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15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

GIRIS

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Yeterliligi 19/10/2015 tarihli ve 29507 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan Ulusal Meslek Standartlarinin ve Ulusal Yeterliliklerin Hazirlanmasi
Hakkinda Yo6netmelik ve 27/11/2007 tarihli ve 26713 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Mesleki
Yeterlilik Kurumu Sektor Komitelerinin Kurulus, Goérev, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda
Yonetmelik hiikiimlerine gére MYK’nin gorevlendirdigi Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan
hazirlanmus, sektordeki ilgili kurum ve kuruluslarin goriisleri alinarak degerlendirilmis ve MYK s
ve Yonetim Sektér Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca

onaylanmistir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Yeterliligi Baskanlik Makaminin 20.05.2020
tarih ve 1570 sayili karart ile tadil edilmistir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Yeterliligi 30/10/2019 tarih ve 2019/140 sayili

MYK Yonetim Kurulu karari ile bir kez revize edilmistir.
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15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

ACIL DURUM: Isyerinin tamaminda veya bir kisminda meydana gelebilecek yangin, patlama,
tehlikeli kimyasal maddelerden kaynaklanan yayilim, dogal afet gibi acil miidahale, miicadele,
ilkyardim veya tahliye gerektiren olaylari,

ANONS: Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis s6zli mesajt,

ARKA OFIS: ilk temasta cevaplanamayan ¢agrilarin islemlerinin yapildig1 ve miisteriye geri
doniisiin gerceklestirildigi bolimii,

CEVAPLANAMAYAN/KAYBEDILEN CAGRI: Arayanin miisteri temsilcilerinin yer aldig
kuyruga dahil olduktan sonra, bir temsilciye ulasmadan telefonu kapatmasini,

CEVAPLANAN CAGRI: Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agrinin bir temsilciye
ulastig1 zaman yanitlanmis sayilmasini,

CAGRI (islem veya Miisteri Temas1): Telefon gagrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip temaslari,

CAGRI MERKEZI BILGISAYAR UYGULAMALARI: Aymi anda farkli kapsamdaki
islemlerin gerceklesmesine imkan saglayan, birbiri ile entegre olan veya olmayan sistemler
biitiiniini,

CAGRI MERKEZIi: Kurumlarin temasta olduklari kisi ve/veya kurumlarla olan ve tiim iletisim
kanallar1 ile gerceklesen etkilesimlerini yonettikleri, insan, teknoloji, is siiregleri ve stratejinin
koordineli sekilde biitiinlestirildigi iletisim yonetim sistemlerini,

CAGRI SONRASI iS SURESI (AFTER-CALL WORK (ACW)): Gelen bir islem tiirii yiiziinden
ve derhal bu islem sonrasinda yapilmasi gereken ve ¢cogunlukla veri girisi, formlarin doldurulmasi
veya harici aramalar yapilmasi gibi miisteri temsilcisinin diger gelen g¢agrilar1 yanitlayamadig:
durumlardaki isleri,

DIS ARAMA: Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme v.s. ile ilgili
olarak belirli faaliyetler i¢in miisteri temsilcisinin miisteriye telefon araciligi ile ulagsmasini,

ISCO: Uluslararas1 Standart Meslek Siniflamasini,

INTERAKTIF ETKILESIMLI SESLI YANIT SISTEMiI (INTERACTIVE VOICE
RESPONSE-IVR): Telefonda tuslama yapmak ya da sesle yonlendirmek suretiyle bilgi
aligverisinde bulunulmasini ve islem yapilmasini saglayan bir sistemi,

ISG: Is Saglig1 ve Giivenligini,

KUYRUK: Arayanlar1 bir temsilci bos kalana kadar bekletmeyi, ayn1 zamanda, bir sistemdeki
islem gérmeyi bekleyen seylerin bir listesini (6rnegin e-posta mesajlar),

RISK: Tehlikeden kaynaklanacak kayip, yaralanma ya da baska zararli sonu¢ meydana gelme
ihtimalini,

TEHLIKE: Is yerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, ¢alisan1 veya isyerini etkileyebilecek
zarar veya hasar verme potansiyelini,

©Mesleki Yeterlilik Kurumu



15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

TEMSILCI GRUBU: Ayirimm, kapi, kuyruk ve beceri grubu olarak da adlandirilan, ortak
becerilere, gorev ve sorumluluga sahip bir grup miisteri temsilcisine verilen ismi

ifade eder.
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15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi

Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

15UY0203-4 CAGRI MERKEZi MUSTERIi TEMSILCiSi ULUSAL YETERLILiGi

1 | YETERLILIGIN ADI Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi
2 | REFERANS KODU 15UY0203-4
3 |SEVIYE 4
ULUSLARARASI ) Co .
4 SINIFLANDIRMADAKI YERi ISCO 08: 4222 (Iletisim merkezi danigsma elemanlari)
5 |TUR -
6 | KREDi DEGERI -
A) YAYIN TARIHI 25/02/2015
B) REVIZYON/TADIL NO RV 1
7 Tadil No: 01
C) REVIZYON/TADIL TARIHi 01 No’lu Revizyon 30/10/2019-2019/140
01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570
Bu ulusal yeterlilik; Cagri  Merkezi Miisteri
Temsilcilerinin sahip olmasi gereken bilgi, beceri ve
yetkinlikleri tanimlamak, mesleki yeterliliklerini gecerli
8 | AMAC ve giivenilir bir belge ile kanitlamalarina imkan saglamak,
egitim sistemi ile sinav ve belgelendirme kuruluslarina
kaynak ve referans olusturmak ve adaylara meslege
iliskin rehberlik saglamak amaciyla hazirlanmistir
9 | YETERLILIGE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDART(LAR)I
13UMS0314-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye4) Rev 01 Ulusal Meslek Standardi
10 | YETERLILIK SINAVINA GIRiS SART(LAR)I
11 | YETERLILIGIN YAPISI

11-a) Zorunlu Birimler

15UY0203-4/A1 Is Sagh@ ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim
15UY0203-4/A2 Cagr1 YOnetme Faaliyetleri

11-b) Se¢meli Birimler

11-¢) Birimlerin Gruplandirilma Alternatifleri

12 | OLCME VE DEGERLENDiIiRME

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Mesleki Yeterlilik Belgesini elde etmek isteyen adaylar
birimlerde tanimlanan teorik ve performansa dayali sinavlara tabi tutulur. Adaylarin mesleki yeterlilik
belgesini alabilmeleri igin birimlerde tanimlanan sinavlardan basarili olmalar1 gerekmektedir.

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 3



15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

Yeterlilik birimlerindeki teorik ve performansa dayali sinavlar, her bir birim i¢in ayr1 ayr1 yapilabilecegi
gibi birlikte de yapilabilir. Ancak her birimin degerlendirmesi bagimsiz yapilmalidir.

Yeterlilik birimlerinin gegerlilik stiresi, birimin basarildig1 tarihten itibaren iki yildir. Yeterlilik
birimlerinin birlestirilerek bir yeterliligin elde edilebilmesi i¢in tiim birimlerin gegerliligini koruyor olmasi
gerekmektedir.

13 | DEGERLENDIRIiCi OLCUTLERI

Degerlendiricinin asagidaki niteliklerden birini saglamis olmasi beklenir;

- Cagr1 Merkezi sektoriinde en az 3 yil gorev yapmis olup bu siirenin en az 1 yilinda takim lideri, operasyon
yonetimi, egitim, kalite veya insan kaynaklari yoneticisi/uzmani olarak ¢alismis olmak,

- Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) mesleki yeterlilik belgesine sahip olmak,

- Universitelerin ilgili alanlarmda (¢agri merkezi hizmetleri, insan kaynaklari, isletme, psikoloji gibi)
Ogretim liyesi veya Ogretim gorevlisi olmak,

Yukaridaki 6zelliklere sahip olan ve 6lgme ve degerlendirme siirecinde gorev alacak degerlendiricilere;
ilgili alanda yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan mesleki yeterlilik sistemi, kisinin gorev alacagi ulusal
yeterlilik(ler), ilgili ulusal meslek standart(lar)i, 6lgme-degerlendirme ve 6l¢gme-degerlendirmede kalite
giivencesi konularinda egitim saglanmalidir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Mesleki

e || AN LELH CIBCIN L LIDH L I sl Yeterlilik Belgesinin gegerlilik siiresi 5 yildir.

15 | GOZETIM SIKLIGI -

Bes (5) yillik gecerlilik siiresinin sonunda belge sahibinin
performansi agagida tanimlanan yontemlerden en az biri
kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;

a) 5 yil belge gecerlilik siiresi igerisinde toplamda en az
iki y1l veya son alt1 ay boyunca ilgili alanda calistigim
BELGE YENILEMEDE gosteren  kayitlart  (hizmet  dokimi,  referans

16 | UYGULANACAK OLCME- yazisi/mektubu, sozlesme, fatura, portfolyo ve benzeri)
DEGERLENDIRME YONTEMI sunmak

b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri i¢in
tanimlanan uygulama sinavlarina katilmak.

Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin Belge
gecerlilik stireleri 5 y1l daha uzatilir.

Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) mesleki
yeterlilik belgesine sahip kisiler, Cagri Merkezi Takim
Lideri (Seviye 5) mesleki yeterlilik belgesine sahip olmak
icin, Cagr1 Merkezi Takim Lideri ulusal yeterliliginde
tanimlanan biitlin  yeterlilik birimlerinin sinavlarina
katilmalidir.

MESLEKTE YATAY ve DIKEY

17 ILERLEME YOLLARI

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 4



15UY0203-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

YETERLILiGi GELISTIREN

18 KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)

YETERLILiGi DOGRULAYAN : . ) -
19 SEKTOR KOMITESI MYK Is ve Yonetim Sektor Komitesi

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 5




15UY0203-4/A1 Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Tarih:30/10/2019 Rev. No:01
Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim

15UY0203-4/A1 iS SAGLIGI VE GUVENLIGIi, CEVRE KORUMA, KALITE, i$
ORGANIZASYONU VE MESLEKIi GELISiM YETERLILIK BIRIMi

Is Saghg ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is

U R EEEREIEIKSEIRIMICD] Organizasyonu ve Mesleki Geligsim

2 | REFERANS KODU 15UY0203-4/A1
SEVIYE 4
4 | KREDI DEGERI -
A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
Rev. No: 01

B) REVIZYON/TADIL NO Tadil No: 01

01 No’lu Revizyon 30/10/2019-2019/140
01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570

C) REVIZYON/TADIL TARIHI

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI

13UMS0314-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Kazanimi 1: Calisma ortaminda uygulayacag is saghg ve giivenligi 6nlemleri ile cevre
koruma onlemlerini aciklar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:

1.1. Calisma ortaminda uygulayacagi giivenli ¢alisma yontemlerini aciklar.

1.2. Calisma ortaminda acil durumlara kars1 uygulamasi gereken onlemleri agiklar.

1.3. Calisma ortaminda uygulayacagi ¢cevre koruma standart ve yontemlerini agiklar.

Ogrenme Kazanimi 2: s siireclerini mevzuata, kalite gerekliliklerine ve kurulus prosediirlerine
uygun olarak viiriitme yontemlerini aciklar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:

2.1. Siireclerle ilgili takip etmesi gereken mevzuati temel diizeyde tanimlar.

2.2. Kalite gerekliliklerine ve kurulus prosediirlerine uygun ¢alisma yontemlerini agiklar.

2.3. Kurum ve kurulusun belirledigi ¢agri merkezine 6zel kurallart agiklar.

2.4. Takim hedeflerinin gergeklesmesi i¢in kurum veya kurulusun kurallarina gére izlemesi gereken yollar1
aciklar.

Osrenme Kazanim 3: Mesleki gelisime yonelik faalivetleri aciklar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:

3.1. Bireysel mesleki gelisimine yonelik faaliyetleri agiklar.

3.2. Birlikte calistig1 kisilerin mesleki gelisimini desteklemeye yonelik faaliyetleri agiklar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 6



15UY0203-4/A1 Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Tarih:30/10/2019 Rev. No:01
Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim

Coktan Secmeli Sorularla Simav (T1): Al yeterlilik birimine yonelik olarak teorik sinav, Ek A1-2°de yer
alan Bilgiler Kontrol Listesine gore gergeklestirilir. Teorik degerlendirme i¢in adaylara en az yirmi bes
(25) soruluk, bes (5) secenekli, coktan se¢gmeli ve her biri esit puan degerinde olan sorularla diizenlenmis
yazili sinav uygulanmalidir. Bu sinavda bos birakilan veya yanlis cevaplandirilmis sorulardan herhangi bir
puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru i¢in ortalama bir buguk (1,5) dakika zaman verilir. T1
sinavinda sorularin en az %70’ine dogru yanit veren aday basarili sayilir. Sinav sorulari, bu birimde T1
smavti ile 6l¢iilmesi 6ngoriilen tiim bilgi ifadelerini (Ek A1-2) 6lgmelidir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav 6ngdriilmemektedir.

8 ¢) Olgme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Yeterlilik biriminin gecerlilik siiresi birimin basarildig tarihten itibaren iki yildir.

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN 5 . -
9 KURUM/KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)
YETERLILIK BiRIMINi DOGRULAYAN - . . L
10 SEKTOR KOMITESI Is ve Yonetim Sektor Komitesi

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 7



15UY0203-4/A1 Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Tarih:30/10/2019 Rev. No:01
Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim

EKLER

EK 15UY0203-4/A1-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime iliskin Bilgiler

Bu birimin kazandirilmasi i¢in asagida tanimlanan icerige sahip bir egitim programinin tamamlanmasi
tavsiye edilir.

Egitim Icerigi:

1. lssaghig ve giivenligine yonelik temel diizenlemeler
e lssagh@ ve giivenliginde isverenlerin ve galisanlarin hukuki yiikiimliiliikleri
e Arag, gerec ve ekipmanlarin giivenli kullanimu ile ilgili talimat ve prosediirler ve bunlari is
stireglerine uygulama
2. Kisisel koruyucu donanimlar
e Kisisel koruyucu donanim tiirleri, kullanim ve bakim o6zellikleri
¢ Kisisel koruyucu donanimlari dogru bir sekilde segme, kullanma ve muhafaza etme
3. Saglik ve giivenlik isaretleri
o Saglik ve giivenlik isaretleri tiirleri ve 6zellikleri
e Saglik ve giivenlik isaretlerini tanima ve takip etme
4. Calisma ortamindaki risk ve tehlikeler
e Risk ve tehlike kavramlari, tiirleri ve 6zellikleri
e (Calisma ortamindaki risk ve tehlikeleri belirleme yontem ve teknikleri
5. Acil durumlar
o Acil durum tiirleri ve acil durumlarda harekat tarzi
o Acil durum talimatlarina uygun davranma
6. Cevre koruma uygulamalari
e Temel atik yonetimi
e Enerji verimliligi ve temel tasarruf uygulamalari
7. Is siireglerinin yiiriitiilmesi
o Temel ¢calisma mevzuati
e (Cagri merkezinde kalite gelistirme faaliyetleri
o Bilgi giivenligi
e (Calisma standartlari
e Kanuni haklar ve siiregler
e Vardiyaya uyum
o Degisiklik yonetimi
e Mola ve yemek siirelerine uyum
8. Mesleki Gelisim
o Kisisel gelisim
e Stres yonetimi ve motivasyon
o  Meslek etigi
e Delegasyon ve bilgi paylagimi
e Temel arastirma ydntemleri

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 8



15UY0203-4/A1 Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Tarih:30/10/2019 Rev. No:01
Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim

EK 15UY0203-4/A1-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol
Listesi

a) BILGILER

UMS ilgili | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme

A Rlleliates] Boliim Basarim Olgiitii Araci

Calisma ortaminda olusabilecek risk ve

BG.1 tehlikeleri mevzuati geregi agiklar.

All 11 T1

Calisma ortaminda olusabilecek risk ve
BG.2 |tehlike durumlarina karsi alinmasi gereken All 11 T1
onlemleri siralar.

Calisma ortaminda kullanilan arag, gere¢ ve
BG.3 |ekipmanlarin giivenlik talimatlarma uygun Al2 11 T1
olarak nasil kullanilacagini agiklar.

Caligma ortaminin is saglhigi ve giivenligi
BG.4 |konusundaki kural ve talimatlara Al3 11 Tl
uygunlugunu nasil kontrol edecegini agiklar.

Calisma ortaminda karsilasilabilecek acil
BG.5 |durumlarda (is kazasi, yaralanma, yangin ve A21-A23 12 T1
benzeri) yapilmast gerekli 6nlemleri agiklar.

Calisma ortaminda karsilasilabilecek acil
BG.6 |durumlarda (is kazasi, yaralanma, yangm ve | A.2.1-A.2.3 1.2 T1
benzeri) uyulmasi gereken mevzuati agiklar.

Caligma ortaminda olusabilecek ¢evresel
BG.7 |atiklar ve doniistiiriilebilir malzemelerin A3.1 1.3 T1
bertarafina yonelik dnlemleri siralar.

Caligma ortamindaki kaynaklarin (enerji, sarf
BG.8 |malzemeleri ve benzeri) tasarruflu ve verimli A3.2 13 T1
kullanilma yontemlerini siralar.

Sorumlulugundaki siireglerin dayandigi temel

BG.9 B.1.1 21 T1
mevzuati tanimlar.

BG.10 Mevzpat/pr(?sedﬁr'deglslkhklerlmn takibine B.1.1 B.1.2 21 T1
yonelik faaliyetleri tanimlar.
Mevzuat/prosediir degisikliklerinin is

BG.11 |siireclerine yansitilmasina yonelik faaliyetleri | B.1.1, B.1.2 21 T1
tanimlar.

BG.12 Kalite yonetim sistemi faaliyetlerinin temel B.2.1 B.2.4 29 T1
asamalarini agiklar.

BG.13 Siireg, arag-gere¢ ve malzemelerin uygunluk B2 29 T1

denetimlerinin nasil yapilacagini agiklar.

©Mesleki Yeterlilik Kurumu 9



15UY0203-4/A1 Is Saglig1 ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite,
Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim

Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

oo . UMS llgili | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
NE BUcRlaces Boliim Basarmm Olgiitii Araci

Sorumluluk alaninda saptanan hatalarin

BG.14 |ortadan kaldirilmasina yonelik diizeltici B.2.3 2.2 T1
faaliyetleri aciklar.
s siiregleri ile ilgili bilgilerin gizlilik ve

BG.15 |giivenligini saglamaya yonelik erigim B.3.1,B.3.3 2.2 T1
onlemlerini siralar.

BG.16 |Dosya ve kayitlarn dijital ve fiziksel B.3.2, B.3.4 2.2 T1
giivenlik dnlemlerini siralar.
Ihtiya¢ halinde farkli tiim beceri gruplarinda

BG.17 ekip ‘igerisinde g:flh@mg becerisi?i kullanarak F11 23 T1
gecici ve/veya siirekli olarak gorev almanin
Onemini acgiklar.

BG .18 Beceri gruplarinin gorev talimatlarina gore is F11 23 T1
tanimlamalarini agiklar.

BG.19 1§yereq tarafindan l?'elirtﬂer.l ara ve dinlenme F12 23 T1
siirelerine uymanin 6nemini agiklar.

BG.20 ffalqm igve.ri.si.ndeki diger mﬁsﬂteri t.er.nsilcileri o1 24 T1
ile igbirligi i¢inde g¢aligmanin Gnemini agiklar.

BG.21 I_(urum/kurulusun belirledigi takim hedeflerini ) 24 T1
listeler.

BG.22 B}reysel meslekl gelisiminde izleyecegi H11-H13 31 T1
yontemleri agiklar.

BG.23 |Delegasyon siireglerini agiklar. H.2.1,H.2.2 3.2 T1

BG.24 |Bilgi paylasim siireglerini agiklar. H.2.1,H.2.2 3.2 T1

BG.25 Meslegi ile ilgili temel aragtirma yontemlerini C333 39 T
agiklar.

b) BECERI VE YETKINLIKLER

UMS
figiti | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik Ifadesi oo Bagarim Olgiitii Aracl
Boliim
©Mesleki Yeterlilik Kurumu 10




15UY0203-4/A2 Cagr1 Yonetme Faaliyetleri Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

15UY0203-4/A2 CAGRI YONETME FAALIYETLERIi YETERLILIK BiRiMi

1 | YETERLILIK BiRiMi ADI Cagr1 Yonetme Faaliyetleri
2 | REFERANS KODU 15UY0203-4/A2
3 | SEVIYE 4
4 | KREDI DEGERI -
A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
B) REVIZYON/TADIL NO Rev.' A\
5 Tadil No: 01
C) REVIZYON/TADIL TARIHI 01 No’lu ReV'izyon 30/10/2019-2019/140
01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

13UMS0314-4 Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Kazamim 1: Calisma oncesi hazirhk faaliyetlerini aciklar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:
1.1: Cagr1 yonetme faaliyeti ile ilgili hazirlik calismalarinda izlenecek adimlar agiklar.
1.2: Arag, gerec ve ekipmanla ilgili hazirliklarin neler oldugunu siralar.

Ogrenme Kazanimi 2: Cagri cevaplar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:

2.1: Telefon ile gelen ¢agrilar1 kurulusun belirledigi konugma kalitesi standartlarina gore karsilar.
2.2: Telefon ile giden ¢agrilar1 kurulusun belirledigi konusma kalitesi standartlarina gore karsilar.
2.3: Telefon dis1 diger hizmet kanallarindan gelen c¢agrilar (faks, sms, e-posta, anlik mesaj programi,
sosyal medya ve benzeri) belirlenen is siireglerine gore karsilar.

Ogrenme Kazanim 3: Cagni sonrasi arka ofis (backoffice) islemlerini acgiklar.

Alt Ogrenme Kazanimlari:

3.1: Ilk temasta sonuclanmayan cagrilarin islemlerini is siireclerine gére siralar.
3.2: Evrak islemlerinin tanimlanmis prosediirlere gore nasil yapilacagini agiklar.
3.3: Raporlarin hazirlanmasini belirlenen is siireclerine gore agiklar.

Ogrenme Kazanimi 4: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarim agiklar.

Alt Ogrenme Kazamimlari:

4.1: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina nasil erisildigini agiklar.

4.2: Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanarak iglem detaylarinin is siireglerine gore nasil kayit
altina alindigin agiklar.

4.3: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalar1 tanimlanmig prosediirlere gore
ilgililere bildirme yontemlerini agiklar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav
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Coktan Secmeli Sorularla Simav (T1): A2 yeterlilik birimine yonelik olarak teorik sinav, Ek A2-2°de yer
alan Bilgiler Kontrol Listesine gore gergeklestirilir. Teorik degerlendirme icin adaylara en az yirmi bes
(25) soruluk, bes (5) secenekli, coktan se¢gmeli ve her biri esit puan degerinde olan sorularla diizenlenmis
yazili sinav uygulanmalidir. Bu sinavda bos birakilan veya yanlis cevaplandirilmis sorulardan herhangi bir
puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru i¢in ortalama bir buguk (1,5) dakika zaman verilir. T1
sinavinda sorularin en az %70’ine dogru yanit veren aday basarili sayilir. Sinav sorulari, bu birimde T1
sinavi ile dlgiilmesi ongodriilen tiim bilgi ifadelerini (Ek A2-2) dlgmelidir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Bilgi icerigi Cagr1 Uygulamasi (P1): Adaym hazirlanan senaryo iizerinden ¢agri cevaplamasi beklenir.
Senaryo igerigi, gelen ¢agrida kars: tarafin bilgi talebinde bulundugu veya giden cagrida bilgi talebine
cevap verildigi seklinde hazirlanmalidir. Uygulama siiresi en az 10 dakika olmak {izere senaryo igerigine
gore belirlenir. Senaryo icerigi asgari uygulama siiresi ile uyumlu bir kapsamda tasarlanmalidir.
Performansa dayali sinav gercek veya gercegine uygun olarak diizenlenmis calisma ortaminda
gerceklestirilir. Adayin performansi, Ek A2-2°de yer alan Beceriler ve Yetkinlikler kontrol listesine gore
gergeklestirilir. Adayin, performans sinavindan basari saglamasi i¢in kritik adimlarin tamamindan basarilt
performans gostermek kosuluyla smavin genelinden asgari %70 basar1 gdstermesi gerekir.

Sikayet I¢erigi Cagr1 Uygulamasi (P2): Adayin hazirlanan senaryo iizerinden ¢agri cevaplamasi beklenir.
Senaryo igerigi gelen ¢agrida karsi tarafin bir konuda sikdyetinin karsilandig1 veya giden cagrida sikayet
stirecine iliskin bilgi iletildigi ¢cagr1 seklinde hazirlanmalidir. Uygulama siiresi en az 10 dakika olmak tizere
senaryo igerigine gore belirlenir. Senaryo icerigi asgari uygulama siiresi ile uyumlu bir kapsamda
tasarlanmalidir. Performansa dayali sinav ger¢ek veya gergegine uygun olarak diizenlenmis c¢aligma
ortaminda gerceklestirilir. Adayin performansi, Ek A2-2’de yer alan Beceriler ve Yetkinlikler kontrol
listesine gore gerceklestirilir. Adayin, performans sinavindan basart saglamasi icin kritik adimlarin
tamamindan basarili performans gdstermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basar1 gostermesi
gerekir

Satis Icerigi Cagr1 Uygulamasi (P3): Adayin hazirlanan senaryo iizerinden ¢agri cevaplamasi beklenir.
Senaryo igerigi giden veya gelen cagrida karsi tarafa bir {irlin ya da hizmet satisinin gerceklestirildigi
seklinde hazirlanmalidir. Uygulama siiresi en az 10 dakika olmak {izere senaryo igerigine gore belirlenir.
Senaryo icerigi asgari uygulama siiresi ile uyumlu bir kapsamda tasarlanmalidir. Performansa dayali sinav
gercek veya gercegine uygun olarak diizenlenmis caligma ortaminda gerceklestirilir. Adayin performansi,
Ek A2- 2°de yer alan Beceriler ve Yetkinlikler kontrol listesine gore gergeklestirilir. Adayin, performans
sinavindan bagar1 saglamasi i¢in kritik adimlarin tamamindan basarili performans gostermek kosuluyla
smavin genelinden asgari %70 basar1 gostermesi gerekir.

8 ¢) Oleme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Birimin elde edilmesi i¢in T1 teorik sinavi ile P1, P2 ve P3 performans sinavlarinin tamamindan basarili
olmas1 gerekir. Birim i¢in dngoriilen sinavlarin gecerlilik siiresi sinavin basarildigi tarihten itibaren bir
yildir. Birimin elde edilebilmesi i¢in basarilan sinav tarihleri arasindaki siire farki bir yil1 gecemez.

Yeterlilik biriminin gecerlilik siiresi birimin basarildig tarihten itibaren iki yildir.

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN . . ..
9 KURUM/KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)
YETERLILiK BIRiIMiNi DOGRULAYAN . . . L
10 SEKTOR KOMITESI Is ve Yonetim Sektor Komitesi
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EKLER

EK 15UY0203-4/A2-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime iliskin Bilgiler

Bu birimin kazandirilmasi i¢in asagida tanimlanan icerige sahip bir egitim programinin tamamlanmast
tavsiye edilir.

Egitim Icerigi:
1. Cagri merkezi bilgi yonetimi
2. Temel ¢agri merkezi dinamikleri
e (Cagri merkezinde kullanilan terimler

e Planlama
e Uretim ve verimlilik
o Vardiya

3. Cagri merkezinde kullanilan uygulamalar
e (Cagn karsilama bilgisayar uygulamasi
e Hata, Oneri sistemi

4. Cagr merkezinde etkili iletisim

e FEtkili ve dogru konusma

e Yazliiletisim becerileri

e Telefonda etkili iletisim teknikleri

e Telefon disi iletisim ve hizmet kanallar

Miisteri odaklilik

Sikayet yonetimi ve problem ¢dzme

Telefonda satis ve ikna teknikleri

Stres yonetimi

. Takim ¢aligmasi

© o N o

10. Cagr1 merkezinde destek departmanlar
11. Cagr1 sonrasi arka ofis islemleri
12. Temel bilgisayar ve ofis araglar1 kullanimi

EK 15UY0203-4/A2-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol

Listesi
a) BILGILER
;JII;/IIS Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
ili .
No Bilgi ifadesi Biliim Basarim Olgiitii Araci
Cagr Oncesi, bilgisayarimi acarak isi ile ilgili
BG.1 bilgilendirmeleri e-posta yada duyuru portallarindan C1l 11 T
nasil kontrol edecegini agiklar.
BG.2 [|Vardiya planina gore vardiyasina zamaninda C.12 11 T1
baglamanin 6nemini agiklar.
BG.3 [|Vardiyasina zamaninda baslayamama durumunda C.13 11 T1
izlemesi gereken adimlari siralar.

©Mesleki Yeterlilik Kurumu



15UY0203-4/A2 Cagr1 Yonetme Faaliyetleri Tarih:30/10/2019 Rev. No:01

M L
LiJlgil? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Bilgi ifadesi Béliim Basarim Olgiitii Araci

Kullanilan ¢agr1 merkezi uygulamalarina kullanici adi co1 19 T1

BG.4 |ve sifresiyle birlikte giris yapmanin ve vardiya sonunda| < '
¢ikis yapmanin énemini agiklar.

BG.5 |Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasadiginda C.2.2 1.2 T1
izlemesi gereken adimlar1 agiklar.

BG.6 |Telefon ve kulakligin ¢alistigini gorsel, el ile ve isitsel | C.2.3 1.2 T1
olarak nasil kontrol edildigini agiklar.
Arag ve gereglerin temizligini ve ergonomisini gorsel

BG.7 olarak ilgili talimatlara gore nasil kontrol edildigini C.24 1.2 T
aciklar.

BG.S Gelen bilgi, slkayet,uonerl ve memnuniyet talepjlerlnln E11 31 T1
tanimlanmig prosediirlere gore nasil karsilandigini
aciklar.

BG.9 |Takim is yiikiinde artis olmas1 halinde takim liderine E.1.2 3.1 T1
s0zlii yada yazili bilgi vermeyi agiklar.
Talepleri degerlendirmek ve sonuglandirmak i¢in

BG.10 muster}y? t?Ie‘for}, kisa mesaj, posta yolu veya e-posta E13 31 T1
ile geri doniisiin is akislarina, yazim kurallar1 ve
konusma kalitesi standartlarina gore nasil
gergeklestirilecegini agiklar.

BG.11 |Coziilemeyen ¢agrilart ilgili birimlere is siireclerine E.l4 3.1 T1
gore yonlendirmeyi agiklar.

BG.12 |Evrak kontroliinii tanimlanmis prosediirlere gore nasil | E.2.1 3.2 T1
yapacagini agiklar.

BG.13 |Evrak arsivlemesini tanimlanmis prosediirlere gore E.21 3.2 T1
nasil yapacagini agiklar.

BG.14 |Evrak imha iglemlerini tanimlanmis prosediirlere gére | E.2.1 3.2 T1
nasil yapacagini agiklar.

BG.15 |Tanimlanmus is siire¢lerine gore evraklarin ilgili E.2.2 3.2 T1
kisilere nasil gonderecegini aciklar.

BG.16 Gevrqeklegurdlgl 1islemler }16 11'g111' saXlsal Vqulerl ve E31 33 T1
degerlendirmeleri takim liderine is siireglerine uygun
iletmeyi agiklar.

BG.17 Sls}em tiarafmdan Qlkarllap r.apo.rlarm diizenini ve E3.2 33 T1
dogrulugunu raporlama bilgisini kullanarak nasil
kontrol edecegini agiklar.
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M _____
Lijlgﬂ? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Bilgi ifadesi —— Basarmm Olciitii Arac

Isveren tarafindan belirlenen giivenlik politikalar
BG.18 |dogrultusunda isi i¢in gerekli olan ¢agr1 merkezi G1l1 4.1 T1
bilgisayar uygulamalarini kullanic1 ad1 ve sifresini
girerek agmanin 6nemini agiklar.

Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizli bir
BG.19 |sekilde kullanimi icin bilgisayar bilgisini kullanarak G.1.2 4.1 T1
varsa kisa yol erisimlerini veya arayiizleri kullanima
hazir hale getirmenin énemini agiklar.

BG.20 |is taniminda belirtilen yetkiler dogrultusunda bilgiye G.21 4.2 T1
ulasabilecegi sistemleri agiklar.

Miisterinin sikayetini degerlendirmek veya islemini
tamamlamak i¢in miisterinin bilgisini veya islem

BG.21 < N, G.2.2 4.2 Tl
detaylarini1 ¢cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina
belirlenen is siireclerine gore dogru bir sekilde nasil
kaydedecegini aciklar.
BG.22 |Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanirken G.2.3 4.2 T1
miisteri ile iletisimi nasil koruyacagini agiklar.
BG.23 Cflgrl merl?E:.n bilgisayar uygulamalflrlnda a3t 43 T1
gbzlemledigi hatalar1 operasyonel siireglere gore ilgili
birimlere nasil bildirecegini agiklar.
BG.24 Sls‘Femden kaynaklanan hattalar kqpusqnda tanlm}l . G.3.2 43 T1
kalite standartlar1 ¢ercevesinde miisteriye nasil bilgi
verecegini acgiklar.
BG.25 |Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere oneri G.3.3 4.3 T1
sunmanin énemini agiklar,
b) BECERI VE YETKINLIKLER
UMS Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
Igili

No Beceri ve Yetkinlik ifadesi Béliim Basarim Olgiitii Araci

IVR iizerinden gelen kendisine tanimlanmis temsilci
BY.1* |grubundaki ¢agrilar kalite standartlar1 cergevesinde D.1.1 2.1 P1,P2,P3
karsilama anonsu ile karsilar.

Miisterinin ihtiyacin1 anlamak iizere etkin bir sekilde

*
BY.2 dinler.

D.1.2 2.1 P1,P2,P3
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M L
Lijlgﬂ? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik ifadesi Béliim Basarim Olgiitii Araci
Dil kurallarina uygun, akici ve anlasilir konusma R.12 2.1
BY.3* irina uygun, ¥ ¥ D.1.6 ' P1,P2,P3
gerceklestirir. D26 2.2
BY 4% Di1g aramada kalite standartlar1 ¢ergevesinde agilis D21 29 P1.p2.P3
anonsu yapar.
BY 5 Satis, sikayet, bllg.1len.dlrm?, memnumyejc vs. igin dis D22 29 P1.P2.P3
aramalar1 arama listesine gore gergeklestirir.
BY 6 Miisteriye ismiyle kalite standartlari cergevesinde hitap| D.1.3 2.1 P1.P2.P3
eder. D.2.3 2.2
Dogru bilgi aktarimini ve islem siiresini isletmede D14 21
BY.7 |hedeflenen siireye uygun sekilde kullanarak Y ' P1,P2,P3
i D.24 2.2
gerceklestirir.
Cagrinin igerigine gore dogru olarak sisteme kayit D.15 2.1
BY.8 |girisini yapar. (bilgi, islem, satig, sikayet, memnuniyet| D.2.5 2.2 P1,P2,P3
ve Oneri) D.3.2 2.3
Cagr1 esnasinda olumlu bir tutum gelistirerek cagriya D.1.6 2.1
*
BY.9 sabirla odaklanir. D.2.6 2.2 P1P2,P3
D.1.7 2.1
BY 10 [k temasta ¢dziilemeyen ¢agrilar ile ilgili durumlari, is | D.2.7 2.2 P2
' siireglerine gore dogru birimlere yonlendirir. D.3.3 2.3
E.14 3.1
Kurum ve kurulus tarafindan belirlenen konusma D.1.8 2.1
BY.11 kalitesi standartlarina gore goriismeyi sonlandirir. D.2.8 2.2 P1P2,P3
BY 12 Tafnmll is stireclerine gore gerektiginde ACW ile D.1.9 2.1 P2.P3
cagriy1 tamamlar. D.34 2.3
Gelen bilgi, islem, satis, sikayet, memnuniyet ve
onerileri degerlendirmek ve sonuglandirmak igin
BY.13 |misteriye telefon, kisa mesaj, posta veya e-posta yolu | D.3.1 2.3 P1,P2,P3
ile geri doniisti is siireglerine, yazim kurallar1 ve
konusma kalitesi standartlarina goére gerceklestirir.

(*) Performansa dayali sinavda bagarilmasi zorunlu kritik adimlar.
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YETERLILIK EKLERI
EK 1: Ulusal Yeterlilik Hazirlama Ekibi ve Teknik Calisma Grubu Uyeleri

Ulusal Yeterliligi Gelistiren Kurum/Kurulus
Cagr1 Merkezleri Dernegi

Ulusal Yeterliligi Giincelleyen Kurum/Kurulus
Mesleki Yeterlilik Kurumu

EK2: Goriis Istenen Kisi, Kurum ve Kuruluslar )
1- Aile, Calisma ve Sosyal Hizmet Bakanlig1 (Is Saghg ve Giivenligi Genel Miidiirliigii)

(Miilga Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1)

2- Milli Egitim Bakanlig1 (Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miidiirliigii)

3- Milli Egitim Bakanlig1 (Hayatboyu Ogrenme Genel Miidiirliigii)

4- Milli Egitim Bakanligi (Ozel Ogretim Kurumlar1 Genel Miidiirliigii)

5- Sanayi ve Teknoloji Bakanligi (Sanayi Genel Miidiirliigii) (Miilga Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanligi

6- Sanayi ve Teknoloji Bakanligi (Personel Dairesi Bagkanligt) (Miilga Bilim, Sanayi ve Teknoloji
Bakanlig1

7- Yiksekodgretim Kurulu Bagkanligi

8- Tiirkiye Istatistik Kurumu Baskanlig

9- Tiirkiye Is Kurumu Genel Miidiirliigii

10- Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig
11- Anadolu Universitesi Personel Belgelendirme Birimi

12- Sakarya Universitesi Siirekli Egitim Uygulama ve Arastirma Merkezi

13- Siileyman Demirel Universitesi Siirekli Egitim Uygulama ve Arastirma Merkezi
14- Kocaeli Universitesi Siirekli Egitim Arastirma ve Uygulama Merkezi

15- Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu

16- Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

17- Hak Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

18- Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu

19- Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu

20- Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi

21- Tiirkiye Resmi Sektor Ingaat Miiteahhitleri isveren Sendikasi

22- Mesleki Egitim ve Kii¢iik Sanayii Destekleme Vakfi

23- Tiirkiye Insan Yénetimi Dernegi

24- Cagr1 Merkezleri Dernegi

25- Norm Egitim Danismanlik Dernegi

26- Kogluk Platformu Dernegi

27- Uluslararasi Profesyonel Kogluk Dernegi

28- Yonderlik ve Kogluk Dernegi

29- Yonetim Danigmanlar1 Dernegi

30- Avrupa Birligi Calismalar1 Merkezi Dernegi

31- istanbul Proje Y6netim Dernegi

32- Proje Yonetimi Dernegi

33- Tiirkiye Bilisim Dernegi

34- Tirkiye Prefabrik Birligi
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35- Tiirk Istatistik Dernegi

36- Tiirkiye Arastirmacilar Dernegi

37- Nbc Belgelendirme Egitim Ltd. Sti.

38- Alberk Qa Uluslararas1 Teknik Kontrol ve Belgelendirme A.S.

39- Sc Proje Yonetim Danismanlik Turizm ve Tic. Ltd. Sti.

40- Arya Mesleki Belgelendirme Hizmetleri Ltd. Sti.

41- Codziim Egitim Ogretim Yayicilik Danismanlik Bilisim Iletisim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.
42- Anka Kocluk Egitim Danigsmanlik Belgelendirme A.S

EK3: MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

Ahmet SAYGIN BABAN Bagkan (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)

(TOBB MEYBEM)
Ayse ERIM Uye (Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanlig)

(Is Sagh@ ve Giivenligi Arastirma ve Gelistirme Enstitiisii
Bagkanlig1)
Hasan GENCER Uye (Milli Egitim Bakanlig1
(Mesleki ve Teknik Egitim Genel Mudiirligii)

Omer Faruk iCOZ Uye (Sanayi ve Teknoloji Bakanlig

(Personel Dairesi Baskanligi)
Dog. Dr. Ebru Yiiksel HALILOGLU Uye (Yiiksekdgretim Kurulu Bagkanlig
(TOBB Ekonomi ve Teknolojisi Universitesi)

Elif YILDIRIM Uye (Hak Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)

Ceyhun TOPCU Uye (Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu)

Atakan CELIK Uye (Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu)

Aytug BALAMAN Uye (Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)
(KOOP-i3)

Ekin Sar1t AKALIN Uye (Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)

Siileyman ARIKBOGA Uye (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

EK 4: MYK Yénetim Kurulu Uyeleri

Adem CEYLAN Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 Temsilcisi, Bagkan
Prof. Dr. Mehmet SARIBIYIK  Yiiksekogretim Kurulu Temsilcisi, Bagkan Vekili

Dr. Recep ALTIN Milli Egitim Bakanlig1 Temsilcisi, Uye

Bendevi PALANDOKEN Meslek Kuruluslar: Temsilcisi, Uye

Dr. Osman YILDIZ Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar1 Temsilcisi, Uye

Celal KOLOGLU Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi,
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