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1.0 BELGELENDIRME KAPSAMI

Bu program, (15UY0203-4) Cagri Merkezi Misteri Temsilcisi Seviye 4 adaylarinin belgelendiriimesine
yonelik olarak yapilacak olan sinav igin temel sartlari, yeterlilik alanini, sinav kosullarini, kabul sartlarini ve
belgelendirme sureci hakkinda bilgilendirmeyi kapsamaktadir.

2.0 i$ VE GOREV TANIMI

Cagr Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4), iISG, cevre koruma, kalite kural ve yéntemleri cergevesinde;
¢alisma oncesi hazirlik yapan, ¢agri cevaplayan, ¢agri sonrasi arka ofis islemlerini yapan, is organizasyonu
yapan, ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yirtten nitelikli
meslek elemanidir.

Musterilerin bilgi, islem, satis, sikayet, 6neri vb. icerikli gcagrilarini misteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve
is talimatlar dogrultusunda gerceklestirir.

Musterilerden gelen cagrilari karsilayarak ¢d6zim ve eylem plani Uretir, musterilerle belirli amaclar
dogrultusunda yapilacak dis aramalari gergeklestirir. Mugteri temsilcileri uzmanlhk ve tecribelerine gore
belirli bir hizmet tirinde veya hizmet kanalinda uzmanlasmis ve yalniz o alanda galisabildigi gibi karma
olarak her turll gagriy1 ydnetecek bir yapida da ¢alisabilir.

3.0 SART KOSULAN YETERLILIK
Adaylarin mesleki yeterlilik belgesini alabilmeleri icin agagidaki birimlerde tanimlanan sinavlardan
basarili olmalari gerekir.

15UY0203-4/A1 Is Saghg ve Giivenligi, Cevre ve Isyeri Kalite Politikalan

15UY0203-4/A2 Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri

15UY0203-4/A3 insan Kaynaklar Sirecleri ve Mesleki Gelisim

3.1 Teorik Sinav

A1, A2, A3 yeterlilik birimlerinde teorik sinavlar test (T1) seklinde gerceklestirilir. Sinav sorulari, teorik
sinav kapsaminda o6lgiimesi 6ngérilen tim égrenim giktilarini ve basarim dlgutlerini dlgebilecek sekilde
tasarlanacak olup, her yeterlilik biriminin degerlendirilmesi ayri ayri yapilacaktir.

Her birimde sorulacak soru sayisi ve slreleri asagdidaki tabloda belirtiimistir. Aday her bir birimden 100 tam
puan uzerinden degerlendirilecek ve aday yine her bir yeterlilik birimi i¢in testte yer alan sorularin en az %
70 ini dogru yanittamasi durumunda bu sinavdan basarili sayilacaktir.

Teorik sinav sonuglarinin degerlendiriimesinde dodru cevap sayisi esastir. Yanlis ve bos cevap sayisi
dikkate alinmaz.

ZORUNLU BiRIMLER Sinav Tiri Basarim Soru Sinav Siiresi
(Teorik - Yazih)| Notu Sayisi (dk.)
Al |is Saghg ve Giivenligi, Cevre ve isyeri Kalite Politikalan T1 70 10 15
A2 |Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri T1 70 25 25
A3 |insan Kaynaklan Siirecleri ve Mesleki Gelisim T1 70 15 15
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3.2 (P1-P2) Performansa Dayali Sinav

Bu yeterlilikte A2 yeterlilik birimi igin P1, P2 ve P3 olmak lzere performansa dayali uygulama sinavlari
gercgeklestirilir. Adaylar igin yapilan degerlendirmeler o birim igin 15UY0203-4 Miisteri Temsilcisi Seviye-4
Ulusal Yeterliligi‘ n de verilen basarim &lgutlerini saglayacak sekilde yapilir. Performans sinavinda adayin
performansi; olglilmesi 6ngoérilen 6grenim c¢iktilarinin, basarim Olgitlerini icerecek sekilde kontrol listesi
araciligiyla degerlendiriimesi yontemiyle olgulir.

Adaylarin, P1 P2 ve P3 performans sinavlarindan basari saglamasi igin kritik adimlarin tamamindan

basarili performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basari gostermesi gerekir.

P1 - Bilgi igerigi Cagri

Uygulamasi

P2 - Sikayet icerigi Cagri Uygulamasi
P3 - Satis igerigi Cagr

Uygulamasi

Bu birim i¢in sorulacak soru tipi ve sureleri asagidaki tabloda belirtilmistir.

ZORUNLU BiRiMLER Sinav Turd Basanm Soru Sinav Slresi
(Performans) Notu Sayisi (dk.)
A2 |Cagn Merkezi Yonetme Faaliyetleri P1 70 Uygulama 15
A2 |Cagn 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 dayali sinavlara tabi tutulur. Adaylarin mesleki yeterlilik
belgesini alabilmeleri igin 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 yapilmalidir.

Yeterlilik birimlerinin gecerlilik stresi, birimin bagarildigi 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 agagida belirtilmistir.

AN N U N NN

Analitik dusinme ve analiz yapma becerisi

Arag, gere¢ ve ekipman bilgisi

Arastirmaci ve yaratici olma becerisi

Bilgisayar bilgisi

Cagri merkezi temel teknoloji ve temel operasyonel suregleribilgisi
Degisen kosullara uyum saglama becerisi

Dogru diksiyon ve fonetik bilgisi
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AN

AN N N O N YV N U U U N N U

Ekip icinde galisma yetenegi
Etkin iletisim ve empati kurabilme becerisi

Guglu ifade yetenegi

Giglu ikna yetenegi

Haberlesme araglari bilgisi

isyeri calisma prensipleri bilgisi

Kalite kontrol prensipleri bilgisi

Mesleki teknolojik gelismelere iliskin bilgi
Mesleki terim bilgisi

Ogrenme ve 6grendigini aktarabilme becerisi
Ongérili (proaktif) davranig yetenegi

Pozitif ve sabirli yaklagsim gdsterme becerisi
Raporlama bilgisi

Sorumluluk alabilme ve inisiyatif sahibi olma becerisi
Stres yonetimi bilgisi

Tanitim ve satig gelistirme bilgisi

Temel ¢calisma mevzuati bilgisi

Temel is sagligi ve guvenligi bilgisi

Zaman Yonetimi bilgisi

5.0 ON SARTLAR

Bu yeterlilik icin 6n sart aranmamaktadir.

6.0 DAVRANIS KURALLARI

ilgili Ulusal Meslek Standardinda belirtilen tutum ve davraniglar agagida belirtilmistir.

v

AR N N NN Y U U U N N NN

Bilgi, islem, sikayet, satis, éneri vb. icerikli cagrilari musteri odakli bakis agisi ile kurum kiltriine

uygun bir sekilde yénetmek

Cagn suresini hedeflenen zaman araliginda gergeklestirmek ve zamani verimli kullanmak

Cevre, kalite ve iISG mevzuatinda yer alan diizenlemelere uymak
Goreviyle ilgili yenilikleri izlemek ve uygulamak
Hizmet 6ncesi, hizmet ici egitim ve seminerlere katilmak

iletisim kurdugu kisilere karsi giiler yiizlii, nazik ve hosgoriilii davranmak

isletmeye ait arag, gereg ve donanimin kullanimina 6zen géstermek

Karsilagilabilecek ve karsilasilan sorunlar karsisinda ¢6zim ve sonug¢ odakli olmak

Kendini gelistirme konusunda istekli olmak
Meslek ahlakina sahip olmak, g¢alistigi kurumun etik kurallarina uymak

Mesleki ve kisisel bilgilerini gelistirmeye, gincel olaylari takip etmeye 6nemvermek

Pozitif bir tutum benimsemek
Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin olmak
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v Verilen hedefler dogrultusunda galigmalarinda planh ve diizenli olmak

¥" Yeniliklere acik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak

7.0 BELGELENDIRME PROSESLERI

7.1 ik Belgelendirme ve Yeniden Belgelendirme Kriterleri
ilk Belgelendirme Kriteri

Adaylar INUSEM'den veya web sitesi Uzerinden ulastiklari “Sinav Bagvuru Formu®nda talep edilen bilgileri
doldurur ve islak imzali olarak INUSEM’e ulastirir. Yeterlilik kapsamina goére belgenin verilebilmesi igin;

a) Belgelendirme Prosedirinde yazan sartlari yerine getirmesi ve kabull
b) Olgme ve degerlendirme sonuglarinin Sinav Uygulama Prosedirine goére yeterli olmasi gerekir.

Aday bu adimlardan sonra ilk belgeyi almaya hak kazanir. Belgenin gecerlilik stiresi belgenin diizenlendigi
tarihte baslar ve 5 yil siiresince gegerlidir.

Yeniden Belgelendirme Kriteri

Bes yillik gecerlilik siiresinin sonunda belge sahibinin performansi asagida tanimlanan yéntemlerden en
az biri kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;

a) 5 yil belge gegerlilik sUresi iginde yeterlilik belgesi kapsaminda toplamda en az 2 yil ¢alistigini
kanitlayacak dokimanlar sunmasi,

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

Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin belge gegerlilik streleri 5 yil daha uzatilir.Saglanmis olmasi
gerekmektedir.

7.3 Gozetim Yontemi ve Gozetim
Sikhigr Yontem:

Yéntem olarak gozetim siiresi gelen adaylar icin Performans izleme Raporu formu ile dederlendirmeye
alinir. Bu form ilgili belge sahiplerine ve isverenleri tarafindan gerekli adimlari doldurularak INUSEM’e islak
imzali olarak gonderilir. Gelen evrak Mudir tarafindan incelenir ve varsa ekleri kontrol edilerek yeterli
g6rulmesi halinde belge suresi sonuna kadar gegerliligini strdurdr.

Sézetim SIKIL:

Belge gecerlilik suresi icerisinde adaylar gozetime tabi tutulur. Adayin performansi belge aldigi tarihten itibaren
2. yilile 3. yil arasinda sinav ve belgelendirme kurulusunun belirleyecegi gézetim yontemi ile degerlendirilir.

Gozetim sonucu performansi yeterli bulunmayan veya belge sahiplerinden kaynaklanan nedenlerle
g6zetimi yapilamayan belge sahiplerinin belgeleri askiya alinir. Belgesinin askida olma nedeni ortadan
kalkan belge sahiplerinin belgelerinin gecerliligi, gecerlilik sliresi sonuna kadar devam eder.
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7.4 Belgelendirmenin Askiya Alinmasi ve Geri Gekilmesi igin Kriterler

Belge sahibi basvuru sirasinda imzalamis oldugu Aday Sézlesmesi ve Sinav Basvuru Formunun geregini
yerine getirmedigi veya belgenin belirlenen kurallar disinda kullanildiginin tespiti halinde askl/iptal islemleri
uygulanir.

Belgenin Askiya alinmasi: Belge asagidaki sartlarin olusmasi durumunda Belgelendirme Karar Vericisi
karari ile alti (6) ayr asmamak kaydi ile askiya alinir.

. Belgelendirilmis kisinin, génulll olarak gegcici askiya alma talebinde bulunmasi,

. Belgelendirilmis kisinin, belgelendirme sartlarini karsilamada devamli ve ciddi sekilde basarisiz
olmasi,

. Belgelendirilmis kisinin gbzetim veya yeniden belgelendirme faaliyetlerinin gerekli sartlarda

yapilmasina izin vermemesi,

. Belgelendirilmis kisinin sézlesme metnindeki ylkumlulikleri, belgenin iptalini gerektirmeyecek oOlglde
ihlal etmesi,
. Belgelendirme kapsaminda yer alan Ulusal Yeterlilige iliskin, ilgili standart disinda uygulanmasi

gereken yasal yaptinmlarin yerine getiriimediginin tespiti,

. Belgelendirme kurallarina uyulmamasi,
. Belge ve logonun yanlis kullanimi,
. ik gézetim siiresini; sebepsiz olarak 2 hafta ve/veya daha fazla ertelemesi durumunda.

Belgenin askiya alinmasi karari, karar verici tarafindan alinir. Belgenin askiya alindig, ilgili kisiye yazili olarak
bildirilir. INUSEM gerekli gérdiigiinde, askiya alma siiresini, Miidiir karariyla bir defa en ¢ok 3 ay uzatabilir.
Askiya alma slresince belgelendiriimis kisi yanlis bilgilendirme yapamaz. Askiya alinma durumunda, ilgili
kisinin mesleki yeterlilik belgesi gecici olarak gecersizdir. Kisi, belgenin askiya alinma kararinin tebliginden
itibaren belge ve logo kullanimini durdurur. Askiya alma suresince ilgili kisi, belgeye ait haklardan
yararlanamaz. Belgenin askiya alinma durumunda, inuper.inonu.edu.tr belge sorgulama ekranindan
yayinlanarak kamuoyunun erisimine sunulacaktir. Belgesi askiya alinan kigiler, askiya alma gerekgelerinin
ortadan kaldirildigini yazili olarak, objektif deliller ile INUSEM'’ e bildirmeleri durumunda askiya alma islemi
ortadan kaldirihr.

Belgenin iptal Edilmesi: Asagidaki hallerde belge iptal ediimektedir;

. Belge askiya alindiktan sonra, askidan kalkmasi igin gerekli sartlarin saglanmamasi,
. Belgenin yaniltici ve haksiz kullanimi,
. INUSEM tarafindan tahakkuk ettirilen {icretlerin, fatura edilmesini takip eden 30 giin

icerisinde 6denmemesi,

. Belgenin gecerlilik siresi icinde, yapilan sinavlarda ve/veya belirlenen kontrol/gbzetim/yeniden
belgelendirme faaliyetlerinde musterinin ulusal yeterlilik sartlarini tamamen yitirdiginin tespiti,
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Belgelendirilmig kiginin belge ve ekleri Uzerinde tahribat yapmasi,

Belgelendirilmis kisi istegi.

7.5 Belgelendirmenin Kapsami veya Seviyesinin Degistirilmesi icin Kriterler

Belgenin verilme kapsaminda de@erlendirilen ilgili yeterlilik, revizyonundaki koklu degisikler durumunda
program komitesi talebine istinaden belgeli personel tekrar sinava tabi tutulabilir. Bu sinav yeniden
belgelendirme déneminde yapilir. Mevcut belge suresince gecerlidir.

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

8.0 Revizyon

Yayin
Tarihi

Revizyon Tarihi | Revizyon Seviyesi | Revizyon Konusu




