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Ozet:

Her gecen giin gelisen teknoloji ile birlikte miisterilerin ihtiyaclarinda da degismeler
olmaktadir. Bu degisime ayak uydurmak isteyen, miisterilerin sorunlarina hizli ve dogru
coziimler bulmak isteyen isletmeler artik miisterilerine telefon ile de hizmet vermeye
baglamiglardir. Bankacilik, medya, telekom gibi kurumsal hizmet kuruluslarinin bu sistemi
kullanmas1 nedeniyle hem iilkemizde hem de diinya da yaygin olarak kullanilmaya

baglamistir.

Bu makalede; cagri merkezlerinde ¢alisma sartlari, giiriiltli, saglik sorunlari, vardiya sistemi,

is yogunlugu gibi konularin ¢aliganlara etkileri incelenmistir.

Anahtar Kelimeler; Cagr1 Merkezi Isi, Is Yiikii, Is Doyumu, Calisma Psikolojisi, Is Stresi,

Guralta
Evoluation of Call Centers in Terms of Work Health and Security
Abstract:

There has been some shifts about needs of the customer through the deveviopments of

technology. Companies which try to adopt to those changes and find rapid and valid solutions
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for their costumers initiate call centers for the purpose of costumer satisfaction. Because this
service has been used in the sectors of banking, media and telecommunication it has been a
popular service in both domestic and global manner.

In this article it is examined the impact of the issues such as working conditionss in call

center, noise health problems, shifts system, workload on workers
Keywords; call center, workload, job satisfaction, psychology of working, job stress, noise
1. Giris:

40 y1l dnce Amerika’da destek hatlar1 ile misterilerine temas noktasi yaratmis olan sirketler

rekabette One ¢ikarken, bugiin bu imkani sunmayanlar parmakla gosterilmektedir (7).

Teknolojinin _her gecen giin gelismesi ile birlikte isletmelerin yeni uygulamalarla
miisterilerine ulasma olgusu da degismektedir. Cagri Merkezleri de miisterilere ulasma ve
miisterilerin isletmeye ulasmada kullandigi en etkin yollardan biridir. Cagr1 Merkezlerinin
oziinde isletmelerin miisterilerine en kisa yoldan ulasma, sorunlarini1 yerinde ¢ézme ve onlara
yonelik satig pazarlama faaliyetlerinde en etkin bicimde kullanma ve daha fazla miisteri, daha

fazla kar hedefi bulunmaktadir (13).

Ulkemizde Cagr1 Merkezi calisanlar1 diger sektdrlerde oldugu 4857 sayili Is Kanunu, 6331
sayl Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu, 5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi
Kanunu, Bor¢lar Kanunu, Belediyeler Kanunu gibi kanunlar ve bunlara bagh olarak ¢ikartilan
diger yasal diizenlemeler bagli olarak ¢alismaktadirlar. Ancak Cagr1 Merkezi calisanlari ile

ilgili ayr1 olarak olusturulmus her hangi bir yasal diizenleme veya standart bulunmamaktadir.

Ozellikle Ulkemizde Cagri Merkezi Sektorii siirekli gelismektedir. Sirketler kendi
bilinyelerinde veya 6zel firmalar araciligi ile Cagr1 Merkezleri iizerinden 24 saat hizmet
vermektedirler. Miisterilere 24 saat hizmet verilmesi ¢esitli sorunlar1 ortaya ¢ikarmaktadir.
Bunlardan bazilar1 hizmet verilen kisilerin kiiltiir diizeyleri, stirekli bir konu Uzerine problemi
olan kisilerin aramasi, degisken calisma saatleri, ¢alisma alaninin kisitliligi, kimi zaman
sistemin kisa molalara izin vermemesi, monotonluk gibi baslica sorunlar1 ortaya

cikarmaktadir.

Cagr1 Merkezlerinde ¢alisanlarin is yiki diizeyleri olduk¢a yogun seviyededir. Bu yogun is
yiikii de calisanlarda ¢esitli saglik sorunlarina ve strese bagli rahatsizliklara neden

olabilmektedir (11).
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Yaganan belli basli bu sorunlarin yami sira higte hafife alinmayacak diizeyde ¢alisanlari
etkileyen giiriiltii, termal konfor sartlari, ¢alisma ortaminin gereginden fazla ya da eksik
aydinlatilmasi gibi fiziksel etkilerden dolay1 yasanan saglik sorunlar1 da Cagri Merkezlerinde

oldukca sik goriilmektedir.

Cagr1 Merkezleri, “sirketlerin, miisterileri ile telekominikasyon vasitasi ile iletisim kurdugu
bir aragtir.”’(7). Cagr1 Merkezi, ¢agrilarin tek bir merkezde toplandig1 ve karsilandigi bir yer
olarak tanimlanabilir. Cagri Merkezinin kurulus amaci miisteri ile firma arasinda en hizh

iletisimi saglamak miisteri baglilig1 ve miisteri memnuniyeti yaratmaktir.

Cagn Merkezi, firmalarin miisterileri, tedarikgileri, bayileri ve diger iiclincii kisilerden gelen
cagrilart yanitlayan, gerektiginde cagri neticesinde dogan islemleri baglatan, cagriyr ilgili
birime yonlendiren ve is. ihtiyaclarina gore dig aramalar da gerceklestirebilen iletisim

birimidir.

2. Cagri Merkezlerinin Avantaj ve Dezavantajlart

Cagr1 Merkezlerinin miisterilere ve sirketlere sagladigi bircok avantaj vardir. Bunlardan

bazilar1 asagidaki gibidir;

* 7 glin 24 saat miisterilere hizmet verilebilmektedir.

*  Miisteri ihtiyaglar1 hizla yerine getirilerek, miisteri memnuniyeti saglanir.

*  Misteri sikayet ve goriisleri alinarak, eksik olunan yonlerin tanimlanmasi ve eksikligin
giderilmesi saglanir.

*  Miisteri bilgilerinin giincelligi saglanir.

% Islem maliyetleri diisiik olur.

*  Tiim operasyonel islemler tek merkezde toplanabilir.

*  Kaliteli hizmet verilmesi nedeniyle miisteri sadakati ve memnuniyeti saglanir.

Cagn Merkezi calisanlari, siparis alimi, randevu verme, satig, bilgi sunumu, teknik destek
gibi hizmetlerde bulunurlar. Calisanlarin en biiylik 6zellikleri pozitif olmalari, analitik

diistinme yetenegine sahip olmalari, olaylara pratik ve ¢6ziim odakli yaklagmalaridir.

Ayrica calisacak kisilerin diizglin konusabilen, dinlemesini bilen, giiclii iletisime sahip, ¢6ziim
odakli, takim oyuncusu, takipgi, sabirli, stresle bas etmesini bilen, planli, disiplinli, bilginin
onemini kavramis, yenilige agik, yeni teknoloji ve siiregleri 6grenmeye, uygulamaya yatkin ve

pratik kisilerden ve geng nifustan secilmesi gereklidir.



Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2016, 7(1),DO1:10.1501/sbeder 0000000108

Cagn Merkezlerinde calisanlar sadece bir bilgiyi aktarmaktan yol gostermeye, Onerilerde
bulunmaya kadar bir¢ok hizmete yardimci olurlar. Burada ¢alisanlarin meslek bilgisi yani sira
sosyal davranis ve iletisim acisindan {istlin yeteneklere sahip olmasi1 gerekir. Cagri Merkezi
calisanlart stresli konumlarda bile sakin ve kibar olmak zorundadirlar ve hep tekrarlayan

benzer, ayni sorulara kars1 siiktinetlerini muhafaza etmelidirler.

Cagr1 Merkezi calisanlart agirlikli olarak bayanlardan olusmaktadir. Cagri Merkezi iginin
ozellikle diizglin diksiyon ve esneklik niteligi dikkate alinirsa isletmelerin bayan is giiciine

yonelik tercihlerinin nedenini ortaya ¢ikarmaktadir.

Cagn Merkezinde ¢alisanlarin maruz kaldiklar1 hastaliklar ve psiko-sosyal rahatsizliklar, isin
niteligine bagl olarak kas iskelet sistemi hastaliklarini, odyometrik rahatsizliklarini, mide,
bagirsak rahatsizliklarini, dolagim sistemi rahatsizliklarini, lirogenital sistem rahatsizliklarini
meslek hastaligi olarak ise el ve el bilegi hastaliklar1 basta olmak iizere kas-iskelet sistemi

rahatsizliklar1 ve ses teli nodiillerini ortaya ¢gikarmaktadir.

Cagr1 Merkezleri benzersiz bir calisma alanidir. Ancak calisanlara karsi bir dizi saglik ve

giivenlik riskleri de mevcuttur. Bunlardan bazilari;

» Psikososyal Tehlikeler,
* Yorgunluk, mesleki stres, saldirgan, siddetli ve zorbalik derecesinde agresif miisteriler,
» Gorsel yorgunluk, girdltd, ses yorgunlugu,

* Hareketsiz isler vs.
* Mobbing
* Bulasici hastaliklarin goriilme sikligindaki artis ve tedavi siirelerinin uzamasi

Cagri Merkezlerinde hastalik, saglik ve sosyal olusumun nasil kavramlastigt sorulmasi
gereken ilk sorulardandir. Meslek kaynakli hastaligi anlamak i¢in bu soru onemlidir. Bu
durum sosyal siiregler ve galisma sisteminin birbiriyle iliskili ii¢ bileseni arasindaki uyum

derecesi incelenerek anlasilabilir.

e Sosyal Cevre (Is organizasyonu, is tasarimi vs.)
e Yakin Cevre (Is teknolojisi, Calisma alani tasarimzi)

e Ortam — Cevre (Isyeri, aydinlatma, sicaklik, hava kalitesi, akustik vs.)

Bu bilesenlerden en az ikisi hatali/sorunlu ise calisanda gerginlik, fiziksel rahatsizlik gibi

olumsuz durumlari ortaya ¢ikartabilir. Benzer sekilde kotii ¢evre ortaminda tipik ¢agdas ofis
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sendromu ya da hasta bina sendromu i¢inde yer alan ¢agri merkezi kombinasyonuna katkida

bulunabilir.
Cagr1 Merkezlerinde yasanan sorunlardan bazilar soyledir.

* Calisana deger verilmemesi, takim, ekip ruhunun, arayanlarin rahatsiz etmesi (hatta taciz
etmesi), stres, siirekli dogal olmayan nezaket gosterme zorunlulugu, monotonluk, diisiik
iicret, ofis ortaminin asir1 baskict olmasi, vardiyali ¢alisma, kisisel mahremiyet alaninin
olmamasi, ¢cok ve cesitli bilgi aktarma zorunlulugu, sosyal olamama, kapali mekan

seklinde siralanabilir.

Cagr1 Merkezini arayan kisiler, bir konu hakkinda problemleri olan ya da bir problemi tek
basina ¢ozemedikleri i¢in kizgin olan kisilerdir. Bir anlamda muhatap olunan kitle genellikle
pozitif psikoloji ig¢erisinde olmayan bir kitledir. Calisanlar ¢alisma siiresi boyunca bu negatif
durumlarn ¢6zmeye c¢aligmaktadirlar. Arayanlarin belirli bir profili yoktur, her yastan

olabilirler ve operator, karsisindakinin anlayabilecegi sekilde durumu agiklamak zorundadir.

Cagr1 Merkezi sektoriinde is giicli devride bu yiizden yiiksektir. Bunun diginda igin belli bir
siireden sonra monotonlasmasi, fiziksel aktivite yetersizligi, devamli kontrol edilme hissi ve
caligsanlarin yaptiklari isi kariyer hedefi olarak gérmemeleri de is giicli devrinin yiiksek olma
nedenleri arasinda yer almaktadir (Zapf ve Arkadaslar1 2003:312). Sayilan olumsuz ¢alisma
strecleri dikkate alinirsa, ¢agri merkezlerinde yiiksek diizeydeki isgiici devir orani ve ise
devamsizlik rakamlarmin varligi sasirtict degildir (Michel, 2001). 2013 yilinda iilkemizde

yapilan bir ¢calismaya gore ¢alisanlarin ¢alisma siireleri asagidaki tabloda verilmistir (Sekil 1).
2%

= 6 aydan az
18% =6ay-15vyl

= 1,5yil-3 il

= 5yil-10 vyl

= 10 yildan fazla

Sekil 1: Kidemlerine Gore Caliganlarin Dagilimi (5)
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Cagn Merkezi igyerlerinde miisteri temsilcisi gorevi iistiinde yer alan kadrolarin ¢ok sinirh
sayida olmasi, miisteri temsilcisi olarak calismaya baslayan isgilerin isyerinde yiikselme
imkanmi sinirlamakta, isin 6zelliklerinden kaynaklanan diger olumsuzluklar ile birlikte bu

durumda, galisan sirkiilasyonunun yiiksek olmasinda bir diger neden arasindadir.

Cagn Merkezleri ¢alisma konususun 6zelliginden dolay1 7 giin /24 saat hizmet verilmektedir.
Calisanlarin yas ve cinsiyet dagilimlar1 dikkate alindiginda ¢alisma siireleri ve gece saatlerine
rastlayan donemlerdeki ¢alismalar 6zellikle dnem arz etmektedir. Isin 6zelligi nedeni ile 24
saatlik donem igerisinde vardiyali calisma yapilmasi, vardiya siireleri, degisme siklig1 ¢alisma

diizeninin iscilerin fiziksel saglig1 ve sosyal hayati {izerindeki etkileri bulunmaktadir.

*  Siirekli ayn1 pozisyonda kalma,

*  Tekrarlayan hareketler,

*  Ekran — klavye kullanim1 nedeni ile el bilegi ve parmak eklemlerine asirt yiiklenme,

*  Siirekli konusma nedeni ile ses telleri ile ilgili yasanan saglik problemleri,

*  Stirekli kulaklik kullanma ve ¢agri alma nedeniyle isitme problemleri,

*  Slrekli ekran karsinda c¢alisma ile ilgili gérme problemleri sektérde calisanlarin

karsilagmis olduklar1 baslica sorunlar arasinda yer almaktadir.

Calisanlarin ¢alisma ortaminda ayni anda yiizlerce bilgisayarin ¢aligmasindan ve kablosuz
erisimden kaynaklanan elektromanyetik alanda ¢alismasi, bunun ileride yaratabilecegi saglik
problemleri gibi sorunlar. Isyerinde siirekli oturarak, konusarak, kulakliktan ses alarak ve
bilgisayar kullanarak ¢alismaktan kaynaklanan ses tellerinde nodiil olusmasi, isitme kaybi,
gorme bozuklugu, kas — iskelet sistemi rahatsizliklari gibi sektdre mahsus meslek hastaligi
olarak tanimlanabilecek saglik sorunlarinin bulunmasi gibi sorunlar. Cok sayida miisteri
temsilcisinin ayn1 anda acik ofis seklinde dizayn edilmis isyerlerinde calismasi, ¢alisma
ortamlarinda 1s1, nem ve aydinlatma sorunlarinin bulunmasi, yine ¢ok sayida ¢alisanin ayni
anda konusarak caligmalar1 nedeniyle yogun bir giiriiltiiniin, ugultunun olmasi da ayr1 bir
sorundur. Bunun yaninda ¢ok yeni bir sektér olmasi nedeni ile heniiz standartlarin

olusturulamamis olmasinda bir baska sorundur.

Cagr1 Merkezinde ¢alisan bireyin yaptigir goriismeler, her an izlenmekte, bireyin ¢aligmasi
adeta hareket- zaman etiidii anlayisiyla sekillendirilmektedir. Giinde kag¢ kisi ile goriisme
yapilacagi, bir kisiye en fazla ne kadar zaman ayrilabilecegi gibi ayrintilar calisana

bildirilmekte ve denetlenmektedir, yani birey her dakika gozetim altinda tutulmaktadir.
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Telefon ve bilgisayar teknolojilerinin oldukg¢a detayli entegrasyonu ile Cagri Merkezleri
ortaya c¢ikmistir. Cagri Merkezlerinde calisanlar dogruda miisteriye yardim etmek ve
memnuniyeti i¢in potansiyeller tiiretmek i¢in cabalarlar. Ama tekrarlayan isler, yogun
calisma, siki hedefler, siki denetim ve siirekli izlenme olumsuz sonuclar Gretebilir (Phil
Taylor, Chris Baldry, Peter Bain and VVaughan Ellis, 2003).

Is doyumu, bireyin isini ya da isle ilgili yasantisini, memnuniyet verici veya olumlu bir duygu
ile sonuglanan bir durum olarak algilamasidir. Is doyumu, ¢alisanlarin bedensel ve zihinsel
sagliklar1 yaninda, bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularin bir belirtisidir. Is doyumu deyince,
isten elde edilen maddi c¢ikarlar ile calisanin beraberce ¢alismasindan zevk aldigi is
arkadaglar1 ve iriin meydana getirmenin sagladigi bir mutluluk akla gelmektedir
(Simsek,vd.,1998:160). Is doyumuna iliskin bir takim degiskenlerin bireyin is doyumuna

yonelik algilarinda etkili oldugu diisiintilmektedir.

Is yaparken kisiye ne derece ozgiirliik taniniyorsa, bu o derecede doyum verir. Calisan,
caligma saatlerine kendi karar verebiliyor, ¢calisma yontemlerini kendi secgebiliyor, yapilacak
islerin sirasi konusunda s6z sahibi olabiliyorsa, isindeki ozgiirligii ve dolayisiyla verimi

yuksektir.

Is yiikii kavrami, bireyin isyerinde kendisine yiiklenen isin normalin iizerinde olduguna
yonelik algisidir. Is yiikiiniin yarattig1 stres ve tiikenme egilimlerinin, bireyin motivasyon ve
is tatmininde diislise yol agacagi beklenir. Cagri Merkezlerinde goriilen asirt is yiikiiniin is
doyumunda bir diisiise yol acacagi beklenmektedir. Asir1 is yikii ile bireyin is doyumu

arasinda ters iliski (negatif iliski) mevcuttur(10).

3. Cagri Merkezlerinde Vardiyali Calisma:

Vardiyali ¢alisma, isin niteligi geregi siirekli ¢alisilmasi gereken islerde ge¢cmisten bu yana
uygulanan calisma seklidir. Teknolojinin hizli gelisimi, hizmette siireklilik (toplumsal
yararlilik) ve iiretimde siirekliligin saglanmasi (verimlilik) amaciyla vardiyali ¢alisma sistemi

giiniimiizde kacinilmaz olmakta ve bir¢ok is kolunda sik¢a uygulanmaktadir.

Ulkemizde vardiyali ¢alisma konusu 4857 sayili Is Kanunu igerisinde tanimlanmaktadir.
Vardiyal1 yani gece calismas1 4857 sayili Is Kanunun 69 Maddesinde “Calisma hayatinda
"gece" en ge¢ saat 20.00'de baslayarak en erken saat 06.00'ya kadar gegen ve her halde en

fazla on bir saat siiren donemdir.” seklinde tanimlanmaktadir(19).
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Gece calismasi ile ilgili yasaklar ve uygulama ile ilgili diger diizenlemeler 4857 sayili Is
Kanununa ve 6331 sayili is Sagligi ve Giivenligi kanununa atifta bulunarak “Gebe Veya
Emziren Kadinlarin Calistirilma Sartlartyla Emzirme Odalar1 Ve Cocuk Bakim Yurtlarina

Dair Yonetmelik”, “Postalar Halinde Isci Calistirilarak Yiiriitiilen Islerde Calismalara iliskin
Ozel Usul Ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik” gibi yonetmeliklerde ele alinmaktadir(19).

Insan organizmasi, giindiiz saatlerinde uyanik olmak, gece saatlerinde de dinlenme ve uyku
déneminde olmak seklinde bir diizene sahiptir. Insan viicudunda giinliik uyku-uyaniklik
dongusini kontrol eden bir mekanizma vardir. Vardiyali ¢alisma nedeni ile karsilagilan
baslica sorunlar, uyku diizenindeki bozukluklar, sindirim sistemi, kardiyovaskiiler sistem ve

sosyal yasamla ilgilidir(15).

Vardiyali ¢aligma programlarinin is giivenligine de etkileri vardir. Verimliligin gece yapilan
caligmalarda azaldigr tespit edilmis, hastalifa bagh iste devamsizlik ve is kazalarinin ise
arttig1 saptanmistir. Gece vardiyasinda calisma nedeniyle Sirkadyen ritmin bozulmasi,
uykunun kisalmasi ve bdoliinmesi, sosyal yasantinin kesintiye ugramasi, sagligin olumsuz

yonde etkilenmesi de bunlarin altinda yatan muhtemel faktorlerdir (19).

Vardiyali ¢alisanlarda, duygu durumunda bozukluklar, depresyon, psikiyatrik sorunlar strekli
calisanlara gore daha sik olarak gozlemlenmektedir. Ayrica, ¢alisanlar genel olarak daha
gergin ve asabi mizaca sahiptirler. Vardiyali ¢alisanlar arasinda, hastaliklar nedeniyle ise

devamsizlik ve is giinii kayiplar1 da sik olarak rastlanmaktir (15).

Vardiyali ¢calisma igsel biitiinliigli etkilemesinden dolay1 uyku bozukluklarinda sik incelenen
sebepler arasinda yer almaktadir. Vardiya c¢alisanlarinin en sik sorunu da, uyku diizeninde
meydana gelen bozukluklar ve uyumada karsilasilan giicliiklerdir. Giindiiz uyumaya ve gece
gorev basinda olmaya c¢aligsmak insan dogasma ¢ok uygun olmayan bir durumdur. Vardiya
caligmasinin en 6nemli belirleyici etkisi, siklikla uykunun nitelik ve niceligi yoniinden ele
alimmaktadir. Vardiyali ¢calismak durumunda olan is¢iler devamli bir stres durumu altinda
kalirlar. Diizeni bozulmus uyku ve uyaniklik, vardiya calismasi yiiriitenlerin dortte ii¢liniin

yakindig1 saglik sorunu olarak bilinmektedir (5).

Geceleri ¢alisanlarda sindirim sistemi ile ilgili yakinmalar olduk¢a siktir. Vardiyali olarak
calisanlarda hazimsizlik tiirtinden yakinmalar giindiiz ¢alisanlara gore daha sik gériilmektedir.
Yakinmalarin daha sik olmasinin nedeninin yemek diizeninin degismesi ve bagirsaktan
salinan enzimlerin zamanlamasindaki uyumsuzluk oldugu goriisii hakimdir. Ote yandan gece
ndbetleri sirasinda daha fazla sigara i¢ildigi saptanmaktadir. Sindirim sistemi yakinmalarinda

icilen sigaranin da etkisi olabilir (5).
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Vardiya c¢alismasinin 6nemli sonuglarindan bir boliimii de, degisen saatlerdeki calisma
diizeninin sosyal iliskiler iizerine olan etkileridir. Sosyal yasam ve aile ile ilgili aktivitelerin
bircogu aksam saatlerinde veya hafta sonlarinda diizenlendiginden, vardiyali calisanlarin
sosyal icerikli eglence ve kiiltiirel etkinliklere katilmalar1 veya arkadas iliskileri kurmalar1 ve
gelistirmeleri glic olmaktadir. Bu durum vardiyali calisanlarin yalnizliga itilmelerine yol
acmaktadir. Diizenli sosyal iletisimdeki (temas) kopukluk, kisinin kendisini soyutlanmis ve
yalniz hissetmesi gibi duygulara neden olabilmektedir. Ayrica, vardiyali ¢alisanlarin esleri ve
cocuklar1 ile iliskileri ve iletisimlerinde de kopukluk s6z konusudur. Cocuklar ile
gecirilebilecek zamanin kisithligi, cocuklarin bakimi ile ilgilenememek, es ile iletisimde
sorunlar, tartigmalarin artmasi, giindiizleri ¢alisanlara oranla daha yiliksek bosanma orant,

vardiyali ¢alisanlarin, aile yasantisina iliskin ortak sorunlarindan bazilaridir (15).
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Tablo 1: Vardiyali Calismanin Etkileri (5)

Vardiyali calisan is¢inin ailesi, ¢ocuklar1 ve arkadaslari ile birlikte gecirebildigi siire, sosyal
aktiviteleri ile bos zamanini ne tiir etkinliklere ayirdigi, bu etkinliklerin
gerceklestirilebilmesinin ne kadar esnek oldugu biiyilik 6l¢iide isyerindeki vardiya diizenine
baglhidir. Bahge isleri ile ugrasmak, ara¢ yikamak, evi temizlemek vs. esnek aktiviteler
olmakla birlikte, banka ile ilgili islemler, alisveris yapmak, ¢ocugun okulunu ziyaret edip
ogretmenleri ile goriigmek gibi eylemler ise belirli bir zaman diliminde yapilmasi gerekli olan
ve esnek olmayan etkinliklerdir. Vardiyali ¢alisanlar, vardiya planlari ve calisma siireleri
nedeniyle genellikle bu tip eylemleri ger¢eklestirememektedir. Bununla birlikte, vardiyali

calisma sadece ¢alisan kisiyi degil tim ailesini de etkilemektedir (15).
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Merkezi sinir sisteminin alisik oldugu bir yasam ritminin disina ¢ikmak, hormonal dengeyi
zorlar ve Onemli bir stres etkenidir. Vardiyalar ve gece caligmalarini izleyen giinlerdeki
toparlanma strecleri dahi yetersiz kalabilir. Nitekim gece ¢alismalarinda kazalar, is ve islem
hatalar1, psikosomatik reaksiyonlar giderek artar. Geceleri meydana gelen is kazalarinin

sonuglar1 daha agir olmaktadir.

Vardiya caligsmasi ve uzun ¢alisma siireleri nedeniyle stresli olan ¢alisanlarin, digerlerine goére
daha az iiretken, sagliksiz ve diisiik motivasyona sahip olacaklar1 ve is giivenligi bakimindan
da tehlikede olacaklar1 olasidir. 8 saati asan c¢alisma siirelerinde kaza riskinin {istel

(exponansiyel) olarak artig gosterdiginin saptandigi belirtilmektedir (15).

Vardiyali ¢alismanin yiiriitiildigii belirli igskollarinda (¢agri merkezi hizmetleri gibi) kisiler
gece yalniz calismak zorunda olabilirler ve isyerinde tek baslarina kalabilirler. Bu sekilde
caligsanlar, miisteriler, sunulan hizmetten yararlananlar (hastalar) veya ¢evrede bulunan diger

kisilerden gelecek saldir1 ve siddete karsi daha korunmasizdirlar (15).

Vardiyali ¢aligma nedeniyle, c¢alisanlar uzun siiren yorgunluklardan yakinmaktadirlar.
Yorgunluk, belirli bir is ya da islemi yapan insanin, fizyolojik nedenlerle, s6z konusu isi daha
fazla devam ettiremeyecedi ve psikosomatik tilkenme noktasina gelmesi seklinde tarif
edilebilir.

4. Cagri Merkezlerinde Ergonomi ve Giiriiltii:

Giliniimiizde teknolojinin gelismesi ve rekabet ortaminin artmasiyla kamu ve 6zel sektorlerde
calisanlarin verimliligi daha da énemli hale gelmistir. Isletmeler verimliligi arttirmak icin her
ayrintiyr diisiiniir hale gelmislerdir. Insan ve gevre arasindaki iliskiyi inceleye ergonomi

biliminin 6nemi de bu nokta da ortaya ¢ikmistir.

Ergonomi, fiziksel ¢evrenin insana uyumlastirilmasi siireci olarak tanimlanabilir. Giinlimiiz
endiistri ¢aginda makine-insan arasindaki artan iliskiler, insana uyumlu ¢evre, esya, makine,
ofis vs. gibi fiziksel ¢evre birimlerinin yaratilmasi ¢abalarini zorunlu kiliyor. (Tengilimoglu,

2003)
Is ortaminda konfor ve rahatlik ile iliskili sorulara bakildiginda

e Ozellikle Cagri Merkezi calisanlarmin biiyiik bir cogunlugu masa ve sandalye

yukseklikleri, bilgisayar ekranlari, klavye - mause yoniinden rahatsizlik sorunlar

10
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e Isitma, havalandirma ve klima sisteminden etkilenme ile ilgili ¢ok sicak, ¢ok soguk ya da

termal rahatsizlik sorunlar1 bulunmaktadir.

Ekranli araglarla ¢aligmanin 6nemli bir kism1 gorsel algilamaya dayan-maktadir. Bu nedenle
ekranli araclarin o6zellikle gbzde ciddi etkileri vardir. Bilgisayar kullanimi sirasinda gozler
bircok faktére bagli olarak etkilenebilir. Bu faktorler igerisinde monitoriin 6zelligi,
kullanicinin pozisyonu ve ¢aligilan ortamin ergonomik tasarimi gosterilebilir. Ayrica mevcut
g0z problemleri ve gdzliik kullanimi da ekranl araglarla ¢alisilirken gbz sorunlarinin ortaya

¢ikmasini tetikleyen diger faktorlerdir (Inandi ve Akyol, 2013).

Radyasyon, ekranli araglarla ¢alisanlar igin bir risk faktoriidiir. Radyasyona maruz kalan
calisanlarda viicut denge bozukluklar1 gelisir ve buna bagli olarak bir takim rahatsizliklar
gorilebilir. Ozellikle 8-10 saat ekranli araglarla ¢alismak durumunda kalan kisiler daha fazla
risk altindadirlar. Isyerlerindeki radyasyon, hassas kisilerde bogazda kuruluk hissi, gdzde
problemler, bas agrisi, alerji, ylizde kizariklik, uykusuzluk, seslere karsi hassasiyet, isitme

zorlugu ve yorgunluk gibi rahatsizliklara sebebiyet vermektedir.

Kas-iskelet bozukluklar1 eklemler, kol, bacak ve kaslar1 etkileyen ¢esitli fiziksel kosullara
verilen addir. Ornegin Karpal Tiinel sendromu. Semptomlar uyusukluk, karincalanma, agri
veya agriyan kas giigsiizliigli, kavrama giicii kayb1 ve sertliktir. Kotl durus, tekrarlayici
hareketler, titresim, gibi sorunlar bu tiir rahatsizliklarin nedenidir. Koétii is diizeni ve is
tasarimi baslica tehlikeler igerir. Yapilan arastirmalar ¢evre sorunlarinin ¢alisanlarin sagligini
etkiledigini gostermektedir. Degisken sicaklik ve 1sitma-sogutma sistemi agirlikli mikrop ve

viriisler bir¢ok hastaliga neden olmaktadir.

Cagn Merkezlerinde yiliksek giiriiltii diizeyleri ile ilgili olarak bazi saglik riskleri ortaya
cikabilir. Yapilan arastirmalar Cagri Merkezi c¢alisanlarin bazi tehlikelerle kars1 karsiya

olabilecegini gostermektedir.
1. Yiiksek seviyede ani giiriiltii seviyesinden kaynakli akustik travma
2. Gelen cagrinin arka planinda olan giiriiltii

3. Isyerindeki giiriiltii ve diger stres kaynaklari

11



Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2016, 7(1),DO1:10.1501/sbeder 0000000108

Sindirim Sistemi Dis Hastaliklari Go6z Hastaliklar Jimnekolojik Obstetrik
Hastaliklari 3% 3% Hastaliklar

11% 4% No&ro-Psikiyatrik

Hastaliklar
8%

Kas-iskelet Sistemi
Hastaliklar
12%

Dermatolojik
Hastaliklar
8%

Alerjik Hastaliklar
10%

Solunum Sistemi
Enfeksiyonlari Kardiovaskiiler

31% Diger Hastaliklar Hastaliklar
8% 2%

Sekil 2: Calisanlarin Maruz Kaldiklar1 Fiziksel Hastaliklarin Dagilimu (5)

Cagr1 Merkezlerinde ¢alisanlarin biiyiik ¢ogunlugu kulaklik tizerindeki ve kulakliktan gelen
giiriiltii seviyelerinde ¢ok az kontrol olanagina sahiptir. Cagri Merkezlerinde arka planda olan
guraltiden kaynakl kulaklik sesinin agilmasi s6z konusu olabilir. 8 Saatlik zaman dilimi igin,
giiriiltilye maruz kalmanin limiti 85 dB’dir. Bu diizey ve tizeri tehlikeli kabul edilir. Uzun
stireli maruz kalma ve tekrarlayan yiiksek ses seviyesi uzun zaman diliminde isitme kaybi ve
kulak ¢inlamasina neden olabilir. Cagri Merkezi c¢alisanlar1 genelde yiiksek gurultl

diizeyinden sikayet¢ilerdir.

Operatore saglanan kulaklik operatdre uyacak sekilde tasarlanmalidir. Eski veya hatal
kulakliklar miisterinin sesini bozabilir. Operatorlerin bu alandaki iste§i ses seviyesi
ayarlanabilen kulakliktir. Ses seviyesi ve koruma ile ilgili yapilan ¢aligmalar sesten

maruziyeti kabul edilebilir diizeyde tutmak i¢in yapilmalidir(6).

Bu sadece operatdrlerin ugrasmak olduklari giiriiltiiden biridir. Isyerlerinde genel giiriiltii gibi,
klima tniteleri, diger operatorler, genel ofis giiriiltiisii, yazicilarin giiriiltileri gibi giirultl

kaynaklari ¢alisanlarin yorgunluk ve stres diizeyleri i¢ine eklenebilir(6).

Genelde yapilan diizenlemeler yasal diizenlemeler 6rnegin “Calisanlarin Giiriiltii ile ilgili
Risklerden Korunmalarina Dair Yonetmelik” c¢agri merkezlerinde giiriiltii kavramina pek

etkili degillerdir. S6z konusu yonetmelikte giiriiltii ile ilgili maruziyet sinir degerlerinden

12
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bahsedilmekte, uzun slreli maruziyette neler yapilacagindan bahsedilmekte ancak Cagri
Merkezi caliganlarmin maruz kaldiklart giiriiltii ile ilgili her hangi bir Ongdride
bulunmamaktadir. Yonetmelikte bahsedilen diizeyler ¢alisma ortami giiriiltii diizeyleridir.
Cagn Merkezi ¢alisanlar i¢in ortam giiriiltlisii yerine direk olarak kulakliktan kaynaklanan
giiriiltiiden bahsetmek daha dogru olacaktir. Uzun bir siire boyunca gurultilye maruz kalma,

bireylerin saglik refahini zayiflatabilir ve sterse neden olabilir(6).

Cevrede olusan giiriiltii insanin saglikli bir ¢cevrede yasama hakkina miidahale olusturmakta,
kisilerin sagligin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Calismalar giiriiltii ile saglik arasinda
dogrudan baglant1 oldugunu gostermektedir. Giiriiltiiniin neden oldugu sorunlar stres kaynakli
hastaliklar, yiiksek tansiyon, konusma bozuklugu, isitme kaybi, uyku bozuklugu ve verimlilik
kaybin1 kapsamaktadir. Arastirmalar siirekli veya yiiksek seviyedeki seslere maruz kalmanin
saglik i¢in bir¢cok olumsuz etkisi oldugunu da ortaya koymaktadir. Giiriiltiiniin neden oldugu
saglik sorunlarindan isitmede azalma, en yaygin ve sik rastlananidir(7). Yuksek gurilti
seviyesi olan ortamlarda uzun siire bulunan kisilerde, kalict isitme esigi degisimleri sz
konusu iken daha diisiik seviyeler ya da kisa siireli etkilenmelerde, isitme duyusuna yonelik

belirgin bir zararin saptanmasi kolay olmamaktadir.

Guraltindn gecici ve kalic1 olarak isitme kaybi gibi fiziksel; kas gerilmeleri, stres, kan
basincinda artis, kalp atiglarinin ve kan dolasiminin degismesi, g6z bebegi biiylimesi, solunum
hizlanmasi, dolasim bozukluklar1 ve ani refleksler gibi fizyolojik; sinir bozuklugu, korku,
rahatsizlik, tedirginlik, yorgunluk ve zihinsel etkilerde yavaslama gibi psikolojik; is
verimliligi ve lretkenligi azaltma gibi Kisinin performansi iizerine etkileri bilinmektedir.
Gurdltt sadece insan sagligi degil, davranis bigimi ve mutlulugu {izerinde de olumsuz etkilere
neden olmaktadir(8). Bu bakimdan giiriilti uyuma, konugma gibi normal aktivitelere

miidahale olusturmakta veya yasam kalitesine zarar vermekte veya azaltmaktadir(12).

Giriiltii ofis ortaminin biiylkliigline gore calisanlar tizerinde psikolojik olarak farkl
diizeylerde etki gosterebilir. Ancak calisanlar ¢ogunlukla konsantrasyon eksikligi, dikkat
kapasitesinde zayiflama, yorgunluk, uyku bozukluklar1 ve ge¢ uyuma, sinirli olma, karsilikli

anlagsma bozukluklar ve algida azalma gibi sikayetlerle karsilasirlar(12).

Bilimsel arastirmalarda giiriiltiiye maruz kalmis kisilerin hemen hemen tiimiinde psikolojik
rahatsizliklar bulunmustur. Giiriiltiilii yerlerde yasamanin en belirgin karsiligi “annoyance”
olarak tanimlanan rahatsizlik, sikint1 ve gerilim duygusudur. Giiriiltii yeteri kadar yiiksekse ve
kaynagi belirsiz ise veya neden oldugu gerilim yeteri kadar fazla ise asagidaki davranis
bozukluklar1 goriilmektedir:

13
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Rahatsizlik, asir1 tepkilere ve davraniglara doniisebilir: Ani parlamalar, 6tkeye hakim
olamama ve kendini kaybetme gibi. Cesitli iilkelerde oldugu gibi iilkemizde de
gazetelerde ve polis kayitlarinda giiriiltii nedenli asir1 davranislarin 6zelikle giiriiltii

yapanlara karsi cinayetlere kadar vardigi goriilmektedir.

Kizgilik ve 6fkenin ige yoneltilmesi: Kendini suglama ve agsir1 sessizlik ve ige

kapanma.

Kizginlik ve 6tkenin disa vurumu: Tartismaci ve karamsar olma durumu.
Sakinlestirici kullanimi: Uyku hapi tiiketiminin artmas.

Hosgoriiniin azalmasi.

Yardim isteginin azalmasi.

Davranis Bozukluklari

Ofkelenme

Rahatsizlik Duygusu

Sikilma

Diger tepkiler: Doktorunu ziyaret etme, penceresini kapatma, disarida az zaman gecirme veya

sikayetini bildiren yazilar yazma gibi

Insanlarin evlerinde, isyerlerinde ve gesitli aktiviteleri sirasinda maruz kaldiklar giiriiltiiniin

performanslarini (verimini) ne yonde etkiledigi arastirilmistir. En 6nemli performans etkileri

sunlardir:

Karsilikli konusmanin etkilenmesi

Dinleme ve anlama gii¢liigii ortaya ¢ikar.
Konusma kesintiye ugrar.

Yiiksek sesli konugmak gerekir.

Insan iletisimi bozulur.

Telefon konusmalari etkilenir.

Radyo, TV ve muzik dinleme etkilenir.

Okuma ve 6grenmenin olumsuz etkilenmesi: Dikkat gerektirici, hafiza ve sozciiklerle ilgili

calisma ve Ogrenimler giiriiltii ile olumsuz etkilenirler. Arka plandaki bir sézli miizik,
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kelime hafizasin1 bozucu etki yapar. Okul ¢aginda ¢ocugun 6grenme sagliglr ve diisilinsel

aktiviteleri ile cakismayacak bir ¢evre gerekir. Okullarda 2 tiir etkilenme gézlenmektedir.
o Konsantrasyonun etkilenmesi.
o Ogretmenlerin etkilenmesi.

Is performansinin etkilenmesi: Calisma hayatinda yiiksek diizeyli ve ani veya kesikli

giiriiltiiler is verimini ¢esitli bicimlerde etkileyebilir:
e lsin zamaninda yapilmasi
o Isin dogru olarak yapilmasi

o Iskazalar

5. Cagri Merkezlerinde Stres:

Stres, i3 yasaminda birey iizerindeki baskiy1r artirarak calisanin isten sogumasina ve
performansinin diismesine neden olan bir kavramdir. Orgiit catis1 altinda birlesen bireylerin
stres kaynaklar1 ¢esitlidir ve her birey sorunun iistesinden gelebilmek igin ¢aba
gostermektedir. Bireyin kariyer yasaminin sekillendigi ya da ise girdigi ilk donemlerde isten
kaynaklanan, dis ¢evreden kaynaklanan ve kisinin kendi kisilik yapisindan kaynaklanan stres
kaynaklar1 bireyi en ¢ok strese maruz birakan stres kaynaklaridir. Yiksek diizeyde strese
maruz kalan calisanlarda is doyumsuzlugu ortaya ¢ikmakta ve is yerinde saldirganlik, karar

vermekte zorlanma ve yabancilagma gibi sorunlar olusmaktadir.

Cagr1 Merkezlerinde galisanlar, kendilerini arayan kisiyle bas basa kalmakla birlikte, arayan
kisinin sorununa ¢oziim tiretmek ve dogru ¢oziimii tiretmek zorundadirlar. Bu yasanan durum
izerine birde zaman baskisi, arkasi kesilmeyen telefon goriigmeleri olmasi nedeni ile yapilan

is bir stres kaynagidir.

Yasanan bu tiirden sorunlar tizerine eklenen kisilerin bir dizi sikdyete ve hakarete maruz
kalmalar1 sonucunda sirketlerin belirlemis oldugu kurallar neticesinde dogal tepki
verilememesi sonucunda viicudun dogal reaksiyon gostererek sistemi tepki vermeye zorlamasi
nedeni ile bayilma, kasilma, géz segirmesi, kramplar gibi fiziksel sikayetler olmaktadir.

Ayrica bu strese bagli olarak asir1 yemek yeme, obezite sorunlar1 da bulunmaktadir.

Cagn Merkezlerinde calisanlarin tiikenmislik diizeyleri bircok sektére gore daha yiiksektir.
Bu durum belirlenmis ve standardizasyonu yapilmis is tanimi olmamasindan kaynaklidir.

Insan dogasina uygun olmayan kalip ifadelerin sunulmasi ve bireysel inisiyatiflerin
15
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olamamasi, yogun miisteri baskis1 bu baskinin bazen kisilik haklarina saldir1 boyutuna
ulagmasi, degisken vardiya sistemlerinin gilinlik yasam aktivitesine olumsuz etkileri gibi

nedenlerden kaynaklanmaktadir.

Calisanlar telefonun diger ucunda bagiran, hakaret eden, denileni anlamayan ya da gercekten
hakli olan miisterilere karsin en kibar tavirlarin1 korumak ve sabirla cevap vermek
zorundadirlar. Yani duygusal emek olarak bakildiginda cagri merkezi isinin c¢alisanlari

oldukea ciddi diizeyde olumsuz etkiledigi asikardir.

Calisanlarinda telefonda miisteriye kars1 stirekli giiler yiizlii bir sekilde yaklagmalarinin
beklenmesi ¢agr1 merkezi ¢alisanina duygusal bir zorlama getirmektedir. Cagri Merkezlerinde
duygusal tiikkenmeyi etkileyen en 6nemli faktdr ¢cagri alma iginin deneyim kazandikca daha
kolay olmasi ancak monoton bir yasama gecilmesidir. Performans 6zellikle Cagri Merkezi
caligsanlar1 tarafindan stres modeline 6nemli bir faktdr olarak kabul edilir. Cagri Merkezi
yoneticileri tarafinda performans hedeflerinin olusturulmasi gerekliligi savunulmaktadir.
Calisanin miisteri ile etkilesimi degerlendirilirken nicel hedefler ve nitel hedeflerin olmasi

kontrol stratejisi olarak ileri strulmektedir.

Isin ortak yonleri ile calisanlar arasinda da farklilik vardir. Bir kism1 yemek ve mola siirelerini
normal kullanmaktadir. Cagri  yogunlugu oldugu zamanlarda baski daha fazla

hissedilmektedir. Bir diger olumsuz stres faktorii de sigara igme istegidir.

Is, is siireci, is ortami, is doyumu, is organizasyonu, isi kontrol edebilme, iste gelisebilme
olanagi vb., calisanlarda ortaya ¢ikan stres agisindan dnemli etmenlerdir. Insan, is ortamindaki
bircok etmen nedeniyle strese maruz kalir, bu stres nedeniyle fiziksel, ruhsal ve sosyal
degisiklikler yasar. Fizik ¢evre, kimyasal ¢evre, biyolojik ¢cevre ve psikososyal ¢evre, meslek
hastaliklarinin olusumuna neden olan faktérleri icerirler. Psikososyal cevreyi olusturan,
catigmalar ve organizasyonel etkenler (calisma siireleri, vardiya sistemi gibi) igyerinde stres
nedenidir. Olagandis1 saatlerde uyanik olmak, ya da geceleri ¢alisip giindiizleri uyuyor olmak
nedeniyle Sirkadyen degisimdeki bozulmalar, vardiyali ¢calisma ile iligkilendirilen is stresinin
en onemli nedenlerinden biridir. Bu durum, yiksek tansiyon, gizli diyabetin agikar hale
gelmesi, somatik ugrasilar, kanser, depresyon, iilser ve kalp hastaliklar1 gibi rahatsizliklara yol

agmaktadir (15).

Cagn merkezlerinde miisteri temsilcisi olarak c¢agri alan kisilerin sikayet ve hakarete maruz
kaldiklarinda sirket kurallar1 nedeniyle dogal tepki verememelerinden kaynaklanan durumda
viicudun reaksiyon gostererek sistemi tepki vermeye zorlamasi nedeniyle bayilma, kasilma,

g0z segirmesi, kramplar gibi fiziksel sikayetler ile revire miiracaat ettikleri ve revire bagvuran
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calisaninda psikologa yonlendirildigi beyan ve tespit edilmistir. Bu nedenle sektdrde

calisilmasi gereken siirenin 2 yildan fazla olamayacagi beyan edilmistir(7).

Cagri Merkezleri i¢in yukarida bahsedilen sorunlardan ayri olarak hemen her sektorde

rastlanilan yildirma politikalarindan da bahsetmek gerekmektedir.

Is yerinde yildirma (mobbing), en genel tanim ile birinin veya birkag kisinin, bir veya daha
fazla kisi tarafindan, ortalama alt1 ay boyunca, diizenli olarak, duygusal yonden yaralayici
davraniglara maruz birakilmasidir. Yildirma, hedef secilen kisiye diismanca ve ahlak dis1
uygulanir. Bunun sonucunda kisi, 6rgiit icinde savunmasiz kalir ve yardim alamaz (Leymann,
1996). Bir is yerinde yildirmadan s6z edebilmek icin, buna maruz kalan kisinin karsilastigi
olumsuz davraniglardan kendini koruyamayacak duruma gelmesi gerekir (Schuster, 1996;

Leymann, 1996) (16).

Is yerinde yildirma genellikle daha diisiik pozisyonda calisana uygulanir. Ote yandan, aym
diizeyde calisanlar arasinda da yasanir. Ancak bdyle durumlarda magdur, kendini
savunamayacak bi¢cimde daha diisiik pozisyona itilir. Alan yazinda az yer almakla birlikte,

astlar tarafindan yildirilmaya ¢alisilan iistler de bulunmaktadir (Einersan, 1999) (16).

Yukarida zikredilen mobbing tanimlarinda dikkat edilmesi gereken bir takim unsurlar vardir

(Giin, 2010: 22)(17):

* Mobbing tek bir birey ya da birden fazla kisiden olusan bir grup tarafindan
yapilabilmektedir,

*  Mobbing ¢esitli nedenlerden dolay1 gergeklestirilebilmektedir,

* Mobbing, magdura dogrudan yapilabilecegi gibi gizli de yapilabilmektedir,

* Mobbing bir isyerinde ¢alisan bir veya birden fazla kisiye kars1 yapilabilmektedir,

*  Mobbing sistemlidir ve sureklilik gostermektedir,

*  Mobbing sozlii ya da sOzsiiz olarak yapilabilmektedir,

*  Mobbing magduru psikolojik olarak olumsuz etkilenmektedir.
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Sekil 3: Calisanlarin Maruz Kaldiklar1 Psiko-Sosyal Rahatsizliklarin Dagilimi (7)

Ulkemizde de calisanlarin aralarinda veya ast-iist arasinda yildirma yasandig: dile getirilmeye
baslanmistir. Eskiden beri oOrgiitlerde karsilasilan zorbaca davranislar da glinlimiizde
‘yildirma’ olarak ifade edilmeye baslanmistir (Baltas, 2002; CNBCE-e 2005). Turkiye’de de
Tan (2005), Dikmen (2005), Caliskan (2005) ve Tanoglu (2006) isletmelerde yildirmay1
tanimlamaya c¢aligmiglardir. Egitim alaninda ise Ertirk (2005) yildirmayr tanimlamaya
caligmistir. Ayrica, zaman igerisinde ig yerinde yildirmanin 6nemi fark edilmistir. Yildirma ile
basa cikmada destek olmak amactyla web siteleri acilmis
(http://mobbingyardim.wordpress.com); ~ ve  Mobbing  Ile  Miicadele  Dernegi
http://www.mobbing.org.tr/ kurulmustur. Son olarak Basbakanlik, “Isyerlerinde Psikolojik
Tacizin (Mobbing) Onlenmesi” konulu bir genelge yayimlayarak (Resmi gazete, 2011), is

yerinde yildirmayi resmen tanimis ve bu yonde dnlemler almistir(16).

Vardiyali ¢calisanlarda stres, aile ve arkadas iliskilerinin kopmasina da bagli olarak sosyalligin
azalmasindan kaynaklanabilir. Vardiyali calisma nedeni ile diizenli olarak yapilan aktivitelere
katilamamak, toplumsal ve sosyal islerini diizenli yapamamak, mesleki tatminde azalma
strese yol acabilir (15). Vardiya sayisinin artmasi ise ve glindelik hayata uyumu

zorlastirmakta ve stres diizeyini arttirmaktadir.

Calisanlara s6zIU taciz ya da tehditlerin yani sira fiziksel saldirilarda uygulanabilir. Cagri
Merkezleri genelde izole edilmis yerler olup meskln mahallerin uzagina sanayi bolgelerine

kurulur. Cagri Merkezleri galisanlar1 genelde aksam vardiyalarinda calisirlar. Bu durumda
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calisanlarin giivenligi saglanmak zorundadir. Cagri Merkezleri kurulurken toplu ulasim

kolaylig1 dikkate alinmalidir.

6. Cagri Merkezlerinde Calisma ile ilgili Oneriler:

Cagr1 Merkezi ¢alisma ortami kurulurken ve kurulduktan sonra asagidaki konulara 6zen

gosterilmelidir. Calisma ortaminin diizenlenmesinde 6zellikle 6331 Sayili Is Saghgi ve

Giivenligi Kanunu ve bu kanuna bagl olarak ¢ikartilan diger yasal diizenlemeler uygun

sekilde ¢alisma ortami olusturulmalidir.

*

*

Cagr1 Merkezlerinde is temposu kisiye uygun diizenlenmelidir.

Mobilyalar ergonomik olmali, masa ve sandalyenin kisiye gore yliksekligi ayarlanabilir
olmalidir.

Cagr1 Merkezlerinde ise giriste yapilan saglik kontrolleri sektore ozel riskler dikkate
almarak kapsamli bir sekilde yapilmalidir.

Ortam dis1 giiriiltiiler onlenmelidir.

Ses yiiksekligine ¢alisanlarin dikkat etmesi gerekmektedir. Yiiksek sesle konugmak insani
yorar ve gerilim olusturur.

Calisanlarin seslerini yogun olarak kullanmasi goz oniinde bulundurularak calisanlara ses
koruma egitimleri verilmeli ve seslerini dinlendirebilmeleri icin gereken olanaklarin
saglanmas1 gereklidir.

Dik oturarak konugsmak, hangi kosulda olursa olsun daha az yorucudur ve daha az
rahatsiz edicidir.

Calisanlar ¢alisirken daha fazla su tuketmelidirler.

Havanin kuru oldugu donemlerde isyeri nemini artirilmasi g6z kuruluguna kars1 yararh
olabilir.

Calisma sirasinda goz rahatsizliklarinin azaltilmasi i¢in ekran 6nii ¢alisma yerinin goziin
uyum yapisina uygun sekilde tasarlanmasi1 gerekmektedir(21).

Ortam aydinlatmasinin gorsel algilamay1 kolaylastirmasi i¢in beyaz renkli olmasi tercih
edilmelidir(21).

Ortam icindeki aydinlatma ve giiriiltii is 6zelliklerine uygun diizeylerde tutulmalidir(20).
Gerek calisanlarla diger kisiler, gerekse calisanlarla calisanlar arasindaki iletisimin dogru

bir sekilde gerceklesmesi icin gliriiltiiyii azaltmak gerekir(20).
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* Cagri Merkezi calisanlar1 hem kulakliktan gelen sese hem de ortam giiriiltiisiine maruz
kalmaktadir. Yapilan ortam 6l¢timlerinde bu konunun dikkate alinmasi 6nemlidir(5,6).

*  Calisanlar monitdrle caligmaktan kaynakli gérme sorunlar1 yasadigi goriilmektedir. Bu
durumun 6nlenmesi i¢in ¢alisma ortaminin saglikli bir sekilde aydinlatilmasi ve gozlerin
dinlendirilebilmesi i¢in molalarin arttirilmasi gereklidir(5,6).

* Cagr1 Merkezlerinde saglikli bir iklimlendirme yapilmasi ve calisanlarin 1sitma ve
sogutma cihazlarina uzaklig dikkatli bir sekilde ayarlanmalidir.

*  Yeterli hijyenin saglanmamasi halinde ¢alisanlar da alerjik rahatsizliklar olabilir. Bu konu
ile ilgili denetimlerin siklagtirilmas1 gereklidir.

* Yangma karst onlemlerin arttirilmasi ve yangin tatbikatlarinin zamaninda periyodik
olarak yapilmasi gerekmektedir.

* Calisanlara hakaret konusunda c¢alisanlarin onur ve haysiyetini korumak gereklidir.

* Psikolojik baski araglarinin (performans, ticret beklentisi vs.) calisanlar iizerinde
bezdirmeye (mobing) maruz biraktigi bilinmektedir. Konu hakkinda gerekli yasal
dizenlemelerde dahil tedbirlerin arttirilmasi onerilmektedir.

* Mobbinge kars1 orgiit i¢inde 6zellikle insan kaynaklar1 departmanlart bilgilendirilmeli ve
gerekirse yeniden yapilandirilmalidir. Insan kaynaklar1 uzmanlari arasinda yetkili bir
calisan mobbing konusunda egitilmeli ve orgiit niifusu bu yonde bilgilendirilmelidir.
Mobbinge maruz kalan kurban durumunun agik edilmeyecegini bilerek bu departmana
bagvurabilmeli ve sorunlarinin adil bir sekilde ¢oziileceginden emin olmalidir(20).

* Calisanlarin kisilik yapilarina, yeteneklerine, yasina, cinsiyetine, medeni durumuna,
egitim diizeyine gore planlama yapmalar1 gerekmektedir. Bunun yaninda, isteki ¢aligma
stiresi, is doyumu, yaptigi is, rolii, kisiler arasi iligkileri, orgiitiin yapist ve iklimi gibi
orgiitsel stres kaynaklarina gore kariyer gelisimi planlanmalidir.

* Yoneticilerin, ¢alisanlarin stres ve tilkenmislik duygusu igerisine girmesini onlemeleri,
kisisel gelisim ve dinlenme olanaklarina ayrilan siireyi artirmalari, mevcut is kosullarini
yeniden gdzden gecirmeleri ve iyilestirmeleri, kararlara katilimin artmasini saglamalari
ve de yogun calisma temposunun oldugu dénemlerde orgiite ek calisan alimina gitmeleri,
hem calisan bireyler agisindan hem de 6rgiit agisindan is stresini azaltmada 6nemli rol
oynayacaktir(1).

* Is uyumu ve is verimi agisindan ¢alisanlarin rahatsizlik duydugu destekleyici malzeme ve
yedek parca ihtiyaci giderilmelidir(23).

* Calisma ortaminda is gorenlerin duygusal ve fiziksel sagliklarin1 olumsuz etkileyen

kosullar belirlenerek bunlarin giderilmesi konusunda gerekli cabalar gdsterilmelidir.
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Calisanlara stresle basa ¢ikma konusunda egitimler verilmelidir(23).

Calisanlarin is ortami ve calisma kosullar ile ilgili goriislerine deger verilmeli ve bu
konulardaki kararlarin birlikte alinmasina 6zen gosterilmelidir.

Isyeri ortaminda dinlendirilmelere, sosyal yasama zaman ayrilmali, calisma programlari

buna gore ayarlanmalidir.

Cagr1 Merkezi calisanlar1 genellikle aynm1 pozisyonda uzun siire cahsirlar. Bu durum

asir1 yorgunluga yol acabilir. Bunu 6nlemek igin;

*

*

*

Kisa ve diizenli molalar tesvik edilmelidir.
Hastalik ve yaralanma riskleri dogru tespit edilmelidir.

Anketler yoluyla etkili danigma ve iletisim siirecleri incelenmelidir.

Vardiya ¢alismasi sonucu ortaya ¢ikan uyku sorunlarina karsi bashca oneriler (15);

*

Vardiya doniisiimlerinin giindiiz-6gle-gece yoninde diizenlemek,
06:00’da baslayanlar yerine 07:00’de baslayan vardiyalari, tercih etmek,
Vardiya sistemindeki degisimler arasinda en az 48 saat siire birakmak,
Kisisel farkliliklarin neden oldugu avantajlari kullanmak,

Vardiyalar1 kendi i¢inde bolmekten kaginmak,
8 saatten uzun siireli vardiyalardan kaginmak,
Gece caligmasi, sagligl nedeniyle uygun olmayan isgileri giindiiz yapilan ¢aligsmalarda

istihdam etmek,

Iscilere, vardiya dncesi ve sonrasi dinlenebilecekleri bir oda saglamak,
Uyku bozuklugu sikayeti olan is¢ileri tespit edip, tedavi etmek,
Dinlenme aralarinin uzunlugunu, baslama ve bitis saatlerini diizenlemek,
Uykudan dnce kafein ve alkol kullanimindan kaginmak,

Aile tiyelerini ve arkadaglarini vardiya programi ile ilgili bilgilendirmek,

Uyumak i¢in rahat ve sessiz bir yer temin etmek, yatak odalarinin miimkiin oldugunca
ik ve karanlik olmasini saglamak,

Uyurken gozleri dinlendirici pedler ile kulak tikaglari kullanmak,

Daha iyi uyumak i¢in uyku oncesinde kitap okumak, 1lik bir dus almak, nefes egzersizleri

yapmak, kaslar1 rahatlatan egzersizler yapmak.
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Vardiyah calisanlarda is stresini azaltmak amaci ile;

*

Isci destek (yardim) programlarina gosterilen dikkat arttirilmal,

Calisanlarin sosyalligini gelistirebilecek personel toplantilari ile ¢esitli sosyal aktivitelere

onem verilmeli,
Vardiya doniisiimleri dnceden planlanmali,

Vardiya programlari, isgilerin vardiyalar arasinda degis-tokus yapabilecekleri sekilde

esnek tutulmali,

Vardiyalarin hafta sonuna sarkmasi engellenmeli,

Stres yonetimi ile ilgili olarak ¢aligtaylar ve bilgilendirici egitimler programlanmali,
Iscilere kendi kendilerini yonetmeleri konusunda imkan tanimmals,

Gerektiginde derin ve yavas nefes alip-verme gibi rahatlama teknikleri kullanilmasi

Ogretilmeli,
Isciler yeterli siirelerde ve diizenli uyumaya, egzersiz yapmaya 6zendirilmeli,

Iscilerin bos giin ve zamanlar1 6nceden planlanmali ve bunun bildirimi iscilere énceden

yapilmalidir (15).

Cagnr1 Merkezi calisanlar ve isverenler isitme hasari ve diger olumsuz saghk etkilerine

karsi(4,5,6);

b3

Kulak ¢inlamasi, isitme kaybi duygusu ya da gurultlye maruz kaldiktan sonra kulakta
dolgunluk vs. yasanirsa yetkililere bagvurulmalidir. Asir1 ses yliksekliginden kaynakli

tekrarlayan bir etki olursa biiyiik olasilikla kalic1 etkilere neden olacaktir.
Ses ayarlarinin belirli bir ortalamanin {izerine ¢ikarilmamasi gerekmektedir.

Gelistirilmis koruma ve daha az giriiltiye maruz kalma yonlerinin denenmesi

gerekmektedir. Ornegin son teknoloji ve daha kaliteli kulakliklar.

Kulakliklarin siirekli temiz tutulmasi gerekmektedir. Eger hasarli, deforme veya

performans diisiikliigii varsa degistirilmesi gereklidir.
Giiriiltiiye kars1 tedbirler artirilmalidir.

Ses yalitim1 saglayan malzemeler ortamda kullanilmalidir. Arka plandaki ses seviyesinin

azaltilmasi i¢in siirekli kontrol edilmelidir.
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* Ortam gilriiltiistine kars1 calisanlara ayarlanabilir kulaklik sunulmalidir. Giiriilti
sinirlayict ve azaltic1 6zellikle c¢esitli konfor ve koruma oOnlemleri isciler igin

saglanmalidir.

*  Kulaklik kullanimi, sessiz c¢alisma vs. ile ilgili sesi azaltmaya yodnelik egitimler

planlanmalidar.
*  Caligsanlara yillik periyodik igitme testleri yapilmalidir. Ortam 6l¢timleri yapilmalidir.
Cagn Merkezlerinde ¢alisanlarin kas-iskelet sorunlarina karsi;
*  Gerekirse ayak destegi saglanmali
* Klavye mause i¢in el bilegi destegi
*  Ekran g6z hizasinda olmalidir.

* Calisma yiizeyi ekran, klavye, mause ve diger ekipmanlarin rahat bir diizeni i¢in yeterli

biiyiikliikte olmalidir.

Stresle basa ¢ikmanin en etkili yontemi stresi kaynaginda yok etmektir. Bu amagla isletmede
yiiriitiilen isler yeniden tasarlanip calisma diizenleri degistirilebilir, isciler arasindaki ve
iscilerle yonetim arasindaki iletisim giiclendirilebilir, strese yol agan personel politikalar
degistirilebilir, 6zellikle alt kademelerden baslayarak is¢ilerin karar alma siireglerine katilimi

arttirilabilir.

Calisma sistemi organizasyonu, teknolojik ve yonetsel performansi iist diizeyde sunmak i¢in
organize edilmelidir. Bu nedenle is tasarimi ya da bilisim sistemleri incelenerek 6zellikle is
ortami stresi gibi ¢alisanlarin sagligina zarar verebilecek faktorlerin tanimlanmasi ve isyerinin

bltunsel ve entegre incelenmesini gerektirmektedir.

Endiistriyel iligkiler ve bagimsiz is¢i temsilinin etkinligi onemlidir. Ozellikle meslek
hastaliklar1 gibi yeni ve tartismali konular giivenlik ve kaza onleme stratejileri i¢inde yer
almas1 gerekmektedir. Is Saglig1 ve Giivenligi alaninda cesitli formlar1 olusturmak karmasik

siirecleri basitlestirerek sifir risk olusturmak gereklidir.

Calisanlar, isyeri ortaminda bulunan ve sagligi olumsuz yonde etkileyebilecek pek cok
faktorle kars1 karsiyadir. Isyeri ortam faktorleri bazi temel gruplara ayrilarak incelenmektedir.
Bu gruplardan biri de vardiyali ¢alismay1 da igeren psikososyal faktorlerdir. Uluslararasi
Calisma Orgiitii (ILO) psikososyal tehlikeleri, is organizasyonu (galisma siireleri/vardiyal
caligma) ve yonetimi, is doyumu, cevresel ve oOrgiitsel kosullar ile iscilerin uzmanligtr ve

gereksinimleri arasindaki etkilesim temelinde tanimlamistir. Bu etkilesimler algilanma ve
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yasanma bic¢imleriyle c¢alisanin sagligina yonelik dogrudan ya da dolayli olarak tehlike

olustururlar (2,3).

Calisma ortami cagri merkezleri ile iligkili saglik sorunlari {izerinde onemli rol oynar.
Sicaklik, aydinlatma, mekan, tasarim ve ofis mobilya diizeni gibi konular kotii saglik

etkilerini azaltmak i¢in dikkate alinmas1 gereken faktorlerdir.

Bu tiir igyerlerinde is i¢in dogru ekipman olmasi gerekir. Kulakliklar hafif ve ayarlanabilir
olmalidir. Fotokopi ve yazicilar yiiksek frekansh giiriilti yaymamali ve zararli koku

yaymamalidir. Is istasyonu en yiiksek verimlilik icin ayarlanmalidr.

Aydinlatma seviyeleri iiretkenligin olmasi i¢in yansima ve parlama yapmayacak sekilde
ayarlanmalidir. Geceleri aydinlatma normal giin 1518min etkilerini taklit etmelidir. Oda
sicakligt tutarh bir diizeyde ayarlanmali ve muhafaza edilmelidir. Tim bu faktorlerin diizgln

ayarlanmasi isgiiciiniin refahina ve diizgiin yonetilmesine olanak saglar.

7. Sonuc:

[letisim teknolojilerinin gelisimi ile birlikte, kiiresel ekonomik pazar iliskilerinin dogrudan bir
pargasi olarak iiretim yelpazesinde yerini alan ¢agr1 merkezi sektorli geng, biiyiiyen ve basta
telekomiinikasyon ve finans olmak tizere birgok farkli iskolu ile i¢ ice gelisen yapisiyla iiretim
— satig — destek siirecinin zorunlu bir bilesigine dontismiistlr. Ticari rekabetin 6ne ¢ikma
unsuru olarak kullanilan c¢agri merkezleri bugilin, iiretimin karakterine uygun olarak
kiiresellesmis, yeni yayilma alanlar1 bulmus, hem isyeri, is¢i sayisi, sektor baglantilar1 hem de
sermaye kiitlesi, yayilim stratejisi, yeni ucuz emek alanlarinin kesfi anlaminda gozle goriiniir
bir degisim gecirmistir. Bu degisime, sayica artan, bilyiik kismi giivencesiz, esnek ¢alisma
tipine, uzun ¢alisma siireleri, diisiik {icret, performans baskisi, psikolojik tacizin yogun ve
kagmilmaz oldugu ¢alisma kosullarina maruz birakilan, sosyo ekonomik olarak lkelerinde
yeteri is alani imkan1 bulamayan biiyiik bir ¢ogunlugun istihdam edildigi global bir is

sektoradur.

Bugiin diinyada 10 milyon ¢agri masasi (1 ¢agri masasi basina ortalama 1.5 is¢i calistirildig
hesaplaniyor) var ve pazarin biiyiikliigli 374 milyar dolara ulasmis durumdadir. Ortadogu
hattindaki yeni yayilim alanlarinda kayit disi ¢agri merkezlerinin yayginligi, gergek durumun
bu verilerin iizerinde oldugunu diisiindiirmektedir. Cagri merkezleri 6ncelikle tliketim
zincirlerinin yasama egemen oldugu ve finansal giiciin daha dogrusu tiketim

ekonomisinin toplumun kodlarina isledigi bolgelerde yayginlasmis ancak sermaye, iletisim —
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internet teknolojilerinin gelisimi ile mekansal sinirlarin1 asarak ucuz - emek bdlgelerine

kolayca yayilim imkan1 bulmustur.

Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu kusakta, cagri merkezi sayisinin artmasi iki ydnden
beslenmektedir. Birincisi, kiiresel tekellerin azami kar stratejisiyle, issizlik oranlarinin yiiksek,
emek giiciliniin degerinin diisiik oldugu iilkelere merkezleri kaydirma egilimidir. Bu kusaktaki
yogunlasmanin diger zemini ise, pazarlama, satis, destek gibi ihtiyaclarin biiylimesi, finans —
teknoloji iliskisinin daha da {istten kurulabilmesi, gida tekellerinden, telekomiinikasyon
sirketlerine kadar bir yigin tiiketim nesnesinin toplum hayatinin vazgecilmez parcalar
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kiiresel iiretim organizasyonuna uyum saglayan Turkiye’de,
cagri merkezleri hem toplum yapisinin pazar odakli degisimi hem de kiiresel tekellerin
uzantilar ile birlikte biitiin diinya aginin bir pargasi olarak yapilanmakta ve onun karakterini

tasimaktadir.

Cagn merkezi isgileri cephesinden calisma ve yasam kosullar1 birbirine ¢ok benzemekle
birlikte, sektor c¢ok sayida farkli sektoriin parcalarinin birlesmesinden olusmaktadir.
Geleneksel is kolu tanimlarmin ufkundan bir tanim gelistirmeye calistiginizda, karsinizda
parcali ve farkli sermaye tiplerinin uzantilarindan olusan karisik bir tablo belirecektir.
Tiirkiye’de ¢agri merkezi tamimli bir iskolu degildir ve bu nedenle sektoriin butinlni

kapsayan sendikal orgiitlenme yasal sinirlarla kars1 karsiyadir.

Turkiye’de finanstan telekomiinikasyona, bilisimden gidaya, turizmden enerjiden sagliga,
ticaretten otomotive onlarca sektor ¢agri merkezlerini kurmustur ve hem sektér hem de isci
sayis1 siirekli artmaktadir. Bununla birlikte telekomiinikasyon olanaklarinin gelisimi, mobil
telefonlarin yayginlig1 ve operatorler arasindaki rekabet, telefon bankacilifinin gelismesi ile
birgok banka, sigorta isleminin subeye gidilmeden yapilabilmesi, yaygin kredi kart1 kullanimi
ve islemler sirasindaki sorunlarin aninda destege ihtiyag duymasi gibi faktorlerin iizerinde

telekomiinikasyon ve finans, sektérde onemli bir agirliga sahiptir.

Bu baglantilar cagri merkezi is¢isinin emeginin ikinci yOniinii, ilintili oldugu diger
iskollarindaki emek tiirleri ile yogun bir i¢ i¢e gecis iliskisine sahip oldugunu sivriltmektedir.
Cagrnn  merkezi 1is¢isi, mobil telefon operatorleri ve internet servislerinin ana
arterlerinden birini ~ olustururken, ¢ogu bankacilik isleminin telefon vasitasiyla
gerceklestirilebilmesi ile geleneksel finans is¢isiyle kiigiik farklar disinda benzesen bir
dizleme sahiptir. Ayn1 temelden hareketle, ¢agri merkezi is¢isi, bankacilik, internet,
gida/hazir yemek dagitim zincirleri, bilisim sirketleri igerisinde hizmet sirecinin zorunlu
parcasina doniiserek dongliyii onemli sektelere ugratabilecek giicii elinde toplamistir.
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Ortak yasam ve calisma kosullar1 zemini kaybolmaksizin bir¢ok farkli iskolunun parcasi
olarak konumlanmis ¢agri merkezi is¢isi, ne salt finans — gida gibi bilesigi oldugu iskollariyla
ne de sadece ¢agri merkezlerinin sinirlarindan olusan bir yaklagimla tanimlanabilir. Cagri
merkezi is¢isi bir yandan, satis — destek — ¢agr1 karsilama gibi bolimlerle kendi iginde dahi
boliiniirken esas planda kiiresellesmis iiretim sarmalina tam entegrasyonu ve ayni tanimlama
icerisinde olmadigi emek tiirlerine hem is bi¢gimi hem de calisma kosullar1 bakimindan
benzesmesi yoniiyle kendi i¢inde ve ilintili oldugu diger is kollartyla birlikte ¢ok yonlii bir

biitiinliik olusturmaktadir.

Ozetle yapilan is itibari ile ortaya koyulan hedefler, ¢agr1 yogunlugu, tekrarlayan isler, mola
yetersizligi, isyeri tasarimi, i organizasyonu ve yonetim politikast Cagri Merkezinde

calisanlarda gerginlik yaratmakta ve stres faktori olarak gortilmektedir.

Sikayetlerin geneline bakildiginda ise yakin ¢evre, ortam ve is organizasyonu agirlikta oldugu
da goriilmektedir. Cevresel faktorler ve ergonomik faktorlerle ilgili sikdyetler ikinci sirada yer

almaktadir.

Is ekipmanlari amaca uygun ve giivenli olmali, bakimlar1 yapilmalidir. Saglik ve giivenlik
politikas1 hazirlanmali ¢alisanlar bilgilendirilmelidir. Acil durumlarla basa ¢ikmak igin
prosediirler olusturulmalidir. Saglik ve giivenlik konusunda isverenler ¢alisanlarla is birligi

icerisinde olmalidir. Spesifik yaralanmalar, hastaliklar ve tehlikeli olaylar rapor edilmelidir.

Herhangi bir sekilde insanla ve kirli yiizeylerle temas eden ekipmanlar diizenli olarak
temizlenmelidir. Ayrica kisisel esyalar, klavyeler, fareler, masa yizeyleri dahil tim
ekipmanlar viicut sivilari, mikroplar, bakteriler gibi zararlilarin her hangi bir sekilde
transferinin Onlenmesi icin sadece bir kisi tarafindan kullanilmasi gerekmektedir. Yiyecek
atiklarinin birikmesi bocek veya hasereleri ¢ekebilir. Bunun i¢in is istasyonu diizenli olarak

temizlenmelidir.
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