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Coronaviriisiin (Covid-19) pandemi haline gelerek salgin hastaligi olarak tiim Diinyay1
etkisi altina almasi igletmeler, kurum ve kuruluslar i¢in evden caligma konusunu tekrar giindeme
getirmistir. Coronaviriisiin insanlarm saglik durumunu olumsuz yonde etkilemesi nedeniyle
Tiirkiye'de 2020/4 no'lu Cumhurbagkanligi Genelgesi kapsaminda evden ¢alismanin yasal altyapisi
olusturulmustur. Salgin hastaligin bulasi riskinin yiiksek olmasi nedeniyle kamu kurum kuruluglart
da 6nlem ve tedbirlerini almislardir. Bu arastirmanin amaci; Ankara'da bir kamu kurumunda ¢agri
merkezinde gorev yapan ¢agri merkezi operatorlerinin viriis 6ncesinde isyerinde ¢alismaya iligkin
performansa esas teskil eden kriterler ile Covid-19 sonrasi evden g¢alisma esnasinda gorevlerine
iligkin performans degerlerinin karsilastirilmasidir. Arastirmaya iliskin 26 operatoriin verileri
caligma siiresi, gergeklestirilen anket sayis1 v.b objektif kriterlerle degerlendirilmistir.
Degerlendirmeler sonucunda Covid 19 sonrasi evden calisan operatdrlerin ¢alisma siireleri, yapilan
isin kalitesi konusunda is performansi yoniiyle daha basarili oldugu belirlenmistir.
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PERFORMANCE EVALUATION IN WORKiING FROM HOME DUE TO
COViD-19: AN EXAMPLE OF A PUBLIC INSTITUTION CALL
CENTER

ABSTRACT

Due to Coronavirus (Covid-19) became a pandemic and affected the whole world as an
epidemic has brought the issue of working from home again for businesses, institutions and
organizations. Due to the coronavirus affecting people's health are badly, the number of 2020/4
Presidential Circular has constituted to the legal framework in the context of the of working from
home. Because of the high risk of transmission of the epidemic, public institutions have also taken
precautions and measures.The main purpose of this research; is the comparison of the job
performance values of call center operators working at the call center in a public institution in
Ankara with the performance values at the workplace before the virus and their duties during
working from home after Covid-19. The data of 26 operators related to the research were evaluated
with objective criteria such as the duration of the study, the number of questionnaires performed,
etc. As a result of the evaluations, it was determined that the operators working from home after
Covid 19 were more successful in terms of job performance in terms of working hours and the
quality of the work done.

Keywords: Call Center, Job Performance, Covid-19.

GIRIS

Guniimiizde teknolojinin gelismesi, iletisim imkanlarinin artmasi
nedeniyle esnek ¢alisma saatleri, kisaltilmis is saatleri, evden ¢alisma ve benzeri
yeni yontemlerin ¢aligma hayatinda uygulanmaya basladigr goriilmektedir.
Ozellikle beyaz yakali ¢alisanlar iste kendilerine dzerklik taninmasini ve ¢alisma
saatlerinde esneklik saglanmasini talep etmektedirler. Teknolojinin gelismesi ve
rekabet kosullarinin artmasi nedeniyle deneyimli ve tecriibeli ¢alisanlarin orgiitte
devamliligimmin saglanmasi ve isletme biinyesinde bu c¢alisanlarin siirekli
isttihdaminin saglanmasi daha da 6nem kazanmustir.

1970’li yillardan sonra bilgisayarlarin, mikrogiplerin, robotlarin
kullaniminin hizla yayginlagmaya baslamasi ile fordist tiretim modelinin yerini
esnek lretim modelleri devralmistir. Esnek ¢alisma, degisen ekonomik ve sosyal
sartlara hizla globallesen diinyada, hizla gelisen teknolojiye ve uluslararasi
rekabet sartlarina isletmelerin ayak uydurabilmeleri igin, sosyal taraflarin
caligma, tiir ve sartlarimi istedikleri gibi belirleyebilme gerekliligi nedeniyle
ortaya c¢ikmistir (Dettmers, Kaiser, Fietze, 2013). Esneklik, “Onceden
ongoriilmeyen degisikliklere karsi kapasiteyi ayarlayabilmek ve bu amaca
ulasabilmek i¢in gerekli araglart kullanmak” seklinde tanimlamaktadir (Bacak ve
Sahin, 2010).
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Atkinson (1985) tarafindan gelistirilen esnek ¢alisma teorisinde; esnek
calismanin, hem c¢alisma siireleri bakimindan hem de istihdam bigimleri
bakimindan ¢evre kosullarina uyum saglama ile ortaya ciktig1 belirtilmektedir.
Isyeri yerine evde ¢alisan birisi; calisma siiresi bakimindan esnek calistig1 gibi
istihdam bigimi bakimindan da esnek ¢aligmaktadir. Dolayisiyla evden ¢alisma,
esnek caligma modelleri arasinda yer almaktadir. Giiniimiizde esnek galigma
modeli daha ¢ok bilisim alaninda ¢alisan kisiler ve beyaz yakalilar i¢cin daha ¢ok
uygulanmaktadir. Ancak tiim Diinyay1 etkisi altina alan Covid-19 salgini ile
evden calisma modeli salginin yayilmaci ve yikici etkisini azaltmak amaciyla
zorunlu bir uygulamaya doniismiistiir.

Salgin tamamen gectiginde ise evden ¢alisma modeli ile istihdam sekline
devam edilip edilmeyecegine insanlarin evden ¢alisma siirecinde gdsterecegi is
performansi ve isteki verimlilik durumlarina bakilarak karar verilecektir. Bu
calismada, Ankara'da bir kamu kurumunda cagri merkezinde gorev yapan
caliganlarin, Covid-19 salgini 6ncesinde isyerindeki ¢alisma performanslar ile
Covid-19 salgini nedeni ile evden g¢alismaya devam etmeleri sonrasindaki
performanslar1 arasinda anlamli bir fark bulunup bulunmadiginin test
edilmesidir. “Covid-19 Nedeniyle Evden Calismada Performans Degerlemesi;
Bir Kamu Kurumu Cagri Merkezi Ornegi” "konulu calisma 3 boliimden
olugmaktadir. Birinci bolim “Giris” 1ile baslamakta ve iki kisimdan
olugsmaktadir. Birinci kisim olan “Kuramsal Cergeve” boliimiinde; “esnek
calisma, tele ¢alisma, ev eksenli ¢alisma, evden ¢alismanin isveren ve ¢alisan
acisindan avantajlari, evden c¢alismanin isveren ve calisan agisindan
dezavantajlar1 gibi alt basliklar yer almaktadir. Caligmanin ikinci boliimiinde;
Arastirmanin metodolojisine yer verilmistir. Bu béliimde “Aragtirmanin amaci,
evreni, veri toplama ve degerleme teknigi, arastirmanin hipotezleri, verilerin
analizi” gibi alt basliklar yer almaktadir. Uciincii béliim olan, sonug boliimii ile
calisma tamamlanmaktadir.

I. KURAMSAL CERCEVE
A. ESNEK CALISMA

Esnek caligma, geleneksel calisma modelleri digindaki biitiin galigma
uygulamalarini iceren genis bir kavramdir (Selby, 2001). Sertkan (2004), esnek
calismay1 degisen ekonomik ve sosyal sartlara hizla globallesen diinyada, hizla
gelisen teknolojiye ve uluslararasi rekabet sartlarina isletmelerin ayak
uydurabilmeleri igin, sosyal taraflarin ¢aligma, tir ve sartlarmi istedikleri gibi
belirleyebilme serbestisi olarak tanimlamaktadir. Bacak ve Sahin (2010) ise
esnekligi “Onceden ongoriilmeyen degisikliklere kars1 kapasiteyi ayarlayabilmek
ve bu amaca ulasabilmek icin gerekli araglari kullanmak™ seklinde
tanimlamaktadir.
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Esnek calismanin gegmisine bakildiginda bir ihtiyaglar silsilesinden
dolay1 ortaya ciktig1 goriilmektedir. ikinci Diinya savas: 6ncesi ve 1970’lerden
once fordist bir tiretim mantig1 isletmelerde hakimiyetini gostermekteydi. Fordist
iretimde seri iiretim felsefesi giidiilmiis ve ayni sekil ve tasarimdaki iiriiniin
kitlesel partilerle yogun olarak {iretimine, isboliimiine ve tam giin siireli
calismaya odaklanilmistir (Giiven, 1993). Ancak 1970’lerden sonra ekonomik
buhranlar ve ekonomideki hizli ve teknolojik degisimler, fordist bir iiretim tarzi
olan kitle tiretim yontemini artik gecerli kilmamis yerine arz ve talep dengesini
dikkate alan mdsterilerin degisen zevk, istek ve ihtiyaglarini esnek bigimde
karsilayabilen, talepteki dalgalanmalara ve degisikliklere uygun esnek {iretim
sistemine gegmeyi gerektirmistir (Yavuz, 1995). Isgiicii talebindeki
esneklesmeyle baglantili ortaya ¢ikan esnek ¢alisma bi¢imleri, tam giinlii- Omiir
boyu caligmadan (Sancar, 2011), kismu ve esnek siireli calismaya, “belirsiz
siireli” hizmet sozlesmelerinden “belirli siireli” donemsel veya gecici nitelikli
hizmet sozlesmelerine doniismekte ve bu tiir s6zlesmeler 6nem kazanmaktadir
(Uyanik, 2008).

Kiiresellesmenin hizla gergeklesmesi ile birlikte ulusal ve uluslararasi
rekabetin bir sonucu olarak calisma sartlar1 da siirekli olarak degismekte ve
evrilmektedir. Dinyadaki ¢alisma kosullarinin bu denli hizli degisimi
neticesinde esnek calisma da degisen ¢alisma kosullarinda bir ihtiyag olarak
ortaya ¢ikmugtir. Dolayisiyla esnek ¢aligma; {iretim anlayigini, istihdam big¢imini,
ticret yapisini ve yasam bi¢imini de etkilemistir.

B. TELE CALISMA

LR INY3

Tele calismaya iliskin “telework™ veya “teleworking”, “telecommuting”,
“remotework”, “e-work” “distancework”, “flexiblework” gibi pek ¢ok terim
kullanilmaktadir (Parkkola, 2003). Tele galisma, ¢alisanin isletme yerleskesinin
haricinde, evinde veya belirlenen baska bir yerde isini yapmasini saglayan,
isveren ile bagimlilik iliskisinin azaldig1 bir ¢alisma seklidir. Tele ¢alisma,
elektronik ev haberlesmesi, tele haberlesme, uzaktan ¢aligma gibi isimlerle de
adlandirilmaktadir (Yildiz, 2007). Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO) tele
caligmay1, “igyeri merkezinden uzakta, igyerindeki is¢ilerden ayri yapilan ve
yeni teknolojilerin bu ayrilmayi iletisim olanaklar1 saglayarak temin ettigi bir
caligma sekli” olarak tanimlamaktadir (Tokol, 2003). Tele-calisma pratik olarak
ilk defa Nilles tarafindan 1970’lerde petrol krizine bir ¢6ziim yolu olarak, enerji
tilketimini azaltmak amaciyla ortaya ¢ikmustir (Dambrin, 2004). Gordon (1988)
ise tele calismay1 isletme merkezi diginda bilgisayar ve haberlesme agi ile
isletmeye baglanti kurulan, ¢alisma yeri genellikle ev olan ve ¢alisanin igyerine
bagimhiginin ve isverenin denetiminin az oldugu c¢alisma sekli olarak
tanimlanmaktadir. Tele ¢alisma internet ve haberlesme teknolojisindeki hizli ve
ileri gelismeler sonucunda bir ihtiyag olarak ortaya ¢ikmistir. Evden ¢aligmanin
(home office) farkli sekilde isimlendirilmesidir.



COViD-19 Nedeniyle Evden Calisma Siirecinde Performans Degerlemesi:
Bir Kamu Kurumu Cagri Merkezi Ornegi 225

C. EV EKSENLIi CALISMA

Ev eksenli ¢alisma literatiirde evden c¢alisma (homeworking) veya dig
calisma (outwork)  olarak adlandirilmaktadir (Kaya ve Dogan, 2016).
Uluslararast Calisma Orgiitii, (1996) evden calismayr “kendi evinde veya
igverenin igyeri hari¢ kendi sectigi bir bagka mekanda techizati, malzemeyi ve
kullanilan diger girdileri kimin sagladigi énemli olmaksizin, igveren tarafindan
belirlenen bir urun veya hizmetle sonuglanan ig anlamimna gelir” seklinde
tanmimlamaktadir (Ozgiiler, 2012). Alp ve Sénmez (2011) ¢alisanlarin ev eksenli
calisan olarak sayilabilmesi icin, bir igyerine ya da bir igverene bagimliligin
olmasi gerektigini belirtmektedirler. Avrupa Konseyi evden ¢aligmanin 3 énemli
ozelligi oldugu belirtilmistir (Tokol, 2003). Bunlar asagida sunulmaktadir;

1- Iscinin galigma yerinin isyeri disinda, genellikle kendi evinde olmast,
2- Bir veya birden fazla igverene bagl olarak iicret karsilig1 calisilmast,

3- Iscinin meydana getirdigi mallar icin ayr1 bir mal piyasasina sahip
olmamas.

Calisma hayatinda, calisanlarin 6zerklik ihtiyacinin artmasi; esnek
caligma saatleri, kisaltilmis is saatleri, evden ¢alisma yonteminin uygulanmaya
baglamasinda etkili olmustur. Post modern donemde iletisim vasitalarinin
artmasi nedeniyle mekanlar Onemini yitirdigi igin, calisanlar ve yoneticiler
sirekli yliz yiize gelmemektedir. Bu sebeple yoneticilerin, c¢alisanlarin
amaglarim1 ve performans kriterlerini iyi belirlemeleri ve daha sonra da
caliganlarin belirlenen amaclara ulagsma seviyelerini kontrol ettikleri takdirde
ozellikle beyaz yaka ¢alisanlarin hangi mekanda evde mi iste mi yoksa farkli bir
yerden mi ¢alistiginin 6nemi bulunmamaktadir.

D. EVDEN CALISMANIN ISVEREN VE CALISAN ACISINDAN
AVANTAJLARI

Evden calismanin olumlu ve olumsuz ydnleri igveren ve c¢alisan
acisindan iki farkli boyutta ele alinabilir;

Evden c¢alismaya isveren acgisindan bakildiginda; isletmeler esnek
calisma ile verimliliklerini  artirip artan rekabet sartlarina uyum
saglayabilmektedirler (Atkinson ve Meager, 1985). Isyeri kirasi, ulasgim
masraflari, yemek giderleri, elektirik, su v.b fatura giderleri, ofis malzemeleri,
demirbas v.b. esya giderleri evden calisma neticesinde isverenin katlanmak
zorunda oldugu maliyetleri azaltmaktadir. Is kazalarinin azalmasi ve fazla
calisma TUcretlerinin olmamasi ya da azalmasi da isveren agisinda evden
calismanin olumlu yonleri olarak degerlendirilebilir. Evden ¢alisma, isverene
orgiit yapisinda esneklik, verimlilik, caligan motivasyonunun artmasi yoniiyle de
katki saglamaktadir.
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Evden caligmanin, ¢alisanlar agisindan olumlu yonlerine bakildiginda;
ogrencilerin, emeklilerin, kadinlarin iggilicii piyasasmna katilmalarimi ve gelir
dagilimindan pay almalarin1 saglamaktadir. Evli kadinlarin ev islerini kolaylikla
yerine getirebilmesi, calisanlarin ¢ocuklarina ve 6zel aile hayatina daha fazla
zaman ayirabilmesi (Camli, 2010), is yeri stresinden uzak kalma, 6zerklik
kazanma, sosyal faaliyetlere, egitimlere zaman ayrilabilmesi evden ¢alismanin
olumlu yonklerine drnek olarak gosterilebilir.

Calisanlar giiniin her saatinde verimli bigimde ¢alisamamaktadirlar. Baz1
caliganlar sabah erken saatlerde, verimli ¢aligirken bazilar gece ge¢ saatlerde
daha verimli calisabilmektedirler. Literatiirde bu durum, kisinin biyolojik
zamaninin en verimli oldugu zaman olarak ifade edilmektedir (Gordon, 1988).
Dolayisiyla galisan evde biyolojik saati en uygun olan zaman diliminde en
verimli sekilde ¢alisma firsati1 bulacaktir. Evden esnek calisma ile ¢alisanlar giin
icinde calisma zamaninmi kendileri belirleyerek kendilerine daha fazla serbest
zaman ayirabileceklerdir (Hueck, 1993). Bdylece calisan acisindan evden
caligmanin en 6nemli faydasi, ¢alisanin kendi zamanini yonetebilme ve kendine
zaman olusturabilme imkanidir.

Evden calismanin toplum acisindan da ara¢ trafiginin azalmasi, enerji
tiiketiminin azalmasi, ¢evre kirliliginin azalmas1 yonleriyle farkli digsal faydalar
bulunmaktadir.

E. EVDEN CALISMANIN iSVEREN VE CALISAN ACISINDAN
DEZAVANTAJLARI

Calisanlar acisindan evden c¢aligmanin olumsuz ydnlerine bakildiginda;
part-time calisma, is paylasimi, evden calisma gibi esnek istihdam sekilleri ile
caliganlar yasal yoniiyle daha disiik istihdam gilivencesine sahiptirler (Yavuz,
1995). Evden c¢alismanin bir diger dezavantaji yasal diizenlemelerdeki
yetersizlikler nedeniyle calisanlarin birgogu sosyal giivenlik primlerinden
yoksun kalmaktadirlar (Rosenberg, 1989). Telefon veya kapi c¢almasi, ev
halkindan birinin miidahalesi vb. nedenlerle evde isin boliinebilme riski
bulunmaktadir. Takim caligmasi yiiz yiize olmadigi i¢in zorlagsmaktadir.
Calisganin  konsantrasyonunu ve disiplinini saglamada zorluk yasamasi
muhtemeldir. Isveren tarafindan, siirekli ulasilabilir olma beklentisi ve mesai
saatinin olmayis1, sosyal hayattan uzak kalma/izolasyon konular1 evden
calismanin diger dezavantajlarini olusturmaktadir (Erbug 2019). Calisanlarin,
evlerinde iyi bir sekilde dizayn edilmis ve islerini yapabilmeleri gerekli
donanima sahip bir ofis alanina ihtiyaglar vardir (Agcadag, 2017). Her ¢alisanin
evinde kendisine ayirabilecegi bir oda ya da ofis bulunmayabilir. Dolayistyla
evden calisma ile artik evlerde ofis olarak kullanilabilecek odalara ihtiyag
duyulmaktadir (Rudinger, 1984). Baska bir ifade ile evler artik hem ofis hem de
bliro olacak sekilde tasarlanmasi ve gereken maliyete katlanilmasi
gerekmektedir. Ayrica evden calisma kapsaminda calisanlarin is arkadagligi
baglarmin olusmayacagi veya zayiflayacagi konu hakkindaki bir calismada
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ortaya konmustur (Olson, 1988). Ayrica evden galisanlarin yaptiklari isin, aile,
komsu, akraba v.b diger Tlgilincii kisiler tarafindan ciddi bir is olarak
algilanmamasi calisanlar acisindan diger bir dezavantaji olusturmaktadir.

Evden calismanin isveren acisindan dezavantajlarina bakildiginda;
Caligan {izerindeki kontroliin azalmasi, oOrgiit kiltiiriinii aktarmada zorluk
yasama, takim c¢aligsmasini saglamada zorluk yasama evden ¢alismanin
dezavantajlarindan bazilaridir.

11. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
A. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismanin amaci, Ankara'da bir kamu kurumunda ¢agr1 merkezinde
gorev yapan calisanlarin, Covid-19 salgim1 Oncesinde igyerindeki calisma
performanslari ile Covid-19 salgini nedeni ile evden ¢alismaya devam etmeleri
sonrasindaki performanslari arasinda anlamli bir fark bulunup bulunmadiginin
test edilmesidir.

B. ARASTIRMANIN EVRENI

Aragtirmanin ¢aligma evreni, Ankara il merkezinde bir kamu kurumunda
cagri merkezinde calisan 26 c¢agri merkezi operatoriinden olusmaktadir.
Arastirmada Orneklem ¢ekimi yapilmamustir. Calisan 26 personelin ¢aligmaya
iligkin objektif performans sonuglar1 degerlendirilmistir.

C. VERi TOPLAMA VE DEGERLEME TEKNIiGi

Aragtirmanin veri toplama yontemi, ilgili kamu kurumunun giinlik
olarak takip ettigi stok bilgilerinin analiz edilmesi yoOniiyle gergeklestirilmistir.
Stok bilgilerde bir kisinin referans bir giinde ve bir haftada gergeklestirdigi
telefonla goriisme sayisi, goriisme siiresi, ilk cagri baglama siiresi, ka¢ hane ile
goriisme yapildig, kag fert ile goriisme yapildigina iliskin performans kriterleri
bulunmaktadir. Stok bilgiler mevcut durumda kamu kurumunda ¢agri merkezi
yazilimi ve Ozel anket programui aracilifiyla es anli olarak kayit altina
almmaktadir. Bu makale caligmasi i¢in, hazirlanan raporlar ele alinarak analiz
edilip degerlendirilmistir.

D. ARASTIRMANIN TEMEL HiPOTEZI

Literatiir incelendiginde esnek ¢aligmanin ¢alisan performansini
artirdigina  yonelik calismalar bulunmaktadir. Ornegin; Giirkanlar (2010)
hazirladigi yiiksek lisans tez c¢alismasinda, evden esnek c¢alisma saatlerinin
calisanlarin is ve yasam tatminlerini ve orgiitsel bagliliklarini olumlu etkilemesi
ve sonucunda da calisma performansinin arttifina yonelik bulgular tespit
etmistir. Benzer sekilde evden esnek c¢alisma ile ¢ift kariyerli aileler, yaslilar ve
cocuklu kadmlar daha kolay caligma sartlarma sahip olacagi icin Orgiitsel
baglilik ile iste verimlilik ve performans artarken, isgilicii devir oram1 da
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azalmaktadir (Sahin, 2014). Ayrica, Yavuz (1995, s. 22) evden calisma ile
calisanlarin c¢alisma programlarini biyolojik zamanlarina gore ayarlayabilme
imkanlarmin olmasi, islerini daha istekli ve severek yapmalarini saglamasi ile
calisanlarin en verimli olduklar1 zamanlarda ¢alistiklar1 i¢in performanslarimin
da artacagini belirtmektedir.

Yukarida sunulan  calisanlarin evden  ¢alisma siirecinde
performanslarmin artacagi Orneklerinden yola ¢ikarak aragtirmanin temel
hipotezi; “Cagr1 merkezi operatorlerinin Covid-19 salgini dncesinde igyerindeki
caligma performanslar ile Covid-19 salgini nedeni ile evden calismaya devam
etmeleri sonrasindaki is performanslar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir”. Bu ¢aligmada is performansi; giin i¢inde operatorlerin
caligmaya en erken baglama siiresi, operatorlerin giin i¢inde hanelerle ortalama
gorlisme stireleri, hanelerdeki 15+ yastaki fertlerle ortalama goriisme siireleri,
hanelerdeki 15+ Fertlerle goriisme oranlar1 {izerinden degerlendirilmistir.

E. VERILERIN ANALIZI VE KARSILASTIRILMASI

Calismanin bu kisminda, arastirmada yer alan c¢agri merkezi
operatorlerinin  demografik Ozelliklerine iligkin dagilimlar, Tablo 1’de
verilmistir.

1. Demografik Nitelikler

Calisma evrenini olusturan cagri merkezi operatorlerinin demografik
ozelliklerine iliskin dagilim Tablo 1°de gosterildigi sekildedir.

Tablo 1: Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler n %
Cinsiyet Kadin 23 88,5
Erkek 3 11,5
Yas 18-24 2 7,7
25-34 15 57,7
35-45 9 40,9
Medeni Durum Evli 13 50,0
Bekar 13 50,0
Egitim Lise 3 11,5
On lisans 8 34,8
Lisans 15 57,7
Mesleki Deneyim 5 yil ve alti 18 69,2
6-10yil 6 23,1
11-15yil 2 7,7

Tablo 1’de goriildiigii tizere ¢alisma kapsamina giren ¢agri merkezi
operatdrlerinin ¢ogunlugunun (%89) kadinlardan olustugu; 6nemli bir kisminin
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(%92) orta yas grubunda (25-45) toplandig1 goriilmektedir. Calisanlarin yarisinin
(%50) evli oldugu ve yine gogunun (%88) yiiksekogrenim mezunu oldugu
goriilmektedir. Mesleki deneyim siiresi 5 yil vealti olan kisi sayist (%69)
oldukga yiiksektir.

2. COVID-19 Salgim Oncesi isyeripde Ve Evden Calisma Siirecinde
Cagrn1 Merkezi Operatorlerinin Hafta Icinde Ise En Erken Baslama
Siirelerinin Karsilastirilmasi

Cagr1 merkezi operatorlerinin, Covid-19 salgimi 6ncesi belirlenen
referans haftasinda isyerinde en erken ise baslama siireleri, baska bir ifade ile
cagr1 merkezi operatdrlerinin haneleri en erken telefonla arama baglangic zamani
ile evden ¢alisma siirecinde ¢alisirken operatorlerin haneleri en erken telefonla
arama baslangi¢ zamani dikkate alinmustir. Ilgili calisma hanelerle yapildig: igin
calisanlar igyerinde calisirken sabah en erken ortalama 10:28'de haneleri
aramaya baslarken, evden c¢alisma siirecinde calisanlar haneleri ortalama saat
10:24'de aramaya baslamislardir. Tablo 2’de goriildigii tizere ¢alisanlar evden
caligma silirecinde de yaklagik ayni saatlerde islerinin basina gegmisler ve is
disiplininden kopmamuslardir. Hatta ortalamalara bakildiginda operatorler 4
dakika daha erken haneleri aramaya ¢alismaya baglamislardir.

Tablo 2: Isyerinden ve Evden Calisma Siirecinde En Erken Ise Baslama
Siirelerinin Ortalamalari

Covid-19 dncesinde 1 hafta | Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate icerisinde 5 giin dikkate
" . . . Fark

Operatér alinarak isyerinde en erken alinarak evde en erken ise .

. . - " . (dakika)

ise baglama siirelerinin baglama siirelerinin

ortalamalan (dakika) ortalamalari (dakika)

Operator 1 10:25 10:13 00:12
Operator 2 10:21 10:24 -00:03
Operator 3 10:31 10:36 -00:05
Operator 4 10:23 10:59 -00:36
Operator 5 10:28 10:25 00:02
Operator 6 10:19 10:15 00:03
Operator 7 10:31 10:20 00:11
Operator 8 10:27 10:11 00:16
Operator 9 10:28 10:13 00:15
Operatér 10 10:36 11:06 -00:30
Operatér 11 10:33 11:27 -00:52
Operatér 12 10:30 10:03 00:26
Operator 13 10:30 10:12 00:17
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Covid-19 dncesinde 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate

Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate

Operator all_narak i§yerin1.:!e en fer_ken alinarak evde"en er!(e.n ise (d:\z;‘(::a)
ise baglama siirelerinin baslama siirelerinin
ortalamalari (dakika) ortalamalari (dakika)
Operator 14 10:35 10:17 00:18
Operatér 15 10:22 10:12 00:09
Operator 16 10:23 10:09 00:14
Operatér 17 10:34 10:35 -00:01
Operator 18 10:22 10:13 00:09
Operator 19 10:25 10:25 00:00
Operatér 20 10:12 10:18 -00:06
Operator 21 10:23 10:08 00:15
Operator 22 10:36 10:16 00:20
Operator 23 10:25 10:10 00:15
Operator 24 10:36 10:30 00:05
Operator 25 10:38 10:21 00:17
Operator 26 10:39 10:28 00:10
Ortalamalar 10:28 10:24 00:04

3. COVID-19 Salgim Oncesi isyerinde Ve Sanasmda Evden
Calisma Siirecinde Cagr1 Merkezi Operatorlerinin Hafta Icinde 1 Hane ile
Ortalama Goriisme Siiresi

Cagr1 merkezi operatorlerinin, Covid-19 salgini 6ncesi ve sonrasinda
belirlenen referans haftasinda isyerinde ve evde ayri S'er giin lizerinden 1 hane
ile giinliik ortalama goriigsme siireleri Tablo 3’te sunulmaktadir.
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Tablo 3: Isyerinden ve Evden Calisma Siirecinde Toplam Gériisme Siiresi /

Hane Sayist

Covid-19 Oncesi 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate

Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate

Operatér alinarak isyerinde Calisma alinarak evde Evden Calisma
Siirecinde Toplam Goriisme Siirecinde Toplam Goriisme
siiresi / Hane Sayisi (Dakika) siiresi / Hane Sayisi (Dakika)

Operator 1 18,0 21,1
Operator 2 12,2 15,4
Operator 3 17,5 17,0
Operator 4 12,8 12,6
Operator 5 20,3 19,0
Operator 6 20,1 23,1
Operator 7 15,9 15,1
Operator 8 10,5 13,1
Operator 9 9,3 14,0
Operator 10 11,7 16,3
Operator 11 19,5 19,1
Operator 12 22,0 18,6
Operator 13 16,6 19,6
Operator 14 8,9 16,6
Operator 15 18,5 16,7
Operator 16 13,2 10,8
Operator 17 19,3 16,8
Operator 18 13,1 18,1
Operator 19 13,3 14,9
Operator 20 17,0 18,9
Operator 21 6,7 11,3
Operator 22 17,8 18,2
Operator 23 12,8 16,4
Operator 24 11,2 15,3
Operator 25 12,0 15,0
Operator 26 18,4 19,8
Ortalamalar 14,0 16,6
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Tablo 3’de goriildiigli tizere operatérler, igyerinde galisma siirecinde 1
hane ile ortalama 14 dakika goriisiirken, salgin sonrasi evden c¢aligsma siirecinde
1 hane ile ortalama 16.6 dakika goriismiislerdir. Her operatoriin yaptigi anket
sayist haftalik 55 oldugu dikkate alindigindi evden calisma siirecinde calisanlar
ayni ciddiyetle hanehalki fertleri ile telefonla goériismelerini siirdiirmiislerdir.
Hatta evden ¢alisma siirecinde operatorler hane bagina yaklasik 2.6 dakika fazla
gorlisme gerceklestirmislerdir.

4. COVID-19 Salgi Oncesi Isyerinde Ve Sonrasinda Evden
Calisma Siirecinde Cagr1 Merkezi Operatorlerinin Hafta Icinde
Hanelerdeki 15+ Yas Fertlerle Ortalama Goriisme Siireleri

Cagr1 merkezi operatdrlerinin, COVID-19 salgimi dncesi ve sonrasinda
belirlenen referans haftasinda toplam 5 giin {izerinden 1 fert ile giinliik ortalama
anket goriisme siireleri Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4: Isyerinden ve Evden Calisma Siirecinde Toplam Goriisme Siiresi/15+
Fert Sayisi

Covid-19 Oncesi 1 hafta Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate alinarak | icerisinde 5 giin dikkate alinarak
isyerinde Calisma Siirecinde evde Evden Galisma Siirecinde
Toplam Goriisme siiresi / 15+ Toplam Goériisme siiresi / 15+
Fert Sayisi Fert Sayisi
Operator (Dakika) (Dakika)
Operator 1 7,4 7,8
Operator 2 5,3 7,1
Operator 3 6,5 7,1
Operator 4 5,9 5,8
Operator 5 8,6 7,8
Operator 6 8,4 8,8
Operator 7 6,9 7,0
Operator 8 4,4 4,7
Operator 9 3,7 5,9
Operator 10 4,7 6,3
Operator 11 7,7 8,7
Operator 12 8,7 7,7
Operator 13 6,5 7,8
Operator 14 3,8 6,7
Operator 15 8,0 6,9
Operator 16 5,0 4,7
Operator 17 7,1 6,4
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Tablo 4’iin devama...

Covid-19 Oncesi 1 hafta Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate alinarak | igerisinde 5 giin dikkate alinarak
isyerinde Galisma Siirecinde evde Evden Calisma Siirecinde
Toplam Goriisme siiresi / 15+ Toplam Goriigme siiresi / 15+
Fert Sayisi Fert Sayisi
Operator (Dakika) (Dakika)

Operator 18 5,4 7,1
Operator 19 7,8 6,0
Operator 20 7,3 7,8
Operator 21 2,9 5,0
Operator 22 7,3 7,1
Operator 23 5,8 6,7
Operator 24 4,5 7,0
Operator 25 4,9 6,0
Operator 26 7,2 8,0
Ortalamalar 58 6,8

Tablo 4’te goriildiigii lizere operatdrler isyerinden calisma siirecinde bir
fert ile ortalama 5.8 dakika goriisiirken, salgin sonrasi evden galigma siirecinde
operatorler bir fert ile ortalama 6.8 dakika goriismiislerdir. Evden c¢aligma
siirecinde ¢aliganlar ayn1 ciddiyetle hanehalki fertleri ile telefonla goriismelerini
siirdiirmiislerdir. Hatta evden ¢alisma siirecinde fert basina yaklasik 1 dakika
fazla goriisme gergeklestirmiglerdir.

5. COVID-19 Salgmm Oncesi Isyerinde Ve Sonrasinda Evden
Calisma Siirecinde Cagr1  Merkezi Operatorlerinin  Hafta Icinde
Hanelerdeki 15+ Fertlerle Goriisme Oranlar:

Calisma kapsamina giren ¢agri merkezi operatdrlerinin Covid-19 salgini
oncesi ve sonrasinda belirlenen referans haftasinda toplam 5 giin iizerinden 15+
yas fertler ile gériigme oranlari, Tablo 5’te sunulmaktadir.
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Tablo 5: Isyerinden ve Evden Cahsma Siirecinde 15+ Yas Fert

Tamamlanma Oranlar

Covid-19 Oncesi 1 hafta igerisinde
5 giin dikkate alinarak isyerinde

Covid-19 sonrasinda 1 hafta
icerisinde 5 giin dikkate alinarak

Operatér Calisma Siirecinde 15+ yas Fert evde Evden Calisma Siirecinde
Tamamlanma Orani (%) 15+ yas Fert Tamamlanma Orani
(%)
Operator 1 86,8 95,3
Operator 2 89,8 99,2
Operator 3 100,0 94,8
Operator 4 100,0 94,2
Operator 5 93,9 98,5
Operator 6 97,0 93,9
Operator 7 81,5 90,0
Operator 8 100,0 92,3
Operator 9 63,4 95,5
Operator 10 81,6 89,7
Operator 11 95,8 93,5
Operator 12 98,6 93,3
Operator 13 95,8 97,9
Operator 14 80,6 97,8
Operator 15 93,8 98,5
Operator 16 100,0 96,2
Operator 17 94,7 97,3
Operator 18 86,8 95,8
Operator 19 81,3 98,6
Operator 20 93,8 93,3
Operator 21 92,6 96,1
Operator 22 100,0 96,5
Operator 23 96,9 91,2
Operator 24 83,9 89,3
Operator 25 88,2 91,4
Operator 26 86,1 100,0
Ortalamalar 90,6 95,0

Tablo 5’te goriildiigii lizere calisanlar, igyerinden c¢alisma siirecinde
haftalik kendilerine verilen O6rneklem iizerinden ulagsmas1 gereken 15+ yas

hanehalki fertlerinin

% 90.6' sma ulasirken, evden ¢alisma siirecinde
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operatorlerin ulagmasi gereken 15+ yas hanehalki fertlerinin = % 95me
ulagsmiglardir. Salgin 6ncesi ve sonrasinda ferlere ulasma oranindaki % 5'e yakin
degisimin sebebinin, insanlarin salgin sonrasi evde olmasi ve sokaga g¢ikma
kisitlamas1  siirecinde evde daha ulasilabilir olmasindan kaynaklandig:
degerlendirilmektedir.

SONUC

Ekonomideki gelismelere paralel olarak isletmeler rekabet avantajini
kaybetmemek ve hayatta kalabilmek amaciyla piyasadaki degisimlere anlik
olarak tepki vermek ve uyum saglamak zorundadirlar. Evden ¢aligma da 1970’li
yillardan sonra ekonomik buhranlar ve ekonomideki hizli ve teknolojik
degisimler sonucunda (Yavuz, 1995) is piyasasina uyum saglama amaciyla
isletmelerin esnek tiiretim felsefesinin bir sonucu olarak giindeme gelmis bir
konudur.

Esnek calisma ile galisan ve igveren kendi iginde c¢alisma saatlerini ve
yerini, degisen sartlara uyum saglayarak farkli ihtiyaglara  gore
belirleyebilmektedirler. Dolayisiyla esnek ¢alisma, bir merkeze bagli, ancak isin
yapilmasi i¢in bir yere bagimli olmayan ¢aligma bigimidir. Esnek caligma ile
geleneksel  istthdamin  merkezinde yer alan zaman ve mekan
bagimsizlagmaktadir (Tutar, 2007: 128). Hangi ¢alisanlarin esnek bicimde evden
calisanlar kapsamia girdigini Soysal (2006) asagidaki gibi tanimlamistir. Evden
esnek calisanlar; calistigi firma veya organizasyon igerisinde bagimli isgi
statiisiine sahip olan, ¢aligma zamaninin en az % 50 sini igverenin ana igyerinden
uzakta harcayan, g¢alisma yapabilmek igin bir bilgisayar veya kendisini
isverenine baglayan bir iletisim cihazi kullanma ihtiyacinda olan ¢alisanlardir.

Guniimiizde evden g¢aligma yoOntemi; mobilitenin artmasi, mekanlarin
Oonemini yitirmesi, bilgi teknolojilerinin gelismesi, trafik sorunun artmasi, ¢ift
kariyerli eslerin artisiyla birlikte kiigiik yastaki ¢cocuklarin ebeveynleri tarafindan
yetistirilmesi ve benzeri sebepler nedeniyle isletmelerin ¢alisanlarma sundugu
gerekli bir secenek halini almaktadir.

Pandemi siirecinde evden calisma, salgin hastaligin 6ldiiriicii etkisinin
devam etmesi, telafisi miimkiin olmayan saglik sorunlarinin artmasi nedeniyle
bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmustir. Tipki 1970°1i yillardan sonra yasanan
ekonomik sorunlara hizli ¢6ziim bulma amaciyla isletmeler esnek caligma ile
faaliyetlerine devam etme imkéani sunduklar gibi giiniimiizde de Covid-19 salgin
hizim1 diisirmek igin isletmeler hizlica faaliyete gegmis ve evden c¢alisma
stirecini baglatmiglardir.

Evden calisma icin asgari diizeyde bazi gerekliliklerin saglanmasi
gerekmektedir. Bunlar; uygun ¢alisma ortamu ile iletisim ve bilisim teknoloji
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imkanlarmin saglanmasi, is takip ve motivasyonun artirilmasi, sosyallesme
eksiginin giderilmesi, ig-aile zaman dengesinin saglanmasidir.

Bu calismada salgin hastalik siirecinde Ankara'da bir kamu kurumunda
cagri merkezinde goérev yapan c¢agri merkezi operatdrlerinin salgin hastalik
oncesinde isyerinde caligmaya iliskin performans ciktilar1 ile salgin hastalik
sonrasinda evden c¢aligmaya iliskin performans sonuglar1 degerlendirilmistir. Bu
calisma neticesinde 4 ana performans ciktis1 karsilastirilmis ve sonuglar agagida
sunulmustur.

1-)Calisma kapsamina giren ¢agri merkezi operatorlerinin Covid-19
salgin1 oncesi belirlenen referans haftasinda isyerinde en erken ise baglama
siiresi 10:28'de iken, evden ¢alisma siirecinde calisanlar haneleri ortalama saat
10:24'de aramaya baslamislardir. Dolayisiyla ¢alisanlar, evden ¢alisma siirecinde
de yaklasik ayni saatlerde islerinin basina geg¢misler ve is disiplininden
kopmamislardir. Hatta ortalamalara bakildiginda operatorler 4 dakika daha erken
haneleri aramaya galigmaya baslamiglardir.

2-)Calisanlar, isyerinde ¢alisma siirecinde 1 hane ile ortalama 14 dakika
goriisiirken, salgin sonrasi evden ¢alisma siirecinde 1 hane ile ortalama 16.6
dakika goriismiislerdir. Calisanlar evlerinden galismaya devam ettigi bu siiregte
ayni ciddiyetle hanehalki fertleri ile telefonla goériismelerini siirdiirmiiglerdir.
Hatta evden ¢alisma siirecinde operatorler hane bagina yaklasik 2.6 dakika fazla
goriisme gergeklestirmiglerdir.

3-)Caliganlar isyerinden galisma siirecinde bir fert ile ortalama 5.8
dakika goriisiirken, salgin sonrasi evden c¢alisma siirecinde operatorler bir fert ile
ortalama 6.8 dakika goriismiislerdir. Evden caligma siirecinde calisanlar ayni
ciddiyetle hanehalk: fertleri ile telefonla gériismelerini stirdiirmiislerdir. Hatta
evden calisma siirecinde fert basina yaklasik 1 dakika fazla goriisme
gergeklestirmiglerdir.

4-)Caligsanlar isyerinden ¢alisma stirecinde haftalik kendilerine verilen
orneklem tizerinden ulagmasi gereken 15+ yas hanehalki fertlerinin % 90.6’ sina
ulagirken, evden caligma siirecinde operatdrlerin ulagmasi gereken 15+ yas
hanehalki fertlerinin % 95’ne ulagsmislardir. Salgin 6ncesi ve sonrasinda ferlere
ulagsma oranindaki % 5'e yakin degisimin sebebinin, insanlarin salgin sonrasi
evde olmasit ve sokaga c¢ikma kisitlamasi siirecinde evde daha ulasilabilir
olmasindan kaynaklandigi degerlendirilmektedir.

Bu ¢alisma igin hedef ve yukarida sunulan 4 performans gostergesine
bakildiginda hepsinde de galisanlar, evden ¢alisma siirecinde is disiplininden
kopmamiglar, aymi ciddiyetle calismaya devam etmislerdir. Dolayisiyla bu
sonuglara gore salgin siirecinde 6rneklemdeki ¢alisanlarin is performanslarinda
bir diisme olmadig1 degerlendirilmektedir.
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Literatiirde evden calismaya yoOnelik yapilan ¢aligmalar incelendiginde
bu c¢alismadaki sonuglarla benzer sonuglarin elde edildigi goriilmektedir.
Omegin; Baydar (2012) evden c¢alisanlarla ilgili yaptig1 arastirmada
derinlemesine goriisme teknigini kullanmis ve katilimcilarin evden ¢alismanin i
disiplinin arttigi, normalden daha ¢ok diizene ihtiya¢ duyduklari, katilimcilara
Ozgiirlik sagladigini belirtmistir. Ayrica Tuna ve Tiirkmendag (2020) yaptigi
arastirmada ¢alisanlarin, esnek c¢alisma saatleri ve rahat c¢alisma, kiyafet
serbestisi ve yogun stresten uzakta bir hayat ve yasam tarzi ile evden ¢alismanin
avantaj oldugunu belirtmektedir. Ayrica c¢alisanlar evden ¢alisma sayesinde aile,
cevre ve kendilerine daha fazla zaman ayirabildigini belirtmislerdir. Iste
verimlilik esas alindiginda c¢alisanin sosyal hayatindaki basarisi ve kendini
gorebilme firsat1 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir.

Bu calismada c¢alisanlarin telefonla goriisme verimliligi ve anket
goriisme kalitesi incelenmemistir. Daha sonra bu konuda benzer ¢alisma yapmak
isteyen arastirmacilar bagka bir ¢alismada benzer calismalarin verimliligine
bakilabilir. Ayrica bu caligmada salgin hastalik siirecinde c¢alisanlarin evde
calisma siirecinde karsilastiklar1 kolayliklar ve zorluklar ile kendilerine tercih
sunuldugunda ileriki zamanda hangi c¢aligma ortamini tercih edeceklerine
yonelik bir sorgulama yapilamamustir. ileride gerceklestirilecek baska
caligmalarda bu konular da ele alinabilir. Ayrica salgin sonrasi hangi sektorlerin
evden esnek calisma sistemine daha uygun olacagma yonelik kesfedici
aragtirmalarin yapilmasi hem bilime hem de 6zel sektore katkilar saglayabilir.
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