 2001). Bunun yaninda isin gerektirdigi sabirli
olmak, strese aligkin olmak gibi baz1 6zellikler, bir noktadan sonra ¢alisan {lizerinde

olumsuz etki birakabilmektedir.

“Is yerinde siirekli sabirli olmamiz gerektiginden, bir siire sonra evde
ya da dzel hayatimda daha agresif olmaya bagladim. Insanlar1 gereksiz
yere kirmaya basladim. Ciinkii iste kendinizi sikiyorsunuz sonuna
kadar. Isten sonra da patlama gibi bir sey oluyor. Her sey sizin

sabrinizi siniyor...” (5.Gorlismeci, Erkek, 31 yasinda)
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Bu tip saglik problemleri igin sirkette bir doktor bulunmaktadir. Eger
cagr1 esnasinda bir saglik problemi yasanirsa, dncelikli olarak takim liderinden izin
almak gerekmektedir. Eger izin verilirse, merkez igerisindeki doktor odasina
gidilebilir. Ancak cagri yogunlugu durumlarinda, takim lideri ¢alisandan mola

zamanini beklemesini isteyebilir.

“Bu iste uzun zaman calisinca kronik faranjitim ¢ikti. Bir giin sesim
gitti ve doktorun yanina gittim ve bana pastil verdi. Gergekten ise
yarayacagii diisiiniiyordu. Sesimde sikintt olunca rapor almak
durumunda kaldim. Normalde bu hi¢ hos karsilanmaz ama bana ¢ok

sorun yapmadilar. (15.Goriismeci, Kadin, 25 yasinda)

3.4.2.Calisanlarin is Memnuniyetleri

Is tatmini, ¢alisanin isini ve is yasantisin1 olumlu bir duygu ile sonuglanan bir
durum olarak algilamasi olup, c¢alisanin bedensel ve zihinsel sagliklart yaninda
bireysel fizyolojik ve ruhsal durumlarinin bir belirtisidir. Smith, Kendall ve Hulin
tarafindan gerceklestirilen arastirmalar sonucunda, is doyumuna iligkin temel olarak
bes boyut saptanmustir. Ucret, isin kendisi, calisma kosullar1 (is yiikii), yonetim
politikalar1 ve calisma arkadaslari. Bu kavramlar genel anlamda bireyin is tatmini
konusunda dikkate aldigi faktorler olarak bulunmustur (Luthans’tan akt. Keser;

2006: 104- 105).

Yakin zamanda iilkemizde gergeklestirilen ¢alismalarda da c¢agrn
merkezlerinde isin rutin, monoton, sikici ve biktirici oldugu ortaya konmustur.

Bunun yaninda c¢agri merkezi c¢alisanlarinin, islerini  yaparken insiyatif
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kullanmalarinin ve kendilerini gelistirmelerinin miimkiin olmamasi1 ve siirekli
denetim gozetime maruz kalmalari, stres ve i tatminsizligini beraberinde getirmistir.
Bu anlamda ¢agri merkezleri kimi yazarlarca, giinimiizde Fordist-Taylorist Kitle
iretim fabrikalar1 gibi modern is fabrikalar1 seklinde tanimlanmaktadir (Basbug,
Balli, Oktug; 2010: 261). Is yaparken kisiye ne derece dzgiirliik taniniyorsa, bu, o
derecede doyum verir.Calisan, ¢alisma saatlerine kendi karar verebiliyor,calisma
yontemlerini kendi segebiliyor, yapilacak islerin sirasi konusunda s6z sahibi
olabiliyorsa, isindeki 6zerkligi yiiksek kabul edilir (Telman’dan akt.Keser; 2006:

105).

Arastirmanin gergeklestirildigi GSM operatdriinlin ¢agri merkezinde, isin
belli bir zamandan sonra monotonlagsmaya baglamasi, siirekli ayni pozisyonda
oturarak gerceklestirilmesi, c¢alisanlarin caligma siireglerinde kariyere yonelik
hedeflerinin baslangictan itibaren giderek azalmasi, c¢agri merkezinde c¢alisan

yiizlerin siirekli degismesini, yani sirkiilasyonu beraberinde getirmektedir.

“Burada hi¢bir sekilde yiikselme imké&ni olmadigl i¢in su an bizim
sirkette calisan kimsenin kariyer hedefi yok. Ankara’da zaten kiiclilme
oldugu icin personel sayisi giderek azalmakta ve doguya yatirim
yapilmakta. Biz belki o yerlerde takim liderligi gibi pozisyonlara
gecebiliriz. Ama kazanacagimiz para ayni olacak. Neden gegelim ki?”

(7.Gortismeci, Erkek, 26 yasinda)

“Sonucta doguda is¢inin maliyeti daha az oldugu igin, yatirimlar
genelde kiiciik illerde yapiliyor. Taseron sistemi bu sektérde de var.

Doguda acilan yerlerde de sirket iizerinden degil, taseron firmalar

88



iizerinden istihdam yapiliyor. Tabi ne oluyor, maliyet azalmis oluyor”.

(8.Gortismeci, Erkek, 27 yasinda)

Burada da belirtildigi iizere sirket, taseron firmalar {izerinden istihdami
gerceklestirmektedir. Calisan taseron firma iizerinden ise alinmakta ve o sigorta
firma tarafindan 6denmektedir. Tasrada emek giiciiniin daha ucuz olmasi ve genel
maliyetin ucuzlugundan dolayr genel egilim, c¢agri merkezlerini bu noktalara

kaydirmaktir.

Cagr1 merkezinde anlatilan ve siislenen kariyer olanaklar ise gergekte pek de
ortalarda goriinmemektedir. ise bu umutla baslayan calisanlar bir noktadan sonra
yiikselme olanaklarinin diisiik oldugunu gérmektedirler. Bunun yaninda sahte aile

ortamu ile aidiyet hissi yaratilmaya calisilmaktadir.

“Bir kurum, yani biliylk bir kuruma girdigin zaman ilk senin de
diisledigin sey kariyerdir. Ben burada kariyer yaparimdir ve ben de
Oyle diisiindiim. Ya da iste okudugum okul, hani isletme, onun
getirdiklerinin biri de kariyerin 6nemli oldugu diisiincesidir. Belki
kafama o isledi kariyer dedim. Oraya girdikten sonra eskimis birkac
tane arkadas vardi, onlar ‘kariyer diye bir sey yoktur burada’ dedikleri
zaman ben ‘ya olur mu, vardir’ deyip bastirdim ama istedigin kadar
bastir, dyle bir performans sistemi var ki, bir yerden ¢ozdiigiin zaman,
performans olarak cok yiiksege c¢iktigin zaman, bir yerden asagi

iniyorsun”. (3.Gorlismeci, Erkek, 30 yasinda)

Katilimecilarin =~ hepsi, bir daha herhangi bir ¢agr1  merkezinde

calismayacaklarini, yakinlarina da higbir sekilde tavsiye etmediklerini
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belirtmektedirler. Bunun yaninda bu ¢alisma deneyiminin olumsuz yanlarinin disinda

bazi olumlu taraflar1 oldugunu diisiinenler de bulunmaktadir:

“Cagr1 merkezi her ne kadar diinyanin en zor sektorii olsa da, orasi
bize aslinda cok seyler de katti. Piyasanin kurdu olduk. Nereye
gidersek gidelim karsimizdakini ¢ok rahat ikna edebiliriz. Her
gittigimiz ortama rahatlikla ayak uydurabiliriz. Yani alig-verise
ciktiginda saticinin tavirlarina bakip bir seyler c¢ikartabiliyorsun.
Yalan sOyliiyor mu sdylemiyor mu...” (17.Goriismeci, Erkek, 28

yasinda)

Isten beklentilerin minimum seviyeye inmesi, maaslarin yetersizligi, isin
stirekliligi ve yogunlugu, stresli ¢alisma kosullar1 calisanin ise dair tatminini
azaltmaktadir. Siirekli aynmi sekilde, stres yiiklii bir viicutla oturmak bir noktadan
sonra eklem agrilarimi ya da hastaliklarin1 beraberinde getirebilmektedir. Devamli
kulaklikla konusmak ve sinyale maruz kalmak ise kulak rahatsizliklariyla
sonuglanabilmektedir. Bunun yaninda Fordist bant sisteminde oldugu gibi herhangi
bir vasif ortaya koymadan siirekli ayni seyleri ezberden yapip konusmanin, igin

rutinligi ve monotonlugunun kaginilmaz sonucu, yabancilagmadir.
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SONUC

1970’lerde yasanan krizden sonra emek Orgiitlenme bigiminde doniisiim
gerceklesmis ve takip eden yillarda istihdamin dagiliminda degisiklikler gerceklesip
hizmet sektorii 6n plana ¢ikmaya baglamistir. Bilginin sektorel anlamda deger
kazanmasiyla birlikte isgiiciinde niceliksel olarak agirlikta bulunan mavi yakali
is¢iler, bu agirligl beyaz yakali hizmet sektorii ¢alisanlarina birakmaya baglamistir.
Neoliberal politikalarla birlikte emek Orgilitlenme modeli olarak Japon modeli
benimsenmeye baslanmis ve esnek liretim ve esnek c¢alisma, is hayatina egemen

olmustur.

Is yasaminda gergeklesen acimasiz rekabet isin niceliksel ve niteliksel
anlamda degisime ugramasini beraberinde getirmis, yeni c¢alisma sekilleri ve
calisanlar ortaya c¢ikmistir. Esnek iiretimin yayginlagmasiyla, bu iiretim bigimi is
yasamina da sirayet etmis ve calisma saatleri esneklesmeye baslamistir. Emek
piyasalar1 esneklikle birlikte kar ve verimlilik oranlarini maksimum seviyeye
tasimistir. Uygulanan politikalarla, emegin sermayeye olan maliyetinde Onemli
azalmalar gergeklesmistir. Her ne kadar hakim paradigma i¢inde esneklesmenin isci-
igveren ayrimini, tam anlamiyla olmasa da ortadan kaldirdigini savunan yazarlar
bulunsa da, goriinenin arkasindaki esas gerceklik bize esnekligin ¢alisan agisindan
giivencesiz, sendikasiz, toplu sdzlesmesiz bir is yasamini beraberinde getirdigini

gostermektedir.

Kol emeginin ortaya konulmus oldugu donemden hizmet sektoriiniin

agirhginin oldugu doneme gecilmesiyle egitimli, potansiyelini gerceklestirmeye
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hazir, piyasanin hizla degisen yapisina adapte olabilecek niteliklere sahip bir ¢alisan
sinif bulunmaktadir. Burada onemli olan nokta bu bahsettigimiz vasiflarin is
yasaminda ne kadar ise yaradigidir. Ciinkii 6zellikle Braverman’in ortaya koymus
oldugu vasifsizlasma teziyle paralel olarak esnek calisma icerisinde ¢alisan kesimin,
bahsettigimiz vasiflarin1 ne kadar kullanabildigi, ya da bu vasiflarin kullanilmasina
esnek c¢alisma bigimlerinin ne kadar uygun oldugu 6nemli bir sorun olarak ortaya

¢ikmaktadir.

Sermayenin is yasaminda kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda yon vermis oldugu
teknolojik gelismelerle birlikte, ¢agri merkezleri de gilinlimiizde bahsetmis
oldugumuz emegin degisen goriiniimlerinin en Onemli Orneklerinden birini
olusturmaktadir. Birim zamanda maksimum isin gergeklestirildigi, miisteri
temsilcilerinin isin yapilist baglaminda gereken kisisel Ozellikleri disindaki
vasiflarim1  higbir sekilde kullanamayip, kendilerini gelistirecek bir olanak
bulamadiklar1 ve 1sin tamaminda siirece katkida bulunamadiklar1 bir sektdr olan ¢agri
merkezlerinin ortaya c¢ikis amaci, diger sektorlerde oldugu gibi sermayenin
maliyetleri olabildigine dusiiriip kar oranlarmni olabildigine artirma olarak ifade

edilebilir.

Bu calismada, GSM operatorii olarak hizmet veren bir firmanin Ankara’da
bulunan c¢agri merkezi calisanlariyla, cagri merkezi ile ilgili diislinceleri, ¢alisma
sartlar1 ve bu sartlarin fiziksel ve ruhsal etkileri, ise dair memnuniyet diizeyleri, isten
beklentilerine dair ¢esitli sorularin  yonlendirildigi derinlemesine miilakat

gergeklestirilmistir. Arastirmaya katilanlar 20-30 yas araligindadir. Cogunlugu
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tiniversite mezunu olan ¢alisanlar, aldiklar1 iiniversite egitimiyle orantili bir is

yapmadiklarinin farkindadir.

Sadece yapmis oldugumuz aragtirma degil, yapilan diger arastirmalar da ¢agri
merkezlerinin mesleki anlamda vasif gerektirmeyen bir ¢alisma seklinde oldugunu
ortaya koymaktadir. Lise ve liniversite mezunlariin ige alindig1 ¢agri merkezlerinde
ise alim kistaslari, kisinin ikna kabiliyeti, sabri, anlik ¢6ziimler bulmasi seklinde
siralanabilir. Dolayisiyla okudugunuz iniversitenin hangi boliimiinden mezun
oldugunuz, ya da mesleki anlamda bir uzmanliginizin olmasi ¢ok da 6nemli degildir.
Yapilan isin dogas1 geregi miisteri temsilcileri, ise geldikten sonra kulakliklarini
takip cagri almaya baglamaktadir. Bu ¢agrilardaki sikdyet ya da isteklerin
¢Oziimlenebilmesi i¢in miisteri temsilcisinin ise alindiktan sonra doncelikli olarak hem
belli bash programlar1 6grenmek i¢cin hem de konugma kriterlerini 6grenmesi igin

belli bir siire egitim almasi1 gerekmektedir.

Yapmis oldugumuz c¢alismayla paralel olarak cagri merkezlerinde hem isin
kalitesi hem de yapilma hiz1 ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu anlamda Taylor’un
calisma prensipleriyle paralellikler gosteren is yasaminda, goriismenin gerceklestigi
siire olabildigince kisa olmalidir. Bunun yaninda ACW olarak adlandirilan, abonenin
islemini gergeklestirdikten sonra ¢agriyr sonlandirip, diger aboneyi hatta alana kadar
gecen siirenin de kisa olmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda mola ve vardiyalara

uyum da miisteri temsilcisinin degerlendirilmesi i¢in kistaslardan bazilaridir.
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Denetimin hem insana hem de teknolojiye dayali olarak gerceklestigi cagri
merkezlerinde yapilan biitiin goriismeler kayit altina alinmaktadir. Goriismelerin bir
kismu ilgili birim tarafindan dinlenmekte olup, bu dinlenen goriismeler sonucu
calisanlara puanlar verilmektedir. Bunun yaninda her ekipten sorumlu olan takim
liderleri calisanlarin anlik performansini bilgisayardan kontrol edip miidahale
edebilmektedir. Bu kistaslardan hareketle haftada bir olmak iizere calisanlarin
kullandig1 outlooktan kirmizi ve yesil bir liste seklinde yaymlanmaktadir.
Dolayisiyla performans eksikligi yasayanlar da, performansi iyi olanlar da haftalik

olarak desifre edilmektedir.

Yapilan isin ¢ok stresli, siirekli ve yogun olmasi, maaglarin diisiik olmasi
calisanlarin ise kars1 tatminsizligini de beraberinde getirmektedir. Isin belli bir
stirede, belli bir kalite standardinda ve telefon araciligiyla gerceklesmesi calisanlar
lizerinde psikolojik anlamda oldukca olumsuz etkiler birakmaktadir. Is esnasinda
stirekli sabirli olmanin gerekliligi, kisinin 6zel yasamina bu sabrin bir patlamasi
olarak yansiyabilmektedir. Stirekli konusmaktan kaynaklanan bogaz ve kulak
hastaliklari, stirekli oturmaktan kaynaklanan eklem agrilar1 ise fizyolojik

rahatsizliklara ornek olarak verilebilir.

Bununla  birlikte isin  stresli olmasinin  yaninda  monotonlugu,
“yabancilasma”y1 beraberinde getirmektedir. Ayni zamanda is yerinde kariyer
olanaklarinin oldukga sinirli olmasi ile birlikte ¢alisanlar, isin kendisini gegici olarak
gormektedirler. Sordugumuz sorulara aldigimiz yanitlar ise, goriisme yaptigimiz

miisteri temsilcilerinin, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sorunlarini giindeme tagimak i¢in
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kurulan “gercege cagri merkezi” internet sitesini®? daha dnce hi¢ duymadigi, yine
Mayis 2013’te  kurulan Devrimci Iletisim ve Cagri Merkezi Calisanlari

Sendikasi’ndan ¢alisanlarin haberdar olmadigi goriilmektedir.

Calisanlar ise bagladiklarinda kariyer anlaminda o©Onemli bir noktaya
gelebileceklerini diisiindiiklerini, fakat ilerleyen siire¢te bu iste ilerleme imkaninin
olmadigmi belirtmekte, bu iste ¢alismalarin ise iilkede var olan issizlige ve kendi

acilarindan alternatifsizlige baglamaktadirlar.

Sonu¢ olarak ¢agri merkezleri, Taylorist-Fordist calisma bigimlerinden
niiveler tasiyan, modern teknolojinin imkanlariyla denetim mekanizmalarinin {ist
seviyede oldugu, calisma giivencelerinin olmadigi, ¢alisma kosullarinin oldukga
zorlayici oldugu bir sektér konumundadir. Calisanlar ise bu zorlayici kosullarin genel
anlamda farkinda olup, sirkete dair bir aidiyet duygusu hissetmemektedirler. Olumlu
anlamda isin ¢alisana katkis1 olarak sdylenebilecek tek sey ise, ¢alisanlar arsindaki
arkadasliklarin giiclii olmas1 ve isin gerektirdigi ve isle birlikte gelisen sabir, ikna
yetenegi ve pratik ¢6ziim becerisinin ilerleyen donemlerde piyasada avantaj olarak

kullanilabilecegine dair diistincedir.

http://www.gercegecagrimerkezi.org
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INVESTIGATION OF CALL CENTER WORKERS
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Different sectors were occured with the transformation of labor process and the
relationship between capital and workers were also transformed. Call centers, which
is important type of that transformation, constitute an important research field with
the context of working conditions, capital and worker relationship, control and
quality. In this sense, the study aims to produce these relations and worker’s
perception about the area which we mentioned with the context of labor process by

its sample.

Keywords: Labour process, Taylorism, Fordism, Post-fordism, Flexibility,

Qualification, Controlling.
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OZET
EMEK SURECININ TARIHSEL DONUSUMU: CAGRI MERKEZINDE

CALISANLAR UZERINE BIR INCELEME

Pekdemir, Emre

Yiiksek Lisans, Sosyoloji Boliimii

Ocak 2014

Emek silirecinde yasanan doniisiimle birlikte farkli is kollar1 ortaya ¢ikmis ve
sermaye ve calisan arasindaki iliskiler de doniisiime ugramistir. Bu doniisiimiin
onemli Orneklerinden biri olan cagri merkezleri, calisma kosullari, sermaye ve
calisan iligkisi, denetim ve vasif baglaminda Onemli bir inceleme alanim
olusturmaktadir. Bu anlamda calisma, Ornekleminden hareketle bu iliskileri ve
calisanin bahsettigimiz alanlarla ilgili diigsiincelerini, emek siireci baglaminda ortaya

koymay1 amaglamaktadir.

Anahtar kavramlar: Emek siireci, Taylorizm, Fordizm, Post-fordizm, Esneklik, Vasif,

Denetim
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EK 1: GORUSME FORMU

EMEK SURECININ TARIHSEL DONUSUMU: CAGRI MERKEZINDE

CALISANLAR UZERINE BiR INCELEME

1) Cinsiyetiniz
a) Kadin
b) Erkek

2) (Cevabiniz b ise) Askerliginizi yaptiniz mi?

3) Yasmiz?
a) 20—
b) 20-25
c) 25-30
d) 30-35

4) Egitim durumunuz?
a) Ilkdgretim
b) Lise
¢) Universite
d) Yiksek Lisans
e) Doktora

5) (Universite mezunlari i¢in) Mezun oldugunuz okul/ bliim?

6) Medeni haliniz?
a) Bekar
b) Evli

c) Bosanmis
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7) Aile durumu?
a) Cekirdek aile
b) Genis aile

8) Ailenizin gelir durumu?
a) 1000 lira ve alt1
b) 1000- 1500 lira arasi
¢) 1500- 2000 lira arasi
d) 2000- 2500 lira arasi

e) 3000 lira ve tizeri

9) Cagri merkezinde ne zamandir galistyorsunuz? (galistiniz?)
a) 1ayvealti
b) 1- 6 ay arasi
C) 6—12 ay arasi
d) 1-2yilarasi

e) 2 yil ve lizeri
10) Caligsma sekliniz nasil(d1)?

a) Tam zamanl

b) Yar: zamanh
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EK 2: MULAKAT SORULARI

1) Is deneyimlerinizi anlatir mismniz?

2) Okuldan Mezun olduktan sonra issiz kaldiniz mi1? Kaldiysaniz ne kadar?
Is arama siirecinde yasadiklarimizi kisaca anlatir misiniz?

3) Calistigimiz kurum hangi sektore yonelik hizmet vermektedir? (gsm,
bankacilik vs)

4) Cagr1 merkezini nasil tanimlarsiniz?

5) (Su an) calistiginiz isi tek kelimeyle nasil nitelendirebilirsiniz? (¢agri
merkezi)

5) Bu isi (¢agri merkezi) nasil buldunuz? Ise alim siirecinde ne gibi
asamalardan gectiniz? Egitim siirecini kisaca anlatir misimz? Ise alimda kisi hangi
kistaslara gore alintyor?

6) Bu isinizden kazancinizi nasil tanimlarsiniz? (prim, sodexo, sigorta, hat)

7) Kazancinizdan tatmin oluyor musunuz?

8) (Su an) yapmis oldugunuz isten beklentileriniz nelerdi(r)?

9) Bir ist gorevliniz olan takim liderligi gorevini nasil tanimlarsiniz? Bu
sizin ileriki donemde ge¢cmek istediginiz bir pozisyon mudur?

10) Kendi takim liderinizi nasil tanimlayabilirsiniz?

11) Caligma ortaminizi tasvir edip kisaca bahsedebilir misiniz? Kendinizi bu
ortamda rahat hissediyor musunuz? Is yerinde kendinizi verimli, iiretken ve mutlu

hissediyor musunuz ya da is yerine iligkin belli bir aidiyet duygusuna sahip misiniz?
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13) Mola siireleriniz sizce temel ihtiyaglariniz karsilamak ve dinlenmek igin
yeterli mi?

14) Giinliik mesai saatiniz ne kadar?

15) Mola saatleriniz sabit midir yoksa siirekli degismekte midir? Giinde ne
kadar dinlenmek ve yemek i¢in zamaniniz oluyor? Bu zaman sizin i¢in yeterli midir?

16) Molalariniza ayni arkadaslarinizla mi1 beraber ¢ikiyorsunuz, yoksa
herkesin mola zamanlar1 farkli m1 oluyor? Eger dyleyse bu durumdan dolayr mesai
arkadaslarinizla yeterince goriisememek sizin i¢in sorun oluyor mu?

17) Haftada kag giin/ kag saat ¢aligiyorsunuz?

18) Vardiyalarimiz ne kadar siklikla degisiyor? Vardiyalarinizin bu siklikta
degismesi sizi psikolojik ya da fizyolojik olarak etkiliyor mu?

19) Mesai saatleriniz degisiklik gosterebiliyor mu? Fazla mesai yaptiginiz
zamanlarda bu durum iicretinize yanstyor mu?

21) lsinizi yaparken asagidakilerden hangi denetim bicimleri kullaniliyor?
(teknolojik/insana dayal1)

22) Mesainiz bittikten sonra, isten sonraki hayatiniza rahatlikla adapte
olabiliyor musunuz?

23) Yaptiginiz isin fiziksel olarak {izerinizde bir etkisi oldugunu diistiniiyor
musunuz? Su ana kadar mesai esnasinda herhangi bir (psikolojik/fizyolojik) saglik
sorunu yasadiniz mi1? Yasadiysaniz kurumunuz bu durumda nasil bir tutum gosterdi?

24) Yaptiginiz igin sosyal hayatiniz iizerinde bir etkisi oldugunu diisiniiyor
musunuz?

25) Calistiginiz isle ilgili olarak herhangi bir sendikaya bagli misiniz?

Bagliysaniz calistiginiz kurumun bu duruma karsi bir tepkisi oldu mu? Sendikal
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orglitlenmenin sosyal ¢agri merkezlerinde calisanlarin sosyal haklarinin korunmasi
acisindan yararl oldugunu diisiiniiyor musunuz?

26) Bulundugunuz ¢agri merkezinde devamli olarak ¢alismak ister misiniz?
Istemezseniz bunun sebepleri nelerdir?

27) Yaptigimz goriismelerin kayit altina aliniyor olmasi performansinizi
etkiliyor mu? Her goriismeniz dinleniyor mu?

28) Yaptiginiz isin stresli yanlar1 nelerdir? Calisirken her hangi bir cinsiyete
dayal1 bir ayrim yasadmiz mi? Is giivencesi konusunda herhangi bir kaygi tasiyor
musunuz?

29) Su ana kadar is yerinde herhangi bir problem yasadiniz mi1? Boyle
durumlarda problemi ¢6zmek i¢in yardim alabileceginiz bir birim var m1? Bu birimin
calismalarindan memnun musunuz? Bir 6érnek verebilir misiniz?

30)Daha 6nce Devrimci iletisim ve Cagri merkezleri sendikasimi duydunuz
mu? Gergege cagri merkezi adli siteye girdiniz mi? Bagka cagri merkezi
calisanlarinin kosullarindan haberdar misiniz?

31) Cagr1 merkezlerinde en ¢ok neyin degismesini isteriniz?

32) (Ayrilanlar i¢in) isinden neden ayrildiniz?

33) Bir kisinin ¢agr1 merkezinde ¢alisabilmesi ne gibi vasiflara sahip olmasi
gerekir?

34) Kariyer planlarimiz nelerdir? Bu planlar igerisinde c¢agri merkezi
(deneyimiz) nasil bir yer teskil ediyor?

35) Cocugunuzun ya da yakininizin boyle bir iste ¢aligmasini ister misiniz?
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EK 3: ORNEK MULAKAT GORUSMESI

Emre: Cagr1 merkezini nasil tanimlarsin?

3. Goriismeci -MT: Cagr1 merkezini ikiye ayiririm; bir arkadaslik, bir is ortamu.
Arkadaslik olarak cagri merkezindeki arkadashik bence higbir isyerindeki
arkadasliktan daha farklidir. Ciimleyi toparliyim, ¢iinkii ¢agr1 merkezindeki
arkadaslikta hep beraber oldugun i¢in sorunlar1 hep beraber paylastigin i¢in ya da bir
cagr akisindaki zor anlar1 ayni1 anda hani arkadasin teselli ederek gecistirdigin icin
ya da bir hizmet talebi ¢6zerken bagka bir arkadasin gelip yardim ettigi i¢in ¢ok ayri
bir sey. Hatta isten sonra da o arkadash@ devam ettirmen ¢ok ayr1 bir sey. Is ortami
olarak ¢ok zor bir meslek ¢iinkii toplam bir iste ornek verelim 100 metrelik bir
alanda iste onun igerisinde 60 tane kisi ayn1 anda konusuyor ayni anda bir sorunlari
oluyor. O 60 kisi ylizlerce farkli misteri getiriyor, yiizlerce farkli miisterinin
sikintisini karsilamaya calistyorsun, bunun yaninda bir de iistlerinin baskis1 var iste
stirelerinizi arttirin, sunu yapmayin bunu yapmayin, tamamen ikisi ¢cok ayri bir sey.
Hangisini tercih ederim dersen tabii ki arkadaslik ortamina sonsuz derecede puan
veririm ama 1§ ortaminda ¢ok sikinti.

Emre: Burada soyle bir sey var mesela, arkadaslik ortamindan dem vurdun ama c¢agri
merkezinde sonugta ayni anda herkes calistigindan dolayr senin bir abone ile
gorlisiirken yasadigin bir sorunda bir digeri nasil seni teselli edebilir nasil ¢6ziim
bulabilir o da ayn1 anda calisiyor.

3. Goriismeci -MT: Miisteriyi bekletip gelebilir yani bunu ¢ok yasadim ben.

Emre: Yapilabiliyor yani bu?
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3. Goriismeci -MT: Miisteriyi bekletip geliyor ya ¢iinkii orada hani mesela iki ii¢
yildan beri tanidigim bir arkadas vardir mahallede ya da hayatinda bir de orada bir
aydan beri tanidigin bir adam vardir bir arkadas vardir ikisi arasinda hemen hemen
higbir fark yoktur yil bakimindan. Yani birden o sifirlaniyor, ¢iinkii o adam da ayni
seyi ¢ektiginden dolayi, aym zorluklar1 gordiigiinden dolayr gelip yardim etme
ihtiyacinda bulunuyor, bir de insanlik, ya soyle secilen adamlar cok enteresan
adamlar oluyor ¢agri merkezine, hani bilerek mi seg¢iyorlar ya da bilmeyerek mi
seciyorlar bilmiyorum ama hani bdyle yardimlagsmay1 en iist seviyede tutan adamlar
oluyor. Belki ¢agr1 merkezindeki mantik bu, hani oray1 ayakta tutabilmenin mantigi
da insanlarin birazcik da iyi olmasi. Hani banane tavrinin olmamasi, bu sekilde
arkadaslik boyle ama is ortaminda ayni1 seyi sdyleyemem.

Emre: Bu arkadaslik kismina daha sonra gelicem, dinlemek isterim biraz daha sonra
tamam ama saatlerine dair bir sorun var mesela, peki gilinliik mesainiz ne kadar
oluyor?

3. Gorlismeci -MT: 9 saat normal mesai, ek mesai yaparsan da arti1 iki 11 saat.

Emre: Ek mesailer fazla oluyor mu peki?

3. Gortismeci -MT: Ayda bir kez. Yani ayda bir kez dort giin olur yani bir haftanin
dort giinli mesai olur, o da yogunluktan kaynakli.

Emre: Fazla mesai dedigin kag saat mesela?

3. Goriismeci -MT: Iste 11 saat giinliik, iki dort alt1 sekiz... toplamda on ya da sekiz
saat yaparlar.

Emre: Peki mola siirelerinize gelirsek ne kadar mola yapiyorsunuz giin igerisinde,

dokuz saat igerisinde?
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3. Gorlismeci -MT: 65 dakika toplamda, 30 dakikasi yemek. 10-10 iki mola, 15
dakikasi da uzun mola olarak adlandirilmis, toplamda 65 dakika.

Emre: Yeterli oluyor mu sence bu?

3. Goriismeci -MT: Yemek yemek icin yeterli 30 dakika, ardindan bir sigara da
igebilirsin ya da istedigin bir seyi de yapabilirsin, dolasadabilirsin ama diger
molalarda ¢ok fazla zamanin olmuyor ¢ilinkii kendini molaya aldiktan sonra molan
bashiyor, molaya aldiktan sonra sen kendine ben bir tuvalete gideyim dersen
cikiyorsun, ¢iktigin yerden tuvalete gitmek 2 dakika. Tuvaletten sonra merdivenleri
inmek zaten 2 dakika. Disar1 ¢ikiyorsun,

Emre: Peki sira falan oluyor mu tuvaletlerde?

3. Gortismeci -MT: Erkeklerde olmuyor da bayanlarda oluyor. Daha sonra asagi
indigin zaman ya ben bir sigara i¢eyim sigarami yaktim falan filan derken sigaram
yarida birakip kosusturmayla yukari ¢ikip kendini moladan alman gerekiyor. 10
dakika yetmiyor, 15 dakika yetiyor ama.

Emre: Yani lisede okul tuvaletlerinde sigara icer gibi somiire somiire i¢iyorsun.

3. Gorlismeci -MT: Aynen dyle, aynen dyle. Hani acele acele falan.

Emre: Anladim. Peki biraz 6nce mesela arkadaslik bahsederken benim demek
istedigim soyle biseydi. Bildigim kadariyla molalara c¢ikarken ekip halinde
¢ikmiyorsunuz.

3. Gorlismeci -MT: Bir prosediire uymak gerekiyor.

Emre: Ya da size mola zamanlariniz geliyor su saatler arasinda ¢ikacaksiniz,

3. Goriismeci -MT: aynen Oyle. Dogru.
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Emre: ona gore ¢ikiyorsunuz ve bu saatler de kisiye gore degisiyor. Iste sen 13:50 ile
14:00 arasinda ¢ikacaksin yaninda ¢alisan arkadasin senden 10 dakika sonra ¢ikacak
daha dogrusu sen geldikten hemen sonra ¢ikacak.

3. Gorlismeci -MT: dogru.

Emre: Simdi bu, oradaki insanlarla olan samimiyetini kisitlamiyor mu? Yani sOyle
diisiin sigara odasma c¢ikiyorsun, sigara iciyorsun her gordiigiin insan farklh
olabiliyor. Her sigara igmek i¢in yukariya ¢iktiginda,

3. Goriismeci -MT: Hepsiyle aynt muhabbeti yapamazsin dogru.

Emre: Yani herkesle arkadas oluyorsun ama herkesle o samimiyeti,

3. Goriismeci -MT: Samimi olamiyorsun.

Emre: yakinlig1 gelistiremiyorsun, siirekli herkesle goriismediginden dolayi.

3. Goriismeci -MT: Soyle simdi ¢cagri merkezinde ¢agri alirken o prosediirlere uyman
gerekiyor ciinkii ¢agri akis1 devamli oldugundan dolay1 planlamada ona gore bir
planlama yapiyor diyor ki su grup bdyle bir donemde ¢iksin bu grup boyle bir
donemde ¢iksin su kisi boyle ¢iksin ¢agrida uyman gerekiyor ama benim simdiki
donemim islem ¢o6ziimii oldugundan dolayr ben onda esnek davranabilirim,
yoneticiler de ona gore esnek davranabiliyor. Performansimda benim mola saatine
uyumum da var ama ben mola saatine hi¢ uymasam da bana mola saati uyumu tam
geliyor. Yani o sorun olmuyor, su anda ben ¢ikabilirim istedigim gibi arkadaslarla,
zaten Oyle yapiyoruz. Mesela bizim mola saatimiz belli. 8-5 calistyorsak 9:30’da
birinci mola, 11:30°da yemek, 13:30°da ikinci mola 16:00’da son mola diye
kararlastirdik bir arkadaglarca, tamam dediler. Biz ¢ikiyoruz, buna yoneticiler ses
cikariyor da hani arkadaglar yapmayin diyor ama etkisi olmuyor. Ama c¢agri alan

kisilerde etkisi oluyor onlarda.
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Emre: Nasil yaptirim oluyor peki? Yada hani sdyle sOyleyim

3. Goriismeci -MT: Performansi sifir geliyor sey olarak o puani sifir geliyor
performansi otomatik olarak 100 {izerinden seksenden basliyor. Yiizde 20 bir etkisi
var yani mola saatinin.

Emre: Bir kere mola saatine uymadigin zaman seksenden mi itibaren basliyor?

3. Goriismeci -MT: Yok yani bir kere uymaz, ondan sonraki dénemlerde hep uyar
yine tam olur tamamlar ama devamli uymazsa iste 20 puan eksikle baglayabilir.
Emre: Sozlii olarak herhangi bir uyar: falan geliyor mu?

3. Gériismeci -MT: Yazili uyari da alabilir, sézlii uyar da. ikisi de olabilir.

Emre: Ge¢ gelmek mi yoksa verilen mola saatine uymamak ya da bagka bir saatte
¢ikmak m1 oluyor bu?

3. Goriismeci -MT: Geg gelmek de ayni1 sekilde sorumluluk altinda. Mesela ben de su
anda gec girersem eger ben de sozlii uyari alabilirim. Ciinkii planlanan bir saatin
disina ¢ikmis oluyorum, tam o saati doldurmamis oluyorum, uyari alirim. Ama mola
saatine uyum ¢agr1 merkezinde ¢ok 6nemli. Hem mola saatine uyum hem de ge¢
gelmeme, moladan ge¢ gelmeme ¢ok Onemli. Ama sdyle yapabilirsin, mesela 10
dakikalik molan1 yaptin, 15 dakika yaptin 10 dakikalik molani, 15 dakikalik molam
da 10 dakika yaptin, ayarliyorsun o sekilde ama onu ayarlamak da giin icerisinde
problem olur.

Emre: Biraz once de bahsettik mesela onun i¢in biraz daha detayl bir sey istiycem
senden, mevcut arkadaslarinla beraber molaya ¢ikamiyorsun sonugta ¢agr1 merkezini
diisiindiiglimiiz zaman, siirekli farkli insanlar goériiyorsun yemek yerken baska
insanlarla yemek yiyorsun, dolayisiyla ¢agri merkezinde calisan insanlarin nicelik

olarak fazla oldugunu g6z Oniine alirsak hepsiyle aymi oranda samimiyet
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kuramiyorsun sonugta. Ciinkii bir gordigiini belki de iste iki hafta sonra
gorebileceksin.

3. Goériismeci -MT: Iste farkli kiibiklerde oluyorsun, kiibik deniyor onlara bu
gruplara, farkli gruplarda oluyorsun. Farkli gruplarda olan her kisi birbirleri ile
arkadas olacak diye bir kaide yok, bir grupta yirmi kisi varsa o yirmi kisi kankadir,
hani su andaki deyimle, digerleri ile selam verir ya da hi¢ vermez. Ama iste o isin
getirdigi stres ya da o isin getirdigi sorumluluklar birazcik sey yapiyor insani
yakinlastirtyor. Ya bana bdyle bir miisteri geldi diye bir muhabbet actigin zaman
aynt seyi de karsindakinde gorebiliyorsun ve dertlesebiliyorsun. Farkli kisiler,
tanimiyorsun ama dertlesebilirsin. Ismini bile bilmiyor olabilirsin sorun degil.

Emre: Ciinkii ayn1 seyleri sen de yastyorsun.

3. Goriismeci -MT: Ayni seyleri sen de yastyorsun.

Emre: Peki yaptigin isi, yani ¢agri merkezini gz Oniine aldiimiz zaman su an
calistigin yer, tek kelime ile nasil tanimlarsin?

3. Gorlismeci -MT: Simdi ben bu ise sans eseri girdim. Hani bir form doldurup, daha
dogrusu ben baska bir iste calisirken miidiir beni aradigi zaman ben bir not alayim
derken, bu isyerine bagvurmak i¢in gdtiirdiim arkadasi, ya bana bir kagit verin
dedigim zaman bana basvuru kagidi verdiler ve ben bdyle doldurdum oldu. Ben ilk
girdigim zaman hedefim kariyerdi. Kariyer, kariyer, daha sonra boyle bir sey
olmadigin1 gordiim, olamayacagini gordiim. Istedigin kadar ¢als, iistiinii yap ama bir
seyler olmuyor. Olmayinca da olmuyor.

Emre: Neden olmuyor? Ciinkii baktigin zaman ¢ok iyi bir kurumda calisiyorsun,
burada yiikselmek ¢ok zor mu?

3. Gorlismeci -MT: Getirdikleri performans sisteminde...
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Emre: Ya da soyle diizeltiyim ise girerken neden bdyle diisliniiyordun, orada kariyer
yapacagini diisiinliyordun, sana boyle mi sdylendi.

3. Goriismeci -MT: Hayir ben, kariyer, yani isim, kurum ismi verdim ama, bir
kurum, yani boytik bir kuruma girdigin zaman ilk senin de diisledigin kariyerdir. Ben
burada kariyer yaparimdir ve ben de dyle diisiindiim. Ya da iste okudum okul, hani
isletme, onlarin getirdigi bir sey de kariyerin ne kadar énemli oldugunu biliyorum.
Belki kafama o isledi kariyer dedim. Oraya girdikten sonra eskimis birka¢ tane
arkadas vardi, yani o isyerindeki yas1 gegmis olan arkadaslar da kariyer diye bir sey
yoktur burada dedikleri zaman ben ya olur mu vardir deyip bastirdim ama istedigin
kadar bastir, 0yle bir performans sistemi var ki, bir yerden ¢6zdiigiin zaman,
performans olarak ¢ok yiiksege ¢iktigin zaman bir yerden asagi iniyorsun.

Emre: Miikemmel olman gerekiyor.

3. Gortismeci -MT: Miikemmel olman gerekir, miikemmel olman gerektigi gibi de
birazcik da kaypak olman gerekiyor. Yani isi savsaklaman gerekiyor.

Emre: Nasil yani?

3. Goriismeci -MT: Nasil yani onu agiklayayim. Simdi devamli bir miisteriye,
release, yani miisteri hattayken onu devamli hattan diisliriirsen c¢agr1 siireni
kisaltirsin. Cagr1 siireni kisalttigindan dolayr sen oradan tam puan alirsin. Yani senin
cagr1 siiren kisa olursa sen tam puan aliyorsun ve sen devamli adami hattan
diisiiriirsen oradan tam puani aldin.

Emre: Bunu anlamiyorlar m1 peki?

3. Gortismeci -MT: Onu daha sonra anliyorlar. Yani daha sonra anlayana kadar da is

isten gecmis oluyor.
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Emre: Peki orada yiikselebilmek i¢in performansinin ¢ok iyi olmasi yeterli mi? Yani
ne bileyim demek istedigim amca-dayi iliskileri orada da gecerli mi?

3. Goriismeci -MT: Amca-dayi iliskileri her zaman var, ¢alistigimiz kurum birazcik
Oyle giden bir kurum zaten. Ama bir amca-dayi iliskisinde de iste maksimum 5-6
kisiye istihdam saglarsan digerleri de bu sekilde hani gecinir sistemden birazcik
kaypak olacak ya da birazcik iste isini yapmayacaksin yapiyor gibi goziikeceksin.
Hani Tiirk milletindeki asil mantik bu, yapmayacaksin yapiyor gibi goziikeceksin.
Bu insanlarda da boyle, sen isini adamakilli yaptigin zaman olmuyor. Ornek
vereyim, simdi bizim ¢alistigimiz su andaki birimde giinliik hizmet talebi diyoruz biz
acilan sikayet taleplerine ya da kayitlarina. Giinlik kapatman 20, yani 20 tane
kapatirsan sen iyi bir e’sin. Simdi arkadaslarimiza anlatamadigimiz konu su, 20 tane
kapatalim denildigi zaman diger arkadaglar 30-40-50 tane kapatiyor ve 50 tane
kapattiklarin1 goren yoneticiler de diyor ki biz bunlara ¢an egrisi yapalim. E simdi bu
adamlar devamli kapattig1 zaman alttaki insanlar igini yapiyor adamakilli kapatiyor
ama digerleri 60 tane kapatirken sorumluluklarina uymuyor, kaliteli kapatmiyor ve
60 tane kapatiyor. Ben 20 tane kapatiyorum. Simdi benim, adam 60 tane kapatirken
ben asil kapatmam gereken 20’yi kapattigimdan dolayr sifir aliyorum, adam tam
puan aliyor. Yani buradaki bir dengesizlik, performanstaki dengesizlik {iste
cikaranlar farkli oluyor, altta kalanlar farkli oluyor. Istedigin kadar ¢alis, diiriist calis
yerinde, olmuyor yani bir kariyer yapamiyorsun. Ya benim geldigim kariyer 4 yillik
kurumda uzmanlik oldu, fatura uzmanlig: o kadar.

Emre: Ne kadar zaman sonra peki ¢agr1 merkezinden su anki yerinize geg¢is yaptiniz?
3. Gorlismeci -MT: Ben iki yil sonra yaptim.

Emre: Yani iki y1l cagr1 merkezinde calisip sonraki departmana gecis yaptiniz.
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3. Gorlismeci -MT: Aynen dyle.

Emre: Normalde ortalama siire bu mudur isini iyi yapan birisi i¢in?

3. Goriismeci -MT: Hayir 6 aydir. Nereye gidersen, higcbir is yerinde kendini
ispatlamak 6 ay stirer, 6 ay sonunda da ¢ok iyiysen eger, eger isini bilen bir patronun
bir yoneticin varsa da 6 ay sonunda seni degerlendirmeye alir. Ya da insan
kaynaklar1 seni degerlendirmeye almak gerekiyor, bir parantez acayim, su anda
kurumdaki insan kaynaklart benim ismimi soyismimi bilmiyor yani. Benim hangi
birimde ¢alistigim1 da bilmiyor. Bu kadar hani isini yapmayan insan kaynaklar1 var.
Ciinkii senin calistigin su anda sen seyde calistyorsun yani ben nasil denir ona yan
kurumda ¢alisirim. Iste bilmem ne yoneticilik bilmemne falan filan diye bir kurumda
calisirim ben oraya bagliyim, baska bir arkadas baska bir firmaya baglh biz taseron
firmadan geliyoruz. Ciinkii taseron firmadan geldigim i¢in ortada kalmisiz biz. Nasil
ortada kaldik onu anlatayim.

Emre: Normalde su anda bir ¢agri merkezinden ¢alisiyorsun ama seni ise alan baska
bir kurum? Tageron bir firma.

3. Goriigmeci -MT: Tamam ama bu tageron firmanin beni sorgulamasi lazim degil
mi? Yaiste 3. Gorlismeci -MT ne yapmis bir bakalim, biz aldik ya bu adam bize para
kazandiriyor, maasindan para kazandiriyor. E bu adam 2 seneden beri burada, 2
seneden beri ben bu adamin sirtindan para kazaniyorum, bunu ne yapabilirim diye
diistinmesi lazim dimi. Diisiinmiiyor, sormuyor bile. Yani adamlarin bir sistemi bile
yok. Acip bilgisayardan bizim eleman diyecek bir sistem bile yok. Sen bile arasan su
anda iste ben Emre, ...dan Emre iste call ... sizin ¢alisaninizim, senle konusur. Yani
o kadar bihaber.

Emre: Bilmiyorlar.
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3. Goriismeci -MT: Bilmiyorlar, ...’nin insan kaynaklar1 da aym sekilde bilmiyor
seni. Yani sen tamamen ortada kalmis bir elemansin.

Emre: Peki yaptiklari is ne, ... nin insan kaynaklar1 yani ise alim diginda?

3. Gortismeci -MT: A personeline hizmet vermek. Yani ben su anda B personeliyim,
B personel de zaten taseron firmanin personelidir. C’den baglarsin B’ye ¢ikarsin,
A’ya da gegebilirsin,

Emre: A derken diger tagseron firmadan bahsediyorsun degil mi?

3. Gorlismeci -MT: Yok yok kademe vardir ...’da A personel, B personel, C
personel. Biz ¢agrilara baglarken C’de basladik aldigimiz uzmanlia gore yiikselirsin,
yani ben su anda B’ye gectim ama ... nin asil personelleri yani ... nin kendi maasini
odedigi personeller de A personellerdir.

Emre: Bu hangi kademe oluyor peki?

3. Gorligmeci -MT: Takim liderleri iste, line manager olarak adlandirdigimiz takim
liderlerinin takim liderleri, bolge miidiirleri, satistaki ¢alisanlar falan.

Emre: Ve kalitedekiler.

3. Gortismeci -MT: Kalitedekiler. Kalitedekiler de degil. Uzman kalite grubu var,
uzman kalite grubu A personeldir, kalitedekiler degildir. Bazi kalitedekiler de
degildir yani dyle diyebiliriz.

Emre: Peki, i1se alim siirecine gegersek ne gibi asamalardan gegtin bu ise baslarken,
ise baglamadan 6nce? Egitim dahil olmak tizere.

3. Goriismeci -MT: Simdi su andaki ¢ok ayri, ama ben ge¢mis donemde iste form
doldurdum, doldurdugum forma istinaden beni ¢agirdilar, bir gittigim o taseron
firmada goriisme yaptik, daha sonra tekrar ¢agirdilar orada tekrar bir gériisme yaptik.

Yani iki goriisme oldu. Birincisi 6n goriisme olmus onlarin anlattigina gore,
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ikincisinde miilakat yapmiglar. Daha sonra tekrar iigiincii kere ¢agirdilar, tigiincii kere
gittigimizde de bu sefer grup vardi, grup olarak bir konu lizerinden tartistik. Sonra is
o tartismanin neticesinde de 10 kisiden 4-5 kisiyi ¢ikartmislar.

Emre: Tartismada neye dikkat ederek eliminasyon yaptilar?

3. Goriismeci -MT: Ya onu ben ger¢i daha dnce yine okudugum meslek dolayisiyla
biliyordum, tartisma da soyle bir sey: 10 kisi varsa eger, her kisinin dedigine
katilmayacaksin, katilmadigin gibi senin kendi bir goriisiin olacak, onu
savunabilecek de giiclii tezlerin olacak ki karsindakini ikna edebilesin. Eger sen
karsindakini ikna ediyorsan kazandin, sen kazandin ve geriye c¢ekileceksin digerleri
naparsa yapsin, bu. Ya benim goriisiim buydu ben de ayni seyi uyguladim.

Emre: Ya da hani cagri merkezinde calisiyor olmak ayni zamanda sabir
gerektirdiginden dolayz,

3. Goriismeci -MT: Biraz da ikna, sabir, sesin yiikseliyor mu yilikselmiyor mu,
karsindakini ikna edebilme, bunlarin hepsinin olmast gerekiyor. Ve bunlar
yapabildigin siirece de basarili oluyorsun iste o x firmasinin gériismesine gitsen bile
ayn1 sekilde. Sonra ... ya girdik, ...’da bir goriisme daha yaptik, ondan sonra bir giin
sonra egitime ¢agirdilar egitim aldik 3-4 hafta, 1 ay egitim aldim, ardindan basladim.
Su anda Gyle degil, taseron firmaya gidiyorsun, konusuyorsun, seni direkt ...’ya
gonderiyorlar, ...’da konusuyorsun egitime baslatiyorlar egitim iki hafta siiriiyor
ondan sonra ¢agriya giriyorsun, bu kadar.

Emre: Tek fark burada anladigim kadariyla 2 haftalik bir egitimdeki fark.

3. Gorlismeci -MT: 2 haftalik fark ve ayn1 zamanda tartisma diyelim. Yani kendini

ispat edebilme.
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Emre: Anladim, peki ¢alistigin isten kazancin tam olarak nedir, yani nasil tanimlarsin
bu kazanci daha dogrusu?

3. Goriismeci -MT: Kazanci acalim, simdi 1100 lira net maas alirim, art1 200 lira
multinet var, iste onu katarsak pardon 1150 lira net maag, 200 lira iste multinet
yemek kart1 onu da eklesen iste 1350 eder, yol parasi vermiyorsun servisin var, €
servis heralde yol parasina bir 100 de, nerden baksan 1450 lira kar kaliyor.

Emre: Yeni is baslayanlar peki ¢agri almaya baslayanlar ne kadar aliyorlar?

3. Gorlismeci -MT: 850-900 civarinda baslarlar.

Emre: Onun disinda iste,

3. Goriigsmeci -MT: Multineti devam eder, servisi var. Ha bir de calistigina gore
performans alirsin.

Emre: Hat vermiyorlar m1?

3. Goriismeci -MT: Hat verirler tabii canim, iste gériisme hattin var. 15 liraya sinirsiz
konusman var, sinirsiz meesajlasman var, diger yonlere 100 dakika var, 10Gb da
internetin var. Gayet yetebilecek bir, ya bir insanin normal sartlarda yasabilecegi
tarzda bir maas aliyorsun.

Emre: Yani bu seni tatmin ediyor mu peki bu maas?

3. Gortismeci -MT: Etmiyor, ya yaptigim ise yiliklendigim agir ylike ragmen tatmin
etmiyor. Ama normalde cagr1 merkezi, ya simdi s0yle Tiirkiye’deki cagri merkezinin
statli olarak gelismesi gerekiyor, yurtdisindaki ¢agri merkezi calisanlari ayr1 bir
statiide degerlendirilir. Yani is¢i olarak degerlendiriliyor ama onlarin is¢iligi agir is¢i
olarak geciyor. Gergekten cok agir bir is¢iliktir bu. Hani madencilik nasil agirsa bu
da ayni sekilde agir bir isciliktir, cagr1 merkezi isciligi.

Emre: Tek fark sey diyorsun o zaman hani, kol emegi yerine, kafa emegi.
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3. Goriismeci -MT: Kafan1 yoruyorsun, durmadan oturuyorsun ve birini ikna etmeye
calisiyorsun ya da birinin bagirisini ¢agirisini kiifiiriinti dinliyorsun ve sen o kiifiirden
sinirlenmemen gerekiyor ¢iinkii sana kiifretmiyor kuruma kiifiir ediyor, bana
Ogretilen bu. Ve sen o kiifre devamli sey yapman gerekiyor eyvallah demen
gerekiyor. Ya da senin bir sosyal hayatin sifira iniyor, ya su anda ben rahatim sey
olarak vade olarak rahatim ama cagr1 merkezinde c¢alistigim donemde benim kiz
arkadasima ya da aileme ayirabilecek bir zamanim yok, sosyal hayatim yok. Devamli
uykulu,

Emre: Calisma siireleriniz ayn1 degil mi su anda hani sen ¢agri merkezinde de ayni
saatlerde calismiyor muydun?

3. Goriismeci -MT: Ayni degil.

Emre: Vardiyadan dolay1 m1?

3. Gorligsmeci -MT: Vardiyadan dolayi, ya ayni1 saat, dokuz saat ¢alisiyorsun ama ben
mesela sekizde gidiyorum beste ¢ikiyorum, yani minimum gibi, ya da dokuzda
gidiyorum altida ¢ikiyorum, ya da 6glen 12de gidiyorum aksam 9da ¢ikiyorum. Yani
benim her zaman kendime ayirabilecek vaktim oluyor ama ¢agri merkezinde
calisanin vardiyasi degisiyor. Adam 12-9 da calisabilir, 1-10 da ¢alisabilir, iste saat

aksam 5 gece 2 de calisabilir ve bunu devamli ya da...

3. Gorlismeci -MT: Yani iste cagri merkezinin calisma saatleri ve kendine
ayirabilecek sosyal imkaninin ya da ¢ok sosyal birisiyse orada sosyalligi unutacak,
bliylik bir oranda unutacak ki isini layikiyla yapabilsin. Yoksa yapamaz.

Emre: Peki yapmis oldugun isten, ¢agr1 merkezinde ¢alisiyor olmaktan bahsedelim.

Simdi bu isten tam olarak beklentilerin nedir?
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3. Gortismeci -MT: Benim ya bu isten ilk beklentim kariyerdi su an higbir beklentim
yok.

Emre: Sadece “parami kazanmak?”

3. Goriismeci -MT: Sadece parami kazaniyim, zamanimi iste doldurayim,
kapabildigim kadar bir seyler katip kendime bir seyler katayim ki ilerleyen
donemlerde farkl bir is aradigim zaman Cvme sunu yaptim diyebileyim. Yoksa aksi
bir durumda bundan...

Emre: Bu O6nemli bir sey mi peki ¢agri merkezinde calismis olmak ilerleyen
zamanlarda bagka bir is ararken senin i¢in giizel bir referans noktas1 m1 olacak?

3. Goriigsmeci -MT: Giizel bir referans noktasi soyle olacak, kurumun adiyla bagvuru
yaptyorsun, ayni zamanda kurumun verdigi egitimler var, hani buna kimse bisey
diyemez, egitim alabilirsin aldigin egitimler de gecerli olan egitimlerdir. Iste, insan
iligkileri, bilgisayar egitmenligi, iste, bilgisayar programlar1 egitmenligi gibi
egitimler aldik. Bu alinan egitimlerdeki sertifikalar da var, bu sertfikalar gecerli
sertifikalar, onayl sertifikalar.

Emre: Yani sizin su anda sertifikaniz var bu aldiginiz egitimlere dair.

3. Goriismeci -MT: Var, var ve o sertifikalarin hepsi gecerli. Yani nereye gidersen git
ben su sertifika, su egitimi aldim bu sertifikam var, nerden aldin, ...’dan aldim ya da
...’dan aldim ya da Vodafone’dan aldim deyince adamlar hayir biz bunu kabul
edemeyiz diyemeyeceklerdir. Ciinkii bir kurum ad1 altinda aldik. Bunun yaninda bu
meslegin sana getirdigi ¢ok giizel bir sey var, sabir, en giizel bir sey sabir. Isin
iginden nasil ¢ikabilirimi ¢ok diisiindiigiinden dolay1 kivraklik var, zekan ¢ok kivrak
oluyor. Aynm1 zamanda yogun c¢alisma sartlarina ¢ok sabir ettiginden dolayr artik

aligkanlik, bagisiklik kazanmis oluyorsun, yadirgamiyorsun. Bir de c¢ok zorda
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kaldigindan dolay1 ya biz bunu nasil halledebiliriz diye diisiinmek, ¢ok diisiinmekten
dolay da fikir tiretebiliyorsun yani,

Emre: Is bitirici oluyorsun yani.

3. Goriismeci -MT: Is bitirici oluyorsun ve devamli fikir iiretebiliyorsun problem
karsisinda ve bunu da ilerleyen donemlerde soyle diisiiniiyorum, bu fikir tiretebilmek
her ige gittigin zaman ekstra fark yaratabilecegin bir seydir. Ya sunu sdyle yaparsak
daha 1yi olur dedigin zaman hani karsindaki kisi hayir der ama seni de dinler. Yani
bu da seni fark yaratmaya sevk eder. Bu isin bana kattiklar1 bunlar ama bunu bilerek
mi kattilar, bilmeyerek kattilar. Alabilen alir, alamayan da almaz.

Emre: Isin dogasinda olan bir sey yani.

3. Goriismeci -MT: Aynen dyle.

Emre: Anladim. Peki su anda calistiginiz birimin bir {ist pozisyonunda olan takim
liderligi var bildigim kadariyla.

3. Gortismeci -MT: Dogru.

Emre: Takim liderligini bir tanimlayabilir misiniz? Ne is yapar takim lideri?

3. Goriismeci -MT: Benim ilk ise basladigim zamanki takim lideri, kendi takimim
yonetebilen, yani s0yle sdyleyeyim bir savasta hani komutan vardir, o komutan o
savasi ¢ok 1yi biliyordur ya da o savasta ne yapilacagini ¢ok iyi biliyordur, arkandaki
kisileri ona gore yOnlendirir, iste siz bunu yapin sen sunu yap sen de bunu yap ve
kazanalim basaralim, en 1yi takim olalim ya da bu isi bitirelimdi ama su andaki takim
lideri tamamen farkli, tamamen 1s ylikii onlarin iizerinde, iste, gilinliik, saatlik
raporlamalar, dakikalik raporlamalar, iist yonetime anlik bildirimler, iist yonetimden
gelen sagma sapan, tavirli sikayetleri karsilamak, karsiladigi zaman da iste 3.

Goriismeci -MT sen halleder misin demek, ondan sonra iste Emre sen niye bu
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molaya ge¢ c¢iktin, sen niye bu moladan gec¢ geldin gibi sagma sapan seyleri takip
etmek ya da Emre olarak sen gittigin zaman bir lavaboya gidebilir miyim diye izin
alabilecegin kisi. Yani tamamen,

Emre: Bir dakika, tuvalete gitmek i¢in izin istiyorsunuz?

3. Goriismeci -MT: Evet. Insani bir sart olmuyor.

Emre: Normalde, bundan biraz bahsedelim mesela, takim liderligine tekrar geri
doneriz ama tuvalete gitmek i¢in izin istiyorsun, izin isteyecegin birisini bulamadin
ya da zor durumdasin, insani bir sey sonugta, ne oluyor sonrasinda, yani illa birisini,
senin listlinde olan bir amirinden izin istemen mi gerekiyor?

3. Gorligmeci -MT: Evet. Yani habersiz olarak ¢agridan kalkmaman gerekiyor,
habersiz olarak ¢agridan kalkip geldigin zaman eger goziikmezsen o kisilerin de
farkinda olmazsa tamam, devam edersin. Ama eger farkina varirlarsa neden yaptin,
niye boyle yaptin, niye s0yle yaptin diye diye 5 dakikalik bir goriisme yapsalar bile
senin o edilen laflar agirina gideceginden dolay1 hem yas olarak birisinden tuvalete
gitmek i¢in izin aliyorsun o agirina gidiyor bir de karsindakinden neredeyse azar
isitiyorsun o agirina gidiyor, ondan sonra hani tamam laf ediyorlar ama sonucu insani
olarak seni huzursuz ediyor ve o giiniin mahvolmus oluyor is olarak. Ya da kendini
ACW olarak dedigimiz beklemeye aldin,

Emre: Cagr1 gelmiyor sana?

3. Gorlismect -MT: ACV’ye aldin ACV saymin diisiik olmasi gerekiyor. Acil
tuvalete gitmen gerekiyor, sen takim liderinden izin alamazsan ACV ile gideceksin,
bu seferde ACV’n yiiksekte olacak performasina etki edecek. Takim liderinden izin
alirsan mola yap git diyecek ya da doktor yap, hani out diyoruz biz ona, doktor yap

git diyecek ve bisey olmayacak.
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Emre: Kendi kafandan bdyle bir sey yapsan ACV yaparsan mesela ya da doktor
yaparsan?

3. Gorlismeci -MT: O zaman s6zlii ya da yazili uyar1 alirsin.

Emre: Uyar1 geliyor.

3. Gorlismeci -MT: 3 yazili uyarida da zaten isten atiliyorsun.

Emre: Anladim. Yani normalde peki bu takim liderligi sizin bir sonraki gececeginiz
pozisyon, genelde boyle oluyor bildigim kadariyla. Gergekten bdyle bir isi yapmak
istiyor musunuz?

3. Gorlismeci -MT: Su anda takim liderlerinden daha c¢ok yetkiye sahibiz, bir ¢ok
ekran bize acik, daha fazla yetkiye sahipsin ve onlarin is yiikii kadar bir yiik
olmadigindan dolayr ben sahsen artik gegmek istemiyorum. Onceden evet gegmek
istiyordum ama su andaki durum tamamen degisti.

Emre: Takim liderleri ile cagri merkezinde ¢alisanlar arasinda bir elbetteki ticret farki
vardir ama maas farki.

3. Gorlismeci -MT: 200 lira bir sey.

Emre: 200 lira civarinda. Peki mekansal olarak calisma ortamini cagri merkezinin
calisma ortamini bir ...

3. Goriismeci -MT: Calisma ortami, simdi ¢agri merkezinde devamli bir konusma
oldugu i¢in devamli bir ugultu var.

Emre: Bilmek istedigim suydu, ne kadar biiylikliigii, iste efendime sdyleyeyim tam
olarak oturdugunuz masalar yanyana mi1 ya da kabin sistemi mi, efendime
sOyleyeyim biraz daha detayl bir sey istiyorum.

3. Goriismeci -MT: Tamam sOyleyeyim. Kiibik olarak adlandirdigimiz gruplar var,

bu gruplarin maksimum 20 kisi olacagini varsayarsak eger gruplar ikiye ayrilmis
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sagli sollu, ortada bir bosluk var. Bu ortadaki bosluk zaten yiirtime boslugu. Sagdaki
ya da soldaki kiibikler de kendi agisindan ayrilmayan kiibikler yani tam biitiin olarak
gecen bir masa diigiin, bliyiik bir masa diislin ve o masay1 yediye ayirdigini diisiin, o
masada yedi tane kisi var, yediser tane bilgisayar var, o yedi bilgisayarin bir masasi
oldugundan dolayr kendine ait bir masa var, bilgisayarin var, iste cagriyi
karsilayabilecegin telefon olarak adlandirdigimiz callmaster dedigimiz callmasterin
var, kendi siis esyan1 falan filan koyabilecegin bos bir alan yaratabilirsen bos bir
alanin var, 6niinde de pano olarak adlandirdigimiz hani igneleyebilecegin seyler var.
Hani bu agidan kendine ait bir masan var. Bir de sandalyen var.

Emre: Sana ait mi peki yoksa?

3. Goriismeci -MT: Sana ait.

Emre: Her ¢agriya girdigin zaman farkli yerlere mi oturuyorsun?

3. Gorligmeci -MT: Yine bir y1l oncesine gelelim, bir, iki, iki y1l dncesine gelelim,
herkes bos buldugu masaya otururdu, daha sonra yapilan diizenleme ile herkes kendi
masasinda oturacak seyi cikti kendi sisteminde bir yasasi ¢ikti, o yasaya gore
herkesin kendi bir masasi var.

Emre: Peki bu ortamda kendini rahat hissediyor musun?

3. Goriismeci -MT: Rahatsiz hissetmiyorum ¢iinkii arkadaslarim var. Yanimdaki
diger 4-5 tane arkadasimla yeri geldigi zaman misteri gelmedigi zaman, hatta
miisteri gelmedigi zaman, onlara da gelmedigi zaman ¢ok rahat bir sekilde sohbet
edebilirsin ya da maille o sikintin1 gegirebiliyorsun, resim kopyalayip
yapistirtyorsun, haha hihi geciyor o zaman gegiyor, tek basina olursan sikint1 ¢agri
merkezinde.

Emre: Bu bahsettigin mailler tabii sirket icerisinde kullandiginiz bir mail.
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3. Gorlismeci -MT: Dogru, dogru.

Emre: Kontrolden geciyor mu peki?

3. Goriismeci -MT: Kontrolden gegiyor. Yani gecirmek istedikleri zaman
geciriyorlar. Her zaman degil ama geg¢irmek istedikleri zaman gegirip sen neden bu
maili bu sekilde attin yani arkadaslar arasi1 degil hani ¢ok kizdigin bir sey olur, ya
lanet olsun yine mi mesai yapiyoruz diye bir mail attigin zaman neden bdyle bir mail
atryorsun deyip geri doniis yapabilir bana. Ciinkii sen o mailde toplumu etkiliyorsun
yani onlara gore toplumu etkileyecegin i¢in bir baskaldir1 olacak, yapmamalisin.
Ama arkadaslarin arasinda geyik cevirebilirsin. Mesai, sirket i¢i sikayetler harig.
Emre: Boyle bir denetim mekanizmasi var o zaman sirket i¢inde.

3. Goriismeci -MT: Var tabii her zaman var. Internete girislerimiz yasak mesela,
internet sayfalarina girislerimiz yasaktir.

Emre: Higbir sekilde internet sitesine giremiyorsunuz.

3. Goriismeci -MT: Yok sadece Google agarsin o kadar. O Google’da da arama
yaptigin yeri de agamazsin.

Emre: Peki ne ise yariyor Google?

3. Gorlismeci -MT: Higbir ige yaramiyor.

Emre: Sadece agiyorsunuz.

3. Goriismeci -MT: Aynen Oyle sadece agiyoruz. Onu da zaten engelleyemedikleri
i¢cin, ben Google’1 engelleyemiyorlar diye biliyorum, onu da engelleyemedikleri i¢in
engellememislerdir zaten.

Emre: Vardiyali bir sistemde c¢alisiyorsunuz sonugta ¢agri merkezinde, ne siklikta
degisiyor vardiyalar? Her hafta degisiyor mu?

3. Gortismeci -MT: Her hafta degisir. Yani her hafta farkl: bir vardiya da gelir.
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Emre: Hangi vardiyalar var?

3. Gériismeci -MT: Iste 9-6 var, 8-5, bastan baslayayim 8-5 var, sabah 8 aksam 5,
sabah 9 aksam 6 var, sabah 10 aksam 7 oluyor 9 eklersek 7 var, 12 6glen 12 var 9
eklersek iste 12-9 ediyor zaten 12-9 var, aksam 5 gece 2 var, bir de simdi Ankara’da
kalkmis olan ama geri gelecek diye duydugum gece 11 sabaha kadar 8’e kadar olan
vardiya, 7’ye kadar olan vardiya var.

Emre: Bu vardiya degisiklikleri ¢ok keskin oluyor mu peki mesela 8-5 iken bir
sonraki hafta,

3. Goriismeci -MT: Tabii Ki.

Emre: 12-9 ya da iste efendime sdyleyeyim gece 5-2 gibi bir vardiya olabiliyor mu?
3. Gortismeci -MT: 3 hafta 6nceki isi anlatayim ben sana, 12-9 calistim ben, aksam
9’da ¢iktim, saat 10 bugukta evdeydim, yemegimi yedim 12, yattim saat sabah altida
kalktim ¢linkii 8-5 vardiyasindaydim. Yani insani ¢ok fazla kendini dinlenme ihtiyaci
bulamiyor bazi zamanlarda ama bu ¢ok siklikta olmuyor. Yani planlamanin planlama
yapamamasindan kaynakli, bir kisiye, iki kisiye ya da 10-20 kisiye denk gelebilecek
bir uygulama hani herkese denk gelmiyor ayni zamanda. Ya mutlaka o vardiya
gecislerinde, keskin vardiya gecislerinde o aradaki bir giiniin izinli oluyor senin.
Emre: Anladim, bir giin izin yapiyorsunuz sonra keskin vardiya degisikligi yapiliyor.
Peki bu vardiya degisimlerinin, ya bu siklikta degisim olmas1 hani psikolojik olarak
olabilir ya da fizyolojik olarak olabilir, rahatsiz edici bir tarafi var mi1 genel anlamda?
3. Gortismeci -MT: Vardiya degisikliklerinin psikolojik olarak,

Emre: Fiziksel anlamda da olabilir.

3. Gortismeci -MT: zaten bir insanin sosyal hayatini bitiriyorsan o adam psikolojik

olarak mahvolmus demektir. Yani bir insan eger, 6rnek veriyorum en basit 6rnek,
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Besiktag’t ¢ok severim ben, futbol magini izleyecegim, iste UEFA’da final
oynayacak, Oyle bir hayal et.

Emre: Olmaz da, hani.

3. Gorlismeci -MT: Olmaz da. Final oynayacak ve o final mag¢im sen izlemek
istiyorsun saat dokuzda basliyor ama sen vardiyandan dolay1r gidemiyorsun ve
izleyemiyorsun. Orada bir hani lan niye bdyle diyebiliyorsun. Ya da iste kiz
arkadasinla bulusacaksin, dogumgiinii, dogumgiiniinii diisiin, kizarkadasinin dogum
giinii, hani o giin onun dogumgiiniinii ayarlayacaksin ama Oyle bir saatte ¢alistyorsun
ki 6glen 12 gidiyorsun aksam 9 ¢ikiyorsun. Yani senin hem sabahindan aliyor hem
de aksamindan aliyor. Sen o dokuzdan sonra ne yapabilirsin? Bir de uzaksan higbir
sey yapamazsin. Ya da iste, annen hasta, tamam o hastalikta falan yardime1 oluyorlar
ama hani belli bir yere kadar yardimci oluyorlar, ya da o giin iste bir film ¢ikti, o
filme gitmek istiyorsun, tiyatroya gitmek istiyorsun. Tiyatro da bir giin geldi, ben
yine Haluk Bilginer’i ¢ok severim, Haluk Bilginer’in bir oyunu, hatirltyorum, o
oyuna bilet aldim ben ve o oyuna gitmem gerekiyor, o adamin Ankara’daki son
oyunu bir daha da gelmeyecek diye duydum, o oyun bir daha gelmeyecek. Yani
tamam Haluk Bilginer her zaman geliyor ama o oyunun ben c¢ok methedildigini
duydum cok da iyi oynadigni biliyorum, o oyuna gidecegim. Bileti aldim ama
gidemedim ¢iinkii yine 12-9 ¢alistyordum.

Emre: Bu daha oncesinde bildirilmiyor mu size?

3. Gortismeci -MT: Bir hafta 6ncesinden bildiriliyor ama mesela bir hafta 6ncesinden
bileti almak zorundasin zaten.

Emre: Oyun ¢ikmadan.
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3. Goriismeci -MT: Oyunu aldin, e oyunu aldin ama bir hafta sonra bir geliyor
vardiya, lan ben o giin izinli degilim. Hadi off ... yapalim diyorsun arkadasinla
olmuyor, ya ben bugiin gelmeyeyim diyorsun, gelme o zaman senin maagindan
kesilir bir giliniin ya da uyar1 alirsin, hani seysiz direkt. Psikolojik olarak, sosyal
hayattan psikolojik olarak mahvoluyorsun zaten. Fizyolojik olarak zaten yorucu bir
meslek, vardiyalara gerek yok bir giin boyunca sen gel otur orada 9 saat eve nasil
gidiyorsun goriirsiin yani.

Emre: Uyku dengesizligi de var.

3. Gorilismeci -MT: Acayip var.

Emre: Siirekli ayni saatlerde uyumadigindan dolayi.

3. Goriismeci -MT: Ayni saatlerde uyumuyorsun, ondan sonra serviste uyuya
kaliyorsun. Ya bir is¢inin isten ¢ikista serviste uyuya kalmasi gibi bir sey ben bu
meslekte gérdiim yani bagka bir meslekte bilmiyorum yani. Hayir seyde bile ¢aligsan,
marangozhanede bile ¢aligssan ya da atolyede bile ¢alissan ise ¢iktigin zaman, aksam
7’de ¢ikarsin biraz neseli gidersin, Oyle bir sey yok. Servise bindigim zaman herkes
uyuyor, muhabbet edemiyorsun, uyuyorsun, sallana sallana gidiyorsun. Ondan sonra
evde iniyorsun biseyler yiyeyim derken arada bir uyukluyorsun sonra zaman zaten
gecmis oluyor, o giin bitti, bir sey yok.

Emre: Anladim. Peki, bazen fazla mesai yaptigindan bahsettin biraz 6nce, bu sizin
licretinize yansiyor mu?

3. Gorlismeci -MT: Yansir yani. Soyle,

Emre: Hakkiniz veriliyor yani.

3. Goriismeci -MT: Tabii tabii ¢ok fazla veriliyor hakkimiz. Inamlmaz. Séyle

sOyleyeyim, simdi eger bir ayda art1 2 saat mesai yapiyorsun, is kanununa gore 5
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saatten sonrasi paraya tabidir. Ama Oyle bir cinlik yapiyorlar ki, 4 saatle
sinirlandirabiliyorlar bazen. Yani mesai, mesai, 2 giin mesai, 3. giin de mesai
oldugunu biliyorsun, ben prim aldim diyeceksin, sey prim diyorum ek mesai {icreti
aldim diyeceksin ama &yle bir is yapiyorlar ki 1 saat mesaide calistirarak bir saat
bitmesine 15 dakika kala bir saat mesai iptal olmustur deyip gonderebiliyorlar.

Emre: Aslinda fazla mesai yapiyorsun ama fazla mesai yapmamis gibi goriiniiyorsun.
3. Gorlismeci -MT: Aynen, 1 saat mesai yapiyorsun tamam, bu is hukukunda da
boyle.

Emre: Peki resmi tatillerde falan galisiyor musunuz, bayramlarda falan?

3. Gorlismeci -MT: Tabii. Ama bayramlarda calistigimiz zaman yine is hukukuna
gdre sana o giiniin tam tUcretini ekstra olarak vermek zorunda. Senin giinliigiin 35
liraysa bayramda ¢alisiyorsan 35 lira ek olarak maasina yatmak zorunda.

Emre: Yani 70 lira.

3. Goriismeci -MT: Ya da iste kag¢ giin ¢alisiyorsan. Ben gecen y1l bayramda calistim
parami aldim. Ama bu sirketin isteyerek vermis oldugu bir sey oldugunu
zannetmiyorum yani yine is hukuku olmasa farkl bir sekilde calisirdik.

Emre: Anladim.

Emre: Peki, genel olarak soruyorum yani yaptigin is, uzun zamandir calisiyorsun
cagr1 merkezinde, yaptigin isin, hani mesai saatlerinden bahsettik biraz dnce ya da
iste vardiyalarin senin {izerindeki psikolojik ya da fizyolojik etkilerinden bahsettik,
genel olarak bu isin senin lizerinde psikolojik ya da fizyolojik etkileri oldugunu

diisiinliyor musun su anda, o kadar zamandan sonra?
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3. Goriismeci -MT: Tabii ki, yani su anda ben, ikiye ayirayim ben. Iki sene dnceki
ben, her ¢agr1 aldiktan sonra eve gittigi zaman, miisteriye ya da bir iistiine hincini
cikartamadigindan dolay1 evdeki aile fertlerinden hincini ¢ikartiyordu. Ya da bende
kalan bir aligkanligi sOyleyeyim, ben su anda iki dakikadan fazla telefonla
konusamiyorum. Yani uzun goriismeler yapamiyorum. O telefon goriismesi, kiz
arkadasimla eger 10 dakikay1 gectiyse sinirlenmeye basliyorum, yiiziim kizariyor.
Yani bu bende kalan kotii bir aliskanlik. Maksimum 2 dakika konusabiliyorum. Hani
ikiye ayirdim dedim, ayirdigim ikinci kisilik de su, daha sabirli bir insanim. Hani
karsimdaki insan asir1 derecede sinirlendigi zaman ona hafif bir gililimseme ile
tamam sakin ol diyebiliyorum ve onu agabiliyorum.

Emre: Bu da olumlu bir etki olarak goriilebilir.

3. Goriismeci -MT: Bu olumlu bir etki. Ama olumsuz etkisi her zaman var. Iste biraz
once anlatifim gibi telefonla fazla uzun konusamiyorum, TV eskisi gibi
izleyemiyorum, tamamen soyutlamisim kendimi TVden. Olumlu diger etkisini
sOyleyeyim, daha fazla kitap okuyorum. Bilmiyorum niye, o da bir olumlu etki.
Emre: Ben de onu soracaktim neden?

3. Goriigmeci -MT: Neden oldugunu bilmiyorum daha fazla kitap okuyorum. Hani
belki kafami dagitmak i¢in daha fazla kitap okuyup daha fazla miizik dinliyorum.
Dinlemedigim miizik gruplarini sevmeye basladim. Yani sirf bu is yiiziinden 6yle bir
sey oldu. Olumsuz etkisini soyleyeyim ben sana,

Emre: Belki seydir hani o ortami unutmak ig¢in,

3. Gorusmeci -MT: Olabilir

Emre: Kitap okurken farkli bir hayat1 okuyorsun ya da farkli bir hikayeyi okuyorsun,
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3. Gorlismeci -MT: Dogru, bunu arastirmak gerekiyor, arastirmanin ziyadesinde bir
psikologa gitmek gerekiyor yani bunun i¢in, gercekten gerekiyor. Olumsuz en biiyiik
etkisi bende iki tane sevdigim bir sey vardi benim, birincisi basketbol, basketbolu
artik eskisi kadar degil hic oynamiyorum, hatta takip bile etmiyorum. Onceden NBA
TV’yi devaml takip ederdim, arkadaslarla basketbol oynardik, kendi ekibimiz vardi,
basketbol ekibimiz vardi artik onlar devam ediyor ama ben onlardan kendimi
soyutladim, soyutlamak zorunda kaldim vardiyalardan dolayi. Ya da iste bizim yine
ben miizigi ¢ok severdim, bir seyler tingirdatirdim boyle gitarla falan hala gitarim da
var bu arada. Ama evde gitar tek basina duruyor, arkadaslar yine devam ediyor, ben
arkadaslarla degilim. Kendimi bunlardan soyutlamak zorunda kaldim ¢iinkii
soyutluyorsun. Hani vardiya, zorunluluk, isteki o stres, artik farklt seylere
yoneliyorsun. Biraz daha kendime kapaniktim artik daha ac¢ik oldum.

Emre: O da ayr bir konu zaten.

3. Goriismeci -MT: Simdi sosyallikteki sinir yani sdyle sdyleyeyim sen benden daha
sosyalsindir, benim dilimde oluyor sosyallik ama is hayatindaki sosyallik olmuyor
yani o seni kisithyor, her zaman kisithyor. Yani ayagmna bir bag oluyor takilip
diisiiyorsun. Iste ne bileyim eglenceye gidiyorsun aksam 5’te ¢ikmissin isten c¢ok
giizel, eglenceye gidiyorsun, arkadaslarinla 10°da bulusuyorsun ama sen 12 bugukta
kalkmak zorundasin ¢iinkii sabah saat 8’de isin var. Hani bu her iste her meslekte var
ama Cumartesi giinli de bu sekilde yapmak zorunda degilsin, Cumartesi eglenceye
gidiyorsun ve Pazar igin var senin sabah saat 8’de. Herkesin dinlendigi giin.

Emre: Pazar giinii de 1yi performans gostermen gereken yogun bir ¢alisma yapman

gereken zaman, onay alman gerekiyor.
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3. Goriismeci -MT: Ya da 31 Aralik’ta yilbasini kutluyorsun ama 1 Ocak’ta senin
isin var. Kutlamayacaksin. Yani bu kadar sikintili durumlar var. O yiizden psikolojik
olarak, fizyolojik olarak da psikolojik olarak da seni ya da sosyolojik olarak da
diyeyim seni ¢ok fazla zorlayan bir meslek, zorladigi gibi alt eden de bir meslek ama
kendine bos zaman ayirdigin zaman iyi degerlendirirsen siyrilabilirsin. Psikolojik
olarak siyrilabilirsin ve digerleri ayni sekilde devam eder.

Emre: Anladim. Peki su ana kadar mesai esnasinda psikolojik de olabilir fizyolojik
de olabilir herhangi bir saglik problemi yasadin mi1?

3. Gorilismeci -MT: Sag miydi, sol muydu tam net hatirlamiyorum da, sol kulagimda,
sol kulagimda ben gegici bir duymama olay1 yasadim.

Emre: Bu isle ilgili bir sey mi peki?

3. Goriigmeci -MT: Tabii ki. Doktora gittim ve is kaynakli. Su anda devamli ama
kulaklik kulagimda. Bana sirketin doktoru kulakligin yerini degistir diye bir dneride
bulunmustu hatta. Yani bu sekilde hani, kulakligin yerini degistirirsen o kulagin
diizelir gibi sagma sapan bir Oneri getirilen bir yer. Kulakla ilgili bir durum
yasamistim da bir de fazla oturmaktan hani ya kusura bakmayin basur olan
arkadaslar bile var yani. Fazla oturmaktan. 3 saat cagr1 alip biiro tip koltuklarinda
oturdugunu diisiinsene. Kalkmadan. Basur olursun.

Emre: Peki boyle problemler yasandigi zaman hani bu mesai esnasinda ruhsal bir
kriz olabilir gelen.

3. Gorlismeci -MT: Bayanlar daha ¢ok yasiyor bunu.

Emre: Ya da iste fizyolojik bir rahatsizlik olabilir, miden agriyor olabilir ya da is
kaynakli baska bir problem yasanabilir. Sirketin bu problemlere karsi nasil bir

tutumu nasil oluyor?
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3. Goriismeci -MT: Iste doktor dedigimiz AUX7 yapip doktora ¢ikiyorsun doktor
seni inceliyor, iste durumun acilse veya gergekten Oyleyse sana bir sevk kagidi
veriyor. Sen sevk kagidi ile gidiyorsun hastaneye kendini muayene ettiriyorsun
hastaneden aldigin raporu aninda fakslamak zorundasin ya da bir giin sonra gotiirmek
zorundasin. Agzindan, iste bu sekilde ilerliyor da, benim 6yle durumlarimda midene
kramp girdi doktor yap dedi sakin mideni ¢iktin doktora, sana bir ilag verip surada
bir yarim saat dinlen daha sonra in demeyi daha ¢ok tercih ediyorlar.

Emre: Eger gecerse iniyorsun.

3. Goriismeci -MT: Gegerse iniyorsun, gidemiyorsun yani.

Emre: Evine gidemiyorsun.

3. Goriismeci -MT: Hayir.

Emre: Neden?

3. Gorlismeci -MT: Ciinkii gecti. Yani onlarin manti§ina gore yarim saatte gecer. Ya
sara hastasi olman gerekiyor bu tiir seyleri ispatlamak i¢in.

Emre: Calistiginiz iste olarak herhangi bir sendikaya bagli misiniz?

3. Goriigmeci -MT: Bizim bir sendikamiz yok ama sunu biliyorum DISK sendikasi
cagr1 merkezinde calisanlar1 ¢agirdi. Gelin, bize gelin diye ¢cagirdi. Fakat simdi sen
bir sendikaya iiye oldugun zaman biliyorsun ki bir ay sonra sirkete bir kagit geliyor
sendikaya kayitli olduguna dair. O kagidi alir almaz seni isten tazminatla beraber
atabiliyorlar. Yani senin sendikan yok, sen sendikali olsan bile isten atilacaksin. Isten
atilmay1 goze aliyorsan sendikali ol.

Emre: Sendikali olmanin mantig1 is giivencesine dayali bir mantik degil mi yani
sendika senin haklarini korur ya da sana haklarimi anlatir vs. Bir, calistifin sirket

neden bunu istemez yani ¢alisaninin sendikaya bagli olmasini?
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3. Gorlismeci -MT: Sana verilen 3 tane hak varsa, senin hakkinin yenildigi 10 tane
hak varsa bir sirket istemez bunu. Iste ¢alisma saatlerinden bahsettik, psikolojik,
fizyolojik olarak bahsettik ki bunu gecelim psikolojik olarak bile bir sendika bu
kurumun iizerine gitse bir siirli seyin degismesi lazzim. Bunu da goze alamayacaklari
i¢in.

Emre: Bu yasanan bir sey mi peki, hani seyden bahsediyorum.

3. Gorlismeci -MT: Sendikaya iiye oldugundan dolayi atilan insanlar1 soruyorsun.
Emre: Hah, evet onu soruyorum.

3. Goriismeci -MT: Var, 3-4 kisi var gecmiste. Ha ama tazminatlarim1 alarak
cikartildilar o ayr1 bir konu.

Emre: Bu zaten olmasi gereken bir sey.

3. Goriismeci -MT: Olmasi gereken bir durum ama var yani.

Emre: Peki siz sendikal bir orgiitlenmenin sosyal anlaminda ¢agri merkezlerinden
calisanlarin sosyal haklarinin korunmasi agisindan yararli faydali oldugunu
diisliniiyor musunuz?

3. Goriismeci -MT: Ben su ana kadar hicbir sey goremedim. Arastirdim, c¢ok
arastirdim ama higbir sey goremedim. Yani, iste bir film vardir hani ismini
hatirlayamiyorum, yine bu ¢agri merkezi ¢alisan,

Emre: Bagka Dilde Ask.

3. Goriismeci -MT: Evet evet, orada hani bir seyler anlatildi, tam o anlatilan
donemde bir seyler hareketlenmeye bagsladi birileri ayaga kalkmaya basladi ama
benim de anlamadigim bir sekilde hemen altedildiler.

Emre: Nasil ayaga kalkmaya bagladilar?
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3. Goriismeci -MT: Ya iste o zaman sosyal medya olarak adlandirdigimiz
Facebook’ta Twitter’da ya da internet sitelerinde ¢agr1 merkezinde calisanlar kendi
kendilerine grup kurmaya ya da iste arkadaslar biz niye bdyle yapmiyoruz falan
demeye basladilar ama hani o dalga Arap Bahar1 gibi bir sey oldu, iki giinde bitti.
Yani yok, su anda higbir sey yok.

Emre: Peki bu filmin sizin c¢alistiginiz yerde bir etkisi oldu mu? Yani yonetici
kadrosundan bahsediyorum, “bdyle seylere bakmayin” gibilerinden?

3. Gorlismeci -MT: Yok hayir, olmadi ¢linkii onlar zaten izlememislerdir. Biiyiik bir
ihtimalle izlememislerdir, olmadi. izleyen ¢ok arkadas oldu, ben sunu biliyorum,
yani o filmin, yine ben bu seyleri ¢ok arastirnyorum iste sendikal haklar, ¢agr
merkezi ile 6zellikle olan seyler, hatta ben kendim bir ayrica platform kurmaya bile
calistim. Benim bir arkadasim var iste site yapan arkadasim, onunla falan konustuk,
kurmaya c¢alistik. Ya o kadar aragtirdim ve benim ... bir sekilde dikkati ¢ceken bir
konu oldu bu filmi ABD’de c¢agri merkezinde ¢alisan kisilere kendi yoneticileri
Ingilizce versiyonu ile birlikte izletmisler. Yani Avrupa’daki saygi duyulan bir
meslek ama Tiirkiye’de hige sayilan bir meslek. Hani ne olacak, kag¢ kisi ayaga
kalkar ya da kag kisi kendini savunur o ayr1 bir konu.

Emre: Sendikalagmanin bir yarar1 olmadigindan bahsettin.

3. Goriismeci -MT: Gérmedim.

Emre: Gormedin.

3. Gorlismeci -MT: Arastirdim ama.

Emre: Ama olmasi gereken bu mu peki sence yani bir yarar1 olmasi gerekiyor?

3. Gortismeci -MT: Tabii ki.
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Emre: Yani ne yapmak gerckiyor bir oOrgiitlenmek ya da iste bu kosullari
degistirebilmek i¢in ne yapmak gerekiyor sence?

3. Gorlismeci -MT: Tamamiyle orgiitlenmek gerekir, sadece orgilitlenmek gerekiyor
yani bir kiginin hani evet bence de bu diyorsa arkasinda durmasi gerekiyor ama ¢agri
merkezinde calisan kisilerin ¢ogu ya kredi karti borcu vardir ya ailesine bakmak
zorundadir ya iste evlidir, yeni evlidir bir seyleri yerlestirmek zorundadir ve bu
zorunluluklar neticesinde adam o isini kaybetmeyi gbze alamaz. Ve o isi kaybetmeyi
gbze alamadigindan dolay1 da bana s6zde evet haklisin sunu yapalim dedigi isleri
yapamaz. Yapamadigindan dolay1 da Tiirkiye’de, 6zellikle Tiirkiye’de orgiitlenme
diye bir sey olmaz. Yani hi¢bir igyerini bilmiyorum da hicbir ¢agri merkezinde
olmaz, olmadi da, olmamistir da. Yani ben gérmedim.

Emre: Peki boyle bir orgiitlenme tehlikesine karsi sizce yonetici kadrosu herhengi bir
yaptirimda bulunma yetkisine, yetkisinden bahsetmeyelim de bdyle bir korku duyup
da 6nlem alabilir mi ya da aldig1 bir 6nlem var midir?

3. Gorlismeci -MT: Ya simdi sen sonucunu bildigin seye olumlu olarak sana
yoneltilirse olumlu olarak biliyorsun sana geri donecek sonucunu biliyorsun. Sonuca
onlem alir misin, almazsi. Sonucunu bildigin seye 6nlem almazsin yani sonugta ben
seni isten ¢ikardim, alirim, 10-15 tane daha kisi alirnm. Tiirkiye’de issizlik ¢ok. Yani
yerini doldurabilirim hi¢ 6nemli degil.

Emre: Soyle bir 6rnek vereyim mesela, gegen seneydi yanlis hatirlamiyorsam Burger
King’de bir hikaye olmustu.

3. Gorlismeci -MT: Evet evet onu biliyorum.

Emre: Oradaki c¢alisma sartlar1 ¢alisilan kurumun disina ¢ikmistt ve halkin da

destegini almistr. Insanlar oray: arayarak desteklerini iletmislerdi ¢agr1 merkezinde
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calisanlara karsi. Simdi bu kurumun ayni1 zamanda itibarin1 zedeleyen bir sey. Sizin
calistiginiz kurumda benzer bir sey olsa en azindan olmamasina dair yapilan bir sey
yok mu bir 6nlem yok mu?

3. Goriismeci -MT: Hayir, simdi yine sirket olarak miisteri memnuniyetini en st
diizeyde tutacaksin, miisteri kiifrettigi zaman eyvallah diyeceksin ve miisterinin her
sorununu karsilayacaksin. Boyle bir durumda Tirk milletinin hani su huyu var.
Adam aradigi zaman “ya ben sizi biliyorum, siz orada ne sartlar altinda
calistyorsunuz ama ben sizden sikayet¢i degilim ...’nin bilmemnesini bilmemne
yapayim” falan filan diye kiiflire basladig1 zaman sen o insani1 da orgiitleyemiyorsun.
Hani bak biz neler ¢ekiyoruz arkadas falan dedigin zaman disaridaki adamin ¢agri
merkezinde calisan x Kkisisinin umurunda olmadigini biliyoruz. Istedigin kadar
ayaklan halktan destek alamayacagin tek meslek bence.

Emre: Gergege cagr1 merkezi diye de bir site var hatta Baska Dilde Ask filminde de
geciyor, bu site hakkinda ne disiiniiyorsunuz ayni zamanda Cagri Merkezi
Calisanlar1 Dernegi de var.

3. Goriismeci -MT: Ben o siteyi ¢ok inceledim hatta o siteyi inceledim ben sdyle bir
sey zannediyordum hani bir kisinin Orgilitlenme islevini yapabilecegi kendini
rahatlikla ifade edebilecegi bir yer diye diislinliyordum ama sonra su anda girin
siteye evet 4-5 sayfasinda hani gegen sayfalarda propaganda var ya da birlesme
cagrilar1 var ama biraz daha alta inin iste AVEA’ya nasil giris yapabilirsiniz,
Turkcell’e nasil giris yapabilirsiniz, Vodafone’a nasil giris yapabilirsiniz diye hani isi
nasil kapabilirsiniz diye tiiyolar var. Simdi tamamiyle kendi hedefinden ya da
diisiincesinden uzaklasmis olan site bence, sadece o site degil 4-5 tane daha var

platform, o platformlar da ayni, gir, ya arkadaslar ben Vodafone’a bagvuru yaptim
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miilakatta neler sorarlar diye forumlar var. Yani bunlar sey degil, hani arkadaslar
bana bunu bunu yapiyorlar ya ne yapabiliriz ya da orgiitlenelim diye bir sey yok,
olmuyor zaten. Ya ¢agr1 merkezinde hani nasil sOyleyeyim, su anda x kisisi bile
basvuru yaptig1 zaman girebilecegi bir yer olacagindan dolay1 is istthdami ¢ok fazla
olacagindan dolay1 fazla bir orgiitlenmeye ihtiyaci olmayan bir meslek. Eyvallah
diyebilecegin bir meslek, her seye. Basima ne gelirse eyvallah. Ben parami
kazanayim da.

Emre: Simdi su anda bir ¢agri merkezinde calisiyorsun, anladigim kadariyla da bu
cagrt merkezinde g¢aligmanin bir sonu olacak senin igin. Yani siirekli caligmak
istemiyorsun.

3. Goriismeci -MT: Stirekliligi olmayan bir meslek dogru.

Emre: Bunun tam anlamiyla sebeplerini biraz Once ifade ettigin seyler olarak
gorebilir miyiz? Tekrar sormak istemiyorum c¢iinkii.

3. Goriismeci -MT: Tamamiyle onlar1 gorebilirsin. En basta benim artik psikolojimin
tamamen bozulmasi bu meslegi yapamayacagim anlamina geliyor. Yani psikolojimi
bozuyor. Hangi agidan psikolojim bozuldu, yani ¢ok ¢abuk sinirlenen bir insandim
ama artik sinirlenmiyorum o ayr1 bir konu ama artik bir seyleri idare edemiyorum
ben. Yani bir insan1 idare etmek kadar en kotii bir sey yok ama ben giinde 100 kisiyi
idare ediyorum. Yani onu aya vur kag¢ bin kisi ediyor. Artik bu ¢ok {istiiste gelmeye
basladi. Bir de sirketin izlemis oldugu politikalar1 benimsemesen bile miisteriye onu
benimsetmek kadar kotii bir duygu yoktur ya da ya ne bileyim hani sen ateistsindir
karsindaki dindardir ama sen o ateistligini karsindaki insana inandirman imkansizdir
degil mi? Ama sen o adama yani ¢cagr1 merkezinde olmayan bir seyi ya da yapilan bir

hatayr inandirmakla ytikiimliisiin, inandiracaksin, basaracaksin.
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Emre: Yani bir nevi yalan da sdyliiyorsun.

3. Goriismeci -MT: Yalan da sOyleyeceksin. Ki zaten mahkemelerde sahitligi kabul
edilmeyen bir meslekti, iki yil Oncesine kadar falan Oyleydi. Sahitligin kabul
edilmiyor. Hukuken yalancisin yani.

Emre: Calistigin yerde peki bir denetime tabi tutuldugunu diisiiniiyor musun ya da
stirekli gozetlendigini birileri tarafindan?

3. Goriismeci -MT: Tabii tabii.

Emre: Yani ne sekilde gerceklesiyor peki?

3. Goriligsmeci -MT: Calistigim ¢agr1 merkezinde kiibikler olarak sdyleyeyim yine o
gruplarin en basinda takim lideri oturur. Yani takim lideri oturur, hem oraya, hem
saga hem sola kontrol eder, “sesini ylikseltme”, “o kelimeyi kullanma”, “ACM’ni
diisiir.” Bunun disinda bir de bulundugun yerlerde kameralar vardir zaten,
kameralarla izleniyorsun, internete giris yapamiyorsun, bos aninda bir internete
gireyim ya mailime bakayim diyorsun kendi sahsi mailime bakamiyorsun, biz sana
telefonda internet verdik oradan kontrol et eyvallah oradan kontrol edeyim, ne
bileyim yani hani her kisinin bir ihtiyaci vardir mesela bizim bir iki sence once bir
arkadas porno izlemekten atildi. Telefonuna porno indirdiginden dolayi atildi.

Emre: Kendi kisisel telefonuna?

3. Goriigmeci -MT: Tabii ki. Biz sana internet veriyoruz sen nelerde kulaniyorsun
diye bir aciklama yapilan ve atilan ilk insan oldugu gibi geliyor bana. Yani bu
sekilde bir baski var, her zaman baski var. Cay alirken baski var yani ikili bardakla
aliyorsun ¢ay1 niye ikili bardakla aliyorsun ya tekli bardakla al sirketin o kadar parasi
yok. Ee elim yaniyor? Yani bu bile benim i¢in bir hani insana verilmeyen bir

degerdir yani.
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Emre: Ayn1 zamanda tabii goriismeleriniz de kayit altina aliniyor, dinleniyor.

3. Goriismeci -MT: Tabii ki, o en biiyiilk seyi zaten her ¢agri merkezinde
goriismelerin kayit altina alindig1 biliniyor ama bak ona ben kars1 degilim. Yani su
acidan kars1 degilim, bulunmus oldugun ve yapmis oldugun isin sorumlulugu bunu
gerektiriyor. Bir seylerin kayit altina alinmasini1 gerektiriyor. Cagr1 merkezinde
miisteri ile yapmis oldugun goriismeden bahsediyorum, sen kisisel olarak yapmis
oldugun goriismeler onu daha sonra vereyim, miisteri ile yapmis oldugun goriismenin
denetilmesi sirketin kalitesinin artmasi ig¢in o tamam eyvallah.

Emre: Biitlin goriismeler dinleniyor mu peki?

3. Goriismeci -MT: Biitlin goriismeler dinleniyor. Dinleniyor derken kayit altina
almiyor, miisteri sikayet ederse dinleniyor. Ya da degerlendirileceksin, performansin
¢ikacak senin o dinleme kaliteni olusturmak icin aradan se¢me yapip dinliyorlar.
Emre: Yani sen hangisinin dinlenilecegini bilmiyorsun?

3. Gortigmeci -MT: Bilmiyorsun ama daha sonra dinledikten sonra dinleme sayfasi
var 0zel senin kendi sahsi, oradan bakabiliyorsun ka¢ puan verildigine.

Emre: Yani dinleyebiliyor musun peki tekrar kendi goriismeni?

3. Gortismeci -MT: Dinleyebiliyorsun. Bazen dinleyemiyorsun, bazilar1 farkli oluyor,
kapal1 oluyor, dinlemeye kapali oluyor.

Emre: Anladigim kadariyla goriismelerin kayit altina alimiyor olmasmin gerekli
oldugunu diisiiniiyorsun ve performansa karst Onemli anlamda olumlu olarak
etkiledigini diisiiniiyorsun.

3. Gortismeci -MT: Olumlu etkiler ama bu hani seydir yapilan isin gerekliligidir, bu
her zaman lazim. Bayilerde de var ses kayit. Mesela atiyorum sen bayiye gittin,

dedin ki bana kiifretti bayideki calisan. Biz bayiyi ariyoruz; ses kaydinizi gonderin.
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Yani bu kaliteyi arttirmak amaciyla olusturulan bir sey. O lazim ama benim sahsi
olarak telefonumu dinliyorlar ve dinlenilen telefonda da benim her sey olabilir. Ben
telefonda istedigim her seyi konusabilirim, kiifiir de edebilirim ya da aykir1 bir gruba
da ait olabilirim, Orgiite de ait olabilirim, istedigim her seyi konusabilirim dimi,
telefon benim sahsi. Ama sey diyorlar, sirket hatti. Yani bizim size verdigimiz sirket
hattt ve biz dinleme hakkima sahibiz. Oysa bizim imzalamis oldugumuz
sozlesmelerde boyle bir sey yok.

Emre: Neden dinliyorlar peki? Hangi amagcla dinliyorlar sizi?

3. Goriigmeci -MT: Anlayamiyoruz, yani o mantigi anlamadik. Hangi amagcla
dinlenildigini anlamadik. Ama s6yle bir sey daha var.

Emre: Ya bunun yasal bir dayanagi yoksa peki bunu nasil gerceklestiriyorlar? Ya da
calisanlar herhangi bir sekilde sikayette bulunamiyorlar mi1 biz dinleniyoruz diye?

3. Gorligmeci -MT: Ama sen her zaman dinlendigini varsayamazsin, Ornek
veriyorum, sana dediler ki ya sen iste hastayim dedin rapor goénderdin ama Izmir’e
gittin. Nereden biliyorsunuz, takip ettik seni GPS’ten. Ya da iste benim telefonun
GPS ozelligi yok. Nereden biliyorsun arkadas sen benim sey yaptigimi, telefonla
goriistiigiimii? Trafigini kontrol ettik. Trafigi kontrol edilen bir sey. Izmir’den arama
yapmissin. Arkadasim ben arama yapmadim, sadece arama aldim Izmir’de nereden
biliyorsun? Iste orada telefon goriismesi devreye giriyor ve dinlenilmesi devreye
giriyor.

Emre: Bunu soyliiyorlar m1 dinlediklerini?

3. Goriismeci -MT: Hayir, sdylemiyor ama agik bir sey. Senin sinyal aldigina okey.
GPS yok sen arama da yapmamissin sadece arama almissin. Nereden biliyor senin

arama aldigindaki nerede oldugunu ya da ne yaptigin1? Ya da iste eski bir arkadasim
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vardi ama olayr tam net olarak hatirlamadigim i¢in 6rnek vermeye calistim ama
ornek veremiyorum, birazcik hatirlamaya c¢alistim. Bunun telefon goriismesi ile ilgili
bir durumdan dolay1 atilmisti. Bu da galiba hani sol ya da sag gibi bir orgiite mi
iyeydi bir sey vardi ondan dolayr atilmisti diye hatirhyorum. Tam net
hatirlamiyorum ama.

Emre: Peki bu yaptiginiz isin stresli olan taraflari nelerdir tam olarak?

3. Goriismeci -MT: Iste anlattigim gibi stresli olan tarafi,

Emre: Vakit ayiralim anlaminda soruyorum biraz Once anlattiklarina ek olarak,
abonelerle goriismenin vermis oldugu stresten bahsediyorum yani sonug itibar ile
giinde ¢ok uzun siirelerle ¢agri aliyorsun ve bazilar1 ¢ok uzun siirebiliyor yaptigin
cagrilarin. Ya da bazen ¢ok kaba konusmalara maruz kalabiliyorsun.

3. Goriismeci -MT: Aynen dyle.

Emre: Bu konusmalarin getirmis oldugu stresten bahsediyorum.

3. Gortismeci -MT: Simdi sen 45 dakikalik bir goriisme ya da bir buguk saatlik bir
goriisme yaptigin zaman, o goriismeyi sonlandirdiktan sonra nefes almak istersin
degil mi? Alamazsin. Sirada bir miisteri varsa o miisteri hemen sana diiser ve sen
aslinda bak s0yle bir sey var, bu 45 dakikalik yapmis oldugun goriismede adam sana
hakaret etti. Ya da adam seni ¢ok zorladi ya da sen boyle dedin, gercekten Oyle
miisteri agisindan da Oyle ama adam hayir dyle degil, boyle yapacaksiniz, uzatti
goriismeyi neyse 45 dakika siirdii. Acayip sinirlendim, ¢ok sinirlendim. Ardindaki
miisteri sana hemen yine diistli, miisterinin ¢ok basit bir ihtiyacim1 kafam
toplayamadigindan dolayr yapamiyorsun. Kafan1 toplayamadigindan dolay1
yapamadigin i¢in karsindaki misteri de sinirleniyor, e sinirlenen miisteriyi

sakinlestirmek istemiyorsun 45 dakika goriistiim bunu mu simdi sey yapacagim diye.
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Sakinlestirmek istemiyorsun, adama ters davraniyorsun. Ya da bayana ters
davraniyorsun. Ardindan goériisme sonlaniyor, o goriisme dinleniyor, sen sifir
aliyorsun. Niye sifir aliyorsun, bir onceki goriismenden dolayi. Yani biz bunu
defalarca sOyledik ama anlatamadik. Uzun goériismeler oldugu zaman insana belirli
bir ara verilmesi gerekiyor. Bir dakika bile ¢agr1 merkezindeki c¢alisan insanin
toparlanmasi i¢in yeterli bir dakika. Yani adam iki elini basina aldigi zaman ya da
gozlerini ovusturdugu zaman dinlenebilir. Cagr1 merkezi calisan1 boyle. Ama eger
adam Allah belaniz1 versin, ben sizin ananizi babaniz1 diye kiifiir ettikten sonra bir
miisteri geldigi zaman bu adam toparlanamiyor. Ya da bayan farketmez.

Emre: Peki size kotii davranan abonelere karsi nasil bir tavir gostermeniz gerekiyor?
3. Goriismeci -MT: Ya bu biraz dnce dedim ya, iste, eyvallah demen gerekiyor. Ya
da ti¢ kere uyaridan sonra goriismeyi sonlandirabilirsin ama.

Emre: Yani lg¢iinciiye kadar adam sana kiifrediyor ve sen {iglinciiyii beklemen
gerekiyor sonlandirmak igin.

3. Goriismeci -MT: Evet ama bu ii¢ kere uyar1 da sana sahsi olarak kiifiir etmesi
gerekiyor. Ben senin. Ben sizin yapacaginiz isin arkadaslarinizin, énemli degil.

Emre: 45 dakika devam edebilir bu séylediklerine?

3. Gorlismeci -MT: Edebilir, istedigi kadar devam edebilir.

Emre: Peki bunun illa somut bir sekilde kiifiir mii olmas1 gerekiyor? Dolayli
yollardan adam tacizde bulunuyor size?

3. Gortismeci -MT: Olmaz.

Emre: Gormezden geleceksin.

3. Gorlismeci -MT: Yani somut bir sekilde kiifiir olmasi1 gerekiyor evet.

Emre: Gormezden geliyorsun.
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3. Goriismeci -MT: Tabii tabii.

Emre: Su ana kadar yaptigmiz iste herhangi bir problem yasadiniz mi? Bu yani
amirlerinizle olabilir ya da 6zel bir goriisme, yaptigmiz herhangi bir, abone ile
yaptiginiz bir goriisme olabilir.

3. Gorlismeci -MT: Ya benim daha ¢ok komik oldu goriismelerim. Ya ¢ok sorunlu
miisterilerle,

Emre: Ozel bir sey varsa anlatabilirsiniz bence bu arada.

3. Gorlismeci -MT: Sorunlu ben miisterilerle sorunlu bir adammis gibi konustum.
Yani eger o sorunluysa ben de sorunlu gibi davrandim. Ornek vereyim iste bir
miisteri vardi, ya bu komik ben cok stresli bir sey yasamadim. Bir miisteri vardi
miisteri yaklasik faturas1 1200 TL gelmis bu 1200 TL gelen faturas1 600 pardon 850
liras1 iste porno indirmekten ya da resim indirmekten. Hani nu resimler indirmekten
kaynakli. Simdi ben miisteriye o aradigr zaman anlatiyorum, hani bakin 6zel seyler
kullanmigsin, 6zel isler yapmigsin falan, yapmadim. Yaptiniz yapmadim, yaptiniz
yapmadim neyse en sonunda ben sinirlendim. Yani bunu size ka¢ kere anlatacagiz.
Yeni bir kelime kullandim, anlat ya dedi. A¢ik ol bana dedi, ben de tamam agik
olayim dedim. Iste dedim brezilyali ¢ilgin kadinlar, yok iste boyle bdyle seyleri
saydim ben, adam en sonunda sey dedi, ya dedi arkadasim dedi tamam dedi yaptim
da dedi indiriyorum dedi bir basi geliyor bir sonu geliyor hani sonunu alana kadar
ugrastim. Bu kadar fatura m1 gelir. Hani bu goriismem benim 45 dakika siirdii ama
bu goriismeden sonra ben giilerek diger ¢cagriyr aldim. Benim genellikle isin icinden
cikistm miisteriye gore davrandigimdan dolay1 oluyor ama ¢ogu arkadas o sekilde
yapamiyor ki yapmamalart da gerekiyor yani benim yaptigim goériisme ... Hani

laubali sekilde konusuruz. Hani bu olmamasi gereken bir sey. Amirlerimle yasadigim
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iliski, gelince cok cilesini ¢ektim beni perezentabl oldugumdan dolayr kendileri
deyimiyle her yere gonderdiler. Meclise gittim, Tiirk Telekom’a gittim, Van’a gittim,
bir siirii ist kuruma gittim i¢in ama bu kapsamda bana denilen sey suydu, ¢ok iyisin
bir numarasin iste takim lideri olacaksin ama takim liderligi sinavina girdigim zaman
ya olmadi iste performansin yetmiyor gibi seyler sunmasi ya da ¢ok zorlamalar1 beni,
en agir isleri bana vermeleri, su anda en agir isler bana veriliyor. Faturayla ilgili en
agir isler bana veriliyor. Iste Millet Meclisindeki vekilin faturasini inceleyeceksin
geri doneceksin bu doniiste de vekilin isteklerini yapacaksin falan diye bir sey
geliyor ama sen dondiigiin zaman pisman oluyorsun. Ciinkii karsindaki adam da aynm
oranda olmuyor, senin gibi iyi niyetli olmuyor. Ya ¢ok iyi niyetli olmamak
amirlerimle de alakali onu da hemen sey yapayim, sen ne kadar iyi niyetli olursan ol,
is yerinde ne kadar iyi niyetli ¢alisirsan calis, en iyisini yapmaya calis, sonucta sen
eger o performansi o dediklerini saglayamiyorsan sen onlar i¢in bir hi¢sin. Olmasan
da olur.

Emre: Anladim. Peki herhangi bir birim var m1 ¢alistiginiz yerde gidip bdyle calisma
kosullarindan ya da yasadiginiz problemlerden sikayette bulunabileceginiz,
diizeltilmesini istediginiz seyleri aktarabileceginiz?

3. Goriismeci -MT: Ya takim liderleri ya da line manager olarak adlandirdigimiz
takim liderlerinin takim liderleri ya da bolge miidiirleri her zaman sey diyor, biitiin
sikdyetleriniz i¢in bize gelebilirsiniz, kapimiz agik ama ¢ogu zaman sen o kapiyi
bulamiyorsun. Yani takim liderinin yaninda sen anlatiyorsun ama artik dedim ya hani
takim liderlerinin de yetkisi ¢ok farklilasti, onlar da bir sey yapamiyor. Digerlerine
de bir isaret veremiyorsun. Iste kurumun kendine gore yapmis oldugu giizel bir sey

var, kendine gore. Bir tane psikologumuz var sirkette, bu psikologu da biz giinde bir
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saat ya goriiyoruz ya gérmiiyoruz ¢ogu zaman. Iste gériisebilir miyiz diyoruz, maille
halledelim mi diyor, yani mailleselim.

Emre: Maille terapi yapiyor?

3. Gorlismeci -MT: Tabii tabii. Yani bu duruma getirilebilen insanlarla calisirsan
sonu da pek parlak olmuyor.

Emre: Cocugunuzun ya da herhangi bir yakininizin bu kurumda g¢alismasini ister
misiniz?

3. Gorligmeci -MT: Hayir. Ya soyle, eger yakiimin gergekten bir isi yoksa
calismasini isterim. Ama yapabilecegi farkli bir is varsa calismasini kesinlikle
istemem. Cocugumun hele hayatta.

Emre: Son iki sorum. Genel olarak baktiginiz zaman calistigin ¢agr1 merkezindeki
egitim aralig1 ve yas araligi ne durumda kadin-erkek anlaminda soruyorum.

3. Gorlismeci -MT: Su anda ben, en son sdyleyeyim sana, ise alinma yas1 yani boyle
iyi gruplara 0rnek veriyorum iste kalite ya da charging yani faturalandirma gibi
gruplara, yas smir1 83 ama cagri merkezinde 18 yasini doldurdugun zaman
gelebilirsin.

Emre: Egitim aralig1 peki, yani mutlaka liniversite mezunu olmak gerekiyor mu?

3. Gorlismeci -MT: Hayir. Yani okuya da bilirsin, {iniversite mezunu da olabilirsin,
Onlisans mezunu da olabilirsin, doktora da okuyabilirsin, yiiksek lisans da
okuyabilirsin, ¢esitli. Ama sey, tabii bu hani 18 yasini bitir gel dedim ya biraz 6nce,
dogru, bir kisi vardi ama biitiin 18 yasindakileri de almiyorlar hani. Onlara gore bir
sinir1 var tabii.

Emre: Son sorum. Su anda bahsettik yani sartlardan vesaire. Peki ¢agri merkezinin

caligma sartlar1 nasil olmalidir ideal anlamda sence?
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Emre: Herhangi bir ¢agri merkezinin bu farkli sektoérler de olabilir, calisma
sartlarinin nasil olmasi gerekiyor, ideal bir ¢agr1 merkezinin nasil olmasi gerekiyor
calisanlarinin memnuniyeti agisindan baktigimiz zaman?

3. Goriismeci -MT: Simdi 6ncelikle,

Emre: Olmas1 gerekeni bana tasvir eder misin?

3. Goriismeci -MT: Tabii. Yapilan, maddeler halinde sdyleyeyim. Maas, aldigin
maas ¢cok onemli hani hayat standartlarini idare ettirebilmen i¢in ¢ok dnemli. Cagri
merkezinde calisanlarin ¢ogu {liniversite mezunu ya da ailesine baktigindan dolay1 bu
maasmn  belirli standartlarda olmas1 gerekiyor. Oncelikle maasin arttirilmasi
gerekiyor. Ardindan sosyal olarak insanin biraz serbest birakilmasi gerekiyor. Yani
sadece senin galistigin biinyede yapilan sosyal isler de o kisilikte olmayabilir. Yani
toplu olarak gectigi zaman ben mutlu olmayabilirim sirkette. Birazcik beni rahat
birakmasi gerekiyor. Biracik beni rahat birakmasi gerektigi i¢in de benim caligma
saatlerimi diizenlemesi gerekiyor. 9 saat bir kisi i¢in ¢ok fazla bir saattir, maksimum
7 saat olmasi gerekiyor. 7 saatte siirlandirirsak hani o biraz 6nce anlatmis oldugum
0gle 12’°de giriyorsun aksam 9°da ¢ikiyorsun hikayesini, 6gle 12°de giriyorsun aksam
7’de ¢ikiyorsun 2 saat de sana kalsin tarzina cevirebilirsin. Ardindan biraz da sosyal
haklarimizin bir baska islemi olan seylerde, hani insiyatiflerde diizeltme yapilmasi
gerekiyor. Yani sana ¢ok fazla hakaret eden bir miisterinin ya da ¢ok fazla zorlayan
bir miisterinin, miisteri temsilcinin de birazcik rahat olarak, ya hani tamam siz boyle
kiifiir ediyorsunuz ama bu sekilde devam edemiyoruz hani ben size yardimci
olamadim 1yi giinler demesi gerekiyor. Yani birazcik da serbestlik olmas1 gerekiyor.

Kalite diye o6diin vermedigi seyi, olguyu aslinda kaliteden ¢ok fazla 6diin vererek
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islemler yapildigin1 bilmiyorlar, bunlar1 diizeltmeleri gerekiyor. Birazcik da insan
olmalar1 gerekiyor, yani her insan birazcik insan gibi davransa aslinda bir ¢ok, her
sey degisir hani bunun i¢inde bir ¢ok sey var; iste, karsindaki kisiye empati kurmak
ya da derdini anlamak ya da her zaman yaninda olmak. Bunlarin da daha fazla
yogunlasmasi gerekiyor. Bir de biitiin ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin hepsinin teker
teker tamamiyla is hukukunda ayr1 bir madde ile degerlendirilmesi ve hani isten, is
yapmaktan dolayr ugradigin bir psikolojik kayip var ya o kayiplarin da ayriyeten
karsilanmasi gerekiyor. Bunun parayla pulla degil ayriyeten bir madde ile erken
emeklilik mi yapiyorsun, ne yapiyorsun bilmiyorum, ben 4 seneden beri ¢alistyorum
10 seneden beri ¢alisan bir arkadagim var tamamiyla kafay1 yemis durumda. Yani bu
adamin aslinda emekli olmasi lazim. 35 yasinda gercekten emekli etmen lazim.
Ciinkii adam o kadar umutsuzluga kapilmis ki ben isten ¢iktiktan sonra farkl bir ise
giremem, farkli bir ise girsem ben bu kadar para alamam, aldig1 para da kus kadar
aslinda farkinda degil. Yani tamamen psikolojisi gitmis. Ya da ne bileyim hani ¢agri
merkezinde ¢alisan insanlara teker teker bir yetkinlik verirsin, sertifika verirsin ya da
bu adamlar1 sen de devlet olarak egitirsin baska bir yerlere gonderirsin, ya da ne
bileyim hani bir sey yaparsin. Devlet olarak higbir sey yapilmiyor ki devletin de bir
cok cagri merkezi var, Saglik Bakanligi, Adalet Bakanligi, git oralara oradaki
calisanlar da su anda ayni1 seyi yastyor.

Emre: Yani 6zel sektor ya da devlet fark etmiyor 6yle mi?

3. Gériismeci -MT: Fark etmiyor. Higbir sekilde fark etmiyor. Ozel sektdrde de ayn
sey zorlugu yasiyorsun, diger sirketlerde de de aymi zorlugu yasiyorsun, Burger
King’in cagr1 merkezinde de ayni seyi yasarken, Adalet Bakanligi’nin kendi c¢agri

merkezinde ya da belediyenin Mavi Masa olarak adlandirdigr 157 c¢agr1 merkezinde
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ayni seyleri yasiyorsun. Yani oraya sen sOmiiriilmek i¢in gidiyorsun ve
sOmiiriiliiyorsun. Ha arada Hindistan’daki kast sistemi gibi sistem kuruyorlar, bu, sen
ona o sana sen yeni gelene askeri sistem vardir ya, sen yeni gelene dislerini gegir.
Budur. Bunlarin tamamiyla degistirilmesi ya da en basindan hani devletin tekeline
gecip, bazen yash gibi oluyorum ama bunu diisiinmiiyor degilim, tamamen her sey
devletin tekeline gegsin, ¢cagr1 merkezlerini tekeline gecirsin, memur mu yapiyorsun
ya da memur yapmiyor musun bilmiyorum diizenle, memur gibi ¢aligsinlar, iyi bir
maas alsinlar. Bak bu insanlardan mutlu olanlar yok c¢iinkii ¢ok iizerine geliniyor.
Cok tizerine gelinen bir meslek, teker teker her kisiye git sor inanilmaz derecede
sikintili. Ya bir ise giderken her giin lanet edip, ¢ikarken de lanet eder misin,
ediyorsun. Vazgegemiyorsun niye, biraz Once anlattigim islerden dolayi, ailene
bakiyorsun falan filan ya da alternatifin yok ya da arkadaslarindan vazgecemiyorsun
bu da biiyiik bir etken, bundan dolay1. Bunlarin tamamiyla degistirilmesi gerekiyor
bence.

Emre: Tesekkiir ederim.
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EK 4: GORUSMECI PROFILLERI

MEZUNU

GORUSMECi | YAS |EGITiM DURUMU CALISMA SURESI
1.GORUSMECI |23 IKTISAT BOLUMU |1 YIL CALISIP ABONEYE
MEZUNU DUYMAYACAGINI
SANARAK KUFUR ETTIGI
ICIN ISTEN CIKARILDI.
2.GORUSMECI |25 ISLETME 8 AY CALISIP
YONETIMI PSIKOLOJISININ
BOLUMU BOZULDUGUNU
MEZUNU DUSUNUP ISTEN
AYRILDI.
3.GORUSMECI (30 ISLETME BOLUMU |4 SENE -TAM ZAMANLI
MEZUNU
4.GORUSMECI |28 RADYO 8 AY TAM ZAMANLI
TELEVIZYON
SINEMA BOLUMU
MEZUNU
5.GORUSMECI |31 ACIKOGRETIM 10 AY TAM ZAMANLI
KAMU YONETIMI
BOLUMU
MEZUNU
6.GORUSMECI |28 ADALET BOLUMU |1.5 YIL TAM ZAMANLI
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7.GORUSMECI

26

HALKLA
[LISKILER
BOLUMU

MEZUNU

2YIL TAM ZAMANLI

8.GORUSMECI

27

SUMEROLOJI
BOLUMU

MEZUNU

2YIL TAM ZAMANLI

9.GORUSMECI

28

BASIN YAYIN
BOLUMU

MEZUNU

1.5 YIL TAM ZAMANLI

10.GORUSMECI

30

FELSEFE BOLUMU

MEZUNU

3YIL TAM ZAMANLI

11.GORUSMECI

22

TARIH BOLUMU

MEZUNU

6 AY TAM ZAMANLI

12.GORUSMECI

23

ULUSLAR ARASI
[LISKILER
BOLUMU

(UZATMIS)

5 AY TAM ZAMANLI

13.GORUSMECI

26

MUHASEBE

BOLUMU MEZUNU

2YIL TAM ZAMANLI

14. GORUSMECI

28

ZIRAAT
MUHENDISLIGI

BOLUMU MEZUNU

1.5YIL TAM ZAMANLI
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YUKSEK LISANS

15.GORUSMECI

25

SOSYOLOJI
BOLUMU

(UZATMIS)

3YIL TAM ZAMANLI

16.GORUSMECI

29

MADEN
MUHENDISLIGI

BOLUMU MEZUNU

10 AY TAM ZAMANLI

17.GORUSMECI

28

TARIH BOLUMU

MEZUNU

8 AY TAM ZAMANLI

18.GORUSMECI

24

KAMU YONETIMI

BOLUMU MEZUNU

10 AY TAM ZAMANLI
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