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Ozet

Ekonomi-politik bir perspektifi merkeze alarak yola ¢ikilan bu ¢alismanin amaci,
cagrn merkezlerinde hangi kontrol ve riza dinamiklerinin ortaya ciktigini arastir-
maktir. Calismanin temel kuramsal cercevesi genel olarak elestirel kuram ve
elestirel yonetim yazinina, spesifik olarak da emek stireci kuramina dayanmak-
tadir. Calismada esas alinan elestirel bakis acisi, dogasi geregi farkl tipte baski
ve riza sureclerine odaklanmayi gerektirmistir. Buna uygun olarak alan arastir-
masinda nitel yaklasim uygulanmis, dolayisiyla veriler derinlemesine goriisme
ve gozlem yoluyla toplanmis ve icerik analizi ile yorumlanmistir. Calismanin bul-
gulari, dogrudan kontrol, teknik kontrol ve birrokratik kontrol unsurlarinin yani
sira, glivencesiz calisma kosullarinin, cagri merkezlerinde baski ve rizaya zemin
hazirlayan en belirgin dolayli kontrol unsurlari haline geldigini gostermektedir.

Anahtar kelimeler: Kontrol, riza, emek sireci kurami, elestirel yonetim ¢alisma-
lari, cagri merkezleri

Abstract

The aim of this study, putting economic-political perspective in the center, is to
reveal which control and consent dynamics appear in the call centers. The theo-
retical framework of the study is built on critical theory and critical management
studies in general, and labor process theory in particular. The critical perspective
adopted in the study necessarily required to focus on the oppression and consent
processes. Consistently, qualitative approach was conducted in the field research,
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and thus data were collected through in-depth interview and observation, and
interpreted with content analysis. Findings of the study showed that, precarious
working conditions as well as direct control, technical control, and bureaucratic
control turn out to be the most obvious indirect control methods that pave the
way for the oppression and consent in the call centers.

Keywords: Control, consent, labor process theory, critical management studies,
call centers

Giris

Yonetim ve 6rgiit bilimleri alaninda hakim olan anlayis 6rgiitleri rasyonellik ve
verimlilik ¢ercevesinde analiz etmektir. Yonetici-calisan-miisteri gibi paydaslar
icinde barindiran ve ortak bir ama¢ dogrultusunda yénetildigi ifade edilen is
orgiitleri, bireyi siirekli kontrole maruz birakan, birbirleriyle miicadele eden
sosyal giiclerin toplandig: yerlerdir (Thompson ve McHugh, 1995). Ana akim
yonetim anlatisinda goz ardi edilen nokta isletmelerin, iginde yer aldiklari ekono-
mik sistemin yasalarina gore hareket eden, varlik nedenleri bu yasalart yeniden
tiretmek olan yapilar olduklaridir.

Bu anlamda bu arasurmanin ¢ikis noktasi, olgulart icinde bulunduklar:
baglamdan soyutlayan, calisma gercekligini gérmekten uzak, her seyi oldugu
gibi kabul eden ve dogallastiran bir aragtirma perspektifinden uzaklasarak ortiik
mekanizmalart anlamaya katki saglayacak elestirel bir bakis acist sunabilme-
ktir. Yonetimi tarafsiz bir siire¢ olarak tanimlayarak yonetim pratiginin politik
niteligini gérmezden gelen (Alvesson ve Willmott, 1996) ana akim y6netim
ve orgiit bilimi yazinindaki temel egilimden farkli olarak bu arastirmada gagr
merkezleri olgusuna elestirel bir perspektifle bakilmaya caligilmigtir. Arastirmada,
cagri merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza mekanizmalarinin kullanildig sorusu-
na elegtirel yonetim caligmalarinin siruni yasladigt teorik kaynaklardan birini
olusturan emek siireci kurami penceresinden yanit aranmistir.

Ekonominin, sosyal iliskilerin ve politikalarin tiretildigi yerler olan 6rgitleri
anlamak igin gegmisten giiniimiize pek ¢ok aragtirma yapilmis, pek ok bil-
gi tretilmigtir. 1970’li yillardan bu yana, elestirel sosyal kuramdan beslenen ve
kendisini ana akim ydnetim ve 6rgiit ¢alismalarinin kargisinda konumlandiran
yeni bir yaklagim ortaya ¢ikmaya baglamistir. Bu anlamda, 6rgiit, otorite, is ka-
vramlarini elegtirel bir bakis acisiyla ele alan ve yeniden tanimlayan caligmalar
(Child, 1969); orgiitleri ideoloji ve sinif catismalarinin tretildigi yerler olarak
inceleyen aragtirmalar (Clegg ve Dunkerley, 1980); Marksist kuram ve emek siire-
ci analizleriyle yiiriitiilen ¢aligmalar (Braverman,2008; Burawoy,1979; Edwards,
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1979) gibi farkli yaklagimlar yonetim ve orgiit ¢alismalari alan yazini giindemine
girmistir.

Kaulimcilarin ¢ogu isletme ve yonetim okullarindan gelen, yerlesik yone-
tim teori ve pratiklerine muhalif olan ¢ok sayidaki akademisyenin olusturdugu,
1983'deki birinci Emek Siireci Konferanst, elestirel ¢alismalarin tarugildigt 6nemli
bir kuramsal baglangictir. Alvesson ve Willmott'un 1992'de yayinladiklar: der-
leme ile yonetim ve orgiit bilgisine yonelik elestirel analizler tek bir kitapta to-
planmis ve bu ¢alismadan sonra elestirel yonetim ¢aligmalari yayginlik kazanmaya
baslamistir. 1998'de Amerikada Academy of Management toplanularinda elegtirel
yonetim galigmalart alani igin seminerler diizenlenmesi; 1999'da Ingiltere'de
Elestirel Yonetim Calismalari Konferans’'nin organize edilmesi gibi gelismel-
erle, bu alan 6rgiit ve yonetim ¢alismalarindaki yerini alarak, ana akim bilgiye
ve lretilme bi¢imlerine karsi pozisyonuyla mesrulasmaya ve kurumsallasmaya

baslamistir (Adler, Forbes ve Willmott, 2007).

Elestirel yonetim galigmalari ile ilgilenmek, en temel diizeyde, yonetim bilg-
isinde bir sorun oldugunu ve bunun degistirilmesi gerektigini diisinmek anlami-
na gelir (Fournier ve Grey, 2000: 16). Elestirel ¢alismalarin odagindaki konu,
orgiitlerin ve yoneticilerin hizmet ettikleri ve yeniden tirettikleri sosyal ve ekono-
mik sistemlerin sosyal adaletsizligi ve ¢evre tizerindeki yikimidir (Adler, Forbes
ve Willmott, 2007). Yerlesik gii¢ ve ideolojiye, yonetsel ayricaliga, hiyerarsiye;
sadece kurulu diizene degil bu diizenin degismeyecegi iddiasina da mubhalif olan
elestirel yonetim ¢aligmalari, birbirleriyle iliskili olan iki farkli 6nermeyi icine
alir. Bunlardan biri ‘y6netim elegtirisi’ digeri ise ‘yonetim ¢aligmalarina yoneltilen
elestiridir (Grey, 2005: 13). Elestirel yonetim calismalari, yonetime bir grup ya
da islev olarak odaklanmak yerine onu kapitalist olusum icine yerlesmis, yonetsel
tahakkiim yaratan bir kurum olarak ele alir (Grey ve Willmott, 2005). Elestirel
teorisyenlere gore drgiitler, ideolojik olarak hakim sinifin ¢ikarlarina hizmet eden
sosyal iligkileri icinde barindiran yapilardir ve bu bakis agisiyla analiz edilmelidirl-
er. Rasyonel biitiinliik ve uzlagi maskeleri cogunlugu ekonomik ve politik anlam-
da somiiriiye maruz birakan egemen kapitalist azinlik icin yonetsel birer aragtir
ve yonetimci 6rgiit kurami da tiretim alanlarinda bu hakimiyetin saglanmasinin
olanaklarini tiretir (Casey, 2002). Elestirel ¢aligmalar verili ve dogal kabul edileni
sorgular ve aragtirmalarin temel sorunsali haline getirir (Adler, Forbes, Willmott,
2007).

Temellerini Marksizmden alan ve elestirel yonetim calismalarint besleyen
emek siireci kurami; kapitalist tiretim iligkilerinin ortaya ¢ikis siireglerini, ne
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tiir kontrol ve somiirii mekanizmalari yarauldigini, emek ve sermayenin sinif-
sal celigkilerinin sonuglarini ele almakeadir (Rowlinson ve Hassard, 2001; Adler,
2007). Calisma orgiitleri tizerine odaklanarak emek-sermaye arasindaki antag-
onistik iligkileri ve bu iliskilerin orgiitler tizerine yaptg: etkileri ortaya koyma-
ya calisan emek siireci teorisi (Tsoukas, 2007) analiz noktasini {iretim anindan
baglatarak kapitalist toplumlardaki ¢alismanin ve ¢aligma orgiitlerinin nasil 6rgii-
tlendiginin bilgisini tiretmeye ¢alisir (Knights ve Willmott, 1990). Calismanin
yapisinin toplumsal biitiinliik¢ii bir yaklagimla ele alinmasi gerektigini vurgu-
layan emek siireci teorisine gore, isyerinde tiretilen teknik ve toplumsal iliskilerin
arkasindaki gercek, kapitalist tiretim iliskilerinde ve sermaye birikim siirecinde
yatmakradir (Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir, 2008).

Kapitalist kosullar altinda emek giictiniin dogasini ve doniisiimiinii merkez-
ine alan emek siireci kurami (Thompson, 2010) kapsaminda yapilan ¢aligmalar-
da, tiretim noktasindaki kontrol, riza ve direnis dinamiklerine vurgu yapilmugstir
(Thompson ve Smith, 2009). Emek siireci kuramina gore, en kritik soru ve celiski
emek giiciiniin ne sekilde ve ne yogunlukta kullanilacaginin kontrolii ile ilgilidir
(Alakavuklar, 2012). Emek siireci kuraminin gelisimine bakildigi zaman iki dal-
ga goze carpmaktadir. Birinci dalga, Braverman'in 1974 tarihli Emek ve Tekelci
Sermaye isimli calismasidir. Tkinci dalgay1 ise 1970’lerin sonundan 1980’lerin
sonuna degin siire Edwards, Friedman, Burawoy ve Littler’in ¢alismalart olustur-
maktadir (Thompson ve Smith, 2009).

Emek Siireci Kurami Baglaminda Kontrol ve Riza Olgusu

Kontrol

Etkili ve verimli bir orgiit isleyisi i¢in kontrolii gerekli goren ve onu verili bir du-
rum olarak ele alan ana akim y6netim yazini i¢in emek giiciinii kiralayan kisinin,
emegi stratejik amaglari dogrultusunda en etkin bicimde yonetmek istemesi dogal
kabul edilir. Emek siireci kurami ise kontrol kavramini emek-sermaye celigkisi
tizerinden tanimlar. “Emegin pargalanmasi veya yeteneksizlestirilmesi”, “zihin ve
kol emeginin béliinmesi” ve “hiyerarsik kontrol” tizerinde ozellikle duran emek
stireci kuraminda kontrol en 6nemli analiz konularindan biridir (Thompson,
2010).

Emek siireci kurammnin gelisiminde birinci dalgay1 olusturan Braverman’in
(2008) Emek ve Tekelci Sermaye isimli kitabinda ¢aligma, emek-sermaye arasin-
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daki catigmaya oturtularak daha genis ekonomi-politik baglamda ele alinmugtir
(Thompson ve Smith, 2001). Biitiinlesik bir yaklagimla teknoloji ve yonetim me-
totlarint smnif yapist ve kapitalizm analiziyle yeniden bir araya getiren (Littler,
1990) Braverman’in emek siireci yaklagimina katkisi, Taylor'un bilimsel yonetim
ilkelerini merkeze alarak is¢inin, tiretim siireci i¢indeki biitiinciil bilgisinden ve
vastflarindan kopartilarak emeginin nasil degersizlestirildigini ve bu durumun
yonetime nasil daha iyi bir denetim hakk: verdigini ortaya koymak olmustur.
Braverman’in yeniden giindeme getirdigi emek siireci tartismasi ile vasifli emegin
azaligi, caligan denetimi igin gelistirilen yOnetim stratejileri ve buna kargilik
calisanlarin gosterdigi direnis gibi konulara kapi aralanmistir (Nurol, 2014).
Emek siireci tizerindeki denetimin iscilerden isverene ge¢mesinin yasamsal bir
zorunluluk oldugunu vurgulayan Braverman bu durumu Clasuewitz'in “o, diren-
gen bir ortamin icindeki harekettir ¢iinkii dik baglt kitlelerinin denetim altina
alinmasini gerektirir” soziiyle ifade etmistir (2008: 81, 90).

Taylorizm’i, ‘kapitalist kosullar altinda ¢alismay1 yonetme bilimi’ olarak tar-
if eden Braverman'a gore Taylor'un amaci, emek giiciiniin en iyi bi¢imde nasil
denetlenecegi sorununa ¢oziim getirmektir (2008: 109). Taylor'un benimsedigi
bilimsel yonetim anlayst ile kapitalist {iretim kendisine biling ve sistematik ka-
zandirarak is¢inin emek giiciinii genel ve basit is diizeyine indirgemis ve bilimin,
yonetimin ellerinde yogunlasmasini saglamistir. Calisma eyleminin biitiintiniin
yonetim ve mithendisler tarafindan kavramsallagtirilmasiyla her hareketi 6nceden
belirlenen, dlgiilen ve performans standartlarina uygun hale getirilen isci, bu
sayede yonetim tarafindan ¢ok amagli bir makine olarak goriiliir ve emek siireci-
nin 6znel dgesi olmaktan ¢ikarilarak nesnelestirilmeye calisilir (Braverman, 2008:
181-182).

Braverman’in emek siirecine katkisi, Taylor'un bilimsel yonetim ilkelerini
merkeze alarak iscinin, tiretim siireci igerisindeki biitiinciil bilgisinden ve vasi-
flarindan koparularak emeginin nasil degersizlestirildigini ve bu durumun yéne-
time nasil daha iyi bir denetim hakki verdigini ortaya koymak olmustur.

Emek siireci kurami igerisinde yer alan bir diger ¢alisma ise Friedman’in
(1990) Yonetim Stratejileri isimli ¢aligmasidir. Yonetimi aktif bir siire¢ olarak
goren Friedman’a gore yiiksek kari stirdiirmek icin yoneticilerin koordinasyon
ve otorite sistemlerini is¢i direnigleri, yeni teknolojiler gibi degisimlere karsilik
stirekli olarak yeniden 6rgiitlemeleri beklenir. Friedman'in bu yénde ortaya koy-
dugu dogrudan denetim stratejisi kavrayisin uygulamadan ayrigtirilmasini, ka-
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vrayisla ilgili faaliyetlerin yonetimin elinde toplanmasini ifade eder. Dogrudan
denetim stratejisinde iscilere birer makineymis gibi davranilarak her bir is¢inin
sorumlulugu azalulir ve iscilere yakin denetim uygulanir. Her birinin yapacag:
gorev detayl bir bigimde 6nceden belirlenir (Friedman, 1990).

Emek siireci kuramini merkezine alan bir diger ¢alisma, Edwards'in 1979
tarihli Cekismeli Alan: Yirminci Yiizyilda Isyerinin Déniisiimii isimli kitabidir.
Isciler iizerinde uygulanan kontrol mekanizmalarinin yoneticiler tarafindan nasil
kullanildigint tarihsel olarak ele alan Edwards’a gore tiretim alanindaki temel il-
iskiler, catismalarin ve isyerindeki kontrol probleminin temelini olusturur. Isin
orglitlenme bigimi, ¢alisgma temposunun kurulmasi, iscilerin ¢aligma kogullar:
gibi konularda kronik bir direnigle karsilagsan isveren, emek siirecinin kendisini
yeniden orgiitleyerek sorunu ¢ozme yoluna gider. Kar elde etmek amacinda olan
isveren bunu gergeklestirmek icin isyerinde kontrol yapilart olusturmaya calsir.
Bu anlamda, isyerindeki catigmalari frenlemek ve isi kontrol etmek icin ti¢ farkls
kontrol sisteminin uygulandigini belirten Edwards, bu kontrol bigimlerini basit,
teknik ve biirokratik kontrol olarak tanimlamistir (Edwards, 1979).

Basit kontrol, tek bir girisimci ya da kiiciik bir yonetici destegiyle yonetilen
isletmelerde genellikle tek bir kiside yogunlasan yonetsel kontrol bigimidir. Sir-
ketin tiim faaliyetlerini izleme, ¢aligma aktivitelerini dogrudan denetleyebilme
imkanini elde eden patronlar bu sayede kendi bireysel giiglerini uygulama yoluna
giderek tiretim siirecinin biitiiniine hakim olurlar. Sirketlerin teknolojik yapisina
ya da iiretim 6rgiitlenmesine igkin bir yapisal sistem olan teknik kontrol Ford’un
montaj hattinda goriilmektedir. Islerini yapma bigimine iliskin isiye herhangi
bir inisiyatif birakmayan montaj hatti, her iscinin bir sonraki asamada neyi yap-
acagtyla ilgili olarak onu yonlendirir. Bu sayede makineye bagimli kilinan isci-
nin kolaylikla izlenebilmesinin ve daha siki bir bicimde kontrol edilebilmesinin
onii agilmistir. Isyerinin sosyal yapisina ve oradaki toplumsal iliskilere gomilii
olan biirokratik kontrol ise sirket i¢indeki hiyerarsik giici kurumsallagtirmugtir.
Bu anlamda, is gorev tanimlari, performans degerlendirme sistemleri, 6diil-ceza
uygulamalari ile kapitalistlerin sirket operasyonlar: tistiindeki tiim kontrolii elde
etmeleri saglanir (Edwards, 1979).

Riza

Burawoy’un bir fabrikada calisan mavi yakalilarin kosullar kendi aleyhlerine olsa
da nasil yonetimin gikarlart dogrultusunda hareket ettiklerini anlattig, emek siire-
ci tartismalarinda ‘yonetsel kontrole isginin rizasint’ sorguladigt Rizanin Uretimi
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isimli ¢aligmasi emek siireci tartigmalarinin boyutunu degistirmistir (Thompson
ve Smith, 2009: 917-918).

Kontroliin neden gerekli olduguna odaklanan ve kontrole karsi iscinin
rizasinin nasil tretildigi sorusuna cevap arayan Burawoy’a gore kapitalizmin
icinde barindirdig antagonistik iliski bicimi kontroliin temel gerekeesini olugtur-
maktadir. Aruk degeri gizlemek ve giivence altina almak i¢in uygulanan kapitalist
kontrol rizanin iiretimiyle tamamlanmak zorundadir (Burawoy, 1979). Uretim
alaninin sadece ham maddeleri yararli nesnelere doniistiiren mekéan olarak al-
gilanamayacagini, bunun yerine isyerinin, ekonomik, politik ve ideolojik boyut-
lartyla kavranmasi gerektigini belirten Burawoy (1985) i¢in ¢alismanin baglami
seylerin tiretiminde ekonomik, toplumsal iliskilerin tiretiminde politik ve bu il-
iskilere dair deneyimlerin {iretiminde ideolojik boyutu kapsar ve bu ii¢ boyut bir-
birlerine baglidir. Buna gore, emek siirecinde kontroliin saglanabilmesinin yolu
tiretim noktasina dair politika ya da ideoloji tiretilmesinden geger. Baski, riza ya
da her ikisi de kullanilarak is¢cinin denetim altina alinmasina ¢aligilir (Durmaz,
2013). Bu riza ve baskiy: iceren kapitalist denetimin karmasik ve celiskili bir
yapiyt barindirdigini ifade eden Yiicesan-Ozdemir ve Ozdemir'e (2008) gore
baskici ya da rizaya dayali 6zellikler sermaye birikim rejimleri ve tilkelerin emek
piyasasi dinamikleri tarafindan belirlenir. Bu nedenle, denetimin boyutu fabrika
disinda onu belirleyen iktisadi ve siyasal yapilar icinde anlagilabilir. Bu baglamda,
tiretim alanini diizenleyen ve sekillendiren tiretim politikalarini fabrika rejimleri
olarak nitelendiren Burawoy (1985), bu rejimleri piyasa despotizmi, hegemonik
rejim ve hegemonik despotizm olarak donemsellestirmistir. Piyasanin ekonomik
kirbaciyla olusturulan piyasa despotizminde is¢inin emek giictinii satmasindan
baska yasama imkani yoktur ve piyasa anarsizmi fabrikada despotizme yol agar.
Rizanin baskiya tstiin geldigi ancak baskinin higbir zaman diglanmadigs hege-
monik rejimlerde ise amaglanan sey, yonetime denetim giicii veren uygulamalara
iscinin rizasi yaratilarak baskiy1 tireten mekanizmalari gizlemektir (Balkiz, 2013).
Devletin emek siirecine dahil olmastyla sosyal sigorta hakkinin yasalagmasi, asgari
ticret hakki, sendikalarin taninmasi, toplu pazarlik uygulamalari giindeme gelerek
isinin igyeriyle olan baglarinin kirilmasina yol agmistir. Ucret bagimliligint kul-
lanarak yonetsel hakimiyet saglayan isletmelerin giicii devlet miidahalesiyle sinir-
landirilmigtir. Bunun sonucu olarak iscilerin yonetimle isbirligine ikna edilme zo-
runlulugu dolmusgtur. Hegemonik rejimlerde teknik ve biirokratik denetim me-
kanizmalariyla baski kurulurken, ideolojik denetim mekanizmalariyla da isgilerin
rizast tesis edilmeye caligilir (Yiicesan-Ozdemir, 2010). Hegemonik despotizmi
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“sermaye hareketlerinin isciler tizerindeki rasyonel zorbalig1” olarak tanimlayan
Burawoy’a (1985) gore sermaye kaybi yasayan sirketler iscileri ya ticret kesintisini
kabul etme ya da islerini kaybetme arasinda bir tercih yapmaya zorlamakta, bu
durumda beraberinde iscilerin var olan calisma kosullarina karsi rizasini {iretme-
ktedir. Sirket, bélge ya da uluslararasi diizeyde yasanan iiretim siireci ile iscilerin
isten atilma korkusu, yerini sermayenin baska bir yere hareketi, fabrika kapanma
ihtimali gibi korkulara birakmistur (Burawoy, 1985).

Emek Siireci Kuraminin Cagri Merkezlerini Anlamaya
Katkisi ve Tiirkiye Baglami

Calisanlarin bilgisayar sisteminden yararlanarak gelen-giden telefon cagrist
kargiladiklar1 ve bu gagrilarin Otomatik Cagri Dagium sistemiyle islenip kon-
trol edildigi bir calisma yapisina sahip olan ¢agri merkezleri, genellikle telefon ve
bilgisayar teknolojisinin birlestigi yerler biciminde nitelendirilir (Bain ve Taylor,
1999). 1960’larin sonlarina dogru telefonun istek ve sikayet aract olarak kul-
lanima girmesi ile ortaya ¢ikan ¢agri merkezleri (Parlak ve Cetin, 2007) miisteri
talebinin merkezilesmesine imkéin taniyan bir maliyet tasarrufu saglamistir (Ba-
gnara ve Marti, 2001). Teknoloji yardimiyla is siireclerini rasyonellestiren ve
calisanlarin zamaninin en iyi bi¢cimde kullanimini saglayan ¢agri merkezleri tize-
rine yapilan bir¢ok arastirmada bu is yerleri “elektronik somiirii yeri”, “yirminci
ylizyilin panoptikonu, “zihne kurulan montaj hatt” bigiminde nitelendirilmistir
(Deery ve Kinnie, 2002: 3-4). Misteriyle kurulan iletisim ve bilgi siirecinin stan-
dartlasurildigs ve bu siirecin 6nceden tanimlanmis rutinlere gore yiricildigi
cagri merkezleri (Wicham ve Collins, 2004) yonetsel kontroliin, gorev ayrigtirma-
larinin, rutinlesmenin arttg) ve ¢alisan performansinin otomatik olarak goriile-
bildigi bir ¢alisma yapisina sahiptir (Taylor ve Bain, 1999). Taylorizasyon, duy-
gusal emek ve denetim 6zelliklerinin kesistigi bir yer olan ¢agri merkezlerindeki
emek siirecinin 6ziinii olusturan Otomatik Cagri Dagitim Sistemi (ACD), bu is
bi¢iminin Taylorizasyonundaki temel etkendir (Wicham ve Collins, 2004: 3).
ACD sistemi her gelen cagriy1 bostaki ilk telefon operatoriine otomatik olarak
aktararak ¢agrilar arasindaki bekleme zamaninin ortadan kaldirilmasini saglar
(Wicham ve Collins, 2004). Bilgisayar ve telefon sisteminin birlesiminin imkén
verdigi ACD sistemi ¢agri merkezlerindeki emek siirecini yapilandirirken dene-

tim, gozetim ve hiz seviyesini de tiretir. Cagrilar arasinda harcanan zamani en aza
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indirme hedefiyle bagvurulan ACD sistemi bu sekilde ¢calisma hizini ve yogun-
lugunu da artaurmakeadir (Taylor ve Bain, 1999).

Cagri merkezindeki ¢aligma bigiminin bir 6zelligi olan ekrana yazili sena-
ryo metinlerine bire bir bagli kalma zorunlulugu, operatdrlerin her konusmasini
ongoriilir, diizenlenir ve soru-cevaplari rutinlestirir duruma getirir. Bain ve Tay-
lora gore 6nceden tanimlanmis metinlerin kullanimi operatorlerin konusma-
larinin kaydedilmesiyle birlesince yonetim i¢in esi benzeri olmayan bir kontrol
imkani saglanir. Biitiin bir ¢alisma vardiyast boyunca ayni ses tonu ve telaffuzla
konugmast istenen ve konusma bigiminin belirli kurallarla belirlendigi operatorl-
er, actmasiz bir baski ve denetime bagli kilinirlar (Taylor ve Bain, 1999). Tay-
lorizasyonun izlerinin goriildiigii cagri merkezlerindeki denetim farkli bigimlerle
de saglanir. Agik bir ofis ortaminda, takimlar halinde ¢alisan operatorler takim
liderlerinin direkt gzetimi alunda bulunurlar. Takim liderinin izni olmadan ken-
di yerinden kalkamayan operatorler gorsel denetime ek olarak konugmalarinin
da kaydedildigi bir kontrol bi¢imine maruz kalirlar (Wicham ve Collins, 2004).
Yonetimin koydugu hedeflere ulagilmasi igin ¢agrilar kaydedilerek hem nicel
(cagr1 uzunlugu, ¢agrilar arasindaki uzunluk, giinlitk cagri sayis1 vb.) hem de nitel
(senaryolara uyum, agilis-kapanis konusmasi vb.) denetim saglanir.

‘Operatdr’ ya da ‘miisteri hizmetleri temsilcisi’ olarak isimlendirilen ¢agr:
merkezi calisanlari yapuklari ise gore iki farkli calisma isleyisi icerisinde yer al-
abilmektedir: Gelen arama ve giden arama servisi. Gelen arama hizmetlerinde,
miisteriler ¢agri merkezini ararlar ve otomatik ¢agri dagium sistemi (ACD)
yardimiyla operatérlere otomatik olarak yonlendirilirler. Giden arama hizmetleri
ise daha cok satig ve pazarlama amaciyla yapilmaktadir. Sisteme kayitlt migteril-
er ACD teknolojisi yardimiyla aranarak operatorlere baglanirlar (Bain ve Taylor,
1999). Bu hizmetlerin sadece birini saglayan ¢agri merkezleri oldugu gibi, her ikis-
ini biinyesinde barindiran gagri merkezleri de mevcuttur. Cagri merkezi hizmetleri
ayni zamanda kendi icinde inhouse, outsource ve offshore cagri merkezleri seklinde
tic bicime ayrilmakrtadir. Sirketin kendi biinyesinde ve kendi ¢alisanlariyla hizmet
sagladigi cagr1 merkezleri inhouse (i¢ kaynak) biciminde adlandirilirken, bir sir-
ketin ¢agri merkezi hizmetini bagka bir sirketten sozlesmeye dayali olarak sagla-
ma bigimi ise outsource (dis kaynak) hizmet seklinde tanimlanabilir. Offshore
cagri merkezi hizmeti ise bir sirketin kendi tilke sinirlarinin disinda bagka bir
iilkeden hizmet alma bicimidir. Ozellikle giiniimiizde Amerika, Avrupa merke-
zli sirketlerin misteri hizmeti islemlerini Hindistan, Filipinler gibi deniz agir1
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tilkelere kaydirdigr goriilmektedir. Kiiresel bir olgu olan gagri merkezleri aslinda
gelismekee olan iilkelere kurulan, gelismis tilkelere hizmet veren 6rgiitler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Deniz agiri tilkelere kaydirilan (offshore) cagri merkezleri
ucuz isgiicti yoluyla 6nemli maliyet tasarrufu sagladiklar: i¢in yogunlukla tercih
edilmektedir. Hindistan 6rneginde vergi tegvikleri, emek piyasasini kuralsizlagtir-
ma ve yeni ekonomiye uyumlu yasalar ¢ikarma yoluyla biiyiik sirketlerin burada
hizmet vermesinin yolu kolaylastirilmaktadir (Taylor ve Bain, 2005).

Diinyada yaklagtk 30 yillik bir tarihsel gelisimi olan ¢agri merkezlerinin
Tirkiyedeki durumuna bakugimiz zaman yaklagik 15 yillik bir ge¢mise sahip
oldugunu goriirtiz. Tirkiye'de finans sekeorii onciiliigiinde gerceklesen cagr
merkezi hizmeti ilk defa Pamukbank tarafindan “Alo 24” adi altinda sunulmus-
tur (Giimiis, 2002). 2000 ile 2005 yili arasini ¢agri merkezlerinin taninmasi ve
sahiplenilmesi anlaminda 6nemli géren Kohen’e (2011) gore bu donem “bundan
bir is ¢ikar” sdyleminin 6ne ¢iktigi zamandir. Ancak, asil biiyiimenin 2005-2011
yillart arasinda yasandigs belirtilerek bu gelisme, taseron sirketlerin artmasina, ka-
munun ¢agri merkezi sekedriine ilgisinin gelismesine ve devletin bu sektore tegvik
ve destek saglamasina baglanmustir (Kohen, 2011).

Tiirkiye'de 2000’li yillara kadar ¢ok fazla gelisme gdstermeyen ¢agri merke-
zlerinin biiyiik ¢ogunlugu 2003 yilindan itibaren kurulmaya baglanmigtir. Tiim
diinyada gelisme gosteren ve istihdam saglayict bir sektor olarak goriilen cagri
merkezleri 2008’e kadar devletin ilgi alanina girmemistir.2008 yilinda ise Mali-
ye Bakanligi biinyesinde agilan VIMER (vergi iletisim merkezi) ile devlet, cagr:
merkezi diinyasina adim atmugtir. Tiirkiye'nin ¢agri merkezleri ile ilgili rolii daha
cok dolayli yollardan olmusg; devlet proaktif bir rol oynamamistr. Liberal veya
koordineli pazar ekonomilerinin sadece ¢agri merkezleri icin uygulamaya koy-
dugu ozel politikalar ve finansal destekten farkli olarak Turkiye, cagri merkezleri
sektorii igin genel devlet destegi saglamaktadir (Avdan, 2010). Fakat bu durum
devletin sektorii goz ardi ettigi anlamina gelmemekte, devlet ve 6zel sektdrde yer
alan sirketler arasinda biiyiik bir isbirligi saglanmaktadir. Devletin ozel sektor
temsilcilerine yonelik vergi indirimleri ve daha az gelismis bélgelere yatirim tes-
vikleri seklindeki destegi devlet ve 6zel sektor arasindaki ortakligin iyi bir 6rnegi-
ni olugturur. Ozellikle eski Ulastirma Bakani Binali Yildirim'in 2023 hedefleri
arasina ¢agri merkezi sektoriinii koymasi ve bu sektorde calisan sayisini arttir-
may1 hedeflediklerini sdylemesi devletin bu alana yonelik ilgisini gostermektedir
(Haber7, 2015).
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Cagri merkezlerini sirketler icin zorunlu hale getiren ve yayginlasmasini
saglayan itici glicin ne oldugu sorusuna daha ¢ok teknolojideki yeniliklerle
karsilik verilmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin mesafeleri kaldirip sehirler,
tilkeler arast cografi serbestlik saglamasi sirketlerin islemlerini daha diisiik mali-
yetle halledebilmelerine, bilgisayar ve telefon yardimiyla sirketlerin ¢ok uzakta-
ki miisterilerine bile ulasabilmelerine imkan tanimistir. Iletisim teknolojilerinin
cagrt merkezlerinin gelisimi Gizerindeki etkisi elbette azimsanmayacak derecede
glicliidiir. Ancak, sadece teknolojiye vurgu yapilmasinin teknolojik determinizme
yol agabilecegini belirten Ellis ve Taylor’a (2006) gore hizmet sektdriinde yer alan
sitketlerin neden bu derece gagri merkezlerini benimsedigi sorusunun cevabi
aslinda daha genis bir perspektifle yani ¢agri merkezlerinin makro ekonomi-poli-
tik baglama oturtulmasiyla anlagilabilir. Neo-liberalizm, piyasanin kuralsi-
zlagtirilmast, 6zellestirme politikalari, kir maksimizasyonu saglayacak her seyin
desteklenmesi gibi uygulamalar aslinda ¢agri merkezlerinin gelisiminde énemli
birer yapi taglaridir. Bu anlamda hakim ¢aligma sistemiyle iliskilendirilmesi ge-
reken cagri merkezleri aslinda sermaye birikim dinamiginden ayristirilamayan
bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmakeadir (Ellis ve Taylor, 2006). Bu diisiinceden
hareketle, gagri merkezlerinin hangi is rejiminin {irtinii oldugu sorusunun cevabi,
Tirkiye'nin ozellikle 1980 sonrasi ekonomi-politik diizenlemelerinde aranma-

lidir.

Tiirkiye'de Neoliberal Politikalar

IME Diinya Bankast gibi kurumlarin istikrar paketi ve yapisal uyum politika-
lart ad1 altunda dilkeleri neoliberal sistemin etkisi altina aldigs siire¢ Tiirkiye'de de
benzer bi¢imde yasanmistir. 1980 sonrasini “sermayenin karst saldirisi” olarak ni-
telendiren Boratav’a gore Tiirkiye, neoliberal sistemin bir uzantisina dontismiistiir.
Dénemin mevcut hitkiimetinin, merkez finans kuruluglarinin etkisiyle ¢ikardigt
24 Ocak kararlari Boratav’a (2012) gore neoliberal sistemin Tiirkiye'ye girisinde
bagat bir unsur olarak karsimiza ¢ikar. Bu anlamda 24 Ocak kararlari, diinya kap-
italist sistemiyle biitiinlesmeyi hedefleyen yapisal uyum politikalarinin ekonomi-
yi serbest piyasa ilkesine gore yeniden tasarlamasini 6ngoriir (Kaya, 2009). Ticari
serbestlesme ve emek piyasasinda esneklesme hareketiyle neoliberal reformlar:
baslatan Tiirkiye (Cizre ve Yeldan, 2005) bu amaglar dogrultusunda kurumsal,
hukuksal ve toplumsal temelde bir yapisal dontisiimii gergeklestirmistir (Miitev-
ellioglu ve Isik, 2009). 2000’li yillarda yapisal reform politikalari adiyla sermaye
tizerindeki dogrudan ya da dolayli yiikleri kaldirma amacini giiden Tiirkiye, isci,
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koyli ticretlerinin tamamen piyasaya birakilmasi, sosyal devlet uygulamalarinin
daraltulmasi amaciyla bir dizi yasal, kurumsal diizenlemeleri ortaya ¢ikarmustir
(Boratav, 2012). Kapitalist sistemin varlik kosulu olan isgiicii tizerindeki dene-
timin saglanmasi i¢in en az maliyetle en fazla denetimi saglayacak hukukun orta-
ya cikarilmast bu sistem i¢in elzemdir (Ozveri, 2012). Bu nedenle emek piyasasini
esneklestirme hedefi dogrultusunda 2003 yilinda degisiklige ugratilan Is Kanunu
sermaye hareketi serbestliginin arturilmasini saglamisur (Miitevellioglu ve Isik,
2009). Kiiresel ekonomiyle biitiinlesme igin sermayeyi koruma amact giiden Is
Yasast, bu hedef dogrultusunda getirdigi diizenlemelerle isgiicii piyasasina biitiin
esneklik tiirlerinin girisini saglamistir (Giiler, 2015). Bu anlamda ¢aligma ha-
yatnt bigcimlendiren is yasalarina yonelik yeni diizenlemelere gidilmesi sermaye
birikiminin 6niindeki engelleri kaldirmay: ve karlilig1 arttirmayi hedefleyen bir
mekanizma iglevi goriir (Akkaya, 2005). Yeni is yasasinin isci tizerindeki dene-
timi artiran ve is¢iyi daha fazla verimli olmaya zorlayan bir kurgudan olustugunu
belirten Akkaya’ya gére mevcut yasalar isci tizerinde igsiz korkusu yaratmakra ve
bu durum isci tizerindeki denetimi kolaylastirmaktadir. Yani, “kendine giivenini
kaybetmis ve gelecek kaygisi tastyan isci kendi kendini denetleyerek daha yogun
calismaya itilecek ve kendini diistinen bencil bir kimlige kavusturulacakur” (Ak-
kaya, 2005: 23).

Neoliberal sistemin hedefledigi kiiresel tek tiplesme, merkezden gevreye dog-
ru yayilan piyasa odakli bir yapiy1 gerektirir. Nitekim 2014 yilinda yiiriirlige
giren Ulusal Istihdam Stratejisi sermaye gikarlarini merkezine alan bir diizenleme
olarak karsimiza ¢tkmaktadir (Man, 2013). Mevcut is kanunuyla diizenlenmis
esnek calisma bigimlerini yeterli gormeyen goriise gore isgiicii piyasasinin katilig
ve lcret digt isglicti maliyetlerindeki yiikseklik istthdam 6niinde engel olustur-
maktadir (UIS, 2014). Bu nedenle strateji metninde yeniden bir reform gerek-
liligine ihtiya¢ duyuldugu, isletmelerin rekabet giiciinii ve verimliligini artrmak
amactyla isgiicti piyasasinin esneklestirilmesi gerektigi vurgusu 6ne ¢ikmakeadir.
Isgiicii piyasast esnekliginin, “isletmelerin ekonomide ve iiretim déngiisiinde
meydana gelen degisikliklere ve dalgalanmalara uyum saglayabilme” olarak
goriildiigii metinde, “isin korunmasini ve ayni iste kalabilme giivencesini ifade
eden is glivencesi yerine, istihdamin korunmasi ve tek bir isverene bagli olmadan
caligmanin siirdiiriilebilmesi giivencesini ifade eden istihdam giivencesinin 6nem
kazanmaya bagladig1” belirtilmistir (UIS, 2014: 26).

Neoliberal sistemin temel savlarindan biri olan esnek emek piyasasinin is-
sizlige ¢oziim olacag diisiincesi, sanilanin tam aksi bir durum yaratmigtir. 2003
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yilinda degistirilen is kanunu biinyesindeki yasal diizenlemeler kapsaminda haya-
ta gecirilen esnek istihdam bigimleri, tiim sektorlerde tageronlasmanin ve kamu-
da sozlesmeli istihdam biciminin éniinti agmustir (Boratav, 2012). Tageronlas-
ma ekonominin ihtiyaglart dogrultusunda ortaya ¢ikan dogal ve kaginilmaz bir
stire¢ olmaktan 6te sermayenin yayilmaci genigleme egilimi icindeki bir strate-
jidir. Isciler iizerindeki denetimi sinirlandiran kurallara sermayenin bagkaldirist
olarak nitelendirilen alt igverenlik (taseron), aslinda isletmelerin basit bir istih-
dam bi¢imi olarak gdrdiigii uygulamanin 6tesinde isgiicii tizerindeki denetimi en
ist noktalara ¢ikarmaya dayali yeni bir birikim modelidir (Ozveri, 2014). Oze-
tle, Tiirkiye'de neoliberal politikalar dogrultusunda diizenlenen Is Yasasi ve yeni
yiiriirliige giren Ulusal Istihdam Stratejisi isgiicii piyasasini esneklik adi altinda
parcalamakta, giivencesizlesmenin bask: ve terbiye araci olarak kullanimi sistem
agisindan 6nemli bir denetim gorevi gormektedir (Ozveri, 2012).

Arastirma Yontemi ve Siireci

Nitel aragtirma ydntemine uygun sekilde tasarlanan aragtirmada derinlemesine
goriisme ve gozlem teknikleri kullanilarak veri toplanmasi yoluna gidilmistir.
Aragtirmacinin herhangi bir ¢agri merkezine girerek calisanlara ulasmasina, on-
lart kendi ortamlarinda gézlemlemesine izin verilmemesi nedeniyle, 6rneklemin
belirlenmesinde daha ¢ok goriisiilen kisilerin referansiyla bagka katilimeilara ulas-
maya imkan tantyan kartopu yéntemi kullanilmis; Istanbul’un farkli semtlerinde,
is ¢ikist ya da izin giinlerinde, kendilerinin belirledikleri yerlerde 10 farkls
cagrt merkezinden gelen 11’i kadin, 7’si erkek olmak fizere toplam 18 kisiyle
gorisilmustiir. Kaulimeilarin 2si sendika temsilcisi, 3’ takim lideri, 1’i proje
koordinatériidiir. Alan arastirmasinin gergeklestirildigi Istanbul, gagri merkezi
sekeoriinde yer alan sirketlerin hemen hemen ¢ogunun bulundugu bir alandur.
Ancak, Istanbul'da toplamda kag adet ¢agr1 merkezi olduguna iliskin net bir veri-
ye ulagilamamustir. Yag araligi 23 ile 37 arasinda degisen kaulimcilarin ¢ogunlugu
ogretmenlik, tarih, turizm, biiro yonetimi, iletisim gibi farkli dallardan tiniversite
mezunudur.

Arastirmacinin daha dnceden tanidigy kisiler araciligiyla ulagilan ve cagri
merkezi deneyimi olan iki kisiye aragtirma amacindan bahsedilmis, kendile-
rinden olumlu cevap alinmasi tizerine bu kisilerle Antalyada pilot goriismeler
gergeklestirilmistir. Farkli is koluna ait ¢agri merkezlerinde ¢alisma deneyimine
sahip bu iki katilimciyla yapilan goriisme sonrasinda elde edilen verilerle son sekli
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verilen goriisme bagliklart performans sistemi, ¢aligma sistemi, ¢alisma kosullari,
sistemin calisanlardan beklentisi, yonetici-¢alisan iliskisi vb. konular etrafinda
olusturulmugtur. Nisan-Haziran 2015 tarihleri arasinda gerceklestirilen goriism-
eler, katilimcilarin izni alinarak ses kayit cihazi ile kayit altina alinmistir. Arastir-
ma verileri sunulurken katulimeilarin gizliligini koruma adina takma isimler kul-
lanilmistr.

Aragtirmanin 6n hazirliklari sirasinda Cagri Merkezi Calisanlart Dernegi
ve Dev-lletisim Is sendikasinin varligs bilgisi iizerine bu kurumlarla da iletisime
gecilmigtir. Cagri Merkezi Calisanlari Dernegi (CMC-Der), 2006 yilinda www.
gercegecagrimerkezi.org isimli web sitesiyle bagladiklar: orgiitlenme faaliyetler-
inin derneklesme ¢abalariyla biitiinlesmesi sonucu 2007 yilinda kurulmustur.
Saha calismast igin ilk temas Dev-lletisim s sendikastyla saglanmustir. Telefonla
iletisime gecilen bir sendika tiyesi, gdriisme talebine olumlu yanit vererek ¢alisan-
larla yapilacak goriismeler igin yardimer olmugtur. Cagri merkezi ¢alisanlarinin
mevcut ¢alisma sistemlerinden kaynakli sorunlar daha en bagindan, goriisme
zamaninin belirlenme agamasinda bile kendini gostermistir. Son dakika ¢ikan
vardiyalar, hangi giin izinli olacaklarini tam olarak bilememeleri net bir gériisme
zamaninin belirlenmesinde sikinti yaratmugtir. Cagri merkezindeki is yapis bigimi-
nin éngoriilebilir bir durum yaratamamasindan dolay: goriismeler anlik olarak, is
ctkislarinda ya da calisanlarin bog giinlerinde yapilmistir. Aragtirma kapsaminda
tiim taraflara yer verebilmek amaciyla yalnizca calisanlarla degil takim liderleri-
yle de goriisiilmiistiir. Isveren kesimini temsil eden Cagri Merkezi Dernegi ile
goriismenin, sorunlarin onlarin cephesinde nasil algilandigini anlamak agisindan
onemli olabilecegi diisiintilmiis ancak goriisme talepleri olumsuz kargilanmustir.

Cagr1 merkezlerinin en yogun oldugu yer olmasi ve goriismenin gergeklestir-
ilecegi sendika iiyelerinin Istanbul'da bulunmast nedeniyle, gesitli is kollarinda
ve farkli sirketlerde ¢alisan ¢agri merkezi calisanlariyla yapilan goriismeler icin
[stanbul secilmistir. Yiicesan-Ozdemir'in (2014) ¢agr1 merkezleriyle ilgili Usak,
Erzurum, Erzincan, Giimiishane, Samsun ve Malatya’y1 dahil ettigi alan aragtir-
masinin sonuglarina gore, tasra kentlerinde ¢alisanlarin, ¢agri merkezlerindeki
islerini anlamlandirma bigimleri ve tatmin diizeyleri Istanbul’a kiyasla farklilik
gostermektedir. Tagradaki yogun igsizlik, ticret dusiikligii, kariyer olanaklar:
agisindan alternatifsizlik vb, unsurlar, ¢cagri merkezlerinin siirekli bir is saglayan,
itibarly, yiiksek ticretli ¢aligma olanaklari sundugu algisini yaratmis goriinmekte-
dir. Belli ki ¢agri merkezlerinde tasra-merkez kiyaslamasi da 6nemli bir arasurma
konusudur. Ancak bu galisma igin, odaklanilan soru itibariyle Istanbul'daki ¢agr1
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merkezleri kritik aragtirma mekanlaridir. Toplanan verilerin, arastirmanin temel
amaglarini kargiladiginin hissedildigi ve her yeni gortismenin elde edilmis verile-
rin tekrarina déndigii noktada (Kvale, 1996) alan aragtirmast bitirilmistir.

Arastirma Bulqulari

Cagr1 merkezlerinde ne tiir kontrol ve riza mekanizmalarinin kullanildigin agiga
¢tkarmak amaciyla tasarlanan bu ¢alismanin veri ¢oziimlemesine konu olan ana
ve alt temalar kuramsal ¢ergeve dogrultusunda belirlenmistir. Arastirmada elde
edilen veriler 6n okuma-ayrintili okuma- kodlama- yorumlama adimlari (Kiim-
betoglu, 2005) izlenerek analiz edilmistir. Ham veri metninden arastirma soru-
suyla ilgili olmayan kisimlar ¢ikarildiktan sonra ayrinuli okumalar ile birbiriyle
iligkili metinsel nesnelere ulagilmigtir. Analizin izleyen adiminda, agik kodlama
yoluyla, konuyla ilgili tiim temalar veya ilintili unsurlar veri metnine kayded-
ilmigtir. Daha sonra odaklanmis bir kodlama yapma yoluyla temel nokrtalara 1sik
tutan temalara ve alt temalara ulagilmistir.

Kontrol
Basit, Dogrudan, Taylorist Kontrol

Aragtirma bulgularina gore, ¢agri merkezlerindeki kontroliin belirgin tiplerinden
biri basit dogrudan kontroldiir. Braverman’in, Friedman'in ve Edwards’in 6ne
stirdiigii basit ve dogrudan kontrol tezi, cagri merkezlerindeki takim liderleriyle
olan iliskiler, caligma kosullari, islerin standartlastirilmast ve vasifsizlagtirilmasi
gibi durumlarla kendini gostermekeedir.

Tim gorigmecilerin tizerinde uzlagtiklart nokta ¢agri merkezlerinde genel
olarak yogun, baskici ¢alisma kosullarinin hikim oldugudur. Agir ¢alisma kosul-
lar1 alisanlart hem bedenen hem de ruhen baski altina almaktadir.

“Insant 11 saat bilgisayarin basinda robot gibi oturtmak cok kitii bir sey. Ya
artik insanin rub saglgr bozuluyor. Ben 11 saat ¢alisip eve gittigim zaman basim
boyle donme yok, basimda bir agri da yok ama sersem gibi oluyorum. Ciinkii siirekli
bir kulagim kapaly ve bu da kapal ve burada mikrofon, ikisi de kapals. Sen sadece
miigteriyi duyuyorsun. 11 saat boyunca boyle ¢agrr aldigini diisiin. Boyle duymuyo-
rum, miizik dinliyorum son ses ama duymuyorum. Yani o miizik sesinin seviyesinin
yarisi yok. Belli bir siire sonra riyalarima girmeye baslads. Hem rub halini etkiliy-
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or, igerideki ortamin igrengligi acisindan bahsediyorum, hem de beyin yorgunlugu.
Fizgiksel yorgunluk cok onemli degil dinlenirsin gecer, ama beyin yorgunlugu cok
Jarklr. Belli bir siire sonra o viicudunun merkezidir beyin. Cagri merkezinde de 3
liraya calisman gerekirken 1 liraya senin beynini kullanzyor ve mahvediyor ve bunun
yedek servisi yok tamir ettirecek.” (Arda)

Calisma kogullarindaki baskiyr doguran sistem, isin Taylorist ilkelere gore
yonetilmesidir. Bir giinde en az 200-300 ¢agri alan ¢alisanlarin 8 saate varan uzun
ve yorucu ¢alisma saatlerinde mola, yemek gibi ihtiyaclar1 yonetimin belirledigi
zamanlarda karsilanmakta, onun diginda her seyin yasak oldugu bir baski hiikiim
siirmekeedir.

“Mola durumlar: cok kitii, 8 saat calisyoruz giinliik. Iste bu haftalik siireyi
sadece tamamliyoruz. Ekstra mesailerimiz oluyor, 8-5'in iistiine bir saat biraz daha
fazla vesaire. O siire icerisinde bir saat molamiz var sadece. O bir saatlik molada
da, o0 da kisitl. Soyle, bir yarim saatini onlarin belirledigi saatte yemege ¢ikiyorsun
zorunlu yani sen ag degilsen de o saatte yemege ¢ikmak zorundasin.” (Al7)

Sermayenin giictiniin 6rgiitlerdeki temsilcileri olarak goriilen ustabagi ya da
stipervizér konumundaki kisiler Gistlerinden aldiklari emirle ¢alisanlar: ise alip
¢tkarma, 6diil ya da ceza uygulamalari gibi yetkilere sahip olurlar. Cagri merke-
zlerinde de bu giicii temsil eden ve denetimi saglayan takim liderleridir.

“Oyle bir ast-iist iliskisi var ki cagri merkezlerinde herkes birine bagl. Cagri
merkezi genel direktorii genel miidiir yardimcisina soylityor. Genel miidiir yardimcisi
orada bir tane siipervizor var ona soyliiyor. Siipervizor geliyor takim liderine soyliiyor.
Kag kademe?

1abi ki bu aralarda sinir ivmeleri gitgide yiikseliyor. O agagr indikee sinir daha
da artwyor. Takim liderinin de bu baskiy: birinden ¢ikarmas: gerekiyor... Tepeden
asagr dogru iniyor, kast sistemi gibi.” (Hasan)

Fiziksel ortamin yakin denetimi kolaylastiracak sekilde diizenlenmesi de,
takim liderleriyle i¢ ige olan ¢alisanlarin, onlarin siirekli gozetimine maruz kal-
masina yol agmaktadir.

“Boyle ofis, agik bir ofis, herkes boyle yan yana hani boyle kelebek seklinde yani
sraly bir sekilde. Ayri odalar falan yok acik zaten. Takim lideri hep etrafimizda oluy-
ordu. O masanin basinda oturuyordu biz de masanin diger kanatlarinda oturuyor-
duk yani o da bizi bir taraftan gozetliyordu, dinliyordu, o sekilde.” (Merve)
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Cagri merkezi calisanlari, bilgisayar ekraninda, script olarak adlandirilan, ne
soylemeleri gerektigi; nasil soylemeleri gerektigi; yapacaklari gérevleri ne kadar
zamanda bitirmeleri gerektigi ile ilgili onceden tanimlanmis senaryo metinleri
dogrultusunda yonetim tarafindan ydnlendirilmektedirler. Belirlenen hedefler
dogrultusunda yaptuiklari isin, basindan sonuna ayni standartta olmasi gerekme-

keedir.

“Kullanilan sistemde ekranlarda tamamen kullanilmasi gereken ciimleler
yazuyor. Miisteriye ornegin EFT islemi yapilds, miisteriden onay alinmas: gerekiyor.
Ekranda yazan onay ciimlesini bire bir sarf etmeniz gerekiyor kars: tarafa.” (Demet)

“9-6 arasinda calisan birisi robot. Yemek ve molalar haricindeki o anda da soyle
bir sey var. Mesela mola aninda bile insanlarin ¢agri merkezindeymis gibi konugtugn
zamanlar oluyor. Ciinkii o kadar benimsiyor ki beyin. Gergekten hep ayni seyleri
konuguyor. Eve gidiyorsunuz hatta evde bile sizli bizli konusmaya bagslyorsunuz.
Cagri merkezi profili cok belli, robot gibi insanlar ortaya ¢ikardi” (Hasan)

Basit emege indirgenerek vasifsizlastirilan iscilerin emeginin ucuzlatilmastyla
denetim daha rahat hale gelmektedir. Cagri merkezi ¢alisanlar: da bu anlamda

yapuiklari isin herhangi bir vasif gerektirmedigini diisinmektedirler:

“Cagri merkezinde genelde cok fazla ince eleyip sik dokumuyorlar. Ozellikle de
kendi biinyesinde ¢alisan degilsen. Yani kaba tabirle kapidan geceni ¢agri merkezine
alsp ¢alstirabiliyorlar” (Elif)

“Ben mesela tarih ogretmeniyim. Diigiiniiyorum kesinlikle vasif gerektirmiyor.
Yapilan isi kiigciimsemek icin soylemiyorum. Hani iiniversite bitiren birisi de lise
bitiren birisi de bir ay sonra ayni standartta konuguyor.” (Hasan)

Teknik Kontrol

Teknik kontrol makinelesmenin getirdigi bir denetim bigimidir. Teknik
kontrol mekanizmalarinin ¢agri merkezlerinde uygulanis bi¢imi otomatik ¢agr:
sisteminde, ¢agrilarin kaydedilmesi ya da anlik olarak dinlenmesinde ve mola gibi

ihtiyaglarin teknoloji kanaliyla alinmasinda kendini géstermektedir.

“Cagr: gercekten cok yogun. Hani bir saniye beklemiyorsun siirekli diigiiyor.”
(Anil)

Cagr1 merkezi galisant hattayken takim lideri onun goriismesine girebilir ve

onu o anda denetleyebilir. Her ay belirli sayida cagrisinin dinlenecegini bilen
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ancak bunun ne zaman olacagini bilmeyen ¢alisanlar, kendilerini stirekli bir de-
netim altinda hissetmektedirler.

“Haberimiz olmuyordu. Yani bankada normalde calisirken bile senin bilg-
isayara girebilirler. Senin ruhun bile duymaz. Hi¢ haberimiz olmuyordu denetle-
necegimizden.” (Merve)

Bilgisayar teknolojisi sayesinde takim liderleri ¢alisanlarin mola kullanimlari,
ise giris cikis bilgileri gibi durumlarint otomatik olarak denetleme imkanina sa-
hiptirler. Bilgisayardan tuglama yaparak molaya giden ve geri doniisiinde tekrar
tusa basarak sisteme giren ¢alisganin zaman kuralina uyup uymadigi denetlene-

bilmektedir.

“100 dakika mola, 10°ar dakikay: astigin takdirde firca yiyorsun. 30 daki-
kalik yemek. Onun disinda bichir seyi tuslayamuyorsun. Yani boyle bir hakkin yok.
Mesela ben bir dakika hatta ge¢ girdim. O bir saat boyunca bunun azarin: isitirim,
....hanimdan da mail alirim sert bir sekilde.” (Arda)

Biirokratik Kontrol

Aragurma bulgularina gore biirokratik kontroliin ¢agri merkezlerine
yansimasi performans ve prim sistemi araciligiyla gergeklesmektedir. Cagri merke-
zlerinde kaydedilen ve anlik dinlemeye takilan ¢agrilar sirketin belirledigi kriter-
lere gore degerlendirilmekte ve ay sonunda her bir ¢alisanin performans puan:
ortaya g¢tkarilmaktadir. Cagri merkezlerinin koydugu kriterler, goriisme siireleri,
cagrilar arasindaki uzunluk, giinlitk ¢agri sayisi, devamlilik gibi nicel denetimi
sagladig1 gibi senaryolara uyum, acilig-kapanis konusmasi, konusma kalitesi gibi
nitel denetimi de kapsamaktadir.

“On tane konugman seciliyordu. O konusmalarin kriterlere uygun yapilmas ma,
miigteriye nastl davranilmas hepsinin lgiimleri yapilyyordu.” (Merve)

Calisanlarin ekranda yazili metinlere bire bir bagli kalmak zorunda oluslari,
cagrilart belirlenen bir zaman diliminde kargilama ve tamamlama zorunluluk-
larinin olusu Taylor'un zaman etiitleri ve islerin standart, rutin, tekrara dayal:
olma 6zelligini hatrlatmaktadir. Cogu tiniversite mezunu olan gériismecilerin
“konugabilen herkesin bu isi yapabilecegi” seklindeki goriisleri, vasifsizlasmanin
agik bir ifadesidir. Robotlasan ve giderek vasifsizlagan cagri merkezi ¢alisanlarinin
dogrudan kontrollerinin daha kolay gerceklestigi soylenebilir.
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Riza

Bu aragtirma bulgularin da motivasyon uygulamalari, ¢alisanlar arasi rekabet ve
kariyer vaadi gibi ideolojik mekanizmalarin, agir calisma kosullarinin ortiik hale
getirilmesinde y6neticilere yardim eden bir riza tiretimi sagladigt goriilmistiir.

Motivasyon Uygulamalari

Cagri merkezlerindeki baskict ortam, kat calisma sistemi, isin getirdigi
stres, gesitli motivasyon uygulamalari ya da yoneticilerin ¢aliganlara yaklagimlar:
araciligtyla, bir goriismecinin ifadesiyle, “kapatilmaya caligilmaktadir”.

“O isi benimsememizi saglamamiz aktivitelerin amaci. Motive olmamiz.”

(Merve)

Orgiitler catsmalarin ortaya ¢iktgl, rza iireten belirli soylemlerin
olusturuldugu birer giig alanidir. Insanlarin ortak bir amag etrafinda yonetilm-
eleri saglanirken (Alakavuklar, 2009) ¢alisan aidiyetinin kurulmasina da zemin
hazirlanmaktadir. Sendika temsilcisinin gorismede aktardigr gibi: “Sirker hede-
Sflerini tutturmak icin ¢alisans, sirketin bir parcasi gibi hissettirmeye ¢alszyorlar. Bu
yeni donem IK'nin bir parcasi. Yeni stratejik plan bu. Caligan kendisini ait hisset-
mezse verimli olamaz.”

Cagr1 merkezini “hapishane”, “kamp” olarak tanimlayan Merve gibi moti-
vasyonu diisiik olan calisanlara yonelik, motivasyon saglamada kullanilan film
izletme deneyimi, goriismelerdeki en dikkat gekici anlatilardan birini olustur-
mustur:

“Benim motivasyonum ¢ok diisiik, burada cok mutsuzum demistim. Ondan son-
ra bana seyi izletmiglerds bir tane film, Nazi kampinda geciyor Hayar Giizeldir Diye.
Orada bir tane ¢ocuk var, iste babast Nazi kampinda ama adam biitiin zor kosul-
lara ragmen cocugunu mutlu etmeye calisryor. Hani bize de diyorlards zor kosullarda
miisterileri yine de memnun edeceksiniz.” (Merve)

Rekabet Séylemi

Riza tiretimini saglayan bir diger etken ¢agri merkezlerinde ¢alisanlar arasin-
da yaraulmaya calisilan rekabettir. Takim arkadagindan daha yiiksek performans
elde etme, takim arkadagini ya da bir bagka takimi ge¢me baskistyla yoneticile-
rin, isi Anil’'in deyisiyle bazen “at yarisina” gevirdikleri ve boylelikle isci-yonetici
catismasini azaltarak bireysellesmeyi ve rekabeti one ¢ikardiklari goriilmekeedir
(Burawoy, 1979).
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“Sana gelip sey diyebiliyor Mehmet su an ilk onda Ali, sen niye ilk onda degilsin.
Su an takimimizda ii¢ kisi var niye bu dort olmasin.” (Leyla)

“Dis aramada siirekli boyle tepende bagirryorlar hadi satis hadi satis diye. Hatta
ismen de boyle siirekli hitap edip, taciz ettikleri oluyor ya da alkislattiriyorlar satss
yapanlars. Boyle bir psikoloji yaratwyorlar.” (Biisra)

Kariyer Vaadi

Cagr1 merkezlerinin, ¢alisanlarina sundugu bir diger sey kariyer vaadidir.
Kendi siirekliligini saglamak amaciyla herkesin kendisini agmasi tegvik edilmeye
calisimakradir (de Gaulejac, 2013). Insanlara sunulan kariyer vaadi isgilerin mev-
cut ¢alisma kosullarina riza gdstermesini saglamakra, ¢alisanlar tizerinde hakimi-
yet saglama islevi gdrmektedir.

Calistigr cagri merkezinde yasadigi haksizliklar karsisinda sendikaya giden
ve sonug alabilmek icin tiye toplamaya calisan Arda, ¢ogu arkadasinin yapug gi-
risime ileride yiikselememe ihtimali dogurabilecegi i¢in yanasmadigini sdyle ifade
etmistir: “Hayr diyor ya gegersem... Orada iste seni kandirdiklar: o kariyer hedefi.”

[gsizlik Baskist ve Giivencesizlik

[gsizlik ve emek piyasalarinda hakim olan giivencesizlik, agri merkezlerinde
hem baskiyr yaratmakta hem de calisanlarin bu baskiya, calisma kosullarina
riza gostermelerinin arkasindaki itici giicti olugturmaktadir. Kapitalist siste-
min ¢aliganlar tizerinde yarattigr baskiya kargilik piyasa kosullarinin ¢alisanlarin
rizasini saglamasi, sermayenin ¢alisan tizerindeki denetimini daha rahat hale ge-
tirmekeedir.

“Ben dedigim gibi ogretmenim. 2013 yilinda mezun oldum issiz kaldim dogal
olarak. KPSSYi kazanamadim. Ailemle beraber yasamiyorum. Bundan dolay: ¢alss-
mak zorundaydim ve ¢agri merkezine girdim.” (Biisra)

“Biliyorlar ki biz onlara mecburuz. Is yok ciinkii ve yapabilecegin su anda iic
isten biri ¢agri merkezi.” (Hiilya)

Igsizlik olgusunu bir silah gibi kullanan yéneticilerin baskist kargisinda, agir
calisma kosullarina tahammiil etmek durumu dogmustur. Ozellikle yeni mezun
ve is bulamayacaklarini distindiikleri ¢alisanlarin diisiik ticrete razi olacaklar
diistincesi, yonetim katinda kabul gérmektedir.

“Siirekli birileri goriigmeye geliyor. Belki haftada elli kisi goriismeye geliyor. Ne

mesaji getiriyor sana, sen olmasan da senin gibi bir siirii insan var disarida, iiniversite
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mezunu. Bunu tabi ki gosteriyorlar sana. Disarida ¢ok fazla insanin oldugunu biliy-
orsun. Sen ¢iksan da senin eksikligin fazla bissedilmeyecek ” (Hasan)

Cagri merkezlerinde ¢aligma sisteminin isleyisine baktgimiz zaman ¢ok
parcaly, tageronluga dayali bir emek siirecinin hakim oldugu gézlemlenmektedir.
Taserona bagli calisanlar giivencesizlik kapaninda yoneticilerinden gelen baskiy:
kabullenmeye zorlanmaktadir. Kurumlarin kendi biinyelerindeki ¢agri merkezi
iscileri i¢in de “disaridaki” tageron sirketlerinin varlig1 bir tehdit olusturmakeadr.

“Taseron olmayan ¢agri merkezleri, ornek veriyorum bir banka, kurumsalligin
kullanzyorlar. Diyorlar ki biz kurumsaliz, izel saglik sigortandan tut her seyin var.
Dasardaki ¢agri merkezlerinde oyle bir sey yok. Su an bizi onunla (tageron) korku-
tuyorlar. Diyor ki biz kotiiye gidersek adam bu isi daba ucuza yaptirabilir diyor.”
(Hasan)

Yasalarin ¢alisanlart korumamasi, yapurimlarin yetersiz olmasi, isverenin
yasal bosluklardan yararlanmasi ve devletin etkin bir denetim sistemine sahip
olmamasi ¢agr1 merkezi calisanlarinin baskiyr kabullenmelerine, kimi zaman
yapilanlart “sineye ¢ekmelerine” neden olabilmektedir. Hiilya, baskiy1 kabul-
lenme durumunu ¢alistigs sirketi devletle 6zdeslestirerek ifade etmeyi tercih et-
mistir: “Karsimizdaki cok biiyiik bir devlet gibi. Biz cok kiiciigiiz onlar cok biiyiik.
Onunla bag edemeyiz’”.

“SGK'dan geliyorlardy denetlemeye. Bize hemen diyorlards ki iste sabit maagla
calistiginizy soyleyin. Ama sakin saat iicretiyle ¢alistiginizi soylemeyin. Ama sirket bizi
saat iicreti iizerinden ¢alistirryordu.”

Cok parcali, giivencesiz ¢alisma bigimini i¢inde barindiran ¢agri merkezi
calisanlari sendikasiz ve toplu is sozlesmesinden mahrum bir bi¢imde ¢aligmak-
tadurlar. Iskolu esasina gore sendikal orgiitlenmeye izin veren yasalarimiz, cagri
merkezlerini iskolu olarak tanimlamadigi ve 6zellikle tageron ¢alisma sisteminin
hakim olmasi nedeniyle cagri merkezi sektdriinde giivencesiz kogullart dogurmak-
tadir. Cagr1 merkezlerinin parcali yapisi burada ¢alisanlarin bir araya gelerek isv-
erenleri karsisinda giiglii bir durus sergilemelerini engellemekte, 6rgiitlenememe
durumlari sermayenin baskisina karst onlart savunmasiz birakmakeadir. Yillardir
siiregelen sendikay1 tehdit olarak gorme algisi, sendikal 6rgiitlenmenin miimkiin
oldugu yerlerde iscilere kendini “aba altindan sopa ” seklinde gostermekeedir.
Sendikalara tiye olmak yasak degildir ancak tiyelik durumunda kargilagilabilecek
durum tehdit edicidir.
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“Sendikaya iiye olmak yasak degil aslinda. Ama arka planda anlasildiginda bag-
ka bir sey gosterip seni ¢ikarryorlar.” (Hiilya)

Cagr1 merkezlerinde giivencesizligi yaratan bir baska unsur, calisanlarin
imzaladiklar1 is sozlesmeleridir. Cogu calisanin neyin altina imza atugint bil-
medigi sozlesmelerle yoneticiler, onlar1 ¢esitli sekillerde kendilerine baglamak-
tadir. Kimi sozlesmelerde ilk alt1 ay ¢tkmama, ¢ikma durumunda ise altr aylik egi-
tim masrafini karsilama gibi ytikiimliiliiklerle karsilagilabilmektedir. Sozlesmenin
imzalats sekli ile ilgili ise Arda’nin anlausi su sekildedir:

“lki ay deneme siiresi gibi. ki ay sonra sana sozlesme imzalatryor. Sozlesme de
soyle, hadi hatta bekleyen var ¢abuk imzala gel. Ama boyle koskoca kalinlikta bir
sozlesme. Her sayfasini imzalwyorsun. Isten cikmaya karar verdigin zaman, onu bana
gittigim sendika gosterdi, kidem tazminatr alamyorsun. Diyor ki maddede; kurum,
proje kapandiginda ya da senin performansindan memnun olmadiginda baska proj-
eye gondermekle yiikiimliidiir.

Sonu¢

Yonetim ve organizasyon alaninin, bilgi iscileri, entelektiiel sermaye, ¢alisani yet-
kilendirme, motivasyon, orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik, is tatmini vb. ka-
vramlarint bolca dile getirdigi bir ortamda, ana akim perspektifin disina ¢ikarak,
biraz da ‘diger sosyal bilim disiplinlerinin’ isi olarak goriilen konulara egilme,
konusulmayan kesimlerin deneyimlerini biitiin gercekligiyle yansitma cabasi
olarak tasarlanan bu ¢aligma, kendini elestirel kurama ve daha 6zelde emek siireci
kuramina yaslamistir.

Hizla yiikselen miisteri memnuniyeti sylemlerine yanit olarak, misteri
hizmetlerine agirlik veren &rgiitlerin bu yolda izledikleri stratejilerden biri gagr:
merkezleri olmusgtur. 1960’li yillarda Amerikada kendini gosteren gagri merke-
zleri bugiin en gelismis iletisim teknolojilerinin kullanildigi, misteri hizmetleri,
satig, pazarlama gibi faaliyetleri i¢inde barindiran bir igleyise sahiptir. Diinyanin
gesitli bolgelerinde faaliyet gosteren cagri merkezleri ozellikle Hindistan gibi
gelismekte olan iilkelerde yayginlasma egilimi gostermektedir. Tirkiye'de 1980
sonrast neoliberal politikalarin piyasalari bicimlendirmesiyle ortaya ¢ikan cagr
merkezleri grece daha yakin bir ge¢mise sahip olsa da dogudan batiya, kuzeyden
giineye hemen her sehirde yayginlasarak hizla cogalmaya devam etmektedir.

Braverman, Friedman, Edwards ve Burawoy'un kuramlarinin sagladig
agtklayict kavram cercevesi, cagri merkezlerindeki kontrol ve riza mekanizma-
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larina odaklanan aragtirmanin bulgularinda kendini géstermistir. Bulgulara gére,
cagri merkezlerindeki kontroliin belirgin tiplerinden biri basit, dogrudan kon-
troldiir. Fiziksel ortamin yakin denetimi kolaylastiracak sekilde diizenlenme-
si, calisanlarin ekranda yazili metinlere bire bir bagli kalmak zorunda oluslari,
cagrilar belirlenen bir zaman diliminde karsilama ve tamamlama zorunluluk-
larinin olusu Taylor'un zaman etiitleri ve islerin standart, rutin, tekrara dayali
olma ozelligi ile drtiismektedir. Bu ¢alisma bigiminin ¢alisanlarin diinyasinda
yikict etkilerini dogrudan ortaya koyan “robotlasma’” tanimi ve “emeklerin deger-
sizlesmesi” durumu gortismelerde sikga dile getirilmigtir. Arastirmada ortaya
ctkan ikinci kontrol sekli teknik kontroldiir. Cagri merkezlerinde is yapmanin
dogal bir sekli haline gelen bilgisayar sistemleri, ¢agrilarin ¢alisanlara otomatik
olarak diismesini saglamaktadir. Mola, yemek gibi ihtiyaglari i¢in harcayacak-
lart zamani dahi bilgisayar sistemi {izerinden 6grenen ve kullanan galisanlarin
kendileri icin belirlenen mola ve ¢aligma siirelerini agip asmadiklart bu sekilde
izlenmektedir. Tiim ¢agrilarin daha sonra tesadiifi olarak dinlenmek tizere sisteme
kaydedilmesi, bazen de ¢agri sirasinda yoneticilerin anlik olarak hatta girerek
goriismeyi dinleyebilmesi, teknik kontroliin uygulanmasinin yollarindandir.
Cagrilar arasindan rastgele se¢im yapilarak “cagri kalitesinin” performans deger-
leme sisteminde kullanilmasi, ¢alisanlari giin boyunca ayni standartta konusmaya
zorlamaktadur; {ist diizey bir dikkat, yogunlasma ve duygusal kontrol gerektiren
bu durum calisanlari robotlastiran ve onlari iglerine yabancilastiran bir tekdiize-
lik yaratmaktadir. Esnek tiretim sistemlerinin ¢alisanlari 6zgiirlestirdigi savinin
aksine, cagri merkezlerindeki islerin yiriitiliis sekli Ford'un bant sisteminin
hala gegerli oldugunu diisiindiirmektedir. Biirokratik kontrol mekanizmalart bu
caligmada kendini is tanimlar1 ve performans sistemi unsurlariyla géstermistir.
Alabildigine vasifsizlagtirilarak, is tanimlari ve performans degerleme kriterleri
salt cagri sayilari, ¢agri siireleri, ortalama mola siireleri, ¢agrilarda sarf edilmesi
beklenen ciimlelere uyum vb. kriterlerle belirlenen ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
tabi olduklari nitel/nicel 6lgiimler ve bu &l¢timlere bagli olarak uygulanan prim
sistemi, onlart nesnelestiren ve Sl¢iilebilir hale getiren en belirgin biirokratik kon-
trol uygulamalaridir.

Arastirmanin merkeze aldigi diger bir konu ¢agri merkezlerinde rizanin
nasil tiretildigidir. Calisanlarin s6z konusu kontrol mekanizmalarina neden riza
gosterdikleri sorusuna iligkin bulgular, ¢agri merkezlerinde yiiriitiilen ideolojik
denetime ve issizlik baskisi-giivencesizlik kavramlarina isaret etmektedir. Ideolo-
jik denetim girisimlerinde, motivasyon uygulamalari, ¢alisanlar arasinda yaraul-
mak istenen rekabet ve calisanlara sunulan kariyer vaadi unsurlarina ulagilmigtir.
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Aragtirma bulgularinda en fazla 6ne ¢ikan issizlik ve giivencesizlik baskisi, ¢alisan-
lar tizerindeki denetimi mutlaklagtirmakta ve cesitli sekillerde kendini gosteren
kontrol mekanizmalarini biiyiik oranda kabullenmelerine neden olmaktadir.
[ssizlik, galisanlarin rizasini iiretirken, disaridaki issizlerin varligi, yoneticilerin
calisanlar tizerinde denetim saglama araglarindan biri olmugtur. Turkiye'de 2003
yilinda degisiklige ugratilan Is Kanunu ile hayata gegirilen esnek istihdam bigim-
leri tiim sektdrlerde taseronlasmayi beraberinde getirmistir. Giivencesiz istihdam
bi¢iminin bir tirtinii olan tageron caligma sistemi, yariniyla ilgili giivencesi ol(a)
mayan bir ¢alisan profili yaratmistir. Tageron ¢aligma sistemini kendi vahsi kural-
larina terk eden yasal bosluklar ve denetim eksiklikleri; sendikasizlagtirma egilim-
leri dogrultusunda yasalarimizin igkolu esasina gore sendikal 6rgiitlenmeye izin
vermesi ve iskolu olarak tanimlanmayan ¢agri merkezlerinde yaganan orgiitsiizliik
gibi Tiirkiyede baglama &zgii yasanan durumlar ozellikle tageron gagri merkezi
calisanlarinin alabildigine koétii kosullarda, issizlik ve giivencesizlik baskisinin
yarattg1 bir rizayla ¢alismalart sonucunu dogurmus goriinmekeedir.

Emek-sermaye ¢eliskisinin varligini korudugu giintimiizde kapitalizmin
agirhiging hissettirdigi yeni orgiit tiplerinden biri ¢agrt merkezleridir. Tim an-
latlardan yola ¢ikarak, ¢agri merkezlerinde Taylorist-Fordist diizene gore 6rgii-
tlenmis kat1 bir ¢alisma sisteminin ¢alisanlar tizerinde hakimiyet kurdugu sylen-
melidir. Rekabeti, hiz diirtiisiinii, rutinlesmeyi 6ne ¢ikaran Tiirkiyedeki ¢agr
merkezleri, alabildigine mutsuz, fakat igsizlik baskisiyla sarmalandiklari icin
giivencesiz kosullarda rizayla calismak zorunda kalan 18-30 yas arasindaki gencle-
rden olusan bir ¢alisan 6znesi ortaya ¢ikarmistir. Sorun ¢ézme hizt ve becerisiyle
stirekli bir miigteri memnuniyeti diizeyi yakalama iddiasiyla ortaya ¢ikan ¢agr
merkezleri, emegin degersizlestirildigi, isin vasifsizlagtrildigs ve calisma kosul-
larinin giderek agirlasugi ortamlarda binlerce iscinin ¢alistrildigs yeni birer sorun
kaynagina doniismiis durumdadirlar. Istanbulda yiiriitiilen arastirma ile sinirls
olan bu ¢alismanin ortaya koydugu sorunlarin arindirilabilmesi i¢in, ¢agri merke-
zlerinin farkli sosyal bilim alanlarini enlemesine kesen ortak bir sorunsal olarak
yeni arastirmalara konu olmasi gerekliligi ortadadr.
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