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GIRIS

Telefon Gérevlisi (Seviye 2) Mesleki Yeterliligi (Ozel Egitim), Milli Egitim Bakanligi (MEB)
Ozel Egitim ve Rehberlik Hizmetleri Genel Miidiirliigii ile 03.05.20108 tarihinde imzalanan
isbirligi protokolii kapsaminda, zihinsel yetersizligi veya otizmi olan 6grencilerin meslek
alanlarinin tanimlanmasi, sahip olmalar1 gereken mesleki yeterlilikler ile mesleki yeterlilik
seviyelerinin belirlenmesi ve bu yeterlilikler kapsaminda Ozel Egitim Mesleki Egitim
Merkezlerinde uygulanan egitim programlarinin diizenlenerek mezun olan ogrencilere
mesleki yeterliliklerin kazandirilmast amaciyla hazirlanmistir.

Mesleki yeterlilik, MYK Saglik ve Sosyal Hizmetler Sektor Komitesi tarafindan incelenip
degerlendirildikten ve Komitenin uygun goriisii alindiktan sonra, MYK Yonetim Kurulunun
24/01/2019 tarih ve 2019/15 sayili karari ile onaylanmustir.

Telefon Gorevlisi (Seviye 2) Mesleki Yeterliligi (Ozel Egitim) Baskanlik Makami’nin
20.05.2020 tarih ve 1570 say1l1 karari ile tadil edilmistir.

Mesleki Yeterlilik Kurumu
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19MY0003 Telefon Gorevlisi (Seviye 2) Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

19MY0003-2 TELEFON GOREVLIiSi MESLEKIi YETERLILIiGI

1 | YETERLILIGIN ADI Telefon Gorevlisi

2 | REFERANS KODU 19MY0003-2

3 | SEVIYE 2
ULUSLARARASI ,

& SINIFLANDIRMADAKI YERI ISCO 08:4110, 4223

5 | TUR -

6 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 24/01/2019
c c Rev. No: 00
7
B)REVIiZYON/TADIL NO Tadil No: 01
C)REVIZYON/TADIL TARIHI 01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570

Telefon gorevlisi (Seviye 2) mesleginin zihinsel

yetersizligi veya otizm spektrum bozuklugu bulunan

bireyler tarafindan verimli, kaliteli ve standartlara uygun

icra edilmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in;

- Adaylarn sahip olmasi gereken nitelikleri, bilgi, beceri
ve yetkinlikleri tanimlamak,

- Adaylarin, gecerli ve gilivenilir bir belge ile mesleki
yeterliligini kanitlamasina olanak vermek,

- Egitim sistemine, sinav ve belgelendirme kuruluslarina
referans ve kaynak olusturmaktir.

8 | AMAC

9 | YETERLILIGE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDART(LAR)I

10 | YETERLILIK SINAVINA GiRiS SART(LAR)I

Zihinsel yetersizligi veya otizm spektrum bozuklugu bulunan bireylerden asagida sayilan belgelerden
birini ibraz edenler siava alinir.
- Zihinsel yetersizligi veya otizm spektrum bozuklugu bulunduguna dair engelli saglik kurulu raporu,
- Orta 6gretim kademesinde 6zel egitim programi uygulanan okul veya sinifi tamamladigina ya da bu
okul veya sinifa devam ettigine dair belge.

11 | YETERLILIGIN YAPISI

11-a) Zorunlu Birimler

19MY0003-2/A1: iSG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama Uyum
19MY0003-2/A2: Telefon Kullanimi

11-b) Se¢meli Birimler

11-c) Birimlerin Gruplandirilma Alternatifleri ve flave Ogrenme Ciktilari

Adayim mesleki yeterlilik belgesi alabilmesi i¢in tiim yeterlilik birimlerinden basarili olmasi zorunludur.

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2019 2



19MY0003 Telefon Gorevlisi (Seviye 2)

Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

12 | OLCME VE DEGERLENDIRME
Telefon Gorevlisi (Seviye 2) Mesleki Yeterlilik Belgesini elde etmek isteyen adaylar birimlerde
tanimlanan sinavlara tabi tutulur. Yeterlilik birimlerindeki teorik ve performansa dayali sinavlar her bir
birim i¢in ayr1 ayr1 yapilabilecegi gibi birlikte yapilabilir. Ancak her birinin degerlendirmesi bagimsiz
yapilmalidir.
Yeterlilik birimlerinin gegerlilik siiresi birimin bagarildig1 tarihten itibaren iki yildir. Yeterlilik
birimlerinin birlestirilerek bir yeterliligin elde edilebilmesi i¢in tiim birimlerin gegerliligini koruyor
olmas1 gerekmektedir.
.. . ) Belgenin gegerlilik siiresi bes (5) yildir.
13 | BELGE GECERLILIK SURESI
14 | GOZETIM SIKLIGI -
Bes (5) yillik gecerlilik siiresinin sonunda belge sahibinin
performansi asagida tanimlanan yontemlerden en az biri
kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;
a) 5 yil belge gegerlilik siiresi igerisinde toplamda en az
BELGE YENILEMEDE iki y1l veya son alt1 ay boyunca ilgili alanda ¢aligtigin
15 |UYGULANACAK OLCME- gosteren kayitlar1 (hizmet dokiimii, referans
DEGERLENDIRME YONTEMI yazisi/mektubu, sdzlesme, fatura, portfolyo, vb.) 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.
16 YETERLILIGI GELISTIREN Milli Egitim Bakanhg
KURULUS(LAR) Ozel Egitim ve Rehberlik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
17 S‘]{EFE‘;T,II,E (51% %(I)(;;igg;}iRULAYAN MY K Saglik ve Sosyal Hizmetler Sektor Komitesi
MYK YONETIM KURULU ONAY
18 TARIHI VE SAYISI 24/01/2019 — 2019/15

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2019




19MY0003-2/A1 iSG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00
Uyum

19MY0003-2/A1 ISG, KiSISEL BAKIM VE TOPLUMSAL YASAMA UYUM YETERLILIK

BiRiMi

1 | YETERLILIK BiRiMi ADI ISG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama Uyum
2 | REFERANS KODU 19MY0003-2 /Al
3 | SEVIYE 2
4 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 24/01/2019
5 | B)REVIZYON/TADIL NO $§§i|“|'u°azoool

C)REVIZYON/TADIL TARIHI 01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570
6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI
7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktisi 1: is saghgi ve giivenligi kurallarim aciklar.

Basarim Olciitleri:

1.1: Giivenlik uyar1 ve yonergelerini agiklar.

1.2: Acil durumlara kars1 yapilmasi gerekenleri agiklar.

1.3: ISG kurallarina gére is ekipmanlarinm kullanimini agiklar.
1.4: Is hayatinda karsilasabilecegi riskleri agiklar.

Osrenme Ciktis1 2: Kisisel bakim ve hijyen ile ilgili kurallar: aciklar.

Basarim Olgiitleri:
2.1: Kisisel bakim kurallarini agiklar.
2.2: Hijyen kurallarini agiklar.

Ogrenme Ciktis1 3: Toplumsal yasam becerileri ile ilgili kurallar: aciklar.

Basarim Olgiitleri:
3.1. Caligma hayatinin kurallarini agiklar.
3.2. Gorgl ve nezaket kurallarini agiklar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Smmav

(T1) Al yeterlilik birimine yonelik teorik sinav Ek A1-2’de yer alan kontrol listesine gore yapilandirilmig
miilakat formatiyla gergeklestirilir. Yapilandirilmis miilakat sinavina gére adaya en az 16 soru sorulur.
Sinavda yanlis cevaplandirilan sorulardan herhangi bir puan indirimi yapilmaz. Her soru yapilandirilmis
cevap ve degerlendirme ¢izelgesine gore degerlendirilir. Sinavda adaylara her soru igin ilgili oldugu bilgi
Olgiitliniin kapsami ve igerigine uygun siire tanmir. Bu siire yapilandirilan formatta belirtilir. Sozlii
sinavda degerlendirme cizelgesine gore sorularin en az %70 ‘ine dogru yanit veren aday basarili sayilir.
Sinav sorulari bu birimde teorik sinav ile 6l¢iilmesi Ongdriilen tiim bilgi ifadelerini (EK A1-2) dlgmelidir.
Yapilandirilmis miilakat formatinda sinava girecek bireyin yetersizligine gore alternatif iletisim becerileri
kullanilarak da miilakat gergeklestirilebilir. Ornegin sinava giren bireyin konusma yetersizligi olmasi
durumunda miilakat, bireyin isaret dili ve/veya gorsel materyaller destegi ile cevap verebilecegi sekilde
yapilandirilir.
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19MY0003-2/A1 iSG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama
Uyum

8 b) Performansa Dayah Sinav

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Yeterlilik biriminin elde edilebilmesi i¢in adayin T1 sinavindan basarili olmasi1 gerekmektedir. Yeterlilik
birimlerinin gegerlilik siiresi birimin basarildig tarihten itibaren 2 yildir.

YETERLILIiK BiRIMINI e 5
A Milli Egitim Bakanlig1
¢ | G I Ozel Egitim ve Rehberlik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
KURUM/KURULUS(LAR)
YETERLILIK BiRIMINI
10 | DOGRULAYAN SEKTOR MYK Saglik ve Sosyal Hizmetler Sektdr Komitesi
KOMITESI
MYK YONETIM KURULU ONAY
T eyt T LTI 24/01/2019 — 2019/15

YETERLILIK BiRiMi EKLERI
EK [A1]-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: i¢in Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

Bu birimin kazandirilmasi i¢in agsagida tanimlanan igerige sahip bir egitim programinin tamamlanmast
tavsiye edilir.

Egitim igerig“i:

1.1 sagh@ ve giivenligi kurallart
1.1 Giivenlik uyar1 ve yonergeleri
1.2 Acil durumlara kars1 yapilmasi gerekenler
1.3 ISG kurallarina gére is ekipmanlarimin kullanin
1.4 Is hayatinda karsilasabilecegi riskler

2. Kisisel bakim ve hijyen ile ilgili kurallar
2.1 Kisisel bakim kurallari
2.2 Hijyen kurallar

3.Toplumsal yasam becerileri ile ilgili kurallar
3.1 Calisma hayatinin kurallari

3.2 Gorgli ve nezaket kurallart

EK [A1]-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol Listesi

a) BILGILER
Yeterlilik
UMS s o .
No Bilgi ifadesi || Bl e Gt
e Basarim Araci
Boliim o
Olciitii
BG.1 |Giivenlik uyar1 levhalarini siralar. Al2 11 T1
BG.2 |Giivenlik uyar1 levhalarimin kullanimini agiklar. Al2 11 T1
BG.3 |Acil durumlarin neler oldugunu siralar. A21-2 1.2 T1

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2019
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19MY0003-2/A1 iSG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama

Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

Uyum
UMS Yet_el_’lll_lk : .
o . PR Birimi | Degerlendirme
No Bilgi Ifadesi Hgili
e Basarim Araci
Boliim A
Olciitii
BG.4 |Acil durumlarda ne yapmasi gerektigini agiklar. A21-2 1.2 T1
BG.5 |Is ekipmanlarim listeler. Al3 1.3 T1
BG.6 |Is ekipmaninin kullanim kosullarini listeler. Al3 1.3 T1
BG.7 |Calisma ortamindaki riskleri siralar. Al4 14 T1
BG.8 C’e.ihsm.a ortammdglq risklere kars1 uymasi gereken Al4 14 T1
giivenlik tedbirlerini agiklar.
BG.9 |Kisisel bakimin 6nemini agiklar. Cll1 2.1 T1
BG.10 Caligma ortaminin gerektlrdlgl §?kllde yapmasi c11 21 T1
gereken kisisel bakim ve temizligi aciklar.
BG.11 Isi ile ilgili dikkat etmesi gereken hijyen kurallarini Cc11 29 T
siralar.
BG.12 |isi ile ilgili hijyen kurallarinin énemini agiklar. C.l1 2.2 T1
BG.13 Isinin gerektirdigi caligma hayatina ait temel kurallar1 | C.1.1-2 31 T1
siralar. C.2.1-6
BG.14 |Ast ve st iliskilerini agiklar. C.2.2-3 3.1 T1
BG.15 |Genel nezaket ve gorgii kurallarini siralar. E.1.1-3 3.2 T1
BG.16 |isyerindeki nezaket ve gorgii kurallarini agiklar. E.1.1-3 3.2 T1
b) BECERI VE YETKINLIKLER
Yeterlilik
LIJINIII? Birimi Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik ifadesi 5! Basarim Araci
Boliim S
Olciitii
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19MY0003-2/A2 Telefon Kullanimi Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

19MY0003-2/A2 TELEFON KULLANIMI YETERLILIK BiRiMi

1 | YETERLILIK BiRiMi ADI Telefon Kullanimi

2 | REFERANS KODU 19MY0003-2/A2

3 | SEVIYE 2

4 | KREDi DEGERI -
A)YAYIN TARIHI 24/01/2019

5 | B)REVIZYON/TADIL NO $:gi|l\|llod:ooo1
C)REVIZYON/TADIL TARIiHI 01 No’lu Tadil 20/05/2020-1570

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDARDI

7 | OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktisi 1: Gelen aramalari kuralina uygun cevaplar.

Basarim Olciitleri:
1.1 Uygun pozisyonda oturarak telefonu cevaplar.
1.2 Arayan kisinin talebini dinleyerek konusma bittiginde telefonu kapatir.

Ogrenme Ciktisi 2: Giden aramalar1 kuralina uygun yapar.

Basarim Olciitleri:
2.1 Arama talimatina gore hazirlik yaparak numarayi tuslar.
2.2 Talimatlarda belirtilen sekilde gorlismeyi yaparak konusma bittiginde telefonu kapatir.

Ogrenme Ciktis1 3: Santral islemlerini pratik ve hatasiz olarak yapar.

Basarim Olgiitleri:
3.1 Uygun pozisyonda oturarak telefonu cevaplar.
3.2 Aranan kisinin dahili numarasini ¢evirerek aktarim islemini yaparak ahizeyi kapatir.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simav

A2 yeterlilik biriminde teorik sinav bulunmamaktadir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

A2 birimine yonelik performansa dayali sinav (P1, P2, P3) EK A2-2’de yer alan “Beceri ve Yetkinlikler”
kontrol listesine gore gerceklestirilir. Beceri ve yetkinlikler kontrol listesinde aday tarafindan bagarilmasi
zorunlu kritik adimlar belirlenir. Snavin hemen 6ncesinde adayin ortam, kisi, ara¢ ve gere¢ genellemesi
(bireyin Ogretim kosullart diginda diger kosullarda da ogrendiklerini sergileyebilmesi) yapilir. Adayin,
performans sinavindan basari saglamasi i¢in kritik adimlarin tamamindan basarili performans gostermek
kosuluyla simavin genelinden asgari % 80 basar1 gostermesi gerekir. Performansa dayali simavin siiresi
gercek uygulama sartlarindaki siireye karsilik gelmelidir. Performansa dayali sinav gergek veya gergegine
uygun olarak diizenlenmis ¢aligma ortaminda gergeklestirilir. Beceri ve yetkinlik ifadelerinin (Ek A2-2)
tamami performansa dayali smav ile Ol¢iilmelidir. Senaryoda, ¢alisilan kurumun adi ve giiniin saati
belirtilmelidir.
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19MY0003-2/A2 Telefon Kullanimi Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

(P1) Bilgi Icerigi Gelen Cagrimin Cevaplanmasi: Adayin hazirlanan senaryo iizerinden ¢agri
cevaplamasi beklenir. Bunun igin senaryoya uygun hareket edecek bir arayan Kisi (rol player)
gorevlendirilir. Arayan kisinin senaryo dahilinde konusmalarini yapmasi beklenir. Senaryo igerigi, gelen
cagrida karsi tarafin goriisme talep ettigi kisinin olmamasi durumunda verilecek cevabi ve alinacak
notlar1 igerecek sekilde hazirlanir. Senaryoda, calisilan kurumun adi ve giiniin saati belirtilmelidir.
Uygulama siiresi, senaryo igerigine gore belirlenir.

(P2) Bilgi Icerigi Giden Cagr1 Yapilmasi: Adayin hazirlanan senaryo iizerinden bir arama yapmasi
beklenir. Bunun igin senaryoya uygun hareket edecek bir yetkili ve aranan kisi (rol player) belirlenir.
Yetkili kisi ve aranan kisinin senaryo dahilinde konusmalar yapmasi beklenir. Yetkili kisi tarafindan
adaya talimatlar verilir. Yetkili kisinin verdigi talimat, iletilen bilgiyi aranan kisiye iletmesi, konuyla
ilgili notlar alinmasi, aranan kisiye bu bilginin iletilmesi, aranan kisinin sdylenen bilgiyi almas1 ve amire
goriisme sonucu hakkinda bilgi verilmesi seklinde hazirlanir. Senaryoda, ¢alisilan kurumun adi ve giiniin
saati belirtilmelidir. Uygulama siiresi, senaryo igerigine gore belirlenir.

(P3) Bilgi icerigi Gelen Cagrinin Baglantisinin Yapilmasi: Adaym hazirlanan senaryo iizerinden ¢agri
cevaplamasi beklenir. Bunun i¢in senaryoya uygun hareket edecek bir arayan kisi (rol player)
gorevlendirilir. Arayan kisi senaryo dahilinde konusmalarini yapar. Senaryo igerigi, gelen ¢agrida karsi
tarafin goriisme talep ettigi kisinin yerinde olmasi durumunda adayin dogru tuslara basarak ilgiliye
aktarmast durumu seklinde hazirlanir. Senaryoda, ¢alisilan kurumun adi ve giiniin saati belirtilmelidir.
Uygulama siiresi, senaryo icerigine gore belirlenir.

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Adayin s6z konusu birimden basarili sayilmasi i¢in P1, P2 ve P3 smavlarindan basarili olmasi gerekir.
Yeterlilik birimlerinin gecerlilik siiresi birimin basarildig: tarihten itibaren 2 yildir.

Birim i¢in 6ngoriilen sinavlarin gegerlilik siiresi sinavin basarildigi tarihten itibaren 1 yildir. Birimin elde
edilebilmesi i¢in bagarilan sinav tarihleri arasindaki stire farki bir yili gecemez.

Adayin kendi ve diger kisilerin can giivenligini tehlikeye sokacak bir davranig gostermesi halinde
sinavina son verilir.

YETERLILIK BiRiIMIiNi e 5
A Milli Egitim Bakanligi

9 | GELISTIREN Ozel Egitim ve Rehberlik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
KURUM/KURULUS(LAR) & &
YE’l:ERLiLiK BIRIMINI

10 | DOGRULAYAN SEKTOR MYK Saglik ve Sosyal Hizmetler Sektor Komitesi
KOMITESI
MYK YONETIM KURULU ONAY

11 TARIHL VE SAYISI 24/01/2019 — 2019/15

YETERLILIK BiRIMI EKLERI
EK A2-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmasi igin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

Bu birimin kazandirilmasi igin asagida tanimlanan igerige sahip bir egitim programinin tamamlanmasi
tavsiye edilir.

Egitim Icerigi:

1. Gelen aramalar1 kuralina uygun cevaplama
1.1 Telefon cevaplama islemleri
1.2 Telefonu cevaplama ve sonlandirmada dikkat edilecek tutum ve davraniglar
1.3 Temel durus ve oturus teknikleri

©Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2019 8



19MY0003-2/A2 Telefon Kullanimi Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

2. Giden aramalar1 kuralina uygun yapma
2.1 Giden arama islemleri
2.2 Giden aramalar1 yapma ve sonlandirmada dikkate edilecek tutum ve davranislar
2.3 Temel durus ve oturus teknikleri
3. Santral igslemlerini pratik ve hatasiz olarak yapma
3.1 Santral islemleri
3.2. Santral iglemlerinde dikkat edilecek tutum ve davraniglar
3.3 Temel durus ve oturus teknikleri

EK [A2]-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol Listesi

a) BILGILER

UMS Yet_e_rlll_lk ) .
ileili Birimi Degerlendirme
No Bilgi Ifadesi I Basarim Araci
Boliim P
Olgiitii
b) BECERI VE YETKINLIKLER
UMS Y;ti(:"i.rl‘::ilk Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik ifadesi Tigili &
v Basarim Araci
Boliim P
Olciitii

BY 1 Gelen aramada temel durus ve oturus tekniklerine ) 11 P1
uygun oturur.

Telefonu zamaninda agar. (En fazla 2 kez caldiktan

BY.2 sonra) - 11 P1
BY3 |/ ide selamlama soreigint ktanre—| 11 P1
BY.4 |Talimatlarda belirtilen kurumunu tanitir. - 11 P1
BY.5 |Arayan kisinin s6zilinii kesmeden dinler. - 1.2 P1
BY.6 |Ahizeyi agzina yaklastirarak konusur. - 12 P1
*BY.7 |Konusurken “siz” diye hitap eder. - 1.2 P1
BY.8 |Konusma siiresince saygili ve nazik olur. - 12 P1
BY.9 |Gerekli notlart alir. - 1.2 P1
BY.10 |Konusmayi uygun sozciiklerle bitirir. - 1.2 P1

BY 11 Gelen aramada temel durus ve oturus tekniklerine ) 21 P2
uygun oturur.

Giden arama yaparken talimatlarda belirtilen

BY.12 - 2.1 P2
numaray1 bulur.

BY.13 |Numaray: dogru tuslar. - 21 P2

BY 14 Kendisini ve talimatlarda belirtilen kurumunu ) 29 P2
tanitir.

*BY.15 [Konusurken “siz” diye hitap eder. - 2.2 P2

BY 16 Tal¥mat!arclia belirtilen konuyu ilgili kisiye dogru ) 29 P2
sekilde iletir.
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19MY0003-2/A2 Telefon Kullanimi Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

Yeterlilik
. L Birimi Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik Ifadesi gili &
= Basarim Araci

Boliim o

Olciitii
BY.17 [llgili kisinin verdigi cevaba gére gerekli notlar1 alir. - 2.2 P2
BY.18 [Konugmay1 uygun sozciiklerle bitirir. - 2.2 P2
BY.19 |Konusma hakkinda amire bilgi verir. - 2.2 P2
BY.20 |Temel durus ve oturus tekniklerine uygun oturur. - 3.1 P3
BY 21 Telefonu zamaninda agar. (En fazla 2 kez caldiktan ) 31 p3

sonra)

BY 22 Tal;matlarda behrt.lilenwgii?ﬁn zamanina uygun ) 31 P3
sekilde selamlama sozctiglinii kullanir.

BY.23 |Talimatlarda belirtilen kurumunu tanitir. - 3.1 P3
BY.24 |Arayan kisinin soziinii kesmeden dinler. - 3.2 P3

BY 25 Arayar.1v1.<1§1ye aktar'1'm sﬁresm_ce beklemesi ) 39 p3
gerektigini uygun ctimlelerle ifade eder.

BY.26 |Arayan kisiyi gerekli tusa basarak beklemeye alir. - 3.2 P3

BY 27 Aranan kisinin dahili numarasini hizl bir geklide ) 3.2 P3
fihristten bulur.

Aranan kisinin numarasini dogru bir sekilde

BY.28 - 3.2 P3
tuslar.

BY.29 |Gerekli tusa basarak aktarim islemini yapar. - 3.2 P3

BY.30 |Ahizeyi kapatir. - 3.2 P3

(*) Performans sinavinda basarilmasi zorunlu kritik adimlar.
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19MY0003 Telefon Gorevlisi (Seviye 2) Yayin Tarihi:24/01/2019 Rev. No:00

YETERLILIK EKLERIi
EK 1: Yeterlilik Birimleri

19MY0003-2/A1: iSG, Kisisel Bakim ve Toplumsal Yasama Uyum
19MY0003-2/A2: Telefon kullanimi

EK 2: Terimler, Simgeler ve Kisaltmalar

ACIL DURUM: s yerinin tamaminda veya bir kisminda meydana gelebilecek yangin, patlama,
elektrik kacag1, dogal afet gibi acil miidahale, miicadele, ilk yardim ve tahliye gerektiren olaylari,

AHIZE: Telefonda seslerin duyuldugu ve iletildigi parca

FIHRIST: Alfabetik siralamalar i¢in kullanilan, kenarinda biitiin harflerin abece sirastyla yer aldig
not defteri,

GENELLEME: Bireyin 6gretim kosullar1 disinda diger kosullarda da 6grendiklerini sergileyebilmesi.

HIJYEN: Sagligimiza zarar verecek ortamlardan korunmak igin yapilacak uygulamalar ve alinan
temizlik onlemlerinin timdi,

KIiSISEL BAKIM: Cevremizle ve yakinlarimizla kurdugumuz iliskilerde énemli rol oynayan,
hayatimizi saglikli bir sekilde siirdiirebilmemizi saglayan kisisel temizlik kurallarinin biitiindi,

EK 3: Meslekte Yatay ve Dikey Ilerleme Yollart

EK 4: Degerlendirici Olgiitleri
Degerlendirme en az 2 kisiden olusan bir komisyon tarafindan gergeklestirilir.

Birinci Degerlendirici (Ozel Egitim Alani):
e Ozel egitim alaninda en az ii¢ (3) yil tecriibeye sahip dgretmen veya akademisyen olmak.

Ikinci degerlendirici (Meslek Alani) asagida belirtilen kriterlerden en az birini saglamalidir:

e Biiro yonetimi alaninda egitim veren kurumlarda 6gretmen/6gretim {iyesi/0gretim gorevlisi
olarak en az {i¢ (3) y1l ¢aligmig olmak.

e Lisans mezunu olup 6l¢me ve degerlendirmesini yapacagi yeterlilik alaninda en az bes (5) yil
deneyime sahip olmak.

e  Onlisans mezunu olup 6lgme ve degerlendirmesini yapacag yeterlilik alaninda en az yedi (7)
yil deneyime sahip olmak.

e Lise mezunu olup 6lgme ve degerlendirmesini yapacag yeterlilik alaninda en az on (10) yil
deneyime sahip olmak.

e Olg¢me ve degerlendirmesini yapacag: yeterlilik alaninda departman sefi/departman sorumlusu
olarak fiilen en az on (10) yil mesleki deneyime sahip olmak.

Yukaridaki 6zelliklerden en az birine sahip olan ve O6lgme degerlendirme siirecinde gorev alacak
degerlendiricilere; smav ve belgelendirme kuruluslari tarafindan mesleki yeterlilik sistemi, kisinin
gorev alacagi Ulusal yeterlilik(ler),ilgili uluslararasi/ulusal meslek standat(lar)i, 6lgme-degerlendirme,
dlgme-degerlendirmede kalite giivencesi ve ISG konularinda egitim saglanmalidir.
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