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1.0 BELGELENDIRME KAPSAMI

Bu program, (15UY0203-4)-Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi Seviye 4 adaylarinin belgelendiriimesine yénelik
olarak yapilacak olan sinav igin temel sartlar, yeterlilik alanini, sinav kosullarini, kabul sartlarini ve
belgelendirme sireci hakkinda bilgilendirmeyi kapsamaktadir.

2.0 i$ VE GOREV TANIMI

Gagn Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4), iSG, gevre koruma, kalite kural ve yéntemleri gercevesinde;
calisma oncesi hazirlik yapan, ¢agri cevaplayan, ¢agri sonrasi arka ofis islemlerini yapan, is organizasyonu
yapan, ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yuriten nitelikli meslek
elemanidir.

Musterilerin bilgi, islem, satis, sikayet, 6neri vb. igerikli ¢agrilarini musteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is
talimatlari dogrultusunda gergeklestirir.

Musterilerden gelen c¢agrilari karsilayarak ¢6zim ve eylem plani Uretir, musterilerle belirli amaclar
dogrultusunda yapilacak dis aramalari gergeklestirir. Musteri temsilcileri uzmanlik ve tecribelerine goére belirli
bir hizmet tlrlinde veya hizmet kanalinda uzmanlagsmis ve yalniz o alanda c¢alisabildigi gibi karma olarak her
turll ¢cagriy1 yoénetecek bir yapida da galisabilir.

3.0 SART KOSULAN YETERLILIK
Adaylarin mesleki yeterlilik belgesini alabilmeleri i¢cin asagidaki birimlerde tanimlanan sinavlardan basaril
olmalari gerekir.

15UY0203-4/A1 Is Saghgi ve Glvenligi, Cevre ve Isyeri Kalite Politikalar
15UY0203-4/A2 Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri
15UY0203-4/A3 insan Kaynaklar Siirecleri ve Mesleki Gelisim

3.1 Teorik Sinav

A1, A2, A3 yeterlilik birimlerinde teorik sinavlar test (T1) ve seklinde gergeklestirilir. Sinav sorulari, teorik sinav
kapsaminda oél¢liimesi 6ngoérilen tim 6grenim giktilarini ve basarim oélgitlerini dlgebilecek sekilde tasarlanacak
olup, her yeterlilik biriminin degerlendirilmesi ayri ayr1 yapilacaktir.

Her birimde sorulacak soru sayisi ve sireleri agsagidaki tabloda belirtiimistir. Aday her bir birimden 100 tam puan
Uzerinden degerlendirilecek ve aday yine her bir yeterlilik birimi igin testte yer alan sorularin en az % 70 ini
dogru yanitlamasi durumunda bu sinavdan basarili sayilacaktir.

Teorik sinav sonuglarinin dederlendiriimesinde dogru cevap sayisi esastir. Yanlis ve bos cevap sayisi dikkate
alinmaz.

Sinav Tiirii | Baganm Sinav Siiresi
( Teorik) Notu (dk.)

is Saghg ve Glivenligi, Cevre ve isyeri Kalite Politikalan T1 70 15

Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri T1 70 25

insan Kaynaklan Siirecleri ve Mesleki Gelisim T1 70 15

ZORUNLU BiRIMLER
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3.2 (P1-P2) Performansa Dayali Sinav

Bu yeterlilikte A2 vyeterlilik birimi icin P1 ve P2 olmak Uzere performansa dayali uygulama sinavlari
gerceklestirilir. Adaylar icin yapilan degerlendirmeler o birim igin Takim Lideri (Seviye-5) Ulusal Yeterliligi‘ n de
(15UY0204-5) verilen bagsarim dlgutlerini saglayacak sekilde yapilir. Performans sinavinda adayin performansi;
Olclilmesi 6ngdrulen o6grenim ¢iktilarinin, basarim Olgltlerini icerecek sekilde kontrol listesi araciligiyla
degerlendirilmesi yontemiyle olcalar.

Adaylarin, P1 ve P2 performans sinavlarindan basari saglamasi igin kritik adimlarin tamamindan basarih
performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basari géstermesi gerekir.

P1 - Bilgi igerigi Cagri Uygulamasi
P2 — Sikayet igerigi Cagri Uygulamasi
P3 — Satis igerigi Cagri Uygulamasi

Bu birim igin sorulacak soru tipi ve sureleri agagidaki tabloda belirtilmistir.

Sinav Turii | Baganm Soru | Sinav Siresi
(Performans)| Notu Sayisi (dk.)
A2 |Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri P1 70 Uygulama 15

ZORUNLU BiRIMLER

A2 |[Cagrn Merkezi Yonetme Faaliyetleri P2 70 Uygulama 15

A2 |Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri P3 70 Uygulama 15

3.3 Olgme ve Degerlendirme

Cagn Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Mesleki Yeterlilik Belgesini elde etmek isteyen adaylar birimlerde
tanimlanan teorik ve performansa dayall sinavlara tabi tutulur. Adaylarin mesleki yeterlilik belgesini alabilmeleri
icin birimlerde tanimlanan sinavlardan basarili olmalari gerekmektedir.

Yeterlilik birimlerindeki teorik ve performansa dayali sinavlar, her bir birim igin ayri ayri yapilabilecegi gibi birlikte
de yapilabilir. Ancak her birimin degerlendirmesi bagimsiz yapilmaldir.

Yeterlilik birimlerinin gecgerlilik suresi, birimin basarildigi tarihten itibaren iki yildir. Yeterlilik birimlerinin
birlestirilerek bir yeterliligin elde edilebilmesi igin tim birimlerin gegerliligini koruyor olmasi gerekmektedir.

4.0 BECERILER

ilgili Ulusal Meslek Standardinda belirtilen Bilgi ve Beceri Kriterleri agsagida belirtilmistir.

Analitik disiinme ve analiz yapma becerisi

Arag, gereg¢ ve ekipman bilgisi

Arastirmaci ve yaratici olma becerisi

Bilgisayar bilgisi

Cagri merkezi temel teknoloji ve temel operasyonel suregleri bilgisi
Degisen kosullara uyum saglama becerisi

Dogru diksiyon ve fonetik bilgisi

Ekip icinde calisma yetenegi

Etkin iletisim ve empati kurabilme becerisi
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Guglu ifade yetenegi

Gugll ikna yetenegi

Haberlesme aragclari bilgisi

isyeri calisma prensipleri bilgisi

Kalite kontrol prensipleri bilgisi

Mesleki teknolojik gelismelere iligkin bilgi
Mesleki terim bilgisi

Ogrenme ve égrendigini aktarabilme becerisi
Ongériill (proaktif) davranis yetenegi

Pozitif ve sabirli yaklasim gosterme becerisi
Raporlama bilgisi

Sorumluluk alabilme ve inisiyatif sahibi olma becerisi
Stres yonetimi bilgisi

Tanitim ve satig gelistirme bilgisi

Temel ¢alisma mevzuat bilgisi

Temel is sagligi ve guvenligi bilgisi

Zaman Yonetimi bilgisi

LA’ .N

5.0 ON SARTLAR

Bu yeterlilik i¢cin 6n sart aranmamaktadir.

6.0 DAVRANIS KURALLARI

ilgili Ulusal Meslek Standardinda belirtilen tutum ve davranislar agagida belirtilmistir.

v' Bilgi, islem, sikayet, satig, dneri vb. icerikli cagrilari misteri odakli bakis agisi ile kurum kdltiiriine uygun
bir sekilde yonetmek

Cagn suresini hedeflenen zaman araliinda gerceklestirmek ve zamani verimli kullanmak
Cevre, kalite ve ISG mevzuatinda yer alan diizenlemelere uymak

Goreviyle ilgili yenilikleri izlemek ve uygulamak

Hizmet dncesi, hizmet i¢i egitim ve seminerlere katilmak

iletisim kurdugu kisilere karsi giiler yiizlii, nazik ve hosgérilii davranmak

isletmeye ait arag, gere¢ ve donanimin kullanimina 6zen géstermek
Karslilasilabilecek ve karsilasgilan sorunlar karsisinda ¢dézim ve sonug odakli olmak
Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

Meslek ahlakina sahip olmak, ¢alistigi kurumun etik kurallarina uymak

Mesleki ve kisisel bilgilerini gelistirmeye, guncel olaylari takip etmeye énem vermek
Pozitif bir tutum benimsemek

Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin olmak

Verilen hedefler dogrultusunda galismalarinda planli ve diizenli olmak
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Yeniliklere agik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak

Sayfa 3/5




SEVIYE 4 Yayin Tarihi: | 17.05.2016

7/—\ | 15UY0203-4 CAGRI MERKEZI MUSTERI TEMSILCISI |PokimanNo: | PBEP.02
\’/

Rev.No: 00

Qr QO BELGELENDIRME PROGRAMI

Rev. Tarihi:

7.0 BELGELENDIRME PROSESLERI

7.1 ik Belgelendirme ve Yeniden Belgelendirme Kriterleri
ik Belgelendirme Kriteri

Adaylar firmadan veya web sitesi Uzerinden ulastiklari “Sinav Bagvuru Formu”nda talep edilen bilgileri
doldurur ve 1slak imzali olarak firmaya ulastir. Yeterlilik kapsamina gére belgenin verilebilmesi icin;

a) Basvurunun alinmasi ve degerlendirilmesi prosediriin de yazan sartlari yerine getirmesi ve kabuli
b) Olgme ve degerlendirme sonuglarinin personel belgelendirme sinav sartnamesine gore yeterli olmasi
gerekir.
Aday bu adimlardan sonra ilk belgeyi almaya hak kazanir.
Belgenin gecerlilik stresi belgenin diizenlendigi tarihte baslar ve 5 yil sliresince gegerlidir.

Yeniden Belgelendirme Kriteri

Bes yillik gegerlilik suresinin sonunda belge sahibinin performansi asagida tanimlanan yontemlerden en az biri
kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;

a) 5 yil belge gecerlilik siresi iginde yeterlilik belgesi kapsaminda toplamda en az 2 yil galistigini
kanitlayacak dokiimanlar sunmasi,

b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri igin tanimlanan performansa dayal sinavlarin (P1, P2,
P3) yapilmasi.

Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin belge gecerlilik streleri 5 yil daha uzatilir.
Saglanmig olmasi gerekmektedir.

7.3 Gozetim Yontemleri ve Kriterleri

Kiginin yeterliliginin devam ettigini izlemek amaciyla belgenin verilisinin her yeterlilik kapsaminda belirtiimis
surelerde aday takip formuna islenmis tarihlere gére belgelendirme kurulusu tarafindan hazirlanan Gézetim
Takip Formu aracilidi ile dederlendirme yapilir. Bu forma istinaden belgelendiriimis personel, SGK dékimu ve
¢alisma beyan formunu ( Her bir igsveren yetkilisine onaylatarak ) gézetim siresi bitinceye kadar beyan eder.

ilgili stire igerisinde isyerlerinden yeterliliklerde belirtilmis siire igin, aksi halde 24 aylik SGK dékimiinin
alinmasi.

isveren yetkilisince onaylanmis galisma beyan formu veya is yerinden yazi alinmasi.

Gozetim faaliyetinin yeterliliklerde belirtilen strede aksi halde 36. ayin sonuna kadar tamamlanip
kuruma iletilmesi.

7.4 Belgelendirmenin Askiya Alinmasi ve Geri Cekilmesi igin Kriterler
Belgenin Askiya Alinmasi;
Belgeler asagidaki tanimlanmis hususlarda askiya alinir:

o (Gozetim tarihi gegen belge sahipleri icin (yeterlilikler belirtiimis stirede aksi halde belge verilis tarihinden
itibaren 36. ay sonu) belgeler éncelikle 2 ay askiya alinir ve gézetim sirecinin tamamlanmasi beklenir.
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Belgelenmis personelin Belge/Logo/Marka YoOnetim proseduriine aykiri bir tutum icinde bulunmasi
durumunda, belge dncelikli olarak askiya alinir. Bu durum belge sahibine bildirilir, hatanin dizeltiimesi
icin 1 ay sure verilir.

Gozetim sonucu performansi yeterli bulunmayan veya belge sahiplerinden kaynaklanan nedenlerle
gbzetimi yapilamayan belge sahiplerinin belgeleri askiya alinir. Belgesinin askida olma nedeni ortadan
kalkan belge sahiplerinin belgelerinin gecerliligi, gegerlilik stiresi sonuna kadar devam eder.

Belgenin Iptal Edilmesi;
Belgeler asagidaki tanimlanmis hususlarda iptal edilir:

o Godzetim sureci bitmis, askiya alma siiresini gegmis belgeler,
Belge/Logo/Marka Yonetim prosediriine gore yaniltici sekilde kullaniimis ve dizeltme talebi istenmis,
ama dizeltme yapilmamis belgeler,
Belgelendirme ve gbézetim proseslerinde kasti olarak yaniltici ve yanlis bilgileri beyan ettigi anlasilan ve
/veya sahte evraka gore diizenlendigi belirlenen belgeler,
Akreditasyon kurumu ve MYK tarafindan ARYA BELGE nin yetkilerinin iptali durumunda; ilgili kurum ile
ilgili belgenin iptali eger belge, gézetim prosesine ugramamis ise gézetim prosesi zamaninda gozetim
prosesine ugramis belgeler igin ise belge suresinin sonuna kadar gegerlidir. Belge slresinin
tamamlanmasina istinaden, yeniden belgelendirmeye gidilmez.

7.5 Belgelendirmenin Kapsami veya Seviyesinin Degistiriimesi icin Kriterler

Belgenin verilme kapsaminda dederlendirilen ilgili yeterlilik, revizyonundaki kokli degisikler durumunda program
komitesi talebine istinaden belgeli personel tekrar sinava tabi tutulabilir. Bu sinav yeniden belgelendirme
doéneminde yapilir. Mevcut belge siresince gegerlidir.

ilgili Yeterlilik ile ilgili seviye degisikligi yapilmasi halinde ayni igslem yapilir.
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