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1.0 BELGELENDIRME KAPSAMI

Bu program, 15UY0204-5 Gagri Merkezi Takim Lideri Seviye 5 adaylarinin belgelendiriimesine yonelik olarak
yapilacak olan sinav i¢in temel sartlari, yeterlilik alanini, sinav kosullarini, kabul sartlarini ve belgelendirme
sureci hakkinda bilgilendirmeyi kapsamaktadir.

2.0 i$ VE GOREV TANIMI

15UY0204-5 Cagn Merkezi Takim Lideri Seviye 5 ; is saghgi ve glivenligi, gevre koruma ve kalite gereklilikleri
cercevesinde; galisma dncesi hazirlik yaparak operasyonun yuritilmesini saglayan, operasyon igerisinde insan
kaynaklari sdreglerinin uygulanmasina destek veren, cadri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve
mesleki gelisim faaliyetlerini yiriten nitelikli kigidir.

Cagr Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) mevcut ve potansiyel musteriler ile ¢gagri merkezleri lizerinden kurulan
iletisimi ylriten musteri temsilcilerinden olusan grubu yonetir.

Cagri Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) muisterilerin bilgi, islem, satis, sikayet, 6neri ve benzeri igerikli gagrilarinin
musteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlari dogrultusunda gerceklestiriimesini saglar, kendisine bagl
musteri temsilcilerinin belirlenen standartlar dahilinde hizmet verdigini kontrol eder.

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

15UY0204-5/A1 is Saghg ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim
15UY0204-5/A2 Cagri Merkezi Yonetme Faaliyetleri

3.1 Teorik Sinav

Al, A2 yeterlilik birimlerinde teorik sinavlar test (T1) ve seklinde gergeklestirilir. Sinav sorulari, teorik sinav
kapsaminda o6l¢lilmesi 6ngoérilen tim 6grenim ¢iktilarini ve basarim olgtlerini dlcebilecek sekilde tasarlanacak
olup, her yeterlilik biriminin degerlendiriimesi ayri ayri yapilacaktir.

Her birimde sorulacak soru sayisi ve slreleri asagidaki 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 degerlendiriimesinde dogru cevap sayisi esastir. Yanlis ve bos cevap sayisi dikkate
alinmaz.

ZORUNLU BIRIMLER Sinav Tirii | Bagsarim | Soru | Sinav
(Teorik- Notu Sayisi | Siresi
Yazili) (dk.)
Al Is Saghgi ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve T1 70 30 45
Mesleki Gelisim
A2 Cagri Merkezi Yonetme Faaliyetleri T1 70 26 39
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3.2 (P1- P2 ) Performansa Dayali Sinav

Bu vyeterlilikte A2 vyeterlilik birimi icin P1 ve P2 olmak U(izere performansa dayali uygulama sinavlari
gerceklestirilir. Adaylar igin yapilan degerlendirmeler o birim igin 15UY0204-5 Cagri Merkezi Takim Lideri
Seviye 5 Ulusal Yeterliligi' nde verilen basarim olgitlerini saglayacak sekilde yapilir. Performans sinavinda
adayin performansi; 6l¢ilmesi 6ngdrulen dgrenim c¢iktilarinin, basarim oOlgitlerini icerecek sekilde kontrol listesi
araciligiyla degerlendiriimesi yontemiyle ol¢ulir.

Adaylarin, P1 ve P2 performans sinavlarindan basari saglamasi igin kritik adimlarin tamamindan basarih
performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 bagari g0stermesi gerekir.

P1: Konusma Kalitesi Degerlendirme Uygulamasi
P2: Performans Degerlendirmesi Geribildirim Uygulamasi

Bu birim i¢in sorulacak soru tipi ve sureleri agsagidaki tabloda belirtilmigtir.

ZORUNLU BIiRIMLER Sinav Tiirii Basarim Soru Sinav
(Performans) Notu Sayisi Siresi
(dk.)
A2 | Konusma Kalitesi Degerlendirme Uygulamasi P1 70 Uygulama 15
A2 | Performans Degerlendirmesi Geribildirim Uygulamasi P2 70 Uygulama 10

3.3 Olgme ve Degerlendirme

15UY0204-5 Cagn Merkezi Takim Lideri Seviye 5 Mesleki Yeterlilik Belgesini elde etmek isteyen adaylar
birimlerde tanimlanan teorik ve performansa dayali sinavlara tabi tutulur. Adaylarin mesleki yeterlilik belgesini
alabilmeleri icin birimlerde tanimlanan sinavlardan basarili olmalari gerekmektedir.

Yeterlilik birimlerindeki teorik ve performansa dayall sinavlar, her bir birim icin ayri ayri yapilabilecegi gibi birlikte
de yapilabilir. Ancak her birimin degerlendirmesi bagimsiz yapiimalidir.

Yeterlilik birimlerinin gegerlilik sresi, birimin basarildigi tarihten itibaren iki yildir. Yeterlilik birimlerinin
birlestirilerek bir yeterliligin elde edilebilmesi i¢in tim birimlerin gegerliligini koruyor olmasi gerekmektedir.

4.0 BECERILER

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

1. Analitik disliinme ve analiz yapma becerisi

2. Arag, gere¢ ve ekipman kullanma bilgi ve becerisi

3. Arastirma ve raporlama bilgi ve becerisi

4. Bilgisayar ve bilgi teknolojisi araglarini kullanma bilgi ve becerisi

5. Cagri merkezi temel teknoloji bilgisi ve kullanma becerisi

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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6. Cagri merkezi temel teknoloji ve operasyonel sure¢ bilgi ve uygulama becerisi

7. Egitim ihtiyag analizi bilgi ve becerisi

8. Ekip ydnetimi becerisi

9. Etkin iletisim teknikleri (kisisel, kisilerarasi, érgutsel iletisim) bilgi ve uygulama becerisi

10. insan kaynaklari siiregleri bilgi ve uygulama becerisi

11. ISG ve gevre koruma énlemleri bilgisi

12. Is organizasyonu becerisi

13. Isyeri calisma prensipleri bilgisi

14. Kalite bilgisi

15. Ongoriilii (proaktif) davranma becerisi

16. Rehberlik yapma becerisi

17. Stres yonetimi becerisi

18. Tanitim ve satis gelistirme bilgi ve becerisi
19. Temel ¢calisma mevzuati bilgisi

20. Zaman yonetimi becerisi

5.0 ON SARTLAR

Bu yeterlilik icin 6n sart aranmamaktadir.

6.0 DAVRANIS KURALLARI

ilgili Ulusal Meslek Standardinda belirtilen tutum ve davranislar asagida belirtilmistir.

1. Bilgi, islem, sikayet, satis, 6neri ve benzeri icerikli cagrilar misteri odakli bakis agisi ile kurum kilttrine

uygun bir sekilde ydnetmek
2. Calisma zamanini etkili ve verimli kullanmak

3. Cevre, kalite ve ISG kurallarina uymak

4. Degisime acik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak

5. Deneyimlerini is arkadaglarina aktarmak
6. Ekip icinde uyumlu ¢alismak

7. Genel is etigi kurallarina uygun hareket etmek

8. Isyerine ait arag, gereg ve donanimin kullanimina ézen géstermek

9. Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

HAZIRLAYAN
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ONAYLAYAN
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10. Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranmak
11. Siirec kalitesine 6zen gostermek
12. Suregleri iyilestirici ve gelistirici 6nerilerde bulunmak

13. Uygun (s6zli ve s6zlt olmayan) iletisim becerileri sergilemek

7.0 BELGELENDIRME PROSESLERI

7.1 ik Belgelendirme ve Yeniden Belgelendirme Kriterleri

ik Belgelendirme Kriteri

Adaylar firmadan veya web sitesi GUzerinden ulastiklar “Aday Basvuru Formu”nda talep edilen bilgileri doldurur
ve islak imzali olarak INUSEM’e ulastirir. Yeterlilik kapsamina gére belgenin verilebilmesi igin;

a) Belgelendirme Prosedurinde yazan sartlar yerine getirmesi ve kabull

b) Olgme ve degerlendirme sonuglarinin Sinav Uygulama Prosediiriine gore yeterli olmasi gerekir.
Aday bu adimlardan sonra ilk belgeyi almaya hak kazanir.
Belgenin gecerlilik siresi belgenin dizenlendigi tarihte baslar ve 5 yil siresince gegerlidir.

Yeniden Belgelendirme Kriteri

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

a) 5 yil belge gecerlilik suresi icinde yeterlilik belgesi kapsaminda toplamda en az 2 yil ¢alistigini
kanitlayacak dokimanlar sunmasi,

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

Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin belge gecerlilik sureleri 5 yil daha uzatilir. Saglanmis olmasi
gerekmektedir.

7.2 Gozetim Yontemi ve Gdzetim Gozetim Yontemleri ve Kriterleri

Belgelendirilen kigilerin ilgili ulusal yeterlilikler dogrultusunda ve yetkilendirilen siireler iginde belgelendirme
konusu ile ilgili galistiginin ve belgelendirilen kisinin yeterliliginin surdurdigindn kontrold saglamak igin yapilir,
gozetim faaliyetinin yuratilmesine iligkin izlenmesi gereken metot ve esaslari asagida ki gibidir. Aday ve
Belgelendirilmis kisilerin kayitlari Mudar koordinasyonunda Kalite Ydneticisi tarafindan tutulur.

Gozetim zamanlari ve sikhgi 15UY0204-5 Cagri Merkezi Takim Lideri Seviye 5 ulusal yeterlilik dogrultusunda
hazirlanan Ulusal Yeterlilik Matrisinde tanimlanmigtir. Gozetim zamanina 3 ay, 2 ay ve 1 ay kala belgeli kisi
mamkun ise email yoluyla, mimkin olmadigi durumlarda SMS veya telefon ile bilgilendirilir. Gézetim faaliyeti,
belgeli kisinin igvereni tarafindan doldurulan Gézetim Performans izleme Formu ile gergeklestirilir. Belgeli
Kisinin igvereni tarafindan doldurulan Gézetim Performans izleme Formu INUSEM’ e ulastiktan sonra formda
ilgili alanlar Mudur tarafindan doldurulur, belgeli kisinin yeterliliginin devam ettigi tespit edilirse belge
gegerliligini korur.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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Belgeli kisinin yeterliliginin devam ettigini ispat edememesi, belgeli kisiye ulasilamamasi vb. durumlarda belge
askiya alinir, aski slresi maksimum 6 aydir. Aski slresi dolan ve aski surecine sebep olan durumun ortadan
kalkmamasi durumunda belge iptal edilir. Aski ve iptal durumlar www.inuper.inonu.edu.tr adresinde
yayinlanir.

7.3 Belgelendirmenin Askiya Alinmasi ve Geri Cekilmesi igin Kriterler

Belge sahibi basvuru sirasinda imzalamig oldugu belgelendirme stzlesmesi geregini yerine getirmedigi veya
belgenin belirlenen kurallar disinda kullanildiginin tespiti halinde askl/iptal islemleri uygulanir.

Belgenin Askiya alinmasi: Belge asagidaki sartlarin olusmasi durumunda Sektér Karar Vericisi karari ile alti
(6) ay1 asmamak kaydi ile askiya alinir.

. Belgelendirilmis kisinin, gonulll olarak gegici 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 s6zlesme metnindeki yukiumlullkleri, belgenin iptalini gerektirmeyecek 6lcide
ihlal etmesi,
. Belgelendirme kapsaminda yer alan Ulusal Yeterlilige iliskin, ilgili standart disinda uygulanmasi

gereken yasal yaptirimlarin 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 alindidi, ilgili kisiye yazili olarak
bildirilir. INUSEM gerekli gérdiigiinde, askiya alma siiresini, Midir karariyla bir defa en ¢ok 3 ay uzatabilir.
Askiya alma suresince belgelendirilmis kisi yanlis bilgilendirme yapamaz. Askiya alinma durumunda, ilgili
kisinin mesleki yeterlilik belgesi gegici olarak gecersizdir. Kisi, belgenin askiya alinma kararinin tebliginden
itibaren belge ve logo kullanimini durdurur. Askiya alma slresince 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 kaldinldigini yazili olarak, objektif deliller ile INUSEM’ e bildirmeleri durumunda askiya alma islemi
ortadan kaldirilir.

Belgenin iptal Edilmesi: Asagidaki hallerde belge iptal edilmektedir;

. Belge askiya alindiktan sonra, askidan kalkmasi i¢in gerekli sartlarin saglanmamasi,
. Belgenin yaniltici ve haksiz kullanimi,
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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INUSEM tarafindan tahakkuk ettirilen {icretlerin, fatura edilmesini takip eden 30 giin

icerisinde 6denmemesi,

Belgenin gecerlilik sidresi icinde, yapilan sinavlarda ve/veya belirlenen kontrol/gézetim/yeniden
belgelendirme faaliyetlerinde musterinin ulusal yeterlilik sartlarini tamamen vyitirdiginin tespiti,

Belgelendirilmis kisinin belge ve ekleri (izerinde tahribat yapmasi,

Belgelendirilmis kisi istegi.

7.4 Belgelendirmenin Kapsami veya Seviyesinin Degistirilmesi igin Kriterler

Belgenin verilme kapsaminda degerlendirilen ilgili yeterlilik, revizyonundaki kokli dedisikler durumunda program
komitesi talebine istinaden belgeli personel tekrar sinava tabi tutulabilir. Bu sinav yeniden belgelendirme
déneminde yapilir. Mevcut belge siresince gecerlidir.

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

8.0 Revizyon
Yayin Revizyon Tarihi | Revizyon Seviyesi | Revizyon Konusu
Tarihi
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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