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TURKIYE BUYUK MILLET MECLISI BASKANLIGINA

Guniimiizde sirketler, teknolojinin sagladif1 olanaklardan yararlanarak miisterileriyle
ve birbirleriyle iligkilerinin siirekliliinde gagri merkezleri kurarak calistirmaktadir. Son
yillarda sayilar1 hizla artan ¢agr1 merkezleri firmalar i¢in, bir halkla iliskiler araci olarak miisteri
memnuniyeti islevini siirdiirmesine kargin, ¢agri merkezleri ¢alisanlan igin, olumsuz ¢ahsma
kosullarinda pek ¢ok sorun yasamaktadirlar. Tiim giin neredeyse yerinden hi¢ kalkmadan
telefon cevaplayan gagn merkezi galiganlar, bir yandan isverenin koydugu performans ve kota
kriterleri, difer yandan arayan miigterilerin taleplerini karsilama baskisi, miisterilerin kitii
muamelesi ile diiglik ticret ve ig giivencesinden yoksun galigmaktadir. Olumsuz is kosullart
nedeniyle ¢agr1 merkezi sektorii ¢aliganlari agisindan diinyada ‘tehlikeli meslekler’ arasinda
sayllmaktadir. Tiirkiye’den neredeyse tiim diinyaya hizmet verildigi ve 168 binin {izerinde
kiginin istihdam edildigi ¢agri merkezi sektdr caliganlarimn yasadifn olumsuzluklarin
giderilmesi, ¢alisma kogullarinin iyilegtirilmesi ve gerekli yasal diizenlemelerin yapilmas: igin
Anayasa’nin 98. maddesi ve TBMM I¢ Tiiziigii’niin 104 ve 105. maddesi uyarinca Meclis

Aragtirmast agilmasini arz ederiz. 17.11.2023 ™
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GEREKCE

Miisterilerle iletisime gegme, telefon ile gergeklestirilen satiglara yenilerini ekleme,
iligkiler inga etme, sikayetlerle baga ¢tkma ve yeni miisteriler edinmeye odakli galigan cagr
merkezi sektéril, piyasa rekabet kosullarinin zorlagtif giiniimiizde yeni miisteriler elde etmenin
yam sira eski milsterileri elde tutma Snceligiyle ¢aligmaktadir. Degisen kosullarin yarattig
olumsuzluklar mobing, giivencesiz ve sagliksiz calisma sartlarimi daha da arttirmaktadir.
Covidl9 pandemi doneminde ¢ogunlukla evden ¢alisma sistemine gecen ¢afn merkezi
¢alisanlannim biiyiik kismi, pandeminin etkilerinin azalmasina karsin, evden c¢alismaya devam
etmektedir. Cagrt merkezi ¢aliganlari uzun siireli giiriiltitye maruz kalma sonucu isitme kaybi,
tiim giin oturma siiresi sebebiyle kas-iskelet bozukluklari, miisteri ve is verenin olumsuz
davraniglar1 sebebiyle psikolojik sorunlar yasadiklarmi belirtmenin yan:i sira iicretlerinin
iyilegtirilmesi, caliyma saatlerinin diizenlenmesi ve sosyal haklarinin saglanmasimu talep
ctmektedir.

Cagn Merkezleri Dernegi’nin 2021 yilina ait verilerine goére, Tiirkiye’de 168 bin kisi
¢agri merkezlerinde calismaktadir. Miisteri temsilcisi olarak ¢alisanlarin yilzde 67°si
kadinlardan olusurken, calisanlann yas ortalamasi 28’c denk diigmektedir. Evden ¢ahisan
miisteri temsilcisi sayis1 Covid-19 pandemisinin bagladigi 2020 ytlinda 93 bin iken, pandeminin
soniimlenmeye basladig1 2021 yilinda 82 bin kisiye dilgmiistiir.

Cumhuriyet Halk Partisi Emek Biirolar’nin ¢agri merkezi calisanlan ile ilgili
hazirladig1 2017 raporuna gére ¢agin merkezi ¢aliganlannin giin boyu yasadif1 sorunlar su
sekilde dzetlenmigtir: Calisanlar giin boyu yapay 15132 maruz kalmaktadir. Bu durum viicudun
biyolojik ritmini bozmakta ve bas agrisindan depresyona kadar uzanan saglik sorunlarina yol
agmaktadir. Siirekli telefonla goriigmenin yarattif: stres ve giin 15181 alamamanin getirdigi
sorunlar, calisanlarin sagligini olumsuz yonde etkilerken c¢alisanlarin intihar sayilarn
artmaktadir. Ayrica giiriiltii yiiksekliginin ¢aliganlarda igitme kaybi ve dis kulak iltihabina,
ergonomik olmayan sandalyelerde oturmanin bel fiti1 ve boyun fiigma neden oldugu ve giin
boyu bilgisayar karsisinda ekrana bakmamn getirdigi asm gdz yorgunluguna bagh goz
hastaliklarinin ¢aliganlarin sagligini olumsuz yénde etkiledigi belirtilmektedir.

Diger yandan, ¢agri merkezi ¢aliganlarimn yalnizca fiziksel degil, ruhsal sagligs da
tehlikededir. Gelen ¢agrilarda galisanlarin psikolojik durumlarmnin zorladiga ve en biiyiik
problemlerden birinin ‘hakaret dinlemek’ oldugu ifade edilmektedir. Calisma siirelerinin
haftalik 50 saati agtif1 sekt6r, “cok is-az maas” esasina gore islemektedir. Ulkemizde 4857
Sayili I Kanunu'na gére 7,5 saatten fazla siireli iglerde calisanlarin 1 saat dinlenmesi
zorunludur. Buna karsin birgok ¢agri merkezinde bu siire pargali olarak kullandiriimaktadur.
Ayrica geng caliganlar, deneyimsizliklerinden faydalamilarak yar zamanh calisiyor gibi
gosterilip, fazla mesaiye zorlanmakta ve tam giin ¢alistinlarak asgari {icretin altinda istihdam
edilmektedir.

Bir ¢agn sirketinde 5 yili agkin siiredir ¢aligtifin belirten ¢alisan, pandemiden sonra
tamamen evden caligmaya bagladiklarini, ¢aligma siirelerinin 11 saati buldugunu ifade ederek,
“Kendimi uzun siiredir isime yabancilagnus hissediyorum. Bilgisayarin bir par¢astyim. Sirkette
bize hep ‘miigteriyi anlayin, duygularim hissedin’ derler ama benim duygularim kalmad: ki. Bu
iste resmen insan olma ozelligimi yitirdim” agiklamas: ile sektdr ¢alisanlarmin maruz kaldigi
baskiy1 6zetlemektedir.




Letisim-Is Genel Bagkant Levent Dokuyucu da sektdr ¢alisanlarinin hak gaspini su
sbzlerle anlatmaktadir: “Evden ¢alisan arkadaslariniz evdeki masraflarmin ancak yiizde
10 unu isverenden alabiliyor. Bilgisayar kullantyorlar, isveren kendilerinin almasin istiyor.
Elelkarik, dogalgaz kullamyorlar. Eve kira odiiyorlar. Patron evi ig yeri olarak kullaniyor ama,
kira destegi vermiyor. Siirekli denetim altindalar. 2-3 saat fazla ¢alisiyorlar, mesai olarak
donmilyor. Bu durumu istemedigini belirten kisiler isten gikartilimakla tehdit ediliyor, iistelik
fazminatla da degil.”

Ucretlerin diisitk oldugu, ig giivencesinin saglanmadigy, saglik ve psikolojik kosullarm
kotd oldugu ¢agri merkezi sektoriinde ¢aliganlarin her gegen giin artan sorunlarmin ¢6ziilmesi,
gerekli yasal diizenlemelerin yapilmasit ve hak kayiplarmin 6nlenmesi amaciyla Meclis
Aragtirmasi agilmasi gerekmektedir.




