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Cagr1 Merkezleri Sozliigii

Cagr1 merkezlerinin mekan ve zaman olarak farkliligin
merkezlerde kullanilan dil de pekistiriyor. “Buras: baska bir
yer!” ifadesini giiclendiren dile ve metinde gecen ifadelere
aciklik getirmek amaciyla asagidaki sozliigii hazirladim.

Abone: Cagr1 alinan ve/veya ¢agr1 gonderilen kisi

Aksiyon (action): Cagri merkezlerinde meydana gelen so-
runlara ¢6zlim arayist

Autbount (outbound): Miisteri temsilcisinin sirketten disari-
ya, ¢ogunlukla satis amacgl gonderdigi ¢agri.

Ecint (agent): Miisteri temsilcisi

Eveyl (availe): Miisteri temsilcisinin hattayken ¢agri alma-
dig1 an.

Golge cagri: Misteri temsilcisini denetlemek amaci ile sir-
ket iginden miisteri temsilcisine yonlendirilen ¢agrilar, nay-
lon ¢agrinin es anlamlist.

Hat: Miisteri temsilcilerinin bulundugu ve ¢agrilarin alindigi
calisma mekant

Inbount (inbound) cagri: Miisteri temsilcisinin sirkete gelen
ve karsiladigi cagri.

Koging (coaching): Liderlik

Kolsentir (call centre): Cagr1 merkezi
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Log aut (/og out): Sistemden ¢ikmak
Log in (/og in): Sisteme girig yapmak

Lokasyon: Miisteri temsilcilerinin bulundugu ve cagrilarin
alindig1 calisma mekani , hattin ve operasyonun es anlamlisi.

MT: Miisteri temsilcisi

Naylon ¢agri: Miisteri temsilcisini denetlemek amaci ile sir-
ket iginden miisteri temsilcisine yonlendirilen cagrilar, golge
cagriin es anlamlisi.

Operasyon : Miisteri temsilcilerinin bulundugu ve ¢agrilarin
alindig1 ¢alisma mekani , hattin es anlamlist.

Sikil (skill): Vasif

Sikrip (scripf): Miisteri temsilcisinin bilgisayar ekraninda
cagr sirasinda agilan ekranlar.

Sit (seat): Miisteri temsilcisinin ¢alistig1 masa, bilgisayar ve
kulakliktan olusan iiretim noktasi

Softsikil (softskill): Duygular1 ve davranislar1 diizenlemeye
yonelik egitim

Takim lideri: Cagr1 merkezlerinde miisteri temsilcilerinin

iistii olan ilk yonetim kademesi

Vorkte kalmak (after call work): Iki ¢agr1 arasi is yiikii



Onsoz

Bu ¢aligsma, Tiirkiye’de ¢agri merkezi ¢alisanlarin isyerle-
rindeki ve giindelik hayattaki deneyimlerine 151k tutmak i¢in
yola ¢ikti. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin bugiinii anlamasini,
aciklamasimi ve gelecege yonelik adimlarini atarken diisiin-
mesini amagladi.

Ciktig1 yolda Tiirkiye’nin her yerinde ¢agr1 merkezi cali-
sanlarina ulagmay1 hedefledi. Anadolu’nun farkli cografya-
larindan, farkli sehirlerden, yiizlerce ¢agri merkezi ¢alisani
ile bulustu. Arastirma sirasinda, gerek kahvelerde, gerek
pastanelerde ve gerek sendika odalarinda bizlerle goriismeyi
kabul eden cagr1 merkezi ¢alisanlarina en igten tesekkiirleri-
mi sunuyorum. Yalnizca zaman isteyen degil glivencesizlik
kosullarinda yiirek de isteyen bir seydi goriismeyi kabul et-
mek, sag olsunlar. Bu ¢alismanin ¢agr1 merkezi ¢alisanlar ile
bulusabilmesinde ii¢ 6nemli kavsak var.

Ilki, sendikalar. Bu ¢alismaya ilgi gosterdiler, zaman
ayirdilar, gergeklesmesine yardimer oldular. Tesekkiirlerimi
sunuyorum. Tez-Koop-Is Sendikas1 bu ¢alismayi ¢ok destek-
ledi, sendikanin kapilarini sonuna kadar agti. Cagr1 merkezi
calisanlarina ulagabilmem igin yardimci oldu. Sendika uz-
man ve yoneticileri, Anadolu sehirlerinde “yolumuzu bulma”
konusunda biiyiik 6zveri ile arastirmaya destek oldular. Aras-
tirma sirasinda Tez-Koop-Is Sendikasi’nin daha iyi ¢aligma
kosullar1 talep eden ¢agri merkezi ¢alisanlar ile 6rgilitlenme
cabalar1 vardi. Sendikanin goriistiigii ¢alisanlar aragtirmaya
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katildilar. ilerleyen yillarda ise arastirmaya dahil olmus olan-
lar, derinlemesine goriismelerde bize zaman ayirmis olanlar
Tez-Koop-Is e ulastilar; sendikaya iiye oldular. Orgiitlenme
siirecinde yer aldilar. Bu siiregteki destek ve dayanigma igin
minnettarim.

fkincisi TUBITAK. Tiirkiye’nin farkli cografyalarina gi-
debilmek ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin bulunduklar sehir-
lerde deneyimlerini gozlemleyebilmek icin TUBITAK tan
aldigim proje destegi kritikti. Bu sayede, yalnizca biiytik se-
hirlerdeki degil Anadolu’nun farkli yerlerindeki ¢agri merke-
zi calisanlarina ulastim. TUBITAK ’a ve proje sirasinda alan
arastirmasini yiiriiten 6grencilerim ve meslektaglarima ¢ok
tesekkiir ederim. Bu caligmanin ortaya ¢ikmasinda biiyiik
katkilar1 ve emekleri var.

Ucgiincii 6nemli kavsak ise elinizdeki kitap. Bu kitap cag-
r1 merkezi ¢alisanlart i¢in yazildi. Onlar, kendi hikayelerini
okusunlar diye kaleme alindi. Emekgiler ve ¢alisanlar tizeri-
ne yapilan aragtirmalarin sonuglari, genellikle akademik ¢ev-
relerde, sendikal platformlarda ya da siyaset i¢cinde tartisilir.
Aragtirmaya konu olmus olanlar ise zamanini ayirmis, anlat-
mistir ama sonuglara dogrudan ulasamaz. Bu kitap, dili, s6z-
ctikleri ve anlatimi ile ¢agri merkezi ¢alisanlarinin sesini ve
sOziinll yine onlara ulastirmay1 hedefliyor. Bu amagla kitap,
akademik yazimin diginda bir anlatimi tercih ediyor. Kitapta
yer alan fikir ve onerileri gelistirmek isteyen okur i¢in, oku-
ma Onerilerinden, film ve edebiyat eserlerinden olusan genis
bir liste ¢calismanin sonunda sunuluyor.

Bu arastirmanin sonuglari, akademik ve siyasal gevre-
lerle Inat¢1 Kostebek: Cagri Merkezlerinde Genclik, Sinif
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ve Direnis ad1 altinda bir kitapla bulusmustu. Bu kitap ise,
Inat¢i Késtebek’in gdozden gegirilmis, sadelestirilmis ve
yeniden diizenlenmis bi¢imiyle ¢agri merkezi calisanlarina
ulasmay1 hedefliyor. Bu calisma, onlarla var ve onlar igin var.

Anlatilan senin hikayendir.

Gamze Yiicesan-Ozdemir
2019, Ankara






Bu arastirma, Tiirkiye’de ¢agri merkezi ¢alisanlarini mer-
cek altina aliyor. Tiirkiye’de ¢agr1 merkezi ¢aligsanlarini yal-
nizca biiytlik sehirler baglaminda degil tiim Tiirkiye cograf-
yasinda degerlendirmeyi amagliyor.

21. ylizyilin ilk ¢eyreginde ¢agri merkezlerini, ¢aligma
iligkileri tarihinde bir doniim noktasi olarak tanimlamak
yanlis olmayacaktir. Cagri merkezinde ¢alismak, hem ¢alis-
manin dogasi, hem calisanlarin giindelik hayatlart hem de
calisanlarin itiraz ve orgilitlenme bigimleri agisindan dnemli
degisikliklere, doniisiimlere isaret ediyor. Bu doniistimlerin
incelenmesi, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin bugiiniinii ve gele-
cegini agiklamak agisindan dnemlidir. Bu kitapta ¢agr1 mer-
kezi ¢alisanlarinin deneyimlerini {i¢ diizeyde inceleyecegim.
[lki calismanin dogasi, ikincisi giindelik hayat, iiciinciisii ise
calisanlarin itirazlari ve orgiitlenme ¢abalart.

[k olarak, ¢agr1 merkezlerinde calismanin dogasia 151k
tutuluyor. Caligmanin dogasina yonelik farkli bakis agilarina
rastlamak miimkiin. Bir yandan vasifli ¢alisanlarin miisteri
ihtiyaclarini karsilayabilmek icin karar ve inisiyatif almala-
r1, esnek ve miizakereye agik olmalar1 vurgulaniyor. Diger
yandan ise, diisiik ticretlerle ¢alisan egitimli ve geng isgiicii,
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vasifsiz bir ¢aligma, yogun ve stresli ¢alisma kosullari, yiik-
sek isgiicli devir oranlar1 glindeme geliyor. Bu kitapta calis-
manin dogasi ¢alismanin gerektirdigi vasif, denetim, egitim,
calisma kosullar, iicretler ve ¢alisanlarin sagligi gibi konular
ekseninde ele aliniyor.

Ikinci olarak, calisanlarm giindelik hayat deneyimleri
inceleniyor. Cagr1 merkezi calisanlar1 bir yandan egitimli,
Tiirkgesi, kiyafeti yerinde, beyaz yakali, plaza ¢alisan1 gibi
orta stmf yasamlar olarak sunuluyorlar. Diger yandan ise
yipratict ve yikict kosullar altinda siirdiiriilen, yabancilas-
maya, yalnizlagmaya acik bir giindelik hayat géze garpiyor.
Bu kitapta calisanlarin giindelik hayati, hem isyerindeki hem
de igyeri disindaki deneyimleri ile, kendileri ve dis diinyayla
kurduklar iliskiler i¢cinde degerlendiriliyor.

Ucgiincii olarak ise, itiraz ve orgiitlenme pratikleri ele ali-
nmiyor. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin igyerlerinde maruz kal-
diklar1 kosullara kars1 gelistirdikleri uyum, itiraz ya da or-
giitlenme pratikleri agiklaniyor. Calisanlarin daha iyi calisma
kosullar1 ve ¢alisma haklari i¢in neleri talep ettigi ve hangi
yollarla talep ettigi irdeleniyor.

Calismanin dogasini, giindelik hayat deneyimlerini ve
orgiitlenme cabalarin1 anlayabilmek ve agiklayabilmek i¢in
oncelikle ¢agri merkezlerini ve ¢alisanlarim1 yakindan tani-
mak gerekiyor.

Bu ¢alisma yedi boliimden olusuyor. Birinci boliim Cagrt
Merkezleri ve Calisanlar: adm tasiyor. Bu boliimde ¢agr
merkezlerinde ¢alismanin dogasi inceleniyor. Biiyiik sehirler
ve Anadolu’da ¢agri merkezleri mercek altina alintyor.
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Isi Tercih Etme, Ise Alimma bashkli ikinci bolimde,
biiyiik sehirlerde ve Anadolu’da isi tercih etme ardindaki
nedenler iizerinde duruluyor. Ise alinma siireci de biiyiik
sehirler ve Anadolu’da benzesen ve farklilasan noktalar
iizerinden tartisiliyor.

Egitim, Kariyer tiglincii bolimiin adi. Bu boliim, ¢agri
merkezlerinde verilen egitimi, cagri merkezlerinde calig-
manin gerektirdigi vasfi ve sundugu kariyer olanaklarini
tartismaya acgiyor. Teknik egitim, igsbas1 egitimi ve duygusal
egitim agiklaniyor. Anadolu’da ¢agri merkezlerinde egitim
noktasinda farklilasan konular irdeleniyor.

Calismanin dordiincii boliimii ise Denetim baghigin tagi-
yor. Denetim, basit ve dogrudan denetim, teknolojik dene-
tim, biirokratik denetim ve ideolojik denetim olarak incele-
niyor. Ayrica Anadolu’da sekillenen farkli denetim pratikleri
de agiklanryor.

Besinci boliim, Is¢i Saghgi, cagri merkezlerinde hijyen
kosullarimi, giiriiltiiyii, 1siklandirmay1 mercek altina aliyor.
Isci saglig, fiziksel ve psikolojik saglik sorunlari olarak tar-
tisthiyor. Isci sagligi konusunda Anadolu sehirlerinin kendine
0zgli soru ve sorunlari da inceleniyor.

Giindelik Hayat, bu calismanin altincit bolimii. Bu bo-
limde isyerinde ve isyeri disinda ¢alisanlarin kendileri, is
arkadaslar1 ve digerleri ile kurduklar1 sosyal iligkiler irdele-
niyor. Anadolu’da giindelik hayat incelenirken, sermayenin
yatirimlar1 yaparken ki stratejileri, ongoriileri ve temel saik-
leri irdeleniyor. Ardindan ise ¢alisanlarin ve yerel halkin bu
yatirimlara dair goriis ve degerlendirmeleri tartigiliyor.
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Yedinci ve son boliim, Itiraz, Orgiitlenme. Bu boliim,
“liclincti biny1lin fabrikalar1 olarak da tanimlanan ¢agri mer-
kezlerinde calisanlar ve onlarin bireysel ve toplu direnme
bigimleri {izerine neler sdylenebilir” sorusuna cevap ariyor.
Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin sendikalagma ¢abalar1 ve orgiit-
lenme deneyimleri mercek altina aliniyor.



