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Oz: Bu calisma, cagr1 merkezlerinde ¢alisma mekaninin dontisiimiiniin emek kontrolii izerindeki etkilerini incelemektedir. Aragtirmanin temel amaci
hem evden hem de is yerinden ¢alisma deneyimine sahip ¢alisanlar araciligiyla mekana bagli olarak degisen emek denetim siireglerini kargilastirmali
olarak analiz etmektir. Mevcut literatiirde uzaktan ¢aligmanin emek kontrol mekanizmalar1 tizerindeki etkileri tartigilmazken bu calisma, evden
calisma deneyiminde denetimin bi¢im ve yogunluk agisindan farklilagtigin ortaya koymas: bakimindan 6zgiin bir katki sunmaktadir. Calisma, nitel
arastirma yontemi kapsaminda yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriismelere dayanmaktadir. Goriismeler, Covid-19 pandemisi nedeniyle evden
calismaya gegen c¢agri merkezi ¢alisanlariyla gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular, ev ortamimnun teknolojik araglarla kolayca bir is yerine
dontistiiriilebildigini ve bu doniisiimiin emek siireci iizerindeki denetimi artirdigin1 gostermektedir. Ayrica katilimcilar, evden galisma siirecinde
daha fazla psikolojik ve fiziksel yipranma yasadiklarini, artan performans baskisiyla karsi karsiya kalarak is-yasam ¢atismas: deneyimi yasadiklarin
ifade etmislerdir. Bu sonuglar, emek siireclerinde mekanin belirleyici roliinii yeniden diistinmeye davet etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Cagri1 merkezi, Calisma Mekani, Denetim, Kontrol.
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Abstract: This study examines the effects of the transformation of the workplace on labor control in call centers. The main purpose of the study is to
comparatively analyze the changing labor control processes depending on the location through employees with both telecommuting and teleworking
experiences. While the effects of telecommuting on labor control mechanisms are not discussed in the existing literature, this study makes an original
contribution in terms of revealing that control differs in terms of form and intensity in the experience of working from home. The study is based on
semi-structured in-depth interviews within the scope of qualitative research method. The interviews were conducted with call center employees who
switched to working from home due to the Covid-19 pandemic. The findings show that the home environment can be easily transformed into a
workplace with technological tools and that this transformation increases control over the labor process. In addition, the participants stated that they
experienced more psychological and physical wear and tear during the process of working from home, and that they faced increased performance
pressure and experienced work-life conflict. These results invite us to rethink the determining role of space in labor processes.
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“Kayit Altina Alinan Gériigmeler”in Izinden Degisen Caligma Mekaninin Emek Siireclerine Etkisi

1. Giris

Pandemi diinya genelinde ekonomik ve toplumsal biitiin iligkileri degisime ugratti. Bu siirecte salginin
onlenmesi ve etkilerinin aza indirilmesi i¢in uygulanan izolasyon siirecleri, ¢alisma kosullarinin ve
mekanlariin degisimine yol acti. Bu doniisiimle birlikte, calisma saatlerinde mekansal esneklik artmis;
teknolojik gelismelerin sosyo-ekonomik iligkilerle etkilesimi yogunlasmis ve gozetim pratiklerinin
gelisimine zemin hazirlanmistir. Bu baglamda, zaman ve mekan kavrayisindaki degisim, uzaktan ve evden
calisma, kisa siireli istihdam ve doniistimlii ¢alisma gibi esnek istihdam bigimlerinin daha fazla giindeme
gelmesine neden olmustur.

Oyle ki igverenler pandemi siirecinin etkisiyle gerekli teknolojik altyapi kosullarini saglayarak calisma
kosullarinin degisim siirecini hizlandirmistir. Bu siirece uyum saglayabilmek i¢in ¢alisanlarin ev ortamlaring,
teknolojik donanimlarla ¢alisma alanlarina doniistiiriilme gayreti agiga ¢ikmistir. Dolayisiyla da emegin
verimliligini arttirmaya yonelik denetim ve kontrol mekanizmalarinin yeniden kurgulanmas: gerekli hale
gelmistir. COVID-19 pandemi krizi sirasinda, istihdam edilen insanlarin biiyiik bir kism1 evden ¢alisma da
dahil olmak tizere degisen ¢alisma kaliplariyla kars: karsiya kalmistir. 2019'da AB'de 20-64 yas aras1 istthdam
edilen kisiden yaklasik 20 kisiden 1'i (ylizde 5,5) genellikle evden ¢alisirken, COVID-19 krizinin etkisi ile bu
pay 2020'de iki kattan fazla artarak yiizde 12,3'e yiikselmistir. 2021'de ise evden calisanlarin orani yiizde 13,5
diizeylerinde olmustur (ILO, 2022).

Cagr1 merkezlerindeki calisma bicimleri pek ¢ok akademik ¢alismaya konu olmustur. Bu ¢alismanin 6zgiin
yani ise ¢agri merkezlerindeki emek kontrol siirecinin gecirdigi doniisiimleri ¢alisma mekan: degisimleri
temelinde tartismasidir. Cagr1 merkezi calisanlarinin, teknolojik gelismenin miimkiin kildig1 calisma
mekaninin degisimi nedeniyle 6zel yasam alanlarimi calisma alanlarina doniistiirdiigli gortilmektedir.
Uzaktan calisma, telework, home office gibi kavramlarla adlandirilan bu ¢alisma sistemi Covid-19 pandemisi
ile yayginlasmustir. Bu yoniiyle bilgi-iletisim teknolojileri igerisinde yer alan ¢cagr1 merkezleri, Covid-19 krizi
ile ortaya ¢ikan doniisiime hizli adapte olmus, boylece pandemiden olumlu etkilenen sektorlerden biri
olarak degerlendirilmistir (TUBA, 2020: 129).

Cagri merkezleri miisteri iligkileri yonetiminde teknolojinin en yogun kullanildigi etkilesim alanlarindandir.
Boylelikle miisteriler teknolojik {iriin veya hizmetler konusunda en kisa siirede bilgi sahibi olabilmekte ve
talep ettikleri islemleri kolay bir sekilde gerceklestirebilmektedir. Bu siirecin ortaya ¢ikisinda iiretim alaninin
genislemesi, cografi sinirlarin ortadan kalkmasi, {iriin gesitliliginin fazla olmasi ve rekabetin giiclenmesi ile
miisteriyi elde etme ve bagliligini saglamanin zorunlu hale gelmesi etkilidir. Sirketler hizla degisen rekabet
ortamina ayak uydurmak ve miisteri taleplerine ivedilikle geri doniis yapabilmek icin ¢agr1 merkezlerinden
faydalanirlar. Cagri merkezleri araciligiyla alman geri bildirimler, sirketlerin harekete ge¢cmesinde 6nemli
bir etkendir. Bunun yaru sira tele satis, tele pazarlama, sikayet ¢o6ziimii ve saha ekip destegi de yaygin olarak
kullanilan yontemlerdir. Telefonda iirtin ve hizmet satisi, sirketler i¢in onemli bir gelir artis1 kanalidir.
Sikayet ¢oziimii ve iiriin kullanim destegi icin bir telefon kadar yakin olarak nitelendirilen ¢agri merkezleri,
miisteriye biiyiik kolaylik ve memnuniyet saglar niteliktedir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 12-14). Bu &zelliklerin
varlig1 ve doniisiimii miimkiin kilan esnekliklere sahip olmasi nedeniyle ¢agri merkezlerinin sayis: artig
gostermektedir.

Calismamiz, pandemi siiresince evde calismak zorunda olan ¢agri merkezi calisanlarinin hem pandemi
oncesi hem de pandemi sonrasi donemlerdeki ¢alisma mekani olarak is yeri ortami deneyimlerine iliskin
aktarimlarindan yola ¢ikarak iki ¢calisma mekaninin genel bir karsilastirmasini yapmay1 amaglamaktadir. Bu
karsilastirmay1 gerceklestirmek i¢in nitel arastirma yontemlerinden yari-yapilandirilmis goriismeler
kullanilacaktir. Bu dogrultuda nitel ¢alismaya iliskin 6rneklemimiz, pandemi siirecinde evde c¢alisan ve
pandemi sonrasi isyerine donen c¢agri merkezi calisanlarindan olusmaktadir. Nitel arastirmanin temel
sorusu “pandemi ile zorunlu olarak agiga ¢ikan ¢alisma mekani degisiminin emek kontrol mekanizmalarini
nasil doniistiirdiiglidiir?”. Arastirma bununla birlikte {iretim siire¢lerindeki mekansal degisim ile ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin bu degisimle yasadiklar: sorunlari odagina almaktadir. Mekansal degisimin etkilerini
incelerken is siireclerine etki, emek kontrol bi¢imindeki degisim, esneklik ve toplumsal cinsiyet agisindan
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calisan kadinlarin hane igi calisma deneyimi gibi kategoriler kullanilacak ve bu kategoriler altinda
degerlendirme yapilacaktir.

2. Literatiir Taramasi

Pandemi siireciyle birlikte ¢alisma bicimlerindeki degisim, bir¢cok arastirmanin odaginda yer almistir. Bu
kapsamda yapilan galismalar literatiirde detayli bicimde ele alinmustir. Literatiirde 6zellikle Covid-19 salgim
ile artan uzaktan ¢alismanin ¢alisanlar tizerindeki ekonomik ve sosyal etkilerini inceleyen ¢ok sayida ¢alisma
bulunmaktadr.

Belzunegui-Eraso ve Erro-Garcés (2020), Covid-19 pandemi siirecinde ivme kazanan tele ¢alisma modelini
teorik bir perspektifle inceleyerek, bu uygulamanin salt bir kriz yonetimi araci olmanin O&tesinde,
siirdiiriilebilir is modellerine doniisme potansiyelini tartismaktadir. Calismada, uzaktan calismanin
pandemi kosullarinda artan yayginligina paralel olarak ortaya ¢ikan avantajlar (cevresel stirdiiriilebilirlik, is
esnekligi) ve dezavantajlar (sosyal izolasyon, dijital ugurum) sistematik bir sekilde analiz edilmektedir.
Arastirmacilar, tele ¢alismanin kalici bir is modeli olarak benimsenebilmesi i¢in giivenlik protokolleri,
ekolojik etki degerlendirmeleri ve yasal diizenlemeler gibi unsurlarin akademik ve politik tartismalarda
onceliklendirilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu bulgular, kiiresel krizlerin is modellerinde yarattig1
paradigmatik doniisiimiin ancak disiplinleraras1 yaklasimlarla siirdiiriilebilecegine isaret etmektedir.

Alfaleh vd. (2021) tarafindan Suudi Arabistan'da yiiriitiilen ¢calismada, kamuya ait bir tibbi cagri merkezinde
gorev yapan 124 calisanla goriismeler gergeklestirilmis; ofisten calisma ile uzaktan ¢alisma arasindaki
farklar, calisan memnuniyeti ve performans: iizerindeki etkileri agisindan karsilastirmali olarak
incelenmistir. Arastirma bulgulari, uzaktan ¢alisan tibbi personelin is akisi, siipervizor destegi, verimlilik ve
bireysel performans gibi islevsel boyutlarda is yerinde ¢alisan meslektaslarina kiyasla daha ytiksek diizeyde
memnuniyet yasadigini ortaya koymaktadir. Ozellikle is 6zerkligi agisindan, uzaktan galiganlarin karar alma
siireclerinde daha fazla inisiyatif kullanabildikleri ve bu durumun memnuniyet diizeylerini olumlu
etkiledigi saptanmistir. Ancak genel is memnuniyeti diizeyleri degerlendirildiginde, yiiz yiize calisma
ortaminda bulunan ¢alisanlarin, sosyal etkilesim, orgiitsel baghlik ve kurumsal destek mekanizmalarina
daha fazla erisim saglamalar1 nedeniyle uzaktan calisanlara gore daha yiiksek memnuniyet bildirdikleri
goriilmektedir. Bu bulgular, calisma bi¢iminin farkli yonlerinin ¢alisan deneyimi {izerindeki etkilerini ¢ok
boyutlu olarak degerlendirme gerekliligini ortaya koymaktadir.

Hualde ve Micheli (2022) ise Covid-19 siirecinde uzaktan ¢alismanin yayginlasmasiyla birlikte, Mexico City
ve Tijuana’daki ¢agri merkezi operatorleriyle yapilan ¢calismalar, gozetim ve otomasyon temelli bu sektoriin
ev ortamina tasinmasinin onemli organizasyonel ve diizenleyici sorunlara yol actigini gostermektedir.
Evden calismanin miimkiin oldugunu gosteren bu deneyim, ¢agri merkezlerinin fiziksel mekana dayali
yogun calisma modelini sorgulatmis ve daha esnek, hibrit yapilara gecisin oniinii agmistir. Ancak bu
dontisiimiin kalic1 olup olmayacag belirsizligini korumaktadir. Uzaktan ¢alismanin otomasyon, offshoring
(yurt disina is kaydirma) ve maliyet avantajlariyla nasil biitiinlesecegi literatiirde tartisma konusudur.
Donanim, egitim ve genel maliyetler agisindan yapilan degerlendirmeler, evden ¢alismanin potansiyel
sirdiiriilebilirligine dair ipuglar: sunmakta; ancak bu alandaki derinlemesine analizler hentiiz sinirlidir.

Pires ve Matos (2023), uzaktan ¢alismanin tek basina dogrudan bir deger yaratmadigini; performans ve
calisan refahi iizerindeki etkilerinin, biiyiik Olciide calisanlarin beklentilerine bagh olarak degiskenlik
gosterdigini belirtmistir. Arastirmada, 6zellikle Covid-19 pandemisi siirecinde Portekiz'deki calisanlarin
uzaktan ¢alismay1 nasil deneyimledikleri ve bu ¢alisma bi¢iminin ¢alisanlar arasindaki iliskiler tizerindeki
etkileri nitel yontemlerle incelenmistir. Yazarlar, uzaktan ¢alisma modeline gegisin performans, ticret,
teknoloji kullanimi, ¢alisma siireleri ve aile iligkileri {izerindeki etkilerine dikkat ¢ekmis; ayni zamanda bu
siirecte insan kaynaklar1 yonetiminin kritik roliinii vurgulamislardir.

Bystrova ve Churakova'min (2023) Covid-19 siirecinde uzaktan calismanin etkileri {izerine yapilan
aragtirmalar arasinda, 313 Rus ¢alisanla ytiriitiilen kesitsel ¢alismasi dikkat cekmektedir. Bu ¢alisma, cinsiyet
ve yasin uzaktan calisma algisina etkisini, uzaktan calisma ile stres, ise baglilik ve aile-is ¢atismasi gibi
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psikososyal degiskenler arasindaki iliskileri ve bu degiskenlerin uzaktan c¢alisma memnuniyeti ve is
performans: {izerindeki etkilerini incelemeyi amacglamaktadir. Arastirmada gelistirilen altt hipotez
dogrultusunda, uzaktan ¢calismanin bireysel 6zelliklere ve psikososyal etmenlere bagh olarak farkli sonuglar
dogurdugu ortaya konmustur.

Ulusal literatiir takip edildiginde ise Tat ve Gemlik’in (2020), pandemi siirecinde 6zel bir hastanenin evden
calisan cagri merkezi calisanlar ile yiiriittiikleri nitel arastirma dikkat gekicidir. Istanbul’da 8 galisanla
yapilan ¢alismada, evden ¢alismanin avantajlar1 arasinda zaman tasarrufu ve hastalik riskinin azalmasi 6ne
cikmustir. Dezavantajlar ise teknik sorunlar, altyap: eksiklikleri, artan is yiikii, maas kesintileri ve haneye ait
fatura giderlerinin artmasidir. Calisanlarin genel olarak siirecten olumsuz etkilendigi ve gelecekte evden
calismak istemedikleri belirlenmistir.

Akbas-Tuna ve Tiirkmendag (2020) tarafindan gerceklestirilen arastirmada ise ¢alisanlar, esnek ¢alisma
saatleri, rahat bir ¢alisma ortami, kiyafet serbestligi ve yogun stresten uzak bir yasam tarzi gibi etkenleri
evden calismanin baslica avantajlar1 olarak ifade etmektedir. Ayrica evden calisma sayesinde ailelerine,
sosyal cevrelerine ve kendilerine daha fazla zaman ayirabildiklerini belirtmislerdir. Verimlilik odakl
bakildiginda, ¢alisanun sosyal yasamindaki dengeyi kurabilmesi ve kendine zaman ayirma imkani, énemli
etkenler arasinda degerlendirilmektedir.

Aslan vd. (2021) cagr1 merkezi ¢alisanlarinin Covid-19 6ncesi is yerinde ¢alisma siiresi ve sonrasinda evden
calisma stirelerindeki genel gorev performanslar ve yaptiklar ise yonelik spesifik gorev performanslarin
karsilagtirmalarina yonelik bir ¢alisma yapmaislardir. Arastirma hem sadece evden hem sadece isyerinden
hem de hem evde hem de isyerinde gorev yapmakta olan personeli olan bir ¢agri merkezi firmasinda
gerceklestirilmistir. Arastirma bulgularina gore Covid-19 6ncesi doneme kiyasla sadece evden calisanlar
veya haftanin belli giinleri evden belli giinleri isyerinden calisanlarin genel gorev performanslarina yonelik
algilari, sadece isyerinden calisanlara gore arttig1 sonucuna ulasilmistir. Kadin ¢alisanlarin evde gegirdikleri
siirenin artis1 ile gilindelik isleri yiiriittiikleri ve ¢ocuk ve aileleri ile daha c¢ok ilgilendikleri ayrica
belirtilmistir.

Calapkulu vd. (2021) Covid-19 krizi ile calisanlarin sosyal mesafeli ¢alismaya olanak veren tele ¢alisma
sistemine gecirildigi ve dijitallesen yeni bir yapilanma igerisine girdigini belirterek ¢agri merkezlerinin bu
siirece en ¢ok uyum saglayan sektor olarak nitelendirmislerdir. Bu nedenle arastirma evrenlerini ¢agri
merkezi ¢alisanlari olarak belirleyen yazarlar ¢alismalarinda, Twitter araciligi ile tesadiifi 6rneklem alinarak
aktif calisma yas skalasina giren 25-30 yas arast 300 ¢agr1 merkezi ¢alisanina anket uygulamistir. Telework
calisma sistemlerinin hem kurum ve kuruluslarin iktisadi hareketliligini dinamik tuttugu hem ¢alisanlarin
sthhat ve emniyetini giiven altina aldig1 vurgusuyla, cagr1 merkezi isverenlerin pandemi siirecince ¢alisma
sistemini yeni yapiya uyumlandirarak calisanlarimi hizhi uyarladigi ve is yonetimini sorunsuz
gergeklestirdigi belirtilmistir. Ayrica katilimcilarin isveren yahut yoneticilerine bagliik yiizdesinin de
yiiksek oranda oldugu ifade edilmistir. Telework calismanin isveren orgiitsel maliyeti indirgemeyi hedeflese
de is-yasam dengesinin kurulmasina ve is baskisinin diisiiriilebilmesine imkan sagladig belirtilerek,
calisanlarin aile iliskilerini saglamlastirdigi, zaman idaresini optimize ettigi, ev-aile sorumluluklarini yerine
getirmeye olanak taniyarak is-yasam gorevlerini dengeleme esnekli§i sundugu yoniinde bulgulara
ulasilmustir.

Ozcelik (2021) calismasinda Ankara'da bir kamu kurumuna ait cagr1 merkezindeki operatorlerin, viriis
oncesinde isyerinde calismaya iliskin performans kriterleri ile Covid-19 sonrasi evden ¢alisma esnasinda
gorevlerine iliskin performans degerlerini karsilastirmistir. Arastirmada 26 operatoriin verileri ¢alisma
siiresi, gerceklestirilen anket sayis: gibi kriterler degerlendirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda Covid-19
sonrasi evden calisan operatorlerin ¢alisma siireleri, yapilan isin kalitesi konusunda is performansi yoniiyle
daha basarili oldugu belirlenmistir. Kriter olarak bir kisinin referans bir giinde ve bir haftada gerceklestirdigi
telefonla goriisme sayisi, goriisme siiresi, ilk ¢cagr1 baslama siiresi, kag hane ile goriisme yapildig, kag fert
ile goriisme yapildigina iliskin performans olgiitleri kullanilmistir.
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Babadag ve Deniz-Basar (2022) calismalarinda c¢agri merkezinde gorev yapan cagri operatorlerinin
teknolojik, bilimsel ve sosyal yasamdaki degisiklikler sebebiyle olusan tiikenmisliklerinin yaninda Covid-19
anksiyetesinden kaynakli bir tiikenmisliklerinin olup olmadigimin arastirilmiglardir. Cagr1 merkezinde
calisan 257’si kadin ve 153’11 erkek olmak tizere toplam 410 ¢agr1 merkezi ¢alisanina ulasilarak anket yontemi
ile katihmcilara titkenmislik ve Covid-19 anksiyete Olcekleri sorulmustur. Yapilan arastirma sonucunda
Covid-19 anksiyetesinin cagri merkezi ¢alisanlarinin tiikenmisligine anlamli olgiide etki yaptigina
ulagilmigtir.

Literatiirde yer alan bu calismalar pandemi siirecinde evden g¢alismanin ¢alisanlar {izerindeki etkilerini
incelemis; bu etkileri genellikle performans, motivasyon ya da is yiikii gibi siurh baghklar altinda
degerlendirmistir. Bu ¢alismada ise, pandemi ile evden calisma bi¢imine dénen ¢alisanlarin s6z konusu
mekansal farklilasmanin emek denetim stireglerindeki etkisini ortaya ¢ikarma amaci yer almaktadir. Buna
ek olarak ¢alismanin 6zgiin yonlerinden biri olarak yalnizca bireysel diizeydeki etkilerle sinirli kalmayip,
uzaktan calismanin kurumsal yapi, emek siiregleri ve toplumsal cinsiyet iliskileri iizerindeki yansimalarini
da analiz etmeye ¢alismasidir. Boylece mevcut literatiirdeki bosluklar tamamlanmakta ve evden ¢alismanin
yapisal sonuglarina iliskin daha derinlikli bir bakis agist sunulmaktadir.

3. Bir Uretim Noktas1 Olarak Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezlerine ickin emek siireclerini ve denetim mekanizmalarini ele alan bu ¢alismaya emek rejimi
kavramini tanimlamakla baslayalim. Cagr1 merkezleri 6zelinde emek rejimi, neoliberal emek rejiminin bir
parcasi olarak karsimiza cikar. Boylelikle taseron calisma, ¢agri merkezlerinde ¢alisma, evde calisma, bilisim
sektoriinde ¢alisma gibi farklilasan emek rejimlerini de bu neoliberal emek rejimine ickin olarak ele almak
gereklidir. Bu minvalde ¢alisma icerisinde emek rejimine ickin bu siniflandirmalarin kullanima ile farkliliklar
nitelendirilmis olacaktir (Yiicesan-Ozdemir, 2014: 38).

Neoliberal emek rejimi icerisinde yer alan ¢agr1 merkezi calisanlar1 sayisal olarak giderek biiyiiyen bir
nitelige sahiptir. Degisen emek rejimi baglaminda bu artis, sadece sayisal bir biiyiimeye degil; ayni zamanda
emegin doniisen dogasinin ve yeni is organizasyonlariin bir yansimasi olarak da degerlendirilmelidir.
Diinya 6lceginde miisteri deneyimi pazarmin biiyiikliigli dikkate alindiginda ¢agr1 merkezlerinin 6nemi
ortaya cikar. Yiizde 9,3'litk yillik biiyiime oranina sahip bu pazarda calisanlarin ¢ogunlugunu yiizde 20 ile
finans sektoriindedir. Dijital doniisiim ve miisteri beklentilerine yonelen sektorler artan olglide miisteri
temsilcisi (¢agr1 merkezi caligani) istihdam etmekteler. Tiirkiye’de yiiriitiilen Miisteri Deneyimi Yo6netimi
2024 Arastirmasi sonuglarina gore ¢agri merkezi ¢alisanlar: icerisinde miisteri temsilcisi sayis1 2024 yilinda
141 bin 102’dir. Destek ve yonetici kadrolari ile toplam ¢alisan sayis1 167 bin 620’ye ulasmaktadir. Biiyiime
egiliminde oldugu belirtilen sektdrde 2023 yilinda oldugu gibi, 2024 yil1 verilerinde de teyit edildigi iizere,
ylizde 70’in tizerinde kadin ¢alisan agirligiyla Tiirkiye’de kadin istihdami agisindan 6nde gelen sektdrlerden
biri olarak ¢agri merkezleri karsimiza ¢ikmaktadir. Ayni zamanda sektorde isglicii devir hiz1 da yiiksek
diizeylerdedir (MDYD, 2024 :7-9). Isgiicii devir hiz1 yiiksekligi belirli bir dénemde bir isletmenin personel
kadrosuna giris ve ¢ikis hareketi olarak tanimlanir (Baysal, 1984: 81). Ancak neoliberal yap1 igerisinde
esneklik baslig1 altinda degerlendirilebilecek bu devir hizi emek giicii agisindan sorunlar teskil eder. Emek
glivencesizligi, diislik {icretler, sendikasizlik, kisa siireli sozlesmeler ve insan onuruna yakisir islerin
eksikliginin isgilicii devir hizini artiran unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu yoniiyle cagri merkezlerinin gomiilii oldugu iktisadi, siyasal ve ideolojik yap1 igerisinde smnif
miicadelesinde sarkacin sermayeden yana olmasi, tiim yapilari emek adina yikici kilar. Giivencesiz ve
geleceksiz calisma, yogun issizlik, neoliberal sosyal politikalar, birey ve rekabet Oriilii ideolojilerin is¢i
siifinin geneli tizerinde yikici etkilere sahip oldugu goz ardi edilmemelidir. Cagr1 merkezlerinde emek
siireci Orglitlenmesinde vasifsizlasma en derin sekilde yasanmaktadir. Zihin emeginin ve duygulanimsal
emegin vasifsizlasmasi da cagri merkezi calisanlar1 {izerindeki yikici etkiyi artirir. Emek siireci
orgiitlenmesinin denetim boyutuna baktigimizda da ¢agr1 merkezlerinde teknolojik ve elektronik denetimin
miikemmellestigi ve calisanlar iizerinde yikici etkiler yarattig1 goriiliir (Yiicesan-Ozdemir, 2014: 39).
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Cagr1 merkezlerinin mekansal olarak biiyiik fabrikalara benzetilmektedir. Calisanlarin tiim emek siireglerini
igveren tarafindan belirlenen kosullar altinda gerceklestiriyor olmasi fabrika benzetmesinin nedenini
olusturur. Bu durum, kulaklik kablosu ve bilgisayar ile olusturulan ¢alisma alaninin emek siirecine bagh
kilinmasindan ve hizmet iiretimini gerceklestirirken kullanabilecekleri ve kullanamayacaklar1 kelimelerin
dahi belli olmasindan ileri gelir (Kose ve Giilliipinar, 2022b: 164). Ayn1 zamanda tek tiplestirme pratikleri
olarak tanimlanabilecek bu uygulamalar, ¢alisanlarin is yasamindaki zorluklar karsisinda duygularimi
saklamasina sebep olmaktadir (Basgi, 2018, s. 175).

Cagr1 merkezlerinin neoliberal emek rejimi i¢inde bir {iretim noktas: olarak kabul edilmesinin devaminda
burada siirdiiriillen denetim iliskileri tartismaya acilmalidir. Denetim, taraflarin birbirlerine kars:
konumlarin1 gii¢ ve otorite baglaminda tanimlar. Denetleyen bu agidan denetlenene gore daha {ist bir
konumda yer alir. Taraflar arasindaki bu iliski insanlarin grup, topluluk ve toplum bazinda orgiitlenmeleri
siirecinde iiretilir ve siirdiiriiliir. Benzer bicimde ¢alisma yasami igerisinde iiretimin teknik ve sosyal iliskileri
kurgulamirken, denetim temel bir yonetsel islev olarak 6ne cikar. Bu noktada {izerinde durulmasi gereken
unsur teknolojinin denetim konusundaki roliidiir (Savci, 2002: 335). Ancak ¢agri merkezlerinde denetim
yalnizca teknolojiyle simirli degildir; basit ve dogrudan, teknolojik, biirokratik ve ideolojik olmak tizere dort
temel bicimde igler (Yiicesan-Ozdemir, 2014: 135). Kapitalist iiretimin erken ddnemlerinde goriilmeye
baslanan basit denetim, isverenin dogrudan miidahalesine dayanir; tesvik, tehdit, 6diil ve dislama gibi
araglarla emek siireci kontrol altina alinir ve bu siiregte patronlar cogu zaman despotik bir otoriteyle hareket
eder. Teknolojik denetim ise iiretim araclarnin gelisimiyle birlikte, is¢inin faaliyetlerinin makineler ve
sistemler araciligiyla izlenip yonlendirildigi bir tahakkiim bicimine doniismiistiir. Biirokratik denetimde
igler, onceden tanimlanmis kurallar ve hiyerarsik yapi cercevesinde yiiriitiiliirken, itaat kurumsal bir
zorunluluk haline gelir. Ote yandan ideolojik denetim, dogrudan baskidan ziyade, isgilerin rizasimni iiretmeye
dayanur; bu bigim, emekginin denetimi igsellestirmesini saglayarak denetimi daha goriinmez hale getirir.
Dolayisiyla kapitalist denetim, yalnizca baskiya degil, ayn1 zamanda rizaya da dayanan, ¢ok katmanli ve
celigkili bir siireg olarak isler (Aydoganoglu, 2015: 8-10).

Bu ¢alismanin temel iddiasini olusturan nokta burada agiga ¢ikmaktadir: halihazirda uygulanan ve ig ice
gecen bu denetim mekanizmalarindan biri olan teknolojik denetimin evden ¢alisma uygulamasina gegis ile
artis gosterdigidir. Basit ve dogrudan denetimin ydnetici ile ortak paylasilan ¢alisma mekaninda (isyerinde)
gergeklestigi kabul edilir. Evden calismaya gegis ile basit ve dogrudan denetim yerini zorunlu olarak
teknolojik denetime birakir. Cagri merkezi {izerinde yapilan c¢alismalar, denetim ve gozetim
uygulamalarmin yogun olarak isletildigini gosterir niteliktedir. Bu nedenle ¢agr1 merkezlerinde kontrol
mekanizmalar1 da buna uygun big¢imde yapilandirilir (Bastiirk vd., 2011: 160). Teknolojik denetim
mekanizmas: “kapitalist emek siirecinde is¢iyi makinenin bir uzvu haline getirmek, tam itaat saglamak ve
emek giiciinii en etkin ve verimli kullanmak icin en degerli yontem” (Yiicesan-Ozdemir, 2014: 145) olarak
goriilmektedir. Kuskusuz teknolojik yeniliklerin iiretim ve emek siireclerinde uygulanmasi bu denetim
bi¢imini miimkiin kilar.

Her teknolojik yeniligin, iiretim/emek siireci drgiitlenmelerini ve bu alanlardaki iligkileri doniistiirdiigiinden
hareketle yeni iletisim teknolojileri ile ortaya cikan elektronik denetim aygitlarindan bahsedebiliriz.
Elektronik denetim aygitlari, geleneksel denetim yontemlerine ileri teknolojilerin eklenmesiyle ortaya
cikmistir. Geleneksel denetim ile harmanlanan teknolojiler, ¢alisanlarla ilgili rapor alma, bilgi toplama ve
¢oziimleme konularinda sermayeye cok genis imkanlar sunar (Savci, 2002: 338). Cagri merkezlerinde
elektronik denetim; goriismelerin dijital olarak kayit altina alinmasi, performans degerlendirmesinin bu
kayit altina alinmus goriismelere dayanarak yapilmasi, ortalama konusma ve mesgul siiresi, mola
kullanimlari, rastlantisal olarak segilen belirli sayidaki ¢agrinin dinlenmesi vb. olarak farkli unsurlar1 iceren
giinliik raporlarla gergeklestirilir (Alkan, 2007).

Elektronik izleme yoluyla performansin Olgiilmesi i¢in mekana (is yeri, ofis vb.) bagimlilik s6z konusu
degildir. Elektronik denetim, zaman ve mekan smirlarin asacak sekilde isletilebilir. Bilisim teknolojisi bir
yandan sermayenin uluslararasi hareketini kolaylastirirken diger yandan cesitli mekanlarda bulunan
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daginik is yeri birimlerinin uzaktan denetimine izin verir (Savci, 2002: 343). Bu siiregler ¢alisma mekamn
degisimlerini miimkiin kilan bir unsur olarak nitelendirilebilir.

Calisma mekani olarak is yerinden evlere gecisi anlamlandirabilmek i¢in calisma mekani kavramini
tanimlamak gerekir. En genel anlamiyla ¢alisma mekani, smif iligkilerinin cisimlestigi yerdir. Calisma
mekanini, yalnizca iiretimin yapildig1 mekanla sinirlamadan, {iretim noktasi ile dinlenme ve sosyallesme
mekanlarmin birlikteligi icinde diisiinmek gerekir (Yiicesan-Ozdemir, 2014: 136). Bu tamimlamadan
hareketle, calisma mekaninda iscgiler i¢in yalnizca iiretim araglarinin yer almasi yeterli degildir, ayni
zamanda isgiler i¢in dinlenme ve sosyallesme mekanlarinin da olusturulmasi gerekir. Esnek calisma
bigimlerinden biri olarak tanimlanabilecek evden ¢alismada ise dinlenme ve sosyallesme mekani olarak evin
kendisi karsimiza ¢ikar. Hele ki Covid-19 pandemisi ile sokaga ¢ikis yasaklarinin s6z konusu olmasi
calisanlarin mesai saatleri disindaki sosyallesmelerini de etkilemistir. Teknolojik techizatlarin, zaman-
mekan: degisik sekillerde birlikte tutmak ya da "birlestirmek” i¢in kullanildigini diisiindigiimiizde
mekanlar daha fazla birbirine baglanir (Lyon, 2006: 39).

Ev esasli calisma sistemi; ¢alisanlarin iletisim teknolojilerine vakif olarak kurumun santral alanina uzaktan
baglanti kurdugu ve calisanin kendi yasam sahasinda diizenli 6deme alarak is temposunu siirdiirdiigii bir
faaliyet bigimidir. Geleneksel evden calisma kalibinin disina ¢ikan ev esashi telework, yeni iletisim
teknolojilerini kullanmaya dayanan, giiclii vasif gerektiren, merkezinde profesyonelligi barindiran is
boliimleri igin olas1 goriilmektedir (Capikulu vd., 2021: 2404). Ev esash ¢alismanin kendisinde bilgisayar
tabanl gozetleme bi¢imi s6z konusudur (Lyon, 2006: 40). Bu yoniiyle cagri merkezi calisanlarinin internet
ve bilgisayar tabanli olarak gozetlendigi ve is siireclerinin siirekli olarak denetime tabii tutuldugu
sOylenebilir. Calisma mekani is yerinin kendisi oldugunda galisanlar basit ve dogrudan denetimi olarak
tanimlanabilecek fiziksel olarak gz 6niinde olma bicimde denetimi yasamaktalar. Ancak evden ¢alisma ile
fiziksel goriiniirlitk ortadan kalktig icin ¢agr1 merkezi calisanlar1 yoneticileri tarafindan siklikla aranarak
kontrol edilmektedir. Ancak esas kontrol ve denetimin teknolojik denetimin yarattigi imkanlarla (ekran
siireleri, ¢agr1 sayisi, cagr siireleri takipleri vb. bigimler) yapildig1 sOylenebilir. Calisanlar performans
degerlendirmesi, calisanlarin yoneticiler tarafindan bilgisayar ekranlarmin siirekli takibi, miisterilerle
gerceklestirilen ses kayitlarinin dinlenmesi, dl¢iilen miisteri memnuniyeti ve hedef gergeklestirme basarisi
ile diisiiniild{igiinde bir emek kontrol mekanizmasi isletilir. Performans 6l¢iimii ve bu dl¢iime dayali ¢alisma
bi¢imi ayn1 zamanda ¢alisanlar arasinda rekabet ortaminin yaratilmasina neden olur.

Bilgisayar tabanli gozetleme ve denetimi ile sekillenen ¢alisma mekani olarak kurgulanan ev, ayn1 zamanda
is ve yasam arasindaki sinirlarin bulaniklasarak is-yasam ¢atismasinin dogdugu mekan olmaktadir. Evden
calisma uygulamasina gecis ile ¢alisanlarin séz konusu dinlenme ve sosyallesme mekanlar: evin kendisine
doniisiir. Bu noktada evde olmanin calisma zamani ve serbest zaman arasindaki sinirt muglaklastirdig:
belirtilmelidir. Hatta hane igerisinde gegen zamanda is ve serbest zaman siirelerinin ayrimi ortadan kalkar.

Is-yasam siirlarinin mekansal olarak ayristig1 klasik iretim rejimlerinde, is ve 6zel yagsam arasindaki denge
gorece net bicimde kurulabiliyordu. Ancak evden calisma, platform temelli emek ya da esnek ofis
uygulamalariyla birlikte, calisma mekaninin doéniismesi bu sinirlart bulaniklastirmais, isin zaman ve mekanla
sinirli olmayan siirekli bir etkinlik haline gelmesine neden olmustur. Bu doniisiim, 6zellikle kadin emekgiler
agisindan bakim emegiyle iicretli emegin i¢ ice ge¢mesi sonucunu dogurarak, is-yasam catismasini
toplumsal cinsiyet temelli bir mesele haline getirmektedir. Isten kaynakli stresin ev ortamima tagmnmasi,
stirekli cevrim i¢i olma baskis1 ve sosyo-duygusal tiikenmislik, isin yalnizca mekanini degil, bireyin giindelik
yasam ritmini de yeniden yapilandirmaktadir. Bu nedenle, calisma mekanina dair her tartisma, yalnizca
iretkenlik ya da gozetim diizeyinde degil; ayn1 zamanda is-yasam catismasini derinlestiren yapisal etkileri
bakimindan da ele alinmalidir.

Covid-19 doneminde bir isverene bagh olarak ve bir is sozlesmesine dayanarak calisan “bagiml
calisanlardan” zorunlu olarak evden calisanlarin yasadiklari deneyimlerin anlasilmasi igin sektor ayrimi
yapilmaksizin ofis isi yapan tiim ¢alisanlar1 kapsayan ¢alismada is-yasam dengesinin kurulmasinda medeni
durum 6nemli bir gosterge olarak kabul edilir. Literatiirde yer alan ¢alismalar ¢esitli sonuglara ulasmaktadir.
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Capikulu vd. (2021) ¢alismalarinda katihmcilarin ¢ogunlugunun is-yasam dengesinde evden ¢alismanin
olumlu etkisi oldugunu belirtmislerdir, buna karsilik olarak dengeden ziyade bir ¢atisma yarattig1 yoniinde
aktarimda bulunan c¢alisanlar da s6z konusudur. Bagka bir ¢calismada ise normal bir donemde evden calisma
ile gerceklesmesi beklenen; 6zel hayata daha fazla zaman ayirma, harcamalardan tasarruf yapabilme ile
kisisel ihtiyaclarini kolaylikla saglama gibi olumlu etkilerin pandemi dénemindeki evden ¢alisma siirecinde
ortaya ¢tkmadig1 yoniinde sonuca ulasmistir (Usen, 2020: 9).

Is-yasam catismasini daha derinden hissedenlerin kadinlar oldugu ise ayrica vurgulanmalidir. Halihazirdaki
toplumsal cinsiyet temelli yaklasimin sonucu olarak ev i¢i emek siireglerini siirdiiren kadinlar, evden
calismaya gegis ile daha fazla yiik ile kars1 karsiya kalmistir. Hem gelir getirici faaliyetlerini hem de ev igi
emek siireglerini siirdiiren kadinlar, bu ¢ifte vardiya ile yogun bir emek siireci isletmektedir (Celik, 2022:
334). Evden calisma siirecinde kadinlarin ¢ok fazla seyi ayni anda yapma zorundalif: yiiziinden uyku,
diizenli beslenme gibi ihtiyag¢larina zaman ayiramadiklari bilinmektedir. Evden calisma siiresinde
kadinlarin erkeklere oranla isten kaytarmadiklarini ispatlamak zorunda kaldiklari goriilmektedir (Usen,
2020: 10-11). Bunun temel nedeni kadinin ev ve aileye iliskin sorumluluklari yerine getirmesini agiga ¢ikartan
toplumsal cinsiyet rolleridir.

Bir mahremiyet alani olarak tanimlanan ve dokunulmazlik bolgesi olarak nitelendirilen evin (Lyon, 2006:
43), pandeminin getirdigi zorunlu olarak ¢alisma mekanina doniismesi toplumsal cinsiyet temelli olarak
kadinlar igin daha derin sorunlar yaratmaktadir. Toplumsal cinsiyet rolleri ile cevrelenen kadinlar ev
igerisinde gosterdikleri bakim emegi siireglerine duygusal baglar da dahildir. Sevilen ve deger verilen es,
koca, gocuk ve annelere bakim emegi saglanir (Ozkaplan, 2009: 17). Covid-19 gibi zorlu bir pandemi
siirecinde kadinlarin ev igerisinde gosterdikleri bakim emegi faaliyetlerinin etkisinin arttig1 soylenebilir.

4. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma c¢agri merkezi ¢alisanlariin ¢alisma mekani degisiminin emek kontrol ve denetim siiregleri
tizerindeki etkilerini tartismaktadir. Calisma, evden ¢alismanin is yeri ortamina gore emek siireci kontrol
teknikleri acisindan daha yogun ve calisma saatleri esnekliginin daha fazla oldugu iizerine bir tartisma
yliriitmektedir. Bu tartismanin yapilabilmesi i¢in ¢agri merkezi ¢alisanlarinin pandemi siirecinde evden,
pandemi sonrasi is yerlerine doniisleri ile ¢alisma iligkilerinin degisim siireci ele alinacaktir.

Alan arastirmasmin Orneklemini farkli kurumlarda calisan ¢agri merkezi calisanlari olusturmaktadir.
Arastirma nitel arastirma tekniklerinden yari-yapilandirilmis derinlemesine goriismeler (yliz yiize ve
telefon) ile gerceklestirilmistir. Nitel yaklasim, toplumsal gergeklikleri kendi olusum baglamlar: icinde
kavramay1 hedefleyen ve bireylerin bu gerceklikleri nasil anlamlandirdiklarini temel alan bir inceleme
bi¢imidir. Bu arastirma gelenegi, katiimcilarin yasantilarini ve yorumlarini esas alarak toplumsal yasamin
¢ok katmanli dogasmi biitiinliiklii olarak agiga ¢ikarmayr amaglar (Yildirrm & Simsek, 2021). Nitel
calismalarda verilerin giivenilirligini (trustworthiness) temin etmek amaciyla Lincoln ve Guba (1986)
tarafindan gelistirilen dort temel olgiit dikkate alinmigtir. Inandiricilik, aktarilabilirlik, giivenilebilirlik ve
onaylanabilirlik seklinde siralanan bu Olgiitler, "nitel arastirma yontemlerinin istatistiksel hesaplamalardan
farkli dogas1 nedeniyle, nitel ¢calismalarda gecerlik ve giivenirlik konusuna" (Balc1 vd., 2019) alternatif bir
yaklasim sunmaktadir. Calismamizda bu Olgiitlerin karsilanmasmma ozen gosterilmis ve arastirma
sonuglarinin giivenilir oldugu ongoriilmiistiir.

Goriismeler Oncesinde arastirmanin yapilabilmesi igin Istanbul Universitesi Sosyal ve Beserl Bilimler
Arastirmalar1 Etik Kurul Bagkanligi'ndan 30.01.2023 tarihli, 1604693 sayili yazi ile onay alinmistir.
Arastirmada kullanilan 20 soruluk kilavuz goriisme formu, calismanin temel hipotezleri dogrultusunda
arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Sorularin olusturulmasinda literatiir taramasindan elde edilen
temalar ve arastirma amaci belirleyici olmustur. Goriismeler ses kaydina alinmis ve ardindan yazili metne
doniistiiriilerek desifre edilmistir. Kilavuz sorular, daha 6nce yapilmis herhangi bir ¢calismadan dogrudan
alinmamuis, 6zgiin olarak tasarlanmis olup baska bir ¢alismadan alinmamistir. Goriismeyi kabul eden 10
cagr1 merkezi ¢calisani onam formunu imzalamis ve boylelikle goriismeler gerceklestirilmistir. Cagri1 merkezi
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calisanlariin yanitlarinin ¢ogunluk olarak benzerlik gostermesi ile yani metodolojik doygunluk saglaninca
goriismeler sona erdirilmistir. Cagr1 merkezi calisanlarina ulasmada kartopu oOrnekleme teknigi
kullanilmistir. Gortismeler yaklasik olarak 30-35 dakika siirmiistiir. Gorlisme yapilan cagri merkezi

calisanlarina iligkin bilgiler Tablo 1'de yer almaktadar.

Tablo 1: Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

isim Yas/Cinsiyet is Yeri/ Sirket fs Tanim1 Egitim
Durumu

Katilimci-1 28/ Erkek Hukuk Biirosu fcra Dosya Takibi Lise
Katilimci-2 20/ Erkek Kredi Danigma Biirosu Danisman Lise
Katilmai-3 28/ Kadin Telekomiinikasyon Servis Saglayicis1 | Cagri Kalite Egitim Uzmani Universite
Katilimci-4 33/ Kadin Telekomiinikasyon Servis Saglayicis1 | Miisteri Temsilcisi Universite
Katilimci-5 35/ Kadin Telekomiinikasyon Servis Saglayicisi | Proje Yonetimi Universite
Katilima-6 33/ Kadin Dijital TV-Internet Saglayicist Takim Lideri Universite
Katilimai-7 23/ Kadin Sirket Miisteri Temsilcisi Lise
Katilima-8 37/ Kadin Dijital TV-Internet Saglayicist Takim Lideri Universite
Katilimci-9 36/ Erkek Dijital TV-Internet Saglayicist Cagr1 Merkezi Calisan1 Universite
Katilimai-10 20/ Erkek Kredi Danigma Biirosu Miisteri Temsilcisi Universite

5. Arastirma Bulgular

Arastirmada elde edilen temel bulgu ¢agri1 merkezi ¢alisanlarinin mekansal farklilasma ile emek kontrol ve
denetim siireglerini farkli bicimlerde deneyimledigi yoniindedir. Daha acik bir ifade ile ¢alisanlar, evden
calisma sirasinda is yerine gore emek kontrol ve denetimine diisiiniilenin aksine daha fazla maruz
kalmaktadir. Bunu goriisme yaptigimiz ¢alisanlarin, kendi yasam alanlar1 olan evlerinde ¢alismak yerine is
yerinde calismayi tercih etmelerinden de anlamaktayiz. Calisma kapsaminda gergeklestirmis oldugumuz
alan arastirmasinda elde ettigimiz diger bulgular ise asagida siralanmustir. Calismanin ilerleyen
boliimlerinde bu bulgulara iliskin aktarimlarla tartisma derinlestirilecektir.

(i)  Calisanlarin evdeyken yoneticiler tarafindan daha fazla kontrole maruz kaldiklar: ve bu
durumun ¢alisanlar {izerinde daha fazla stres ve baskiya neden oldugu,

(ii)  Calisanlarin ev ortamlarinda sosyal olamadiklari ve yalnizlik duygularinin gelistigi, bunun

yaninda “serbest zaman” yonetimi is/isveren lehine gerceklestigi,

(iii)

Evde is yerine gore ¢calisma ve mola saatlerinde sermaye lehine esnemenin daha fazla oldugu,

(iv)  Kadin ¢agri merkezi ¢alisanlarinin evde ¢alisirken diger taraftan toplumsal cinsiyet rollerini
calisma saatleri iginde dahi siirdiirmek zorunda kaldig;,
(V) Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin evde ergonomik ¢alisma kosullarina erisememesi,
(vi) Evde ¢alismanin artan giderleri ¢calisanlara yiiklenmekte (elektrik ve internet kullanimi buna

Oornek verilebilir). Bu hususun dolayli etkisi olarak sermaye agisindan degisken ofis
giderlerinin ¢alisanlara yansitildig1 sonucuna varilabilir.

5.1. Cagr1 Merkezi Emek Siireclerinin Genel Goriiniimii

Cagr1 merkezlerinde gerceklestirilen hizmetin temelini iletisim olusturmaktadir. Bu iletisim ¢agri merkezi
calisanlar1 tarafindan sabir, hosgdrii, nezaket gibi bircok duygusal kriterle oriilii ve ayni zamanda bu
duygular1 kontrol etmeyi gerektiren bir istir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari sik1 denetim mekanizmalarina tabidir,
denetim ve gozetim bilgisayar araciligiyla saglanir. Calisma; bilgisayar, telefon ve kulaklik tiggeninde
gerceklesir (Kose ve Giilliipinar, 2022a: 143,148). Tiim bu unsurlarla oriilii ¢calisma bi¢imini siirdiirmenin
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geng ve dinamik bir kadroya bagli oldugu belirtilmektedir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin profil 6zellikleri
incelendiginde geng kategorisine alinabilecek bireylerin yer aldig1 goriiliir. Calisma kapsaminda goriisme
gerceklestirdigimiz katihmcilar da geng kategorisindedir. Bu yoniiyle isverenlerin, ¢alisanlarin dinamik ve
uyumlu olmalar1 yoniinde beklentilerinin yiiksek oldugu da ayrica belirtilmelidir.

Geng ve dinamik olmas: beklenen ¢alisanlar giivencesiz istihdam kosullari ile ¢evrilidir. Cagri1 merkezleri,
gosteri sanatlari, evde yaslilara bakim hizmetleri ve multimedya (¢oklu ortam) hizmetleri ile birlikte
gilivencesiz istthdam kosullarina en yakin dort hizmet sektorii arasinda yer almaktadir (Savul, 2008: 53).
Giivencesizligin yogun oldugu cagri merkezi ¢alisma big¢iminde calisanlarin is degistirme egilimi de
yiiksektir. Bu yoniiyle ele alindiginda is degistirme egiliminin genglerde fazla oldugu soylenebilir. Kose ve
Gilliipmar'in (2022a: 163) calismalarinda da ¢agri merkezi ¢alisanlar1 arasinda iiniversiteyi yeni bitirmis
gengclerin yer aldigina yonelik tespit bulunmaktadir. Bu tespitin devaminda rekabete dayali ¢alisma bigimi
sebebiyle gengclerin, ¢cagri merkezinde calismay1 bir kariyer hedefi olarak goremedigi ve ¢agri merkezinde
calismanin gengler i¢in ya bir basamak rolii oynadig: ya da ticret ve sosyal haklar anlaminda daha olumlu
sartlara sahip olan bir is bulana kadar gegici bir is rolii iistlendigi belirtilmelidir.

Bilgisayar, telefon ve kulaklik tiggenindeki ¢agri merkezi calisanlar1 psikolojik olarak olumsuz etkilenir ve
sosyal yagantilarindaki iligkilerden uzaklastiklar1 siklikla gozlemlenir. s yerinde standartlagtirilmis bir
iletisim kurmak zorunda olmalarinin, 6zel hayatlarina tahammiilsiizliige kapilarak uzun ciimleler
kuramamak ve yakinlariyla iletisim kurmakta zorlanma olarak yansimaktadir. Goriisme yaptigimiz ¢agri
merkezi calisanlar1 yogun is yiikii ile siirekli telefonla konusmalarinin etkisi olarak 6zel hayatlarinda iletisim
sikintis1 yasadiklarini belirttiler.

“Cagr1 merkezinde calistigim icin sosyal hayatimda konusma istegim azaldi. Artik kendi telefonumda konusmak
istemiyorum. Genelde mesaj atiyorum. Ciinkii giin boyu telefonda konustugumuz icin kendi 6zel hayatimda telefonla
konusmak istemiyorum.” (Katilimci-7)

“Her giin bor¢lularla konusmaktan kendi 6zel hayatimda da kurumsal bir dille konusmaya bagladim. Sanki herkes
miisteri gibi geliyor. Insanlarla konusurken hitap sorunu yasiyorum.” (Katilimci-1)

Yukaridaki aktarimlarda yer aldig1 gibi goriisme yapilan calisanlarin tamamu giindelik yasam pratikleri
igerisinde is disindaki konusmalarinda is siireclerinin etkisi oldugunu belirtmislerdir. Is stireci icin
olusturulan standartlastirilmis iletisim bi¢imi giindelik sohbetlere sirayet etmekte ve bu durum goriisme
yapilan tiim calisanlar tarafindan istenmeyen bir durum olarak nitelendirilmektedir.

5.2. Calisma Mekan1 Degisiminin Is Siireclerine Etkisi

Pandemi ile yiiz yiize hizmetler yerini daha ¢ok dijital ve telefonla hizmet saglamaya biraktigindan cagri
merkezlerine olan talebin daha fazla arttif1 goriildii. Bu yoniiyle pandeminin ¢agri merkezi sektoriiniin
tizerinde talep artis1 yarattig1 soylenebilir. Bu artan talep, calisma hayatindaki kisitlamalara ragmen sektoriin
teknolojik altyapisimnin uygunlugu, degisime uyum saglayan geng ve dinamik insan kaynaklariin varligi ve
is modellerinin uygunlugu ile karsilanmaya calisildi. Sektordeki isletmelerin uzun yillar 6nce baslattig:
teknolojik altyapi yatirimlar: ve dijital doniisiim ¢alismalarinin yeni duruma uyum saglamay1 kolaylastirdigi
goriilmektedir (Catal, 2021: 93).

Evden calisma yonetmeligine gore isveren, evden ¢alisan tiim ¢alisanlarina is yerindeki kosullari saglamakla
ylikiimliidiir (Resmi Gazete, 2021). Bununla birlikte bu ¢alisma bigimi i¢in ¢alisanlarin rizasinin da alinmasi
gerekir. Ancak pandemi sirasinda rizanin ingasi bir zorunlulukla agiga ¢ikmistir. Mekansal degisimin
calisanlara etkisi, yoneticilerin ¢alisanlar {izerinde kontrol ve denetimini saglamasina imkan verirken 6zel
yasam ile is yasaminin arasindaki farki muglaklastirmasini icermektedir. Bunun dogurdugu sonuglardan
biri olarak hane icinde esnek ¢alisma saatlerine uyum saglamak zorunda kalan ¢alisanlarin kendilerini uyku
disinda stirekli “galisan” olarak gormeleri olmustur.

Cagr1 merkezi, hizmet sektorii olarak degerlendirildiginden ve boylesine bir {iretim siirecinden elde edilen
degerin somut olmamasi ¢alisanlarin emeklerinin goriiniir olmasini engeller niteliktedir. Calisanlar1 motive
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etme araci olarak kullanilan performans degerlendirmesi s6z konusu soyut emegi dlciilebilir kilmaya yonelik
bir uygulama olarak anlasilabilir. Ancak performans degerlendirmesi, ¢alisanlarin yoneticiler tarafindan
bilgisayar ekranlarmin siirekli takibi, miisterilerle gerceklestirilen ses kayitlarinin dinlenmesi, 6lgiilen
miisteri memnuniyeti ve hedef gerceklestirme basaris1 ile diisiiniildiigiinde bir emek kontrol
mekanizmasinin sdz konusu oldugunu gosterir. Performans ol¢iimii ve bu dlgiime dayali ¢alisma bicimi
calisanlar arasinda rekabet ortami yaratilmasina da neden olur.

“Evden calisinca daha fazla denetime maruz kaliyoruz. Arvama yaptin sonlandirdin on dakika icinde hicbir arama
yapmadin o hemen sisteme yansiyor ve siirekli yoneticiler tarafindan aranwyoruz neden arama yapmyorsun diye.”
(Katilimci-9)

“Is yerinde olmay tercih ederim. Ciinkii evden calisinca bask: daha fazla. Bizi kontrol edenler de isi yapip yapmadigimiz
konusunda tereddiide diisiiyor. En azindan is yerindeyken yaptigimiz is goriiniir oluyor. Uzakta bize giivenilirlik
azalyor. Telefon gelince agmama durumu soz konusu oldugunda ofisteyken “neden orada degildin?” sorusunun
cevabini hemen verebiliyoruz. Iletisim ofiste daha kolay saglanwyor. Biz masadan molay: tuslamadan kalktigimiz
arkadan arama gelirse direk ortaya ¢ikiyor zaten denetim ¢ok kuvvetli. Sonra hemen takim lideri bizi ariyor, neredesin
diye.” (Katilimci-7)

Cagr1 merkezinde takim lideri olarak ¢alisan Katilimci-6 evden calisma siirecinde kontrol ve denetim
mekanizmasinin azaldig1 yoniinde agiklamalarda bulundu. Denetim ve kontrole maruz kalan ¢alisanlar ise
Katilmci-6'nin aksine yiiksek baski ve denetime maruz kaldiklarini belirterek ¢alisma mekani olarak
isyerlerinin kullanilmas: gerektigi yoniindeki fikirlerini paylastilar.

“Evde ¢alishi§imiz zaman kontrollii gidemiyoruz. Arkadaslari kontrol edemiyoruz. Ne yaptilar kim ne kadar mola
kullandi. Goz oniinde olsalar kontrol etmek daha kolay. Molalar1 nasil yaptilar kontrol edemiyoruz. Ekip yonetme
kisminda ¢ok sikinti oluyor.” (Katilimci-6)

“Evde daha fazla kontrol ediliyoruz ¢iinkii ofiste bir aga bagliyiz orada kontrole ¢cok gerek duymuyorlar. Evde onlardan
uzak oldugumuz icin farkl bir sistem var bu nedenle siirekli bask: hali aranma hali var.” (Katilimci-3)

Evden ¢alismanin katilimcilar iizerinde bir¢ok etkisi mevcut. Bu etkiler ofis ortamina gore performans
diistikligii, calisma diizensizligi, ise odaklanamama ve ev i¢inde isin boliinmesi bi¢imlerinde agiga ¢ikar.
Gorlisme yaptigimiz g¢agri merkezi calisanlar1 benzer bicimde ev ve is yeri ayriminin sinurlarmi
belirleyemediklerini aktardilar.

“Ofiste olunca daha enerjik oluyorum ama evde daha mayisma hali var. Bir de yemek yap evi temizle misafir geliyor
evde ¢caligmanin o anda bir anlam yok. Sonucta burasi ev ortami ne kadar verimli olabiliriz.” (Katilimci-3)

“Ofiste calismak isterim. Isin isyerinde yapilmast gerekli. Evde siirdiiriilmesini istemiyorum. Ozel hayatima bir
miidahale gibi geliyor. Isimi evde siirdiirmek istemiyorum.” (Katilimci-4)

“Ofiste oldugumuz zaman kendimize zaman ayirabiliyorduk. Digar: ¢ikip bir kahve igebiliyorduk. Fakat evdeyken
yasam alanun daha da daraliyor, kendi 6zel hayatimiz kalmuyor. Ben hicbir sekilde evde ¢aligirken kalkip kahvaltima bile
edemiyordum, dyle bir zamanim genelde olmuyordu. Evde ¢alisirken daha ¢ok uyuyabiliyoruz mesela o uzun yolu
cekmek zorunda degiliz. Fakat is yogunlugu, is yiikii daha fazla artiyor.” (Katilimci-5)

“Ofiste ¢caligmak daha saglhikli bizim icin. Ciinkii ev ortaminda telefon geliyor. Evin durumuna gére ses olmamast
gerekiyor. Diyelim ki cocugun var bakamuyorsun, ses geliyor ciinkii. Internet hizi da ofistekinden farkli, bazen de
internet gidebiliyor. Veya hatlarin kesilebiliyor. Evde calisma kosullarin elverisli olmuyor. Ailen kalabaliksa c¢agr
esnasimda arkada ses olmamasi lazim. Ev ortanuni kendi isine gore doniistiirmen gerekiyor.” (Katilimci-7)

Katilimci-7'nin ifade ettigi gibi evin bir ofis ortamina doniistiiriilmesi 6nemli bir sorundur. Giindelik hayatin
onemli bir mekani olan evlerin ofis olarak dizayn edilmedigi aciktir. Pandemi déneminde ani bir bigimde
gelisen evden ¢alisma, hane icinde gerekli kosullarin saglanmasina iliskin olanaklar1 smirladi. Ancak burada
pandemi kosullar1 disinda evden calisma igin gerekli olan kosullarin sorunsuzca saglandigi anlamim
¢ikarmak dogru olmayacaktir.
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Cagri merkezi c¢alisanlarinin pandemi doneminde evden calismasi ve sonrasinda ofis ortamina geri
donmeleri ile bu mekansal degisimin molalar iizerinde de etkisi olmustur. Katilimcilar, bedensel ve zihinsel
olarak kendilerini yorgun hissettiklerinden dolay1r molaya ihtiya¢ duyduklarimi aktarmislardir. Evden
calistiklarinda molalarini tam olarak kullanamadiklarini, mola saatlerinin esnek oldugunu, buna mukabil
ofis ortaminda ise mola saatlerinin hedefe ulasma durumuna bagh olarak ve mobbinge ragmen daha diizenli
oldugunu aktarmislardir.

“Stirekli ofiste oldugumuz icin molay1 tuslayip lavaboya gittigimiz zaman bu bizim molalarimizdan gitmiyordu. Ama
evdeyken, lavaboya gidince bile mola tuslayacaksiniz dediler.” (Katilimci-4)

“Evde ¢alistigimiz icin asosyal olduk. Ofisteyken arkadaslarla en azindan molaya ¢ikiyorduk sohbet edip cay iciyorduk,
mola saatimiz vardi. Telefonu kdseye birakabilirdik ama evde mola gibi bir kavramimiz yok.” (Katilimci-6)

Pandemi siirecinde ofislerin kapatilmasinin bagka bir etkisi olarak sirketlerin temel yonetim giderlerinin
azalmasi gosterilebilir. Bellmann ve Hiibler'e gore evden ¢alisma, isglicii maliyetlerini azaltmakta ve karlilik
iiretkenligini arttirmaktadir (akt. Yigit, 2021: 315). Buna karsin bu durum ¢agri merkezi ¢alisanlar agisindan
degerlendirildiginde evdeki maliyetlerin arttig1 (elektrik faturasi, internet kullanimi, yemek masraflari)
gortliir.

“Pandemi bitmesine ragmen bazi arkadaslarimiz hala ofise gegmedi. Ciinkii bu durum onlarin isine geliyor; elektrik
maliyeti yok, yemek maliyeti azaldi. Evden calistigim icin evin elektrik faturasi cogaliyor iken bunu dile getirdigimiz
halde bir yardum alamadik.” (Katilimci-4)

“Maddi anlamda da evde calisinca kisintilar olarak dicret degisiyor. Yemek paras: verilmiyor. Destek olarak sonrasinda
yemek kartinin yarisini verdiler.” (Katilimci-3)

“Yemek ve yol yardum pandemi siirecinde biz evde ¢calisma yaparken kesildi. Aradan zaman gectikten sonra 250 TL
yardim adi altinda para yatirildi. Daha sonraki siirecte bize séylenen “siz zaten bir performans primi aliyorsunuz” 600
lira prim aliyorsak onun 200 TL sini yemek yardumi olarak kartimiza yatirmaya basladilar. Geri kalani prim olarak
gosteriyorlardi. Zaten asgari iicret ile calistyoruz.” (Katilimci-4)

Yukarida yer alan bulgulara ek olarak ¢agri merkezinde mobbing, genellikle yildirma, psikolojik baski,
degersiz hissettirme, yok sayma, asagilama gibi psikolojik siddet bigimlerinde agiga ¢ikar. Dolayisiyla ¢agri
merkezleri ¢alisanlar1 bu durumdan olumsuz bir sekilde etkilenir. Mobbinge ugrayan ¢alisanlar kendilerini
degersiz hisseder ve psikolojik olarak kotii etkilenirler. Cukur’un (2016) ¢alismasinda kavramlastirdig: gibi
cagr1 merkezlerinde “hiyerarsik psikolojik siddet” s6z konusudur. Hiyerarsik psikolojik siddet, isyerinde
psikolojik taciz davranislarinin fail/faillerinin magdura gore, daha iist veya daha alt bir konumda ¢alismasi
durumunda agiga cikar (Cukur, 2016: 1-25). Cagr1 merkezlerinde de yoneticiler ve takim liderlerinin kendi
ekiplerinde bulunan ¢alisanlara uyguladiklar: da bu mobbing tiiriine ornektir.

Kontrol ve denetim mekanizmalar1 baskisinin yaninda belirlenen standartlara uymayan calisanlar 6zel
olarak uyarilmak yerine olusturulan WhatsApp gruplarn iizerinden diger ¢alisanlarinda gorebilecekleri
sekilde uyarilmaktadir. Gorlisme yaptigimiz ¢agri merkezi calisanlari, yoneticilerin uyarilar1 bu bigcimde
yapmasini diger calisanlar iizerinde de aymi baskinin yaratilmas:t olarak yorumlamislardir. Ayrica
yOneticilerin bdyle bir strateji izlemesinin nedeni ¢alisanlar tizerindeki psikolojik baskinin agirlig: ile hata
yapmaktan korkarak daha fazla performans saglayan calisanlar elde etme istegidir.

“Ne kadar ekranda kaldin hangi dosyayi actin, indirdin her seyin ekran goriintiisiinii alabiliyorlar. Her an
bilgisayarimiz kontrol edilebiliyor. Oyle bir sistem var. Hangi ekrana ne kadar baktigim bile biliyorlar. Data bilgilerini
korumak icin béyle bir sistemin oldugunu one siiriiyorlar. Fakat ben oyle oldugunu diisiinmiiyorum. Teams de kag
dakika durdugumuzu bile merak ediyorlar. Neden bu kadar uzun siire durdunuz diye bize sorular soruyorlar. Bunu bir
de 6zelden sormuyor gruptan rencide ederek gerceklestiriyor. Yani bir kisiye soylerken digerlerini de bu sekilde uyarmig
oluyor.” (Katilimci-3)

5.3. Emek Kontrol Siirecleri ve Aidiyet iliskisi
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Cagri merkezi ¢alisanlarinin kontrol ve denetimi bilgisayara kurulan sistem ve miisteri ile gerceklestirdikleri
ses kayitlar1 yoluyla saglanmaktadir. Calisanlarin her dakikasi ve hatta saniyeleri, mola saatleri de dahil
olmak {izere bu sistem aracilifiyla gozetlenir. Richard Sennett'in (2017) belirtmis oldugu gibi sirketler
tiretilen hizmetin kalitesini ve ¢alisanlarin verimliligini bu mekanizmalarla 6lcer ve denetler. Calisanlarin
kat1 mekanizmalarla denetlenmesindeki amag, performanslarin 6diillendirilmesini igerir. Bu denetlemenin
daha 6nemli bir amaci ise “basarisizlig1 belgeleyerek mesrulastirmaktir” (Sennett, 2017: 81). Cagr1 merkezi
calisanlarinin miisteri ile gerceklestirmis olduklar1 goriismeler ¢agri kalite birimleri tarafindan dinlenir ve
her sirketin olusturdugu cagr kalitesi puanlama sistemi (diksiyon, dogru bilgi verilmesi, miisteriyi
karsilama, ses tonu vb.) gibi kriterlerle puanlamnr.

“Siirekli gozlemlenmek bizi rahatsiz ediyor. Siirekli performans kontrolii var ve en az yapan kisi siirekli rencide ediliyor.
Mesela 4 dakika ¢cagriya girmedik ofis icinde bir ses yiikseliyor “hemen ¢agriya gir diye”. 4 dakika bile boslugu
gorebiliyorlar. Siirekli baski halindeyiz. Evdeyken Zoom sistemi kullaniyordum, mola isteyece§imiz zaman bir kisi vardi
o kisi molalarimizi kontrol ediyordu. Cagrr bekliyor muyuz ya da isten kacryor muyuz diye bizi kontrol eden birileri
vardi.” (Katilimci-1)

“Berqun sistemimiz var herkesin bilgisayarinda kurulu bir sistem. Yoneticiler dakika dakika her seyi goriiyor. Bizleri
bu sekilde kontrol ediyorlar. Biitiin ekran goriintiilerini gorebiliyorlar; su an ne yapiyor, hangi siteye girdi, ne kadar
cagr1 aldi, kimi aradi, ne kadar konugtu bunlarin hepsini gorebiliyorlar.” (Katilimci-6)

“Calisirken ekrandan kalkti§inda molaya tusluyorsun ve sistem dakikay: saymaya bagliyor, 10 dakika icinde tekrardan
ekramn karsisinda olman gerekiyor. Diyelim ki bes dakika geciktin bu sisteme yansiyor, geri bildirim geliyor, uyar
alwyorsun. Bizi takip eden takim lideri ve siipervizorler var. Bazen kontrol icin o anda gerceklestirdigimiz telefon
goriismelerine bile ddhil olup dinleyebiliyorlar.” (Katilimci-7)

v eyy

Cagri merkezi gortismelerinin “kalite standartlar1 geregi” kayit altina alindig1 bilinmektedir. Bu goriismeleri
kontrol eden birimler kendi aralarinda gruplara ayrilir. Her grubun bir takim lideri bulunur. Takim liderleri
kendi grup calisanlar1 disinda baska grubun ¢alisanlarini da dinler. Boylelikle gruplar arasinda bir rekabet
yaratarak emegin verimliligi arttirilmaya calisilir. Yaratilan rekabet ortami sadece gruplar arasinda degil
ayni zamanda ayn grupta bulunan calisanlar arasinda da stirdiiriiliir.

Cagri merkezinde belirlenen hedefe ulasma istegi ¢alisanlar tizerinde baskiya sebep olarak ¢alisanlarin stresli
ve gergin olmalaria neden olmaktadir. Katiimci-8'in belirttigi gibi yoneticiler ve takim liderleri hedefe
ulasan galisanlar1 veya gruplar1 motive etmek amaciyla gesitli vaatlerde bulunur. Goriismelerden elde
ettigimiz verilere gore bazi sirketler hedefe ulagamayan veya “kalite standartlari’ni saglayamayan
calisanlarin performans primlerini azaltmaktadir.

“Bir cagriyt iki dakika da sonlandirman gerekiyor. Iki dakikada karsidakini tatmin edip kapatman gerekiyor. Mesela
sistem bunu goriiyor hemen uyar: veriyor, bu sekilde olan personelleri egitime sokuyoruz. Motivasyon cok onemli
personel 60 saniyenin altinda kaldi. Onun motive olmas: ve kaliteli olmas: icin ona kahve ismarlayacagimi
soylityordum.” (Katilimci-8)

“Her giin hem takim liderleri konusmalarimizi dinliyor hem de kalite departman dinliyor. Diger takimun lideri de
benim cagrilarim dinliyor. Benim takim liderim bazi kiiciik hatalar: gormezden gelebilir, fakat kars: tavafin takim lideri
en ufak/ hatayr ayrintuy bile gosteriyor. Cagri bitirme, bitirip tekrardan ¢agriya baslama siiresi ¢ok onemli. Zamam
gecirdiysek geri bildirim aliyoruz. “Hata formu” diye bir sey var. Oradaki duruma bagli olarak priminin yarisin
kesiyorlar. Kendilerince bir puanlama sistemleri var.” (Katilimci-2)

Gorilisme gerceklestirdigimiz ¢agr1 merkezi calisanlari, yoneticilerin ve takim liderlerinin siirekli olarak
motive etmek icin “biz bir aileyiz, biz bir ekibiz, ekip ¢alismasi ruhu, hedefe ulasmaliy1z” vb. sdylemler
kullanarak calisanlar {izerinde psikolojik bir bask: yarattigini belirttiler. Bu yolla ¢alisanlarin kendilerini
cagri merkezi ailesine ait hissetmeleri saglanarak, sorumluluk duygularinin giiclendirilmesi
amaglanmaktadir.
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“Bizde sadakat duygusunu gelistirmeye calistyorlar: biz takimiz, kardesiz. Bu nedenle kimse mesai iicretini talep
etmiyordu. Ama iicretlerimiz diisiiktii. Bizi bu duyguyla motive etmeye ¢alisiyorlar.” (Katilimci-3)

“Ofis icinde takim liderimiz siivekli odaya girerken “hadi yaparsimz az kaldi bunu basaracagiz, biz bir ekibiz” gibi
soylemler ile bizi gaza getirmeye calisiyor. Biz biraz yavaslamissak hemen gelip bize hizlandirmaya calisiyor. Siirekli
bizi motive etmeye ¢calistyor.” (Katilimci-9)

5.4. Esneklik Deneyimleri

Covid-19 pandemisi ile yayginlasan evden calisma sisteminin ¢agr1 merkezi calisanlarina diger bir etkisi ise
esnek calisma saatleridir. Cagr1 merkezi calisanlarinin evlerini ¢alisma ortamina doniistiirmesi ve galisma
araclarimi siirekli yanlarinda bulundurmasy, siirekli ulasilabilir olma beklentisi yaratmis ve mesai saatlerinin
belirsizligine neden olmustur. Boylelikle yoneticilerin istedikleri an ¢alisanlara ulasip baz isler talep etmesi
olagan bir hal kazanmistir. Goriisme yapilan c¢agri merkezi calisanlar1 bu durumu evden ¢alismanin
dezavantajlarindan biri olarak degerlendirmektedir.

Tiirkiye’de pandemi doneminde ¢agri merkezlerinin gegirmis oldugu degisiklikleri inceleyen Catal'in (2021:
91) calismasindaki bulgular dikkat cekicidir. Bulgular igerisinde dikkat c¢ekenleri soyle siralayabiliriz:
degisime hizli uyum saglamaya gayret edildigi, isin siirekliligi ve kalite devamliliginin amaglandig1, uzaktan
calisma modeline gecildigi, teknolojik altyapilara yatirimlarin artan 6nemi, dijital doniisiimiin gerekliligine
vurgu, ¢alisanlarin uzaktan takibi, ekip iiyeleri ile etkili iletisim ve yeni normalin planlanmasi. Tiim bu
bulgularla birlikte gortisme yaptigimiz cagri merkezi ¢alisanlarinin esnek galisma stirelerini vurguladiklari
gortldi.

“Pandemi siirecinde evde ¢alisirken ¢alisma saatlerimiz ¢ok esniyordu, sekiz saat ¢calismamiz gerekirken biz evde 12 saat
calistyorduk.” (Katilimci-5)

“Evden ¢alistigimiz icin ulagilabilirlik durumumuz oldugu icin her saat rahatsiz edilebiliyoruz.” (Katilimci-6)

“Saatlerimiz evde caligirken cok esniyor. Ofisteyken béyle bir sey yoktu. Isimiz bittigi an isten gikiyorduk ve kendimize
vakit ayrrabiliyorduk. Ama evdeyken kontrol daha fazla ve istedikleri an bizi arayp is yapmanuzi isteyebilirler. Ciinkii
evde daha rahat oldu§umuzu diisiiniiyorlar. Bilgisayar ve sistem evde kurulu oldugu icin saat gece 12’de olsa
aranabiliriz. Evdeyken saat kavramimiz yoktu. Mesela teknik ekip 20.00’de paydos eder 21.30’a islemlerini kapatiriz
evdeyken 22.00 veya 23.00’e kadar siiriiyor. Ama ofisteyken 20.00’de ¢ikiyorduk.” (Katilimci-8)

“Evdesin diye her an ulasilabilir olma durumu. Evde zaten her isi yapabilir, saatlerin ¢ok onemi yok. Nasil olsa
bilgisayar1 yamnda diye diisiiniip keyfi bir sekilde seni istedikleri saatlerde arayabilirler.” (Katilimci-3)

Cagri merkezlerindeki sistem hiyerarsik bir sekilde disipline edilir. Yoneticiler tarafindan ¢alisanlar iizerinde
performans hedefi belirlenir ve bu hedefi gerceklestirme baskis1 uygulanir. Goriisme gerceklestirdigimiz
cagr1 merkezi calisanlari hedefe ulasma ve performans baskisinin esnek calisma bicimine uyumlanmayi
besleyen bir rolii oldugunu dile getirdiler.

“Performansa dayali bir sistem oldugu icin prime dayali bir sistem var. Primden diismeyelim diye saat 20-20.30"a kadar
mesai oluyor. Hafta sonu da bu durumu tamamlamak igin calistyoruz. Basim ¢ok agrwyor. Miisterilerin sorularin
cevaplamak zorundasin. Baski hissediyoruz.” (Katilimci-2)

“[Performans] baski[sin]dan dolay: 6gle molalarini 15 dakika diisiiriiyorlar. Hedefe ulasmak icin 45 dakikalik molay:
30 dakika yapryoruz. Bireysel olarak herkes kendini diisiiniiyor. Ciinkii herkes daha fazla para kazanmak istiyor. Hem
takim olarak hem bireysel olarak yaris halinde olmak stres yaratiyor.” (Katilimci-2)

5.5. Kadin Cagr1 Merkezi Calisanlarinin Evde Calismasi

Kadinlarin ¢alisma mekani degisimi ile “evlere doniisii” toplumsal cinsiyet roliinii pekistirici etkiler yaratir
niteliktedir. Hem gelir getirici faaliyeti siirdiirmek hem de hane icinde goriinmez emek siireglerini ytiirtitmek
kadinlarin giin i¢indeki ¢alisma yiikiiniin yiiksek boyutlara ulastigini gosterir.
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Unliitiirk-Ulutas (2021) esnek istihdam bicimlerinden biri olan evden calismanin Covid-19 pandemisi ile
yayginlagmasina dikkat gekerek iiretim ve yeniden iiretim faaliyetlerinin mekansal birliginin hane i¢indeki
toplumsal cinsiyet esitsizliklerini derinlestirildigine iliskin tespiti bu noktada 6nemlilik arz eder. Kadinlarin
ticretli ve ticretsiz ¢alisma i¢in harcadiklar1 toplam siirenin arttig1 vurgusu onemlidir. Goriisme yaptigimiz
kadin ¢agri merkezi calisanlart da benzer anlatimlarda bulunarak, toplumsal cinsiyet rolleri nedeniyle giin
icerisinde yiiksek tempo ile hane iginde calistiklarini aktardilar.

“Evde anne olmak, ev isi, cagr: merkezi igi hepsi birbirine karisiyor, hangisine yetisece§imi sasirtyorum. Molalarim
olursa cocugumu okula birakiyorum mola saatlerim boyle geciyor. Evden digar: gezmeye ciksam bilgisayar evde, telefon
evde acaba aradilar mz1 ig var m1 yogun mu diye aklin iste kaliyor. Ofisteyken isi ofiste birakabiliyoruz ama evde éyle bir
sansimiz yok. Ozel hayatim ve is birbirine karismis durumda.” (Katilimci-6)

“Ofiste molaya ¢iktiginda yemegini yiyip isine déniiyorsun. Evde mola saatleri icinde evi toplayayim, bir yemek
yapayim diye diisiiniiyorum. Yemek yapmak zorundasin, ne yiyeceksin? Ofiste yemek yapma gibi bir derdim yok. Kadin
olmak da ev isinin yiikiinii de yiikliiyor bize. Pandemi siirecinde evden ¢alisinca hem evin iginde de ¢alignig oluyorsun
yani mesai hi¢ bitmiyor.” (Katilimci-7)

6. Sonug¢

Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin mekansal degisiminin emek kontrol mekanizmalarina etkisini tartistigimiz bu
calismada, ¢alisanlarin mekansal degisimden cesitli bigcimlerde etkilendigi anlasilmaktadir. Evden ¢alisma
uygulamasina gegisle birlikte, halihazirda var olan ve i¢ ice ge¢mis ¢esitli denetim mekanizmalarindan biri
olan teknolojik/elektronik denetimin belirgin bicimde arttif1 gozlemlenmektedir. Geleneksel is yeri
baglaminda, denetimin daha ¢ok basit ve dogrudan bigimlerde, yoneticilerle ortak bir fiziksel mekanda
yuratildiigti kabul edilmektedir. Ancak mekansal ayrismanin zorunlu hale geldigi evden calisma
kosullarinda, bu denetim bi¢imi yerini biiyiik 6l¢iide teknolojik araglarla gergeklestirilen gdzetim ve kontrol
uygulamalarina birakmaktadir. Cagr1 merkezlerine dair literatiir, bu sektérde denetim ve gozetimin her
kosulda yogun sekilde isletildigini ortaya koymaktadir. Pandemi sonucunda zorunlu olarak evden
calismaya gecisi teknolojik yeniliklerin iiretim ve emek siireclerine entegre edilmesi olanakli kilmistir.

Calismamiz kapsaminda goriisme yapilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin hepsi, pandemi ve post-pandemi
siireglerinde “evde mi calismak istersiniz is yerinde mi?” sorusuna is yerinde c¢alismak istediklerini
aktarmiglardir. Bu durum, evde calismanin getirdigi zorluklar ve is yerinin sundugu avantajlar hakkinda
onemli ipuglari sunmaktadir. Literatiirde genellikle evden ¢alismanin olumlu etkilerine iligskin tespitler yer
almasina ragmen bu ¢alismada tiretim bicimlerinin esneklestigi ve ¢alisma mekanlarinin doniistiigii, evden
c¢alismanin performans: artiran konforlu ve is yikiinii azaltan bir c¢alisma modeli olarak
degerlendirilmesinin aksine, ozellikle Covid-19 salgini sonrasinda yaygimnlasan gozetim teknolojileri ve
kontrol mekanizmalarinin evi de iiretim ve metalasma siirecinin bir parcasi haline getirdigini ortaya
koymaktadir. Bu durum, 7/24 calisma pratigini normallestirerek is-yasam dengesinde catismalara yol
acmaktadir.

Calisanlar, calisma saatleri disinda da evin icinde “ise hazir olma hali” durumunu yasamaktadir. Bu
baglamda evde c¢alismanin, c¢alisma saatlerinin belirlenmis olmasina ragmen esnetildigi ve
diizensizlestirildigi goriilmektedir.

Evde calismanin calisanlar iizerindeki etkileri incelendiginde, calisanlarin evde calisma araglarmin
ulagilabilirliginin kolay olmas: nedeniyle yoneticileri veya takim liderleri tarafindan is saatleri diginda da
arandiklar1 ve bu durumun is hayat: ile 6zel hayat arasindaki ayrimi ortadan kaldirdigi belirtilmistir.
Ozellikle kadin gagr1 merkezi calisanlarinin ev iginde toplumsal cinsiyet rollerinden dolayi is yiiklerinin
daha fazla arttig1 tespit edilmistir. Bu durum, kadin ¢alisanlarin evde calisma siirecinde hem is hem de ev
isleri arasinda denge kurmakta zorlandiklarini gostermektedir.

Calisanlarin sosyal iliskileri acisindan degerlendirildiginde ¢alisanlar tarafindan sosyallesmenin is
motivasyonu agisindan Onemli oldugu vurgulanmis ve dolayisiyla evde calismanin performans
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diisiikltigiine sebep oldugu belirtmistir. Cagr1 merkezleri, is yeri hiyerarsisinin oldugu ve yukaridan asag:
kontrol siireglerinin gergeklestigi calisma alanlaridir. Bu nedenle performans diisiikliigii ortaya ¢iktiginda
odiillendirilen/cezalandirilan veya motive edilen calisanlar, yukaridan asagr uyari mekanizmalar ile
karsilasmaktadir. Performans siiregleri, iist yOneticiler tarafindan kriterlere uygunluk agisindan
degerlendirilmekte ve puanlama sistemi ile belirlenmektedir. Baz1 ¢alisanlar, emeklerinin ev ortaminda
goriiniir olmadigini ve bu durumun motivasyonlarmni olumsuz etkiledigini aktarmistir.

Cagr1 merkezi calisanlari, bilgisayarda bulunan kontrol sistemleri tarafindan her saniyelerinin yoneticiler
tarafindan kontrol edildigini belirtmislerdir. Bu kontrol, ¢alisanlarin baski hissetmelerine neden olmakta ve
performans hizina yetisemeyen ¢alisanlar grup icinde mobbinge ugramaktadir. Calisma saatleri iginde her
bos gecen dakikanin hesabini vermek zorunda kalan ¢alisanlar, mola saatlerini yetersiz bulmaktadir. Ayni
zamanda evde mola saatlerinin kendilerinin aleyhine esnetildigini, ofis ortaminda ise bu saatlerin daha net
oldugunu ifade etmislerdir.

Cagr1 merkezi sirketleri agisindan bir degerlendirme yapildiginda, sirketlerin maliyetlerinin azaldig: fakat
bu maliyetlerin ¢alisanlarin ev i¢i giderlerine eklendigi goriilmektedir. Evde ¢alisma diizeni, isverenlerin ofis
giderlerini azaltirken, ¢alisanlarin elektrik, internet ve diger ev i¢i harcamalarin artirmistir. Bu da ¢alisanlar
tizerinde ek bir mali yiik olusturmaktadir.

Sonug olarak, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin pandemi ve post-pandemi siireglerinde yasadiklar1 mekansal
degisimlerin, is ve yasam dengesi, is motivasyonu, performans degerlendirmesi ve toplumsal cinsiyet rolleri
tizerinde cesitli etkileri olmustur. Calisanlar, is yerinde ¢alismanin sosyallesme ve motivasyon agisindan
daha olumlu oldugunu ifade ederken, evde calismanin getirdigi esneklik ve diizensizlikten sikayet¢i
olmuslardir. Bu bulgular, gelecekteki ¢calisma diizenlemelerinde dikkate alinmasi gereken 6nemli noktalara
isaret etmektedir.
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