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Ozet: is stireclerinin bir kismini disaridan saglayarak yurttmeyi saglayan is Strecleri Dis Kaynak
Kullanimi (Business Process Outsourcing- BPO) endustrisi, yari egitimli genclere yeni is alanla-
ri yaratmak ve binlerce genci blinyesine almak noktasinda yillik ytzde elli oraninda oldukca
blyuk bir hizla baytmektedir. Ancak bu blaytmenin yani sira énemli sosyo-psikolojik ve ergono-
mik sorunlar da dogurmaktadir. Bu sorunlardan en belirgini, asir tuketim ahskanligidir. Bunun
yaninda Hindistanlilarin batili musterilere hizmet saglamalari icin gereken unsurlar ile kendi
kultarleri arasindaki gerilimler baglaminda ortaya ¢ikan kimlik insasi sorunlari da bulunmakta-
dir. Bu sorunlar igerisinde farkl durumlarda farkli kimliklere barinmek, takma isimler kullan-
mak ve aksanlarini batililara benzetmek sayilabilir. Bu calisanlarin hemen hepsinde kendilerini
Hindistanh olarak tanimlamaktan kaginma duygusu gérulmekte ve kendi kulturlerinden utan-
maktadirlar. Rastgele cinsel iliski neredeyse bir norm haline gelmistir. Bu isin tabiati tukenmisli-
ge ve stresle iliskili diger sorunlara yol agmaktadir. Butin bu sorunlara ragmen BPO yoéneticileri
is yerinde karsilasilan sorunlarin ¢c6zimu igin psikolojik danisman veya destege de sicak bakma-
maktadirlar. Bu calismada ¢agri merkezlerinde dis kaynak kullanimi cercevesinde istihdam edi-
len calisanlarin karsi karsiya kaldiklari agmazlar 6zetlenmis, bunlarin calisma kulttrtne etkile-
ri belirlenmeye ve kisa ya da uzun vadede psikolojik uyum problemleri yaratabilecek nedenler
tespit edilmeye calisiimistir.
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Abstract: BPO is one of the fastest growing segments of the Information Technology Enabled
Services industry in India. NASSCOM reported a faster than ever growth in the BPO industry in
the country. Even as the industry grows at a breakneck pace over of 50 per cent per annum in
terms of job creation, sucking in thousands of young, barely-educated workers from all over the
country, it is spawning socio-psychological and ergonomic problems on an unprecedented scale.
One obvious consequence was an excessive onset of consumerism. There are the complex issues
of identity construction, as Indians navigate the tensions between their culture and the require-
ments of service provision for western customers, including practices such as locational masking,
adopting pseudonyms and accent neutralization. There is also a nearly all pervading sense of
shame and shyness in identifying themselves with Indian tradition and culture. Young folk, all of
18-19 aspire to get a BPO job. Truncating education at the Pre-university level is an option today.
Sexual promiscuity is fast becoming a norm. The very nature of work has resulted in employee
burnout and other stress-related disorders. Despite all this evidence, BPO administrations are
aversive to employing counselors on board to provide for support to distressed employees. The
aim of this paper therefore is to bring into fore certain dilemmas faced by employees of BPO
call centres in India and to identify adverse impacts of the work culture, which tend to result
in a psychological disorientation in the short term and distress in the long run. This paper also
advocates active and on-site psychosocial support systems to the employees of these concerns.
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Is Stirecleri Dis Kaynak Kullanimi (ISDKK / Business Process Outsourcing -
BPO) diinyada devam eden ekonomik darbogaz, ticretlerin diigmesi ve tek-
nolojik gelismelerin etkisi ile genisleyen, bilgi teknolojilerine dayali hizmet-
lerin en ¢abuk gelisen bélumlerinden birisidir.

NASSCOM arastirma sirketi yayimladig: raporda ilk defa bu kadar hizli Dig
Kaynak Kullamimi (DDK) endiistrisiyle kargi karsiya oldugumuzu vurgula-
maktadir. BPO endustrisinde simdiye kadar goriilen en hizli biyiimenin
Hindistan’da oldugu gértlmektedir. Bu sektér Hindistan'da Jack Welch’in
liderliginde GE'nin erken hamleleri olarak baslatilmisti. Simdilerde ise
GENPACT, WNS gibi birka¢ milyar dolarlik is hacmine sahip sirketlerin
yaninda orta ya da kuguk firmalarin da yatirim yaptiklar: bir alandir. Bu
kiigiik firmalar buyiik firmalara alternatif olma ve hatta sektére hakim olma
yolunda hizla ilerlemektedir. DDK béylesine biiyiirken beraberinde ayni
buyuklikte psikolojik sorunlar da ortaya ¢ikarmaktadir. DDK’'nin maliyetle-
ri etkinlik agisindan ve iglevsel perspektifle aragtirmalara konu olmusg ancak
etik perspektifli cok az aragtirmaya konu olmusgtur.

Istihdamda yiizde elli gibi bas dondiriicti bir artig yaratarak biiytiyen bu
sektor, binlerce az egitimli gen¢ calisani kendisine ¢ekmektedir. Fakat
ongorilemez sosyal ve ergonomik problemleri de ¢ogaltmaktadir. Cok sayi-
da DDK ¢aligan: hayat: tizerindeki kontrolinii kaybederek madde bagimli-
ligina, suga, kiiltiirel dokuya aykiri ve se¢ici olmayan cinsel yasama, depres-
yon ve intihar girisimlerine ducar olmaktadir. Her is ortaminda, ortam kay-
nakli sorunlarin olmas: dogaldir. DDK’y1 bu kadar yaygin ve telaglandirici
kilan endustrinin kendine has dogasindan kaynaklanmaktadir: Daha 6nce
hicbir ¢aligan biitin endustriye neredeyse tamamen kendi bagina girme-
misti; beyaz yakali caligan geng nesil ailelerinin yasadiklar: yerden uzaklar-
da gecelere dek yalniz basina calisip yasamamuisti; daha 6nce hi¢bir zaman
bir sektor boylesine cezp edici ve nispeten daha iyi maddi imkanlar sunarak
gengleri kendine ¢cekmemisti...

Bu aragtirmanin amac Hindistan’daki ¢agri merkezleri ¢alisanlarinin kar-
silagtiklan ikilemlere dikkat ¢ekmek ve kisa dénemde psikolojik yoénelim
bozukluguna, uzun dénemde ise kaygi ve psikolojik baskiya sebep olan ig
kiltartnin istenmeyen etkilerini tanimlamaktur.

Asin Tiiketim

Gagr1 merkezleri caliganlarinda gozlemlenen en belirgin sorunlardan bir
tanesi agir1 tikketim aligkanliginin ortaya ¢ikmasidir. Aldiklar: kredi kartla-
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1 onlarin 6deme kapasiteleri tizerinde aligveris yapmalarina sebep olmus;
ozellikle elektronik aletler, cep telefonlari, giyim ve aksesuar, fast food,
eglence, ozellikle bar kiltirtine kapilma baglaminda artan bir tiketim
viicut bulmustur. DDK’'nin miireffeh siteleri, Hindistan cografyasinin kana-
yan yarasidir.

Kimlik Krizi

Hizmet ettikleri mugsterilerin niteligi dolayisiyla ¢agr1 merkezi ¢aliganlar,
sahte kigiliklere burtntp farkli aksanlar taklit etmektedirler. Tahmin edile-
bilecegi gibi gercek insandan sahte insana déntigsmek o kadar basit bir siireg
degildir. “Natraj” “Natt’e donustiginde ¢agr1 merkezi mekan: sadece gegi-
ci kimligin bagladig: yer degil bilakis asil kimligin ve kisiligin daha degersiz
gorulmeye baglandig: yer olmustur. Bu edinilen yeni aksanla kisi daha say-
gideger ve “cool” algilanmaktadir. Bu da sahit oldugumuz farkl bir zihinsel
koleliktir. Ama bu daha sinsi ve daha yikicidur.

Monoton, tamamen is merkezli, kendini tekrar eden calisma sartlar1 da
olay1 daha koti hale getirmektedir. Calisanlar genellikle kisa aralar vermek-
te ve sonra yeniden birbirine benzer kaygisiz misterilerle muhatap olmak-
tadirlar. En 6nemlisi ise bu meslekte kariyer ilerlemesi olduk¢a yavastir.
Cagr1 merkezine baslayan herkes sonucta takim lideri veya yo6netici rolleri-
ne yikselememektedir.

Is ortam1 da kendine 6zgii bir yapidadir. Cagr1 merkezi caliganlari is yerin-
de birbirlerine olduk¢a yakin mesafelerde oturmakta, hatta aileleri ile yaga-
mayanlar ya beraber yagamakta ya da ¢ok yakin yerlerde oturmaktadirlar.
Galisanlarin bu sekilde ¢ok uzun zamani birlikte gecirmeleri kisisel yasam-
larla is yasamlarini i¢ ice gecirmekte, bu durum da mesai arkadaglar arasin-
da sorunlara yol acabilmektedir.

Yabana Kiiltiir ve Lisan ithalinin Olumsuz Sonuclar

Kimlik ingasinda karmagsik siirecler s6z konusu olmaktadir. Ornegin
Hintliler kendi kiltirleriyle batili miigterilerin gereksinimleri arasinda
dogan gerilimi yénetmek durumunda kalmaktadirlar. Bu baglamda yerel
aidiyetleri gizlemek ve kokenleri reddetmeyle sonuglanabilecek takma ad
kullanma yoluna gidilmektedir.

DDK is tecriibesinin kendi kiltartini getirmeyecegi distnilemez. Bugiin
caligsanlarin ekranda gériinen isimleri yarin gercek isimleri haline gelecek;
Joe, Tim, Jimmy... DDK ortami tamamen batili bir ortam halindedir. Bu
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kiltare gore giyinilmekte, konugulmaktadir. Caligsanlarin Idaho, Teksas
veya Boston’daki miisterileriyle iletigim kurabilmek i¢in isimlerini, kisilikle-
rini degistirmeleri sirket tarafindan beklenen bir durum olmaktadir.

Egitime Ket Vurma

Egitim, Hindistan'in kent merkezlerinde hem erkek hem de kizlar i¢in, varos-
larda ise erkekler i¢in her zaman temel ama¢ olmustur. Bugiin ise sartlar
degismistir. 18-9 yaslarindaki gencler kendi paralarini kazanmak hevesiyle
DDK'dan is kapmaya ¢aligmakta, ¢calisma hayatina atilmaktadirlar. Bu da hin-
distanda egitimsiz bir telefon operatérii ordusunun olugmasiyla sonuglan-
mistir. Is devam ettigi stirecte sorun olmasa da is durdugunda Hindistan’da
egitimsiz bir kitle olusacaktir. Boyle bir durumda iki milyon yetersiz egitimli,
dusiik becerili ve yiiksek gelire aligmis telefon operatérleri ortaya ¢ikacaktir.

Secici Olmayan Cinsellik

DDK ¢aliganlarinin ¢ogu geng tecriibesiz heniiz yeterli olgunluga erismemis
ve bir anda para baskilardan kurtulma anlaminda 6zgiirliik elde ettiklerin-
den bu edinimlerle nasil basa ¢ikacagini bilmezler. Buna bir de gece ¢alig-
masi, sikic bir isten gelen bikkinlik ve ayni hareketli ortamda karsit cinsle-
rin birbirine yakin durmasini ekleyince rastgele cinsel iliski anlayis1 ka¢inil-
maz hale gelmekte, sehvet ve agk arasindaki ¢izgi gittikce bulaniklagmak-
tadir. Evlilik 6ncesi iligkiler, es degistirmeler, lezbiyenlik ve cinssel 6zgir-
lik adina rastgele iligkilerin tercih edilmesi, 6niimtizde mayalanan bir kiil-
turel ¢okuntayu haber vermektedir. Bu durum 6zellikle kiigiik kasabalardan
gelenler icin daha vahimdir.

ise Bagl Stres ve Diger Psikolojik Sorunlar

BPO’larin denizagir1 miisterilere hizmet verdigi Hindistan gibi tlkeler-
de, ¢alisanlar gece vardiyalarina kaldigindan dolay1 sorun daha da karma-
sik hale gelmektedir. Vardiyalarda siirekli ¢alismak ve misterilerle stres-
li konusmalara girmek fiziksel ve ruhsal tiikenmislige yol agmaktadir. Is
yerindeki strese ek olarak kisisel tutumlar, bazi ¢aliganlarin disiplinsiz
yasam tarzlar sorunlar arttiran diger unsurlardir.

Monoton fakat stresli ig yuki, erken yagta iyi maagla igse baglama baz ¢ali-
sanlar1 yitksek riskli davraniglara siiruklemektedir: alkol bagimhiligi, madde
kullanim: ve serbest cinsellik. Ayrica DDK ¢alisanlarinin suc¢a karistigina
dair raporlar da vardir.
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Psikolojik Yardim

Bu endiistri iilkenin gayri safi milli hasilasina buytk bir katk: sagladigin-
dan bireyler dizeyinde heniiz incelenmemis yukarida siraladigimiz konular
bulunmaktadir. BPO yéneticileri is yerinde sikint1 yagsayan caliganlara des-
tek saglayacak psikolojik danigman istihdamindan kaginmaktadirlar. insan
kaynaklar1 yonetimi, ¢alisanlara tam zamanl danigsmanlik saglanmasi s6z
konusu oldugunda mudafaaci bir gérinim sergilemektedir. Hatta bazi BPO
birimleri, insan kaynaklari uygulamalarina, is yasaminin kalitesinin artti-
rilmasina ve ¢alisanlarin refahlarinin saglanmasina yénelik incelemelerin
yapilmasina bile kars1 ¢itkmaktadirlar. Bu baglamda 6zetle geleneksel insan
kaynaklari uygulamalarinin 6tesine gececek caligmalara olduk¢a fazla mik-
tarda ihtiya¢ duyuldugu ifade edilebilir.

Bu kurumlarda, Calisan Yardim Programlari uygulamak gibi etik hizmetler,
caliganlar elde tutma, ise daha iyi baglanmalarini saglama ve mutluluklari-
n1 arttirma gibi sonuglar doguracaktir. Firmalar bu alanda rehberler hazirla-
mal1 ve bunun dis kaynak olarak hizmet sagladiklar: topluluklari nasil etki-
ledigine bakmalidirlar.
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