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ONSOz

Calisma ve Sosyal Guvenlik Bakanligi Is Teftis Kurulunun yGrattagu teftis faaliyetlerinin
temel amaci, calisanlarin calisma ortam ve kosullarinin iyilestirilmesi, is kazalari ve meslek
hastaliklarinin dnlenmesi, kadinlar, cocuk ve genc isciler, 6zUrluler gibi dezavantajli gruplarin

korunmasi, sosyal glvenligin saglanmasi, bireysel ve toplu is uyusmazliklarinin en dtstk
seviyeye indirilerek calisma barisinin tesis edilmesidir.

Bubaglamda Baskanligimiz, gerceklestirdigiarastirma faaliyetleriile en sorunlu sektor ve alanlari
belirlemekte, oncelikli olarak giderilmesi gereken riskleri saptamakta ve teftis faaliyetlerini
bu alanlar ve riskler Uzerinde yogunlastirarak kaynaklarin en etkin sekilde kullanilmasini
saglamaktadir. Ayrica teftisten beklenen hedef ve sonuclara ulasilabilmesi icin, teftisi salt
isveren ile mufettis arasinda ydrdtdlen bir faaliyet olmaktan ¢ikarmakta ve sorunun ¢éztmune
katkida bulunacak, sendika ve konfederasyonlardan meslek odalarina, yerel yonetimlerden
sanayi sitesi yonetimlerine, Universitelerden sivil toplum kuruluslarina kadar pek cok kurum ve
kurulusla isbirligi yapmaktadir.

Baskanligimiz, teftis faaliyetleriile paralel sekilde isci ve isverenler basta olmak Uzere tim sosyal
taraflara yonelik, egitim, bilgilendirme ve bilinglendirme faaliyetleri gerceklestirerek dnleyici bir
yaklasim daizlemektedir. Calisma yasamininrisklerini konu alan yayinlar cikararak, bilgilendirme
ve bilinclendirmede daha genis kitlelere ulasmaya calismaktadir.

Is Teftis Kurulu Baskanhd, teftis faaliyetlerinin sonuclarinin, teftis raporlari ile sinirli kalmamasi
gerektigi dustincesinden hareketle, her yil sonunda, o yil farkli sektor ya da alanlarda ydrdatilen
teftislerle ilgili sonug raporlar hazirlayarak, kitap halinde sektor temsilcilerine ulastirmaktadir.
Boylece o sektdr ya da alanda yurutulen teftislerde tespit edilen riskler, o risklerle ilgili alinmasi
istenen dnlemler, teftis sonucunda giderilen sorunlar, uygulanan idari para cezalari gibi bir cok
husus paylasilarak, sektordn isverenleri yada temsilcilerine, sektérde yapacaklari iyilestirmelere
yonelik dnemli bir bilgi kaynagr sunulmaktadir.

Sizlere ulastirdigimiz bu kitap, 2012 yilinda Is Teftis Kurulu Baskanhginca Izmir ve Kocaeli
illerinde yuratalen “Serbest Bolgelerde Kurulu isyerlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesi
ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi”nin sonug raporu niteligindedir.

Is Teftis Kurulu Baskanhgi tarafindan hazirlanan bu calismanin tim sosyal taraflar ve ilgilenen
herkes icin yararl olmasini diliyorum.

Mehmet TEZEL
Is Teftis Kurulu Baskani
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1. BOLUM: TEFTiS PROGRAMININ TANITIMI
1.1. Teftis Programinin Adi

Cagn Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestirimesine  ve Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi

1.2. Gerekgesi

Sektérde calisma konusunun 6zelliginden dolayr 7 giin ve 24 saat hizmet verilmesi,
calisanlarin yas ve cinsiyet dagilimi dikkate alindiginda calisma sureleri ve gece saatlerine
rastlayan donemlerdeki calismalar 6zellikle 6nem arz etmesi, sdrekli giintn farkl saat
araliklarinda calisma (Ozellikle offshore cagri hizmetlerinde, calisma saatlerinin hizmet
sunulan tlkenin yerel saatine gore ayarlanmasi gibi), strekli gelen ¢agryi almak tzerine
bicimlenen calisma dUzeni nedeni ile ara dinlenmesi kullanimi ile ilgili sikintilar, ara
dinlenmesi yapacak iscinin yerine calisacak kisinin takim lideri tarafindan temin edilmeden
zorunlu ihtiyaclar icin dahi gorev yerinden ayrilamamasi gibi nedenlerle calisma sureleri
ve ara dinlenme sureleri acisindan yasanan sikintilar,

Emek yogun bir sektor olan cagr merkezi sektériinde genc yaslarda (26-28 yas aralidi) ve
yaklasik % 70 dizeyinde kadin isci istihdami,

Emek yodun calisma ile birlikte isin niteliginden kaynaklanan, gtiinin farkli saatlerindeki
cagri sayisina bagl olarak isyerlerinde sik rastlanan diger bir uygulama olan kismi streli
calisma modeli, adi kismi stireli olan bu sézlesme tiriinde yasada yer alan dizenlemelerin
uygulanmamasi ve kismi sureli is iliskisinin temelini olusturan calisma surelerinin asiimasi,

Kismi sureli calisma modeli ile birlikte performansa dayali Gcret modeli uygulamalari,
performansa bagli Gcret modeli nedeni ile calisanlarin daha ¢ok cagr cevaplayarak daha
cok Ucret alabilmek icin yogun ve ara dinlenme kullanmadan calismak zorunda kalmalari,

Surekli ayni pozisyonda kalma, tekrarlayan hareketler, ekran-klavye kullanimi nedeni ile
el bilegi ve parmak eklemlerine asirn ytklenme, stirekli konusma nedeni ile ses telleri ile
ilgili yasanan saglik problemleri, stirekli kulaklik kullanma ve cagri alma nedeniyle isitme
problemleri, strekli ekran karsisinda ¢alisma ile ilgili gérme problemleri,

Sektortn cok yeni olmasi, cok hizli gelismesi, henlz standartlarinin olusmamis olmasi,

Sektorde kullanimi hizla artan dis kaynaktan cagri merkezi hizmeti alimi ile (Cagri
merkezinden alinan hizmetin asil isin bir parcasi olup olmadigi burada 6nem arz
etmektedir.) farkli iskollarindaki isyerlerine iliskin cagrn merkezi hizmetlerinin dis kaynak
satin alma yoluyla saglanmasi suretiyle sektdrde yasanan UclU is iliskilerinin (asil isveren-alt
isveren iliskileri, dding is iliskisi gibi) yasaya uygunlugu, calisanlarin érgitlenme ve toplu
pazarlik haklarindan istifade etmeleri dntindeki engeller ve emek yogun olan sektorin
yillar itibari ile blytme hiz,

Dikkate alinarak mevcut risklerin énlenmesi ve calisma kosullarinin iyilestiriimesi igin Istanbul
il sinirlari icerisinde % 58.7'si bulunan cagr merkezleri ile ilgili olarak Is Teftis Istanbul Grup
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Baskanligi tarafindan yapilacak programli teftisin Anayasa ve Is Kanunundaki koruyucu
htkUmlerin uygulanmasinin saglanmasi yontnden yararli olacagi sonucuna varilmistir.

Diger taraftan Turkiye, ILO'nun kadin-erkek esitligini saglayan ve kadin istihdamini tesvik
eden 100 ( Esit Ucret Sozlesmesi ), 111 (Aynimcilik-Is ve Meslek-Sozlesmesi), 122 (Istihdam
Politikasi Sozlesmesi) ve 142 (Insan Kaynaklarinin Gelistiriimesi Sézlesmesi) sayili sézlesmelerini
imzalayan Ulkeler arasinda yer almaktadir. Ancak, AB lkeleri ile karsilastirildiginda, Turkiye'deki
kadinistihdam oranlari son derece diistk olup 2008 Aralik ayiitibariyle kadinlarin istihdam orani
toplam istihdamin ylzde 23.1 seviyesindedir ki bu ayni zamanda her dort kadindan sadece
birinin istihdam edildigi anlamina gelmektedir. Istihdam edilen kadin isglctnin yogun bir
bicimde calistigi sektorlerin basinda % 70 oraninda kadin istihdami bulunan ¢cagr merkezleri
sektorl gelmektedir.

4

Diger taraftan Basbakanlgin “Kadin Istihdaminin Arttinimasi ve Firsat Esitliginin Saglanmasi’
baslikli 2010/14 sayili Genelgesinde; kadinlarin sosyo-ekonomik konumlarinin gti¢lendirilmesi,
toplumsal yasamda kadin erkek esitliginin saglanmasi, strdurulebilir ekonomik blyime ve
sosyal kalkinma amaclarina ulasilabilmesi icin kadinlarin istihdaminin artirilmasi ve esit ise esit
dcret imkaninin saglanmasinin sart oldugu belirtilerek, 6zetle; gerek kamu gerekse 6zel sektor
isyerlerine yonelik yapilan her tirlt denetimde 4857 sayiliIs Kanununun 5 inci maddesinde ifade
edilen cinsiyet esitligine iliskin hiktUmlere uyulup uyulmadigi hususlarina denetim raporlarinda
yer verilmesi, kamu kurum ve kuruluslari ve yerel yonetimlerin hazirlayacaklan stratejik plan,
performans programlari ve faaliyet raporlarina kadin-erkek esitligi yaklasiminin dahil edilmesi,
bu metinlerde istatistiksel veriler ile bilimsel arastirmalar ve bunlar icin kullanilacak 6deneklerin
belirtilmesi, egitim programlarina“kadin-erkek firsat esitligi”konusunun dahil edilmesi, calisma
yasamina iliskin istatistiklerin cinsiyet temelinde toplanmasi, 4857 sayili Is Kanununun ilgili
hukdmleri geredi kamu ve &zel is yerlerinde kres ve giindiz bakimevi yikimlalugianun yerine
getirilmesinin saglanmasi ve denetlenmesi ytkumlultkleri getirilmistir,

1.3. Amaci

Teftis programinin amaci, farkli iskollarinda bulunan isyerlerinin cagri merkezlerinde ve farkli
iskollarina ait isyerlerine hizmet sunan c¢agri merkezlerinde calisan iscilerin durumlarinin
calisma sureleri, Gcret sistemleri, is sozlesmesi tUrleri yoninden arastirilmasi ile kayrt disihgin
onlenmesi ve calisma kosullarinin yasal dizenlemelere uygun hale getirilmesi ve ayrica
sektorde haksiz rekabetin dnlenmesidir.

1.4. Kullanilan Yontem

Teftise baslamadan &nce sosyal taraflarla iletisime gecilerek, uygulanacak teftis programlari
duyurulmustur.

Teftisler, programli teftis tlrinde yapilmis, teftis sonucunda tespit edilen noksanlik ve
aykiriliklarin giderileceginin isverenlikce kabul edilerek stre talep edilmesi ve talebin de teftis
heyetince uygun gortlmesi halinde teftise ara verilmesi yontemi uygulanmis, nel sonunda
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teftisin ikinci asamasi olarak yapilan kontrolde teblig edilen noksanlik ve aykiriliklarin giderilip
giderilmedidgi, teftis tarihi ve kontrol tarihi arasinda isyerinde yapilan uygulamalar ile varsa ilk
teftisten sonraki iyilestirmeleri gosteren tutanak tanzim edilmis ve iki asamada gerceklesen
programli teftis icin isyeri bazinda tek rapor diizenlenmistir. Isyerlerinde alt isveren bulunmasi
halinde, ayni heyet tarafindan alt isverenlerin de teftisinin yapilmasi saglanmistir.

Teftis devam ederken sektore iliskin bilgilendirme, biling artirma toplantilari yapilmis ve
teftisin ve teftis sonuclarinin sosyal taraflara ve kamuoyuna duyurulabilmesi icin basin-yayin
organlarindan yararlaniimistir.

1.5. Oncelikli Riskler

Gagrimerkeziisyerlerinde isin niteligi ve 6zelliginden kaynaklanan yogun calisma temposu
(calisma sureleri ve ara dinlenmeleri dahil her calismanin her aninin élctimlenmesi), isyeri
stresi (calisma suresinin tamaminda, ¢agri merkezi ¢alisaninin, strekli degisen tGguncd
kisilerle ve genellikle yasanan bir sorunun ¢ézimlenmesi icin ve iki gérisme arasinda 2-15
saniyelik ara olacak sekilde surekli konusmasi, konusmanin kayit altina alinmasi, sorunun
¢6zUmi ve gordsme suresinin performans degerlendiriimesinde esas unsur olmasi) ve
isin taylorist sistemdeki bant seklinde Uretime benzer sekilde surekliliginden kaynaklanan
calisma sureleri ve ara dinlenmesi ile ilgili olumsuz uygulamalar,

Isin dzelligi nedeni ile 24 saatlik dénem icerisinde postalar halinde calisma yapilmasi,
postalarin sureleri, degisme sikligi, ginin yogun c¢agri alinan saatlerinde isciler isyerinde
olacak sekilde postalarin planlanmasi, kampanya, ariza hali gibi durumlarda posta saat ve
sayllarinda degisiklik yapilmasi, gece doneminde calisma, bu calisma dlzeninin iscilerin
fiziksel saghgi ve sosyal hayati Gzerindeki etkileri,

Geng isciler, kadin isciler ve dgrenciler icin tercih edilen kismi sureli is sdzlesmelerinde
kismi sureli calisma icin 6dngortlen haftalik calisma siresinin asilmasi, streklilik arz eden
bu tlr uygulamalara ragmen sozlesmelerin kismi streli olarak tanimlanmasina devam
edilmesi,

Sektorde calisan isglcinin %75-80 oraninda 18-29 yas arasi geng ve kadin iscilerden
olusmasi, yasa koyucunun kadin isciler icin getirdigi koruyucu hiktmlerin isyerlerinde
uygulanmamasi, isyerlerinde dogurganlik cagindaki yogun kadin isci istihdami ile ilgili
gebe, yeni dogum yapmis, emzirme dénemindeki kadin isciler ile ilgili fazla calisma, st
izni, postalar halinde calisma uygulamalar, emzirme odalari, kres gibi yasal dizenlemelerin
yerine getirilmemesi,

Ozellikle dis kaynak cagri merkezi hizmeti sunulan firmalarda tcret sistemlerinin asgari
Ucret olan kok Ucret + performans primlerinden olusmasi, performans olgimlerinde
farkli kriterler olmakla birlikte genelde daha ¢ok ¢agriya cevap verme ve daha ¢ok ¢agrida
¢6zUm Uretme Uzerinden performans degerlendiriimesi yapilmasi, bu Ucretlendirme
modelinin iscileri strekli daha cok daha hizli cagr almaya mecbur birakmasi (Iscilerle
yapilan gorusmelerde daha cok cagr yanitlama ve daha ¢ok prim alma uygulamasi
nedeniyle is¢inin ara dinlenmesi ve ilgili hakkindan feragat etmesinin dahi s6z konusu
olabildigi ifade edilmistir.),

15
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Dis kaynak ¢agri hizmeti veren firmalarda hizmet alimlarinin belirli sireli olmasi nedeni ile
dizenlenen belirli streli is sozlesmeleri, dis kaynak ¢agri merkezi hizmeti veren firmalar
ile hizmet satin alan firma arasindaki iliskinin yasal asil isveren-alt isveren iliskisinin
unsurlarini tastyip tasimamasi, dis kaynak cagri merkezi hizmeti alan firmalarin kendi ¢cagri
merkezlerinin de olmasl, hizmet alim sdzlesmelerinin konusu olan isin alt ytklenicilere
verilebilmesi, s6zlesme sureleri ile ilgili 4857/7. madde geregince kurulan gegici is iliskileri
ya da yasal dizenlemesi olmayan &zel istihdam burolarrile kurulan mesleki anlamda gecici
is iliskileri ile isci temini uygulamalari, zaman zaman farkli sekillerde olusan esnek calisma
modellerinden sayisal esneklik ile ilgili uygulamalar ve bunun iscilik hak ve alacaklarina
etkileri,

Iscilerin isin gerceklestigi calisma ortaminda ayni anda yuzlerce bilgisayarin calismasindan
ve kablosuz erisimden kaynaklanan elektromanyetik alanda calismasi, bunun ileride
yaratabilecegi saglk problemleri, isyerinde strekli oturarak, konusarak, kulakliktan ses
alarak ve bilgisayar kullanarak calismaktan kaynaklanan ses tellerinde nodul olusmas,
isitme kaybl, gorme bozuklugu, kas-iskelet sistemi rahatsizliklari gibi sektére mahsus
meslek hastaligi olarak tanimlanabilecek saglik sorunlarinin bulunmasi, cok sayida musteri
temsilcisinin ayni anda agik ofis seklinde dizayn edilmis isyerlerinde calismasi, calisma
ortamlarinda isi, nem ve aydinlatma sorunlarinin bulunmasi, yine cok sayida ¢alisanin ayni
anda konusarak calismalari nedeniyle yogun bir giraltt/ugultunun olmasi,

teftis programinin &ncelikli riskleri arasinda yer almaktadir.

1.6. Oncelikli Risk Gruplan

Sektoérde %75-80 oraninda kadin is¢i istihdami bulunmasi nedeniyle, teftis programinin
oncelikli risk grubu kadin isciler olarak tanimlanmistir.

1.7. Teftis Programinin Uygulandigi iller ve Siiresi

CagriMerkezlerinde CalismaKosullarininlyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirilmesine
Yonelik Teftis Programi Istanbul ilinde, 14.02.2012 - 31.12.2012 tarihleri arasinda yuratlmustar.

1.8. Teftisin Yapildigi Sektor ve Meslek Kodlari

Teftis programi, 09 numarali banka, finans ve sigorta, 10 numaral ticaret, biro, egitim ve
glzel sanatlar, 15 numarall tasimacilik, 07 numarali iletisim ve 17 numarali saglik hizmetleri
iskollarinda yer alan ¢agn merkezi isyerlerinde yurGtalmastar. llgili NACE kodu ise 82.20dir.

1.9. Teftisin Yapildigi Sektor ve isyerleri Hakkinda Genel Bilgiler
1.9.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgiler

Cagr merkezi; en basit tanimiyla firmalarin misterileri, tedarikgileri, bayileri ve diger Ggtnci
kisilerden gelen ¢agrilari yanitlayan, gerektiginde cagri neticesinde dogan islemleri baslatan,
cagriyr ilgili birime yoénlendiren ve is ihtiyaclarina gore dis aramalar da gerceklestirebilen
iletisim birimidir.
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1960'larin sonlarina dogru Amerikada istek ve sikayet dinlemek Gzere olusmaya baslayan
cagr merkezi hizmeti, streg icinde ilerleyen teknoloji, telekominikasyon alt yapisi, internet
erisimi, mobil iletisim kullanimiyla musterilerle genisleyen iletisim kaynaklar sayesinde kurulan
irtibatlarla musterilerin ihtiyaclarini saptamak, memnuniyetlerini saglamak ve sadakatlerini
kazanmak icin en ideal ortam olarak konumlanmuslardir. Gelisen teknolojinin getirdigi iletisim
kanallari ile cagri merkezleri, sunulan hizmetin niteligi ve kanal cesitliligine goére “mdsteri
etkilesim merkezi, musteri temas merkezi, musteri destek merkezi, misteri iletisim merkezi, mdsteri
hizmetleri merkezi, destek hatt, teknik destek merkezi bilgi masasi, yardim masasi” gibi farkli
unvanlarla isimlendirilmeye baslanmistir. Telefonla alinan ¢agrilarin yaninda zamanla faks,
posta, e-mail, internet Uzerinden canliyazisma (chat) gibi kanallarin aciimasi ile cagri merkezleri
tim kanallardaki iletisimi yoneten birer “Miigteri Temas Merkezi” (Contact Center) haline
déntsmuslerdir.

2010 yili itibariyle DUnyada yaklasik 340 milyar dolarlik bir pazar olusturan cagri merkezi
sektortinde 130.000 cagri merkezi, 8,8 milyon ¢cagrimasasi, 11,5 milyon ¢agri merkezi calisani ile
hizmet verilmektedir. DUnya geneli ¢calisan/¢agri masasi orani yaklasik 1,3 olup, bu durum ayni
cagri masasinda postalar halinde yapilan ¢alisma ile birden fazla isci istihdam edilmesinden
kaynaklanmaktadir.

2005-2009 vyillarr arasinda sektordn dinya genelinde blyUime orani %20,9 olup, 2009-2013
yillariicin 6ngdrilen bltylime orani %12,2dir.

Diinya Cagri Merkezi Sektoriiniin Bolgesel Dagilimi

Gagn merkezi sektort Dunyada EMEA olarak
kisaltilan Avrupa, Ortadodu ve Afrika Bolgesi,
Kuzey Amerika Bolgesi, Latin Amerika Bolgesi ve
Asya-Pasifik Bolgesi olmak Uzere 4 bolge seklinde
degerlendirilmektedir.

Ulkemizin  de icinde bulundugu  Avrupa,
Ortadogu ve Afrika Bolgesi (EMEA) cagri merkezi
sektorinin %29,7'sine sahip olup, bu oranin
mevcut buydme hizi ile 2013'te % 30,5 seviyesine
olmasi beklenmektedir. Bu bolge sektorel acidan
doygunluk seviyesine ulasmamistir.  Bolgede
Ingiltere pazarin %23'Une, Almanya %13'Une
sahiptir.

Dinya capinda ¢agr masasi dagiiminda Kuzey Amerika Bolgesi sektorin %42'sine sahip
olarak, liderligi elinde bulundurmaktadir. (2012 yili cagr masasi sayisi Kuzey Amerikada
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3.746.000, EMEA Bolgesinde 2.857.000, Asya Pasifik Bolgesinde 1.944.000, Latin Amerikada
825.000dir.) Ancak son yillarda biytdme orani bu bélgede dismeye baslamistir. Kuzey Amerika
cagri merkezi pazarinda doygunluk seviyesine ulasmistir. Bu dusUs Latin Amerika, Asya-Pasifik
ve EMEA bodlgelerindeki cagri masasi sayisinin artisindan kaynaklanmaktadir. Pazarin % 90'ni
ABD, %10'unu Kanada olusturmaktadir.

Asya-Pasifik Bolgesi Dinya ¢agri merkezi pazarinin %19,7'sini olusturmaktadir. Dlnya ¢agri
merkezi sektoriinin genel olarak yillar itibariyle %3,2 oraninda blylmesi beklenirken bu oran
bolge icin %5,1 olarak 6ngorulmektedir. Bolgenin en blytk paya sahip ¢cagr merkezi Glkeleri;
Hindistan % 30, Cin % 23, Japonya % 21 ve Avustralya-Yeni Zelanda %10dur.

Latin Amerika Bolgesi Dinya ¢agri merkezi pazarinin % 8,6'sini olusturmakta olup, EMEA ve
Asya Pasifik Bolgeleri gibi yillik blylme orani diinya ortalamasinin Ustiindedir. Bolgedeki en
blyUk paya sahip Ulkeler % 56 ile Brezilya ve % 24 ile Meksikadr.

Diinyada Sektorel Dagilim

DUnya genelinde cagr merkezlerinin hizmet verdigi sektorlerin basinda sirasiyla %25 ile finans,
%18 ile telekomunikasyon ve %9 ile kamu sektorld gelmektedir. Sektdrel buyldmelerde finans
sektorinde %3'lUk blylme 6ngorltrken, telekomnikasyon, teknoloji, saglik ve medyada
blylume orani 2013 yilricin % 4 olarak tahmin edilmektedir.

Ulkemizin de icinde bulundugu EMEA bélgesinde sektorel dagilim yukarida belirtilen diinya
geneli ile ayni olmakla birlikte, blylimesi ortalamanin Ustinde beklenen sektorler sirasiyla
kamu, telekomunikasyon, alt yapi ve saglik sektorleridir. Ancak dinyada buytumede ilk sirayi
medya-eglence sektorl alirken EMEA bolgesinde kamu sektorU ilk sirayr almaktadir.

Ulkesel Avantajlar
DUnyada cagri merkezi hizmetlerinde 6ne ¢ikan ve yatirnmlara ev sahipligi yapan Glkeleri diger
Ulkelerden ayiran ve avantaj saglayan baslica faktorler;

Ingilizce ve Avrupa dilleri olmak Gizere hizmet verilecek biytk pazarlarda konusulan dillere
hakim olmak, aksani uygun insan kaynagi potansiyeline sahip olmak

Saglam, hizli, gtvenilir bir telekomtnikasyon alt yapisina sahip olmak
Gagn merkezi yatinmlarr icin 6zel yatinm tegvikleri ve kolayliklar sunmak

Diger bolgelere gore goreceli olarak daha uygun insan kaynaklari maliyetlerine sahip
olmaktir.

Cagn masasi bazinda diinya genelinde ilk on lke sirasiyla ABD, Ingiltere, Hindistan, Brezilya,
Cin, Kanada, Japonya, Almanya, Fransa, Meksika olup, ¢agri masasi hacminin % 77'sini
olusturmaktadir.

DUnya genelicagri masasi sayisi ve Ulkeler arasindai¢ kaynak ve dis kaynak cagri masasi dagilimi
asagida grafik ve tablo olarak gosterilmistir.



3.500

3.000 |

2.500

Fagn Masas: Sayis: (000)

0

2000 |

csca OV
T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

Is Teftis Kurulu Baskanligi

* inhouse

"Dy
Kaynak

Toplam

Ll e, o
& giy«‘;la" L P IEFET S

Sekil 1: Diinyada Cagr Merkezi Sayilarinda I¢ Kaynak-Dis Kaynak Dagilimi

Cagri Masasi i¢ Kaynak Dis Kaynak Toplam
ABD 2.887 346 3233
ingiltere 529 58 587
Hindistan 234 274 508
Brezilya 266 147 413
Gin 369 14 383
Kanada 319 38 357
Japonya 332 15 347
Almanya 275 58 333
Fransa 270 33 303
Meksika 113 64 177
Rusya 137 27 164
Ukrayna 12 2 14
Belarus 3 4
Filipinler 36 68 104
Irlanda 25 28
Misir 6 7 13
Tarkiye 19 11 30

Tablo 1: Diinyada Cagn Masasi Sayilarinda Ic Kaynak ve Dis Kaynak Dagilimi

Bir Glkedeki cagri merkezi hizmetlerinin yayginhdi ve hacmini ifade etmek tzere hesaplanan,
Ulkedeki her bir cagr masasi basina dusen kisi sayisi yuksekligi, o Ulkede sektorin hentiz

gelismemis oldugunu gostermektedir.
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Sekil 2: Ulkelere Gére Koltuk Basina Diisen Niifus Sayisi

Tirkiye’de Cagri Merkezi Sektori
Tiirkiye’de Cagn Merkezi Sektorii Hacmi ve Yarattigi istihdam

Turkiye'de yaklasik 8-10 yillik bir ge¢cmisi olan ¢agri merkezi sektorl, emek yogun olmasi ve
telekominikasyon ve finans sektoriinde son yillarda yasanan teknolojik gelismelerle birlikte
hizli bdytmesi ile dikkat cekmektedir. 2010 yilinda sektordeki blytime bir dnceki yila gore %4
seviyesinde gerceklesmistir. Bu bdytUmenin agirlikli olarak dis kaynak servis saglayiciisyerlerinde
oldugu, cagri merkezi sayisinin yaklasik 1000 oldugu, ancak cagri merkezi masasi sayisi itibariyle
degerlendirildiginde yaklasik 300 isyerinin koltuk kapasitesi 5 ve yukari olan isyerleri oldugu
Cagri Merkezleri Dernegi raporlarindan tespit edilmistir. Asagida sektorde calisan/calisacak isci
sayilari yillar itibariyle grafik seklinde gosterilmistir.
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Sekil 3: Cagr Merkezi Sektérinde Yillar itibariyle Calisan/Calisacak isci Sayilari
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Grafikten de gorilecedi Uzere sektorde istihdam olunan is¢i sayisi 2010 yilinda 40.000
seviyesinde iken 2012 yilinda 58.500 seviyesine ulasmistir. Mevcut buyidme hizi ile sektdrdeki
mevcut isci sayisinin 2015 yilinda 85.000e ulasilacagr dngorilmektedir. Dolayisiyla sektérde
istihdam olunan isci sayisi 5 yil icerisinde %100'Un Uzerinde bir artis gdstermistir.

Sektordeki bu hizli blytmede, teknoloji ile birlikte finans ve telekomunikasyon sektérinde
yasanan gelismeler, kamu hizmetlerinde profesyonellesme akimi ve son yillarda issizlikle
mucadelede emek yogun sektorlerin 6nct rol almasi ile gelismislik duzeyi disik bolgeleri
kalkindirma adina devlet tarafindan uygulanan bolgesel tesvikler de etken olmustur.

Turkiye'de sektort olusturan 35.000'in Gzerindeki ¢agri masasinin %45'inin dis kaynak servis
saglayic firmalara, sektorin yaklasik 1,4 milyar TL olan pazar blyUklGguntn % 45'inin de dis
kaynak servis saglayan isyerlerine ait oldugu tahmin edilmektedir. Cagri merkezi sayilarinin,
ozellikle dis kaynak cagri merkezleri sayisinin artisinda, cagri merkezi yatirimi olmayan ya da
bu hizmeti almayan firmalarin ¢cagri merkezi hizmetinin énemini kavramasi, kictk olcekli
yatinmlar yapmalar ya da dis kaynak servis saglayicilarindan hizmet almaya yonelmeleri,
cok kucuk kapasiteli cagri merkezlerinin kapasite artisina giderek “seat (koltuk/yer)” sayilarini
artirmalari ve son yillarda yabanci yatinmcilarin sektére ilgi duymalari ve lokal firmalari satin
alarak sektore girmeleri etken olmustur. Asagida yillar itibariyle sektérde dis kaynak-i¢ kaynak
cagri merkezi hizmeti veren isyerlerinin % olarak dagilimi ve gelisimi gosterilmektedir.
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Sekil 4: ic-Dis Kaynak Hizmeti Veren Isyerlerinin Yuzdesel Dagilimi ve Gelisimi
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Gagn merkezi hizmetini kismen ya da tamamen i¢ kaynaklari ile strdirmeyi tercih eden
firmalarin dnde gelenleri mevcut yasal mevzuatlari geregi zorunlu olarak finans sektori ve bu
hizmeti i¢ kaynak olarak kullanmay tercih eden telekomunikasyon sektoridur.

Tiirkiye Cagri Merkezlerinde Sektérler itibariyle Dagilim

Turkiye'de cagrn merkezlerinin sektérel dagiliminda dinya geneline paralel olarak finans,
telekomunikasyon ve kamu ilk G¢ sirayl almaktadir. Asagida cagri merkezlerinin 2009, 2010 ve
2011 yillar itibariyle sektorel dagilimi 3 ayri grafikle gosterilmistir.

*Telekominikasyon
*Finans

" Taprmacilik-Lojistik
" Toptan-Perakende
* Edgktronik-Bilkgim
" Safihk

" Dtomotiv

" Kamu

Defler

Sekil 5: 2009 Yili Cagn Merkezleri Sektor Bazli Yizdesel Dagilim (Turkiye)

* Telekomunikasyon
® Finons

" Tapemacilk-Lojistik
" Toptan-Perakende
= Elektronik-Bilkgim
“Sagik

" Dvomativ

® Kama

Sekil 6: 2010 Yili Cagrn Merkezleri Sektdr Bazli Yizdesel Dagilim (Turkiye)

* Telekomiinikasyon
" Finans
"Tapmacik-Lojistik
¥ Toptan-Perakende
® Elektronik-Biligim
“Sajhk

Sekil 7: Turkiyede Cagri Merkezlerinin Sektdr Bazli Yizdesel Dagilimi (2011)
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Cagri Merkezi Sektériinde Mesleki Orgiitlenme

Gagn merkezleri sektorindn Ulkemizdeki baslangicinin bankacilik sektérinde 1990'larda
gelismeye baslamasi, i¢ kaynak ve 6zellikle dis kaynak cagri merkezi hizmeti veren isyerlerinin
farkli iskollari ve sektorlerde faaliyet gdstermesi gibi nedenlerle gerek isci gerekse isveren
kesiminde mesleki birlik, meslek odasi ve sendika dlzeyinde bir drgitlenme bulunmamaktadir.
(Tarkiye Bankalar Birligi icindeki Cagri Merkezi Calisma Grubu ayri bir érgitlenme olmayip,
sadece Uye bankalarin cagr merkezleri ile ilgili calismalar yiritmektedir) Isci ve isveren
kesiminde orgutlenme dernek dizeyindedir. YurGtulen teftis programi sUrecinde, isveren
kesiminden isverenlerin Uyesi oldugu Cagri Merkezleri Dernegdi ile isci kesiminden Cagri
Merkezi Calisanlar Dernegi (Gercege Cagri Dernedj) ile irtibat kurulmustur.

Cagri Merkezleri Dernegi

Gagri Merkezleri Dernegi Kasim 2008 yilinda ¢agri merkezi sektorindn saglikh gelisimine katki
saglamak, faaliyet ve etki alanini genisletmek Gzere is ve gUc birligi saglamak amaciyla 8 Uye
firma tarafindan kurulmus olup, 2012 yilinda Uye isyeri sayisi itibariyle sektdrin % 70'ini temsil
etmektedir. Dernek adresi olarak “Saray Mah. Untel Sk. Yilmaz Plaza 2 No:1 Umraniye/istanbul”
adresi kullanilmaktadir.

Gagrn Merkezleri Dernedi, 2002 yilinda Avrupadaki musteri iletisim merkezi derneklerini tek
cati altinda toplayarak temsil etmek Gzere kurulan bir konfederasyon olan ECCCO (European
Confederation of Contact Center Organisations) Uyesidir.

Cagri Merkezi Caliganlari Dernegi (Gercege Cagri Merkezi Dernegi)

Cagrn Merkezi Calisanlari Dernegi (CMCD) 2004 yilinda bir internet sitesi olarak kurulmustur. Bu
ilk asamada dernek statistinden ¢ok, internet sitesi temelli, Gyelerin iletisimlerini saglayan bir
forum bicimindedir. Web adresi olarak, www.gercegecagrimerkezi.org adresini, fiziki mekan
olarak ise “DISK binasi ici Abide- Hurriyet Caddesi Nakip Elgin Sk. Sisli/Istanbul” adresini
kullanmaktadir. Cagri merkezi calisanlarinin ¢ok farkli iskollarinda faaliyet gosteren isyerlerinde
calismalari ve mevzuatimiz geregi sendikal 6rgttlenmenin iskolu dtzeyinde mumkin olmasi,
isci kesiminde sendikal 6rgutlenmenin 6ntinde engel olusturmaktadir.

1.9.2. isyerleri Hakkinda Genel Bilgiler

Gagn merkezleri isyerleri ile ilgili olarak kullanilan genel terimler ve tanimlar asagida
aciklanmistir:

Call Center:
Cagn Merkezi (CM).
Call:

Gagr arama.
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Inbound Call:

Gelen cagri, arama.

Outbound Call:

Giden ¢agri, dis arama.

Miisteri Temsilcisi (M/T Agent):

Musterilerden gelen cagrilan karsilayarak ¢6zim ve aksiyon Ureten ya da musterilere belirli
amaclar dogrultusunda yapilacak dis aramalari gerceklestiren calisanlardir. MUsteri temsilcileri
uzmanlik ve tecrtbelerine gore belirli bir hizmet tlriinde veya hizmet kanalinda uzmanlasmis
ve yalniz o alanda calisabildigi gibi, karma olarak her turld cagriyr yonetecek bir yapida da
calisabilir.

Takim Lideri (TL):

Gagn merkezi operasyonunda genellikle 3-20 musteri temsilcisinden olusan takimlara
liderlik eden kisidir. MUsteri temsilcilerine gerek operasyonel konularda, gerekse yetkililerin
gelistirilmesive kariyer planlarinin olusturulmasinda yol gésteren, performanslari degerlendiren
ve operasyonu yoneten pozisyondur.

Back Office:

Cagrlarin yonetilmesi strecinde musteri temsilcisi tarafinda, cagri esnasinda ve sonrasinda,
kullandigi sistemler Gzerinden tam olarak tamamlanmasi mimkin olmayan arka plan
islemlerin gerceklestirildigi ve yonetildigi operasyonel birimdir.

Operasyon:

Belirli bir konudaki ya da karma cagrilari yonetmek icin kurulmus ekipler ve strecler icin
kullanilan tanimdir. ( Ornek: Satis, tahsilat operasyonu)

Lokasyon:
Gagr merkezi hizmetlerinin sunuldugu her bir yer, bina, tesis icin kullanilan tanimdir.
Dis Kaynak (Outsource) Hizmet:

TUm ¢agri hizmet strecini kurumsal firmalar adina profesyonel olarak yoneten hizmet saglayici
tedarik¢i firmalarca verilen hizmettir. Bu hizmetin yGritlGldGgu yer ana musteri firmanin
blnyesinde ya da dig kaynak hizmet saglayici firmanin bunyesinde olabilecedi gibi, bazi
hizmetler giinimuzde teknolojinin yardimiyla misteri temsilcileri tarafindan uzaktan erisim ile
evlerden de verilebilmektedir.

Offshore:

Gagri merkezi hizmetinin, hizmetin sunuldugu Ulke disinda uzak bir cografyadan saglanmasidir.
Offshore hizmetin iki temeli; hizmete ev sahipligi yapan tlkede maliyetlerin daha distk olmasi
ve insan kaynagi potansiyelini olusturan bolge halkinin hizmetin sunuldugu Ulkenin dilinde



csGB s\\

aksanina uygun ozelliklere sahip olmasidir. (Ornek Nike Amerika musterilerine cagr merkezi
hizmetinin Hindistandan saglanmasi gibi)

Onsbore:

Cagn hizmetinin, hizmetin sunuldugu Ulke icinde bir lokasyondan saglanmasidir. (Ornek:
Microsoft Turkiye musterilerine teknik destek hizmetlerinin Istanbul'dan saglanmasi.)

Homeshore:

Gagr hizmetinin teknolojik alt yapi yardimiyla mUsteri temsilcisinin evi ve benzeri bagimsiz
lokasyonlardan ana sisteme uzaktan erisimli olarak verilmesidir.

Gagri merkezlerinde yapilan isler yukarida belirtildigi sekilde Call, Inbound Call, Outbound
Call, Misteri Temsilcisi, Takim Lideri, Back Office ile Operasyon terimleri ve tanimlari altinda
aciklanmistir.

Gagri merkezi isyerlerinde cagr merkezi hizmeti, gelen cagrn ve dis arama seklinde
Telekomiinikasyon, Finans, Teknoloji, Turizm/Seyahat, Eglence, Medya, Uretim, Lojistik,
Perakende, Saglik ve Offshore gibi farkli alanlarda verilmektedir.

Cagrn merkezi hizmeti musterinin telefon, e-mail, web, faks, sesli yanit sistemi ve benzeri
yontemlerle yaptigi cagrinin bir merkez tarafindan ele alinmasi olarak tanimlansa da; cagri
merkezi hizmetleri, insan (isci), teknoloji ve strec olmak Uzere ¢ bilesenden olusmaktadir.

Cagrimerkezi hizmetinin cagri merkezi olusturulmasi ve isletilmesi, ses kayit altyapisi kurulmas,
isletilmesi, saklanmasi, cagr merkezi hizmeti icin gerekli uygulama ve verilerin yonetilmesi,
projelerin yonetilmesi (aktivasyon, transformasyon, operasyon) gibi kisimlari bulunmaktadir.
Cagr merkezi hizmeti kapsaminda musteri temsilcileri ve takim liderleri, yani isci faktord, asil
isin bir parcasi olup, bu hizmetin insan faktord olmadan yerine getirilmesi, sesli yanit sistemleri,
sesi tanima gibi farkli teknolojik gelismelerden faydalanilsa da hentz tam olarak mumkin
degildir.
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2. BOLUM: TEFTIS PROGRAMINDA TESPIT EDILEN HUSUSLAR
2.1. Teftis Edilen isyerlerine iliskin Tespitler

2.1.1. isyerlerinin Kurulu Bulunduklari iller

Teftis edilen isyerlerinin tamami Istanbul ili sinirlart icerisinde faaliyet géstermektedir. Ancak
Istanbul ili sinirlar disinda lokasyonlari bulunan isyerlerinin lokasyonlari da denetim kapsamina
alinmis, denetimlerde tespiti yapilan hususlarin bu lokasyonlarda calisan iscilere de tesmil
edilerek uygulanmasi saglanmustir.

2.1.2. isyeri Olcekleri

Teftis programi sUresince teftisi yapilan asil isveren ve alt isveren sayilar asagidaki grafikte
gosterilmistir:

Ad lpwmran byyerd | Ay Ipyeri] Taplam byerd

Sekil 8: Teftisi Yapilan Asil isveren ve Alt isveren isyeri Sayilari

Teftisi yapilan asil isveren isyerlerinin, ulasilan isci sayisina gore blytklUklerinin dagilimi ise
asagida tablo halinde gosterilmistir.

ASIL iSVEREN iSCi SAYISI ASIL iSVEREN iSYERI SAYISI

0-4 isci Arasi 5

5-50 Isci Arasl 17
50-100 Isci Arasl 10
100-250 Is¢i Aras| 11
250-500 isci Aras| 8

500 isci ve Uzeri 8
TOPLAM 59

Tablo 2: Asil isveren Isyerleri Isci Sayisi Dagilimi
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Teftis programi sdresince denetlenen alt isveren isyerlerinin yaptiklari islere gore dagilimi
asagidaki grafikte gdsterilmistir.

BYemeck ®Givenlik ®Temizlik ®Diger

Sekil 9: Denetlenen Alt Isveren Isyerlerinin Yaptiklari Islere Gore Dagilimi

Teftis programi slresince denetlenen alt isverenlerin isci sayilarina gére dagiimi ise asagida
tablo halinde verilmistir.

isci Sayisi isyeri Sayisi
10 Isciden az 17
10-50 Isci 16
50-500 Isci 8
500 isci Gzeri 1

Tablo 3: Denetlenen Alt isveren Isyerlerinin Is¢i Sayilarina Gére Dagilimi
2.1.3.isin Niteligi

4857 Sayili Is Kanununun "Strekli ve Sureksiz Islerdeki Is Sozlesmeleri” baslikli 10. maddesinde
strekli is, “Nitelikleri bakimindan en cok otuz is ginU suren islere streksiz is, bundan fazla
devam edenlere strekliis denir..." seklinde tanimlamistir.

09 numarall banka, finans ve sigorta, 10 numarali ticaret, buro, egitim ve glzel sanatlar, 15
numarali tasimacilik, 07 numaralr iletisim ve 17 numarali saglik hizmetleri iskollarinda yer alan
cagri merkezi isyerlerinde programli teftis yapilan 59 asil isveren/isyerinin ve 42 alt isveren/
isyerinin tamaminin sdrekli nitelikte is yaptiklari belirlenmis olup, gecici is, mevsimlik is ve
kampanya isleri niteliginde isyeri bulunmadigi tespit edilmistir.

2.1.4.isverenlerin Niteligi

Is kanununda isci calistiran gercek veya tizel kisiye yahut tlzel kisiligi olmayan kurum ve
kuruluslara isveren, isveren adina hareket eden ve isin, isyerinin ve isletmenin yonetiminde
gorev alan kimselere isveren vekili denir.

Gagri merkezleri sektdriinde ydrittlen programli teftis kapsaminda denetimi yapilan i¢ kaynak
veya dis kaynak cagrn merkezi isyerlerinin isverenlerinin tamami ¢zel hukuk tizel kisisidir.
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Kamu tlzel kisisi ve gercek kisi isveren bulunmamaktadir. Denetim programina alinan 77 ¢agri
merkezi isyerinden 65 isyerinin hukuki statdsd A.S. 12 isyerinin hukuki statUst ise Ltd. Stidir.

2.1.5. Toplu is S6zlesmesi Uygulamasi

Denetimi yapilan cagri merkezi isyerlerinden sadece ikisinde uygulanmakta olan toplu is
sozlesmesi bulundugu, toplu is sézlesmesi olan bir banka i¢ kaynak ¢agrn merkezi isyerinde
banka genelinde calisan iscilerin tamamini kapsayan isverenlik ile Banka ve Sigorta Iscileri
Sendikasi (BASISEN) arasinda bagitlanan 01.04.2010-31.03.2012 yurdrlik streli isletme toplu
is sozlesmesinin uygulanmakta oldugu, Banka ve Sigorta Iscileri Sendikasi Gyesi olan ve banka
cagr merkezinde calismakta olan toplam 374 iscinin s6z konusu toplu is s6zlesmesinden
faydalandigi, diger cagri merkezi isyerinde ise (isverenlik tarafindan musteri iliskileri olarak
tanimlanan) isverenlik ile Turkiye Sivil Havacilik Sendikasi (HAVA-IS) arasinda bagitlanan
01.01.2011-31.12.2012 yUr0rluk sdreli isletme toplu is sézlesmesinin uygulanmakta oldugu,
isyerinde cagri merkezi Back Office hizmetlerini sunan 98 iscinin toplu is sozlesmesinden
faydalanmakta oldugu tespit edilmistir.

2.2. iSCILERE iLiSKIN TESPITLER

Denetimlerde toplam 28715 isciye ulasilmis olup, bu iscilerden 9.916'si Istanbul disi
lokasyonlarda, 18.799'u ise Istanbulda bulunan lokasyonlarda calisan iscilerdir. 2012 yilinda
sektorin tamaminda 58.500 isci calistigr dUsinUllrse denetimlerde ulasilan isci sayisi sektoriin
yaklasik 9%50'sini olusturmaktadir.

2.2.1. iscilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimlari

28715

16874
Lig41

14805
10622 "

L i -
- —_ —

:
2

kadin
¥ ivernen
etkek
altiprernen
kiwdin
altigveren
erkek
toplam
kadin
toplam
erkek
IEEram I

Sekil 10: Denetimde Ulasilan Iscilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilim

Aslilisveren isyerlerinde yapilan denetimlerde ulasilan iscilerin 14.005'i kadin ve 10.622'si erkek,
altisverenlerde yapilan denetimlerde ulasilan iscilerin 2069'u kadin ve 11.041'i erkek , toplamda
ise ulasilan iscilerin 16.874'U kadin ve 11.041' erkektir. Bu durumda teftis edilen isyerlerinde
ulasilan toplam iscilerin % 58'ini kadinlar %42'sini ise erkekler olusturmaktadir.

2.2.2 is Sézlesmesi Tiirlerine Gére iscilerin Dagilimi

Isyerlerinde i¢c kaynak ve dis kaynak olarak yurutilmekte olan cagrn merkezi hizmeti streklilik
arz eden bir istir. Genelde 24 saatlik zaman dilimi icerisinde postalar halinde isci calistirilarak
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yuratilmektedir. Ozellikle ginin belirli saatlerinde yogunlasan cagrilar, belirli dénemlerde
yUrUtulen kampanyalar gibiyapilaniste glnicinde veya farklizaman dilimlerinde dalgalanmalar
olmaktadir. Bu durumda ihtiyaclar, isverenler tarafinda postalarda calisan is¢i sayilarinin
dagiiminin degistirilmesi ve kismi sureli is sdzlesmeleri ile karsilanmaktadir. Ancak Genel
Saglik Sigortasi Kanununun kismi streli is sozlesmesi ile ¢alisan iscilerin saglik yardimindan
faydalanabilmesi icin ilave prim &denmesini gerektirmesi, sektordeki kismi sureli olarak
tanimlanan is s6zlesmelerinin yasanin aradigi sartlara haiz olmadigi ve aslinda tam sureli is
sozlesmeleri olduguna iliskin sonuclara varilmasi ile isci sayisinin yogunlugu nedeniyle vardiya
planlamasinda sikintilar yasanmasi nedenleri ile kismi sdreli is sdézlesmesi ile calisan iscilerin
orani toplam isci sayisinin %8'i dizeyindendir.

Sektorde belirli streli is sozlesmesi ile calisanlar genellikle dis kaynak ¢agrn merkezi hizmeti
sunulan ihaleliislerde proje suresi ile sinirli olarak yapilan is sézlesmeleri ile calisan isciler veya
gegcici olarak is so6zlesmesi askida olan iscilerin yerine bu sure ile sinirli olarak ise alinanisciler
olup toplam is¢i sayisina oranlari % 8 dizeyindendir.

B sami Saredl bs Sozlesmel bsgl 5.
ETam Sircl by Sozlesmali lgi 5.

Sekil 11: s Sozlesmelerinin Kismi/Tam Sureli Dagilim

" Belirsiz Soreli
" Belirhi S0reli

Sekil 12: is Sozlesmelerinin Belirli/Belirsiz Streli Oluslarina Gére Dagilimi

2.2.3. Ogrenim Durumlarina Gére iscilerin Dagilimi

Gagn merkezi calisanlari icinde Universite mezunlarinin oraninin ytksek olmasinda, banka
isyerlerinde ilk basamak olarak cagri merkezi musteri temsilcisi olarak ise alinmalari ve cagri
merkezinde bir stre ¢alistiktan sonra bankalarin diger boluimlerine nakledilmeleri, isverenlerin
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isin niteliginden kaynaklanan nedenlerle &zellikle banka isyerlerinde yiksek 6grenim mezunu
iscileri tercih etmesi, calisma sUrelerinin ginln 24 saatine yayllmasi nedeniyle Universite
ogrencilerinin mezun olmadan sektdrde calismaya baslamasi,  Universite mezunlarinin is
hayatina baslangicta tercihlerine uygun bir is buluncaya kadar ¢agri merkezinde calismayi
gegcici bir is olarak kabul etmesi ve ¢zellikle Glkemizde Universite mezunlari arasindaki yuksek
issizlik orani gibi etkenler rol oynamaktadir.

® likogretim
® Lise

* Universite

Sekil 13: Ogrenim Durumlarina Gore Iscilerin Dagilimi

2.2.4. Niteliklerine Gore iscilerin Dagilimi

Iscilerin nitelikleri yani cagri merkezi isyerlerindeki gérev unvanlarina iliskin dagilim asagida
grafik olarak gosterilmistir. Grafikten de goriilecegi Gizere emek yogun olan sektdrdeki musteri
temsilcisi is¢i sayisi mevcut isci sayisinin %85'ini kapsamaktadir. Cagri merkezi isyerlerinde
musteri temsilcisi gorevi Usttiinde yer alan kadrolarin ¢ok sinirli sayida olmasi, musteri temsilcisi
olarak calismaya baslayan iscilerin isyerinde ykselme imkanini sinirlamakta, isin 6zelliklerinden
kaynaklanan diger olumsuzluklar ile birlikte bu durum da isci sirktlasyonun yUksek olmasinda
etken olmaktadir.

" Misteri Temsilcisi
BTakim Lideri

“ Birim Yonetcisi ve
Ostid Yanetici

Sekil 14: Niteliklerine Gore Iscilerin Dagilimi

2.2.5. Kidemlerine Gére iscilerin Dagilimi

Gagrn merkezi isyerlerinde calismakta olan iscilerin %28'inin isyerlerindeki kidemlerinin 6 ay ile
1,5 yil, %27'sinin ise kideminin 1,5 yil ile 3 yil arasinda oldugu, 3 yildan fazla sektérde ¢alisan
isci oraninin %18 oldugu, 5 yildan fazla sektérde calisan iscilerin oraninin %8, 10 yildan fazla
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calisaniscilerin oraninin %2 oldugu goridlmektedir. Sektor calisanlarinin % 62'sinin kidemi 3 yilin
altindadir. Sektorde yapilan isin 6zelliginden kaynaklanan nedenlerle musteri temsilcisi olarak
cahsan iscilerin isyerlerindeki kidemi 6 ay ile 3 yil arasinda degismekte olup, isyerindeki calisma
sUresi itibariyle 3 yil asan az sayidaki iscinin musteri temsilcisi olarak calismadigi, sadece takim
lideri, birim yoneticisi gibi pozisyonunda degisiklik olan iscilerin sektdrde ¢alismaya devam
ettigi tespit edilmistir. Denetim esnasinda isci ve isveren vekilleri ile yapilan goériismelerde ¢agri
merkezi musteri temsilciligi isinin genelde iscilerin ilk is tecribesi oldugu, iscilerin lise mezunu
ve Universite 6grencisi veya Universite mezunu olmalari nedeniile baska bir is buluncaya kadar
tercih edilen bir is oldugu, bir diger nedenin ise isin niteliginden kaynaklanan zorluklar oldugu
beyan edilmistir. Diger Ulkelerde de sektorde ortalama ¢alisma stresinin yaklasik 2 yil oldugu
gorilmektedir.

= aydan az
"6ay- 1.5l
L5yl 3wl
"3yil-5nd
=5yl 10wl
=10 widan faela

Sekil 15: Kidemlerine Gore Iscilerin Dagilim

2.2.6. Ucret Odeme Sistemlerine Gore iscilerin Dagilimi

Gagn merkezlerinde calisan iscilerin Ucret dagilimi asagida grafik seklinde gosterilmistir.
Sektorde gunltk Ucretle calisan isci bulunmamaktadir. Sektortin 6zelliklerinden kaynaklanan
saat Ucretli olarak calisan iscilerin orani %21 dlzeyinde olup, yapilan tespitlerde cret ddeme
tlrd nedeni ile genelde bu grupta calisan iscilerin calisilmayan hafta tatili, calisiimayan genel
tatil ginu UGcretlerinin 6denmedigi gordlmustar.

®Saat Ucreth
= Azgari Ucret
* Asgari Ucret sth

Sekil 16: Ucret Odeme Sistemlerine Gore Iscilerin Dagilim
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2.2.7.Odenen Ucretlere Gére iscilerin Dagilimi

Sektorde musteri temsilcisi olarak calisan iscilerin Gcretlerinin agirlikli olarak asgari Ucret
seviyesinde gorilmesinin nedeni aylar itibariyle miktari degismekle birlikte sdreklilik arz
eden performans primi tutarlarinin aylik toplam kazancin icinde olmasina ragmen aylk tcret
miktarinin icine dahil edilmemesinden kaynaklanmaktadir.

3500

2500
®saat Ucrethi

= Asgari Uer
1500 sgari Ucret

1000 " Asgari Ucret Gsti
500

Erkek Kadin Toplam

Sekil 17: Odenen Ucretlere Gére Iscilerin Dagilimi

2.3. NOKSANLIK VE MEVZUATA AYKIRILIKLARLA iLGILi TESPITLER
2.3.1. Noksanliklarin Konularina Gore Dagilimi

2.3.1.1. 4857 sayih Yasa Acisindan Noksanliklarin Konularina Gore Dagilimi

Cagr Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirmesine
Yonelik Teftis Programi kapsaminda isyerlerinde yapilan teftislerde 4857 ve 4817 sayili Kanunlar
ve ilgili yonetmelikler yoninden tespit edilen mevzuata aykirilik ve noksanliklar asagidaki
gibidir;

ihlal Edilen
Kanun ihlal Eden isyeri Sayisi
Numarasi Maddesi
4857 3. 6
4857 5. 2
4857 8. 38
4857 28. 2
4857 29. 1
4857 30. 33
4857 32. 14
4857 37. 16
4857 38. 1
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4857 41, 40
4857 44. 2
4857 46. 12
4857 47. 23
4857 53. 6
4857 54. 2
4857 56. 54
4857 57. 35
4857 63. 12
4857 64. 1

4857 68. 2
4857 69. 43
4857 74. 11
4857 75. 3

4857 87. 2
4857 88. 21
4857 92. 1

4817 18. 2

Tablo 4: ihlal Edilen Kanun Maddeleri ve Ihlal Eden Isyeri Sayilari

Isyeri Sayis

SRR ™

N N I NN T
B ERREEEEEEREEERREEEREEE R
235835535533 533533553353353
M e AR YISO EERER

4857/ Maddeler

Sekil 18: 4857 Sayili is Kanunu'na iliskin ihlallerin Isyerlerine Dagilimi
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Asil isveren-Alt isveren lliskisi

Isyerlerinde geleneksel streg, bir isverene ait isyerindeki mal ve hizmet Gretiminin, o isverenin
belirsiz tam sdreli is s6zlesmesi ile calisan kendi iscileri tarafindan yapilmasi seklindedir. Ancak
zaman icinde teknolojik gelismelere bagli olarak ortaya cikan yeni uzmanlik alanlari, rekabet
kosullari, calismahayatinda Gretim cesitliliginin ve esnek calismayi doguracak faktorlerin artmasi
ve isletmeler tarafindan dretimi en kaliteli ve en az maliyetle yapabilme ¢abasi gibi nedenler,
isverenin isini kendi iscileriyle gdrmesi esasinin disinda yeni arayislarin yolunu agmis ve bu
cercevede 4857 sayili Is Kanunu sdzlesme 6zgurligu cercevesinde uygulamada asll isveren-
alt isveren iliskisi, gecici is iliskisi, isyeri devrine bagl olarak ortaya ¢ikan devreden isveren ile
devralan isveren ve isci arasindaki Uclu iliski ve Is Kanununda dizenlenmis bulunmamakla
birlikte is sozlesmesinin devri sonucunda UclU is iliskileri denilen is iliskileri ortaya ¢ikmistir.
Kanun hem Uclu is iliskilerine hem de ekonomik ve sosyal gelismeler neticesinde ortaya ¢ikan
yeniis sozlesmesi tlrlerine bazi 6zel dizenlemeler getirerek hem yeni calisma tdrlerine uygun
is sozlesmelerinin dizenlenmesini hem de bu tlr s6zlesmelerin yapilmasi halinde iscilerin yasal
hak ve cikarlarinin korunmasiniamaclamis ve is iliskilerinin yasal olmayan sekilde kurulmasinin
sonuclarini ayri ayr dizenlemistir.

4857 sayili Is Kanunu, uygulamada yayginlasan kotiye kullanmalara tepki olarak, asil isveren -
altisveren iliskisinin kosullarini daha ayrintili bir bicimde dtzenlemis, bu konuda bazi sinirflama
ve yasaklar 5ngormustar.

Kanun'un 2. maddesinin altinci fikrasinda alt isveren kavrami, “Bir isverenden, isyerinde
yUrtttagu mal veya hizmet Uretimine iliskin yardimci islerinde veya asil isin bir boliminde
isletmenin ve isin geregi ile teknolojik nedenlerle uzmanlik gerektiren islerde is alan ve bu is
icin gorevlendirdigi iscilerini sadece bu isyerinde aldigi iste calistiran diger isveren” biciminde
tanimlanmis ve ayni fikranin devaminda, bu isveren ile is aldigi isveren arasinda kurulan iliskiyi
asil isveren-alt isveren iliskisi biciminde nitelendirilmistir.

S6z konusu maddenin yedinci fikrasi da, “Asil isverenin iscilerinin alt isveren tarafindan ise
alinarak calistinilmaya devam ettirilmesi suretiyle haklari kisitlanamaz veya daha o6nce o
isyerinde calistirilan kimse ile alt isveren iliskisi kurulamaz. Aksi halde ve genel olarak asil isveren
altisvereniliskisinin muvazaali isleme dayandigi kabul edilerek alt isverenin iscileri baslangictan
itibaren asil isverenin iscisi sayilarak islem gorirler. Isletmenin ve isin geregi ile teknolojik
nedenlerle uzmanlik gerektiren isler disinda asil is boltnerek alt isverenlere verilemez!” seklinde
dUzenlenmistir.

Goraldagu gibi, s6z konusu yasa hikm, alt isverene verilecek isler agisindan “yardimcr is” ve
“asil is” ayrimini esas almis; yardimci islerin alt isverene verilmesi konusunda -iliskinin hukuka
uygun olmasi kosulu sakli kalmak kaydiyla- bir sinirlama getirmezken, asil isin bir bolimandn
altisverene verilmesini belirli kosullara baglamis bulunmaktadir. Bu nedenle asil is ve yardimci
is kavramlarinin tanimi belirleyici olarak cok biytk énem arz etmektedir.

S6z konusu is yardimcr is olarak nitelendigi takdirde, bu iste asil isveren-alt isveren iliskisi
kurulmasi herhangi bir sinirlamaya tabi degil iken, asil isin bir bolumunun alt isverene verilmesi
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siki kurallara baglanmustir. Bu tespit yapilirken, 4857/2.md. degisiklik gerekcesinde de belirtildigi
gibi isin asil isverenin dogrudan Uretim veya hizmet organizasyonu icinde yer alip almadigi
belirlenmeli ve alt isverene verilen is ile asil isin nitelikleri dikkate alinmalidir.

Buna gore, dogrudan Uretime katkisi olmayan veya Uretim sdrecinde yer almayan, nitelik olarak
asil isten farkli, dolayl bicimde Uretime katkisi bulunan, asil isin ydritimutnde aksamalara
neden olmayan isler yardimci is olarak tanimlanabilir.

Bu asamada, (asil is-yardimci is ayriminin disinda) Uzerinde durulmasi gereken diger bir dnemli
husus da, alt isverenin Is Kanunu anlaminda “isveren” olup olmadigidir. Zira, yukarida belirtilen
altisveren tanimiesas alindiginda, asilisveren-alt isveren iliskisinin dogumu acisindan aranacak
temel kosullardan biri de, alt isverenin Is Kanunu anlaminda bir isveren olmasi gerekliligidir.
Baska bir anlatimla, alt isverenin de, Is Kanunu anlaminda bir isveren olmasi nedeniyle, isyerinin
bulunmasi ve burada kendi iscilerini calistirmasi, yonetim hakkina dayanarak emir ve talimat
verme yetkisine sahip olmasi gerekir. Nitekim, Is Kanunu'nun 3. maddesinin ikinci fikrasi, alt
isverenin asil isverene ait isi yaptigi yeri, o isveren yoninden de bagimsiz bir isyeri olarak
kabul etmistir. Bahsi gecen htikme gore, “Alt isveren, bu sifatla mal veya hizmet Uretimi icin
meydana getirdigi kendiisyeriicin birinci fikra hikmUne gore bildirim yapmakla yakumludar!.
Bu maddenin gerekgesinde de,”...maddenin ikinci fikrasinda asil isveren-alt isveren iliskisinin
olusmasi halinde, alt isveren asil isverenin isyerinde bir mal veya hizmet Uretimine ge¢mek
ve bunun icin isci ve diger unsurlaryla faaliyet gostermek tzere bir birim meydana getirdigi
icin, onun da kendi adina kurdugu bu isyeri icin gerekli bildirimleri yapmasi dngértlmustar. . .”
ifadesi yer almaktadir.

Dolayisiyla, alt isverenin bdyle bir organizasyona sahip olmamasi halinde, iscilerin asil isverene
ait isyerinde calistirilmasi, asil isveren-alt isveren iliskisinden ¢ok, yasada diizenlemesi olmayan
“is araciligl” ya da yine yasada dizenlemesi olmayan izinli veya izinsiz 6zel istihdam barolari
tarafindan yapilan “mesleki anlamda gegcici is iliskisi” kapsaminda degerlendirilebilecek veya
muvazaa biciminde nitelendirilebilecektir. Ayrica, bir isveren, baska bir isverenden aldidi is icin
belirli bir organizasyona, uzmanliga ve hukuki bagimsizliga sahip degilse, Gretim ya da hizmet
sunumuna iliskin ekonomik bir faaliyetin bagimsiz yonetimini Gstlenmemisse, asil isveren-alt
isveren iliskisinden ¢ok, asil isverene is¢i temini s6z konusu olacaktir.

Cagri Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirmesine
Yonelik Teftis Programi kapsaminda cagri merkezi hizmetinin yUrttldugu isyerleri 4857
sayili Is Kanunu'nun 2. ve 3. maddeleri kapsaminda yukarida belirtilen yasal diizenlemeler
dogrultusunda “muvazaa”yonlyle ele alinarak irdelenmis ve muvazaali isleme dayandigi tespit
edilen 6 isyeriile ilgili olarak gerekceli inceleme raporlari dizenlenmistir.

Yapilan islemlerin muvazaali oldugunun degerlendirmesiyle birlikte; denetimler esnasinda
is mufettislerinin bilgilendirme, egitim calismalari ve onerileri dogrultusunda muvazaali alt
isverenlik iliskisi tespit edilen 5 isyerinden 3'Unde alt isveren iscilerinin baslangictan itibaren
asil isveren iscisi olarak kabul edilmek suretiyle muvazaali iliskiye son verilmis, bir isyerinde
iki alt isverenle olan muvazaali alt isverenlik iliskisinin cagri merkezi bolimUnin devredilmesi
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ve ¢agri merkezi hizmetinin hizmet alim sozlesmesi ile alinmasi suretiyle yasaya uygun hale
getirilmistir. Bir isyerinde ise 3 alt isverenle ilgili muvazaa tespitine iliskin olarak yargi yoluna
basvurulmustur.

Is Sozlesmesi ve Tiirleri

4857 sayili Is Kanununun 8. maddesi “Is sézlesmesi, bir tarafin (isci) bagimli olarak is gérmeyi,
diger tarafin (isveren) da Ucret 6demeyi Ustlenmesinden olusan sézlesmedir. Is sézlesmesi,
Kanunda aksi belirtiimedikce, 6zel bir sekle tabi degildir. Stresi bir yil ve daha fazla olan is
sozlesmelerinin yazili sekilde yapilmasi zorunludur!” seklinde is sézlesmesini tanimlamis, is
sozlesmesinde neler bulunacagina dair 6zel bir sart getirmemistir. Ancak ayni maddenin 3.
fikrasinda "Yazili s6zlesme yapilmayan hallerde isveren isciye en geg iki ay icinde genel ve dzel
calisma kosullarini, gtnltk ya da haftalik calisma sdresini, temel Ucreti ve varsa Ucret eklerini,
Ucret 6deme donemini, sdresi belirli ise sdzlesmenin suresini, fesih halinde taraflarin uymak
zorunda olduklar htkimleri gésteren yazili bir belge vermekle yukdmltdur” hikmu ile is
sozlesmesi yapilmayan durumlarda yazili belgede genel ve &zel bulunmasi gereken asgari
sartlar belirlenmistir. Anilan kanunun 11. maddesinde yer alan “Is iliskisinin bir streye bagli
olarak yapilmadigi hallerde sdzlesme belirsiz sdreli sayilir. Belirli streli islerde veya belli bir isin
tamamlanmasi veya belirli bir olgunun ortaya ¢ikmasi gibi objektif kosullara bagl olarak isveren
ile isci arasinda yazil sekilde yapilan is sozlesmesi belirli streli is sozlesmesidir. Belirli streli is
sdzlesmesi, esasl bir neden olmadikca, birden fazla Ust Uste (zincirleme) yapilamaz. Aksi halde
is sozlesmesi baslangictan itibaren belirsiz streli kabul edilir....” htkmu ile belirsiz ve belirli
sUreli is sozlesmelerinin hangi hallerde dizenlenmesi gerektigi aciklanmistir.

Cagri Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirmesine

Yonelik Teftis Programi kapsaminda vapilan teftislerde;

Is sozlesmelerinde yapilacak is, gorev, calisma suresi, Ucret gibi esasli unsurlarin
belirtilmemesi,

4857 sayil Is Kanununun “deneme suresi” bashkli 15. maddesine aykir olarak is
sdzlesmelerinde deneme sirelerinin iki aydan fazla belirlenmesi,

4857 sayili Is Kanununun 22. maddesi calisma kosullarindaki degisiklerin ne sekilde
yapilacagini iliskin hukdm bulunmasina ragmen, isyeri uygulamasi ile olusan calisma
kosullarinda esash degisikliklerin isciye yazili sekilde bildirilmesi yerine, isciler ile yapilan is
sozlesmelerinde calisma kosullarinda esash degisiklige iliskin olarak dGnceden muvafakat
alinmasi,

Is sozlesmelerinin bir ntshasinin iscilere verilmemesi,

Is sozlesmelerinde isciye 6denecek Ucrete yilda 270 saate kadar yapilan fazla calismalar ile
genel tatil Ucretlerinin dahil oldugu yoninde hikimler bulunmasi,

Suresi bir yil ve daha fazla olan is sdzlesmelerinin yazili olarak yapilmamasi ve iscilere
calisma kosullarina iliskin belge verilmemesi,
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Is sozlesmeleriyle iscilerden hafta tatili calismalari icin onay alinmasi ve iscilerin hafta tatili
gUninde calistinimas,

Kismi sdreli is sozlesmeleriyle calisan iscilere fazla calisma ve fazla surelerle calisma
yaptirlmamasi gerekmesine ragmen, bu iscilerden fazla calismalara iliskin muvafakat
alinmasi,

Yapilan isin belirli sdreli olmamasina ragmen, isverenligin aldigi projelerde yillarca
calistirilan iscilerle her proje icin ayri belirli streli is s6zlesmeleri dizenlenmesi,

gibi hususlarda toplam 38 isyerinde farkli mevzuata aykirilik ve noksanliklar tespit edilmistir.

Kismi Siireli is S6zlesmeleri

4857 sayili Is Kanunu'nun 13. maddesinde kismi sureli is sozlesmesi “Iscinin normal haftalik
calisma sdresinin, tam sdreli is sozlesmesiyle calisan emsal isciye gore dnemli 6lcide daha
az belirlenmesi durumunda sézlesme kismi streli is sozlesmesidir” seklinde tanimlanmistir. s
Kanununa lliskin Calisma Streleri Yonetmeliginin 6. maddesinde ise kismi streli calismanin,
tam sUreli is sdzlesmesi ile yapilan emsal calismanin Ugte ikisi oranina kadar yapilabilecegi
belirtilmistir.

Sektorde kismi sureli ya da part time olarak tanimlanan is sozlesmeleri ile saat Ucretli olarak
calisan iscilerin haftalik calisma surelerinin 30 saatin tGzerinde gerceklestigi, bu durumun arizi
olmayip sureklilik arz etmesi nedeni ile bu iscilerin tam streleri is s6zlesmeleri ile ¢alistiklari
sonucuna varilmis, bahsi gecen grupta yer alan iscilerin hafta tatili Gcretleri, calismadiklari genel
tatil gunu Ucretlerinin 6denmesi, eksik kullandirilan yillik Gcretli izin strelerinin kullandiriimasi
saglanmis bu nedenle 13. maddeye muhalefetten islem yapilmamustir.

Calisma Belgesi

4857 sayili Is Kanunun'un 28. maddesinde yer alan “Isten ayrilan isciye, isveren tarafindan isinin
cesidinin ne oldugunu ve siresini gosteren bir belge verilir” hikmU geregdince isten ayrilan
iscilere isverenlerce ¢alisma belgesi dUzenlenip iscinin imzasi karsiliginda verilmesi gerekirken,
teftisi yapilan 2 isyerinde iscilere calisma belgesi verilmedigi tespit edilmistir.

Ucret ve Ucretin Odenmesi

4857 sayili Is Kanununun 32. maddesinin 1. fikrasinda tcretin tanimi “Genel anlamda Gcret bir
kimseye bir is karsiliginda isveren veya UgUnc kisiler tarafindan saglanan ve para ile ddenen
tutardir” seklinde yapilmistir. Anilan maddenin;

2.fikrasinda Ucret, prim, ikramiye ve bu nitelikteki her cesit istihkakin kural olarak, Turk parasi ile
isyerinde veya 6zel olarak acilan bir banka hesabina 6denmesi gerektigi,

4. fikrasinda emre muharrer senetle (bono ile), kuponla veya yurtta gecerli parayi temsil ettigi
iddia olunan bir senetle veya diger herhangi bir sekilde Ucret ddemesi yapilamayacagd,

5. fikrasi ile Ucretin en ge¢ ayda bir ddenecedi, is s6zlesmeleri veya toplu is sézlesmeleri ile
ddeme siresinin bir haftaya kadar indirilebilecedi,
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6. fikrasinda is sdzlesmelerinin sona ermesinde, iscinin Ucreti ile sézlesme ve Kanundan dogan
para ile 6lctlmesi muimkin menfaatlerinin tam olarak 6denmesi gerektigi belirtilmistir.

01.01.2009 tarihinde yurdrlige giren “Ocret, Prim, Ikramiye ve Bu Nitelikteki Her Turli
Istihkakin Bankalar Araciligiyla Odenmesine Dair Yonetmelik” in 10. maddesiyle de, isyerleri
ve isletmelerinde Is Kanunu hikdmlerinin uygulandigi isverenler ile Ggtncl kisiler, Turkiye
genelinde calistirdiklari isci sayisinin en az 10 olmasi halinde, calistirdiklar isgiye o ay icinde
yapacaklari her ttrld 6demenin kanuni kesintiler distldtkten sonra kalan net tutarini, bankalar
araciligiyla 6demekle yakumld kilinmuslardir.

Teftisi yapilan 14 isyerinde yukarida yer alan hukuki dtzenlemelere aykiri olarak; Gcretlerin
eksik 6dendigi veya zamaninda 6denmedidi, tcretlerin banka hesabina yatinimadigi, inbar ve
kidem tazminatlarina esas Ucretin tespitinde, iscilere yapilan performans primleri, yol ve yemek
yardimlari gibi ddemelerin dikkate alinmadigi belirlenmis olup, denetim strecinde s6z konusu
eksiklikler giderilmistir.

Ucret Hesap Pusulasi

4857 Sayil Is Kanunu'nun 37. maddesi geregince; isveren isyerinde veya bankaya yaptidi
ddemelerde isciye Ucret hesabini gosterir imzali veya isyerinin ¢zel isaretini tastyan bir pusula
vermek zorundadir. Bu pusulada ¢demenin ginu ve iliskin oldugu dénem ile fazla calisma,
hafta tatili, bayram ve genel tatil tcretleri gibi asil Ucrete yapilan her cesit eklemeler tutarinin
ve vergi, sigorta primi, avans mahsubu, nafaka ve icra gibi her cesit kesintilerin ayri ayri
gosterilmesi gerekmektedir.

Cagn  Merkezlerinde  Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 16 isyerinde Ucret
oddemelerinde Ucret hesap pusulasi verilmedigi tespit edilmistir. Diger isyerlerinde genelde
Ucret hesap pusulalarininiscilerin kurumsal e-posta adreslerine génderilmek suretiyle verildigi
ya da iscilerin kendi sifreleri ile girdikleri isyeri bilgisayar programlari Gzerinden Ucret hesap
pusulalarini alabildikleri ve geriye donuk olarak istedikleri aya iliskin Ucret hesap pusulalarini
cagirabildikleri tespit edilmistir. Bazi isyerlerinde isyeri intraneti Uzerinden gonderilen Ucret
hesap pusulalarindaki Gcret hesabi ile ilgili 2-3 gUln icinde iscinin sistem Uzerinden oluru
alinarak,  Ucret hesap pusulasinin isleme koyuldugu gortlmusttr. Degisen teknolojinin
imkanlarindan faydalanilarak farkli lokasyonlardaki cok sayida isgiye bu sekilde génderilen Ucret
hesap pusulalarinin, Is Teftis Kurulu Baskanhigimin konu ile ilgili yazili gorist dogrultusunda,
isverenlerce, 4857/37. madde geregince duzenlenmesi ve iscilere verilmesi gereken Ucret
hesap pusulasi yukimlUltigundn yerine getirildigi seklinde degerlendirilmistir.

Fazla Calisma Ucreti

4857 Sayili Is Kanunu'nun 41. maddesi, tlkenin genel yararlari yahut isin niteligi veya Gretimin
artirilmasi gibi nedenlerle fazla ¢alisma yapilabilecegini belirtmistir. Fazla ¢alismayi, Kanunda
yazili kosullar cercevesinde, haftalik kirk bes saati asan ¢alisma olarak, fazla strelerle calismayi
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ise haftalik calisma sUresinin sozlesmelerle kirk bes saatin altinda belirlendigi durumlarda
belirlenen haftalik calisma suresini asan ve kirk bes saate kadar yapilan calisma olarak
tanimlamistir. Her bir saat fazla calisma icin verilecek Gcretin normal calisma Ucretinin saat
basina disen miktarinin ylzde elli yUkseltilmesi suretiyle, fazla strelerle calismalarda ise her bir
saat fazla calisma igin verilecek Ucretin normal calisma Ucretinin saat basina disen miktarinin
ylzde yirmi bes yUkseltilmesi suretiyle ddenmesi gerektigini hikme baglamistir. Ayrica anilan
maddede fazla calisma veya fazla strelerle calisma yapan iscinin isterse, bu calismalar karsilig
zamli Gcretyerine, fazla calistigr her saat karsiliginda bir saat otuz dakikayi, fazla strelerle ¢calistig
her saat karsiliginda ise bir saat onbes dakikayi serbest zaman olarak kullanabilecegine yer
verilmis, fazla ¢calisma veya fazla strelerle ¢alisma yapmak igin iscinin yazili onaymin alinmasi
gerektigi dizenlenmistir.
Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarimin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 40 isyerinde;

Fazla calisma/fazla sdrelerle calisma Ucretlerinin ya 6denmedigi ya da eksik 6dendigi,

Iscilere hak kazandiklar serbest zamanlarin usultine uygun olarak kullandinimadigi ya da

eksik kullandiriidigs,

Iscilerin fazla calisma/fazla strelerle calisma icin onaylarinin alinmadig,

Iscilere yillik 270 saati asan fazla calisma yaptirildig,

Fazla calisma yaptirilmayacak iscilere fazla calisma yaptirldigi,

Isyerinde fazla calisma strelerini gosteren belge diizenlemedigi

tespit edilmistir.

Ulusal Bayram ve Genel Tatil Giinlerinde Calisma ve Genel Tatil Ucreti

4857 sayili Is Kanunu'nun 44. maddesi; ulusal bayram ve genel tatil ginlerinde isyerlerinde
calisilip calisiimayacaginin toplu is sézlesmesi veya is sézlesmeleriile kararlastiriimasi gerektigini
hikim altina alarak, sozlesmelerde hukidm bulunmamasi halinde s6z konusu glnlerde
calisilmasi icin isginin onayinin alinmasi gerektigini belirtmistir.

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirmesine
Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 2 isyerinde anilan yasal dizenlemeye aykiri
olarak iscilerin onayinin alinmadigi tespit edilmistir.

4857 Sayili Is Kanunu'nun 47. maddesi uyarinca; Kanun kapsamina giren isyerlerinde calisan
iscilere, kanunlarda ulusal bayram ve genel tatil ginu olarak kabul edilen glinlerde calismazlarsa,
bir is karsihgr olmaksizin o ginin Gcretleri tam olarak édenecektir. Iscilerin bu gtinlerde tatil
yapmayarak calismalari halinde ise calisilan her gtin icin bir gtnlik Gcretin 6denmesi gerektigi
hikUm altina almistir.

Cagr Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 23 isyerinde ulusal
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bayram ve genel tatil glnleri calismasi karsiligi olarak, calisilan her gtin icin ilave bir gtnltk
Ucretin 6denmedigi, 6zellikle kismi sdreliis sozlesmesiile calisan iscilerin, kismi streliya da part-
time olarak tanimlanan ancak saat Ucretli olarak calisan ve haftalik ortalama calisma stresi 30
saatin Uzerinde olan iscilerin calismadiklari genel tatil gtnleri karsilidi Gcretlerinin ddenmedidgi,
bazi isyerlerinde calisilarak gecirilen genel tatil gtinleri karsiiginin ilave Gcret olarak degil, bir
gln ise gelmeme, serbest zaman kullandirma seklinde verildigi tespit edilmistir.

Hafta Tatili Ucreti

4857 sayili Is Kanunu'nun 46. maddesi; Kanun kapsamina giren isyerlerinde, iscilere tatil
gintnden 6nce 63 Uncl maddeye gore belirlenen is glnlerinde calismis olmalar kosulu
ile yedi glnlik bir zaman dilimi icinde kesintisiz en az yirmi dort saat dinlenme (hafta tatili)
verilecegini belirtmis, calisiimayan hafta tatili giinl icin isveren tarafindan bir is karsiligi
olmaksizin o glinun Ucretinin tam olarak 6denmesi gerektigini hukdm altina almustir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 12 isyerinde yasal
dizenlemeye aykiri olarak;

Iscilere hafta tatili kullandinimadig,

Calisilan hafta tatili gina Ucretinin ise zamli olarak 6denmedidi, bu gline ait Ucretin bir is
karsihdi olmaksizin ¢alisiimayan hafta tatili Ucreti gibi 6dendigi,

Saat Ucretli olarak calisan iscilerin hafta tatillerinin kullandirildidl, ancak bu gunlerin
Ucretlerin 6denmedigi

belirlenmistir.

Yillik Ucretli izin Hakki ve izin Siireleri

4857 sayili Is Kanunu'nun 53. maddesi yillik Geretli izne hak kazanma kosulunu iscinin isyerinde
ise basladigr glinden itibaren, deneme suresi de icinde olmak Uzere, en az bir yil ¢calismis
olmak seklinde diizenlemis ve yillik Ucretli izin hakkindan vazgecilemeyecegini ayrica hUkme
baglamistir.

Iscilere verilecek yillik Geretliizin stresini ise “hizmet suresi;

a) Biryildan bes yila kadar (bes yil dahil) olanlara ondért glinden,

b) Bes yildan fazla onbes yildan az olanlara yirmi gtinden,

c) Onbes yil (dahil) ve daha fazla olanlara yirmialti giinden az olamaz.

Ancak onsekiz ve daha kigUk yastaki iscilerle elli ve daha yukar yastaki iscilere verilecek yillik
Ucretliizin sUresi yirmi giinden az olamaz” seklinde dizenlemistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarimin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda 6 isyerinde iscilere yillik Gcretli
izinlerinin kullandinimadigi ya da isyerindeki hizmet siresi ve yasi dikkate alinmadan eksik
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kullandirldig, izin dénemine rast gelen hafta tatili ve genel tatil glnlerinin izin stresine ilave
edilmedigi tespit edilmistir.

Yillik izin Bakimindan Calisilmis Gibi Sayilan Haller
4857 sayili Is Kanunu'nun 55. maddesi;

"

a) Iscinin ugradigr kaza veya tutuldugu hastaliktan 6turd isine gidemedigi gunler (Ancak, 25
inci maddenin () numarali bendinin (b) alt bendinde éngorilen streden fazlasi sayilmaz.).

b) Kadin iscilerin 74 (ncl madde geregince dogumdan once ve sonra calistinlmadiklari
gunler.

c) lIscinin muvazzaf askerlik hizmeti disinda manevra veya herhangi bir kanundan dolayi
ddevlendirilmesi sirasinda isine gidemedigi gunler (Bu strenin yilda 90 gtnden fazlasi
sayllmaz.).

d) Calismakta oldugu isyerinde zorlayici sebepler yizinden isin araliksiz bir haftadan cok tatil
edilmesi sonucu olarak iscinin ¢calismadan gecirdigi zamanin onbes gunu (is¢inin yeniden
ise baslamasi sartiyla).

e) 66 nc maddede s6zU gecen zamanlar.

f)  Hafta tatili, ulusal bayram, genel tatil glnleri.

g) 3153 sayill Kanuna dayanilarak c¢ikarilan tlztge gore rontgen muayenehanelerinde
calisanlara pazardan baska verilmesi gereken yarim gunluk izinler.

h) lscilerin arabuluculuk toplantilarina katilmalari, hakem kurullarinda bulunmalari, bu
kurullarda isci temsilciligi gorevlerini yapmalari, calisma hayati ile ilgili mevzuata gore
kurulan meclis, kurul, komisyon ve toplantilara yahut iscilik konulari ile ilgili uluslararasi
kuruluslarin konferans, kongre veya kurullarina isci veya sendika temsilcisi olarak katilmasi
sebebiyle islerine devam edemedikleri gtnler.

) lscilerin evlenmelerinde (¢ gline kadar, ana veya babalarinin, eslerinin, kardes veya
cocuklarinin 6limunde U¢ glne kadar verilecek izinler.

) lIsveren tarafindan verilen diger izinler ile 65 inci maddedeki kisa calisma streleri.

k) Bu Kanunun uygulanmasi sonucu olarak isciye verilmis bulunan yillik Gcretli izin stresi”

hukmd ile yillik Gcretliizin hakkinin hesabinda calisiimis gibi sayilan haller diizenlenmistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarimin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda 2 isyerinde izin sresinin hesabinda
calisma stresinden sayilan hallerin dikkate alinmadigri belirlenmistir.

Yillik Ucretli iznin Uygulanmasi

4857 sayili Kanunun 56. maddesi “Yillik Gcretli izin isveren tarafindan boélinemez. Bu iznin
53 Uncld maddede gosterilen streler icinde isveren tarafindan surekli bir sekilde verilmesi
zorunludur. Ancak, 53 tincl maddede 6ngorulenizin streleri, taraflarin anlasmastile bir bolima
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on gunden asagi olmamak tzere en ¢ok tce bolunebilir. Isveren tarafindan yil icinde verilmis
bulunan diger Ucretli ve Ucretsiz izinler veya dinlenme ve hastalik izinleri yillik izne mahsup
edilemez. Yillik Ucretli izin gUnlerinin hesabinda izin stresine rastlayan ulusal bayram, hafta
tatili ve genel tatil gunleri izin stresinden sayllmaz” seklinde dizenlenmistir. Bununla birlikte
Yillik Ucretli Izin Yonetmeligi (Resmi Gazete 03.03.2004-25391)'nin 20. maddesiyle isverenlere,
iscilerin yillik Gcretli izinlerini gosterir izin kayit belgesi tutma zorunlulugu getirilmis, 15.
maddesiyle de isci sayisinin 100'den fazla olmasi durumunda isveren ve isci temsilcilerinden
olusan izin kurulu olusturulmasi gerektigi belirtilmistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda 54 isyerinde iscilere yillik Gcretli
izinlerinin bir bolum en az on guin olacak sekilde kullandirilmadigi tespit edilmistir.

Yillik izin Ucreti

4857 sayili Is Kanunu'nun 57. maddesinde “Isveren, yillik Gcretli iznini kullanan her isciye yillik
izin donemine iliskin Gcretini ilgili iscinin izine baslamasindan 6nce pesin olarak 6demek veya
avans olarak vermek zorundadir..."htukma ile yillik izin UGcretinin 6deme sekli dizenlenmistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen 35 isyerinde yillik Gcretli
izne ayrilan iscilere izin donemine iliskin Ucretinin izne baslamadan dnce pesin ya da avans
olarak 6denmedigi tespit edilmistir.

Calisma Siiresi

4857 sayili Is Kanununun 63. maddesi; “Genel bakimdan ¢alisma stresi haftada en ¢ok kirkbes
saattir. Aksi kararlastirilmamissa bu stre, isyerlerinde haftanin calisilan gtnlerine esit lctde
bolinerek uygulanir. Taraflarin anlasmast ile haftalik normal calisma suresi, isyerlerinde haftanin
calisilan giinlerine, giinde onbir saati asmamak kosulu ile farkli sekilde dagrtilabilir. Bu halde, iki
aylik stire icinde iscinin haftalik ortalama calisma stresi, normal haftalik calisma sdresini asamaz.
Denklestirme stresi toplu is sozlesmeleri ile dort aya kadar artinlabilir” hUkmdnU icermektedir.

Anilan Kanun hikmune dayanilarak hazirlanan Is Kanununa lliskin Calisma Sureleri
Yonetmeliginin 3. maddesi ile calisma suresi, 4. maddesiyle ise haftalik normal ¢alisma siresi
tanimlamustir. S6z konusu yonetmeligin 5. maddesinde yer alan “Taraflarin yazili anlasmasi ile
haftalik normal calisma suresi, isyerinde haftanin ¢alisilan ginlerine giinde onbir saatiagsmamak
kosuluyla farkli sekilde dagitilabilir. Bu halde, yodunlastiriimis is haftasi veya haftalarindan
sonraki dénemde iscinin daha az surelerle calistirlmasi suretiyle, toplam calisma stresi,
calismasi gereken toplam normal streyi gegcmeyecek sekilde denklestirilir. Denklestirme iki
aylik stre icinde tamamlanacak, bu stire toplu is sozlesmeleri ile dort aya kadar artirilabilecektir.

45



\\ csGB

Parca basina, akort veya goturt gibi yapilan is tutarina goére Ucret 6denen islerde de bu
Yonetmeligin denklestirmeye iliskin hukdmleri uygulanir. Denklestirme dénemi icinde gunltk
ve haftalik calisma sureleri ile denklestirme stresi uygulamasinin baslangi¢ ve bitis tarihleri
isverence belirlenir” hikimleri ile denklestirme esasina gore calismaya iliskin dizenlemelere
yer vermistir. Belirtilen yonetmeligin 9. maddesiyle de isverenlere iscilerin calisma surelerinin
uygun araclarla belgeleme konusunda zorunluluk getirilmistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 12 isyerinde;

GUnlUk calisma saresi sinirinin asiimasi,
Calisma sirelerinin belgelenmemesi,

Denklestirmenin yasada belirlendigi sekilde uygulanmamasi, iscilere her bir saatlik
fazla calismalarn karsihginda, onlardan bir talep gelmeksizin, bir saat serbest zaman
kullandinimasi seklinde yapilan uygulamalarin is surelerinin denklestirilmesi olarak
tanimlanmasi, (Bu uygulamalara iliskin her bir saat fazla calisma icin ilave saat Ucretinin
%50'si tutarinda fazla calisma Gcretleri ddettirilmistir.)

gibi konularda yukarida belirtilen kanun ve yonetmelik htukimlerine aykirliklar bulundugu
tespit edilmistir.

Ara Dinlenmesi

4857 sayili Is Kanunu'nun 68. maddesinde yer alan “Gunluk ¢alisma stresinin ortalama bir
zamaninda o yerin gelenekleri ve isin geregine gore ayarlanmak suretiyle iscilere; a) Dort
saat veya daha kisa sureli islerde onbes dakika, b) Dort saatten fazla ve yedibuguk saate kadar
(yedibucuk saat dahil) streli islerde yarim saat, ) Yedibucuk saatten fazla streli islerde bir saat,
ara dinlenmesi verilir. Bu dinlenme sureleri en az olup araliksiz verilir. Ancak bu sureler, iklim,
mevsim, o yerdeki gelenekler ve isin niteligi g6z 6ntinde tutularak s6zlesmeler ile arali olarak
kullandirilabilir. Dinlenmeler bir isyerinde iscilere ayni veya degisik saatlerde kullandirilabilir.
Ara dinlenmeleri calisma suresinden sayilmaz” hukdmleri ile iscilerin calisma sireleri icinde
ne sekilde ara dinlenmesi vermeleri gerektigi dizenlenmis, ara dinlenmelerinin ¢alisma
sUresinden sayllmayacadi belirtilmistir.

Cagri Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestiriimesine  ve  Sosyal  Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 2 isyerinde; yukarida yer
alan Kanun htukmune uygun olarak iscilere ara dinlenmelerinin kullandiriimadigr ya da eksik
kullandirildigi belirlenmistir.

Gece Siiresi ve Gece Calismalari

4857 sayili Is Kanununun 69. maddesi calisma hayatinda gece slresini, “en gec saat 20.00'de
baslayarak en erken saat 06.00'ya kadar gecen ve her halde en fazla on bir saat sdren
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donem” olarak tanimlamistir. Bunun yaninda iscilerin gece calismalarinin yedi bucuk saati
gecmeyecedini, gece calismasinda fazla calisma yapilmayacagini da hikme baglamistir. Yasa
ayrica gece calismasinin 6zelligini de dikkate almak suretiyle gece déneminde calistirlacak
iscilerin saglhk durumlarinin gece calismasina uygun oldugunun ise baslamadan énce alinacak
saglik raporu ile belgelenmesi ve gece calistirilan iscilerin en geg iki yilda bir defa isveren
tarafindan periyodik saglik kontroliinden gecirilmesi zorunlulugu getirmistir.

Ayni kanun maddesinin devaminda”... Gece calismasi nedeniyle saghginin bozuldugunu
raporla belgeleyen isciye isveren, mimkunse glindiiz postasinda durumuna uygun bir is verir.

Isveren gece postalarinda calistinlacak iscilerin listelerini ve bu isciler icin ise baslamadan
once alinan ve periyodik saglik raporlarinin bir nashasini ilgili bolge midutrlugine vermekle
ydkamluaduar.

Gece ve gunduz isletilen ve ndbetlese isci postalar kullanilan islerde, bir calisma haftas
gece calistirilan iscilerin, ondan sonra gelen ikinci calisma haftasi gindUtz calistiriimalari
suretiyle postalar siraya konur. Gece ve gindUz postalarinda iki haftalik nébetlesme esasi da
uygulanabilir.

Postasi degistirilecek isci kesintisiz en az on bir saat dinlendiriimeden diger postada
calistinlamaz."hikUmleri getirilmistir.

Ayrica Postalar Halinde Isci Calistinilarak Yarttdlen Islerde Calismalara Iliskin Ozel Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmeligin 4. maddesinde “Nitelikleri dolayisiyla strekli ¢alistiklari icin durmaksizin
birbiri ardina postalar halinde isci calistinlarak yuratulen islerde posta sayisi 24 saatlik stre
icinde en az Ug isci postasi calistirilacak sekilde dizenlenir” Hikma bulunmaktadir.

Kadin lscilerin Gece Postalarinda Calistirima Kosullari  Hakkinda  Yonetmeligin - (RG.
09.08.2004/25548) 5, 6, 7 ve 9. maddeleri ile 18 yasini doldurmus kadin iscilerin gece
postalarinda ¢alistinimalari kosullart dizenlenmistir.

Cagri_ Merkezlerinde  Calisma  Kosullarinin__lvilestiriimesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendiriimesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen 43 isyerinde;

Gece calismalarinin 7,5 saati gectigi,

Gece calismasi yaptirilacak iscilerinden ise baslangicta saglik raporu alinmadigi, raporlarin
her alti ayda bir yenilenmedidi,

Gece postasinda calistirilan iscilerle ilgili bildirimlerin yapiimadigi

Gece ve glindUz postalarinin birbirinin yerini alacak sekilde degistirilmedigi,

Postasi degistirilecek iscilerin kesintisiz en az 11 saat dinlendirilmedidi,

Posta sayisinin 24 saatlik zaman dilimi icerisinde en az 3 is¢i postasi olacak sekilde
dizenlenmedigi

tespit edilmistir.
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Analik Halinde Calisma ve Siit izni

4857 sayilils Kanunu'nun 74. maddesinde “Kadin iscilerin dogumdan énce sekiz ve dogumdan
sonra sekiz hafta olmak Uzere toplam onalti haftalik stre icin calistinlmamalari esastir. Cogul
gebelik halinde dogumdan 6nce calistirlmayacak sekiz haftalik streye iki hafta stre eklenir.
Ancak, saglik durumu uygun oldugu takdirde, doktorun onayi ile kadin isci isterse dogumdan
onceki U¢ haftaya kadar isyerinde calisabilir. Bu durumda, kadin iscinin calistigr stireler dogum
sonrasi surelere eklenir,

...Kadin iscilere bir yasindan kugutk ¢cocuklarini emzirmeleri icin glinde toplam bir buguk saat
sUt izni verilir” hUkUimleri yer almakta olup, anilan maddeye dayanilarak ¢ikarilan “Gebe veya
Emziren Kadinlarin Calistinlma Sartlariyla Emzirme Odalari ve Cocuk Bakim Yurtlarina Dair
Yonetmeligin”ilgili maddeleri ise analik halinde ¢alisma ve sdt izinleri dUzenlenmistir.

Cagn  Merkezlerinde  Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen 11 isyerinde kadin
iscilerin dogum oncesi ve sonrasi calistinlmamalari gereken surelerde calistirnldigy, 3 isyerinde
bir yasindan kig¢utk cocuklarini emzirmeleri icin kadin iscilere gtinde toplam bir buguk saat sit
izni verilmedigi tespit edilmistir.

Ayrica isyerlerinde gunlik bir bucuk saatlik emzirme izinlerinin toplanarak haftada bir gin
toplam yedi bucuk saat ise gelmeme seklinde ya da bir yil boyunca gunltk bir bucuk saatten
hesaplanan toplam surenin yedi bucuk saate bolinmesi suretiyle gline cevrilerek toplu olarak
kullandirldigi, bu ttr uygulamalarda, isyerlerinde kres olmamasinin ya da iscilerin cocuklarini
getirme olanagi bulunmayan emzirme odalarini stt sagma odalari olarak kullanmak zorunda
kalmalarinin etken oldugu tespit edilmistir.

Gebe veya Emziren Kadinlarin Calistiriima Sartlariyla Emzirme Odalarn ve Cocuk
Bakim Yurtlan

Is Kanununun 88. maddesine dayanilarak ¢ikarilan Gebe veya Emziren Kadinlarin Calistiriima
Sartlariyla Emzirme Odalari ve Cocuk Bakim Yurtlarina Dair Yonetmelikte: gebe veya cocuk
emziren kadinlarin hangidénemlerde ne gibiislerde calistirlmalarinin yasak oldugu ve bunlarin
calismalarinda sakinca olmayan islerde hangi sartlar ve usullere uyacaklari, ne suretle emzirme
odalari veya cocuk bakim yurdu (kres) kurulmasi gerektigi veya hangi hallerde disaridan hizmet
alabilecekleri belirlenmistir.

Anilan Yonetmeligin 15. maddesi “Yaslari ve medeni halleri ne olursa olsun, 100-150 kadin
isci calistinlan isyerlerinde, bir yasindan kucik ¢cocuklarin birakilmasi ve bakilmasi ve emziren
iscilerin cocuklarini emzirmeleri icin isveren tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve isyerine en
cok 250 metre uzaklikta bir emzirme odasinin kurulmasi zorunludur.
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Yaslari ve medeni halleri ne olursa olsun, 150den ¢ok kadin isci calistirilan isyerlerinde, 0-6
yasindaki cocuklarin birakilmasi ve bakilmasi, emziren iscilerin cocuklarini emzirmeleri icin
isveren tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve isyerine yakin bir yurdun kurulmasi zorunludur.
Yurt agma yukimliliginde olan isverenler yurt icinde anaokulu da agmak zorundadirlar. Yurt,
isyerine 250 metreden daha uzaksa isveren tasit saglamakla yakumluddar.

Isverenler, ortaklasa oda ve yurt kurabilecekleri gibi, oda ve yurt agma yukimlulagang,
bu Yonetmelikte dngodrulen nitelikleri tasiyan yurtlarla yapacaklari anlasmalarla da yerine
getirebilirler”hUkm ile oda ve yurt agma yukdmltligu diizenlenmistir.

Cagri__Merkezlerinde Calisma___Kosullarinin__lyilestirilmesine _ve  Sosyal _Taraflarin

Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda kanuni yakimlGluga olan 21 isyerinde
yapilan teftiste:

Yaslari ve medeni halleri ne olursa olsun, 100-150 kadin isci calistinlan bu isyerlerinde, bir
yasindan ktcUk cocuklarin birakilmasi ve bakilmasi ile emziren iscilerin cocuklarini emzirmeleri
icin isveren tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve isyerine en cok 250 metre uzaklikta bir
emzirme odasinin kurulmadigi, bunun sonucu olarak da yukarida da belirtildigi sekilde
iscilerden de gelen taleple isyerlerinde gunltk bir buguk saatlik emzirme izinlerinin ginde
bir bucuk saat karsiligi toplanarak haftada bir giin toplam yedi bucuk saat ise gelmeme vya
da bir yil boyunca gunluk bir buguk saatten hesaplanan stirenin yedi buguk saate bolinmesi
suretiyle gtne cevrilerek toplu olarak izin kullanma uygulamalarina basvuruldugu, bu tar
uygulamalarda isyerlerinde kres olmamasinin, emzirme odalarinin iscilerin cocuklarini getirme
olanagi olmadigi icin iscilerin st sagma odalari olarak kullanmak zorunda kalmalarinin etken
oldugu tespit edilmistir.

150den ¢ok kadin isci calistirilan isyerlerinde, 0-6 yasindaki cocuklarin birakiimasi ve bakilmasi,
emziren iscilerin cocuklarini emzirmeleri icin isveren tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve
isyerine yakin bir yurdun kurulmadigi veya ortaklasa kurmadiklari gibi disaridan hizmet de
satin almadiklar tespit edilmistir.

Isci Ozliik Dosyasi

4857 sayili Is Kanunu'nun 75. maddesinde “Isveren calistirdigi her isci icin bir dzIik dosyasi
duzenler. Isveren bu dosyada, iscinin kimlik bilgilerinin yaninda, bu Kanun ve diger kanunlar
uyarinca dizenlemek zorunda oldugu her tirli belge ve kayitlari saklamak ve bunlari istendigi
zaman yetkili memur ve mercilere gostermek zorundadir.

Isveren, isci hakkinda edindigi bilgileri durstluk kurallari ve hukuka uygun olarak kullanmak ve
gizli kalmasinda iscinin hakli ¢ikari bulunan bilgileri aciklamamakla yaktmladur" htktumleri ile
isci 6zlUk dosyasi hakkinda hukuki dizenleme yapmistir.
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Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda yapilan teftislerde 3 isyerinde isci
0zIUk dosyalarinin dizenlenmedigi anlasiimistir.

Oziirlii isci Calistirma Zorunlulugu

4857 sayili Kanunun 30. maddesinde “Isverenler, elli veya daha fazla isci calistirdiklarn ézel
sektor isyerlerinde yUzde Ug 6zUrlU, kamu isyerlerinde ise ylzde dort 6zUrld ve yUzde iki eski
hUkumlU isciyi meslek, beden ve ruhi durumlarina uygun islerde calistirmakla yaktmladdrler.
Aynt il sinirlarricinde birden fazla isyeri bulunan isverenin bu kapsamda calistirmakla yakdmld
oldugu isci sayisi, toplam isci sayisina gore hesaplanir” diizenlemesi mevcut olup, Yurt Icinde
Ise Yerlestirme Hizmetleri Hakkinda Yonetmeligin (25.04.2009-27548 Resmi Gazete) ilgili
maddeleri ile de 6zUrlU ve eski hukdmli calistirma yukdamlalugu, calistinlacaklarin sayisinin
tespiti, talep ve ise yerlestirme ile ilgili islemler dUzenlenmistir.

Cagr Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine
Yonelik Teftis Programi kapsaminda yapilan teftislerde 33 isverenlige ait Istanbulda bulunan
isyerlerinde zorunlu 6zUrll isci istihdamina iliskin olarak 6zUrlG isci kontenjan agiginin
bulundugu tespit edilmistir.

Programli teftis kapsaminda banka ¢agr merkezlerinde yapilan incelemelerde; Bankalarda ic
kaynak olarak faaliyet gosteren cagri merkezleri bolumlerine iliskin yapilacak denetimlerde
cagr merkezleri bolUmlerinin ayr bir tlzel kisiligi olmamasi nedeniyle 4857/30. madde
kapsaminda yapilacak incelemelerde, incelemenin bankalarin bankacilik sektérinde il sinirlari
icerisinde faaliyet gdsteren tim banka subelerinde calismakta olan tim iscilerini kapsamasi,
sube sayilarinin coklugu ve sube isyerlerinin farkli ISKUR Sube Mudurltkleri (Kapatilan)
alanlarinda yer almalari, bu durumda programli teftis icin hedeflenen ¢cagri merkezi calisanlari
ile ilgili hedeflerden ve denetim streci ile ilgili planlamalardan sapmalar olabilecedi dikkate
alinarak, bankacilik sektériinde banka i¢ kaynak olarak ytrdtilen cagri merkezleri calisanlari ile
ilgili denetimlerde 4857/30. maddesi kapsaminda inceleme yapilmamistir.

2.3.1.2. 4817 sayili Yabancilarin Calisma izinleri Hakkinda Yasa ile ilgili Noksanliklar

4817 sayil Yabanailarin Calisma Izinleri Hakkinda Kanunun 18. maddesi “...Yabanci calistiran
isverenler yabancinin calismaya basladigr tarihten, ¢alisma izninin verildigi tarihten itibaren
otuz gln icerisinde calismaya baslamamasi halinde bu strenin bitiminden itibaren ve herhangi
bir nedenle hizmet akdinin sona erdigi tarihten itibaren, en ge¢ on bes gin icerisinde durumu
Bakanliga bildirmekle yaktmludurler” htkma ile bildirim yUkimlaliginu dizenlemistir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarimin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan bir isyerinin, yukarida
belirtilen kanun hidkmune aykiri olarak, bildirim yUkimlUltigund yerine getirmedigi tespit
edilmistir.
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Gagn merkezlerinde yapilan programli denetimlerde calisma izni olmadan calisan yabanci
uyruklu isci tespiti yapilmamistir.

2.3.1.3. Calisma Kosullarinin iscilerin Saglik ve Giivenligi Uzerindeki Etkileri

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarimin lyilestirilmesine  ve  Sosyal  Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda isyerlerinde isin yGritima yoninden
yapllan teftislerde isyerlerinin calisma kosullarinin is saglhgi ve gtvenligi Gzerine etkileri ile ilgili
Saglik Bakanhgi Istanbul Meslek Hastaliklarn Hastanesi ile birlikte ydrittlen anket calismasinin
sonuglarr ile birlikte degerlendirilmek Uzere asagidaki istatistiki bilgiler alinmistir.

Isyerihekimlerineyapilan muracaatlarve basvuru konularibazalinarak yapilan degerlendirmeler
sonucu ¢agr merkezi isyerlerinde calisan iscilerin maruz kaldiklarr hastaliklarin ve psiko-sosyal
rahatsizliklarin ylzdesel dagilimi asagida grafik halinde gosterilmis, isin niteligine bagl olarak
kas iskelet sistemi hastaliklarinin, odyometrik rahatsizliklarin ve géz hastaliklarinin, meslek
hastaligi olarak ise el bilegi hastaliklarinin ve ses teli nodullerinin ortaya ¢iktigi beyan ve tespit
edilmistir.

Birisyerinde 714 iscinin periyodik g6z muayenesinde 207 iscide miyop, hipermetrop, astigmat,
konjonktivite (gbzde enfeksiyon) tespiti yapilmistir.

Ayni sayida iscinin kulak taramasinda 79 hafif ve orta dizeyde tek kulakta isitme kaybl,
(iscilerden ise girerken alinan saglik raporlarinda sektorin calisma sartlarina iliskin ézel bir
tetkik yapilmadidi, genelde ise giriste alinan saglk raporlarinin akciger filmi ve kan tahlili gibi
klasik tetkikler oldugu, bu nedenle bahsi gecen gérme ve isitme rahatsizliklari ile ilgili iscilerin
ise giris tarihlerinden sonra calisma sartlar nedeniyle olustugu ya da var olan rahatsizligin ise
basladiktan sonra devam ettigi veya ilerledigi seklinde isyerlerinde bir veri bulunmadigi tespit
edilmistir. )saptanmistir.

Isyeri hekimi tarafindan verilen 2 giinliik istirahatlerin performans primine hak kazanmada
devamsizlik olarak kabul edilmemesine ragmen, yil icinde 2011 yilinda Ocak-Aralik déneminde
isyeri hekimi tarafindan 1259 gun istirahat verildigi tespit edilmistir.

2011 Ocak-Aralik ddnemive 2012 Ocak-Subat déneminde isyeri hekimi disinda verilen istirahat
glnu sayisinin 16.546 oldugu belirlenmistir.

Bir baska isyerinde 2011 yilinda toplam isci sayisinin 1500, aylik istirahat kullanan isci sayisinin
yaklasik 300, istirahat gn sayisinin 900-1400 gln arasi oldugu tespit edilmistir.

Isyeri hekimleri ve Istanbul Meslek Hastaliklar Hastanesi doktorlari ile yapilan gérismelerde
sektorde ozellikle hangi dizeyde isitme kayiplarinin ve gérme bozukluklarinin ¢cagri merkezi
musteri temsilcisi olarak ¢alismaya engel teskil edecedi ile ilgili bir arastirma ve veri olmadigi
dile getirilmistir.
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2011 yilinda isyeri hekimine muracaat eden ¢agr merkezi ¢alisani iscilerin sikayet konularina
iliskin ylzdesel dagiim yukaridaki grafikte gosterilmistir.

Isyerlerinde isyeri psikologlari ve isyeri hekimleri ile yapilan gorismelerde; cagn merkezlerinde
calisanlarin tikenmislik dizeylerinin bircok sektére gore daha yuksek oldugu, bu durumun
belirlenmis ve standardizasyonu yapilmis is tanimi olmasindan kaynaklandigi, insan dogasina
uygun olmayan kalip ifadelerin sunulmasi ve bireysel insiyatiflerin olamamasi, yogun masteri
baskisi, bu baskinin bazen kisilik haklarina saldirr boyutuna ulasmasi, degisken vardiya
sistemlerinin gunltk yasam aktivitesine olumsuz etkileri gibi nedenlerden kaynaklandig,
iscilerden gelen bildirimler ve muracaatlar dikkate alinarak isyerinde tam zamanli psikolog
istihdam edildigi beyan ve tespit edilmistir.

Isyeri psikologuna basvuru nedenleri dagilimi asagida grafik seklinde gosterilmistir. Basvuru
seklinin genelde revirden yonlendirilen konversif vakalardan olustugu, bu durumun cagri
merkezinde musteri temsilcisi olarak ¢agr alan kisilerin bir dizi sikayet ve hakarete maruz
kaldiklarinda sirket kurallari nedeniyle dogal tepki verememelerinden kaynaklandigi, bu
durumda vUcudun reaksiyon gostererek sistemi tepki vermeye zorlamasi nedeniyle bayilma,
kasilma, g6z segirmesi, kramplar gibi fiziksel sikayetler ile revire miracaatlara neden oldugu, bir
baska ifadeyle fiziki bir sikayetile revire basvuraniscinin psikologa yonlendirildigi beyan ve tespit
edilmistir. Bu nedenle sektorde calisiimasi gereken sirenin 2 yildan fazla olamayacagi beyan
edilmistir. Isyeri psikologuna revirden sevk edilenler disinda miracaat edenlerin genelde birim
yoneticilerinin yonlendirmesi ya da daha énce gelen arkadaslarinin yonlendirmesi ve tavsiye
etmesi ile oldugu, calisanlar arasinda isyeri psikologuna basvurmanin hos karsilanmadig,
ayrica bulgularin insan kaynaklari ile paylasilmasi gibi endiselerinde muracaat sayisini azalttidi,
miracaat konulari arasinda ayrica strese bagl asirr yemek yeme, obezite sorunlarinin da oldugu
ifade edilmistir.



N
T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

Is Teftis Kurulu Bagkanhg:

PSIKO-SOSYAL RAHATSIZLIKLAR

Beslenme Sorunlan

Evlilik/Aile
Danrgmaniigs
15%

Sekil 20: iscilerin Maruz Kaldiklari Psiko-Sosyal Rahatsizliklarin Dagilim

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda isyerlerinde isin yaratimad yontnden
59 aslil isverenlikte yapilan teftisler sonucu ulasilan 25.638 isci arasindan Eyldl 2011-Agustos
2012 tarihleri arasinda istirahat kullanan iscilerin sayisi ve toplam isci sayisina gore yUzdesel
oranlari aylar itibariyle grafik halinde asagida gosterilmistir.

Asagida iscilerin 2011 yili icerisinde kullandiklari istirahat gtin sayilari yer almaktadir. Grafikten
gorllecegi Gzere kullanilan istirahat gin sayilar isyeri ve SGK acisindan gecici is géremezlik
odenegi ve saglik yardimlari agisindan degerlendirildiginde de ciddi sayi ve oranlardadir.

6153

6409
5897 5897
5384
alih 4871
4358
4103 4102
I I |

Eyl.1l  Eki11  Kasll Arall Ocall 5ubll Marl2 Nisl2 Mayl2 Hazl2 Tem.l2 Aju.ll

Sekil 21: Sektdrde Eylil 2011-Agustos 2012 Dénemi Istirahat Kullanan Isci Sayisi
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Sekil 22: Sektérde Eylul 2011-Agustos 2012 Dénemi Yizdesel Istirahat Orani

2.3.2. Noksanliklarla ilgili Yapilan iyilestirmeler
2.3.2.1.Iscilere Yapilan Odemeler

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda yapilan denetimlerde denetim tarihi
itibariyle is s6zlesmesi devam etmekte olan 1326 isciye 194.434,83 TL net tutarinda Ucret, 4237
isciye 1.348.318,79 TL net tutarinda fazla calisma Ucreti, 196 isciye 34.576,77 TL net tutarinda
fazla strelerle calisma Ucreti, 4390 isciye 4.329.663,74 TL net tutarinda hafta tatili Ucreti, 4393
isciye 1.502.207,56TL net tutarinda genel tatil Ucreti ve 80 isciye 167.701,21 TL net tutarinda
ihbar tazminati, kidem tazminati, ikramiye ve prim olmak tzere toplam 7.576.902,90 TL net
tutarinda 6deme yaptirilmistir.

7.576 L

4.329.663,74 TL

1.502.207.56 TL
1.348.318,79 TL

19443482 TL
34.576,77 TL
[=—
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167.701.21 TL
=
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Sekil 23: iscilere Yapilan Odemelerin Tiirl ve Tutarlar (TL/Net)
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10229 isci
4237 isgi 4390is¢i 4393 igei
1326 isci .
i 196 isci 80 iggi
Ueret Fazla Fazla Hafta Tatili Genel Tatil Diger Toplam
Caliyma  Sirelerle  Ocreti Ue.
Uereti Calisma

Sekil 24: Odemelerden Faydalanan isci Sayilari

Odemeler is sozlesmeleri devam eden iscilere ise giris tarihlerinden itibaren, calismalarin
yapildigr donemlerdeki Ucretler esas alinarak (fazla calisma Ucreti, hafta tatili Gcret, gene tatil
gunu Ucreti) yapilan hesaplamalarla bulunan rakamlar tzerinden yapilmistir. Odeme tutarlari
denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda gecen donemde aylara boltUnerek ve ek
kazang olarak bordrolastirilarak yapiimistir.

Odemelerin agirlikli kismi; halen is sézlesmesi devam etmekte olan iscilerin is sézlesmelerinin
kismi sureli is sozlesmesi olarak tanimlandigi, Gcretleri saat Ucreti olarak belirlenen, ancak
haftalik calisma streleri yasada kismi streli calisma icin belirlenen haftalik maksimum 30 saatlik
limitin Uzerinde olan ve bu calisma sureleri streklilik arz ettiginden, yapilan denetimlerde
is sozlesmelerinin tam zamanli is sézlesmesi oldugu sonucuna varilan iscilere yapilan, is
sozlesmelerinin kismi slreli olarak tanimlandigr dénemlerde 6denmemis olan hafta tatili
gunleri ve genel tatil gunleri Gcretlerine iliskindir.

Sektorde yapilan denetimlerin ¢arpan etkisi olarak; blytk olcekli iki isyerinde is sozlesmesi
devam eden ve kismi sureli isci olarak tabir edilen iscilerin calismadiklari genel tatil gtnleri
Ucretleri ile hafta tatili Gcretlerine hak kazanmalari neticesinde iscilere ddettirilen s6z konusu
Ucretlerin, bu isyerlerinde daha 6nce ayni kosullarda calisan ve denetim tarihi itibariyle
is iliskileri sona ermis olan eski iscilerin de hem sigorta prim gun sayilarinin eksik tahakkuk
ettiriimesi ve hem de genel tatil glnleri ve hafta tatili Ucret alacaklar bulunmasi nedeniyle
isyerlerine basvuruda bulunduklari, ayrica Bakanhgimiz ALO 170 hatti Uzerinden sikayet
basvurularinda bulunduklari, isverenlikler tarafindan konuya iliskin olarak s6z konusu iscilerin
eksik guin primlerinin 6denmesi ve bakiye Ucret alacaklarinin 5denmesine iliskin olarak calisma
baslatildigl, bu baglamda SGK ve isciler ile irtibat halinde olduklar, bir isyerinde eksik gin
primleri ile ilgili olarak 6denecek idari para cezalari ile birlikte isverenlige maliyetinin yaklasik
30.000.000 Tlyi asacagl, bu 6demelerden yaklasik 10.000 iscinin faydalanacad, is sozlesmesi
sona eren iscilere konuya iliskin 6demelerin baslamasi icin  SGK'dan yapilacak denetimin
beklendigi, denetimlerde yapilan gorismelerde isveren vekilleri tarafindan beyan edilmistir.
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2.3.2.2. Fiili Ucretlerin Kayit Altina Alinmasi

Gercek Ucretlerin kayitlarina yansitilmamasi ile ilgili olarak 40 iscinin ¢alistigr bir alt isverenlik
isyerinde, aylik Ucret toplami 31.062,31 TL brit tutardan, 47.244,98 TL brUt tutara ¢ikarilmis, fark
oddemelerle ilgili Sosyal Guvenlik Kurumuna Mart-Agustos 2012 dénemi icin 22.000 TL idari
para cezasl 6denmistir,

2.3.2.3. Kamuya Yapilan Odemeler

L932.175.88 TL.

HSGK Primi

148227589 TL 1.449. 890,99 TL Uyergl

BToplam

SGK Primi Vergi Toplam

Sekil 25: Denetim Sonucu Iscilere Yapilan Odemelerden Dogan Kamu Gelirleri

Teftis faaliyetleri sonucunda Ucret, fazla mesai Ucreti, hafta tatili Gcreti, genel tatil Ucreti adi
altinda iscilere yapilan 6demelerden kaynaklanan toplam 1.482.275,89.-TL tutarinda SGK primi
ve toplam 1.449.899, 99.-TL tutarinda vergi kamuya aktariimistir.

2.3.2.4. Teftis Siiresi icinde Sigortaliligi Saglanan isci Sayisi

Gagn merkezi sektorindn, ozelligi itibariyle kayith istihdamin saglandigi bir sektér olmasi
sebebiyle, teftis programi kapsaminda denetimi yapilan isyerlerinde sigortasizlik tespiti
yapllmamis, sigortaliligi saglanan is¢i olmamustir.

2.3.3. Giderilemeyen Noksanliklar ve Yapilan idari islemler

2.3.3.1. Giderilemeyen Mevzuat ihlalleri

Gagri merkezi sektoriinde faaliyet gosteren isyerlerinde yurdtdlen programli denetimlerde
onleyici denetim anlayisi ile hentiz sikayet konusu olarak evraka donismemis mevzuat ihlalleri,
iki asamall denetim sistemi kullanilarak dnemli 6l¢tde giderilmistir.

Alinan olumlu sonuclarda; ilk asamada tespiti yapilan ihlallerin yasal gerekcelerinin isveren
vekillerine izah edilmesi ve nasil duzeltilecedi ile ilgili olarak bilgilendirmeler yapilarak teblig
edilmesi, isyerlerine ihlallerin icerigine gore makul slreler verilmesi ve denetimlerin haksiz
rekabete yol actigr savinin gecerliligini ortadan kaldiracak sekilde denetimlerin tim sektdrde
yapllmasi gibi hususlar etken olmustur.
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Verilen sureler ve yapilan bilgilendirmelere ragmen israrla giderilmeyen mevzuat ihlalleri ile
ilgili olarak, yasada mueyyidesi bulunan hususlarda idari yaptirimlar uygulanmustir.

Ancak bazi ihlaller, 4857 sayili Yasada idari yaptinmlarinin hi¢ dizenlenmemis olmasi, idari
yaptirimi olsa dahi yaptirimin miktarinin caydiricilik unsurundan yoksun olmasi gibi nedenlerle
giderilememistir.

Giderilemeyen, idari yaptirimi olmayan veya olsa dahi yaptirimin caydiricilik unsuru tasimamasi
nedeniyle ihlalin giderilmesinde yetersiz kaldigi hatta ihlali tesvik ettigi hususlar asagida
maddeler halinde aciklanmistir.

Emzirme Odasi ve Yurt A¢ma Yiikiimliiliigii

Gagn merkezi sektorinde emek yogun is gidctnin, %70inin kadin iscilerden olusmasi
dikkate alinarak ¢zellikle kadin isci istihdami ile ilgili dizenlemelerin uygulamaya gecirilmesi
hedeflenmistir. Buna ragmen Cagrn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve
Sosyal Taraflarin Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda kanuni yukamlGlagu
olan 21 isyerinde yapilan teftiste:

Yaslari ve medeni halleri ne olursa olsun, 100-150 kadin isci calistirilan isyerlerinde, bir yasindan
klcUk cocuklarin birakilmasi, bakilmasi ve emziren iscilerin cocuklarini emzirmeleri icin isveren
tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve isyerine en cok 250 metre uzaklikta bir emzirme
odasinin kurulmasi gerekmesine ragmen soz konusu yakimlalugan yerine getirilmedigi ve
bunun sonucu olarak, iscilerden gelen taleple, gtnlik bir bucuk saatlik emzirme izinlerinin
toplanarak haftada bir giin toplam yedi bucuk saat ise gelmeme ya da bir yil boyunca gunlik
bir bucuk saatten hesaplanan emzirme izni sdrelerinin yedi bucuk saate boélinmesi suretiyle
glne cevrilerek toplu olarak kullanma uygulamalarina basvuruldugu, bu ttr uygulamalarda
isyerlerinde kres olmamasinin ya da emzirme odalarinin iscilerin cocuklarini getirme olanagi
olmadigr icin st sagma odalari olarak kullaniimak zorunda kalmasinin etken oldugu tespit
edilmistir.

150den ¢ok kadin isci calistirilan isyerlerinde, 0-6 yasindaki cocuklarin birakiimasi ve bakilmas,
emziren iscilerin cocuklarini emzirmeleri icin isveren tarafindan, calisma yerlerinden ayri ve
isyerine yakin bir yurt kurulmasi zorunlulugu bulunmasina karsin, s6z konusu yurtlarin tek
basina veya ortaklasa kurulmadigi gibi, disaridan hizmet alinmasi yoluna da basvurmadiklar
tespit edilmistir. Konu ile ilgili 11 isyerine 13.570,00 TL idari para cezasi uygulanmis, ancak
ihlalin giderilmesi, isverene uygulanacak idari para cezasi miktari ile yurdun kurulma maliyeti
karsilastirildiginda idari para cezasinin caydiriciliktan uzak olmasi nedeniyle mdmkin
olmamustir. Ihlalin giderilmesi ile ilgili bir diger etken de isyerlerinde calismakta olan iscilerin
ikamet adreslerinin isyerlerine uzak olmasi, servis araclari ile isyerlerine gidip gelmeleri ve
Istanbul ilindeki trafik yogunlugu nedeniyle cocuklarini isyerlerine getirip gétirmedeki zorluk
karsisinda, ikametlerine yakin kreslerde kullanabilecekleri kres yardimi uygulamalarini tercih
etmeleridir.
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Yillik izin Ucretinin izne Baglamadan Once Pesin ya da Avans Olarak Odenmesi

Cagr Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine
Yonelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen 35 isyerinde yillik Ucretli izne ayrilan iscilere
izin dénemine iliskin Ucretinin izne baslamadan dnce pesin ya da avans olarak 6denmedigi
tespit edilmistir.

4857 sayili Is Kanununun 57. maddesinde “Isveren, yillik tGcretli iznini kullanan her isciye yillik
izin donemine iliskin Gcretini ilgili iscinin izine baslamasindan 6nce pesin olarak ddemek veya
avans olarak vermek zorundadir...” hukma ile yillik izin Ucretinin 6deme sekli dizenlenmis
olmasina ragmen, Yasanin 103. maddesinde yillik tcretli izin hikimlerine aykirilik halleri icin
dlzenlenen idari yaptinm kapsaminda, izin Gcretinin pesin veya avans olarak ddenmemesi ile
ilgili bir dizenleme bulunmadigi icin bu hususla ilgili ihlal giderilememistir.

Yillik izinlerin Cok Parcali Olarak Kullandiriimasi

Sektorde iscilerden de izin sdresinin hafta tatili ve genel tatil gtnleri ile birlestirilip, Gcten
fazla bolUnerek kullandiriimasi yoninde bir talep oldugu gortlmus, 56 isyerinde bu ihlalin
gerceklestigi tespit edilmistir. Ancak denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda
kullandirilan yillik Geretli izinlerde yasal diizenlemeye riayet edildigi tespit edilmis, benimsenen
teftis yontemi nedeniyle iyilesme saglanan hususlarda geriye donidk idari yaptinm
uygulanmamis, sadece konu ile ilgili denetimlerin ikinci asamasinda da uygulamanin devam
ettigi tespit edilen 2 isyerine 2.420,00 TL idari para cezasl uygulanmustir.

2.3.3.2. idari Para Cezalan

2.3.3.2.1. 4857 sayili Kanuna Gére Uygulanmasi istenilen idari Para Cezalari

Programliteftislerde mevzuata aykirilik ve noksanlik tespit edilenisyerlerine, isverenliklerin talebi
ve mufettisligimizce bu talebin uygun goridlmesi Gzerine, aykirilik ve noksanliklarin giderilmesi
icin 6nel verilerek teftislere ara verilmistir. Verilen sire sonunda gerceklestirilen teftisin
ikinci asamasinda; teftisin ilk asamasinda tespit edilen mevzuata aykirilik ve noksanliklardan
giderilenler ve giderilmeyenler tespit edilmis, ayrica teftisin birinci asamasi ile ikinci asamasi
arasindaki stirede mevzuata aykirilik ve noksanlik olup olmadigr incelenmistir.

Programli teftisler kapsaminda yukarida belirtildigi sekilde iki asamali olarak teftisi tamsnamlanan
bazi isyeri isveren/isveren vekilleri hakkinda, mevzuata iliskin aykiriliklarin devam etmesi
nedeniyle 4857 sayili Is Kanunu uyarinca idari para cezasi uygulanmistir. Idari para cezasi
uygulanan isyerlerinin buyuk kismi mufettislerce yapilan bire bir egitim ve bilgilendirmelerle
mevzuata uyma yonunde ikna edilmeye calisiimissa da isverenler kendilerine teblig edilen ve
tamamlatiimasi icin stre verilen mevzuata iliskin noksanlik ve aykirilari gidermemislerdir.

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda karsilasilan ihlal maddeleri ve
uygulanan idari para cezalari asagidaki tabloda gosterilmistir.
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A Uygulanan
Sira |Yitkiimlilikk Ceza Fiil .
No | Maddesi | Maddesi Ceza Iyeri
Miktari (TL) | Sayisi
5 99/a iscilere esit davranma ilkesine aykiri davranmak 2.750,00 2
8 99/b Galisma kosullarina iliskin belgeyi vermemek 110,00 1

Ucret ile bu kanundan, TiSden veya is sézlesmesinden
dogdan Ucret ddemelerini sdresi icinde kasten ddememek
32 102/a o . 22.824,00 2
veya eksik 6demek, ¢zel olarak agilan banka hesabina

Ucret ddemesi yapmamak, elden Gcret 6demek.

Fazla calisma Ucretini ddememek, isciye hak ettigi serbest

41 102/c | zamani alti ay icinde kullandirmamak veya iscinin onayini | 25.080,00 2
almadan fazla ¢alisma yaptirmak
56 103 Yillik Gcretli izni yasaya aykiri sekilde bolmek 2420,00 2
Yillik izin Yonetmeliginin esas ve usullerine aykin olarak
60 103 220,00 1

izni kullandirmamak veya eksik kullandirmak

iscileri geceleri 7,5 saatten fazla calistirmak, gece ve
69 104 o o 4.800,00 4
glinduz postalarini degistirmemek

Gebe ve emzikli kadinlar hakkindaki yonetmelik

88 105/c o 13.750,00 [
hikimlerine uymamak
92 107/1-a Gagrildiklar zaman gelmemek 10.873,00 1
TOPLAM 82.827,00 TL

Tablo 5: Uygulanan idari Para Cezalari

4857 sayili Is Kanunu'nun 5. maddesindeki iscilere esit davranma ilkesine aykir davranan 2
isveren hakkinda ayni kanunun 99/a maddesi uyarinca 2.750,00 TL idari para cezasl,

4857 sayiliIs Kanununun 8. maddesine muhalefet ederek calisma kosullarina iliskin belgeyi
vermeyen 1 isveren hakkinda ayni kanunun 99/b maddesi uyarinca 110,00 TL idari para
cezasl,

4857 sayili Is Kanunu'nun 32. maddesinde belirtilen tcret ile iscinin bu Kanundan veya
toplu is s6zlesmesinden veya is s6zlesmesinden dogan Ucret ddemelerini siresi icinde
kasten 6demeyen veya eksik 6deyen, Ucret, prim, ikramiye ve bu nitelikteki her cesit
istihkakini zorunlu tutuldugu halde 6zel olarak acilan banka hesabina 6demeyen 2 isveren
hakkinda ayni kanunun 102/a maddesince 22.824,00 TL idari para cezasi,

4857 sayili Is Kanunu'nun 41. maddesinde belirtilen fazla calismalara iliskin Gcreti
ddemeyen, isciye hak ettigi serbest zamani alti ay zarfinda kullandirmayan, fazla saatlerde
yapilacak calismalar icin iscinin onayini almayan 2 isveren hakkinda ayni kanunun 102/c
maddesince 25.080,00 TL idari para cezas|,

4857 sayili Is Kanununun 56. maddesine aykiri olarak yillik izinleri bdlen 2 isveren hakkinda
ayni kanunun 103. maddesince 2.420,00 TL idari para cezas|,
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6- 4857 sayili Is Kanunu'nun 60. maddesinde belirtilen yonetmeligin esas ve usullerine aykiri
olarak izin kullandirmayan veya eksik kullandiran 1 isveren hakkinda ayni kanunun 103.
maddesince 220,00 TL idari para cezasi,

7- 4857 sayili Is Kanunu'nun 69. maddesine aykir olarak iscileri geceleri yedi buguk saatten
fazla calistiran; gece ve glindUiz postalarini degistirmeyen 4 isveren hakkinda ayni kanunun
104. maddesi uyarinca 4.800,00TL idari para cezas|,

8- 4857 saylli Is Kanununun 88. maddesine dayanilarak ¢ikarlan Gebe Veya Emziren
Kadinlarin Calistinima Sartlariyla Emzirme Odalar Ve Cocuk Bakim Yurtlarina Dair
Yonetmelikte gosterilen sartlara ve usullere uymayan 11 isveren hakkinda ayni kanunun
105/c maddesince 13.750,00 TL idari para cezas,

9- 4857 sayili Is Kanunu'nun 92. maddesine muhalefet eden bir isveren hakkinda ayni
kanunun 107/1-a maddesi uyarinca 10.873,00 TL idari para cezasi,

olmak Uzere toplam 82.827,00 TL (seksen iki bin sekiz yiz yirmi yedi lira) idari para cezasi
uygulanmustir. Ihlal edilen maddeler itibariyle uygulanan idari para cezalarinin dagilimi grafikte
goruldtgu sekildedir.

0000

25.000 | "5 padde

"8 Madde
20000 |
® 32 Madde
15000 | " 41 Madde
56, Madde
10000 | 50, Madde
69 Madde
5,

el ﬂ " 85 Madde
o "92.Madde

f“fﬁﬁﬁﬁﬁ.f

Sekil 26: idari Para Cezalarinin Muhalefet Maddeleri itibariyle Dagilimi

2.3.3.2.2. 4817 sayili Kanuna Gére Uygulanmasi istenilen idari Para Cezalari

Gagri merkezi isyerlerinde yapilan programli denetimlerde 4817 sayili Kanuna gore idari para
cezasl uygulanan isyeri olmamistir.

2.3.3.3.3. Su¢ Duyurusu ve ihbarlar

Gagn merkezi isyerlerinde kayitli istihdamin yaygin olmasi ve sigortasiz is¢i tespiti, gercek
Ucretlerin kayitlara yansitiimamasi ve 6denmeyen isci alacaklar gibi ihlallere rastlanmamasi
nedeniyle su¢ duyurusunda ve ihbarda bulunulan isyeri olmamistir.
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3.BOLUM: UYGULANAN TEFTi$ DISI FAALIYETLER
3.1. Egitim Faaliyetleri

Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin  lyilestirilmesine  ve  Sosyal Taraflarin
Bilinglendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda 05 Temmuz 2012 tarihinde Ramada
Otelde duzenlenen toplantida sektér mensuplarina denetimler ve mevzuat uygulamalarina
iliskin bilgi verilmistir.

Toplantiya katilim insan kaynaklari bolimd calisanlari, operasyon merkezi yonetimi, takim
liderleri ve musteri temsilcileri, avukatlar, yoneticiler, uzmanlar gibi farkli dizeylerde
gerceklesmistir. Toplantida sektorde yUrUttlen teftis programi ve uygulanan teftis yontemi
hakkinda bilgi verilmis, ayrica calisma sureleri, fazla calisma ve karsiligl, postalar halinde
calisma, ara dinlenmeleri, gece calismasi, kadin iscilerle ilgili 6zel dUzenlemeler ve yillik Gcretli
izin uygulamalari ile ilgili bir sunum yapilmis, konuya iliskin sorular cevaplandiriimis, yapilan
sunum katilimcilarin e-posta adreslerine gonderilmistir. Ayrica katiimcilarin e-posta adreslerine
Is Teftis Kurulu Bagkanligi'min yayinlamis oldugu mevzuata iliskin bilgilendirme kitapgiklarinin
link adresi diger calisanlara da iletilmek tzere gonderilmistir.

S6z konusu sunumun Turkiye Bankalar Birligi'nde ¢cagri merkezleri bolumleri ile ilgili yapilan
toplantilarda egitim doktUmani olarak kullanildidl, banka cagri merkezleri isyerlerinde yapilan
denetimler sirasinda 6grenilmistir.

3.2. Kurumlar Arasi isbirligi Faaliyetleri

Cagr Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestirilmesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirmesine
Yonelik Teftis Programina baslanmasindan énce 09.02.2012 tarihinde Istanbul'da Plaza Otelde
Gagrn Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu Toplantisina, Grup Baskani, programli denetimden
sorumlu Grup Baskan Yardimcisi, Programli Teftis Koordinatérii ve projede gorev alacak tim s
Mufettisleri ve Is Mifettis Yardimcilari tarafindan katim gerceklestirilerek, sektortin st dizey
yoneticilerine Is Teftis Kurulu ve sektérde yiritulecek programli denetim ile denetim yontem
ve sUreci hakkinda bilgi verilmistir.

Denetimlerin baslamasinin ardindan 09-10 Mayis 2012 tarihlerinde Hali¢ Kongre Merkezinde
dizenlenen Call Center Zirvesine katilinmis ve yapilan sunumla sektérde yUrittlen denetimler
hakkinda bilgi verilmistir.
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3.3. Basin-Yayin Organlari ile isbirligi Faaliyetleri

Teftis programi kapsaminda katilim saglanan Call Center Zirvesi sonrasinda sektore iliskin yayin
yapan ve iki ayda bir yayinlanan Call Center Magazine adli derginin Mayis/Haziran sayisinda
sektorde ydratilen teftis programi kapak sayfasindan duyurulmus ve dergi icinde haber
yapilmistir,

Yine sektorde yayinlanan ve sektorde calisan iscilere yonelik “Asistance” adli dergiye cagri
merkezlerinde yurdtalen teftis programinin tanitimi ile ilgili réportaj verilmistir.
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4.BOLUM : SONUC VE ONERILER

4.1. Teftislerin Sonuclan

1- Cagn  Merkezlerinde Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine ve  Sosyal Taraflarin
Bilinclendiriimesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda tamami Istanbul ili sinirlari icinde
bulunan 77 ¢agri merkezi isyeri denetim programina alinmistir. Sézkonusu isyerlerinden
53'0 kendi ¢agri merkezi alt yapisi bulunan ve bu hizmeti i¢ kaynak (Inbound) olarak
yapan isyeri, 24U ise tim c¢agri hizmet strecini kurumsal firmalar adina profesyonel olarak
yoneten ¢agri merkezi hizmeti saglayicisi niteligindedir.

2-  Teftis edilen 77 cagrn merkezinin 4'G mikro (1-9 isci), 21" kiicUk (10-49 isci), 25 orta (50-249
isci) ve 27'si blyUk (250den fazla isci) olcekliisyeridir.

3- Teftis programi kapsaminda toplam 28.715 isciye ulasiimistir. 2012 yilinda sektorin
tamaminda 58.500 isci calistigl dustindldigunde denetimlerde ulasilan isci sayisi sektorin
yaklasik 9%50'sini olusturmaktadir.

4- Teftis sonuglarinin degerlendirilmesi ve yapilan iyilestirmeler asagida baslklar halinde
siralanmustir:

Muvazaali Alt isverenlik Uygulamasinin Mevzuata Uygunlugunun Saglanmasi

5 asilisverenin toplamda 8 alt isveren ile kurdugu hukuki iliskinin muvazaali alt isverenlik iliskisi
oldugu sonucuna varilmustir. 3 isyeri ile ilgili muvazaa tespitini asil isverenin kabul etmemesi
nedeniyle konuya iliskin gerekgeli rapor dizenlenmistir. 3 asil isveren tarafindan alt isveren
kayitlarinda gosterilen 50 isci, yapilan bildirimler sonucu asil isveren kayitlarina alinmis ve
s6z konusu isciler o isyerindeki hizmet sureleri itibariyle baslangictan itibaren asil isverenin
iscileri sayilmislardir. (Asil isveren kayitlarina alinan isciler 1 isyerinde guvenlik hizmetlerinde, 1
isyerinde temizlik ve yemek hizmetlerinde, 1 isyerinde ise asil isin bir bolima olan sigortacilik
islemlerinde calismaktadir)

1 asil isverenin, muvazaali oldugu tespit edilen iki alt isverenlik iliskisi ile ilgili olarak (626
isciyi kapsamaktadir), mevcut alt isverenlerle iliskisini sona erdirdigi, isyerinin ¢cagri merkezi
bolumund isyeri devri sdzlesmesi ile baska bir isverene devrettigi, isyerinin cagr merkezi
bolumund devralan isverenin asil isverenin cagri merkezi calisani iscilerini de devraldigi, daha
sonra ikiisverenlik arasinda cagri merkezi hizmeti konulu hizmet alim sdzlesmesi dizenlendigi
tespit edilmistir.

Teftis programi sonunda toplam 676 iscinin asil isveren kayitlarina alinmasi saglanmistir.

Is Sozlesmesi Tiirii ile ilgili Degisiklikler

1056 iscinin kismi sdreli is s6zlesmesi, yapilan tespitler sonucunda tam sureli is sozlesmesine
donUstlrilmus, s6z konusu 1056 iscinin prim ¢deme gin sayilari, hafta tatili gtinleri ve genel
tatil gUnleri ilaveleri ile artmis, aylik 16-20 giin olan sigorta prim gun sayilari aylik 30’ar giine
cikanlmistir.
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Belirli streli olmayan islerde belirli streli dizenlenen is sdzlesmelerinin belirsiz sdreliye
dondstUrtlmesi saglanmistir.

Is sozlesmelerinin yasal dizenlemelere aykir hikumleri (4857/22.maddeye aykiri olarak is
sartlarindaki esasli degisikliklere iliskin is s6zlesmeleri ile pesin muvafakat alinmasi, Gcretlerin
icine 270 saate kadar fazla calisma Ucretlerinin ve calisilan genel tatil gin Ucretlerinin dahil
olmasi, kismi sureli is sozlesmeleri ile calisan iscilerden fazla calisma ve fazla sirelerle calisma
hususunda muvafakat alinmasi gibi ) yeniden dizenlenmek veya sézlesme metninden
cikariimak suretiyle yasal diizenlemelere uygun hale getirilmistir. Ozellikle banka ¢agrn merkezi
isyerlerinde is s6zlesmelerinde yapilan dlzenlemeler butlin banka calisanlarina tesmil edilerek
uygulanmis, bu da gercekte ulasilan isgi sayisinin, teftislere iliskin istatistiklerde belirtilen
ulasilan isci sayisinin ¢cok Uzerinde gerceklesmesine neden olmustur

Ise Alinanlar/ Yaratilan istihdam

Postalar halinde calismanin yeniden dtzenlenmesi, ilave postalarin konulmasi, dizenlenmesi,
postalarin saat araliginin kisaltiimasi ve gece déneminde calisma slresinin yedibucuk saati
asmayacak sekilde planlanmasi gibi tedbirler sayesinde 158 yeni iscinin ise baslatiimasi
saglanmustir.

4857/30. madde kapsaminda 13 isyerinde, 121 6zirli isci ise baslatilmistir. (I kaynak olarak
ydritllen banka ¢agr merkezi isyerlerinde 4857/30. madde incelemesi yapilmamistir. Bu
sonug banka disi cagri merkezi isyerlerinde ise baslatilan iscilere iliskindir.

Kismi Siireli is Sozlesmesi ile Calisan iscilerin Hafta Tatili ve Genel Tatil Ucretlerinde
Yapilan lyilestirmeler

Haftalik calisma stresi 30 saati asan, Ucreti saat Ucreti olarak belirlenmis iscilerle yapilan
kismi sdreli is sézlesmeleri olarak tanimlanan is sézlesmeleri ile calisan iscilere bu kapsamda
ddenmeyen hafta tatili ve calisiimayan genel tatil giind Gcretleri denmis, sektdrde kismi streli
is sozlesmesi olarak tanimlanan ve saat Ucretli olarak calisan 4097 isciye toplam 4.247.360.81 TL
net tutarinda hafta tatili Ucreti, 2795 isciye toplam 1.171.860,08 TL net tutarinda bir is karsilig
olmaksizin 6denmesi gereken calisiimayan genel tatil glnlerine iliskin Ucretleri denmistir.

Ucretlerle ilgili iyilestirmeler (Fazla calisma iicretlerinin yilik 270 saatlik tutarinin
ayhik/saat licretleri icinde belirlenmesi)

Teftislerin birinci asamasi sonucunda isyerlerine, “aylik tcretle veya saat Ucretli olarak ¢alisan
iscilere is sozlesmelerindeki yillik 270 saatlik fazla calisma Ucretlerinin aylik Gcretlerine ya da
saat Ucretlerine dahil olduguna” iliskin dizenleme ve uygulamalarinin yanlis oldugu, yargi
kararlarinda bu tlr uygulamalarin sadece calisma strelerini kendileri tayin edebilen bir kisim
isciicin kabul edildigi, dolayisiyla bu tir uygulamalarin musteri temsilcisi, takim lideri ve uzman
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statlistinda ¢alisan iscilere uygulanamayacagdina dair bildirim yapilmistir. Bunun Uzerine iscilerin
is sozlesmelerinde kok Ucretlerinin belirlenmesi uygulamasina gidilmis, is sozlesmelerinde
fazla calisma Ucreti icinde olarak belirlenen Ucrete ilave olarak fazla calisma yapilimasi halinde
Ucretinin 41. madde hiktmlerine uygun olarak 6denecegine iliskin dizenlemeler getirilmistir.
Bir isyerinde konu yargiya tasinmis, genel degerlendirme rapor yazim tarihi itibari ile dava
sonuclanmamistir.

Siireklilik Gosteren Performans Primlerinde isverenlikce Yapilan Tek Tarafli
Diizenlemeler ve Tazminata Esas Kazanca Dahil Edilmemesi Uygulamasi

Gagri merkezi sektoriinde iscilerin aylk toplam kazancinin énemli bir kismini olusturan
performans primlerine hak kazanma kosularinin isverenlik tarafindan tek tarafli olarak
degistirilebilmesi, prime hak kazanma kriterlerinin zorlastirilmasi, hak kazanabilme icin strekli
dlcimleme ve stres altindaki calisma gibi uygulamalarin calisan tGzerindeki olumsuz etkileri bir
yana (Performans primi kriterleri, gériisme sayisi, calisma strelerine uyum (devam durumu)
ara dinlenmelerini gtinluk limit icerisinde kullanma, goriismenin kalitesi, musteri puani, ikna/
satis sayisl, masteri notu, gértsmenin kriterlere uygunlugu (hitap sekli, tepkilerde nezaket gibi)
sorunu ¢ozme stresi gibi kriterler olabilmektedir.) is s6zlesmelerinde minimum performans
kriterlerinin gerceklesmemesi halinde 6nce uyari, sonra kinama ve 3 ay performans yeterlilik
puaninin gerceklesmemesi halinde “gecerli” nedenle fesih, MUsteri sikayetinde birinci ayda 1,
ikinci ayda 2 ya da 1 + 2=3 musteri sikayetinde hakli nedenle fesih gibi dizenlemeler tespit
tespit edilmistir. Performans primi uygulamalarinin streklilik arz etmesine ragmen tazminata
esas kazanca dahil edilmemesi uygulamalari ile karsilasiimistir.

Isverenliklere yapilan mevzuat iliskin noksanlik ve aykiriliklar ile ilgili bildirimlerde prime
hak kazanma kosullarinin isverenlikce zorlastirlamayacagl, bu sekilde iscinin aylk gelirinin
azaltlamayacagl, sureklilik arz eden 6demelerin tazminata esas kazanca dahil edilmesi
gerektigi hususlarr bildirilmis, bu hususlarla ilgili denetimlerin ikinci asamasinda prime hak
kazanma kosullari ile ilgili dizenlemelerde tadilat yapildigi, denetimin birinci asamast ile ikinci
asamasl arasinda is sézlesmesi sona eren iscilere ddenen ihbar ve kidem tazminatlarinda
performans primlerinin iscinin tazminata esas kazancina yillik ortalamasi alinarak dahil edildigi
tespit edilmistir.

Ayrica tazminata esas kazanca dahil edilmeyen, ayni ve nakdi yol ve yemek yardimlarinin
tazminata esas kazanca dahil edilmesi saglanmistrr.

Maktu Aylik Ucret Odemelerinde Eksik Odemeler

Ucretin maktu aylik Gicret olarak belirlendigi durumlardaiscilere geciciis goremezlik déneminde
Ucret denmemesi ile ilgili olarak 16 isyerinde 1326 isciye 194.434, 55 TL net tutarinda ddeme
yapilmistir.
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Gece Doneminde Yedi buguk Saati Asan Calismalar, Giinliik 11 Saati asan Calismalar
ve Serbest Zaman Uygulamalari

Gece doneminde yapilan gunltk yedi bucuk saatti asan calismalar ile gtnlik 11 saati asan
calismalarin tespit edildigi durumlarda, haftalik 45 saati asip asmadigina bakilmaksizin yasal
sinirlart asan calismalar fazla calisma olarak kabul edilmis ve Ucretleri de saat basina disen
Ucret miktarlarinin %50 artirilarak hak sahibi iscilere ddettirilmistir.

Uygulamada, isyerlerinde denklestirme dénemlerindeki bos zaman ile fazla calismalardaki
serbest zaman uygulamalarinin  harmanlanarak mevzuata aykir uygulamalar yapildigi
belirlenmis olup, bir saatlik fazla calisma karsihdi bir saatlik serbest zaman kullandirldid tespit
edilmistir. Denetimler sonucu, bir saatlik fazla calisma karsiligi birbucuk saat olarak kullanilmasi
gereken serbest zamanin bakiye yarimsar saatlik kisimlarinin Gcretleri hak sahibi iscilere
Odettirilmistir.

Yillik Ucretli izin Uygulamalani ile ilgili incelemeler

Is Yasasi ihlallerinden birisi de yillik Gcretli izin uygulamalarinda izinlerin yasanin aradigi bir
parcasi 10 giinden az olmayacak sekilde 3'ten fazla boltnerek kullandirilmasi ve izin stresine
iliskin Ucretlerinin avans olarak pesin 6édenmemesi olup, bu hususta talebin sadece isveren
kesiminden gelmedidi, iscilerin de yillik Gcretli izin strelerini hafta tatilleri ve genel tatil gtnleri
ile birlestirerek ve bakiyesini ihtiyac duydugunda kullanmak Uzere talepte bulundugu bakiye
izinlerini de ihtiyaci oldukca yarimsar, birer ya da ikiser giinlik mazeret izinleri seklinde bdlerek
kullandigi, daha sonrasinda iscinin ihtiyaci kadar izni, mazret izni gibi, bir, iki hatta yarim gin
gibi bolerek kullandigr tespit edilmis, isverenliklere yapilan bildirimlerde yillik Gcretli izinlerin
bélinerek kullandiriimasi hususunun yasal dizenlemelere uygun hale getirilmesi gerektigi
bildirilmistir. Uygulamalarin denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda kullandirilan
yillik Gcretli izinlerde yasanin aradigi kosullar icinde diizenlendigi tespit edilmistir. Izin stresine
iliskin Gcretlerin avans olarak iscilere 6denmesi uygulamasinin bazi isyerlerinde yapilmadigi
tespit edilmis, ancak konuya iliskin muhalefetin yasada mueyyidesi bulunmamasi nedeniyle
idari islem yapilmamistir.

iscilere Yapilan Odemeler

Cagn  Merkezlerinde  Calisma  Kosullarinin lyilestirilmesine  ve  Sosyal  Taraflarin
Bilinclendirilmesine Yonelik Teftis Programi kapsaminda yapilan denetimlerde denetim tarihi
itibariyle is s6zlesmesi devam etmekte olan 1326 isciye 194.434,83 TL net tutarinda Ucret, 4237
isciye 1.348.318,79 TL net tutarinda fazla calisma UGcreti, 196 isciye 34.576,77 TL net tutarinda
fazla strelerle calisma Ucreti, 4390 isciye 4.329.663,74 TL net tutarinda hafta tatili Ucreti, 4393
isciye 1.502.207,56 TL net tutarinda genel tatil tcreti ve 80 isciye 167.701,21 TL net tutarinda
ihbar tazminati, kidem tazminati, ikramiye ve prim olmak Gzere toplam 7.576.902,90 TL net
tutarinda 6deme yaptirilmustir.
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Odemeler is sozlesmeleri devam eden iscilere ise giris tarihlerinden itibaren, calismalarin
yapildigi donemlerdeki Ucretler esas alinarak (fazla calisma Ucreti, hafta tatili Gcret, gene tatil
gunu Ucreti) yapilan hesaplamalarla bulunan rakamlar Gzerinden yapilmistir. Odeme tutarlari
denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda gecen donemde aylara bollnerek ve ek
kazanc olarak bordrolastirilarak yapilimistir.

Odemelerin agirlikl kismi; Halen is sézlesmesi devam etmekte olan iscilerin is sézlesmelerinin
kismi sureli is sozlesmesi olarak tanimlandigi, Gcretleri saat Ucreti olarak belirlenen, ancak
haftalik calisma streleri yasada kismi streli calisma icin belirlenen haftalik maksimum 30 saatlik
limitin Gzerinde olan ve bu calisma sureleri sdreklilik arz ettiginden, yapilan denetimlerde is
sdzlesmelerinin tam zamanli is sézlesmesi oldugu sonucuna varilan iscilere, is s6zlesmelerinin
kismi streli olarak tanimlandigi dénemlerde 6denmemis olan hafta tatili glinleri ve genel tatil
gUnleri Gcretlerine iliskindir.

Sektorde yapilan denetimlerin carpan etkisi olarak; buyuk olcekli iki isyerinde is sozlesmesi
devam eden ve kismi sureli isci olarak tabir edilen iscilerin calismadiklari genel tatil gtnleri
Ucretleri ile hafta tatili Ucretlerine hak kazanmalari neticesinde iscilere ddettirilen sézkonusu
Ucretlerin, bu isyerlerinde daha 6nce ayni kosullarda calisan ve denetim tarihi itibariyle
is iliskileri sona ermis olan eski iscilerin de hem sigorta prim gun sayilarinin eksik tahakkuk
ettirilmesi ve hem de genel tatil glnleri ve hafta tatili Gcret alacaklari bulunmasi nedeniyle
isyerlerine basvuruda bulunduklari, ayrica Bakanhgimiz ALO 170 hatti Gzerinden sikayet
basvurularinda bulunduklari, isverenlikler tarafindan konuya iliskin olarak sézkonusu iscilerin
eksik guin primlerinin ddenmesi ve bakiye Ucret alacaklarinin ddenmesine iliskin olarak ¢alisma
baslatildigl, bu baglamda SGK ile ve isciler ile irtibat halinde olduklari, bir isyerinde eksik giin
primleri ile ilgili olarak 6denecek idari para cezalari ile birlikte isverenlige maliyetinin yaklasik
30.000.000 Tlyi asacagl, bu 6demelerden yaklasik 10.000 iscinin faydalanacad, is sozlesmesi
sona eren iscilere konuya iliskin 6demelerin baslamasi icin  SGK'dan yapilacak denetimin
beklendigi, denetimlerde yapilan gérismelerde isveren vekilleri tarafindan beyan edilmistir.

iscilere Yapilan Odemelerden Dogan Kamu Gelirleri
Iscilere yapilan ddemelerle ilgili olarak 1.482.275,89 TL tutarinda SGK primi, 1.449.889,99 TL
tutarinda vergi olmak tzere toplam 2.932.175,88 TL kamu geliri yaratilmistir.

4.2. isverenlerin ve iscilerin Gériis ve Onerileri

Cagri merkezleri sektorinin sorunlari ve ¢c6zim yollarina iliskin olarak, sektérde calisan iscileri
temsilen Gercege Cagri Merkezi Dernedi, isverenleri temsilen ise Cagri Merkezleri Derneginin
gorus ve Onerileri alinmistir.

4.2.1. iscilerin Gériis ve Onerileri

isci Saghgi ve Giivenligi ile ilgili Sorunlar ve C6ziim Onerileri
Meslek hastaliklart hastanesine cagri merkezleri calisanlarindan ¢ok sayida basvuru oldugu,
ancak cagri merkezlerinde ise giriste yapilan saglik kontrollerinin sektére dzel riskler dikkate
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alinarak yapilmamasi nedeniyle, iscilerin cagri merkezlerindeki calisma kosullarindan
kaynaklanan mesleki yipranmalarinin olctlemedidi, bu nedenle cagr merkezlerinde ise
giris muayenelerinin cok daha kapsamli bir sekilde yapilmasi gerektigi,

Gagrnmerkezicalisanlarinin, sesleriniyogunolarak kullandigive meslekiyipranmanin dnemli
bir bolimUnun de bu esnada gerceklestigi belirtilerek, calisanlara “diyafram egitimleri” ve
diger ses koruma egitimlerinin verilmesi ve calisanlarin seslerini dinlendirebilmeleri icin
gereken olanaklarin isveren tarafindan saglanmasi, bu 6nerinin gercek anlamda yasama
gecirilebilmesi icin Is Kanunu ve diger ilgili mevzuatta 6ngérilen yaptinm ve denetim
usullerinin daha nitelikli hale getirilmesi,

Gagri merkezi calisanlarinin hem kulakliktan gelen sese hem de ortam gurultdsine maruz
kaldigi, dolayisiyla sadece ortam gurlltisU baz alinarak yapilan gurtltd 6l¢timlerinin
gercegi yansitmadigl, yapilacak ses dlcimlerinde bu hususun dikkate alinmasi,

Kulaklik aparatinin, cagri merkezi calisanlarinin gin boyu kulaklarinda oldugu, bu nedenle
kulaklik aparatlarinin ergonomisinin en iyi sekilde tasarlanmis olmasi gerektigi, bu konuda
standartlarin belirlenmesi ve standartlara uymayan isyerlerine yaptirm uygulanmas,

Gagri merkezi calisanlarinin monitorle calismaktan kaynaklanan gérme sorunlari yasadig,
bu sorunlarin éniine ge¢mek icin isyerinde saglkli bir aydinlatma ortami saglanmasi ve
calisanlarin gozlerini dinlendirebilmeleriicin molalarin arttinimasi gerektigi, ayni zamanda
monitdr standartlarinin niteliginin iyilestirilmesi ve bu tip monitorlerin denetiminin
saglanmasi,

GCagri merkezi calisanlarinin bilgisayar basinda gecirdigi zamanin bilgisayar programlari
aracihgr ile sinirlandinlabilecegi ve boylelikle calisanlarin  tekrarlayan hareketler
yapmalarindan dolayi zarar gérmelerinin engellenebilecedi,

Bazi cagn merkezlerinde saglikli bir iklimlendirme yapilmadigi, isitma ve sogutma
cihazlarinin yakinlarinda bulunanlar ile cihazlara uzak kalanlarin farkli iklimler yasamak
durumunda kaldigl, havalandirmalarin yeterli olmadigi, 6zellikle cok iscinin calistigi
vardiyalarda bu hususun daha cok dnem arz ettigi, denetimlerde bu hususlarin 6zellikle
dikkate alinmasi,

Gagri merkezlerinde hijyenin cok dnemli oldugu, yeterli hijyenin saglanmamasi halinde
calisanlar arasinda basta alerjik rahatsizliklar olmak Uzere bir dizi saglk sorununun
yasandigi, bu konularda denetim standartlari gelistiriimesi,

Bircok cagr merkezinde yeteri kadar tuvalet bulunmadig, calisanlara tuvalet intiyaclarini
giderebilmeleri icin kisith bir zaman tanindigl, bu durumun ozellikle kadin ¢alisanlar icin
sistit vb saglik problemlerinin yasanmasina neden oldugu, mola strelerinin ve tuvaletlerin
calisanlarin ihtiyaclarini karsilayacak sekilde yeniden dizenlenmesi gerektidi,

Yapisi geregi bulasici hastaliklarin yayilmasina elverisli bir ortam olan ¢agri merkezlerinde
yoneticilerin, "hasta iscilere ise gelmeleri yoninde baski olusturmalan” veya “devlet
hastanesinden alinmis dahi olsa calisanin raporunu isyeri hekimine onaylatmasi” gibi
uygulamalarin, bulasici hastaliklarin yayilmasina neden oldugu,
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Gagn merkezlerinde, isyeri hekimi tarafindan verilen raporlarin kabul edilmekte oldugu,
devlet hastanelerinden alinan istirahat raporlarinin dahi dikkate alinmayarak, ¢alisanlarin
hasta sekilde isyerine gelip hekime goriinmelerinin talep edildigi, belirtilen durumun is
hukuku anlaminda karsiligi olmamasina ve isveren uygulamasinin hukuka aykiri olmasina
ragmen, belirtilen isveren talebinin siklikla iscileri magdur ettigi, bu noktada, cagri merkezi
iscilerinin raporlarinin isverence kabul edilmedigi durumlarda, yalnizca Is Kanununun
feshe iliskin koruma mekanizmasinin yeterli olmadigi, bu nedenle, Is Kanunu'na, mutlaka
isyeri hekiminden rapor alinmasi zorunlulugu gibi hukuka aykiri bir kosul getiren isverenler
icin caydirici idari yaptinmlara iliskin htktmler getirilmesi gerektigi,

Gagri merkezlerinde yangina karsi dnlemlerin yetersiz oldugu, bircok cagri merkezinde
yangin tatbikati yapiimadigi, cagri merkezlerinde (cagri merkezlerinde kullanilan ses
izolasyon malzemelerinin yapisi geregi) yangin konusunda ciddi riskler bulundugu, cagri
merkezlerinde yangina karsi onlemlerin artirilmasi gerektigi,

yonunde gorus ve oneriler bildirilmistir.

Cagri Merkezlerindeki Yogun ve Yipratici Calisma Diizeninin isciler Uzerindeki
Yipratici Etkileri ile ilgili Sorunlar ve C6ziim Onerileri

Musteriler, calisanlara hakaret ettiginde, calisanlarin yalniz kaldigi, firmalarin btnyesinde
calistirdigi insanlarin onur ve haysiyetini korumakla yuktmlt oldugu, isletmelerin bu konudaki
sorumluluklarinin farkina varmasi ve geregini yapmasinin saglanmas,

Performans degerlendirme uygulamalarinin calisanlarin Gzerinde psikolojik bir baski aracina
dontsmUs durumda oldugu, bu uygulamalara karsi ¢ikanlarin ise bezdiriye (mobbinge) maruz
kaldigl, isverenlerin bu tip hukuksuz uygulamalarinin denetimlerin siklasmastile dnlenebileced;,

Gagri merkezi calisanlarinin, elektronik gozetleme teknikleri kullanilarak denetlendigi, bunun
sonucu olarak da ¢alisanlarin psikolojik baskiya maruz kaldigr belirtilmistir.

Ucret Odeme Sistemiile ilgili Sorunlar ve C6ziim Onerileri

Ucretlerin, dustik aylik Gcret ya da saat Ucreti, (licrete oranla) yiksek prim uygulamasi sistemi
ile belirlendigi (bu uygulamanin iscilerin SGK primlerinin dtstk hesaplanmasina yol actigi da
iddia edilmistir.),

Gagn merkezlerinde calisanlarin énemli bir bolumdnun, yart zamanli (kismi sureli) olarak
gosterildigi, ancak tam zamanl calistiklari, gecmiste bu uygulamanin ¢cok daha yaygin oldugu,
gecmiste de olsa bu tdr uygulamalardan magdur olan iscilerin haklarina kavusmalarinin
saglanmasi gerektigi ifade edilmistir.

Orgiitlenme Haklari Baglaminda Cagri Merkezi Sektorii

Gagn merkezi calisanlarinin geng ve deneyimsiz isciler oldugu, calisma hayatina dair yasalardan
gelen haklarini bilmedigi, bu sebeple cagri merkezi calisanlarina mesleki egitimin bir parcasi
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olarak bu konularda egitimler verilmesi, egitimin kamu kuruluslarinin yonlendiriciliginde isci ve
isveren orgutlerinin isbirligi ile hazirlanmasi,

Gagri merkezi sektorinde alt isverenlik uygulamalarinin yaygin oldugu, hatta ¢agr merkezi
hizmeti sunan dis kaynak firmalarin asil isverenden aldiklari isleri birbirlerine tasere ettikleri,
bu uygulamanin érgitlenme hakkinin kullanilabilmesinin éntinde ciddi bir engel teskil ettigi
bildirilmistir.

4.2.2. isverenlerin Goriis ve Onerileri

Sektorel ihtiyaclar ve Coziim Onerileri

Gagrn merkezi sektoriintn az yatinm ile ytksek sayilarda istihdam saglanabilmesi ile 6n plana
cikan, genclerin, engellilerin, kadinlarin Ulkenin dort bir yaninda ekonomiye dahil olmasina
baytk katki saglayan ve stratejik Gnemiolan bir sektér oldugu, bu acidan sektértiin maliyetlerinin
onemli bir kismini isletme suresince ortaya ¢ikan isgtcu tGzerindeki maliyetlerin olusturdugu,
Turkiye'de 35'ten fazla ilde yatirmi bulunan ve 2012 yili sonu itibariyle 67 bin kisiye istihdam
saglayan cagri merkezi sirketlerinin bu yatinmlarinin ve yarattiklari istihdamin strddrdlebilir
olmasiicin devlet tarafindan desteklenmesinin son derece 6nemli oldugu belirtilerek, sektoriin
beklenti ve 6nerileri dile getirilmistir.

Genel Tesvik ihtiyaclari

Yeni Tesvik Sisteminin mevcut haliyle cagri merkezi sektord agisindan 6zellikle insan kaynagi

maliyetlerinde, gegmise gore bazi dnemli dezavantajlar ve blyuk bolgesel farkliliklar icerdigi,

cagr merkezi sektorinun, devlet tarafindan desteklenen sektorler arasinda yer almayarak,

diger tim sektorler gibi sadece 6. bdlgede yatirim yapilmasi halinde desteklenmekte oldugu

belirtilmistir.

1- 5084 sayili Kanun cercevesinde devlet tarafindan saglanan tesviklerin cagri merkezi
sektoriine yonelik olarak devam etmesinin saglanmasi,

2-  Cagri merkezlerinde buytk 6lctide insan kaynagina ihtiya¢ duyuldugu, sadece 6. bdlgede
desteklenen sektorin bu bolgedeki insan kaynagini karsilamada yetersiz kalmasindan
dolayl ve cagrn merkezi sektorinidn 6numuzdeki dénemde 6ngordlen blylUmeyi
gerceklestirebilmesine imkan saglanmasi agisindan yapilacak yeni yatinmlarin 3, 4 ve
5. bolgelerde de bolgesel desteklerden kademeli bir sekilde faydalanabilmesine imkan
saglanmasi.

3- CGagrn merkezlerinin tesviklerden daha kolay yararlanabilmesi ve istihdama sagladig
katkinin arttirilabilmesi icin yeni tesvik sisteminde belirtilen “Gncelikli yatinm konulari”
arasinda yer almasi,

4- Cagn merkezlerinin ilk yatinm tutarinin distk olmasi nedeniyle yatinrm tutariyla sinirli
olarak saglanan tesviklerden 6ngérulen strenin cok altinda faydalanabildigi, strdralebilir
bir istihdamin saglanabilmesi icin cagri merkezlerine verilen destegin ilk yatinm tutar ile
sinirlandirilmamasi,
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5- Yurtdisindaki bir firmanin Turkiye pazarindan Turkiye'deki kisilere Turkce hizmet verilmesi
konusunda destek almasi ve faturanin yurt disina kesilmesi durumunda verilen cagri
merkezi hizmetleri icin de KDV muafiyetinin saglanmasi dnerilmis ve talep edilmistir.

Yurtdisina Verilen Cagn Merkezi Hizmetlerine Ozel Tesvik ihtiyaclar

Gagri Merkezi ve Uzaktan Bilisim Destek Hizmetlerini Turkiye'den vermenin,
Avrupadan Turkiye'ye go¢ eden niifusa is imkani.
Ulkeye doviz girisi,
Istihdama katk, issizlik oraninda dustis,

Geng, kadin ve engellilerin calismasina uygunlugu sebebi ile istihdamin en oncelikli
alanlarina katki

Yakin kiyr calismalarinin yaratacagi eko sistemin ekonomiye katkisi
Uluslararasi pazarlarda itibar artisl,

Uzmanlasmis, yabanci dil bilgisine sahip kaynaklarin beyin goéctnin engellenmesi
konusunda faydalar sagladigi belirtilerek;

Yabanci dilde yurtdisina hizmet vermek Uzere kurulacak ¢agrn merkezlerinin yarattiklar
istihdamin yani sira Turkiye'ye doéviz girdisi saglayarak cari acigin azaltiimasina da katki
saglayacadl, ancak uluslararasi rekabet icerisinde bulunulan Ulkelerde uygulanan tesvikler
sebebi ile yaklasik %25-30 seviyesinde maliyet avantaji bulundugu, bu kapsamda rekabetgi
olabilmek Turkiye'den Avrupa dillerinde yakin kiyi cagri merkezi hizmeti sunmak Gzere yapilan
yatirnmlarin standart tesvikler haricinde ek tesviklerle desteklenmesinin dnemli oldugu, 5 vil
icerisinde yakin kiyr icin asagida onerilen gerekli tesviklerin saglanmasi durumunda Turkiye'nin
en az 10,000 kisiye istihdam yaratan Avrupa dillerinde cagr merkezi ve uzaktan erisim destek
hizmetleri sunan bir merkez haline gelmesinin beklendigi belirtilerek cagri merkezleri genel
tesvik Onerilerine ilaveten “yakin kiyr hizmetleri”icin ek olarak saglanabilecek tesvikler ile ilgili
asagida belirtilen dneriler sunulmustur.

1- Yakin kiyr hizmet veren ¢agri merkezlerine bolge bagimsiz tesviklerin uygulanmasi,

2-  Serbest bolge kapsaminin genisletilmesi,

3-  Uluslararasi iletisim ve ses tasima maliyetlerinde indirim saglanmasi,

4~ Istihdam tesvigi saglanmasi,

5- Yakin kiyr operasyonu yapilan cagri merkezlerine operasyon tesvigi saglanmasi, (donanim

ve teknik ekipmanlarda vergi muafiyeti, kira destegi veya lokasyon tahisisi, egitim destedi,
yabancilara ¢alisma izni aliminda kolayliklar)

6- Yakin kiyi cagri merkezlerinde calisanlara yonelik tesvikler (konut yardimi, lisan ek ddemesi,
erken emekililik)

7- Uluslararasi lobi faaliyetlerinde bulunulmasi.
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Nitelikli isgiicii ihtiyaci ve Egitim

Issizlik endisesi yasayan gen¢ nifusumuz icin umut kaynagi haline gelen cagrn merkezi
sektoriinde 2012 yili sonu itibariyle 67 bin kisi istihdam edildigi, calisanlarin %60'inin kadin isci
olmasi ve ozellikle doguda yapilan ¢cagri merkezi yatinmlari ile o bolgelere saglanan kurumsal
is ortami, calisma saatlerinin dnceden belirlenmis olmasi, servis imkani, diger sosyal haklar ve
etkinlikler nedeniyle erkek isciler kadar kadin isciler icin de glvenle ¢alisabilecekleri bir is alani
yaratildig,

Bunun yani sira cagri merkezlerinin hem lise ve ylksek okul hem de Universite mezunlarina
kariyer imkani verebilen bir sektor oldugu, Universite egitimi alma firsati bulamamig ve kendisini
sUrekli gelistirmek isteyen, hizli 6grenen, dogru iletisim kurabilen lise mezunu genclere
sektorde kariyer imkanlari sunabildigi,

Ancak ne yazik ki bu isin mesleki egitiminin Glkemizdeki sadece 9 Universitede cok yeni
olarak verilmeye baslandidl, cagri merkezi isinin potansiyel isglcU tarafindan meslek olarak
algilanmadigi belirtilerek;

1- Orgin egitim kurumlarinda sektore ozel egitim programlarinin verilmesi, Devlet
Universitelerinde "musteri temsilciligi” konusunda lisans ya da on lisans programlari
acilarak yayginlastiriimasi, orta kademe ve Ust dlzey yonetici ihtiyaci icin 4 yillik, mUsteri

temsilciligi ve destek ekiplerde istihdam edilecekler icin 2 yillik programlar hazirlanmasi,

2- Lise ve dengi meslek okullarinda Musteri Temsilciligi egitim programlari ve boltmleri
olusturularak, bu boélimlerden mezun olanlar icin Universitede ilgili cagrn merkezi
bolimlerine giris sirasinda avantaj saglanmasi,

3- Calisanlara yabanci dil egitimi verilebilmesi ve yurt disina génderebilmesi icin Devlet
destedi ile kurslar dizenlenmesi,

4- Turkiye Is Kurumu tarafindan istihdam énerisi ile yonlendirilen adaylarin cagr merkezine
uygun profilde olmadigi, belirtilerek, dernek olarak bu konuda kurum ile isbirligi yapilarak,
Turkiye Is Kurumu'nun sektére yonelik daha detayli inceleme yapmasinin saglanmasi,

5- Turkiye Is Kurumu'nun oncelikle cagr merkezi bulunan illerdeki mudurltklerinde cagr
merkezi sektorline uygun adaylara meslek edindirmek Gizere egitim ve sertifika programlari
dizenlemesinin faydali olacag, diksiyon ve bilgisayar kullanimi egitimlerinin de mifredata
dahil edilmesi gerektigi,

6- Turkiye Is Kurumu tarafindan verilen cagn merkezi egitimleri icin belirlenen egitmenlerin
sektorle ilgili mesleki tecribelerinin olmasi, egitim alacak adaylarin da sektérde calismaya
uygun niteliklerde olmasi gerektigi belirtilerek, bu konuda Turkiye Is Kurumu ile isbirligi
yaparak yeterliliklerin belirlenmesi ve denetimlerin yapilmas,

7- Turkiye Is Kurumu Genel Mudurlagu ile gerceklestirilen cerceve sozlesmeler ile kurumun
yereldeki uygulamalarindaki farkliliklarin giderilmesinin saglanmasi,

8- (Cagri merkezi sektérinde halen gorev yapan musteri temsilcilerinin istihdamini strekli
kilmak adina Turkiye Is Kurumunca meslek ici egitim destegdi verilmesi,
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9- llaveistihdam olmamasi halinde Turkiye Is Kurumu tarafindan durdurulan stajyer tesvikinin
yeniden duzenlenerek eski sartlar ile tesvik uygulamasina devam edilmesi, konularinda
oneriler sunulmustur.

Sektorel Standartlarin Belirlenmesi

Hizla blylyen sektorimizin en bulydk sikintilarindan birinin sektére 6zel belirlenmis
standartlarin ve dizenlemelerin bulunmamasi oldugu, sektorde iyi hizmet veren firmalar ile
kotl hizmet veren firmalar arasinda ayrim yapilamadigindan kamuoyu ve vatandas nezdinde
olumsuz bir imaj olusabildigi, calisanlarin magdur olabildigi ve vatandaslarin zor durumda
kalabildigi belirtilmistir.

Gagn Merkezleri Dernegdi olarak Turkiyede yayginlastirimaya cahsilan EN15838 Hizmet
Standardi kapsamindaki temel gerekliliklerin tim ¢agri merkezlerinde uygulanmasi gerektigi,
cagri merkezi sektorline 6zel hazirlanmis bir icerigi olan ve ayni zamanda AB Ulkelerinde yaygin
olarak kullanilan bu standartin sektore asgari dlizeyde bir hizmet kalitesi getirerek hem i¢c hem
de dis musteri ile olan sUreclerde standardizasyonun saglanmasina buyudk katki saglayacagi
belirtilerek;

1- EN15838 Hizmet Standardinin baslangic olarak kamu ihalelerine girecek cagri
merkezlerinde zorunlu hale getirilmesinin, hizmet kalitesinin yUkseltilmesine katki
saglayarak tim sektortn gelisimini olumlu etkileyecedi,

2- EN15838Standardigerekliliklerinin, ilketapta diskaynak hizmetiverecek cagrimerkezlerinin
kurulumu asamasinda da zorunlu tutulabilecegi, standardin yayginlasmasinin sektor
acisindan kritik nem tasiyan bilgi ve iletisim teknolojilerinin, altyapinin, ytklenicinin, acil
durum planlarinin strekliiyilestiriimesi ve gelismesi bakimindan ¢cok olumlu sonuclar elde
edilmesini saglayacagi, musteri ve calisan memnuniyetinin artmasinin yani sira sektérde
bilyUk hassasiyet gosterilen insana ve ¢evreye duyarlilikadina dnemli kazanimlar saglarken,
belgeyi almaya hak kazanan firmalar acisindan da rekabet UstinlGgunU beraberinde
getirecedi,

3- (Gagn merkezlerinde teknik altyapinin hizli-glvenilir-izlenebilir olmasi, ses kayitlarinin en
az 6 aylik stre ile saklanmasi, calisma ortaminin ¢alisan sagligi ve memnuniyeti icin uygun
ergonomik yapida olmasi, yonetsel ve fonksiyonel tanimlamalarinin yapilmis olmasi
gerektigi,

4~ Cagr merkezlerinde ISO 9001, ISO 27001, ISO 10002 ve EN15838 gibi standartlarin daha
etkin kullanilmasi icin bu alanda yapilan calismalara Devlet desteginin arttiriimasi, 6zellikle
egitim, danismanlik ve denetim masraflarina olan devlet desteginin arttirilmasi gerektigi,

dile getirilmistir.

Is Kanunu ve Calisma Kosullan Kapsamindaki ihtiyaclar ve Oneriler

2012 yil sonu itibariyle 67 bin kisinin istihdam edildigi cagri merkezi sektérinde calisanlarin
memnuniyetini streklikilmak ve buistihdamin strekliligini saglamanin sektértin saglikli gelisimi
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acisindan oldukca énemli oldugu, cagri merkezlerinde isin dogasi geregi esnek calisma saatleri
olabildigi ve diger sektorlerden farkli alternatif calisma sekilleri uygulanabildidi, is kanunlarinin
cagri merkezi dinamiklerine uygun hale getirilmesi konusunda bazi dizenlemeler yapilmasi
gerektigi belirtilmistir.

is Saghd ve Giivenligi ile Tehlike Siniflari ile ilgili Oneriler

1- Cagn merkezi faaliyetlerinin, Is Saghgi ve Guvenligi Tehlike Siniflamasinda 26 Aralik 2012
tarihli ve 28509 Sayili Resmi Gazete'de “Tehlikeli"gruba alindigi,
Cagrn merkezlerinde calisanlarin masa basinda, bilgisayar ve telefon kullanarak mesleklerini
icra ettikleri, “Tehlikeli” grupta yer alan sektorler incelendiginde, 6zellikle imalat sektori
gibi calisana ve isverene zarar ve hasar verme potansiyeli yUksek is kollarindan olmadig,

1 5 | 23.61.03 |Betondan yapilmis prefabrik yapilarin imalati Tehlikeli

2 5 | 236401 | Tozhargimalat Tehlikeli

Altiminyum, sag, levha, tabaka, serit imalati (alasimdan olanlar

Tehlikeli
dahil) et

3 5 | 244218

Metallerin dévilmesi, preslenmesi, baskilanmasi ve o
4 5 25.50.01 Tehlikeli
damgalanmasi

Kilic, pala, kasatura, mizrak, stingd, avci bicadi ve benzeri silahlar
5 | 5| 257103 | P K, 2ung ¢a9 Tehlikel
ile bunlarin parcalarinin imalat

Diger eczacilik mUstahzarlarinin imalati (antiserumlar, panzehirler,
asilar, hormon ve spermisit esasli kimyasal kontraseptik

6 | 5| 212004 | & 'S SPETMISIL £5351 KImyasal P Tehlikel
mUstahzarlar, diyagnostik reaktifleri ve diger eczacilik

muUstahzarlar) (hayvan saghgi icin olanlar dahil)

Komr veya kaya kesicileri (havozler), tinel ve kuyu agma
7 5 | 289205 | makineleriile delme ve sondaj makinelerinin imalati (yeralti veya Tehlikeli
yer(std)

Helikopter imalati (helikopter veya helikopter motorlarinin

8 5 | 303001 Tehlikeli

fabrikalarda blyuk ¢apli revizyonu ve degistiriimesi dahil) el
9 5 93.12.01 | Aticilik ve okguluk kulGplerinin faaliyetleri Tehlikeli
10 | 5 | 822001 |Cagn Merkezlerinin faaliyetleri Tehlikeli

Gagrn merkezi faaliyetlerinin, saglik agisindan yUksek risk iceren imalata dayali diger iskollari
ile niteligi geredi farkli oldugundan, ayni kategoride degerlendirilmemesi, asagidaki
tabloda yer alan benzer iskollari ile benzer ortamlarda ¢alisiimasi, ayni risk faktorlerine tabi
olunmasi sebebiyle az tehlikeli sinifta olmaya devam edilmesi gerektigi,
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Seyahat acentesi faaliyetleri (hava yolu, deniz yolu, kara yolu,

2755 | 5 79.11.01 | demir yolu ulagimricin bilet rezervasyon islemleri ve bilet satisi, Az Tehlikeli

seyahat, tur, ulasim ve konaklama hizmetlerinin toptan veya

Telefona dayali destek faaliyetleri (telefon cevaplama ve

2816 | 5 | 82.99.06 Az Tehlikeli

uyandirma hizmetleri)

Baska yerde siniflandiriimamis diger is destek hizmet faaliyetleri
(borcu 6denmeyen mallarin geri alinmasi, indirim kuponu

2819 | 5 | 8299.00 Az Tehlikeli

dagitim hizmetleri, park sayacindan paralarin toplanmasi ve diger

is destek hizmetleri)

6-

Asil isi cagri alma, karsilama olan c¢agrn merkezlerinin az tehlikeli gruptan, tehlikeli
gruba yukseltilmesi ile is saghgi ve glvenligi yaptinmlari agisindan anlamli bir degisiklik
olmayacagl, mevcut durumda devam etmekte olan isyeri hekimligi ve 6331 sayili kanunla
C sinifi is gvenligi uzmani hizmetlerini yerine getiren cagri merkezi sektériinde, hekim
calisma saatinin arttiriimasinin, C sinifi yerine B sinifi is glvenligi uzmani tahsisinin tehlikeli
gruptan uzaklasmak veya risklerden korunma saglamayacad, risk olarak gértlen stres,
gurdlty, kas iskelet sistemi hastaliklari gibi faktorleri azaltmayacagdy,

Agir ve Tehlikeli Isler Yonetmeligince zorunlu kilinan mesleki yeterlilik egitimi gibi bir
sertifika programinin da mevcut durumunda ¢agri merkezi sektord icin bulunmadig,
Ayrica yasal duzenlemelere ek olarak calisanlarin saghgini korumaya yonelik; psikolog,
ses terapisti, spor salonu gibi imkanlar sunulmakta oldugu, tim bunlarin ¢esitli egitimler
(ergonomi, ses, gz, isitmenin korunmasi egitimleri vb) ve sosyal aktivitelerle de strekli
olarak desteklendigi, bu bilgiler 1si§inda, sektortn faaliyetlerinin az tehlikeli grupta yer
alabilmesi icin yeniden degerlendiriimesi gerektigi,

Ozellikle blytik sehirlerin disinda isyeri hekimi ve is glvenligi uzmani temin etme sikintisi
g6z onune alindiginda dizenlemenin bu tip tedbirler alinmadan ve hazirlik yapilmadan
hayata ge¢mesinin uygulamada sikinti yaratacagi,

Teblig taslaginda yer alan “mesleki sertifikasyonu olmayan isciler tehlikeli sinifta
calistinlamaz” hukma karsisinda, cagri merkezi sektériinde hendiz bu tip bir sertifikasyon
sUreci bulunmadigi,

Duazenleme, ana isi cagr merkezi hizmeti verme olan kuruluslar icin gecerli oldugundan
sektordeki etkilerinin de sadece out source hizmet veren cagrn merkezlerine iliskin
olabilecegi,

Meslegin saglk acisindan riskli goértlmesi nedeniyle personel temininde ve istihdamin
sUrekliliginde sikintr yaratacagy,

Gagri merkezi isinin potansiyel ve mevcut isglci nezdinde meslek olarak algilanmasi
yonundeki girisimleri ve ¢abalari olumsuz etkileyecedi

belirtilmistir.
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Calisma Siireleri ile ilgili Oneriler

1-

Mevcut kanuna gore; gece vardiyasinda 7,5 saatten fazla calisiimasinin yasak olmasi
durumunun ¢agn merkezi sektérinde de gegerli olmasinin, uygulamada bazi zorluklar
yasanmasina neden oldugu, bu strenin 1 saat uzatilmasinin cagri merkezlerini rahatlatacak
bir uygulama olabilecegdi, Kanunun hizmet sektortine ve ¢agri merkezlerine uygun hale
getirilmesi icin dizenlemeler yapilmasi gerektidi,

7 gun 24 saathizmetveren cagrimerkezlerinde gece postasinda kadiniscilerin calisabilmesi
icin “gece calisabilir” (saglk raporu) raporu alinmasi gerektigi, gece calisma konusunda
kadin iscilerin de talebi ve istegi oldugu halde bu gereklilik nedeniyle isyerlerinin sikinti
yasadigl, Kanunda konuya dair diizenleme yapilmasina ihtiya¢c duyuldugu,

Gagr merkezlerindeki esnek calisma saati uygulamalarinin isciler icin avantajlan
olabildiginden sektérde calismalari icin bir tercih nedeni olabildigi, mevcut durumda
kanuna gore postalar halinde calismanin haftalik olarak dizenlenmekte oldugu, 15 glinde
bir dizenlenmesi halinde ise izin alinmasi gerektigi, stresiz gece-aksam vardiyasinda
calismak isteyen iscilerin olmasi durumunda personelden alinacak bir muvafakatname ile
postalarin dizenlenebiliyor olmasinin sreci rahatlatacagi,

Kimlik bildirme kanununagececalisan personelin kimlik bilgilerininilgili karakola bildirilmesi
zorunlulugu, yogun insan kaynagi olan ve isglct devinimi yuksek olan ¢agri merkezleri
icin saglikl uygulanabilir bir dizenleme olmadig, kimlik bildirme zorunlulugundan cagri
merkezi sektorindn muaf tutulmasinin saglanmas,

dnerilmis ve talep edilmistir.

Siit izni Uygulamasi ile ilgili Oneriler

Kadin iscilerin st izinlerini ginldk olarak kullanmalarr yerine, calisan kisinin tercihi Gzerine
haftada 1 tam isgUnd izin kullanmasinin yaygin olarak kullanilan ve calisanlar tarafindan tercih
edilen bir yontem oldugu, calisanlarin talebi dogrultusunda gunltk 1,5 saat olan sit izninin
birlestirilerek kullandirilmasi suretiyle, haftada 1 gUn fazladan hafta tatili kullanmalarinin
saglayacak yasal dizenlemelerin yapilmasi gerektigi dile getirilmistir.

Yillik Ucretli izin Uygulamasi ile ilgili Oneriler

1-

Yillik izin kullanimlarinda izin sdresinin kanunen en fazla 3'e bolunebildigi ve bir parcasinin
10 glnden az olamayacagi dizenlemesinin, uygulamada isci sayisi ¢ok yuksek, yas
ortalamasi ¢cok geng ve dinamik bir yapiya sahip ¢agri merkezi sektoru icin sikinti yarattigi,
bu durumun hem calisanlar hem de firmalar tarafindan tercih edilmedigi, ¢alisanlarin
talepleri dogrultusunda yillik iznin bir parcasinin 10 giinden az olacak sekilde bolinmesine
imkan saglayacak bir yasal dizenleme yapilmasi, sosyal ¢evresi ve ihtiyaclar nedeniile 10
gln kuralinin isciden alinacak dilekce ile degistirilmesine imkan saglanmasi,

Izne cikan personele izin Ucretinin avans olarak pesin ddenmesi diizenlemesinin, bazi
isciler tarafindan 6deme planlarinin bozuldugu gerekgesi ile istenmedigi, bu sirecin
iscinin talebi halinde 6denmesi seklinde dizenlenmesi,

onerilmistir.
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Gecici is Goremezlik Odemeleri ile ilgili Oneriler

Iscilerin is goremezlik durumlarinda, Ucretlerinin kesinti yapilmadan édendigi, iscilerin is
goremezlik 6denedini sonradan Sosyal Guvenlik Kurumundan geri aldigi, cagr merkezi
sektortnde isci sirkilasyonunun ¢ok ytksek oldugu, is¢i isten ayrildiktan sonra is géremezlik
ddeneklerinin Sosyal Guvenlik Kurumundan alinmasi prosedirinin ¢ok uzun olmasindan
dolayr sorunlar yasandigi, bazi durumlarda hukuki islemler baslatildidi, calisanin 3 glnin
Uzerindeki istirahat surelerine iliskin is goremezlik 6demelerinin Sosyal Guvenlik Kurumu
tarafindan yapilmasinin daha uygun olacagi énerilmis ve talep edilmistir.

Engelli istihdamina Ozel Uygulamalar ile ilgili Oneriler

8,5 milyon engellinin bulundugu Ulkemizde, engelli vatandaslarimizin Ulke ekonomisine
kazandirilmasi ydntnde yapilan alternatif calisma sekilleri agisindan ¢agri merkezi sektérinde
cok dnemli gelismeler oldugu, gelisen teknolojiyle birlikte cagri merkezi sektérine kazandirilan
yeni sistemler sayesinde operasyonlarin bir bélimunin, evden calisan musteri temsilcileri ile
yurttalebildigi, uygulama cok yeni ve kisith alanlarda kullanilabiliyor olsa da engelli bireylerin
istihdaminda fark yaratan bu durumun sektére 6zel nemli bir adim oldugu, gelisen teknolojiye
ve ¢agri merkezlerinde artan is glcd ihtiyacina paralel olarak gelecekte sektdrde istihdam
edilecek engelli sayilarinda da artis olmasinin beklendigi, ancak bunun gerceklesebilmesi icin
bazi dizenlemelere ihtiya¢ duyuldugu belirtilerek;

1- Cagn merkezlerinde calismaya uygun nitelikte ve istekli engelli calisanlara ulasmak
konusunda sikinti yasandig, ulasilan adaylarin da sektérde ¢alismak konusunda isteksiz
oldugu, Turkiye Is Kurumu tarafindan cagr merkezlerinde calisabilecek adaylarin tespit
edilerek sektore yonlendirilmesi konusunda bazi calismalar yapilmasi gerektigi, Tarkiye Is
Kurumu ile Cagr Merkezleri Derneginin isbirligi icinde bu streci yonetebilecedi,

2-  Mevcut durumda tdm sektorlerde oldugu gibi cagri merkezi hizmeti veren kurumlarda
da calisanlarin %3 Gnun engelli olmasi durumunda SGK priminin asgari Ucrete tekabdl
eden kismi kadar tesvik uygulandidl, cagri merkezi sektoérinin diger sektorlerden farkli
olarak daha cok engelli personel calistirmaya elverisli imkanlara sahip oldugu, daha ¢cok
engelli vatandasimizin sektore ve ekonomiye kazandiriimasi icin engelli tesvikinin sadece
yasal zorunluluk kotasi (%3) icerisinde kalan engelliler icin degil, ilgili isyerinde calisan tim
engellileri kapsayacak hale getirilmesinin saglanmasi gerektigi,

3- Ozirorani%40'n altinda olan engellicalisanlarin da engellikadrosuna dahil edilerek engelli
tesvikinden faydalandirilabilmesi ya da oranin daha alta ¢ekilebilmesinin saglanmasi,

4-  Engellilerin vergi indiriminden yararlanmalari icin basvuru yapmalari ve her ildeki SGK
birimlerinin farkli uygulamalar ya da taleplerde bulunmalarinin engelli calisanlari da
magdur ettigi, bu prosedrin tek tip uygulama ile daha kolaylastirilmasinin saglanmasi,

dnerilmistir.
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Evden Calisma Modeline Ozel Uygulamalar ile ilgili Oneriler

1- Cagri merkezi sektérinde evden calisma imkani sunulabildiginden mevcut durumda is
kazasi nedeniyle alinan %1,5 oranindaki is kazasi priminin evden calisanlar isciler icin gecerli
olmamasi ve alinmamasi,

2- Evden calisan engelli calisanlarin yillik izinlerinin yillik izin defterine imza atilamamasindan
dolayr bu konuda esneklik saglanmasi, imzali talep formunun vyillik izin defterinde imzasi
olmadan kabul edilebilmesinin saglanmas,

onerilmistir.

Asil isin Bir Béliimiiniin Alt Yiikleniciye Verilmesine Dair Diizenlemeler ile ilgili
Oneriler

Mevcut mevzuat uyarinca asilisverenin, asilise yardimciislerin disinda, asilisin bir bélimuant de
altisverene birakabildigi, ancak, bununicin, asil isin bir bolumunde isletmenin ve isin geregi ile
teknolojik nedenlerle uzmanlik gerektiren bir isin s6z konusu olmasi, diger bir ifadeyle asil isin
bir bolumunun alt isverene verilebilmesi icin “isletmenin ve isin geregiile teknolojik nedenlerle
uzmanlik gerektiren isler”in mevcudiyetinin arandigi belirtilerek;

Bu anlamda, alt isverence alinan isin uzmanlik gerektirmesi, kural olarak asil isin isverence
isyerinin olanaklaryla gerceklestirilmesinin mtmkdn olmamasi durumunda ortaya c¢iktigi,
ancak, bazi durumlarda asil isyerinin olanaklariyla gerceklestirilmesi mimkin bulunsa dahi,
isin Ozelligi gerektiriyorsa alt isverene verilmesinin kabul edilmesi,

I RYs

Ancak, Is K. m. 2/VI'nin metnindeki “isletme ve isin geregdi” ile “teknolojik nedenlerle uzmanlik
gerektirme” kosullarinin boltinmesi, teknolojik nedenle olmasa bile, ilgili uzmanlik s6z konusu
isyerinde mevcut olsa dahi, iscilerin haklarina zarar gelmemesi saglandigi takdirde isin alt
yUkleniciye verilebilecegi kabul edilmesi,

Buna gore, isletme geregi, isletmenin daha verimli islemesi veya daha yUksek is gtclne,
yonetim kolayligi ve kapasite esnekligine kavusabilmesi, yahut daha kaliteli mal veya hizmetin
dretilmesi anlamini tastyacagi icin, uzman bir alt isverenden hizmet alinmasinin bu kapsamda
degerlendirilmesi,

Bu baglamda, teknolojik nedenlerle uzmanlik gerektirmenin, isverenin o isi kendi teknolojisiyle
veya kendi uzmanhgiyla gerceklestiremeyecek olmasi, isverenin gerekli teknolojiye sahip
bulunmamasi veya bunu satin alma olanaginin olmamasi ya da gerekli teknolojik bilgiye sahip
iscilerin isyerinde yoklugu halini de kapsadigi, bunun gibi, isverenin uygulamak istedigi yeni
teknolojinin kendisi tarafindan uygulanmasinin objektif olarak daha pahali oldugu takdirde de,
bu teknolojiyi kullanacak alt isverene isin devrinin de midmkidn olmasinin saglanmasi,

onerilmistir.
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Diger Konularla ilgili Oneriler

1-

Gagrn Merkezi calisanlarina elektronik ortamda iletilen bordrolarin imzalatiimasinda sikinti
yasandigiicin e-postalarin saklanmasi kosuluyla kanuni belge olarak kabul edilmesi,

2-  Calisanlara yapilan elektronik bildirimlerin yasal olarak kabul edilmesi,

3- Her yil imzalanan evraklarin sayisini azaltmak icin muvafakatnamelerin sozlesmelerde
madde olarak belirtiimesinin kanunen kabul edilmesi,

onerilmistir.

4.3. Sektorde Teftis Yapan is Miifettislerinin Degerlendirme ve Goriisleri

4.3.1. Mevzuatla ilgili Oneriler

Ozellikle mevzuatla ilgili bazi hususlarin idari yaptinma baglanmamis olmasi, baz idari
yaptinmlarin caydinicilik unsuru tasimamasi gibi nedenlerle asagida belirtilen mevzuat
degisiklikleri dnerilmektedir.

1-

Yillik Ucretli izin Ucretlerinin hesaplanmasinin Yasa'nin 56. maddesinde duzenlendigi
sekilde yapilmamasi ile ilgili 103. maddede idari yaptinrm dtzenlenmis iken, izin
doénemine iliskin Ucretlerin avans olarak pesin ddenmesi gerektigi hukma idari yaptirima
baglanmamistir. Yapilan denetimlerde yillik Gcretliizin uygulamalariile ilgili en sik rastlanan
ihlal, izin stresinin bir parcasi 10 ginden az olacak sekilde 3 parcadan fazla bolunerek
kullandinlmasi ve izin Gcretlerinin pesin ddenmemesi uygulamasidir. izin tcretlerinin izne
cikarken pesin olarak 6denmesi ile ilgili olarak teftislerin ikinci asamasinda uygulamaya
gecmeyen isyerleri olmus, ancak herhangi bir yaptinm uygulanamamistir. Isyerlerinde
yapilan denetimlerde iscilerden de izin Ucretlerinin avans olarak pesin verilmesi yoninde
bir talep olmadigr gértlmustir. Idari yaptinmi olmayan bu hikmin madde metninden
¢ikanlmasi ya da idari yaptinma baglanmasi gerekmektedir.

Fazla calisma ile ilgili 41. maddede yer alan “fazla calisma slresinin toplami bir yilda
ikiylzyetmis saatten fazla olamaz’ hukmd idari yaptinma baglanmamistir.  Yasa
hazirlanirken 1475 sayili Is Kanunu'ndan farkli olarak calisma strelerinde getirilen esnek
calisma sureleri uygulamalari kapsaminda yillik 270 saatlik sinirlama yasa metninde yer
almazken daha sonra madde metnine Meclis gériismelerinde isci kesiminden gelen teklifle
eklenen bu hikmun, Ulkemizde yasanan issizlik sorunu ile birlikte degerlendirildiginde
idari bir yaptirma baglanarak, bir isciicin yilda 270 saatten fazla calismaya ihtiyac duyulan
isyerlerinde ilave istihdam yaratilmasi saglanmalidir.

Is Kanununa lliskin Fazla Calisma ve Fazla Surelerle Calisma Yonetmeliginin Fazla
Calismanin Belgelenmesi baslikli 10. maddesinde yer alan “isveren, fazla calisma ve fazla
surelerle calisma yaptirdigi iscilerin bu ¢alisma saatlerini gosteren bir belge dizenlemek,
imzali bir ntshasini iscinin 6zlik dosyasinda saklamak zorundadir” htkmU idari bir
yaptirima baglanmamakla birlikte, sektorin 6zelliginden kaynaklanan kayit altina alinma
uygulamalarinin bir sonucu olarak geriye donuk Ucret alacaklarinin tespitinde etken
olmustur. Cagri merkezlerinde isin 6zelliginden kaynaklanan bu uygulamanin tdm
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isyerlerinde isin 6zelligine gére uygun araclarla yapilimasi icin yasa metninde dizenlenmesi
ve idari yaptinma baglanmasi gerekmektedir. Ayni durum calisma surelerinin isveren
tarafindan uygun araglarla belgelenmesi yoninde Yonetmelik hiikm ile yasal dizenleme
icinde olmasina ragmen, bu konuda da hikme muhalefet edilmesi halinde idari yaptirm
ongorilmediginden uygulamada geriye donuk fazla calisma, genel tatil gind calismasi
konusunda sikintilar yasanmaktadir.

Uygulamada ¢ok sik karsilasilan ve maalesef yargi kararlari ile de ivme kazanan Gcretin
icinde yilda 270 saate kadar olan fazla ¢alisma Ucretlerinin aylk Gcretlerin icinde oldugu
yonundeki uygulamadir. Yargitayin yerlesik kararlarinda bu konu ile ilgili olarak bir takim
ilkeler belirlenmis olup, bunlar; iscinin calistigr pozisyonun gerektirdigi tcret miktarina
sahip olmasi, iscinin kendi calisma stresini sevk ve idare etmeye yetkili olmasi, calistidl
bolimde amirinin olmamasi olarak belirlenmis ve uygulamada ¢ok dar bir kesimin (Genel
Mudur, Genel MUdUr Yrd. gibi) icin 6ngordlmus uygulamanin ¢cok daha alt kademedeki
isciler/isveren vekilleri icin de uygulandigi gérilmektedir. Is Hukukunda kok Gcretin
belli olmasi gerekmekte olup, 4857/37. maddede de acikca dizenlendigi Uzere kdk
Ucrete ilave edilecek Ucret niteligindeki 6demelerin Ucret hesap pusulasinda ayri ayri
gosterilmesi gerektigi hukdm altina alinmistir. Diger yandan mevcut uygulama, is¢inin
yaptigi fazla calisma karsihginin artirmli Gcret ya da serbest zaman kullanma seklindeki
secimlik hakkini da ortadan kaldirmaktadir. Konuya iliskin mevzuatta dizenleme yapilarak
calisma yasamindaki kargasanin giderilmesi ve iscilerin bu konudaki haklarinin korunmasi
gerekmektedir.

Denklestirme uygulamasindaki bos zaman ile fazla calismadaki serbest zaman
kullandinimasina iliskin olarak ¢alisma yasaminda bu iki kavramin harmanlanarak yeni
bir uygulamanin ortaya ¢iktidl, iscilere yaptirilan bir saatlik fazla calisma yerine iscinin
talebi dikkate alinmadan birbuguk saatlik serbest zaman yerine bir saatlik serbest zaman
kullandirldigi ve planlanmis bir denklestirme dénemi yani yodunlastiriimis ve daha az
calisilan is haftasi ya da haftalari olmamakla birlikte, fazla calismalarin karsiliklarinin iscinin
talebi alinmaksizin bir saat calisma karsiligi bir saat serbest zaman seklinde kullandirildig
belirlenmistir. Konuya iliskin olarak Calisma Streleri Yonetmeliginde dlzenleme yapilarak
konunun anlasilir olacak sekilde belirtiimesi gerekmektedir.

4857/22. maddede; is sartlarina iliskin degisikligin isveren tarafindan iscinin degisikligin
yapildigi sirada nzasinin alinarak yapilabilecegdi hikim altina alinarak belli bir prosedur
ongorulmustdr. Uygulamada o©zellikle banka isyerlerinde, iscinin ise basladiginda
dizenlenen is s6zlesmeleriile is sartlarina iliskin degisikliklere iliskin iscinin muvaffakatinin
pesinen alindigl ve bu hikme dayanarak da iscinin rizasi disinda is sartlarinda esasli
degisiklikler yapildigi gortlmektedir. Bu husus anilan yasa hikmuU karsisinda sézlesme
ozgurlagu cercevesinde degerlendirilecek bir durum degildir. Zira yasa hikmU acik
olarak degisiklik sirasinda iscinin rizasini esas almistir. Ancak Yargitay bu konuda yasal
dUzenlemenin tersi yonunde kararlar vererek calisma yasaminda herkesin izleyecegi
yolu belirlemektedir. Idarenin de bu konuda yasal dizenlemelere sadik kalarak goris
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olusturmasi ve uygulama birligini saglamasi gerekmektedir. Bu nedenle de konuya iliskin
olarak 4857/22. maddeye bir fikra eklenerek sorun giderilmelidir.

4857 sayili Is Kanununun 69. maddesinin 6. fikrasi uyarinca; Isveren gece postalarinda
cahistinlacak iscilerin listelerini ve bu isciler icin ise baslamadan énce alinan periyodik saglik
raporlarinin bir niishasini ilgili bélge mudurligine (Calisma ve Is Kurumu I Mudrligine)
vermekle yukidmluddar.

4857 Sayili Is Kanunun 76. maddesi uyarinca ¢ikarilan Postalar Halinde Is¢i Calistirilarak
Yurdttlen Islerde Calismalara lliskin Ozel Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmeligin 12.
maddesi ile her postada calisacaklarin isim listeleri ile periyodik saglik raporlarinin ilgili
bolge mudurligine (Calisma ve Is Kurumu Il Mudurligine) bildirilmesi gerektigi, htikiim
altina alinmistir.

Anilan maddelerde belirtilen postalarda calistirilacak isci listelerinin ve periyodik saglik
raporlarinin ilgili birime gonderilmesi yukimlUligu, isverenler yoninden burokrasiyi
artirdigi gibi Bakanhgimiz yoninden de arsiviemede buytk glcltklere neden olmaktadir.
Herhangi bir fayda saglamayan bu uygulama yerine “isci listelerinin Calisma ve Is Kurumu
Il Mudurltgime bildiriimesi ya da isyeri yazisma dosyalarinda, saglik raporlarinin ise isci
6zIUk dosyalarinda saklanmasi” seklinde dlizenleme yapilmasi, s6z konusu kayitlari “bélge
mudurligine(Calisma ve Is Kurumu Il Midurligine) verme yakimliligiunin” madde
metninden ¢ikariimasi yerinde olacaktir.

4857 Sayili Is Kanunun 88. maddesine dayanilarak hazirlanan Gebe veya Emziren Kadinlari
Calistinlma Sartlarniyla Emzirme Odalari ve Cocuk Bakim Yurtlarina iliskin Yonetmeligin
15. maddesindeki emzirme odasi ve yurt agma yukdmlalagu ile ilgili yasa hukmdnin
ihlali halinde uygulanacak idari para cezasl, denetimlerin yapildigr 2012 yilinda 6331
sayili Is Saghgr ve Guvenligi Kanunu 37. maddesi ile yurarlukten kaldirlan 4857 sayili Is
Kanununun 105/c maddesi uyarinca 6ngérilen idari para cezasi, mukellefiyetin yerine
getirilmesi maliyeti ile dngordlen idari para cezasi arasindaki muazzam fark nedeniyle
cezanin caydinciligr unsurunu etkisiz kilmistir. 6331 sayili Yasa ile artik farkl bir kanunla
dUzenlenen hususun idari yaptinminin “her bir kadin isci sayisi ile carpilarak uygulanmasi
seklide diizenlenmesinin sonuca olumlu katki saglayacagi dtstndlmektedir.

4.3.2. Sektorle ilgili Degerlendirme

2012 yilinda ¢agrn merkezi isyerlerinde ydrdtilen programli denetimlerde sayisal olarak
hedeflenen sonuclar gerceklestiriimis, sektorde Is Kanunu uygulamalari ile ilgili farkindalik

yaratiimis, isin yaratim yondnden risk olarak &ngdrulen konularda iyilestirmeler saglanmis, is
teftisi ile ilgili Gnemli bir basar olarak kabul edilecek miktarlarda 6demelerin iscilere yapilmasi

saglanmis, ulasilan isci sayisi ve yaptirilan 6deme tutarlari dikkate alindiginda denetimin bir
basarisi olarak cok az dlizeyde idari para cezasi uygulanmistir.

Isciveisveren kesiminden gelen goris ve dnerilerin tamamiyukaridaki bolimlerde siralanmistir.

Taraflarin kendi pencerelerinden sunduklar sektorle ilgili tespit, ihtiyag, dneri ve gorusleri,

bazilarinin yasal alt yapisinin olmamasina, bazilarinin ise mevcut yasalarla talep edilen sekilde
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dizenlenmis olmasina ragmen yer verilmistir. Taraflardan gelen 6neriler sektorin nitelidi,
ozellikleri ve sorunlarini ortaya koymasi agisindan, denetimlerde yapilan tespitler ve alinan
sonuclar kadar 6nem arz etmektedir.

Turkiye icin cok yeni bir sektdr olan ve Dunya ile karsilastinlmasinda doygunluk seviyesine
ulasmadigigorulen cagrimerkezi sektord, emek yogun bir sektor olmasi, istihdam maliyetlerinin
dastk olmasi, postalar halinde ¢alismaya uygun yapisi nedeni ile bir cagri masasinda 3 isciye
istihdam yaratmasi, gelisen teknoloji ve getirilen yasal dizenlemeler ile cok hizli blytumesi gibi
nedenlerle Turkiye istihdami icin Gnemli bir sektorddr.

Sektdrde musteri temsilcileri tarafindan yapilan is, isin niteligi geredi, insan iliskileri, strekli
konusma, dinleme, stres, strekli oturarak calisma gibi 6zelliklerinden dolayi ofis ortaminda
calisilmasi nedeniyle biro isi olarak tanimlanacak kadar hafif bir is degildir. Yasal dizenlemeleri
ve denetlemeleri yapilarak, standartlari belirlenerek, emek yogun olmasi nedeniyle issizlikle
mucadele acisindan tesvik edilerek sektorin buytimesi desteklenmelidir.
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