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Baskanligimizca, diinyada ve tlkemizde hizl bir blytme trendi gosteren cagri merkezi sektort emek
yogun bir sektor olan, isci sayisina bagli yasal yuktmlulikler ile sektore iliskin isin yUrttimu itibariyle
ongorulen riskler esas alinarak sektdrde, 2012 yilinda 59 asil isveren 42 alt isveren olmak Gzere top-
lam 101 isyerinde programli denetim yapilarak, toplam 28.715 isciye ulasilmustir.

Sektordeki programli teftisin haksiz rekabetin dnlenmesi, sektérin tamamina ulasilabilmesi ve teftis
sonuclarinin ortaya ¢ilkmasindan ve sektorde yanki bulmasindan sonra devam ettigi algisinin olus-
masi icin 2013 yilinda da devam etmesinin faydali olacagi ngdralmstar.

Hazirlik asamasinda sosyal taraf olarak isveren kesiminden Cagri Merkezleri Dernegi ziyaret edilerek
2012 yilinda yapilan teftislerin sonuclar paylasiimis, 2013 yilinda da teftislerin devam edecegi bilgisi
verilmistir.

2013 yilinda teftis programina alinan 43 cagri merkezi isyerinden 24 isyerinde 8051 isciye ulasiimis,
birinci ekip tarafindan denetimi yapilan 6 isyerinde asil isin bir bélimunde is alarak calismakta olan
5 alt isveren ve toplam 605 isci ile ilgili muvazaali alt isverenlik iliskisi tespiti yapilmis, is mevzuatina
iliskin isyerlerindeki eksiklik ve aykiriliklarin cok buyuk bir kismi yasal zemine cekilirken, is s6zlesmesi
devam eden iscilere de 6nemli miktarda ge¢cmisteki calismalarindan kaynaklanan ve hak kazandikla-
rhalde 6denmeyen Ucret, fazla calisma Ucreti, hafta tatili Gcreti, genel tatil glnd Ucreti gibi alacaklari
kayitlara yansitilarak yasal kesintilerinin de ilgili kurumlara 6denmesi suretiyle 6demeler yaptiriimis,
mevzuat anlaminda aykiriliklarin verilen stirelere ragmen giderilmeyen isyerlerine de (sadece 2 isye-
ri) idari yaptinm uygulanmistir.






TESEKKUR

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirilmesine Yo-
nelik Teftis Programi ikinci yilinda hazirlik, teftis, teftis disi faaliyetler ve genel degerlendirme raporu
dizenleme asamasindaki katkilarindan dolayr Cagri Merkezleri Dernedi, Istanbul Meslek Hastaliklari
Hastanesi, anket sonuclarini degerlendiren Bashekim Yardimcisi Dr. Kaan Karadag'a tesekkir ederiz.
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1. BOLUM: TEFTiS PROGRAMININ TANITIMI

1.1. Teftis Programinin Adi
Cagr Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinclendirilmesine Yo-
nelik Teftis Programi

1.2. Gerekce
2012 yilinda sektorde gerceklestirilen programli teftiste tespit edilen;

Calisma konusunun 6zelliginden dolayi 7 gin ve 24 saat hizmet verilmesi, calisanlarin yas ve cin-
siyet dagilimi dikkate alindiginda calisma sureleri, gece saatlerine rastlayan donemlerdeki calismalar,
srekli postalar halinde ginin farkli saat araliklarinda calisma, strekli gelen cagriyr almak Gzerine
bicimlenen calisma dtzeni nedeni ile ara dinlenmesi kullanimi ile ilgili sikintilar, ara dinlenmesi ya-
pacak iscinin yerine calisacak kisinin takim lideri tarafindan temin edilmeden zorunlu ihtiyaclar icin
dahi gorev yerinden ayrilamamasi gibi nedenlerle calisma stireleri ve ara dinlenme streleri acisindan
yasanan sikintilar, emek yogun bir sektor olan cagr merkezi sektériinde geng yaslarda (26-28 yas
aralig1) ve yaklasik % 70 dUzeyinde kadin isci istihdam,

Emek yogun calisma ile birlikte isin niteliginden kaynaklanan, gndn farkl saatlerindeki cagri sa-
yisina baglh olarak isyerlerinde sik rastlanan diger bir uygulama olan kismi strreli calisma modeli, adi
kismi streli olan bu s6zlesme tirinde yasada yer alan dizenlemelerin uygulanmamasi ve kismi
sUreli is iliskisinin temelini olusturan calisma strelerinin asiimasi,

Kismi streli calisma modeli ile birlikte performansa dayali Gcret modeli uygulamalari, performan-
sa bagli Gcret modeli nedeni ile calisanlarin daha ¢ok cagri 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 asir ytklenme, stirekli konusma nedeni ile ses telleri ile ilgili yasanan saglik
problemleri, strekli kulaklik kullanma ve cagri alma nedeniyle isitme problemleri, strekli ekran karsi-
sinda calismaile ilgili gérme problemleri,

Sektorin cok yeni olmasi, cok hizli gelismesi, henliz standartlarinin olusmamis olmasi,

Sektorde kullanimi hizla artan dis kaynaktan cagr merkezi hizmeti alimi ile farkl iskollarindaki
isyerlerine iliskin cagrn merkezi hizmetlerinin dis kaynak satin alma yoluyla saglanmasi suretiyle sek-
torde yasanan Uclu is iliskilerinin (asil isveren-alt isveren iliskileri, 6dunc is iliskisi, mesleki anlamda
geciciis iliskisi gibi) yasaya uygunlugu, calisanlarin érgitlenme ve toplu pazarlik haklarindan istifade
etmeleri dntndeki engeller ve emek yogun olan sektortn yillar itibari ile hizla blyldugu tespit edil-
mistir.
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Yapilan bu tespitler 1si§inda, sektérdeki programli teftislerin haksiz rekabetin &nlenmesi, sektoriin
tamamina ulasilabilmesi ve denetimlerin sonuclarinin ortaya ¢ikmasindan ve sektorde yanki bulma-
sindan sonra devam ettigi algisinin olusmasti icin programli teftisin 2013 yilinda da devam etmesinin
faydali olacagi 6ngorilmus ve Kurul Baskanliginin onayi ile 2013 yilinda sektérde denetimlere de-
vam edilmistir.

1.3. Teftigsin Amaci

Farkli iskollarinda bulunan isyerlerinin cagri merkezlerinde ve farkli iskollarina ait isyerlerine hizmet
sunan ¢agri merkezlerinde calisan iscilerin durumlarinin calisma sureleri, Ucret sistemleri ve is s6z-
lesmesi tUrleri yoninden arastirimasi ile kayit disihgin énlenmesi ve calisma kosullarinin yasal du-
zenlemelere uygun hale getirilmesi ve ayrica sektdrde haksiz rekabetin dnlenmesi programli teftisin
temel amaclarini olusturmaktadir.

1.4. Kullanilan Yontem

Teknolojik alanda yasanan gelismeler, 6zellikle haberlesme ve ulasim araclarinin gelismesine neden
olmus bu durum ise kiresellesmenin de etkisi ile birlikte, dlinya Gzerinde, mal ve hizmet dolasimini
yogunlastirmis ve hizlandirmistir. Bu durumun dogal sonucu olarak da, eskiden, agirlikl olarak ulusal
dizeyde yasanan rekabet, kiiresel dlzeyde yasanmaya baslamis ve Ulke ekonomileri birbirinden
daha fazla etkilenir hale gelmis, her hangi bir Glkede ya da boélgede yasanan ekonomik kriz, diger
Ulke ekonomilerini de etkilemeye baslamistir. Dolayisiyla, ulusal ekonomilerin is glict arz-talep den-
gesi, bu yeni ekonomik diizende, eskisinden ¢ok daha hizli ve byuk oranlarda degisiklik gdsterebil-
mektedir.

Teknolojik alandaki gelismelerin etkiledigi ve yapisini dnemli dlctde degistirdigi isci-isveren iliskile-
rine kamu mudahalesinin dnemli bir araci olan is denetimi sisteminin yapisinin da bu yonde degis-
tirilmesi kaciniimazdir. Calisma iliskilerinin cesitlendigi, esnek calisma modellerinin bir ihtiyac olarak
calisma hayatini girip &nemli bir yer kapladigr ginimuzde, klasik ydontemlerle saglikli bir is denetimi
gerceklestiriimesi de imkansizdir. Bu amacla; is denetimi sistemi de kendini yenileme geregi hisset-
mistir. Bunun dogal sonucu olarak da; klasik denetim sistemi yerine, 6nleyici, bilgilendirici ve egitici
ozellikleri dne ¢ikan yeni denetim sistemi ortaya konulmustur.

Teftislerin etkinligi, sonuca ulasabilmesi, risk odakli proaktif olmasi gereksinimini 6n plana ¢ikarmak-
tadir. Baska bir deyisle farkl sektorler veya alanlardaki farkl risklerin énceden belirlenmesi, tespit
edilen risk gruplarina uygun denetimlerin yapilmasi nem arz etmektedir. Bu nedenle Is Teftis Kurulu
Baskanligi dnleyici nitelikteki denetimlerin gerceklestirilmesini, ayni zamanda ¢alisma hayatinin tim
taraflani ile isbirligi ve egitici - 6gretici bir teftis anlayisiyla is hayatindaki risklerin en aza indirilmesini
amaclamaktadir.
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Klasik teftis yonteminden farkli olarak teftis sirasinda tespit edilen mevzuata aykiriliklara yonelik idari
yaptirmin hemen uygulanmamasi, giderilmesi icin isverenlere sire taninmasi, bu stre icerisinde isci
ve isverenlere egitimler yapiimasi, verilen stre sonunda mevzuata uymamakta israr eden isverenlere
idari para cezasl uygulanmasi is teftisinin &nleme odakli teftis anlayisi olarak tanimlanmaktadir.

Onleme odakli teftis anlayisi kapsaminda dncelikli olarak sektorlerin temsilcileri (oda, dernek), sos-
yal taraflar ve ilgili kurum/kuruluslar ziyaret edilmis, yeni teftis anlayisi konusunda bilgilendirme ve
duyarlilik olusturma toplantilari dizenlenmistir. Bu toplantilarda sektértn temsilcilerinden ve sosyal
taraflardan sektortin sorunlari ve sorunlara iliskin ¢6zim dnerileri istenmistir.

Onleme odakli teftis anlayisi ile ilgili olarak, basin yayin ve kitle iletisim araclari kullanilarak kamuo-
yunda duyarlilik artiriimistir.

1.5. Oncelikli Riskler

Cagn merkezi isyerlerinde isin niteligi ve 6zelliginden kaynaklanan yogun calisma temposu (calisma
sUreleri ve ara dinlenmeleri dahil her anin 6lcimlenmesi) isyeri stresi (calisma stresinin tamaminda
cagri merkezi calisanin strekli degisen UcUncu kisilerle genelde yasanan bir sorunun ¢ézimlenmesi
icin iki gorisme arasinda 2-15 saniyelik aralarla strekli konusmasi, konusmanin kayit altina alinmasi,
sorunun ¢6zdmu ve gordsme suresinin performans degerlendirilmesinde esas unsur olmasi) isin
Taylorist sistemdeki bant seklindeki Gretime benzer sirekliliginden kaynaklanan bu hususlarla ilgili
calisma sureleri ve ara dinlenmeleri uygulamalarinin yaratacagi olumsuzluklar,

Isin 6zelligi nedeni ile 24 saatlik donem icerisinde postalar halinde calisma yapilmasi, postalarin si-
releri, degisme sikligi, planlanmasi, giinin yogun ¢agr alinan saatlerinde iscilerin isyerinde olacak
sekilde postalarin planlanmasi, kampanya, ariza hali gibi durumlarda posta saat ve sayilarinda de-
gisiklik yapilmasi, gece déneminde calisma, bu ¢alisma dizeninin iscilerin fiziksel sagligi ve sosyal
hayati Uzerindeki etkileri,

Genc isciler, kadin isciler ve 6grenciler icin tercih edilen kismi sureli is s6zlesmelerinde kismi sireli
calisma icin 6ngordlen haftalik calisma strelerinin asiimasi, sirekli arz eden bu duruma ragmen soz-
lesmelerin kismi sdreli olarak tanimlanarak uygulanmasi,

Sektorde calisan isglcinin %75-80 oraninda 18-29 yas arasi geng ve kadin iscilerden olusmasi, yasa
koyucunun kadin isciler icin getirdigi koruyucu hiktumlerin isyerlerinde uygulanmamasi, isyerlerin-
de dogurganlik cagindaki yogun kadin isci istihdami ile ilgili gebe, yeni dogum yapmis, emzirme
donemindeki kadin isciler ile ilgili fazla calisma, stt izni, postalar halinde calisma uygulamalari ile
ilgili hususlar,
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Ozellikle dis kaynak cagri merkezi hizmeti sunulan firmalarda Gcret sistemlerinin asgari Gcret olan
kok Ucret ile performans primlerinden olusmasi, performans 6lctimlerinde farkli kriterler olmakla
birlikte genelde daha ¢ok ¢agriya cevap verme ve daha cok cagrida ¢6zim Uretme Uzerinden per-
formans degerlendiriimesi yapildigi, bu Ucretlendirme modelinin iscileri strekli daha ¢ok ve daha
hizli cagri almaya mecbur birakmasi,

Dis kaynak ¢agr hizmeti veren firmalarda hizmet alimlarinin belirli stireli olmasi nedeni ile dizen-
lenen belirli streli is sozlesmeleri, dis kaynak ¢agr merkezi hizmeti alan firmalar ile hizmet satin
alan firma arasindaki iliskinin yasal asil isveren-alt isveren iliskisinin unsurlarini taslyip tasimamasi,
dis kaynak cagri merkezi hizmeti alan firmalarin kendi cagri merkezlerinin de olmasi, hizmet alim
sdzlesmelerinin konusu olan isin alt ydklenicilere verilebilmesi, sdzlesme sureleri ile ilgili 4857 sayili
Is Kanununun 7 nci maddesi geregince gecici is iliskilerinin ya da yasal diizenlemesi olmayan ézel
istihdam bdrolari ile 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 kab-
losuz erisimden kaynaklanan elektromanyetik alanda calismasi, bunun ileride yaratabilecegi saglk
problemleri, isyerinde strekli oturarak, konusarak, kulakliktan ses alarak ve bilgisayar kullanarak ¢a-
lismaktan kaynaklanan ses tellerinde nodul olusmasi, isitme kaybi, gérme bozuklugu, kas-iskelet sis-
temi rahatsizliklari gibi sektére mahsus meslek hastaligr olarak tanimlanabilecek saglik sorunlarinin
bulundugu, ¢ok sayida musteri temsilcisinin ayni anda salon seklindeki isyerlerinde calismasi, calis-
ma ortamlarinda isi, nem ve aydinlatma sorunlarinin bulundugu, yine ¢ok sayida calisanin ayni anda
konusarak calismalari nedeniyle yogun bir gurtltd/ugultunun oldugu tespit edilmis, denetimler es-
nasinda bu hususlar ile ilgili dUzenlenecek anketlerde sayisal veri toplama ve hedeflenen sonuclara
alt yapi olusturulmasi planlanmistir.

1.6. Oncelikli Risk Gruplarinin Belirlenmesi
Sektorde %75-80 oraninda kadin isci istihdam edilmekte oldugundan kadin isciler, dncelikli risk gru-
bu olarak belirlenmistir.

1.7. Teftis Programinin Uygulandigi iller ve Siiresi
Teftis programi, 01.03.2013-31.12.2013 tarihleri arasinda Istanbul, Samsun, Kocaeli illerinde yGratal-
mustar.
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1.8. Teftisi Yapildigi Sektor ve Meslek Kodlar

Programli teftis, 09 sira numarali banka, finans ve sigorta, 10 sira numarali ticaret, bdro, egitim ve gU-
zel sanatlar, 15 sira numarali tasimacilik, 07 sira numarali iletisim ve 17 sira numarali saglik hizmetleri
iskollarinda ve 82.20 NACE koduna sahip isyerlerinde yurattlmustdr.

1.9. Teftisin Yapildigi Sektor ve isyerleri Hakkinda Genel Bilgiler

1.9.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgiler

Cagn merkezi; en basit tanimiyla firmalarin musterileri, tedarikgileri, bayileri ve diger GgUncu kisiler-
den gelen cagrilari yanitlayan, gerektiginde cagri neticesinde dogan islemleri baslatan, cagryi ilgili
birime yonlendiren ve is ihtiyaclarina gore dis aramalar da gerceklestirebilen iletisim birimidir.

1960'larin sonlarina dogru Amerikada istek ve sikayet dinlemek tzere olusmaya baslayan ¢cagri mer-
kezi hizmeti, strec icinde ilerleyen teknoloji, telekominikasyon alt yapisi, internet erisimi, mobil ileti-
sim kullanimiyla musterilerle genisleyen iletisim kaynaklari sayesinde kurulan irtibatlarla masterilerin
ihtiyaclarini saptamak, memnuniyetlerini saglamak ve sadakatlerini kazanmak icin en ideal ortam
olarak konumlanmislardir. Gelisen teknolojinin getirdigi iletisim kanallari ile cagr merkezleri hizmeti
sunulan hizmetin niteligi ve kanal cesitliligine gore misteri etkilesim merkezi, misteri temas merke-
zi, masteri destek merkezi, misteri iletisim merkezi, misteri hizmetleri merkezi, destek hatti, teknik
destek merkezi bilgi masasi, yardim masasi gibi farkli unvanlarla isimlendirilmeye baslanmistir. Tele-
fonla alinan ¢agrilarin yaninda zamanla faks, posta, e-mail, internet Uzerinden canli yazisma (chat)
gibi kanallarin agilmasi ile cagr merkezleri tim kanallardaki iletisimi yoneten birer “MUsteri Temas
Merkezi" (Contact Center) haline dontdsmaslerdir.

2010 yili itibariyle Dinyada yaklasik 340 milyar dolarlik bir pazar olusturan ¢cagr merkezi sektoriinde
130.000 ¢agri merkezi, 8,8 milyon cagri masasi, 11,5 milyon cagr merkezi calisani ile hizmet veril-
mektedir. Dinya geneli calisan/cagri masasi orani yaklasik 1,3 olup, bu ayni cagri masasinda postalar
halinde yapilan calisma ile birden fazla isci istihdam edilmesinden kaynaklanmaktadir.

Dinyada genelinde ¢agr merkezlerinin hizmet verdigi sektorlerin basinda sirasiyla %25 ile finans,
%18 ile telekomUnikasyon ve %9 ile kamu sektort gelmektedir. Sektorel buytdmelerde finans sekto-
rinde %3'lUk bdyUme dngdrilirken, telekominikasyon, teknoloji, saglik ve medyada biylme orani
2013 yilrigin % 4 olarak tahmin edilmektedir.

Ulkemizin de icinde bulundugu EMEA bolgesinde sektorel dagilim yukarida belirtilen dinya geneli
ile ayni olmakla birlikte, blytimesi ortalamanin Ustinde beklenen sektorler sirasiyla kamu, teleko-
munikasyon, alt yapi ve saglik sektorleridir. Ancak diinyada buytimede ilk sirayl medya-eglence sek-
torU alirken EMEA bolgesinde kamu sektort ilk sirayr almaktadir.
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Turkiye'de yaklasik 8-10 yillik bir gecmisi olan sektér emek yogun olmasi ve telekominikasyon ve
finans sektoriinde son yillarda yasanan teknolojik gelismelerle birlikte hizli blytmesi ile dikkat cek-
mektedir.

Sektordeki bu hizli blylmede, teknoloji ile birlikte finans ve telekomunikasyon sektériinde yasanan
gelismeler, kamu hizmetlerinde profesyonellesme akimi ve son yillarda issizlikle micadelede emek
yogun sektorlerin dncti rol almasi ile gelismislik dizeyi dustk bolgeleri kalkindirma adina devlet
tarafindan uygulanan bolgesel tesvikler de etken olmustur.

Turkiye'de sektor olusturan 35.000'in Gzerindeki cagri masasinin %45'inin dis kaynak servis saglayici
firmalara, sektorin yaklasik 1,4 milyar TL olan pazar bayUkligundn % 45'inin de dis kaynak servis
saglayan isyerlerine ait oldugu tahmin edilmektedir. Cagri merkezi sayilarinin, 6zellikle dis kaynak
cagri merkezleri sayisinin artisinda, ¢agri merkezi yatirimi olmayan ya da bu hizmeti almayan firma-
larin cagr merkezi hizmetinin &Gnemini kavramasi, klclk olcekli yatirmlar yapmalari ya da dis kaynak
servis saglayicilardan hizmet almaya yonelmeleri, cok kigUk kapasiteli cagri merkezlerinin kapasite
artisina giderek “seat” sayilarini artirmalari ve son yillarda yabanci yatirimcilarin sektére ilgi duymalari
ve lokal firmalari satin alarak sektére girmeleri etken olmustur.

Gagri merkezi hizmetini kismen ya da tamamen i¢ kaynaklari ile sirddrmeyi tercih eden firmalarin
onde gelenleri mevcut yasal mevzuatlari geregi zorunlu olarak finans sektorl ve bu hizmeti i¢ kay-
nak olarak kullanmayi tercih eden telekomunikasyon sektoridur.

1.9.1.1. Cagn Merkezi Sektoriinde Mesleki Orgiitlenme

Cagn merkezleri sektoérinin Glkemizdeki baslangicinin bankacilik sektériinde 1990'larda gelismeye
baslamasi, i¢ kaynak ve 6zellikle dis kaynak cagri merkezi hizmeti veren isyerlerinin farkli iskollar ve
sektorlerde faaliyet gostermesi gibi nedenlerle gerek isci gerekse isveren kesiminde mesleki birlik,
meslek odasi ve sendika dizeyinde bir 6rgttlenme bulunmamaktadir. (Turkiye Bankalar Birligi icin-
deki Cagri Merkezi Calisma Grubu ayri bir 6rgitlenme olmayip, sadece Uye bankalarin cagri merkez-
leri ile ilgili calismalar yUritmektedir) Isci ve isveren kesiminde érgltlenme dernek duizeyindedir.

Cagn Merkezleri Derneginin 140 isyeri ile ilgili Nisan 2013 tarihli Sektor Arastirma Sonuglari Raporun-
daki sektoriin gincel bilgileri asagida yer almaktadir.
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Grafik: Cagr Merkezi Sektériinde Dis Kaynak Hizmet Veren isyerlerinin Yizdesel Dagilimi ve Geligimi
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1.9.2. isyeri Hakkinda Genel Bilgiler

Dinya Cagri Merkezi Sektortne iliskin veriler 2012 yilina iliskin dizenlenen Genel Degerlendirme Ra-
porunda ayrintili olarak yer almasi nedeniyle tekrarlanmamistir. Sadece Cagri Merkezleri Derneginin
2013 yili Nisan ayinda yayinlanan sektdr arastirma sonuglari raporundaki tlke bazinda MT blytdme
oranlari asagida verilmistir.

Ulke Bazinda MT Bilyiime Oranlari

Almanya
4% Fransa
5%
Hollanda
9%
italya
_ 2%
Isveg
3% Polonya

5%

Belcika \
7%

Grafik 1: Ulke Bazinda MT Blytime Oranlar
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1.10. Tanimlar
Cagn merkezleri ve cagri merkezleri sektorl hakkinda genel terimler ve tanimlari asagida agiklan-
mistir.

Call Center: Cagri Merkezi (CM).

Call: Cagr arama.

Inbound Call: Gelen ¢agri, arama.
Outbound Call: Giden cagri, dis arama.

Miisteri Temsilcisi (M/T Agent): MUsterilerden gelen cagrilari karsilayarak ¢c6zdm ve aksiyon Ure-
ten ya da musterilere belirli amaclar dogrultusunda yapilacak dis aramalari gerceklestiren calisanlar-
dir. MUsteri temsilcileri uzmanlik ve tecribelerine gore belirli bir hizmet triinde veya hizmet kana-
linda uzmanlasmis ve yalniz o alanda calisabildigi gibi, karma olarak her tirlt ¢cagriyi yonetecek bir
yapida da calisabilir.

Takim Lideri (TL): Cagrn merkezi operasyonunda genellikle 3-20 mUsteri temsilcisinden olusan ta-
kimlara liderlik eden kisidir. MUsteri temsilcilerine gerek operasyonel konularda, gerek ise yetkililerin
gelistirilmesi ve kariyer planlarinin olusturulmasinda yol gosteren, performanslari degerlendiren ve
operasyonu yoneten kisidir.

Back Office: Cagrilarin yonetilmesi sirecinde musteri temsilcisi tarafinda, cagri esnasinda ve sonra-
sinda, kullandigi sistemler Gzerinden tam olarak tamamlanmasi mimkun olmayan arka plan islem-
lerin 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: Cagri merkezi hizmetlerinin sunuldugu her bir yer, bina, tesis icin kullanilan tanimdir.

Dis Kaynak(Outsource) Hizmet: Tim cagr hizmet strecini kurumsal firmalar adina profesyonel
olarak yoneten hizmet saglayici tedarikci firmalarca verilen hizmettir. Bu hizmetin yUrataldagu yer
ana musteri firmanin bunyesinde ya da dis kaynak hizmet saglayici firmanin bunyesinde olabilecedi
gibi, bazi hizmetler glinimuzde teknolojinin yardimiyla misteri temsilcileri tarafindan uzaktan eri-
sim ile evlerden de verilebilmektedir.
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Offshore: Cagri merkezi hizmetinin, hizmetin sunuldugu tlke disinda uzak bir cografyadan saglan-
masidir. Offshore hizmetinin iki temeli; hizmete ev sahipligi yapan Ulkede maliyetlerin daha disik
olmasi ve insan kaynagi potansiyelini olusturan boélge halkinin hizmetin sunuldugu Ulkenin dilinde
aksanina uygun ozelliklere sahip olmasidir. (Ormek Nike Amerika misterilerine cagr merkezi hizme-
tinin Hindistandan saglanmasi gibi)

Onshore: Cagr hizmetinin hizmetin sunuldugu Glke icinde bir lokasyondan saglanmasidir. (Ornek:
Microsoft Turkiye musterilerine teknik destek hizmetlerinin Istanbul'dan saglanmasi gibi)

Homeshore: Cagri hizmetinin teknolojik altyapr yardimiyla misteri temsilcisinin evi ve benzeri ba-
gimsiz lokasyonlardan ana sisteme uzaktan erisimli olarak verilmesidir.
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2.1. isyerlerine iliskin Tespitler
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2.3. Noksanlik ve Mevzuata Aykirilikla ilgili Tespitler
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2. BOLUM: TEFTiS PROGRAMINDA TESPIT EDILEN HUSUSLAR

2.1. Teftis Edilen isyerlerine iliskin Tespitler

2.1.1. isyerlerinin Kurulu Bulunduklari illere Gére Dagilimi

Teftis edilen isyerleri agirlikli olarak Istanbul il sinirlari icerisinde faaliyet gdstermektedir. Ancak Is-
tanbul il sinirlari disinda lokasyonlari bulunan isyerlerinin lokasyonlari da teftis kapsamina alinmis,
teftislerde tespit edilen hususlar, bu lokasyonlarda calisan iscilere de tesmil edilerek uygulanmasi
saglanmustir.

2.1.2. isyeri Olcekleri
Denetim yapilan asil isveren isyerlerinde ulasilan isyerlerinin isci sayisina gore buyUtkltklerinin dagi-

limi asagida tablo 1'de gosterilmistir;

Tablo 1: Asil isveren isyerleri isci Sayisi Dagilimi

ASIL iISVEREN iSCi SAYISI ASIL iISVEREN iSYERI SAYISI
5-50 Isci Aras 7
50-100 Isci Aras 2
100-250 Isci Arasi 7
250-500 Isci Aras| 2
500 Isci ve Uzeri 6
TOPLAM 24
2.1.3.isin Niteligi

09 sira numarali banka, finans ve sigorta, 10 sira numarali ticaret, buro, egitim ve glzel sanatlar, 15
sira numarali tasimacilik, 07 sira numarali iletisim ve 17 sira numarali saglk hizmetleri iskollarinda
yer alan ¢agr merkezi isyerlerinde programli teftis kapsaminda 24 asil isveren/isyerinin tamaminin
sUrekli nitelikte is yaptiklari belirlenmis olup, mevsimlik is ve kampanya isleri niteliginde isyeri bulun-
madig tespit edilmistir.

2.1.4. isverenlerin Niteligi
GCagn merkezleri sektoriinde yurttilen programli teftis kapsaminda denetimi yapilan i¢ kaynak veya
dis kaynak cagri merkezi isyerlerinin isverenlerinin tamami 6zel hukuk tizel kisisidir.
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2.1.5. Toplu is S6zlesmesi Uygulamasi

Denetimi yapilan cagri merkezi isyerlerinden sadece ikisinde toplu is s6zlesmesinin uygulanmakta
oldugu, toplu is sézlesmesi olan bir banka i¢ kaynak cagri merkezi isyerinde banka genelinde calisan
iscilerin tamamini kapsayan banka isyeri ile Banka ve Sigorta Iscileri Sendikasi- BANKSIS arasinda ak-
dedilen 01.01.2012-31.12.2013 tarihleri arasinda gecerli 15. ddnem isletme toplu is sézlesmesinin yi-
rdrlUkte oldugu sendika Uyesi olan ve banka ¢agri merkezinde calismakta olan toplam 1.039 is¢inin
s6z konusu toplu is soézlesmesinden faydalandig, bir digeri cagr merkezi isyerinde de isverenlik ile
Banka-Sigorta Iscileri Sendikasi (BASISEN) arasinda bagitlanan 01.04.2013-31.03.2015 ydrrlik sdreli
isletme toplu is s6zlesmesinin uygulanmakta oldugu, isyerinde ¢agr merkezi hizmetini sunan 1.145
iscinin toplu is s6zlesmesinden faydalanmadigl, toplu is sézlesmesinde yapilan dlzenleme ile toplu
is sozlesmesi kapsaminda olan kadrolar icerisinde ¢agri merkezinin yer almadigi tespit edilmistir.

2.2. iscilere iligkin Tespitler
2.2.1.iscilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Denetimlerde Ulasilan isci Sayisi

8051 isci

5538 isci

2513 isci

Erkek Kadin Toplam

Grafik: Ulasilan iscilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

8.051 isciye dahil olan 1.481 isci, Istanbul disi lokasyonlarda calisan isciler olup, Istanbul'da bulunan
lokasyonlarda ulasilan isci sayisi 6.570 iscidir.

Yukarida calisan asil isveren isci sayisina dahil olan, asagida bulunan grafikte yer alan iscilerin ise 5 asll
isveren isyerinde asil isin bir bolimUnde is alarak calismakta olan 6 alt isveren ile ilgili olarak yapilan
denetimlerde asil isverenlerle aralarindaki GglU is iliskisinin mesleki anlamda gecici is iliskisi niteligin-
de oldugu ve muvazaali alt isverenlik iliskisi oldugu sonucuna varilmistir.
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Grafik: Denetimlerde Ulasilan Alt isverenlerde Calismakta Olan Iscilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

2.2.2. iscilerin is S6zlesmesi Tiirlerine Gore Dagilimi

Isyerlerinde i¢ kaynak ve dis kaynak olarak yuritilmekte olan cagr merkezi hizmeti streklilik arz
eden biristir. Genelde 24 saatlik zaman dilimi icerisinde postalar halinde isci calistirilarak ytrtttlmek-
tedir. Ozellikle giinin belli saatlerinde yogunlasan cagrilar, belli donemlerde ydratilen kampanyalar
gibi yapilan iste guin icinde veya farkli zaman dilimlerinde dalgalanmalar olmaktadir.

Genel Saglik Sigortasi Kanununun kismi streli is sézlesmesi ile calisan iscilerin saglik yardimindan
faydalanabilmesi icin ilave prim 6édemesini getiren dizenlemeleri ve sektordeki kismi streli olarak
tanimlanan is s6zlesmelerinin Yasanin aradidi sartlara haiz olmadigi ve tam sureli is sézlesmeleri ol-
duguna iliskin 2012 yilinda yapilan programli teftiste varilan sonuglar ile isci sayisinin yogunlugu
nedeniyle postalarin planlanmasinda yasanan sikintilar nedeniyle kismi sdreli is sozlesmesi ile calisan
isci orani cok dusuktr.

5 isyerinde 42 kismi sUreli is s6zlesmesi ile calisan tespiti yapilmistir.

Sektorde belirli sdreli is sozlesmesi genellikle analik izni kullanmakta olan kadin iscilerin yerine bu
slre ile sinirli olarak ise alinan iscilerle dizenlenmekte oldugu, ayrica belirli streli is sézlesmelerinin
deneme sureli is sozlesmesi yerine dlzenlendigi tespit edilmis, verilen 6nellerde baslangic tarihle-
rinden itibaren belirsiz streli is s6zlesmesine dondstirilmesi saglanmistir.

Bir isyerinde 42 isci ile ise giris tarihlerinde objektif bir neden olmaksizin belirli stireli is s6zlesmesi
dizenlendigi, 1 isyerinde 3 isci ile objektif nedenlerle belirli streli is s6zlesmeleri dizenlendigi tespit
edilmistir.
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2.2.3. iscilerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi

Sektorde calisan iscilerin 6grenim durumlari ile ilgili dagilimina bakildiginda, iscilerin egitim dizeyi
emek yogun bir sektdr olmasina ragmen Turkiye genel ortalamasinin ¢ok Usttindedir. Bu duruma
ozellikle banka isyerlerinde ilk basamak olarak cagri merkezi musteri temsilcisi olarak ise alinmalari,
cagri merkezinde bir stre calistiktan sonra ancak bankalarin diger bolimlerine nakiller, isverenlerin
isin niteliginden kaynaklanan nedenlerle &zellikle banka isyerlerinde yiksek 6grenim mezunu isci-
leri tercih etmesi, calisma sUrelerinin glintn 24 saatine yayilmasi nedeniyle Universite 6grencilerinin
mezun olmadan sektdrde calismaya baslamasi, Universite mezunlarinin is hayatina baslangicta ter-
cihlerine uygun bir is buluncaya kadar cagri merkezinde ¢alismayi gecici bir is olarak kabul etmesi,
ozellikle Ulkemizde Universite mezunlari arasindaki ydksek issizlik orani etken olmaktadir.

Egitim Durumu

mlise mUniversite LisansUstli  m Ortaokul

3% 0%

Grafik: Iscilerin Ogrenim Durumlarina Gore Yizdesel Dagilimi

2.2.4. iscilerin Niteliklerine Gére Dagilimi

Iscilerin nitelikleri yani cagn merkezi isyerlerindeki gérev unvanlarina iliskin dagilim asagida grafik
olarak gosterilmistir. Grafikten de gorilecedi emek yogun olan sektérdeki musteri temsilcisi isci sayi-
s mevcut isci sayisinin %85'ini kapsamaktadir. Cagri merkezi isyerlerindeki musteri temsilcisi gorevi
Ustdndeki kadrolarin cok sinirli sayida olmasi, musteri temsilcisi olarak calismaya baslayan isciler icin
isyerinde yUkselme imkanini sinirlamakta, isin 6zeliklerden kaynaklanan diger olumsuzluklar ile bir-
likte bu da isci sirktlasyonun yiksek olmasinda etken olmaktadir.
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Grafik: Iscilerin Niteliklerine Gére Dagilimi

2.2.5. iscilerin Kidemlerine Gére Dagilimi

Grafikten de gorilecedi Uzere; cagri merkezi isyerlerinde calismakta olan iscilerin % 21'inin isyerlerin-
deki kidemlerinin 6 aydan az oldugu, calisanlarin %32'sinin kideminin 6 ay ile 1,5 yil arasinda oldugu,
sektorde calismakta olan iscilerin %23'Gnun isyerlerindeki kideminin 1,5 yilile 3 yil arasinda oldugu, 3
yildan fazla sektorde calisan isci oraninin % 7 oldugu, 5 yildan fazla sektorde calisan iscilerin oraninin
%712, 10 yildan fazla calisan iscilerin oraninin %5 oldugu goértlmektedir.

Sektor calisanlarin % 76'sinin kidemi 3 yilin altindadir. Sektorde yapilan isin 6zelliginden kaynaklanan
nedenlerle musteri temsilcisi olarak calisan iscilerin isyerlerindeki kidemi 6 ay ile 3 yil arasinda degis-
mekte olup, isyerindeki calisma stresi itibariyle 3 yili asan az sayidaki iscinin musteri temsilcisi olarak
calismadig, sadece takim lideri, birim yoneticisi gibi pozisyonunda degisiklik olan iscilerin sektérde
calismaya devam ettigi tespit edilmistir.

Denetim esnasinda isci ve isveren vekilleri ile yapilan gortsmelerde cagri merkezi musteri temsilci-
ligi isinin genelde iscilerin ilk is tecribesi oldugu, iscilerin lise mezunu ve Universite 6grencisi veya
mezunu olmalari nedeni ile baska bir is buluncaya kadar tercih edilen bir is oldugu, bir diger nedenin
isin niteliginden kaynaklanan zorluklar oldugu beyan edilmistir.
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iscilerin Kidemlerine Gore Dagilimi
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Grafik: Iscilerin Kidemlerine Gore Dagilimi

2.2.6. iscilerin Ucret Odeme Sistemlerine ve Odenen Ucretlere Gére Dagihimi
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Grafik: Ucret Odeme Sistemlerine Gére Dagilim
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Ucret Seviyesi

B Aylik(asgariticret) — ® Ayhk{asgari Gcret Uzeri)

Grafik: Ucret Seviyesine Gore Dagilim

Gagn merkezlerinde calisan iscilerin Ucret dagiimi yukarida grafik seklinde gosterilmistir.
Sektorde gunlik Ucretle calisan isci neredeyse bulunmamaktadir. Sektérde musteri temsilcisi olarak
calisan iscilerin Gcretlerinin agirlikli olarak asgari Ucret seviyesinin tGzerinde oldugu gorilmektedir.

2.2.7. Denetim Yapilan isyerlerinde Uygulanan Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Yapilan ankete, 51 farkli isyerinde cagri merkezi calisani 1.486 kisi katilmistir. Ankete katilanlarin
%30,6'sI bir blytk isyerinde calistigini bildirmistir. Ankete katilanlarin kimelendigi ilk 5 isyeri toplam
katilanlarin %50,7 (752)'sini icermektedir.

Gagn merkezi calisanlarinin 1.063'G (%71,6) kadindir. Ankete katilanlarin ortalama yasi 26,6+0.1yildr.
Ortaokul mezunu oldugunu bildiren sadece 2 kisidir. Egitim durumunu lise mezunu olarak isaretle-
yen 185 kisi (%12,4), Universite mezunu olarak isaretleyen 1255 kisi (%84,5) ve yUksek lisans mezunu
olarak isaretleyen 44 kisi (%3,0) bulunmaktadir.

Katilanlarin 1069'u (%71,9) bekardir. Medeni durumunu evli olarak isaretleyen 370 kisi (%24,9), dul
olarak isaretleyen 15 kisi (%1,0) ve bosanmis olarak isaretleyen 32 kisi (%2,2) olmustur.

Oldukca geng bir ¢calisan grubu s6z konusudur ve egitim duzeyleri yiksektir. Medeni durumu bekar
olanlar yogunluktadir.
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Cagn operatorlerinin ortalama boylar 168,0+0,2 santimetre, ortalama kilolari 65,1+0.4 kilogramdlr.
Boy ve kilo sorularinin her ikisine de yanit veren 1454 kiside viicut kitle endeksi (VKI) degerlendir-
mesi yapilimistir. Ortalama vUcut kitle endeksi 23,1+0,1 puan olmasina ragmen katilanlarin 853G
(%5,7) normal sirlar icerisinde VKI'ne sahiptir. Her iki soruya yanit verenlerden 237'si (%16,3) zayIf,
187'si (%12,9) hafif sisman kategorisindedir. Orta dlizey ve Usti sisman kategorisinde VKI hesaplanan
177 kisi (%12,2) s6z konusudur. Vicut kitle endeksine yonelik veriler Tablo 2'de 6zetlenmistir.

Tablo 1: Viicut Kitle Endeksi ve endekse gore kabul edilen siniflamada ¢agri merkezi calisanlarinin dagilimi.

Vicut ::iIIZEZ::If(I:in‘: kabul Sayi % Birikimli %
Zayif (18,5 puan ve alt) 237 16,3 16,3
Normal (18,5-24,9) 853 58,7 75,0
Hafif Sisman (25-29,9) 187 12,9 87,8
Orta sisman (30-34,9) 150 10,3 98,1
Agir sisman (35-39,9) 26 1,8 999
Cok agir sisman (40 ve Uzeri) 1 0,1 100,0
Toplam 1.454 100,0

Geng bir calisan grubu olmasina ragmen sisman kategorisinde 364 kisinin (%25,1) bulunmasi se-
danter calisma kosullariyla sismanlik arasinda iliski olabilecedi yontndeki gorist desteklemektedir.

Ankete katilanlarin 624'G (%4,.0) hic sigara icmedigini, 787'si (%53,0) sigara kullandigini belirtmistir.
Gunluk aktivitelerinde baskin taraf olarak sol elini kullandigini isaretleyen 139 kisi (% 9,4) bulunmak-
tadir. Genel toplumu yansittigr dustndlebilir. Sag elini kullananlara gore dizayn edilmis aletler nede-
niyle s6z konusu grup ek ergonomik risklerle karsi karsiya kalabilecektir.

Ankete katilanlarin 177'si (%11,9) evlerinde tek baslarina yasamaktadir. Evlerinde kendileri dahil yasa-
yan kisi sayisi ortalama 3.29+0.04 kisi olarak bulunmustur. Bekar olanlarin sadece 147'si (%13,8) tek
basina yasamaktadir. Kesin kani olusturacak kanit olmamakla birlikte ekonomik 6zgurlugint elde
etmis olmasina ragmen kisilerin %86,2'sinin aileleriyle birlikte oturuyor olmasi gelir yetersizligini ya
da surekliligiyle ilgili endiseden kaynaklandigr dustintlebilir. kametgahlarina gelir getiren kisi sayis|
sorgulandiginda 346'si (%23,3) evlerinin tek gelir kaynaginin kendisi oldugunu ifade etmistir. Eve
gelir getiren kisi sayisi ortalamasi 2 den fazladir (2,14+0,1 kisi).
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Tablo 3: ikametgahlarinda kendileri dahil yasayan kisi sayisi

Ev halki Sayi % Birikimli %

1 kisi 177 11,9 11,9
2 kisi 319 21,5 334
3 kisi 312 21,0 544
4 kisi 374 25,2 79,5
5 kisi 213 14,3 93,9
6 kisi ve Uzeri 91 6,1 100,0
Toplam 1.486 100,0

Ailelerinin 1000 TLden az aylik gelire sahip oldugunu ifade eden 84 kisi (%5,7) bulunmaktadir. Ortala-
ma ev halki gelirinin sinifli verilerde ortalama hesabiyla 2600 lira civarinda (Ort:2.638,4+31,5) oldugu
soylenebilir.

Tablo 4: Toplam ev geliri agisindan dagilimlari

Gelir Siniflar Sayi % Birikimli %
1000 Tlden az 84 5.7 57
1000-1999 TL 470 316 373
2000-2999 TL 413 27,8 65,1
3000-3999 TL 304 20,5 85,5
4000-4999 TL 139 94 94,9
5000 TL ve Uzeri 76 5.1 100,0
Toplam 1.486 100,0

Cagri Merkezi Calisanlarinin Bazi Calisma Kosullari Parametrelerinin Degerlendirilmesi

Cagn merkezi calisanlarinin 942'si (%63,4) haftanin 6 ginu calistigini ifade etmektedir. Tablo 4 elde
edilen verileri dzetlemektedir. Dikkat ¢cekici nokta formel bir sektérde haftada 7 gtin calisanlarin %1.7
gibi bir degerle var olmasidir. Ankete katilan cagri merkezi calisanlarinin 1104'Unun (%74,3) gunlik
calisma suresi 8 saatle sinirli degildir. iclerinden 129'u (%8,7) 10 saati askin gtinliik calisma stresi ta-
nimlamaktadir. Sinifli verilerde ortalama hesabiyla glnlik calisma sureleri ortalamasi 8,86+0.01 saat
olarak hesaplanmistir. Ankette haftalik calisma siresi saat olarak sorulmamistir ancak ginlik calisma
srelerinin sinif ici ortancasiyla haftada kag gtn calisildigi sorusuna verilen yanitlar kullanilarak ya-
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pilan hesaplamaya gore haftalik calisma sdresi ortalamasi 50,26+0.17 saattir. Haftalik 45 saatlik sinir
sUreyi gecen 982 kisi (%66,1) bulunmaktadir.

Tablo 5: Haftada gtin olarak calisma durumlari

Haftada calisilan giin sayisi Sayi % Birikimli %
5 glnden az 9 6 6
5guln 509 343 34,9
6 gln 942 634 98,3
7 gun 26 1,7 100,0
Toplam 1.486 100,0

Tablo 6: Gunluk saat olarak ¢alisma durumlari

Giinliik calisma siireleri sorusuna verilen yanitlar Sayi %
8 saat ve daha az 382 25,7
8 saatten fazla 10 saate kadar 975 65,6
10 saatten fazla 129 8,7
Toplam 1.486 100,0

Gagn merkezi calisanlarinin cagr operatort (musteri temsilcisi) olarak calistiklar stre yil olarak so-
rulmustur. Ortalama calisma sureleri 2,69+0.05 yildir. Cagri operatorlerinin %57'sinin ¢calisma sdresi
iki yildan azdir. Cagri operatorleri giinde ortalama 110 ¢agridan fazla (Ortalama: 112,01+1.65) ¢ag-
r yanitlamaktadirlar. Cagr operatorlerinin tahminlerine dayanilarak, giinde karsiladiklari sinirli ses
tonu iceren ¢agri sayisi ortalama 41,95+1.08 ve kfur iceren ¢agri sayisi ortalama 11,98+0.49 cagridir,
Ankete katilan cagri operatorleri ortalama 6881,2+123,9 saat calismis ve calistiklari sirede ortalama
81.397+2.298 cagr yanitlamuslardir. Calistiklar her saat basina ortalama 11 ¢agr yanitlamaktadirlar.

Gagn operatorlerine, calisma sureleriyle ilgili bir sorun yasiyor musunuz sorusu sorulmus, birden
fazla sikkin isaretlenebilecegdi bir yanit sistemi kullanilmistir. Yanit verenlerden 289 kisi (%19,4) bir
sorun yasamadigini, 987 kisi (%66,4) mola stresinin kisithhiginim, 865 kisi (%58,2) hafta sonlarinda ¢a-
listyor olmanin, 725 kisi (%48,8) fazla mesai uygulamasinin, 543 kisi (%36,5) gunlik ¢alisma saatlerinin
uzunlugunun, 529 kisi (%35,6) vardiyali calisma dizeninin, 216 kisi (%14,5) yillik izin kullanamamasi-
nin sorun oldugunu isaretlemistir. Fazla saatlerde calisma ve hafta sonlarinda calisiyor olmanin (hafta
tatilinin minavebeli olarak hafta i¢i giinu kullanilmasindan kaynaklanan) sorun olarak isaretlenmis
olmasl, riza temelinde fazla saatlerde calisma uygulamasi yapiimadigini géstermektedir. Ayrica 216
kisinin yillik izin kullanamamak yontndeki ifadesi de dikkat ¢ekici niteliktedir.
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Cagn operatdrlerine, calisma sirasinda rahatsiz edici faktorler sorulmustur. Birden fazla sikkin isaret-
lenebildigi soruya, 1.031 kisi (%69,4) gurdltt, 1.016 kisi (%68,4) yetersiz mola stresi, 884 kisi (%59,5)
yetersiz havalandirma, 759 kisi (%51,1) performans primi sistemi, 738 kisi (%49,7) asiri sicak, 554 kisi
(%37,3) vardiyall calisma sistemi, 492 kisi (%33,1) asiri aydinlatma, 181 kisi (%12,2) yetersiz aydinlat-
ma seceneklerini isaretlemistir.

Cagn operatorlerinin blyuk bir cogunlugu (1.414 kisi, %95,3) ise basladiklarinda kendilerinden sag-
lik raporu istendigini belirtmistir. Ancak is sagligi ve guivenligi dizenlemelerinin talep ettigi saglk
izleminin yapildigini yani periyodik olarak saglik kontrollerinden gectigini ifade eden cagri opera-
tori sayisi 362'dir (%24,4). Ise giriste kendisinden talep edilen saglik raporlarini alan 1.414 kisiden,
1.051 kisi (%74,3) gorme muayenesinden gectigini, 1.012 kisi (%71,6) akciger filmi cekildigini, 946 kisi
(%66,9) isitme testinden gectigini, 885 kisi (%62,6) kulak burun bogaz muayenesinden gectigini, 620
kisi (%43,8) kan testi uygulandigi, 258 kisi (%18,2) idrar tahlili uygulandigini belirtmistir. Elde edilen
degerler ise giris sirasinda istenen saglik muayenelerinin ve gerekli tetkiklerin sistemli, bilincli olarak
talep edilmedigini gostermektedir. Isverenin ise giris muayenesi gibi, kendisini hukuken korumaya
yardimcl bir aracin tzerinde yeterli kalite ve denetimi talep edemiyor olmasi is saghgi kultdrdnin
sadece isciye yonelik degil isverene yonelikte eksikliklerini gostermektedir.

Cagn Operatérlerinin Yanitladigi Calisma Postirine iliskin Durum Saptama Sorulari

Mesleki kas iskelet hastaliklar agisindan, statik calismalarda posttr dnemli bir etken olarak gorul-
mektedir. Postur, statik postUr sdresi, dinlenme sUreleri, tekrarli hareketin sayisi gibi parametreleri
degerlendirebilmek icin 6nerilen yontem isin yapilirken izlenmesi, kontrol listeleriyle takibi veya gor-
sel halinde kayit altina alinarak degerlendirilmesidir. Cagri operatérleri icin s6z konusu yontemler
kullanilamamis ancak anket yontemiyle postir degerlendirilmesi yapilmak zorunda kalinmustir. S6z
konusu yontem baskin postiri hakkinda kisinin gortstne dayandigindan belirli eksiklikler barindirir.
Ayrica, postUr stresini, dinlenme surelerini, tekrarli hareketi 6lgmesi mtmkin degildir.

Bas ve boyun pozisyonu icin 3 secenek tanimlanmistir. Birincisi notral pozisyonu temsil etmektedir.
Ikincisi fleksiyon, Ugtnctst ekstansiyon halinde posttri ifade eder ve her ikisi de boyun ve omuz
kaslari Uzerinde ek travmatik yUk olusturur (Tablo 7). Soruyu yanitlayan 1.459 kisiden 487'si (%33,4)
bilgisayar kullanirken boyun posttrtind nétral pozisyonda tanimlamistir.
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Tablo 7: Bilgisayar karsisinda ¢alisirken bas ve boynunuzu hangi pozisyonda tutuyorsunuz sorusuna yanitlar.

Pozisyon Sikhk %

1 =4 487 33,4

2 517 35,0
3 = 461 316
Toplam 1.459 100,0

Klavye kullanan bir kiside 6n kol-kol acgisinin 90° olmasi ek yiklenmelere izin vermeyecektir, bu ne-
denle notral pozisyon olarak adlandirilir. Anketle katimcilara sunulan birinci secenek nétral pozisyo-
nu yansitmaktadir. Ikinci sik &n kol-kol acisinin genis aci olmasi durumunu, Gctnct sik dar aci olmasi
durumunu ifade etmektedir ve her ikisi de dirsek eklem, kol, omuz eklemi, boyun ve sirt bolgesi igin
ek ydklenme olusturacaktir. (Tablo 8). Soruyu yanitlayan 1.459 kisiden 528'i (%36,2) bilgisayar kulla-
nirken dirsek posturind notral pozisyonda tanimlamistir.

Tablo 8: Bilgisayar karsisinda ¢alisirken dirseginizi nasil tutuyorsunuz sorusuna yanitlar.

Pozisyon Sikhk %
1 = 528 36,2
L9
2 —H 239 16,4
|
C
3 =M 692 47 4
Pt
Toplam 1.459 100,0
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Klavye kullanan bir kiside elin olusturdugu dizlemin kol dizlemine paralel (180° )olmasi ek yiklen-
melere izin vermeyecektir, bu nedenle noétral pozisyon olarak adlandirilir. Anketle katilimcilara sunu-
lan birinci secenek nétral pozisyonu yansitmaktadir. ikinci sik bilek agisinin dar agi olmasi durumunu,
UclncU sik genis aci olmasi durumunu ifade etmektedir ve her ikisi de el parmadi eklemleri, el bilegi
eklemleri ve 6n kol bolgeleri icin ek yuklenme olusturacaktir (Tablo 9). Soruyu yanitlayan 1.459 kisi-
den 586'si (%40,2) bilgisayar kullanirken el biledi postirind nétral pozisyonda tanimlamistir.

Tablo 9: Bilgisayar karsisinda ¢alisirken el bileginiz hangi pozisyonda sorusuna verilen yanitlarin dagilimi.

Pozisyon Sikhik %
(I == 586 40,2
2 B 495 33,9
[
3 I’f] 378 259
Toplam 1.459 100,0

Mouse kullanimi oldukga yaygindir. Mouse'un masa Uzerindeki konumu, kisi gdvdesine mesafesi
arzu edilen omuz ve dirsek eklemi acilarinin kaybedilmesine yol acabilmektedir. Anketle katilimcilara
sunulan birinci secenek nétral pozisyonu yansitmaktadir. kinci secenek mouse’a ulasma icin notral
acilarin bozuldugu pozisyonu yansitir ve el biledi eklemleri, kol, omuz ve boyun bdlgeleri icin ek
yUklenme olusturacaktir.(Tablo 10). Soruyu yanitlayan 1.440 kisiden 941" (%65,3) mouse yerlesiminin
notral pozisyonu bozmayacak sekilde tanimlamistr.
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Tablo 10: Bilgisayar karsisinda ¢alisirken Mouse kullanma pozisyonunuz nedir sorusuna verilen yanitlarin dagilimi

Pozisyon Sikhk %
1 941 65,3
2 499 34,7
Toplam 1.440 100,0

Mouse kullanimi acisindan diger énemli postUrel durum el gévdesinin bilekten yanal yonelimidir.
Anketle katilimcilara sunulan birinci secenek notral pozisyonu yansitmaktadir. Kol ve el gévdesi ayni
cizgi Uzerindedir. Ikinci sik 6n kol ve el gdvdesinin bilekten disa dogru bakan, Gcinci sik ice dogru
bakan acilanmasini ifade eder ve her ikisi de el bilegi eklemleri ve 6n kol bolgeleri icin ek yiklenme
olusturacaktir. (Tablo 11) Soruyu yanitlayan 1.453 kisiden 697'si (% 48,0) mouse kullanirken el bilegi-
ni notral pozisyonda tanimlamistir.

Tablo 11: Mouse kullanirken el bilek pozisyonunuzu en iyi bicimde gosteren hangisidir sorusuna yanitlar.

Pozisyon Sikhik %

1 %ﬂ , 697 48,0

2 337 23,2
3 419 28,8
Toplam 1.453 100,0

Monitorin kullanicinin boyun nétral pozisyonu bozulmadan kullaniimasi icin ikinci duzlem boynun
saga ya da sola dondurulmeksizin monitorin gorulebilmesini gerektirir. Anketle katilimcilara sunu-
lan birinci secenek notral pozisyonu yansitmaktadir. Monitor kisinin tam karsisinda yer alir. Ikinci ve
Uclncl secenek monitore yonelmek icin boynun sag ya da sola dondurtlmesini gerektirir ve her
ikisi de omuz ve sirt bolgeleri icin ek ylklenme olusturacaktir (Tablo 12). Soruyu yanitlayan 1.459
kisiden 825'i (% 56,5) montdrin yerini boyun nétral pozisyonun korundugu bicimde tanimlamistir.
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Tablo 12: Bilgisayar kullanirken monitér pozisyonunuz hangisidir sorusuna verilen yanitlarin dagilimi

Pozisyon Sikhk %
1 825 56,5
2 383 26,3
3 257 17,2
1.459 100,0

Bilgisayar kullanimi gibi masa basi islerinde dnemli postir hatalarindan biri de belin desteklenme-
digi vicudun one dogru egilmis posttrtuddr. Anketle katiimcilara sunulan birinci secenek nétral
pozisyonu yansitmaktadir. Gévde diktir ve kisinin beli desteklenmektedir. ikinci secenek hatali pos-
tlrdUr ve dirsek, el bilegi, omuz, boyun sirt ve bel boélgesiicin ek yiklenme olusturacaktir (Tablo 13).
Soruyu yanitlayan 1.459 kisiden 533’0 (% 36,5) oturma pozisyonunu, ndtral pozisyonun korundugu

bicimde tanimlamistir.

Tablo 13: Bilgisayar kullanirken oturma pozisyonunuz hangisidir sorusuna verilen yanitlarin dagilimi

Pozisyon Sikhk %
T = 533 36,5
2 »,_..—_._._. 926 63,5
Toplam 1.459 100,0
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Calisma postlrl sorularina verilen yanitlar degerlendirilirken anketle ilgili kisitliliklar dikkate alinmali-
dir. Degerlendirmenin anketin anlasilabilirligiyle ilgisi vardir. Kisinin subjektif ve cogunlukla durdugu
pozisyonu tanimlayacagdl unutulmamalidir. Dogru posturel degerlendirmenin, daha énce anildigi
gibiis aninda gozlem veya isin belirli strelerini iceren gorsellerin incelenmesiyle yapilmasi gereklidir.
llgili sorulari yanitlayanlarin 972'si (%66,6) ekstansiyon veya fleksiyonu biciminde hatali boyun pos-
tirdny, 9311 (%63,8) dar veya genis acil hatali dirsek posttrting, 873’0 (%59,8) el bileginin ekstansi-
yon ya da fleksiyonu biciminde hatali bilek postirind, 499'u (%34,7) dirsek ve omuz nétral pozisyo-
nunu bozan mouse yerlesimini, 756'si (%52,0) el bileginden her iki yana acilanma biciminde hatali
bilek postUriind, 634U (%43,5) boynun saga ya da sola dondurilmesi ve bu pozisyonun korunmasini
gerektiren hatali monitor yerlesim pozisyonunu, 926'si (%63,5) boyun ve sirti desteklemeyen 6ne
egik hatali oturma pozisyonunu tanimlayan secenekleri isaretlemistir.

Hatali posturler kisilerin secimleriyle ilgili kabul edilmemelidir. Dogru ekipmanlarin secilmesi, is ana-
lizlerini iceren ergonomi temelli yaklasimlar dogru posturlerin secilmesini kolaylastirmaktadir. Cagri
operatorlerinin is alanlarinda ergonomi yaklasimi, saglik sorunlarinin engellenmesi disinda verimlili-
gin artisina da zemin hazirlayacaktrr.

Cagn Operatorlerinin Yanitladigi, Son Bir Yil icerisinde Kas iskelet Hastaliklari Semptom-
larina iliskin Sorular

Cagn operatorlerinin ergonomik risklere maruz kalma agirhiginin degerlendirilmesi icin ¢alisma su-
resi, cagr yanitlama sayisi, gunlik, haftalik calisma stresi, calisma postird parametreleri sorgulan-
mistir. Saglik riskinin varligi ve agirhdi arastirmasi ise agri yakinmasinin bir yil icerisinde hangi siklikta
oldugunu degerlendiren, yakinmanin isten uzak kalmalarina yol agip acmadigini sorgulayan soru-
larla yapilmistir.

Agriyakinmalarini ayrintili degerlendirmek icin bir yil icerisinde yakinmalari olup olmadigi, bu yakin-
malarin yil icerindeki sikhgi ve yakinmalarinin islerinden uzak kalmalarina yol acip agmadigina iliskin
sorular yanitlamalarr istenmistir.

Ust ekstremite’ye (El bilegi, dirsek, omuz ve boyun) iliskin agri yakinmalari

llgili sorulariyanitlayan cagri operatérlerinin 167'si (%11,2) son bir yil icerisinde boyun agrisi yakinmasi
olmadigini bildirmistir. Son bir yil icerisinde yakinma olmama sikligr omuz agrisinda 321 (%22,0), dir-
sek agrisinda 820 (%56,2), el bilegi agrisinda 559 (%38,3) dur. Tablo incelenecek olursa boyun, omuz,
el bilegi ve dirsek agrisi yakinmalarinin ¢ok rastlandigi, azimsanmayacak sayida calisanda yakinma-
larin strekliliginin oldugu gorulecektir. Cagri operatdrlerinin 656's1 (%45,0) absentizm ya da verimsiz
calisma olarak yorumlanabilecek soruyu boyun agrisi yakinmasinin isine engel oldugu biciminde
yanitlamistir. Bu siklik omuz agrisi yakinmasti icin 575 (9%39,4), dirsek agrisi yakinmasi icin 301 (%20
,6), el bilegi agrisiicin 428 (%29,3) dur. Tablo 14 ve 15 birlikte degerlendirilirse boyun, omuz, el bilegi
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ve dirsek agrisi yakinmalarina yonelik koruma politikalarinin hayata gecirilmesinin, gerek calisanlar
acisindan gerekse isyeri verimliligi acisindan yadsinamaz derecede dnemli oldugu goérilmektedir.

Tablo 14: Boyun, omugz, dirsek ve el bilegdi agrisi yakinmalarinin sikhigi.

Son bir yil icerisinde Boyun Omuz Dirsek El bilegi
agri yakinmalari Sayi % | Sayi % | Say % | Sayi %
Hic olmadi 167 11,4 321 22,0 820 56,2 559 38,3
1 kez oldu 101 6,9 31 2,1 34 23 55 38
2-4 kez oldu 299 20,5 277 19,0 173 11,9 274 18,8
5-10 kez oldu 223 15,3 224 15,4 137 94 185 12,7

10 kezden fazla oldu 449 30,8 412 28,2 249 17,1 311 213

Her zaman oldu 220 15,1 194 13,3 46 3,2 75 51

Toplam 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0

Tablo 15: Boyun, omugz, dirsek ve el biledi agrisi yakinmalarinin ise engel olmasi sikligi.

Yakinmanz isinize Boyun agrisi | Omuzagrisi | Dirsekagnisi | El bilegi agrisi
engel oldu mu? Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %
Olmadi 803 55,0 884 606 | 1.158 | 794 | 1031 | 707
Oldu 656 45,0 575 394 301 206 428 293
Toplam 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0

Sirt ve bel agrisi yakinmalari:

llgili sorulari yanitlayan cagrn operatorlerinin 188'i (%12,9) son bir yil icerisinde sirt agrisi, 290’ (%19,9)
bel agrisi yakinmasi olmadigini bildirmistir. Tablo 16 incelenecek olursa sirt ve bel agrisi yakinmala-
rina, boyun, omuz, el bilegi ve dirsek agrisi yakinmalari gibi cok sayida rastlanildigi, azimsanmaya-
cak sayida calisanda yakinmalarin strekliliginin oldugu gorilmektedir. Cagri operatorlerinin 698'i
(%47,8) sirt agrisi yakinmasinin, 655'i (%44,9) bel agrisi yakinmasinin isine engel olacak diizeyde agir
oldugunu ifade etmistir.
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Son bir yil icerisinde agri Sirt Bel
yakinmalar Sayi % Sayl %
Hic olmadi 188 12,9 290 19,9
1 kez oldu 77 53 82 56
2-4 kez oldu 275 18,8 268 18,4
5-10 kez oldu 257 17,6 251 17,2
10 kezden fazla oldu 476 32,6 428 29,3
Her zaman oldu 186 12,7 140 9,6
Toplam 1.459 100,0 1.459 100,0
Tablo 17: Sirt, bel agrisi agnsi yakinmalarinin ise engel olmasi sikli.
Sirt agrisi Bel agrisi
Yakinmaniz isinize engel oldu mu?
Sayi % Sayi %

Olmadi 761 52,2 804 55,1

Oldu 698 47,8 655 449

Toplam 1.459 100,0 1.459 100,0

Alt ekstremite’ye (Kalca, diz, ayak bilegi)iliskin agri yakinmalar::

llgili sorular yanitlayan cagri operatorlerinin 598 (%41,0) son bir yil icerisinde kalca agrisi, 642'si

(%44,0) diz agrisi, 871'1 (%59,7) ayak bilegi agrisi yakinmasi olmadigini bildirmistir. Cagri operatorleri-
nin 404'0 (%27,7) kalca agrisi yakinmasinin, 334'U (%22,9) diz agrisi yakinmasinin, 231 (%15,8) ayak
bilegi agrisi yakinmasinin isine engel olacak dizeyde agdir oldugunu ifade etmistir.

Tablo 18: Kalca, diz, ayak bilegi agrisi yakinmalarinin sikligr.

Son bir yil icerisinde Kalca Diz Ayak bilegi
agn yakinmalari Sayi % Sayi % Sayi %
Hic olmadi 598 41,0 642 440 871 59,7
1 kez oldu 90 6,2 84 5,8 72 49
2-4 kez oldu 241 16,5 283 194 205 14,1
5-10 kez oldu 175 12,0 120 8,2 127 8,3
10 kezden fazla oldu 274 18,8 242 16,6 144 9,9
Her zaman oldu 81 56 83 6,0 46 3,2
Toplam 1.459 100,0 1.459 100,0 1.459 100,0
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Tablo 19: Kalca, diz, ayak bilegi agrisi yakinmalarinin ise engel olmasi sikhigi.

Yakinmaniz isinize Kalca agrisi Diz agnisi Ayak bilegi agrisi
engel oldu mu? Sayi % Sayi % Sayi %
Olmadi 1.055 /2,3 1.125 /7, 1.228 84,2
Oldu 404 27,7 334 22,9 231 158
Toplam 1.459 100,0 1.459 100,0 1.459 100,0

Tablo 19 - 20 birlikte degerlendirildiginde boyun, sirt ve bel agrisi yakinmalarinin ise engel olmasi
durumuna daha sik rastlanmaktadir. Beklenen bu durum anketin ilgili sorularinin anlasilmis oldu-
gunu ve katihmcilarin anketi, durumlarini ifade edecek dogrulukta doldurdugunun da énemli bir
kanitidir. Verilerin kendi icerisinde tutarli olmasinin disinda, beklenebilecek sonuclari gosterdigi, cag-
r operatorligu isiyle de verilerin uyustugu ornegin Ust ekstremitenin yogun kullanildigi cagr ope-
ratorligunde Ust ekstremite agrilari nedenli verim kaybi ve absentizm degerlerinin yUksek oldugu
dikkat cekmektedir.

Elektromanyetik alan etkilenmesiyle baglantili olabilecek yakinmalar

Cagri operatorlerinin, bilgisayar ve sozlU iletisim altyapisi nedeniyle elektromanyetik dalgalarin etki-
sine maruz kaldiklari disundlebilir. Elektromanyetik alanlarin saglik etkileri konusunda yapilan genis
kapsamli calismalar yorgunluk, bas agrisi, gerginlik-sinirlilik, cilt kurumasi gibi yakinmalarla elektro-
manyetik alan maruziyetinin iliskili olabilecegini dtstndtrmektedir. Anketle, cagri operatorlerine
ilgili yakinmalara yonelik sorular yoneltilmistir. Yakinmalarin varligi disinda kendilerini rahatsiz etme
dizeyi 10 basamakli likert 6lcedi sunularak dlcilmeye calisilmistir. Katilimci bu 6lcekte 0 puanla ya-
kinmasinin hic olmadigini, 1-2 puanlarla yakinmasinin “cok hafif” oldugunu, 3-4 puanlarla yakinma-
sinin “hafif” oldugunu, 5 puanla yakinmasinin orta agirlik dizeyinde oldugunu, 6-7 puanla yakinma-
sinin “fazla” dizeyde oldugunu, 8-9 puanla yakinmasinin “cok fazla” dizeyinde oldugunu, 10 puanla
yakinmasinin “dayanilmaz” dizeyde oldugunu tanimlamaktadir. Sekil 1'de érnek soru ve cetvel yer
almaktadir. Fark edilebilecedi gibi cetvelde hem yazili gorsel aciklama hem de renk tonu farkiyla
gorsel algilama siddetin dogru ifade edilebilmesi icin kullaniimistir. Sayilan yakinmalarin psikososyal
etkilenmelerle de iliskili olabilecegi bilinmektedir. Bu nedenle degerlendirme de bu faktor dikkate

alinmalidir.
1. Gunldk harcadiimz efgrla uyumlu olmadigimi disundaguniz bir
yorgunluk/halsizlik hissi yakinmamiz var mi? Yakinmanizin agirhdina not veriniz.

Hic Olmadi| Cok Hafif Hafif Orta Fazla Cok Fazla |Dayamilmaz
L] ] L] L] ) L] L] L] L] L] (|
0 1 2 3 4 5 (] Fi 8 g | 10

Cesitli sorularda uygulanan yakinma siddeti cetveli.



CSGB \\s
T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

IS TEFTIS KURULU BASKANLIGI

GUnluk harcanilan eforla uyumlu olmadigi distntlen yorgunluk ve halsizlik hissi yakinmasinin sid-
detini orta dUzeyin Uzerinde belirleyen 653 kisi (%44,8) ve dayanilmaz olarak tanimlayan 96 kisi (%6,6)
bulunmaktadir. Bas agrisi yakinmasinin siddetini orta dtzeyin Uzerinde belirleyen 666 kisi (%45,6) ve
dayanilmaz olarak tanimlayan 150 kisi (%10,1) bulunmaktadir. Ayni sikliklar, gerginlik, sinirlilik yakin-
masl icin sirasiyla 713 (%48,9) ve 135 (%9,3), cilt kurulugu yakinmasi icin sirasiyla 446 (%30,6) ve 57
(%3,9) olarak bulunmustur. S6z konusu yakinmalarin ve hissedilen siddetinin dagiimi Tablo ...da
ayrintilariyla verilmistir.

Elektromanyetik alan etkilenmelerine bagli olabilecek yakinmalarin anket teknigiyle elde ediliyor ol-
masl, likert benzeri gorsel yakinma derecesi cetveliyle sinirlanmaya calisildiysa da énemli bir kisittir.
Calismanin diger dnemli bir kisiti elektromanyetik alanin objektif yontemlerle 6lcimund icermeme-
sidir. Ayrica, s6z konusu yakinmalarin baska etmenlerle 6rnegin psikososyal etmenlerle de baglantisi
olabilecedi ve bu karistirici faktorin anket yontemiyle elimine edilemeyecedi bir gercektir. Ancak,
cagri operatorlerinde eforla uyumsuz yorgunluk-halsizlik hissi, bas agrisi ve gerginlik — sinirlilik hissi-
nin %90'In Uzerinde sikliklarda, cilt kurulugunun %70% yakin siklikta bulunmasi dikkate deger veri-
lerdir,

Tablo 20: Elektromanyetik alan etkilenmesiyle baglantili olabilecek yakinmalarin dagilimi ve hissedilen siddeti.

Eforla uyumsuz e
Yakinmanin yorgunluk Bas agrisi Ge'rqm.h.k/ Cilt kurulugu
siddeti hakkinda | _p 2 <izlik hissi Sinirlilik
goriisleri
Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %
0 Hicolmadi 100 6,9 74 51 88 6,0 447 30,3
1 Cok hafif 121 8,3 135 9,3 152 10,4 139 9,5
2 Cokhafif 144 99 114 7,8 117 8,0 127 8,7
3 Haff 121 83 144 99 98 6,7 97 6,6
4 Haff 104 71 135 93 102 7,0 78 53
5 Orta 216 14,8 191 13,1 189 13,0 130 89
6 Fazla 138 9,5 117 8,0 130 89 85 58
7 Fazla 148 10,1 128 8,8 110 75 81 56
8 Cokfazla 138 9,5 139 9,5 155 10,6 119 8,2
9 C(Cokfazla 133 9,1 132 9,0 183 12,5 104 71
10 Dayanilmaz 96 6,6 150 10,3 135 9,3 57 39
Toplam 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0
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Ekranli araclarla calismasiyla baglantili olabilecek yakinmalar
Cagn operatorlerinin, bilgisayar ekraniyla uzun surelerle calisiyor olmalarinin cesitli g6z yakinmala-
rina neden olabilecedi dusunulerek ilgili goz-gérme yakinmalarina yonelik sorular anketle yoneltil-

mistir. Yakinmalarin agirlhigini 6lcmek icin kullanilan cetvel ayrintilariyla yukarida agiklanmustir.

Tablo 21: Ekranli araglarla calismasiyla baglantili olabilecek yakinmalarin dagilimi ve hissedilen siddeti.

Gozlerde Gozlerde Gozlerde batma Bulanik

Yakinmanin| yanma hissi kasinma hissi gorme
siddeti hakkin-
da goriisleri Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %

0 Higolmadi 143 9.8 202 13,8 333 22,8 382 26,2
1 Cokhafif 166 114 217 149 200 13,7 189 13,0
2 Cokhaff 132 9,0 138 9,5 143 9.8 139 9,5

3 Haff 102 7.0 127 8,7 98 6,7 84 58
4 Hafif 114 7.8 93 64 106 7.3 87 6,0
5 Orta 172 11,8 166 114 143 9,8 147 10,1
6 Fazla 141 9,7 101 6,9 100 6,9 81 56

7 Fazla 138 9,5 106 7.3 106 7.3 94 6,4
8 Cokfazla 125 8,6 125 8,6 94 64 88 6,0

9 C(Cokfazla 147 10,1 119 8,2 77 53 94 6,4
10 Dayanilmaz 79 54 65 4,5 59 4,0 74 51

Toplam 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0

Gagn operatorlerinin 1.316's1 (%90,2) gozlerinde yanma hissinden, 1.257'si (%86,2) gozlerinde ka-
sinmadan, 1.126's1 (%77,2) gozlerinde batma hissinden, 1.077'si (%73,8) bulanik gérmeden cesitli
dlzeylerde yakinmaktadir. Gozlerinde yanma hissini 630 kisi (%43,2), gozlerinde kasinma hissini 516
kisi (%35,4), gozlerinde batma hissini 436 kisi (%29,9), bulanik gdrmeyi 431 kisi (%29,5) orta duzeyin
Ustinde siddetle tanimlamaktadirlar.

Sesin profesyonel kullanimiyla baglantili olabilecek yakinmalar

Gagrioperatorligu, sesin profesyonel amagla kullanildidi islerdendir. Sesin zorlu ve tekrarli kullanimi-
nin sesin kalite ve strekliligine iliskin cesitli yakinmalara neden olabilecegdi bilinmektedir. Anketle, ses
kisikhgl, seste kabalasma-catallanma, bogaz agrisi, isitme sorunu yakinmalarinin siddetini 10 dereceli
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gorsel cetvel Uzerinden degerlendirmeleri istenmistir. Cetvelle ilgili ayrintili agiklama yukarida yapil-
mistir. Ek bilgi sorusu olarak yoneltilen profesyonel ses egitimi aldiniz mi sorusuna ¢agri operatorle-
rinin 318’ (%21,4) olumlu yanit vermistir.

Tablo 22: Sesin profesyonel kullanimiyla baglantili olabilecek yakinmalarin dagilimi ve hissedilen siddeti.

Yakinmanin Seste _
siddeti Ses kisikhgr kabalagsma - Bogaz agrisi Isitme sorunu
hakkinda catallanma
gorugsleri Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %
0 Hicolmadi 228 15,6 160 11,0 139 9,5 623 42,7
1 Cok hafif 243 16,7 200 13,7 151 10,3 184 12,6
2 Cokhafif 141 9,7 99 6,8 100 6,9 124 85
3 Haff 120 8,2 102 7,0 98 6,7 89 6,1
4 Haff 114 7,8 117 7,6 122 84 69 4,7
5 Orta 191 13,1 220 15,1 188 12,9 143 9,8
6 Fazla 106 7,3 103 7,1 96 6,6 47 32
7 Fazla 76 52 129 8,8 121 8,3 53 3,6
8 Cokfazla 78 53 103 A 144 99 50 34
9 C(Cokfazla 89 6,1 141 9,7 165 11,3 40 2,7
10 Dayanilmaz 73 50 91 6,2 135 9,3 37 2,5
Toplam 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0 | 1.459 | 100,0

Gagri operatorlerinin 1.2311 (%84,4) ses kisikhgindan, 1.299'u (%89,0) sesinde kabalasma ve catal-
lanmadan, 1.320'si (%90,5) bogaz agrisindan, 836'si (%57,3) isitme probleminden ¢esitli dUzeylerde
yakinmaktadir. Ses kisikligini 422 kisi (%28,9), seste kabalasma ve catallanmayi 567 kisi (%38,9), bogaz
agrisini 661 kisi (%45,3), isitme problemini 227 kisi (%15,6) orta dizeyin Ustinde siddetle tanimla-
maktadir.

Gectigimiz bir yil icerisinde ses kisikligi ya da seste kabalasma-catallanma nedeniyle hekime basvur-
dugunu ifade eden 714 kisi (%48,9), ses telleri nodulU tanisi kondugunu ifade eden 164 kisi (%11,2)
bulunmaktadir.

41



s\\ cscB
T.C. GALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

IS TEFTIS KURULU BASKANLIGI

Psikososyal risklerin sonucglarina iliskin degerlendirmeler:

Psikososyal riskler gorece yeni is sagligi konusu olmakla birlikte, Gnemliligi is sagligr otoriteleri tara-
findan sik¢a vurgulanmaktadir. Psikososyal riskler verimlilik, absentizm, strdurebilirligin saglanmasi,
insan kaynaginin kalite ve strekliliginin saglanmasi, is barisi acilarindan isverenin dikkate almasi ge-
reken is saghgi risklerindendir.

Leka ve Cox, (2008) is kaynakli psikososyal riskleri isin iceridi, is ytUkU ve is temposu, is programlari,
kontrol, cevre ve ekipman, kurum kultdrd, kisilerarasi iliskiler, isletmedeki gorevi, kariyer gelisimi, is
ve is disi yasam etkilesimi ana basliklarinda siniflamistir. Tablo ... psikososyal risk etmenleri icin aras-
tirmacilarin tanimladigi ana basliklari ve iceriklerini 6zetlemektedir.

Tablo 23: Psikososyal risk etmenlerinin siniflanmasi

Ana Bagsliklar icerdikleri

a) Iste cesitliligin cok olmamas|

b) Isin cok bolinmus kiguk bir parcasini yapma
¢ Isin calisanin yetenegine gére verilmemesi

d) Belirsizligin ¢cok olmasi

Isin icerigji

a) Fazla calisma ya da atil kalma
b) Makine devir hizlari

¢) Zaman baskisi

d)is bitim tarihlerinin baskis

Is yiikii ve is temposu

a) Vardiyal calisma
b) Gece calismasi
Is programlari ) Esnek olmayan calisma programlari
d)Son anda belli olan fazla mesai programlari
e)Uzun saatler boyunca tek basina calisma

a) Calisanlarin kararlara dusuk katilimi

Kontrol . . o
b) Calisanlarin is programlari Uzerinde kontrollerinin az olmasi

a)Yeterli ekipmanin olmamasi

evre ve ekipman . I .
¢ P b)Yetersiz mekan, aydinlatma ve girdltt gibi olumsuz fiziksel ortam

a)Yetersiz iletisim

b) Sorunlarin ¢6zUmUnde destegdin olmamasi

0) Kisisel gelisim icin destedin olmamasi

d)Sirket hedeflerinin calisanlarca bilinmemesi, paylasilmamasi

Kurum kdltdrd
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a) Sosyal ya da fiziksel olarak izolasyon

b) Calisanlarla ya da yoneticilerle olan iliskiler
) Kisilerarasi catismalar

d)Sosyal destegin azlig

Kisilerarasi iliskiler

a) Rol belirsizligi
Isletmedeki gérevi b) Rol catismalari
o)insanlara iliskin sorumluluklar

a) Terfilerin olmamasi ya da belirsiz olmasi
b) DUsUk Ucretler

Kari lisimi .
arlyer getzimi ) Is glvencesizligi
d)isin sosyal degerinin disik olmas
o a) Is ve ev yasaminin birbiriyle celisen istekleri olmasi
/ d
§v§ l§, /;/ya§am b) Evdeki desteklerin azlig
etkilesimi

¢) Cift kariyer sorunlar

Cagn operatorligd, yukarida siniflanan psikososyal risk etmenleri acisindan degerlendirildiginde, ek
kanita ihtiya¢ duyulmaksizin varligr kabul edilebilecek risk etmenlerinin yani sira yapilacak ileri tara-
ma calismalarina ihtiyac duyulabilecek alt baslik konularinin var oldugu sdylenebilir.

Isin icerigi ana bashgi altinda yer alan alt basliklar (iste cesitliligin cok olmamasi, isin cok bolinmus
kUcUk bir parcasini yapma, isin calisanin yetenegdine gore verilmemesi, belirsizligin cok olmasi) cagri
operatorlugu isiyle uyusan psikososyal risk etmenleridir.

Cagrn operatorligu acisindan, Is yiki ve is temposu ana bashdr altinda yer alan alt basliklardan Fazla
calisma ya da atil kalma, Zaman baskis, Is bitim tarihlerinin baskisi; Is programlari ana bashgr altinda
yer alan alt basliklardan Vardiyali calisma, Gece calismasi, Esnek olmayan calisma programlari; Kontrol
ana basligi altinda yer alan tUm alt basliklar, Cevre ve ekipman ana bashdi altinda yer alan Yetersiz
mekan, aydinlatma ve gurUltd gibi olumsuz fiziksel ortam alt basligi; Kariyer gelisimi ana baslhigr al-
tindaki tim alt basliklar, ilk goze carpan bir kismi bu calismada da kanitlanan ve dolayisiyla ek kanita
ihtiyac gostermeyen psikososyal risk etmenleridir.

Anketle, psikososyal risk etmenlerine maruz kalmanin sonuclarini arastiran 15 kani ifade edilmis ve
bu ifadelere katilimcilarin destegi kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, kismen katiliyorum, hi¢ katilimi-
yorum biciminde likert dlcegiyle sorgulanmistir.
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Tablo 24: Psikososyal risk etmenlerinin etkisini arastirmak amaciyla ankette yer verilen ifadeler

1) Gelecekle ilgili kaygilarim var.

2) Sik sik basim agriyor.

3) Carpintim oluyor.

4) Son zamanlarda kilomda degisiklik oldu

5) Uykuya dalmakta zorluk ¢ekiyorum.

)
)
)
)
)
6) Zaman zaman 6fkemi kontrol etmekte zorlaniyorum.
7) Saghigimin bozulacagina dair endiselerim var.

8) Dikkatimi toplamakta zorluk ¢ekiyorum.

9) Gogsumde sikisma, nefes almamda zorluk oluyor.

10) Sikintimi yatistirmak icin alkol ve sigara alma ihtiyaci hissediyorum.
11) Surekli tedirgin ve tetikte calisiyorum.

12) Isimde basarili olamayacagima dair kaygilarim var.

13) Aldigim kararlarin dogrulugundan emin olamiyorum

14) Baskalariyla olmaktansa yalniz kalmayi tercih ediyorum.

15) Yapmam gereken isleri erteliyorum.

Tablo 25: Anketle onerilen ifadelere katilimcilarin desteklerinin diizeyi ve sikliklari.

Hig Kismen Kesinlikle
; katilmiyo- | katiliyo- Katiliyo- katiliyo-
Ifadeler ve katilimcilarin destegi y y rum y
(n:1458) rum rum rum
Sayi1| % |Say1| % |Sayi1| % |Sayi1| %
Gelecekle ilgili kaygilarim var. 124 | 85 | 441 | 30,2 | 371 | 254 | 523 | 358
Sik sik bagim agriyor. 182 | 125 | 515 | 353 | 365 | 250 | 397 | 27,2
Carpintim oluyor. 5068 | 410 | 394 | 270 | 282 | 193 | 185 | 12,7
S larda kilomda degisiklik
On zamaniarda Kiomda aegiRitic! He4 | 19,5 | 323 | 221 | 391 | 268 | 461 | 3156
oldu.
Uykuya dalmakta zorluk ¢cekiyorum. | 499 | 34,2 | 310 | 21,2 | 259 | 17,8 | 391 | 268
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Zaman zaman ofkemi kontrol etmek-

289 | 198 | 478 | 328 | 310 | 21,2 | 382 | 26,2
te zorlaniyorum.

Saglhigimin bozulacagina dair endisel-

, 303 | 208 | 389 | 26,7 | 333 | 228 | 434 | 29,/
erim var.

Dikkatimi toplamakta zorluk ¢ekiyo-
rum.

356 | 244 | 487 | 334 | 313 | 21,5 | 303 | 208

Gogsimde sikisma, nefes almamda

589 | 404 | 434 | 29,7 | 216 | 148 | 220 | 151
zorluk oluyor.

Sikintimi yatistirmak icin alkol ve siga-

0 . . 801 | 549 | 291 | 199 | 205 | 14,1 | 162 | 11,1
ra alma ihtiyaci hissediyorum.

Surekli tedirgin ve tetikte ¢alisiyorum. | 555 | 380 | 374 | 256 | 270 | 185 | 260 | 17,8

Isimde basarili olamayacagima dair

690 | 47,3 | 385 | 264 | 207 | 142 | 177 | 121
kaygilarim var.

Aldigim  kararlarin - dogrulugundan

. 657 | 450 | 435 | 298 | 215 | 14,7 | 152 | 104
emin olamiyorum

Baskalariyla olmaktansa yalniz kal-

_ , 616 | 42,2 | 415 | 284 | 201 | 13,8 | 227 | 156
may! tercih ediyorum.

Yapmam gereken isleri erteliyorum. 517 | 355 | 434 | 298 | 262 | 180 | 245 | 168

"Gelecekle ilgili kaygilarim var” ifadesi cesitli dUzeylerde en yUksek onay alan ifadedir. Cagri opera-
torlerinin 1.335' (%91,5) bu ifadeye katilmistir. “Sik sik basim agriyor” ifadesi 1.277 kisi (%87,5), “Son
zamanlarda kilomda degisiklik oldu”ifadesi 1.175 kisi (%80,5),"Zaman zaman 6fkemi kontrol etmekte
zorlaniyorum” ifadesi 1.170 (%80,2), “Saghgimin bozulacagdi yoninde endiselerim var” ifadesi 1156
kisi (%079,2), Dikkatimi toplamakta zorluk cekiyorum ifadesi 1.103 kisi (%75,6) tarafindan ¢esitli dizey-
lerde desteklenmistir. En az destek goren ifade 658 kisi ile (%45,1) “Sikintimi yatistirmak icin alkol ve
sigara alma ihtiyaci hissediyorum”ifadesidir.

Katilim dUzeyini belirten kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, kismen katiliyorum, hig katiimiyorum li-
kert basamakli sistemi degerlendirmeyi kolaylastirmak amaciyla sirasiyla 3 den O puana kadar puan-
landiriimistir. Elde edilen puanlarin ortalamalari ve toplam puan ortalamasi Tablo ... de aktarilmistir.

non

En yiksek puan ortalamasiyla paylasilan ilk ¢ kani sirasiyla, “Gelecekle ilgili kaygilarim var”,“Son za-

"

manlarda kilomda degisiklik oldu’, “Sik sik basim agriyor” olarak bulunmustur.
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Tablo 26: Ifadeler ve Katilimcilarin Destedi

ifadeler ve katilimcilarin destegi (n:1458) Ortalama S.E.
Gelecekle ilgili kaygilarim var. 1,89 ,026
Sik sik bagim agriyor. 1,67 026
Carpintim oluyor. 1,04 028
Son zamanlarda kilomda degisiklik oldu. 1,71 ,029
Uykuya dalmakta zorluk ¢ekiyorum. 1,37 ,032
Zaman zaman 6fkemi kontrol etmekte zorlaniyorum. 1,54 028
Saghigimin bozulacagina dair endiselerim var. 1,62 ,029
Dikkatimi toplamakta zorluk ¢ekiyorum. 1,39 028
Gogstmde sikisma, nefes almamda zorluk oluyor. 1,05 ,028
Sikintimi yatistirmak icin alkol ve sigara alma ihtiyaci hissediyorum. 81 027
SUrekli tedirgin ve tetikte calisyorum. 1,16 029
Isimde basarili olamayacagima dair kaygilarim var. 91 ,027
Aldigim kararlarin dogrulugundan emin olamiyorum 91 ,026
Baskalariyla olmaktansa yalniz kalmayi tercih ediyorum. 1,03 ,028
Yapmam gereken isleri erteliyorum. 1,16 028
Toplam Puan 19,24 ,226

Katilimailarin %35,7'sinin dlcek puaninin 15 ve altinda oldugu goértlmustar. Bu kisilerin stres dlzey-
lerinin hic ya da dnemsemeyecek dlzeyde oldugu dustnulebilir.

Katilimailarin %40,4'G 16-25 arasi puan almistir. Bu kisilerin stres etkilerinden orta dizeyde etkilen-
dikleri gortlmastdr. Bu kisilere stresle basa ¢cikma yontemleri konusunda destek verilmesinin faydali
olacagi dustnulmustdr.

Katilimailarin %23,9'unun puani ise 26-44 puan arasindadir. Bu kisilerin stres etkenlerinden agir du-
zeyde etkilendikleri gortlmustur. Bu kisilerin ayrica psikiyatrik tanilara yonelik degerlendirilmesi ve
olasi bir psikiyatrik rahatsizlik icin tedavi strecine alinmalarinin gerekli olabilecegi dtUstntlmustar.
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Olcek kapsaminda belirtiler tek tek degerlendirildiginde;

Gelecek ile ilgili kaygl, bas agrisi, kilo degisikligi, uykuya dalmakta gticltk, 6fke kontroliinde zorluk,
saglik ile ilgili endiseler, dikkat toplamada zorluk gibi konular ile ilgili maddelerden alinan puanin
ortalama Ustlnde oldugu dikkat cekmistir. Bu belirtilerin cogunun bedensel yakinmalar olmasi cali-
sanlarda duygusal paylasim ile ilgili sorunlar olabilecegini dUstnddrtmustdr.

Alkol ve sigara basvurma, ice kapanma, isleri erteleme gibi strese karsinda ortaya ¢ikan uygun ol-
mayan bas etme yontemlerinin kullaniimasiyla ilgili maddelerde alinan puanlarin ortalama altinda
olmas, kisilere verilecek destegin basarili olabilecegi yoninde olumlu olarak degerlendirilmistir.

2.3. Noksanlik ve Mevzuata Aykiriliklar ile ilgili Tespitler

2.3.1. Noksanliklarin Konularina Gore Dagilimi

Teftis programi kapsaminda isyerlerinde yapilan teftiste; 4857 ve 4817 sayili Kanunlar ve ilgili yonet-
melikler yoninden tespit edilen mevzuata aykirilik ve noksanliklar asagidaki gibidir;

Tablo 27: Ihlal Edilen Kanun Hukimleri ve ihlal Eden Isyeri Sayisi

Ihl::,::en ihlal Eden isyeri Sayisi
Numarasi Maddesi istanbul

4857 3 -
4857 5 ]
4857 8. -
4857 08, ]
4857 2.

4857 30. 4
4857 32. 6
4857 37. 3
4857 38, 1
4857 41, 0
4857 44, 5
4857 46 ]
4857 47, :
4857 53. ]
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4857 54, -
4857 56. 21
4857 57. 20
4857 63. 1
4857 64. ]
4857 68. 2
4857 69. 9
4857 74, 9
4857 75.
4857 87. -
4857 88. -
4857 92. -
4817 18, ]
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Grafik: 4857 Sayili Is Kanunu'na lliskin ihlallerin isyerlerine Gére Dagilimi
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2.3.1.1. Asil isveren-Alt isveren iliskisi

Isyerlerinde geleneksel streg, bir isverene ait isyerindeki mal ve hizmet Gretiminin, o isverenin be-
lirsiz tam sUreli is s6zlesmesi ile calisan kendi iscileri tarafindan yapilmasi seklindedir. Ancak zaman
icinde teknolojik gelismelere bagli olarak ortaya ¢ikan yeni uzmanlik alanlari, rekabet kosullar, ca-
lisma hayatinda Uretim cesitliliginin ve esnek calismayi doguracak faktorlerin artmasi ve isletmeler
tarafindan Uretimin en kaliteli ve en az maliyetle yapabilme cabasi gibi nedenler, isverenin isini kendi
iscileriyle gormesi esasinin disinda yeni arayislarin yolunu agcmis ve bu cercevede 4857 sayili Is Ka-
nunu sozlesme 6zgurligu cercevesinde uygulamada asil isveren- alt isveren iliskisi, gecici is iliskisi,
isyeri devrine bagli olarak ortaya ¢ikan devreden isveren ile devralan isveren ve isci arasindaki G¢ld
iliski ve Is Kanununda dizenlenmesi bulunmamakla birlikte is sézlesmesinin devri sonucunda G¢li
is iliskileri denilen is iliskileri ortaya ¢cikmistir. Kanun hem Gcld is iliskilerine hem de ekonomik ve sos-
yal gelismeler neticesinde ortaya ¢ikan yeni is sozlesmesi tUrlerine bazi 6zel dlizenlemeler getirerek
hem yeni calisma tUrlerine uygun is sézlesmelerinin diizenlenmesini hem de bu tir s6zlesmelerin
yapilmasi halinde iscilerin yasal hak ve ¢ikarlarinin korunmasini amaclamis, yasal olmayan sekilde
kurulmasinin sonuglarini ayri ayri olarak dizenlemistir.

4857 sayili Is Kanunu, uygulamada yayginlasan kotye kullanmalara tepki olarak, alt isveren-asil isve-
ren iliskisinin kosullarini daha ayrintili bir bicimde dizenlemis, bu konuda bazi sinirlama ve yasaklar
ongormastar.

4857 sayili Is Kanununun 2 nci maddesinin altinci fikrasinda alt isveren kavrami, “Bir isverenden, is-
yerinde yUruttigu mal veya hizmet Uretimine iliskin yardimci islerinde veya asil isin bir bolimunde
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 tanimlan-
mis ve ayni fikranin devaminda, bu isveren ile is aldidi isveren arasinda kurulan iliski asil isveren-alt
isveren iliskisi biciminde nitelendirilmistir.

S6z konusu maddenin yedinci fikrasi da, “Asil isverenin iscilerinin alt isveren tarafindan ise alinarak
calistinlmaya devam ettirilmesi suretiyle haklari kisitlanamaz veya daha énce o isyerinde calistirilan
kimse ile alt isveren iliskisi kurulamaz. Aksi halde ve genel olarak asil isveren alt isveren iliskisinin mu-
vazaall isleme dayandigi kabul edilerek alt isverenin iscileri baslangictan itibaren asil isverenin iscisi
sayilarak islem gorurler. Isletmenin ve isin geregi ile teknolojik nedenlerle uzmanlik gerektiren isler
disinda asil is bolinerek alt isverenlere verilemez. seklinde dlzenlenmistir.

"

Goruldugu gibi, s6z konusu yasa hikmd, alt isverene verilecek isler acisindan “yardimci is” ve “asll is
ayirimini esas almis; yardimci islerin alt isverene verilmesi konusunda -iliskinin hukuka uygun olmasi
kosulu sakli kalmak kaydiyla- bir sinirflama getirmezken, asil isin bir boIimUnun alt isverene verilme-
sini belirli kosullara baglamis bulunmaktadir. Bu nedenle asil is ve yardimci is kavramlarinin tanimi
belirleyici olarak cok buytk 6Gnem arz etmektedir.
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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 bolimunun alt isverene verilmesi siki kurallara
baglanmistir. Bu tespit yapilirken, 4857/2 nci maddenin 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 alinmalidr.

Buna gore, dogrudan Uretime katkisi olmayan veya Uretim strecinde yer almayan, nitelik olarak asil is-
ten farkli, dolayli bicimde Uretime katkisi bulunan, asil isin ylrttimuunde aksamalara neden olmayan
isleri yardimci is olarak tanimlanabilir. Konu bankalar agisindan incelendiginde; bir banka isvereniicin
asll isin mevduat toplama ve kredi verme oldugu sdylenebilir. Ancak bankalarin faaliyetleri bunlarla
sinirli degildir. 5411 sayili Kanunun 4 Ginct maddesinde bankalarin hangi faaliyette bulunabilecekleri
belirtilmistir. Dolayisiyla bu isleri bankalarin asil isleri olarak kabul edilmesi gerekir. 4 incl madde
hukmunde bankalarin hangi faaliyette bulunabileceklerini sayilmis, sayilanlarin tamamini yerine ge-
tirmeleri konusunda onlari zorunlu tutmamistir. Eger asil isin bir bolimi baska bir isverene verilecek
ve onun iscileri tarafindan asil isverene ait isyerinde yerine getirilecekse iste bu durumda bu isin islet-
menin ve isin geregi ile teknolojik sebeplerle uzmanlik gerektiren bir is niteliginde olup olmadiginin
da belirlenmesi gerekecektir. Ancak bu genel kurala 6zel kanun olan Bankacilik Kanununda istisnai
bir dizenleme getirilmistir. Bankacilik Kanununun 3 Unct maddesinde “Destek hizmeti kurulusu:
Bankalarin, mevduat veya katilim fonu kabulU, nakdi, gayri nakdi her cins ve surette kredi verme
ve bu Kanunun uygulamasinda kredi olarak sayilan islemler disinda kalan faaliyetlerini banka adina
gerceklestiren ya da reklaminin yapilmasi hari¢ olmak Gzere mevduat veya katilim fonu kabul disin-
daki faaliyetlerinden herhangi birinin pazarlanmasi da dahil gerceklestirilmesinde bankaya yardimci
nitelikte hizmet veren kuruluslar”ifade eder seklinde tanimlanmistir. Kanun koyucu bu kuruluslarin
mevduat toplama ve kredi faaliyetleri disindaki tim faaliyetleri yerine getirebileceklerini kabul et-
mis olmaktadir. Dolayisiyla bu faaliyetler, isin ve isletmenin geredi ile teknolojik nedenle uzmanlik
gerektirip gerektirmedigine bakilmaksizin alt isverene verilebilecektir. Zira Bankacilik Kanunu da Is
Kanunu gibi yasa dizeyinde dizenleme yapmakta, Is Kanunundan sonra ¢ikarildigi ve dogrudan
bankacilik alaninda 6zel bir hikim 6ngérdugu icin tipki Belediye Kanununda oldugu gibi Is Kanunu
2 nci maddesindeki dizenlemenin istisnasini olusturmaktadir. Ancak bahsi gecen istisna asil isin bir
bolimunun alt isverene verilmesine iliskin olup, is hukukumuzda mevcut olmayan mesleki anlamda
gecici is iliskisi olusturulmasi gibi farkli bir G¢la is iliskisi ihdas edilmesi mimkun degildir.

Bu asamada, (asil is-yardimciis ayriminin disinda) Gzerinde durulmasi gereken diger bir &nemli husus
da, alt isverenin Is Kanunu anlaminda “isveren” olup olmadigidir. Zira yukarida belirtilen alt isveren
tanimi esas alindiginda, asil isveren-alt isveren iliskisinin dogumu agisindan aranacak temel kosullar-
dan 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 gere-
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kir. Nitekim Is Kanununun 3 Gnct maddesinin ikinci fikrasi, alt isverenin asil isverene ait isi yaptigi yeri,
o isveren yonunden de bagimsiz bir isyeri olarak kabul etmistir. Bahsi gecen hilkme gore, "Alt isveren,
bu sifatla mal veya hizmet Gretimi icin meydana getirdigi kendi isyeri icin birinci fikra htkmne gore bildirim
yapmakla yakimltddr. Bu maddenin gerekgesine gore de,”...Maddenin ikinci fikrasinda asil isveren
- altisveren iliskisinin olusmasi halinde, alt isveren asil isverenin isyerinde bir mal veya hizmet Ureti-
mine ge¢cmek ve bunun icin isci ve diger unsurlariyla faaliyet gdstermek Uizere bir birim meydana ge-
tirdigi icin, onun da kendi adina kurdugu bu isyeri icin gerekli bildirimleri yapmasi 6ngortlmustdr. ..

Dolayisiyla, alt isverenin bdyle bir organizasyona sahip olmamasi halinde, iscilerin asil isverene ait
isyerinde calistiriimasi, asil isveren - alt isveren iliskisinden cok, yasada dizenlemesi olmayan “is ara-
cihd”ya da yine Yasada dizenlemesi olmayan izinli veya izinsiz 6zel istihdam burolari tarafindan ya-
pilan “mesleki anlamda gecici is iliskisi” kapsaminda degerlendirilebilecek veya muvazaa biciminde
nitelendirilebilecektir. Ayrica, bir isveren, baska bir isverenden aldigi is icin belirli bir organizasyona,
uzmanlida ve hukuki bagimsizliga sahip degilse, Uretim ya da hizmet sunumuna iliskin ekonomik bir
faaliyetin bagimsiz yonetimini Gstlenmemisse, asil isveren - alt isveren iliskisinden ¢ok, asil isverene
isci temini s6z konusu olacaktr.

Teftis programi kapsaminda, cagri merkezi hizmetinin yaritaldiga isyerleri, 4857 sayili Is Kanununun
2 ve 3 Uncl maddeleri kapsaminda yukarida belirtilen yasal dizenlemeler dogrultusunda “muvazaa”
yonuyle ele alinarak irdelenmis ve muvazaali isleme dayandigi tespit edilen 5 asil isveren isyeri ve 6
altisverenileilgili olarak yapilan denetimlerde, 4 asil isveren isyerinde yapilan eksiklik bildirimlerinde
yer alan muvazaa tespitleri ile ilgili toplam 585 iscinin verilen slre icinde asil isveren kayitlarina alin-
masi saglanmis, denetim tarihinden dnce asil isveren kayitlarina alinan ancak alt isveren kayitlarinda
ise basladiklari tarih itibariyle 6zIUk haklarrile alinmayan 199 iscinin asil isveren isyerinde ilk ise giris
tarihleri itibariyle 6zltUk haklari ile devralinmalari gerektigi bildiriimis, bir isyerinde alt isverenin muva-
zaali alt isverenlik iliskisini kabul etmesi ancak asil isverenin kabul etmemesi nedeniyle 20 isci ile ilgili

gerekgceli inceleme raporlari dizenlenmistir.

2.3.1.2. is Sozlesmesi ve Tiirleri
Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda yapilan teftislerde;

Is sozlesmelerinde yapilacak is, gérev, calisma sresi, Ucret gibi esash unsurlarin belirtilmemesi,

4857 sayili Is Kanunun 22. maddesi calisma kosullarinda ki degisiklerin ne sekilde yapilacagini
hikme baglamistir. Ancak isyeri uygulamasi ile olusan calisma kosullarinda esash bir degisikligi duru-
mu isciye yazili bir sekilde bildirmek suretiyle yapabilecegdi halde isciler ile yapilan is s6zlesmelerinde
calisma kosullarinda esasli degisiklige iliskin olarak dnceden muvafakat alinmasi,

Is sozlesmelerinin bir nishasinin iscilere verilmemesi,
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Is sozlesmelerinde isciye ddenecek Ucrete yilda 270 saate kadar yapilan fazla calismalar ile genel
tatil Ucretlerinin dahil oldugu yoninde hukidmler bulunmasi,

Suresi bir yil ve daha fazla olan is s6zlesmelerinin yazili olarak yapilmamasi ve iscilere calisma ko-
sullarina iliskin belge verilmemesi,

Is sozlesmeleriyle iscilerden hafta tatili calismalari icin onay alinmasi ve iscilerin hafta tatili gtintn-
de calistirilmasi,

Kismi streli is sozlesmeleriyle iscilerden fazla calisma ve fazla strelerle calisma yaptiriimamasi
gerekmesine ragmen, fazla calismalara iliskin muvafakat alinmasi,

Yasal kosullari olusmadigi halde iscilerle belirli stireli is s6zlesmeleri dizenlenmesi,

Cezai sartin isci aleyhine tek tarafli olarak dizenlenmesi,

Egitim giderlerinin tazmini ile ilgili yapilan egitim giderlerinden yUksek tazminat miktarlar belir-
lenmesi gibi hususlarda mevzuata aykirilik ve noksanliklar tespit edilmistir.

2.3.1.3. Kismi Siireli is S6zlesmeleri

Sektorde 2012 yilinda ydrdtdlen programli denetimin sonucunda kismi sureli iscilere denetim so-
nucunda hafta tatili giind Ucreti, genel tatil ginU Ucreti olarak yapilan 6demeler, kismi sureli is s6z-
lesmesi ile calisan iscilerin hafta tatili hakkinda idarenin goristinin sektdrde duyulmasi, kismi streli
is sozlesmeleri ile saat Ucretli olarak calisan iscilerin haftalik calisma strelerinin 30 saatin Uzerinde
gerceklestigi, bu durumun arizi olmayip streklilik arz etmesi nedeni ile bu iscilerin tam sureleri is s6z-
lesmeleri ile calistigl sonucuna varilmis olmasi gibi hususlarinda etkisiyle, 2013 yilinda yapilan dene-
timlerde sadece 4 isyerinde 39 iscinin kismi sureli is sozlesmesi ile calismakta oldugu tespit edilmistir.

2.3.1.4. Ucret ve Ucretin Odenmesi
Teftisi yapilan isyerlerinde;

Ucretlerin eksik 6dendigi veya Ucretlerin banka hesabina yatirimadigs,

Ihbar ve kidem tazminatlarina esas Ucretin tespitinde, iscilere yapilan performans primleri, yol ve
yemek yardimlari gibi ayni ve nakdi 6demelerin dikkate alinmadigi,

Maktu aylik Gcretle ile calisan iscilere istirahatl olduklari dénemlerde Ucretlerinin 6denmemis
oldugu, sadece iscilerin bu donemde sadece gecici is goremezlik ddenedi aldiklari,

Ucret kesme cezasinin yasadaki diizenlemelere aykir olarak uygulandig,

Hak kazanilan ancak 6deme dénemi gelmeden is sézlesmesi sona erdirilen iscilere hak kazanilan
performans primlerinin 6denmedigi belirlenmistir.
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2.3.1.5. Ucret Hesap Pusulasi

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilingclendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 8 isyerinde tcret 6demelerinde Ucret hesap pusulas
verilmedigi tespit edilmistir.

2.3.1.6. Fazla calisma licreti
Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 40 isyerinde;

Fazla calisma/fazla strelerle calisma Ucretlerinin ddenmedigi ya da eksik 6dendidi,

Iscilere hak kazandiklar serbest zamanlarin usulline uygun olarak kullandinimadigi ya da eksik
kullandirildig,

Iscilerden fazla calisma/fazla strelerle calisma icin onaylarinin alinmadig,

Iscilere yillik 270 saati asan fazla calisma yaptirildig,

Fazla calisma yaptirilmayacak iscilere fazla calisma yaptirildidi,

Isyerinde fazla calisma strelerini gosteren belge dizenlemedigi,

Haftalik calisma stresinin 45 saatin altinda belirlendigi isyerlerinde, fazla calisma Gcretinin 6den-
mesi ile ilgili saat Ucretinin belirlenmesinde s6z konusu iscilerin haftalik calisma siresinin 45 saat
calisiyor gibi hesaplanarak eksik 6dendidi,

Isyerlerinde gece déneminde 7,5 saati, glinlik 11 saati asan calismalar yapildigi tespit edilmistir.

2.3.1.7. Ulusal Bayram ve Genel Tatil Giinlerinde Calisma ve Genel Tatil Ucreti

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilingclendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda teftisi yapilan 7 isyerinde Ulusal Bayram ve genel tatil ginu ¢a-
lismalarr icin iscilerden onay alinmadig, 5 isyerinde Ulusal Bayram ve genel tatil gtnleri ¢alismasi
karsihgi olarak, calisilan her gtn icin ilave bir gtinltk Gcretin 6denmedigi, kismi strreli is s6zlesmesi ile
calisan iscilerin, calismadiklari genel tatil gtnleri karsihdi Gcretlerinin 6denmedidi, bazi isyerlerinde
calisilarak gecirilen genel tatil gtnleri karsihiginin ilave Gcret olarak degil, bir giin ise gelmeme, ser-
best zaman kullandirma seklinde verildigi tespit edilmistir.

2.3.1.8. Hafta tatili licreti
Teftisi yapilan 3 isyerinde;

Kismi streli is s6zlesmesi ile calisan iscilere hafta tatili kullandinldidl, ancak Gcretlerinin 6denme-
digi,

Hafta tatillerinin 6 gtnltk calismayr muteakip kullandiriimasi, 7 ginden uzun periyodlarda kullan-
dinldigi belirlenmistir.
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2.3.1.9. Yillik Ucretli iznin Uygulanmasi
Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilingclendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda;

Iscilere yillik Geretli izinlerinin bir bolimi en az on giin olacak sekilde kullandinlmadig,

Yillik Geretli izin kurulu olusturulmadigr tespit edilmistir.

2.3.1.10. Yillik izin Ucreti
Teftis programi kapsaminda teftis edilen isyerlerinde yillik Gcretli izne ayrilan iscilere izin ddnemine
iliskin Ucretinin izne baslamadan 6nce pesin ya da avans olarak 6denmedigi tespit edilmistir.

2.3.1.11. Calisma siiresi
Teftis programi kapsaminda teftisi yapilan isyerlerinde;

GUnluk 11 saati, gece doneminde 7,5 saatlik calisma stresi sinirinin asiimasi,

Gebe ve Emziren iscilere glinde 7,5 saati asan calisma yaptirnldigi,

Denklestirme uygulamalarinin yasada belirlendigi sekilde degil, fazla calisma karsiliginda kullan-
dirlan ve talebi isciden gelmeyen bir saat karsiliginda bir saat serbest zaman kullandirma seklinde
uygulandigl, ancak is strelerinin denklestirilmesi olarak tanimlanmasi,(Bu uygulamalara iliskin her bir
saat fazla calisma icin ilave saat Ucretinin %50'si tutarinda fazla calisma Gcretleri 6dettirilmistir.) gibi
farkli konularda yukarida belirtilen kanun ve yonetmelik hukidmlerine aykiriliklar bulundugu tespit
edilmistir.

2.3.1.12. Ara dinlenmesi
Teftisi yapilan 2 isyerinde; iscilere ara dinlenmelerinin gtinltk ¢alisma stresinin ortalama bir zama-
ninda degil, is stresinin baslangicindan hemen sonra ya da is slresinin bitiminden hemen 6nce
kullandirildigr belirlenmistir.

2.3.1.13. Gece Siiresi ve Gece Calismalari
Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen isyerlerinde;

Gece calismalarinin 7,5 saati gectigi,

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

Gece postasinda calistirilan iscilerle ilgili bildirimlerin yapiimadigi

PostasI degistirilecek iscilerin kesintisiz en az 11 saat dinlendirilmedid;,

Posta sayisinin 24 saatlik zaman dilimiicerisinde en az 3 is¢i postasi olacak sekilde diizenlenmedi-
gi tespit edilmistir.
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2.3.1.14. Analik halinde ¢alisma ve siit izni
Teftis edilen isyerlerinde;

Kadin iscilerin dogum oncesi ve sonrasi calistirlmamalar gereken sirelerde calistirldigi, erken
doguma bagli olarak eksik kullandirilan dogum 6ncesi analik izinlerinin, dogum sonrasi analik izni
sUrelerine ilave edilmedidi,

Bir yasindan kucuk cocuklarini emzirmeleri icin kadin iscilere ginlik bir bucuk saatlik emzirme
izinlerinin ginde bir buguk saat karsiligi toplanarak haftada bir glin toplam yedi bucuk saat ise gel-
meme seklinde toplu olarak kullandirildigi tespit edilmistir.

2.3.1.15. Engelli isci Calistirma Zorunlulugu

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda yapilan teftislerde, 4 isverenlige ait Istanbul'da bulunan isyerlerinde
zorunlu engelliisciistihdamina iliskin olarak engelliis¢i kontenjan agiginin bulundugu tespit edilmis,
4 isyerinde toplam 40 engelli iscinin ise baslamasi saglanmustir.

2.3.1.16. 4817 sayili Yabancilarin Calisma izinleri Hakkinda Kanun ile ilgili mevzuat
ihlalleri

4817 sayil Yabancilarin Calisma Izinleri Hakkinda Kanunun 18 inci maddesi”...Yabanci ¢calistiran is-
verenler yabancinin ¢alismaya basladigi tarihten, ¢calisma izninin verildigi tarihten itibaren otuz giin ice-
risinde calismaya baslamamasi halinde bu stirenin bitiminden itibaren ve herhangi bir nedenle hizmet
akdinin sona erdigi tarihten itibaren, en ge¢ on bes glin icerisinde durumu Bakanliga bildirmekle yikim-
ltd(rler” hakm ile bildirim yUkadmlalugant dizenlemistir.

Yukarida belirtilen kanun htkmune aykiri olarak, 18 isci ile ilgili bildirim yukimlGliguna yerine ge-
tirmedigi tespit edilmistir.

Cagn merkezlerinde yapilan programli denetimlerde calisma izni olmadan calisan yabanci uyruklu
isci tespiti yapilmamustir.
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2.3.2. Noksanliklarla ilgili Yapilan iyilestirmeler
2.3.2.1. Iscilere Yapilan 6demeler

1.130.249,41 TL
1200000 Toplam Odeme
1000000
800000
600000
365.404,18 TL/Net 320.408,04 TL/Net
FazlaCalisma Ucreti Genel Tatil Ucreti 331.009,13 TL/Net
400000 3 Diger Odemeler
104.707,09 TL/Net
5.602,97 TL Net ili Ucreti
200000 E]cret = Hafta Tatili Ucreti 3.118 TL/Net
0 0 0 0 ‘ ‘ 0 Ulkramiye
0
1 5 EgﬁdemeninTgrU i TOPLAM 6 7 3

Grafik: Iscilere Yapilan Odemelerin Tur( ve Tutarlari (TL/Net)

Odeme Yapilan isgi Sayisi

B Ucret Ll Fazla calisma M Fazlasurelerle calisma
& Hafta Tatili M Genel Tatil o [kramiye
| Diger H Toplam
3454 [scl
1533 Isci
872 lsgi
1115¢i 188 isgi el b
== =1 — =
Ucret Fazla Fazla  Hafta Tatill Genel Tatil Ikramiye  Difer  Toplam
calisma  surelerle
calisma

Grafik: Odemelerden Faydalanan Isci Sayilar

Iscilere yapilan ddemeler Gcret, fazla calisma, fazla strelerle calisma, hafta tatili Gereti, calisiimayan

genel tatil glnleri Gcretleri, diger ( ihbar-kidem tazminati, performans primi) gibi basliklar altinda

toplam 1.130.249,00 TL net tutarinda olup, is sézlesmesi halen devam eden iscilere yapilan 6deme-

lere iliskindir.
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2.3.2.2. iscilere Odemelerden Dogan Kamu Gelirleri

800.000

712.468TL

700.000
600.000
500.000 444.284TL
400.000
300.000 268.184TL
200.000

100.000

0]

Sigorta Primi Vergi Toplam

L4 SigortaPrimi  HVergi M Toplam

Grafik: Denetim Sonucu Iscilere Yapilan Odemelerden Dogan Kamu Gelirleri

2.3.3. Teftis Siiresi icinde Sigortaliligi Saglanan isci Sayisi

Cagn merkezi sektorin ézelliginden kaynaklanan her seyin kayit altina alinmasinin - (Isci kimlik bil-
gileri, calisma streleri, ara dinlenmeleri, gorisme icerikleri gibi) bir sonucu olarak programli teftis
kapsaminda denetimi yapilan isyerlerinde sigortasizlik tespiti yapilmamis, sigortaliligi saglanan isci
olmamustir.

2.3.4. Giderilmeyen Noksanliklar ve Yapilan idari islemler

2.3.4.1. Giderilemeyen Mevzuat ihlalleri

Cagn merkezi sektortinde faaliyet gosteren isyerlerinde ydratilen programi denetimlerde ki proaktif
denetim anlayisi ile henuz sikayet konusu olarak evraka dondsmemis mevzuat ihlalleri programli
denetimlerde benimsenen iki asamali denetim sistemi ile &nemli dlcide giderilmistir.

Alinan olumlu sonucta 6zellikle ilk asamada tespit edilen ihlaller ile ilgili olarak tespitleri yapan mu-
fettisler tarafindan bizzat yetkili isveren vekillerine, tespiti yapilan ihlallerin detayli olarak yasal gerek-
celerinin izah edilmesi ve nasil dizeltilecedi ile ilgili olarak bilgilendirmeler yapilarak teblig edilmesi,
isyerlerine ihlallerin giderilmesi ile ilgili ihlallerin icerigine gére makul streler verilmesi ve hepsinden
belki daha dnemlisi denetimlerin en ¢ok elestirilen yonu haksiz rekabete yol actigr konusuna iliskin
olarak tim sektdrde yapilmasi gibi hususlar etken olmustur.
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Ancak isverenlikler tarafindan verilen streler ve yapilan bilgilendirmelere ragmen israrla giderilme-
yen mevzuat ihlalleri ile ilgili olarak yasada mueyyidesi bulunan hususlarla ilgili uygulanan idari yap-
tirnmlar asagida 1.2.Uygulanmasi Istenilen Idari Para Cezalari bashdi altinda aciklanmustir.

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda teftis edilen 20 isyerinde yillik Gcretli izne ayrilan iscilere izin done-
mine iliskin Ucretinin izne baslamadan &nce pesin ya da avans olarak 6denmedigi tespit edilmistir.
Yasanin 103 UncU maddesinde yillik Ucretli izin htuktUmlerine aykirilik halleri icin dtzenlenen idari
yaptinm kapsaminda, izin Ucretinin pesin veya avans olarak ddenmemesi ile ilgili bir dizenleme
bulunmadidi icin bu hususla ilgili ihlal giderilememistir. Konu ile ilgili goristlen isveren vekilleri isci
sayisinin coklugu nedeniile izne ayrilan iscilerin Gcretlerinin pesin denmesi uygulamasinin bordro-
lama acisindan yaratacagi zorluklar nedeniyle yapilamadigi hususunu dile getirilmistir.

Sektorde iscilerden de izin stresinin hafta tatili ve genel tatil gtnleri ile birlestirilip, G¢ten fazla bolu-
nerek kullandirimasi yoninde bir talep oldugu gorilmds, 18 isyerinde bu ihlalin gerceklestigi tespit
edilmistir. Ancak denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasindaki kullandirilan yillik tcretli izin-
ler de yasal dizenlemeye riayet edildigi tespit edilmis, benimsenen teftis yontemi nedeniyle iyiles-
me saglanan hususlarda geriye dondk idari yaptirim uygulanmamistir. Bununla birlikte, uygulamada
iscilerden de gelen talep ile devamliliginin saglanamayacagr dtstndlmektedir.

2.3.4.2. Uygulanmasi istenilen idari Para Cezalar

2.3.4.2.1. 4857 sayili Kanuna Gére Uygulanilmasi istenilen idari Para Cezalar

Is Teftis Kurulu Baskanhginin programli teftislerde uygulanacak esaslara iliskin yazisi geredi, mevzua-
ta aykirlik ve noksanlik tespit edilen isyerlerine isverenliklerin talebi ve mifettisligimizce bu talebin
uygun gorulmesi Gzerine, aykirilik ve noksanliklarin giderilmesi icin stre verilerek teftislere ara veril-
mistir. Verilen stre sonunda isyerlerinde yapilan denetimin ikinci asamasinda; denetimin ilk asamasi
olarak genel teftis niteliginde yapilan denetimde tespit edilen mevzuata aykirilik ve noksanliklardan
giderilenler ve giderilmeyenler tespit edilmis, ayrica denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi ara-
sindaki stirede mevzuata aykirilik ve noksanlik olup olmadigi incelenmistir.

Teftisin ikinci asamasinda mevzuat uygulamasina dayanan aykiriliklarin 2 isyerinde devam etmesi
nedeniyle 4857 sayili Is Kanunu uyarinca idari para cezasi uygulanmasi istenilmistir.

1- 4857 sayili Is Kanununun 32 nci maddesinde belirtilen Gcret ile iscinin bu Kanundan veya toplu
is sozlesmesinden veya is sozlesmesinden dogan Ucret demelerini sdresi icinde kasten 6demeyen
veya eksik 6deyen, ...Ucret, prim, ikramiye ve bu nitelikteki her cesit istihkakini zorunlu tutuldugu
halde 6zel olarak agilan banka hesabina 6demeyen 1 isveren hakkinda ayni kanunun 102/a madde-
since 3.644,00 TL idari para cezas,
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2- 4857 sayili Is Kanununun 76 nci maddesi ve ilgili Yonetmelik hikiimlerine aykiri olarak iscilerin
postalarini 11 saatten az stirede degistiren 1 isveren hakkinda ayni kanunun 104 Gncd maddesi uya-
rinca 1.293,00TL idari para cezasi olmak Uzere toplam 4.937,00 TL (dortbindokuzytzotuzyedi lira)
idari para cezasl uygulanmasi istenilmistir.

2.3.4.2.2. 4817 sayil Kanuna Gore Uygulanmasi istenilen idari Para Cezalar
Cagn merkezi isyerlerinde yapilan programli teftislerde, 4817 sayili Kanuna gore idari para cezasi
uygulanmasi istenilen isyeri olmamistir.

2.3.4.3. Su¢ Duyurusu ve ihbarlar

Cagn merkeziisyerlerinde yapilan programli denetimlerde sektoriin kendi 6zelliginden kaynaklanan
kayit altina alinma isleminin bir sonucu olarak sadece 1 isyerinde gercek Ucretlerin kayitlara yansitil-
mamasi ile ilgili Vergi Dairesi ve Sosyal GUvenlik Kurumuna bildirimde bulunulmustur.
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3. BOLUM: TEFTIS iLE iLGILi DIGER FAALIYETLER

3.1. Kurumlar Arasi isbirligi Faaliyetleri

2012 yilina iliskin devam niteligindeki programli denetimlere baslanmadan 08.02.2013 tarihin-
de Cagri Merkezleri Dernegi Merkezi yetkilileri ile toplanti yapilmis, yapilan toplantida, 2012 yilinda
baslanilan denetimlerin sonuclari ile ilgili bilgi paylasiminda bulunulmus, sektérde devam edecek
programli denetim ile denetim yontem ve sureci hakkinda bilgi verilmistir.

05.06.2013 tarihinde Sheraton Maslak Hotelde dizenlenen Turkiye Bankalar Birligi 5. Cagri Mer-
kezleri Zirvesine programli denetimde gorev alan tim is mufettisleri ve is mufettis yardimcilari ile
katilarak, yapilan sunumla 2012 yilinda yapilan denetimlerin sonuclari ve devam eden denetimler

hakkinda bilgi verilmis, gelen sorular cevaplandirimistir.
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S.BCM Zirvesi'nin Tkind gant
olan § Feziren'd= ise gagn
merkazl modarier ve ADE
yaneticilesi bir araya geldi
12 bankadan 31 yoneticrmin
Eauidigl wpiantmn Bu viskl
gundem meddesi Calizma v
Sosyal Glvenlik Sakani@
tarafindan gemgekiestirilen
‘C3gn Merkez: Denetimiern”
di. Cienstimler hakkinda
merak edilenier projenin
koordinstoriern is
Wofettigieri Hayriye KEaraca ve Al KEarece anlathiar ve ardindan yoneticiferin sorularsm y@anstiedilar

- 06.06.2013 tarihinde Plaza Hotel'de dizenlenen Cagri Merkezleri Dernegi Yonetim Kurulu top-
lantisina programli denetimde gérev alan tim is mufettisleri ve is mufettis yardimcilari ile katilarak,
yapilan sunumla 2012 yilinda yapilan denetimlerin sonuclari ve devam eden denetimler hakkinda
bilgi verilmis, gelen sorular cevaplandiriimistir.

- 09 Eylul 2013 tarihinde Is Teftis Kurulu Baskanligi'nca dizenlenen Yeni Teftis Yaklasimi Ve Calisma
Hayati Sorunlarina Duyarlilik Olusturma Toplantilari kapsaminda Istanbul Merter Green Park Otelde
dizenlenen toplantida denetimlere iliskin bilgi verilmistir.



csGB

T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI
IS TEFTIS KURULU BASKANLIGI

N

65



& cscB
T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

IS TEFTIS KURULU BASKANLIGI

08-09 Kasim 2013 tarihlerinde Yildiz Teknik Universitesi Oditoryumunda gerceklesen Cevre ve
Insan Saghgi icin Elektromanyetik Alanlar ve Etkileri Sempozyumuna (EMANET 2013) dinleyici olarak

katilim saglanmistir.

3.2. Basin- Yayin Organlari ile isbirligi

Sektore iliskin yayin yapan ve iki ayda bir yayinlanan Call Center Magazine adli derginin Haziran/Tem-
muz 2013 sayisinda sektdrde yapilan programli denetimin sonuclari hakkinda roportaj verilmistir.
Denetimler kapak sayfasindan duyurulmus ve dergi icinde haber yapilmustir.
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Caill Genter Magazina

Heé kﬂyndﬁa -an el bﬂ.ﬂﬁﬂﬁ ‘{’Jr_rsnn" rﬂnfﬂkzﬁﬂﬁrﬂféh

roportaj

CSGRnin 201 2 winda baslatog ve telekomdan finansa 77 gagn merkezinin denetiendigi projenin roporu
agiklandi. Denetim kapsaminda ¢a@n merkeziering, galigma sirelenndeki ihlaller ve yanhs uygulomalarle
ilgili olarak gafisantanna 7 milyon 576 bin P02 lira 20 kurus net wionnda ddeme yapunid.,

CSGB Denetimi, Cagri
Merkezlerinin Elini Yakti

ge;ir Ve ik bir yﬂ'r tamamianark mrmﬂng-

'-mkfr Oreya ﬂkanmﬁnﬂ.f bizimfe peoenin mimarnian saplabie-
cenk; Glun i nifetliglen Huyriye Kerace ve All Keroca poylagte

Tekigin tam adi nedir?

Hayriye Karaca (HK}: Tam olarzk baghl "Cagn Merkeziarmde
Gahgma Kogullanmn lyilegtidimesing ve Sesyal Tarsflann Beling-
[endinimesne hnsilk Tefts Frogmm” clamk pegen

14 réporta

Teftigin genel kapsamda amacin ézeder misiniz?

(H.K): Farkli iskallamnda bubunan igyederinin capn merkedenn-
di ve farid igkollanna an igyerenne hizmest sunan ga@n mer-
kezlerinde ¢alisan lscilerin durumiannin galgma strelen, Ooret
sigtemien, iy stizlesmes tirer yanlinden aaghmimas e kay
chgilgin Balenmesi ve galigma kogullannm yasal dizenlemelare
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ygun hale getinlmesi ve-aynca seldfnde halse rekalbet

lermes olzrak pelirtebdinz

Detayinda cagr merkezlerine yonelik bir
teftisi projelendirme sebepleriniz neydi?
Yani tizi harebete geciren sebepler neler-
di?

All Karaca (AK): Cagn merer selad e

jBdbrirde hio!

Selaiirln cok yeni olmasi, gok hia gelisrme-
g, hendiz smndartfannn olugmamiy olrmas
wrkezx
sektdriinde geng yaslarda yani 26-78 vag
aralifinda ve yaklagk vizde 70 dizeyindes
kacin gl glhdami, emek yolur ¢a

ikie g

amek yogun bir seltdr olan cagn n

nitelignden kaynaklanan, glntn

ina-bagl olaak uvgulama alani Bu
nin bu sBzesme tirlnde vasada
1w ks shnedi i ilis-
nin terrelini obusturan galgma sdrelennin aglmas, kismi si-
reli caligrma meodel Be birikle performansa dayall Goret model

itk gEgin

ks ssiredl calisma

var aan dilFrenlemeslenn uygulanmamas

IS

erenlennin denetimin
birinel asamasinda

genel teftisleninin, ikinci
asamasinda birinci asamada
testit edilen noksanfik

ve aykinliklann giderilip
gidenlmediginin kontroliiniin
vapilarak denetimlerir
sonuclandinimast

plarfand 5
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Call Center Magazi

ar, i kayrak cafin merkezierinde de var alan Gere
sgtemeren e sonucy olarak. Szelike dis kaymak cagn merke
N firmalarda (oret sistemiennin asgan lcret ola

kil Ocrete ek perforrmans pomilesnde

alusmasi, performans Slglimlerinde fark
ait krterter olmakla birfikte genelde dzha cc
gagma cevap verme ve daha gok gaging
gazlim lretme lzennden performans de
gerlendindmesi yapid@, bu Gcrethendimm

rodelinm iggiler sinekh kalites wiksek, dih
(ol daha ko 28n almaya mechur rak
miasi, cig kaynak capn hizmet veren finme
lardz hizmet alimfanmn belid sirell otma
naden ile dizenienen Selir stireli i5 stzes
melen, dig kaymak (agn merkez hizmet ala
frrmalar ile hizmet satin alan firma arasincal
ligkinin yasal asd ipveren-ai
AN TAgIp I-":;.II"'I.'l s, |i|'|: '-.|:..l'1._

geeren iligks

Fir LS
cagn merkezi hizreet alan firmatann ke
cain merkerlennin de olmas; hemet alr
sdgesmelennin konuso olan gin alt yikle
nicikere verilebimes, s8zesma sireler il
Igili 4857/7 madde geregince gecio i§ digdlennin ya da yas:
direnlemes almayan Szl st

ciarm blrodan ile kunsdan meslkak
anlamda pecic 15 rgkilen e iso temim uygulemalan, zaman 2
resan farkh sedalierds odusan esnek calisma modelennden sayvisz

esneklik lle gl uygulamalar ve bunun ik hak ve alacaldann
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ctkilen, sekitinde kullammi hizla artan dig kaynaktar

kezi himmet alimi e farkh iskollanndak isye g
'. i hizmetennn dig ka 1

5L sektdrde vas

WS }'. g ._'.-'_':'.,'.l'_ 1. il

Bize biraz reftsin ybntemlerinden bahseder misiniz?

(HK): 15 Tefizs Ki :
QUZSMHEIMEIen pares ELLI = -
- = ¥ SEEIICE, Gy

Migsh, Ienennce A

EhL

fan proje kepsaminda tefsheninin yapimas, teftigler

wha tespil edilen noksanlik ve aylanliklann isvwerenlikle
irnest igin Snel verlip konuya igkin bidinmmin igver
ok, sozkonusy igverenig

desiklik bifdiimandek: hususian giderecafim kabul ederek sire
tales etmest ve talebin uygun pbrlimes halinde teflse ara

Snel

eva vekiline e e reblip ec

venimes (beliferen eksidikenn gdenlmes ama

sonunda teftsin lancl asamas olarak yapdan kontrolde, tel

renlenmes, denetmier devam

Cearken Sexthne g piendirme, tilng: artirma: toplantilan
DA y ganilanndan  yararianiimas), denetimier

= LeLE 2 ey 50 f wys b prarylasl-

Teftig sUresince hangi kurumlar, ne sekilde denedendi? Kag
niifects ile denetlendi?

(H.KY: 14022012-31.13 2 tarihlen arasinda Z'ser |3 M-
3 it g koordinatGni

ull:ie vie katilan iz

midifettig yar 13 iz konusy T igverinin ve varsa

nim, i asamasmda bir
ve aylanhkiznn gdenlip gidenimedifinm kontroRindn yaplarak

deretimlenn sorugtandinkmast planiand

lsyeren segimi yapilicken firmalardan [sanou

de faaliyet

pisteren ya da merkezler lstanbul'da
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ail gagr merkes bulenan gyerler, ¢a@in merkezl Pizmet venen
igyesier, gan merkezi hizmeting dig kaynak olarak 2/an letllar-
cilar almal tzere, farkh biyilkilderde 77 igyen denetim prog-
ramifa alinde

Denietirn programina alinan fperen Telekomnikasyen, Fnans,
Teknoio), TerzmiSeyanat, Eplence Medya Uretim, Lojistik,
Karmu, Perakende, Saghk ve Offshore gio: farkh alantands faalyet
ghsteren igverennden segid

Denstim programina alinan 77 ¢agn merkez igyerinden 53 iy
yiuri kerdi gagn mierkezi alt yapis bullinan bu hizmet i¢ kaymak
(Inbound) olarek yapan isyerienydi

Teftis kapsaminda |stanbul Meslek Hastaliklar Haszanesi ile
yakun bir galigma yapo@nia biliyoruz. Biraz bahseder misiniz?
(HK): Sektarile jigh proje tekdifi hanrzmriden, gin dediginden
kayraklanan gaksra-siirelen, ara dinlenmelen, ek konusma
ve fagn alma, shrexdl owrarak cahgma. iy stresi gite igp saghlh
le gl husustarda Sagik Bakanlgr |ssankal
Meslek Hastalidar Hastanesi e temasa ge- g
glerek, bu korlarda ueriar doktorzrdan

viz hastane yonetminden sektfirden pelen

sagike sorunkannin dagibim, bageuny sayes gt
Fususlards bigl almrmgt

Aymica seiike iligkin ve program|) teftiglerce
ele alipmas: gereken risk gruplan ve nskler
le gl hazrile galgmalan esnagnda yapilan
tespitler; sekitirde Szeliide hida blylyen
v yoiun o sthdam olan dig kaynak cagn
merkezierinde gok farkh gkollanna Dzt
verlmes), 5o sapsinin ylksekldy, we sickiilas-
vanunun yiksek olmasi, peng ndius ve kadin
islciniin aprbikd olmas, sekifrde caligan is-
giler tarafindan capn merkez mibgten temsi
ciliginin stirekd baris olacak ghrlimenmest, sek-
thrde yapiian igin birchir ylz yiee gordgme =
olmaismn inszn ikskiern [Eerne kunilmas,
5 siresi ve s yoRuniugunun yiksek olmas:,
literatiirde yapilan aragtirmada fark) Ghelere
iligkin gagn merkea sekidnine liglin saha ga-
lesrmas sonuglan depedendinlerel, seitdnda
tespit edilen nsider ve sorun olabiecek husushr dilkkate alnarak
ls Tefris Kuruhi Baskanlginin onan ile Isenbul Mestelk Hastalk-
{am Hastanesi dolzoramda biddde sektbirde uygularmak Gze-
re ankst formu
dizenlenmis, 5
miEnnuniyet e
sedetimde  igglicd
sirkdlasyonunun
yOrseR  Oimetng
neden olabilecek
v [griler tarafin-
dan sorun olarak
gorilebilecek
olan  Pusustar e

Is Teftis Kurulu
Baoskanti@nin onay:

ife Istanbul Meslek
Hastalikian Hastaness
doktorlanyla birlikte
sektéirde uygulanmak iizere
anket formu diizenfenmis,  sistemi le igii daha ok gagn aima. daha
is memnuniyeti ve sektiirde 5o 8
isglicd sirkiilasyonunun
yiiksek olmasing neden
olabilecek ve isciler
tarafindan sorun olarak
goiriilebilecek olan
hususlar ile ilgili sorular
hazidanrmisur. gy
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igh soruisr hazrdanrmgts Projenin gin
wiiriitiiml yondngen vepiacak olmas, &
saphip ve pivenlifine iliskin olarsk sadece
seltSrdel 7 igyen e gl pilot proje wyau-
wacak olmas didare alinarak, igin yinid-
mil yandnden yiiritilen projenin nina he-
defler arasinda yer alan sekntrde galigma
sirgter, ara anlenmelen, kadin igg isth-
darm e konuma hitkimleinin waukmdy
gegirilmes ve yeni koruma hidkdmiennin
diizenlenmes, perfonmansa dayaih Gcrel

cret aima sekdindeld slreddi daha cox
gabemay tegvik eden (icret sistemlen. igye-
I sieeler] ve yapilmakta olan
i Blelimienmeden kaynakda-
nan sires ve drper hususlar lle gl yapilacas
tespil ve geliriecek ptizilm dnenlenne ve
oy hususta vaniaces sonuglara tir 2it yap
alugiurmas amacyla istanbul Meslek Hae-
taliklan Hastanes Doktoran ile sektlre
Igili hastaneye gelen sagii problemien ve
vabann Olkelerdel bu kenuda yapdan ¢a-
ligrnaiar dikkate alnarak migterek serulas
hazrianmistn

Celttrde T.C Saglk Batanip lstanbul Meslek Hastaliklan Hasta-
nesi web sites) wawwimbhgoytr teerinden |5 Tefts Kurulunur
alru ve izni e ortak bir anket galigmas yapdmis, sonuclan Fas-
tane e birfkis déferendiniorck genel degerendiriime rapo-
renda kullzmimas: amacianmagin

Teftis sonuglarindan en dikkat gekici noktalan bizimle payla-
sir misiniz? Sonugharla fgili iyilestirmeler neler oldu?

(A K): Oncelide muvazzal aitigrerenlic wygulamasnin. mevau-
ata uypurlupy - saifianmmaya calipld. Denclimd yapdan 5 asl -
versne ait igyerinde shzkonusu asil gverenterin toplam B ak
igveren ile kurduldan flisknin muvazaall altigweren ilighasi niteli-
ginde oldupu sonucuna vanidl Taraflara yapdan bildinmierden
sana bir asd isverenin 3 alusverenle toplam |483 g ile gl
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clarak dilzenisns

slires] icersinds ko

edynr Yine tespii yaplan muvazaal abigveren ilisks de il renienen § sirlegmelen belirse wneliye d A
olarak 4 agl isveren tarafindan vapilan tespita ippun olark top Postals halinds ¢z ; vemden dilzenlenmesi, llave posta
Terilenmme t i kisaltiman, gece
dfneminde calsma sire edibuguk saati asmayacak sekide
wEly 3 niyle Toniam 1 152 bastatlarak stihdam
{85720 madde kapsaminda: |3 myennde; |21 Salind i5gi ise
.- wi banka dig ¢agn

kapsamda
cenel tatl glnd Ocretien
nesi olarak tanimia-
! igpive toplar 4 mikvon
creth, 2795 isgie toplam

mityars |71 bin bir ig kargili@ almaksan
sderemes pereken calsimayan genel fatil ginlerine iliskin e

eter dendi.

5 stdeymelennin mevzuann emreda dizenlemelenne avn
hikrmler defetirid
Tazminatd eses karnca danil edilmeyen, dymi ve nakd) yardim-

anrin teamingia esas karanca dahil edilmes sagland
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Odemelerden Faydalanan Ig¢i Sayilar:

10229 s

4350 i:ﬁ_ 4393 isgi

4237 isgl
1326 gl
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Dicret Fatla Fazla  HaftaTatill GerelTadl Difer  Toplam

Cabgma  Sirelerle  Ocreti Dc.
Ucreti  Galigma

Denetimde Ulasiian iscilerin Cinsiyetierine
Gore Daglimi

iscliiere Yapilan Odemeler

750

4 T0.663.74 TL
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T.C. CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI

iS TEFTIS KURULU BASKANLIGI

roportaj

Usretin makmu adik Goret olarak belirendip durumlar
da iggilere gagici i gliremegzliic d8neminde Joret dden

memes ke g clarak |6 spennde 1328 iggiye 194
birn 434 TL srannda Sdeme vapildh;

Ayrica gahgma shrelen e kgl olaak glnlik en col
ralgma sirelen, gece dineminde en ¢ok calisna stine-
leer, fazla caligrna, denkdastirme, serbest zaman uygula-
rmas, genel tatl glinler galigmalan konulannda mevzu-
ata aylariidzr gidenid

Yillik: Gcretli imnbenn yvasava ayan olarak bolinerek kul-
lanchnimas, @n Ocretinin pesin. (avans olarak) Sden-
memes,  wllik Deretl @0 layddannin . vasal dizenle-
melere uygun clarak dizenlenmemes: e ilgili ilaller
gidenidi,

Capn Merkezlennde Caligma Kosullannn [plegtinime

sing v Sogyal Taraflann Bilinglendirmesire Y5nelk Tef-
tig Program kapsarminda yapian denetimlende dene-
tirr tarhs tibanyle 5 s8ziegmes: devam etmekte olan
1326 iggive. 194.424.83 TL net tutannda Coret, 4237
isgive |.348.3 1879 TL net tutannda fazla galisma liore-
t, |96 igpive 28 57677 TL net tutannda fazla strelerle
calisma Oeret, 4390 Seive 4.329.663.74 TL nes wita-
nnda hafta tatil Goreti, 4393 isciye | 50220756 TL
net tutannca genel tatil Gorelive B0 gorve 16770121

TL net tutannda  ihbar tazninay, kdem tazminat, ke
ramiye ve pom almak dzere toplam 7.576.902.50 TL
net tutannda ddeme yaptielmishn

Teftigin yalnizez denetlemek degil iyilegtirmeye
yonelik bir proje oldugunu ve bu ybnde ceza yag-
diran degil. uyaran ve dilzenlemeler yapmalan igin
slireler taniyan yapida bir proje oldugunu biliyoruz.
Projenin bu szelliklerinden detayh olarak bahseder
misiniz?

(AK)z Bakanligmizin 2002 yilindan sonra tekstdl, ko-
nakiarna, sadhk, kara tagmacli@y seknddennde yvaplp
projetendinimig denelimlenn sonuglan degcentdmn-
erek nski befiremi ve Snleme esash denetim mode-
s esas alinde 2012 yihnda kasik denetirn modellerin-
den farkh clarak programl iefts modeline geclerek.
iki asamada tarmamlanan denetimlere idar yaponm
Uygulanmadan mevzuatla igili noksanhk ve aykaniikda-
rin shre igersinde giderilmes) saplanmistr Programl
denatimisrde bilglendime ve bilinglendirme e gb-
AUl tywm sa@lanmas hedefiendl, Bu yakiasimia pro-
& kapsaminda toplam olarak sadece 85.000 TL idan
para coras wygEnaremighe

Projenizle ilgili 2013 caligmalari nelerdir? Devam
ediyer musunuz!

(AK) Denstimler 2013 wlinda 4 & mifettginden
olisan & elip tarafindan tim sektdderde kamu k-
yerlen de edenerek devam edyorn
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4. BOLUM: SONUC VE ONERILER

4.1. Teftisin Sonuclan

4.1.1. Muvazaali Alt isverenlik Uygulamasinin Mevzuata Uygunlugunun Saglanmasi

5 asll isverenin 6 alt isveren arasindaki hukuki iliskinin muvazaali alt isverenlik iliskisi oldugu sonucu-
na varilarak, 1 isyeri ile ilgili muvazaaya iliskin asil isverenin s6z konusu tespiti kabul etmemesi nede-
niyle konuya iliskin gerekceli rapor diizenlenmistir. Bu kapsamda 5 asil isveren tarafindan alt isveren-
lik kayrtlarindaki 122 isciisverenliklere yapilan bildirim sonucu asil isverenlik kayitlarina alinmis ve s6z
konusu isciler o isyerindeki hizmet streleri itibariyle baslangiclarindan itibaren asil isverenin iscileri
sayllmislardir. Ayrica bir isyerinde denetim tarihinden once asil isveren kayitlarina alinan toplam 27
iscinin isyerinde alt isveren kayitlarinda ise basladigi tarihin 6zIUk haklari ile ilgili esas alinacak tarih
olarak baz alinmasi saglanmistir. Bir isyerinde muvazaali alt isveren kayitlarinda yer alan 463 isci ile
daha énceden muvazaali alt isveren kayitlarinda bulunan ancak halen asil isveren kayitlarina gegisi
yeni giris olarak yapilan 199 isci ile ilgili asil isverenligin ve s6z konusu alt isverenligin kabul etmesi
nedeniyle belirtilen iscilerin asil isveren kayitlarina alinmalarina iliskin isverenlige stre verilmistir.

4.1.2. is Sozlesmesi tiirii ile ilgili degisiklikler
2013 yilinda yapilan denetimlerde sektérde kismi sireli is sozlesmesi ile calisan isci sayisinin cok du-
stk oldugu tespit edilmistir. (toplam 44 isci)

Is sozlesmeleri ile ilgili belirli stireli olmayan islerde belirli stireli diizenlenen is sézlesmeleri belirsiz
sUreliye dondstUrtlmastr.(Bir isyerinde 42 isci ile ilgili)

Is sozlesmelerinin yasal dizenlemelere aykirt htkimleri (4857/22.maddeye aykiri olarak is sartlarinda-
ki esasli degisikliklere iliskin is s6zlesmeleri ile pesin muvafakat alinmasi, lcretlerin icine 270 saate kadar
fazla calisma tcretlerinin ve ¢calisilan genel tatil glindi ticretlerinin dahil olmasi, kismi stireli is s6zlesmeleri
ile calisan iscilerden fazla calisma ve fazla strelerle calisma hususunda muvafakat alinmasi, cezai sart,
egitim tazminati gibi) yeniden dizenlenmek veya sézlesme metninden ¢ikariimak suretiyle yasal du-
zenlemelere uygun hale getirilmistir.

4.1.3.ise Alinanlar/ Yaratilan istihdam

Postalar halinde calismanin yeniden dizenlenmesi, ilave postalar dizenlenmesi ve postalarin yasa
hikUmlerine uygun olarak degismesi, gece doneminde calisma slresinin yedi bucuk saati asmaya-
cak sekilde planlanmasi, yillik fazla calisma stresinin 270 saati asmayacak sekilde calisma strelerinin
yeniden planlanmasi suretiyle toplam 202 isci ise baslatilimistir.
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4857/30 uncu madde kapsaminda 4 isyerinde, 40 engelli isci ise baslatilmustir. (i¢ kaynak olarak yu-

ratdlen banka cagr merkezi isyerlerinde 4857/30 uncu madde incelemesi yapiimamistir. Bu sonug
banka disi cagri merkezi isyerlerinde ise baslatilan iscilere iliskindir.

4.1.4. Kismi Siireli is S6zlesmeli ile Calisan iscilerin Hafta Tatili ve Genel Tatil Ucretlerinde
Yapilan iyilestirmeler

Haftalik calisma stresi 30 saati asan, Ucreti saat Ucreti olarak belirlenmis iscilerle yapilan kismi streli
is sozlesmeleri olarak tanimlanan is sozlesmeleri ile calisan iscilere bu kapsamda 6denmeyen hafta
tatili ve calisiilmayan genel tatil ginu Ucretleri 6denmis, sektdrde kismi sreli is s6zlesmesi ile calisan
13 isciye toplam 3.315,34 TL net tutarinda Ucret farki, 5 isciye 7.340,57 TL net hafta tatili Gcreti ve 5
isciye bir is karsiigi olmaksizin 6denmesi gereken calisiimayan 1.673,03 TL net genel tatil glnlerine
iliskin Ucretleri ddenmistir.

4.1.5. Ucretlerle ilgili iyilestirmeler (Fazla calisma iicretlerinin yilik 270 saatlik tutarinin
aylik/saat licretlerinin icinde belirlenmesi)

Aylik Gcretle veya saat Ucretli olarak calisan iscilere is sézlesmelerindeki yillik 270 saatlik fazla calisma
Ucretlerinin aylik Ucretlerine ya da saat Ucretlerine dahil olduguna iliskin dizenleme ve uygulamalari
ile ilgili olarak isyerlerine teftislerin birinci asamalari sonucunda mevzuata iliskin tespit edilen nok-
sanlik ve aykiriliklar icerisinde isyerlerine yargl kararlarinda calisma sdrelerini kendileri tayin edebilen
cok dar bir kesim isci icin kabul edilebilen bu uygulamanin musteri temsilcisi, takim lideri ve uzman
gibi statllerde calisan iscilere uygulanamayacagina iliskin yapilan bildirim Gzerine iscilerin is s6zles-
melerinde kok Ucretin belirlenmesi uygulamasina gidilmis, is sdzlesmelerinde fazla calisma Ucreti
icinde olarak belirlenen Ucrete ilave olarak fazla calisma yapilmasi halinde Ucretinin 41 inci madde
hukdmlerine uygun olarak 6denecegine iliskin dizenlemeler getirilmistir. Bir isyerinde konu yargiya
tasinmis, genel degerlendirme rapor yazim tarihi itibari ile dava sonuclanmamustir.

Haftalik calisma suresi 45 saatin altinda olan isyerlerinde saat Ucretinin haftalik calisma stresi 45 saat
olmasi halinde aylik calisma suresi olarak esas alinmasi gereken 225 saat esas alinarak belirlenmesi
suretiyle saat Ucretinin eksik hesaplanmasi nedeniyle ilgili 2 banka isyerine eksiklik bildiriminde bu-
lunulmus, konu isverenlikler tarafindan yargiya tasinmistir.

Odeme doneminde is sézlesmesi sona ermis olan ve hak kazanilip da 6denme periyodu gelmemis
olan satis primlerinin ve ikramiyelerin teftisin birinci ve ikinci asamasi arasindaki dénemde is s6zles-
mesi sona eren iscilere 6denmesi saglanmistir. (16 isciye toplam 4.358,77 TL br(t)
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4.1.6. Siuireklilik Gosteren Yol Yardimi, Yemek Yardimi ve Performans Primlerinin
Tazminata Esas Kazanca Dahil Edilmemesi Uygulamasi

Cagn merkezi sektortinde iscilerin aylik toplam kazancinin énemli bir kismini olusturan performans
primlerinin hak kazanma kosularinin isverenlik tarafindan tek tarafli olarak degistirilebilmesi, kazan-
ma kriterlerinin zorlastiriimasi, hak kazanabilme icin strekli 6lctimleme ve stres altindaki calisma gibi
calisan Uzerindeki olumsuz etkileri bir yana sureklilik arz etmesine ragmen tazminata esas kazanca
dahil edilmemesi uygulamalari ile ilgili olarak; 2012 yilinda sektdrde yapilan denetimlerinde bir so-
nucu olarak performans primlerinin tazminata esas Ucrete yillik ddnemde hak kazanilan performans
primlerinin ortalamasi alinarak tazminata esas kazanca dahil edilmeye baslandigi tespit edilmistir.
Ayni olarak yapilan yol ve yemek yardimlarinin tazminatlara esas kazanca dahil edilmemesi ile ilgili
olarak; 2013 yilinda yapilan denetimlerin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda is s6zlesmesi sona
eren iscilere 6denen ihbar ve kidem tazminatlarinda tazminata esas kazanca dahil edilmeyen, ayni
ve nakdi yol ve yemek yardimlarinin tazminata esas kazanca dahil edilmesi saglanmistrr.

4.1.7. Maktu Ayhk Ucret Odemelerinde Eksik Odemeler

Ucretin maktu aylik Gcret olarak belirlendigi durumlarda iscilere gecici is goremezlik doneminde
Ucret ddenmemesi ile ilgili olarak 11 isyerinde 114 isciye 56.199,54 TL net tutarinda istirahatli oldugu
doneme iliskin fark Gcreti olarak 6deme yapilmistir.

4.1.8. Gece Doneminde Yedi bucuk Saati Asan Calismalar, Giinliik 11 Saati asan
Calismalar ve Serbest Zaman Uygulamalari

Gece doneminde yapilan ginltk yedi bucuk saatti asan calismalar ile glinltk 11 saati asan calisma-
larin tespit edildigi durumlarda, haftalik 45 saati asip asmadigina bakilmaksizin yasal sinirlari asan
calismalar fazla calisma olarak kabul edilmis ve Ucretleri de saat basina dusen Gcret miktarlarinin %50
artinilarak hak sahibi iscilere ddettirilmistir.

Uygulamada, isyerlerinde denklestirme donemlerindeki bos zaman ile fazla calismalardaki serbest
zaman uygulamalarinin harmanlanarak mevzuata aykiri uygulamalar yapildigi belirlenmis olup, bir
saatlik fazla calisma karsihdi bir saatlik serbest zaman kullandirildigr tespit edilmistir. Denetimler so-
nucu, bir saatlik fazla calisma karsiligi bir buguk saat olarak kullanilmasi gereken serbest zamanin
bakiye yarimsar saatlik kisimlarinin Gcretleri hak sahibi iscilere ddettirilmistir.
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4.1.9. Yilik Ucretli izin Uygulamalari ile ilgili incelemeler

En sik tekrarlanan Is Yasasi ihlallerinden biri yillik Gcretli izin uygulamalarinda izinlerin yasanin aradig
bir parcasi 10 glinden az olmayacak sekilde 3'ten fazla boltnerek kullandirilmasi ve izin stresine ilis-
kin Gcretlerinin avans olarak pesin 6denmemesi olup, bu hususta talebin sadece isveren kesiminden
gelmedigi, iscilerin de yillik Gcretli izin strelerini hafta tatilleri ve genel tatil glnleri ile birlestirerek ve
bakiyesini ihtiya¢c duydugunda kullanmak Uzere talepte bulundugu, daha sonrasinda isginin ihtiyaci
kadar mazeret izni gibi bir gun, iki glin, hatta 0,5 gtin gibi bolerek kullandigi tespit edilmis, isveren-
liklere yapilan bildirimlerde yillik Ucretli izinlerin bolunerek kullandiriimasi hususunun yasal dizenle-
melere uygun hale getirilmesi gerektigi bildirilmistir.

Uygulamalarin denetimin birinci asamasi ile ikinci asamasi arasinda kullandirilan yillik Geretli izinler-
de 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 yapiimamustir.

4.1.10. iscilere Yapilan Odemeler

Cagn Merkezlerinde Calisma Kosullarinin lyilestiriimesine ve Sosyal Taraflarin Bilinglendirmesine Yo-
nelik Teftis Programi kapsaminda yapilan denetimlerde denetim tarihi itibariyle is s6zlesmesi devam
etmekte olan Ucret, fazla calisma Ucreti, hafta tatili Ucreti, genel tatil Gcreti ve ikramiye ve prim gibi
diger 6demeler olmak Uzere toplam 1.130.249,41 TL net tutarinda 6deme yaptiriimistir.

Odemeler is sozlesmeleri devam eden iscilere ise giris tarihlerinden itibaren, calismalarin yapildigi
donemlerdeki Ucretler esas alinarak (fazla calisma Gcreti, hafta tatili Gcret, gene tatil gind Ucreti)
yapllan hesaplamalarla bulunan rakamlar Gzerinden yapilmistir.

4.1.11. iscilere Yapilan Odemelerden Dogan Kamu Gelirleri
Iscilere yapilan 6¢demelerle ilgili olarak 444,284,00 TL tutarinda SGK primi, 268.184,00 TL tutarinda
vergi olmak Uzere 712.468,00 TL toplam kamu geliri yaratiimistir.

4.2. is Miifettislerinin Mevzuat ve Sektorle ilgili Degerlendirme ve Gériisleri

Ozellikle mevzuatla ilgili bazi hususlarin idari yaptinma baglanmamis olmasi, bazi idari yaptirnmlarin
da caydiricilik unsuru tasimamasi gibi nedenlerle asagida belirtilen mevzuat degisiklikleri dnerilmek-
tedir.

79



80

s\s csGB

4.2.1. Banka isyerlerinde, Bankalarin Destek Hizmeti Alimlarina iliskin Yonetmelik
hiikiimleri uyarinca alinan destek hizmetleri

Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurumu tarafindan, 5411 Sayili Bankacilik Kanununun 35, 36
ve 93. maddelerine dayanilarak hazirlanan Bankalarin Destek Hizmeti Alimlarina lliskin Yonetmelik,
Resmi Gazetenin 05.11.2011 tarih ve 28106. sayisinda yayimlanarak yUrarlige girmistir. 2012 yilinda
banka isyerlerinin cagri merkezlerinde yUruttlen proje denetiminde, s6z konusu bankalarin kendi
isyerlerinde yurutttkleri cagri merkezi faaliyetlerinde iscilerin tamaminin kendilerine ait olduklari,
cagri merkezi isyerinde bu alanda faaliyet gosteren Uc¢incuU bir isverenligin cagr merkezi calisani bu-
lunmadigr belirlenmistir. 2012 yilinda denetlenmeyen ve 2013 yilinda programli teftis kapsaminda
denetimi yapilan bazi bankalarda (TEB, Yapi Kredi, Akbank) cagri merkezi faaliyetlerinin bir kisminin
banka isyerinde yukarida belirtilen Yonetmelik kapsaminda UglncU kisi isverenlerden karsilandigi
belirlenmistir.

Yapilan incelemede ise, bankaya ait cagri merkezi isyerinde banka ve Ug¢incuU kisi isverene ait isciler
arasinda calisma kosullari itibariyle herhangi bir fark olmadigi, G¢lncU kisi isveren kayitlarinda yer
alan cagn merkezi calisanlarinin da ise alinmasi ve cikarilmasi, egitimleri, ginltk, haftalik calisma su-
releri ve ara dinlenme surelerinin belirlenmesi, fazla calisma sdrelerinin planlanmasi ve uygulanmasi,
yillik Gcretli izinlerinin planlanmasi, performanslarinin élciimlenmesi, banka takim liderinin sevk ve
idaresi altinda calismasi, takimlarin banka ve Ggtnci kisi isveren kayitlarinda gértnen iscilerle ka-
risik yapilmasi, her iki grup iscinin de ayni isi yapmalari, Gglncu kisi isverenlerin kendi kayitlarinda
gorinen s6z konusu iscilerin ise alinmasi ve c¢ikariimasi, calisma esnasinda sevk ve idaresi, egitimi
gibi konularda herhangi bir yetkilerinin bulunmadig, esas itibariyle isveren sifatlarinin bulunmadigi
belirlenmistir.

Banka cagri merkezi isyerinde calisan banka ve UgUncu kisi isveren iscileri arasinda ayni isi yapmala-
rina ragmen ciddi nitelikte Ucret ve 6zIUk haklar farklar oldugu belirlenmistir.

Bankalarin cagri merkezi isyerlerinde UgUncU kisi isverenligin kayitlarinda gortnerek calisan ¢agri
merkezi iscilerinin ayni sartlarda belirli streli is sozlesmeleri ile yillardir ayni kosullarda calistirilan isci-
ler oldugu belirlenmistir.

Proje denetimi kapsaminda yukarida kisaca belirtildigi sekilde tespiti yapilan hususlar ile ilgili olarak
mevcut uygulamanin G¢ld is iliskileri kapsaminda alt isveren iliskisi ve gecici is iliskisi kapsaminda
ve niteliginde olmadigl, yine s6z konusu iliskinin ise aracilik mahiyetinde de olmadig, s6z konusu
iliskinin mesleki anlamda gecici is iliskisi niteliginde oldugu sonucuna variimis ve durum banka isve-
renliklerine ve GgUncl kisi isverenlere denetimin ilk asamasindan sonra Eksiklik bildirimleri ile teblig
edilerek, s6z konusu iliskinin muvazaali alt isveren iliskisi niteliginde oldugu ve bu nedenle Ggtnci
kisi isverenler kayitlarinda goriinen iscilerin baslangictan itibaren banka isverenlerinin iscisi sayilmasi
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gerektigi bildirilmistir. Denetimin ikinci asamasinda da s6z konusu iscilerin banka kayitlarina 6zltk
haklari ile birlikte gecislerinin yapildigi belirlenmistir.

Bugun itibariyle mevzuatimizda mesleki anlamda gecici is iliskisi ile ilgili olarak bir dizenleme bu-
lunmamaktadir. TBMM tarafindan kabul edilen 26 Haziran 2009 tarih ve 5920 sayili Is Kanunu, Issizlik
Sigortasi Kanunu ve Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi Kanununda Degisiklik Yapilmasina
Dair Kanun ile 4857 Sayili Is Kanununun 7 nci maddesine mesleki anlamda geciciis iliskisi konusunda
dizenlemeler eklenmistir. Ancak s6z konusu kanunla getirilen bu diizenlemeler T.C. Cumhurbaskani
tarafindan anayasanin 89 ve 104. Maddeleri uyarinca yayimlanmasi uygun bulunmamis ve s6z ko-
nusu kanun yeniden incelenmek tizere TBMM ne geri gonderilmistir. Cumhurbaskanhgi séz konusu
kanunu;

Dayanak olarak gosterilen Avrupa Birligi'nin mesleki anlamda gecici is iliskisini dizenleyen
2008/104 EC sayili Yonergesinin temelini olusturan istihdam ve calisma sartlarinda esitlik esasinin
saglanmasi ve dolayisiyla bu esitligi bozacak uygulamalarin yasaklanmasi yoninde hikdmlere yer

verilmemesi,

Ozelistihdam burosu ile isci ve dzel istihdam burosu ile is gérme edimini devralan isveren arasin-
da yapilacak sozlesmelerde yer alacak hususlarin kanunla dizenlenmeksizin ydnetmelige birakiima-
si gerekgeleri ile TBMM ne geri gdndermistir.

Yargitay tarafindan mesleki anlamda gecici is iliskisine iliskin davalarda, yasal dizenleme bulunma-
masi nedeniyle isverenlikler arasindaki iliskinin muvazaali alt isveren iliskisi kabul edilerek bunun
sonuclarinin uygulanmasi yoninde kararlar verdigi gérdlmektedir. Bugin itibariyle banka isyerlerin-
de isin bir kisminin Bankacik Kanununun ve ilgili yonetmeligin cevaz verdigi dlcide baska isveren
iscilerine gordirilmesinde mevzuat htkimlerine uyulmasi gerekmekte olup, belirtildigi Gzere bu
islerin mesleki anlamda gecici is iliskisi ile gorddridlmesi mevcut mevzuatimizda mimkun degildir.

Hem isyerlerindeki denetimlerde uygulama birliginin saglanmasi ve hem de kurum olarak bir gorus
ortaya konmasi agisindan Is Teftis Kurulu Baskanhdi tarafindan géris olusturularak, koordinasyonun
saglanmasi gerekmektedir. Zira banka isyerlerinde mesleki anlamda gegcici is iliskisi kapsaminda
UgUncd kisi isverenlerin iscilerinin istihdam edilmesi sadece bankalarin cagri merkezlerinde dedil,
sube ve diger isyerlerinde de mevcuttur.
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4.2.2, Haftalik calisma siiresi 40 saat olan igyerlerinde fazla calisma iicret hesabi
Isyerlerine ve ozellikle banka isyerlerinde haftalik calisma stresinin 40 saat ya da daha az oldugu
(glinde 8 saat, haftada 5 gun seklinde), haftalik 40 saati asan calismalarin fazla calisma olarak kabul
edildigi ve Ucretlerinin de saat basina dusen Ucret miktarlarinin %50 artirilarak 6denecegine iliskin
ic yonetmelik, is sozlesmeleri ve toplu is sézlesmesi hikimleri bulundugu, filli uygulamanin da bu
yonde oldugu belirlenmistir. Fazla calisma Gcretinin hesaplanmasinda ise; aylik brit Gcretin 225 sa-
ate bollnerek bulunan saat Ucreti Gzerinden iscinin yukarida belirtilen esaslar dogrultusunda fazla
calisma Ucretlerinin 6dendigi belirlenmistir.

Fazla strelerle calisma ve fazla calisma Ucretleri nispi emredici dizenlemeler olup, is s6zlesmesinin
taraflarinca is ya da toplu is sdzlesmeleri ile isci yararina artirilabilir. Bu baglamda, 40 saat ile 45 saat
arasindaki calismalarin Gcretlerinin, iscinin saat basina dusen Ucret miktarlarinin %25 yerine %50
artinlarak 6denmesi bu kapsamdadir. Ancak fazla calisma ya da fazla strelerle calismaya esas Ucret-
lerin hesaplanmasinda, isginin saat Ucreti belirlenirken haftada 45 saat calismis gibi kabul edilerek
aylik brit Gcretin 225 saate bollnerek bulunan saat Ucretinin, fazla calisma ve fazla strelerle calisma
Ucretine esas alinmasi uygulamasinin dogru olmadigi ve bu nedenle iscilerin ise giris tarihlerinden
itibaren fazla calisma Ucretlerinin yeniden hesaplanmasi ve farklarinin da hak sahibi iscilere 5denme-
si gerektidi, fazla calisma Gcretine esas saat Ucretinin hesaplanmasinda; 40/6 = 6,66 saat, 26 x 6,66 =
173,16 Saat, aylik brut dcretin icerisinde calisiimayan 4 glinltk de hafta tatili Gcreti bulundugundan,
7,5 x4 =30saatve 173,16 + 30 = 203,16 saat oldugu, iscilerin fazla calisma saat Ucretlerinin belirlen-
mesinde aylk brit Gcretlerin 225 yerine 203 saate bollnerek fark fazla ¢alisma tcretlerinin 6denmesi
gerektigiisverenliklere bildirilmistir. Bu konuda Yapi Kredi Bankasi ile Akbank konuyu yargiya tasimis-
tir ve davalar da devam etmektedir.

Hem isyerlerindeki denetimlerde uygulama birliginin saglanmasi ve hem de kurum olarak bir gorus
ortaya konmasi agisindan Is Teftis Kurulu Baskanhdi tarafindan géris olusturularak, koordinasyonun
saglanmasi gerekmektedir.

4.2.3. Aylik licretin icerisinde, yilda 270 saate kadar yapilan fazla ¢calisma licretlerinin
dahil olduguna iliskin diizenleme ve uygulamalar

Aylik Ucretin icerisinde, yilda 270 saate kadar olan fazla calisma Ucretlerinin de bulunduguna iliskin
uygulamalar, stratli bir sekilde tim calisma yasamina yayllmaktadir. Baslangi¢ta sadece Ust dizey
konumda bulunan calisanlar icin uygulanan ve Yargitay tarafindan da sinirli olarak kabul edilen s¢z
konusu uygulama giderek her konumdaki ve Ucret seviyesindeki isciyi de icine alacak sekilde ge-
nislemektedir. Bu durum, net yasal dizenlemelere aykiri olup, sanki bu alanda bir bosluk varmis
gibi kabul edilerek yargi kararlari ile genisleme icinde oldugu goértlmektedir. Bu uygulama ile ilgili
one slrllen temel argliman; sézlesme 6zgUrligu cercevesinde taraflarin rizalari ile buna karar ve-
rebileceklerine iliskin gortstdr. Oysa calisma yasaminda isciler ve isverenler arasinda dizenlenen
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sozlesmelerin cok bayUk bir bolimd esitler arasinda yapilmis bir sézlesme degildir. Ancak Gst dizey,
vasifli, isyeri icin kilit personel niteliginde olabilecek isciler icin isveren ile tcret ve calisma kosullari
Uzerinde pazarlik yapma gict bulunmaktadir. %40 larin Uzerindeki kayitdisilik, %10 larin Uzerindeki
issizlik oranlari, isglctnun buyuk bir kisminin vasifsiz ve mesleksiz olmasi gibi olgular birlikte deger-
lendirildiginde, bu konumdaki bir iscinin, sézlesme 6zgUrltigu cercevesinde isverenle is s6zlesmesi
dizenlemesi mUmkdn degildir, sadece kendisine sunulan sdézlesmeyi imzalamaktadir. Buna karsin
isveren tarafinin profesyonel uzmanlar ve hukukgular istihdam etmesi de birlikte degerlendirildigin-
de, belirtilen sartlarda ve nitelikteki iscinin 6zgUr iradesinden bahsetmek mimkin olmadigr gibi,
kamu dizenine iliskin olan ¢alisma yasaminda denetim erkininin de bir manasi kalmamaktadir. Bu
nedenle bu tur sozlesmelerdeki 270 saate kadar olan fazla calismalarin Gcretlerinin, aylk Gcretlerin
icinde oldugunun kabuli mumkdn degildir.

Ayrica, yukarida belirtildigi Gzere bu konuda yasal bir bosluk da bulunmamaktadir. Zira 4857/37 nci
maddesinde isveren tarafindan Ucret hesap pusulasinin dizenlenmesi ve bir suretinin isciye veril-
mesi, Ucret hesap pusulasinda da fazla calisma Gcretinin ayrica gosterilmesi htkdm altina alinmistir.
Fazla Calisma ve Fazla Surelerle Calisma Yonetmeliginin 10. Maddesinde isverenlerin, fazla calisma
ve fazla sdrelerle calisma yaptirdigi iscilerin bu calisma saatlerini gosteren bir belge diizenlemesi ve
imzali bir suretinin 6zlik dosyasinda saklanmasi gerektigi htkim altina alinmistir.

Fazla calismanin karsili§i mevzuatta, artirimli Gcret ya da isci talep ederse serbest zaman kullandirma
uygulamasidir.

Aylik Ucretin icinde, yilda 270 saate kadar yapilan fazla calismalarin Gcretlerinin de bulundugu belirti-
len isyerlerinde; s6z konusu iscilerin yaptiklari fazla calisma strelerini takip eden/iceren bir belge s6z
konusu degildir. Ucret hesap pusulalarinda fazla calisma Ucret tahakkuku bulunmamaktadir. Iscinin
hangi ay ne kadar sure fazla calisma yaptigi belli degildir, fazla calisma yapilan ay ile yapilmayan ay
arasinda bir Ucret farki bulunmamakta, 270 saatlik fazla calismanin yilin hangi déneminde tamam-
landigr ile ilgili de bir belge ve bilgi bulunmamaktadir. Is sézlesmesi tazminati gerektirecek bir ne-
denle sona ermesi halinde de ihbar ve kidem tazminati hesaplamalarinda yillik 270 saate kadar olan
fazla calisma Gcretlerinin, tazminata esas Ucretin belirlenmesinde de son aylik Ucretten dtstlmedigi
gorilmektedir. Bunlardan daha da énemli olani; mevcut uygulamanin kabull halinde, fazla calis-
manin karsihdginin artinmli Gcret ya da iscinin talebine bagl serbest zaman kullanma seklinde yasal
dizenleme bulunmasina ragmen, s6z konusu uygulama ile isciye taninan secimlik hakkinda elinden
alindigi gérilmektedir.

Isyerinde kendi calisma stresini sevk ve idare edenler, pozisyonun gerektirdigi Gcreti alanlar, calistig
bolimde amir ya da sirket ortagi bulunmayan isciler disinda diger isciler icin uygulanan yilda 270 sa-
ate kadar olan fazla calismalarin Ucretlerinin aylik Gcretin icinde olduguna iliskin sorun baglaminda,
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calisma yasamini denetleyen birim olarak Is Teftis Kurulu Baskanhgimin gorus olusturarak uygulama
birligini saglamasi gerekmektedir.

4.2.4.Yilda 270 saati agsan fazla calismalara iligkin idari yaptirim bulunmamasi

Iscilerin sahislarina iliskin olarak yilda 270 saati asan fazla calisma yapilamayacagina iliskin diizen-
leme olmasina ragmen, belirtilen strenin asilmasi halinde herhangi bir yaptinm éngortlmemistir.
Bu durum; istihdam artisini olumsuz yonde etkilerken, isciler icin de daha ¢ok calisma nedeniyle is
kazasi risklerini artirirken, sosyal ve kilttrel yasamdan uzaklastirici bir rol oynamaktadir. Bu boslugu
giderecek nitelikte yasal dizenleme yapilarak, yilda her isci icin 270 saati asan fazla calisma yaptiril-
mamasina iliskin idari yaptirm getirilmelidir.

4.2.5. Kismi Siireli is S6zlesmelerinde Hafta Tatili

Kismi streli is sozlesmesi ile calisan iscilerin hafta tatili Gcretinin 6denip 6denmeyecedi hususunda
calisma yasaminda tereddUtler yasanmaktadir. Konuya iliskin yasa koyucu kismi sureli is sozlesmesi
ile calstinlan iscinin salt is sozlesmesi kismi streli oldugu icin tam sureli emsal isciye gore ayrimi
hakli kilan neden olmadikca farkli bir isleme tabi tutulamayacagini Is Kanununun 13 Gnct maddesi
ile emredici sekilde dizenlemistir. Diger taraftan 5 inci maddede de ayni dogrultuda isverenin, esasli
sebepler olmadik¢a tam streli calisan isci karsisinda kismi streli calisan isciye, belirsiz sdreli calisan
isci karsisinda belirli sureli calisan isciye farkli islem yapamayacagr hukdm altina almistir.

Hafta tatili Ucretinin 6denip 6denmeyecedi hususu irdelenirken tam ve kismi stireli calisan isci agisin-
dan herhangi bir ayrim yapilamayacagdi mevzuatta acgikca belirlenmistir. Hafta tatili Gcretinin tanim-
landigi 4857 sayili Is Kanununun 46 nci maddesi yukarida aciklanan ilkeler dogrultusunda degerlen-
dirilmelidir.

Kanunun "Hafta Tatili Ucreti’ baslikli 46 nci maddesi; “Bu Kanun kapsamina giren isyerlerinde, iscilere
tatil gintnden 6nce 63 Uncl maddeye gbre belirlenen is glnlerinde calismis olmalari kosulu ile
yedi gunlik bir zaman dilimi icinde kesintisiz en az yirmi dort saat dinlenme (hafta tatili) verilir. Cali-
silmayan hafta tatili gind icin isveren tarafindan bir is karsiligi olmaksizin o glindn Gcreti tam olarak
ddenir” hikmuinden de anlasilacagi Gzere belirlenen is gtnlerinde calismis olmak kosulu hafta tatili
kullanmak icin yeterli gortlmUs olsa da calisma sdresi 45 saat olarak zikredilmemistir. Burada kanun
koyucu kismi streli calisanlarin da hafta tatilinden yararlanmasinin éntnd agmistir. Su halde isginin
hafta tatiline hak kazanabilmesi icin hafta tatili gintinden 6nceki is glnlerinde calisiyor olmasi gere-
kir. Calisma gunleri ise isyerlerindeki calisma dizenine bagl olarak bes veya alti gtnltk streleri kap-
samaktadir. Bu durum iscinin haftalik 45 saatlik calisma stresini doldurmasini gerektirmediginden
kismi streli s6zlesme ile calisanlar da kapsamaktadir.
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Yapilan denetimlerde Is Kanununun ilgili hikimleri geregince kismi streli calisanlarin hafta tatili Gc-
retlerinin ddettirilmesi yoluna gidilmis ve bu yonde énemli bir basari saglanmistir. Fakat bu Gcretle-
rin sigorta prime esas kazanca dahil edilerek, tcreti 6denen hafta tatili giinU ya da saatinin prim gin
sayisina ilave edilmesinde bir takim sikintilar yasanmaktadir. Bu konuda, kismi sdreli is sozlesmesiyle
calisan isciler yontinden ortaya ¢ikan sorun, sosyal sigorta hak ve yiktmlUltklerini dizenleyen yasal
dizenlemelerin uygulanmasi noktasinda kendini gostermektedir. Bunun nedeni, s6z konusu hi-
kimlerin esas itibariyle tam sureli is s6zlesmesiyle calisan isciler dUstnulerek hazirlanmis olmasidir.

5510 sayili Kanun m. 4/a kapsaminda sigortali olarak calisan iscinin prime esas ginlik kazancinin
ne sekilde hesaplanacagi, Kanunun 80/g maddesinde dlzenlenmistir. Buna gore, sigortalinin prime
esas gunluk kazanci, bir aylik stre icerisinde prime esas tutulan kazanglarin otuzda biridir. GUnlk ka-
zancin hesaplanmasinda esas alinan ay icerisinde bazi gtnler calisilmamis ve calisiimayan bu gunler
icin Ucret de alinmamis ise, sigortalinin prime esas guinltk kazanci, o ay cerisinde prime esas tutu-
lan kazanglarin, Ucret alinan gun sayisina bélinmesi suretiyle bulunacaktir. Gorulduga Uzere, prime
esas kazancin belirlenmesinde énemli olan, bir aylik zaman dilimi icerisinde elde edilen prime esas
toplam kazang ve s6z konusu bir aylik dénem icerisinde tcret alinan gin sayisidir. Dolayisiyla, Ucret
alinan gunlerde iscinin calisip calismamasinin herhangi bir nemi bulunmamaktadir. Onemli olan,
calisilmasa dahi o gun icin Gcret alinip alinmadigidr.

5510 sayili Kanun m. 80/h'de ise, isveren ile sigortali arasinda yazili kismi sureli is sézlesmesi bulun-
masi halinde, ay icerisinde glnin belirli saatlerinde calisan ve calistigi saat karsiiginda Ucret alan
sigortalinin ay icerisindeki prim édeme gun sayisinin, ay icerisindeki toplam calisma saati stresinin
4857 sayili Kanun'a gore belirlenen haftalik calisma stresine gore hesaplanan giinltk calisma saatine
bolinmesi suretiyle bulunacagr dizenlenmistir. Bu sekilde yapilacak hesaplamada ortaya ¢ikacak
olan gun kesirleri ise bir gtin olarak kabul edilecektir.

Bilindigi Gzere 4857 sayili Kanuna gore, haftalik en ¢ok calisma suresi 45 saattir. Aksi kararlastiriima-
digi takdirde bu stre, haftanin ¢alisilan glnlerine esit 6lctide bollinerek uygulanacaktir (63/1. md).
Dolayisiyla, aksi kararlastiriimamis olmasi kosuluyla gtinltk normal calisma stiresi (45 saat /6 giin) 7,5
saattir. Bu durumda, kismi streli is sozlesmesiyle calisan iscinin ay icerisindeki toplam calisma saati
slresi 7,5 saate bollnecek ve bdylece bir aylik ddnemdeki prim 6deme guin sayisi bulunacaktir. Za-
ten konuya iliskin uygulamanin nasil olacagi Sosyal Sigorta Islemleri Yonetmeliginin 101 inci madde-
sinin 3 Uncu fikrasinda “Is sézlesmesi saat Gcreti karsihdryapilmis ise kismi streli calisan sigortalilarin
ay icinde calistigi toplam strenin, 4857 sayili Is Kanununa gore ginlik olagan calisma stresi olan 7,5
saate bollinmesiyle, sigortali icin bildirilmesi gereken prim édeme glin sayisi hesaplanir. Bu sekilde
yapilacak hesaplamalarda 7,5 saatin altindaki calismalar 1 gline tamamlanir” seklinde tarif edilmistir.
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Sosyal glvenlik mevzuatinda ayrintilaryla aciklandigi Gzere; kismi streli calisanlarin sigortaliliginin
ve prime esas kazanclarinin kayit altina nasil alinacagini kararlastirmayr amaclamistir. Fakat burada Is
Kanunundan gelen hafta tatili Gcretini ve Gcreti ddenen glin sayisini hesaba katmamistir.

Kanun, sigorta matrahinin belirlenmesinde dikkate alinmayacak olan kazanclari tek tek belirlemistir.
(80/b md). Bunlarin disinda her ne ad altinda olursa olsun yapilan tim édemeler ise, prim matrahinin
belirlenmesinde dikkate alinacagini hiikim altina almustir (80/c md.). Kanunun bu dizenlemesinden
de anlasilacagi Uzere, prim matrahina dahil olmayacak kazanclar sinirli olarak belirlenmistir. Dolayisiy-
la, Kanunda acik¢a sayilmayan, hafta tatili Gcretinin prime esas kazanclar kapsamda degerlendirilme-
si gerekmekte ve prim matrahi belirlenirken kapsam disinda tutulmasi mimkin gérinmemektedir.

Buraya kadar yaptigimiz aciklamalardan da anlasilacagi Uzere, 5510 sayili Kanun, sigortalilik konusun-
da, is sozlesmesi tUrlerine gore herhangi bir ayrim yapmamustir. Dolayisiyla, isci ve isveren arasinda
ne tdr bir is s6zlesmesi yapilmis olursa olsun, sigorta prim matrahi belirlenirken, yukarida agiklanan
esaslar cercevesinde sigorta primlerine esas kazanclar belirlenmelidir.

Nitekim her iki is sozlesmesi arasindaki tek fark, birinde digerine gore haftalik ¢alisma siresinin
onemli dlclide daha az belirlenmis olmasidir. Bu acidan konuya yaklasildiginda, tam sureli is s6zles-
mesiyle calisan isciler ile kismi streli is s6zlesmesiyle calisan isciler yoninden bu konuya iliskin olarak
bir ayinm yapmanin herhangi bir hakli nedeni bulunmamaktadir.

Sonug olarak Is mevzuati ile sosyal gtvenlik mevzuatinin uyumlu hale getirilmesi gerektigi aciktir.
Tam sureliis sozlesmesi ile calisan isciler ile kismi streli is s6zlesmesi ile calisan isciler arasinda gerek
bolunebilir menfaatler gerekse de sosyal glvenlik hukuku agisindan adaletsizlik yaratacak dizen-
lemeler degistiriimelidir. Ozellikle sosyal glvenlik kanunu agicindan sigortaliya saglanacak gelir ve
ayliklarin hesabinda; sigortalilik stresi, prim 6deme gln sayisi ile sigorta primine esas kazanglarin
yUksek ya da distk olmasi s6z konusu gelir ve ayliklari azami derecede etkilemektedir. Dolayisiyla
en klgUk bir distk hesap hatasi dahi anayasanin esitlik ilkesi basta olmak Gzere yukarida aciklanan
is hukuku mevzuat hukdmlerini ihlal edecek ve kismi sireli is sézlesmesi ile calisanlarin magdur ol-
masina neden olacaktir.

Yaptigimiz tespitleri giderecek mevzuat diizenlemesi 5510 sayili kanunun 80/h maddesinde yer alan
hesaplamaya hafta tatili Ucreti ve bu Ucrete karsilik gelen giin sayisini ilave edilerek giderilmesi ge-
rekmektedir. SOyle ki;"Sigortalilarin ginlik kazanclarinin hesabinda esas tutulan giin sayilari, ayni za-
manda, bunlarin prim 6deme gun sayilarini gosterir. Ancak, isveren ve sigortali arasinda kismi streli
hizmet akdinin yazili olarak yapilmis olmasi kaydiyla, ay icerisinde gliniin bazi saatlerinde calisan ve
calistigi saat karsiliginda Gcret alan sigortalinin ay icindeki prim 6deme gln sayisi, ay icindeki toplam
calisma saati stresine hak kazandigi hafta tatili saatleri de eklenmek suretiyle 4857 sayili Is Kanununa
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gore belirlenen haftalik calisma stresine gére hesaplanan gunlik ¢alisma saatine bolinmesi sure-
tiyle bulunur. Bu sekildeki hesaplamada gun kesirleri bir gtin kabul edilir” seklinde dizenlenmesi
gerekmektedir.

4.2.6. 6356 Sayili Yasa anlaminda Toplu is S6zlesmelerinde Kapsam Disi Personel
Belirleme Kriterleri

Bir banka cagri merkezi isyerinde yapilan programli denetimde, s6z konusu bankada toplu is s6zles-
mesi bulundugu, ancak yaklasik 1.100 calisani bulunan ¢agri merkezi bolimundn kapsam disi tutul-
dugu belirlenmistir. Kapsam disi tutulacak personelin belirlenmesi, toplu is s6zlesmesinin taraflarina
birakilmis bir alan olmakla birlikte, bu kadar ¢ok sayidaki iscinin toplu is sézlesmesi diizeni disinda
tutulmasi anayasanin orgitlenme 6zgurligtne aykin oldugu dtstnilmektedir. Kaldi ki isyerinde
organizasyon semasinda en alt birimde ¢agri merkezinde musteri temsilcisi olarak calisan iscilerin
kapsam disi personel statstinde degerlendirilmesi, genelde isveren vekili ve Ust dizey yoneticiler
icin dar kapsamda uygulamasi olan kapsam disi personelin sinir gdzetmeksizin genisletilebildigini
de ortaya koymaktadir. Uygulamada kapsam disi personel genel olarak bireysel is sdzlesmeleri ile
toplu is s6zlesmesinde belirlenen Ucret ve 6zIUk haklarindan daha ¢ok hakka sahip olmaktadir. Bu
baglamda, bu kadar ¢cok iscinin toplu is sézlesmesinden daha cok haklar ile kapsam disi tutulmasi,
sendikalasma/orgutlenme acisindan olumsuz bir sonug¢ dogururken, yine bu kadar ¢ok isginin toplu
is sozlesmesinde belirlenen haklardan daha az haklar ile kapsam disi tutulmasi ise esitlik ilkesine
aykirilik teskil etmektedir. Kapsam disi tutulacak personelin/gérevin belirlenmesinde yasal bir bosluk
oldugu, bu konuda kapsam disi tutulacak personelin/gérevin niteligi, toplam isci sayisi icerisindeki
olmasi gereken orani ve kapsam disi tutulmasina ragmen Ucret ve 6zIUk haklari yoninden toplu
is sozlesmesi htkimleri karsisinda durumunun ne olacagi gibi alanlarda sendikal 6zgurltklere ilis-
kin 87 sayili ILO so&zlesmesi hukimleri yonunde ivedilikle yasal dizenleme ve sinirlamalara yapilarak
magduriyetlerin engellenmesi ve drgltlenme/sendikalasma énidndeki engellerin kaldirilmasi gerek-
mektedir.

4.2.7. Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Sektorde, T.C. Saglik Bakanhgi Istanbul Meslek Hastaliklari Hastanesi ile ortak yapilan anket calisma-
sinin sonuclarinin degerlendirilmesinde; cagr merkezlerinde musteri temsilcileri tarafindan yapilan
isin, niteligi geredi, insan iliskileri, strekli konusma, dinleme, stres, strekli oturarak ¢alisma gibi 6zel-
liklerinden dolayi ofis ortaminda c¢alisilmasi nedeniyle “buro isi” olarak tanimlanamayacak, “az tehlike-
li"olarak degerlendirilemeyecek bir is oldugu gorilmektedir.
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Sektortn ozellikle is givenliginden de dncelikle is saghgu ile ilgili olarak ele alinip, maruz kalinan psi-
ko-sosyal riskler, kas-iskelet sistemi ile ilgili riskler, gérme-isitme-ses ile ilgili riskler, elektromanyetik
alanin insan saghgi Uzerindeki etkileri ile ilgili riskler acisindan degerlendirilerek sonuclari ve olum-
suzluklarla ilgili alinabilecek dnlemlerin neler olabilecegine iliskin calismalar yapilimasi gerekmekte-
dir. (isin niteligi, maruz kalinan riskler dikkate alinarak sektore iliskin gtinliik maksimum is stresinin
belirlenmesi gibi)

4.2.8. Sektorde Diinyadaki istihdam ve Tiirkiye;

Bugun itibariyle sektorde kismi sdreli is sozlesmesi ile calismakta olan is¢i sayisi 5510 sayili Sosyal
Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi Kanunundaki dizenlemeler, sektérde uygulanan programli de-
netimde kismi sureli is s6zlesmeleri ile calisan iscilerle ilgili tespit edilen Yasa ihlalleri ve geriye do-
nUk olarak yapilan 6demeler, lokasyonlarla ilgili ulasim sorunu, ylksek isci sayilarr ile operasyonlarin
planlamalarindaki gucltkler gibi nedenlerle cok dustik oranda olsa da, sektérde diinyada sektorin
doygunluk seviyesine ulastigr gelismis Ulkelerde istihdam seklinde kismi streli is s6zlesmelerinin ve
mesleki anlamda gecici is iliskisi suretiyle isci temininin Ulkelere gore farkhiliklar géstermekle birlikte
yaygin olarak kullanildigr goértlmektedir. 2007 yilinda 17 Ulkeden 2.500 ¢agri merkezinde ve 475.000
calisan Uzerinde yapilan arastirma sonugclarina gore is sozlesmesi tlrleri asagida grafik seklinde gos-
terilmistir.

Ulkelere Gére Kismi Siireli, Tam Zamali ve
Dénemsel Calisanlarin Dagilimi

‘ W Full-time O Part-time [ Dénemsel |

Grafik: Ulkelere Gére Kismi Sureli, Tam Zamanli ve Gegici Calisanlarin Dagilimi

SektordeIsrail'de kismistreliis sozlesmesiile calisanlarin orani %48, Ispanyada kismistreliis sdzlesmesi
ile calisanlarin orani %44 iken, gecici isci - buro iscisi olarak tanimlanan 6zel istihdam burolari araciligi
ile mesleki anlamda gecici is iliskisi ile calisanlarin orani % 8, Almanya'da kismi sdreliis sozlesmesi ile
calisanlarin oranini %42, Gliney Kore'de kismi streliis sézlesmesiile calisanlarin oranini % 60'i geciciisci
statUstinde, % 7'si kismistreliis sozlesmeleriile Polonyada %35’ kismistreliis sozlesmeleriile Fransada
ise %22'si geciciisci stattistinde, % 8'i kismi sUreli is sozlesmeleri ile calismakta oldugu gortlmektedir.
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Ayni raporda yer alan cagri merkezlerinin Ulkelere gore i¢ kaynak-dis kaynak dagilimina bakildiginda
ise TUrkiye'deki gibi dis kaynak kullaniminin yaygin olarak kullanildigi gorilmektedir.
Grafik: Ulkelere Gore I Kaynak/Dis Kaynak Kullanim Oranlari
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Dis kaynak kullanimindaki yayginlik Uc¢lu is iliskilerinin kurulmasina neden olmaktadir.

Ulkemizde cok hizli olarak buytmekte olan sektérde is saghdr ve is gtvenligi ile ilgili olumsuzlukla-
rinin is sdrelerinin kisaltilarak azaltiimasi, issizlerin, is piyasasina ilk defa girecek olan 6grenci ve yeni
mezunlarin, 6zellikle engellilerin is piyasasina girmesinde uygun bir sektor olan ¢cagri merkezlerinde
kismi streli is s6zlesmelerinin kurulabilmesi icin mevzuatta uygulamadaki tereddtleri ve suiistimal-

leri dnleyecek gerekli dizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.

Ayrica is mevzuatimizda dizenlemesi olmayan ancak diger sektorlerde oldugu gibi cagrn merkezi
sektoriinde de uygulamasi olan mesleki anlamda gecici is iliskisi ile ilgili yasal dizenlemelerin ILO
normlari, konuya iliskin AB Direktifleri ve tlkemiz is piyasasinin kendine 6zgu kosullari da degerlen-
dirilerek ivedilikle yapiimasi, uygulamanin yasal sinirlari ve kurallari olusturulmalidir.
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