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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

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

ANONS: Arayanlara dinletilmek iizere kayit edilmis s6zlii mesaji,

ARKA OFIS: ilk temasta cevaplanamayan ¢agrilarin islemlerinin yapildig1 ve miisteriye geri
dontistin gerceklestirildigi boliimii,

CEVAPLANAMAYAN/KAYBEDILEN CAGRI: Arayanin miisteri temsilcilerinin yer
aldig1 kuyruga dahil olduktan sonra, bir temsilciye ulasmadan telefonu kapatmasini,

CEVAPLANAN CAGRI: Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agrinmn bir
temsilciye ulastigl zaman yanitlanmis sayilmasini,

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

CAGRI MERKEZI BILGISAYAR UYGULAMALARI: Aym anda farkli kapsamdaki
islemlerin gerceklesmesine imkéan saglayan, birbiri ile entegre olan veya olmayan sistemler
biitiiniind,

CAGRI MERKEZI: Kurumlarin temasta olduklari kisi ve/veya kurumlarla olan ve tiim
iletisim kanallar ile gergeklesen 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 g¢ogunlukla veri girisi,
formlarin doldurulmasi veya harici aramalar yapilmasi gibi miisteri temsilcisinin diger gelen
cagrilart yanitlayamadigi durumlardaki islersi,

DIS ARAMA: Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme ve benzeri
ile ilgili olarak belirli faaliyetler i¢in miisteri temsilcisinin miisteriye telefon araciligi ile
ulasmasini,

GERIBILDIRIM: Miisteri temsilcisinin cevapladigi ¢agrilar, yaptig1 isler ve genel tutum,
davraniglar1 ile ilgili ne kadar etkili olduguna yonelik aldigi doniit, gelistirmeye yonelik
tespitlerin paylagimini,

ISCO: Uluslararasi Standart Meslek Siniflamasini,

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

ISG: Is Sagh ve Giivenligini,
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KUYRUK: Arayanlar1 bir temsilci bos kalana kadar bekletmeyi, ayn1 zamanda, bir
sistemdeki islem gormeyi bekleyen seylerin bir listesini (6rnegin e-posta mesajlari),

PUANTAJ: Miisteri temsilcilerinin ise giris ¢ikislarini tespit ederek ise olan devamliliklarini,
toplam calisma siirelerini gosteren ve ticret hesaplamalarina yardimet olan 6l¢iim sistemini,

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

TEHLIKE: Is yerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, calisan1 veya isyerini
etkileyebilecek zarar veya hasar verme potansiyelini,

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

YETKILI CAGRISI: Miisteri temsilcisi tarafindan sonuglandirilamayan ve tammli is
stirecleri dahilinde takim liderine aktarilan/ytikseltilen ¢agrilar

ifade eder.
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1. GIRIS

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) Ulusal Meslek Standard: 19/10/2015 tarihli ve 29507
saylllt Resmi Gazete’de yayimlanan Ulusal Meslek Standartlarinin ve Ulusal Yeterliliklerin
Hazirlanmas1 Hakkinda Yonetmelik ve 27/11/2007 tarihli ve 26713 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektor Komitelerinin Kurulus, Gorev, Calisma Usul
ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik hiikiimlerine gére MYK’nin gorevlendirdigi Cagri
Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmis, sektordeki ilgili kurum ve kuruluglarin goriisleri
alinarak degerlendirilmis ve MYK Is ve Yonetim Sektdr Komitesi tarafindan incelendikten
sonra MYK Yo6netim Kurulunca onaylanmaistir.

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) Ulusal Meslek Standardinin 01 no’lu revizyonu,
MYK tarafindan yapilmis ve MYK s ve Yonetim Sektdr Komitesi tarafindan incelendikten
sonra MYK Yo6netim Kurulunca onaylanmaistir.
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2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

Cagri Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) is saghgt ve giivenligi, ¢cevre koruma ve Kalite
gereklilikleri gergevesinde; caligma Oncesi hazirlik yaparak operasyonun yiiriitilmesini
saglayan, operasyon igerisinde insan kaynaklari siireclerinin uygulanmasina destek veren,
cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yiiriiten
nitelikli kisidir.

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) mevcut ve potansiyel miisteriler ile ¢agr1 merkezleri
iizerinden kurulan iletisimi yiiriiten miisteri temsilcilerinden olugan grubu yonetir.

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) miisterilerin bilgi, islem, satis, sikdyet, Oneri ve
benzeri igerikli ¢agrilarmin miisteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlar
dogrultusunda gergeklestirilmesini saglar, kendisine bagli miisteri temsilcilerinin belirlenen
standartlar dahilinde hizmet verdigini kontrol eder.

2.2. Meslegin Uluslararasi Simiflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO 08: 3341 (Biiro siipervizorleri)
2.3. Saglk, Giivenlik ve Cevre ile Ilgili Diizenlemeler

2872 sayil1 Cevre Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.
5510 say1l1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi Kanunu ve yiirtirliikteki alt mevzuati.
6331 sayili Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.

Ayrica; 1g saghigl ve giivenligi ve ¢evre ile ilgili yiiriirlilkte olan diger mevzuata uyulmasi
esastir.

2.4. Meslek ile Tlgili Diger Mevzuat

1774 sayil1 Kimlik Bildirme Kanunu ve ilgili alt mevzuati.

6502 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ve ilgili alt mevzuati.

4857 sayil Is Kanunu ve vyiiriirliikteki alt mevzuati.

5411 sayil1 Bankacilik Kanunu ve ilgili alt mevzuati.

5809 sayil1 Elektronik Haberlesme Kanunu ve ilgili alt mevzuati.

6356 sayil1 Sendikalar ve Toplu Is Sozlesmesi Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati

Ayrica; meslek ile ilgili yiiriirliikte olan diger mevzuata uyulmasi esastir.
2.5. Cahisma Ortamm ve Kosullar1

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) calismalarini genellikle ofis ortaminda gergeklestirir.
Miisteri ile cagr1 merkezleri arasindaki iletisim; telefon, e-posta, anlik mesajlagsma
programlari, sosyal medya, faks, kisa mesaj gibi elektronik iletisim araglari ile temas
kurulmasi sonucu olusur.
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Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5), iyi aydinlatilmis, havalandirilmis ve ise gore
hazirlanmis uygun ergonomik ortamlarda ¢alisir. Isin ihtiyaglar1 dogrultusunda ¢alismalarini
evde veya sahada da gerceklestirebilir.

2.6. Meslege iliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilikler bulunmamaktadir.
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Ulusal Meslek Standardi

3. MESLEK PROFILI

3.1.  Gérevler, islemler ve Basarim Olciitleri

13UMS0315-5/15.08.2018 / 01
Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Adi Kod Ag¢iklama
A11 Is siireglerinin dzelliginden ve/veya kurulustan kaynaklanabilecek risk ve tehlike
- durumlarinda ilgili kisi ya da birimlere bildirimde bulunur.
Giivenli ve saglikli ¢alisma
Al yontemlerini uygulamak A12 Arag, gereg ve ekipmanlari talimatlara ve kurulus prosediirlerine uygun olarak
- kullanr.
Al3 ISG konusundaki yasal ve ¢alisma alanina ait kurallar1 uygular.
. . . A2l Acil durumlarda ¢ikis veya kagis planlarina uygun hareket eder.
Is saghigi ve giivenligi
A (ISG) ile'g:c?vre koruma Acil durum planlarim
onlemlerini uygulamak | A 2 uygulamak A22 Caligma ortaminda olusan kaza durumlarinda yetki alanindaki prosediirleri yiiriitiir.
A23 Acil durumlarda miidahale i¢in acil durum ekibiyle iletisime gecer.
A31 Calisma ortaminda ortaya ¢ikan gevresel atiklarin ve doniistiiriilebilir malzemelerin
N .. e dogru yere iletilmesini saglar.
A3 Cevre koruma dnlemlerini
' uygulamak .. . . T
A32 Kaynaklari (enerji, sarf malzemeleri ve benzeri) tasarruflu ve verimli bir sekilde
e kullanr.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod | Adi Kod Aciklama

, o B11 Sorumlulugundaki siireclerin giincel mevzuata ve kurulus prosediirlerine

Is siiregleriyle ilgili mevzuat il uygunlugunu kontrol eder.

B.1 ve prosediir degisikliklerini
takip etmek . ) ) )
B.12 Mevzuat/prosediir degisimlerine gore sorumlulugundaki siiregleri giincelleyerek

ilgili ¢alisanlar1 bilgilendirir.

B.2.1 Yapilacak iglemin tiiriine gore kalite saglama gerekliliklerini uygular.

. - - - B.2.2 Siireg, arac-gere¢ ve malzemelerin uygunlugunun denetlenmesini saglar.
i siireglerinin B2 Kalite gerekliliklerini ¢> arag-geree yguniug g
mevzuata, kurulus uygulamak B.23 Sorumluluk alanlarinda saptanan hatalar1 kayit altina alarak tekrarlanmamasi i¢in
B prosediirlerine ve kalite - onlem alir.
gerekliliklerine - - )
- < Kurulugun hizmet kalite standartlarina uygun prosediirlerin olusturulmasina
uygunlugunu saglamak B.2.4
yardimet olur.
B.3.1 Is siirecleri ile ilgili bilgilerin gizlilik ve giivenligini saglamaya yonelik erigim
e Onlemlerinin alinmasini saglar.
Kisisel ve kurumsal bilgilerin ) ) o
s .. e B.3.2 Dosya ve kayitlarin dijital ve fiziksel giivenlik dnlemlerinin alinmasini saglar.
B.3 gizliligini ve giivenligini
saglamak .
B.3.3 Isveren tarafindan belirlenmis olan bilgi gizliligi ve giivenligi ilkelerine uyar.
B.3.4 Tanimlanan is siireclerine gore ilgili evraklari ilgili kisilere gonderir.
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Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No
Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod Adi Kod |Adi Kod | Aciklama

C.1.1 | Vardiyasina geldigi zaman bekleyen ¢agri/islem/talep sayisini kontrol eder.

Vardiya 6ncesi, bilgisayarini agarak isi ile ilgili bilgilendirmeleri e-posta ya da

cl2 duyuru portallarindan kontrol eder.

isi ile ilgili planlama ve Takimindaki miisteri temsilcilerinin ¢agri merkezi uygulamalarina girig 6ncesi

C1 kontrolleri gerceklestirmek C.1.3 | hazirliklarinda sorun yagsanmast durumunda ¢6ziim iiretir ya da ilgili birimlere
aktarir.
c14 Takimindaki miisteri temsilcilerinin eksiksiz ve zamaninda igbag1 yapmak iizere
- hazir bulunduklarini sistem {izerinden ve/veya gbzlem yaparak kontrol eder.
C15 Takiminda eksik veya fazla miisteri temsilcisi tespit etmesi durumunda sirket
c Calisma oncesi hazirlik o calisma prensipleri dogrultusunda gerekli eylem planlarini olusturur.
yapmak

C.2.1 |Kullanilan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina giris yapar.
C.2.2 | Projenin gerektirdigi bilgisayar, sistem ve programlarinin ¢aligirh@imi kontrol eder.

C.2 I5 igin gerekli arag ve geregleri C.2.3 | Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasanirsa teknik birime ileterek takip eder.

hazirlamak

C.2.4 | Arag ve gereclerin temizligini ve ergonomisini gézlem yaparak kontrol eder.

Kirtasiye malzemelerinin titkenmesi durumunda ilgili birimden teminini

€25 saglar/talepte bulunur.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod | Aciklama
Operasyonun niteligine gore belirlenmis ve gorev taniminda yer alan raporlari
D.11 . A >
hazirlayabilmek igin ilgili kaynaklardan verileri alir.
D.1.2 |Periyodik veya 6zel raporlarin yapilmasim diizenli olarak takip eder ya da hazirlar.
D.1 | Raporlar1 hazirlamak D.1.3 |Raporlarin dogrulugunu diizenli olarak kontrol eder.
D.1.4 | Raporlan ilgili kisilerle paylasir.
D15 Raporlari analiz ederek gerekli eylem planlarini olusturur ya da ilgili birimlerle
- tespitlerini paylasir.
Cagri merl.<e_zi D.2.1 | Takimina tanimli hedefler ve kalite standartlari gergevesinde liderlik eder.
D faaliyetlerinin
yiiriitiilmesini saglamak
(devam var) D.2.2 | Takim hedeflerinin gerceklesmesini saglar.
Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerini (gelen ¢agri, cevaplanan ¢agri, kacan gagri,
D.2.3 . . . A e .
ara dinlenme siireleri, satis rakamlar1 ve benzeri) sistem tizerinden takip eder.
Cagr1 merkezi operasyonun - . . .
D.2 | sirekliligini saglamak D24 Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerinin iyilestirilmesi i¢in eylem planlarin
olusturur.
(devamu var)
D25 Takiminin vardiya planina uyumunu, vardiya giris-¢ikiglarini, giinliik ve/veya
o haftalik - aylik olarak takibini gerceklestirir.
D.2.6 | Gerektiginde ¢agri tahminleme ve buna bagl olarak vardiya planlamasini yapar.
D.2.7 | Takimindaki miisteri temsilcilerine isin detaylarini aktarir.
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Gorevler

islemler

Basarim Olciitleri

Kod

Ad1

Kod

Ad1

Kod

Aciklama

Cagr1 merkezi
faaliyetlerinin
yiiriitiilmesini saglamak
(devamu var)

Miigteri temsilcilerinin bilgisayar uygulamalarina girisi i¢in gerekli sifreleri ilgili

D.238 birimlerden talep eder.
D29 Takimindaki miisteri temsilcilerine isi ile ilgili s6zlii ya da yazili olarak
- bilgilendirmeler yapar.
D.2 Ca el m.%rk?ZI gperasyonun D.2.10 | Takimindaki miisteri temsilcilerinin ihtiyaci halinde gerekli yonlendirmeleri yapar.
stirekliligini saglamak
Ihtiya¢ duyulmasi ve gorevlendirme yapilmasi halinde iist yoneticisine destek olur,
D.2.11 . - .
kismi olarak sorumluluklari {istlenir.
D.2.12 | Operasyonel ihtiyaglar dogrultusunda farkli projelere destek verir.
D.3.1 |Ekibindeki miisteri temsilcilerine rehberlik yapar.
D.3.2 | Takiminin verimliligini saglamak veya artirmak i¢in eylem planlar1 olusturur.
Is kalitesi ve verimliligi artirmak icin takimimin ihtiya¢ duydugu her tiirlii soru ya da
5 . o D.3.3 |sorunlarda aninda destek olmak i¢in kendi degerlendirmeleri, dngoriileri
D.3 .Cagn. me.rkezmln verimliligine ve dogrultusunda sorumlu oldugu miisteri temsilcilerinin yaninda, platformda olur.
' is kalitesine katki saglamak -
D34 Is kalitesi ve verimliligi artirmak i¢in takiminin ihtiya¢ duydugu anda ulasilabilir
" | durumda olur.
D.3.5 | Misteri temsilcilerinin yetkilerini asan durumlarda islem onayi verir.
D36 Miisteri temsilcileri araciligi ile gerektigi durumlarda yonlendirilen yetkili

cagrilarini cevaplar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
Takimindaki miisteri temsilcilerinin ¢agrilarini kalite standartlar1 dogrultusunda
D.4.1 S X . .
belirli periyotlarda rastgele secerek sistem iizerinden dinler.
D.4.2 Takimindaki miisteri temsilcilerine ait dinledigi ¢agrilar1 degerlendirir.
D43 Degerlendirdigi ¢agrilardan gelisim alanlarini tespit ederek miisteri temsilcilerine
o geribildirim verir.
D44 Kalite standartlar1 ¢ergevesinde belirlenen araliklarla takimindaki miisteri
L o o temsilcileri ile toplant1 yapar.
D4 Konugma kalitesi ve bilgi
' standardint saglamak Kendisine bagli miisteri temsilcilerinin vermis olduklari hizmete iligkin gelisim
Cagr1 merkezi D45 alanlarin1 gézlem, ¢agr1 dinleme, rapor sonuglari, anlik seviye tespit
D faaliyetlerinin o degerlendirmeleri ve benzeri yontemlerle tespit ederek gerekli durumlarda egitim
yiiriitiilmesini saglamak verir ya da egitmen tarafindan verilmesi i¢in talepte bulunur.
D46 Takiminda yer alan miisteri temsilcilerinin girketin kalite politikasi, vizyon, misyon
o Ve operasyonuna ait prosediir ve talimatlar hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglar.
D47 Sistem, {iriin, uygulama, siire¢ ve benzeri konularda gelistirme Onerilerini ilgili
o birimlere iletir.
, ) D51 Yoneticisi tarafindan gorevlendirilmesi durumunda farkli projelere destek olur.
D5 Is gelistirme konularinda destek
' olmak D.5.2 Gerekli durumlarda sistem, iiriin, uygulama, siire¢ ve benzeri konularda isini

gelistirmek iizere gorev alir.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Aciklama
E11 Sirket tarafindan belirlenen araliklarla sayisal performans verilerini sistem iizerinden
- kontrol eder.
E.1.2 Performans verilerinin dogrulugu ile ilgili sorumlulugu dahilindeki onaylar1 verir.
E.1.3 Performans sonuglarini yoneticisi ile paylasir.
E.l P?rformans sistemini Performans geri bildirimlerini miisteri temsilcilerine yazili ve sozlii olarak
yonetmek El4 gy
gerceklestirir.
E.15 Performans sistemi ile ilgili misteri temsilcilerinden gelen sorulari cevaplar.
E.1.6 Performans sistemi ile ilgili sorunlar i¢in ¢6ziim tretir.
E.1.7 Miisteri temsilcilerinin performansi hakkinda ilgili kisilere rapor verir.
L . Miisteri temsilcilerinin vardiya degisikliklerini, izin taleplerini ve giinliik vardiya
Operasyon icerisinde IK E21 1 is-crkis] 571 K ve/ . izerinden k | ederek i
Sreclerinin 2. planina giris-¢ikislarini gozlem yaparak ve/veya sistem iizerinden kontrol ederck insan
E suree kaynaklart birimini bilgilendirir.
uygulanmasina destek
vermek E.2.2 Miisteri temsilcilerinin izinlerinde ilk onay1 verir.
E.2 Puantaj kontrolii saglamak E.2.3 Yillik izin plani olusturur ve ilgililerle paylasir.
E24 Sirket tarafindan belirlenen araliklarla tiim puantaj verilerini sistem {izerinden kontrol
- ederek onay verir.
E.25 Puantaj verilerinde sorun tespit etmesi durumunda ilgili birimleri bilgilendirir.
E3.1 Miisteri temsilcilerinin ige alim - isten ¢ikis — gérev degisikligi goriigsmelerine katilir.
Ise alim, kariyer yonetimi ve g 32 Miisteri temsilcilerinin ise alim - isten gikis — gbrev degisikligi gortisme sonuglari ile
E.3 |isten cikis siireclerine destek e ilgili yorumlarini insan kaynaklar1 birimine iletir.
vermek Miisteri temsilcilerinin firma tarafindan kesin olarak belirlenmis kalite ve disiplin
E.3.3 kurallar1 ger¢evesinde uygun olmayan islem ve davranislarini tespit etmesi halinde

insan kaynaklar1 birimini bilgilendirir.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Aciklama
o F.1.1 Gerekli olan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina giris yapar.
F1 Cagr1 merkezi bilgisayar
' uygulamalarina erismek F12 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizl bir gekilde kullanimi i¢in varsa kisa

yol erisimlerini veya arayiizleri kullanir.

F.2.1 Bilgiye ulasabilecegi dogru sistemleri tespit ederek hizli bir sekilde kullanir.

Yetkili ¢agrisina iliskin islem Miisterinin sorununu veya iglemini tamamlamak i¢in miisterinin bilgisini veya islem

Cagnt merkezi bilgisayar F2 detaylarini kayit altina almak F22 detaylarimi ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina dogru bir sekilde kaydeder.
F uygulamalarini kullanmak
F.2.3 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanirken miisteri ile iletisimini korur.
F31 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalar ilgili birimlere

bildirir.

Cagr1 merkezi bilgisayar
F.3 uygulamalarinda gozlemledigi | F.3.2
hatalart ilgililere bildirmek

Miisteriyi ve takimindaki miisteri temsilcilerini tespit ettigi hata konusunda taniml
kalite standartlar1 ¢ercevesinde bilgilendirir.

F.3.3 Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere dneriler sunar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
Egitim planlamast ve G.11 Giinliik deneyim ve gozlemler ¢ergevesinde kendisinin ve ekibindeki elemanlarin egitim
- organizasyonu - ihtiyaglarinin konusunu ve igerigini tespit eder.
' ¢alismalarma destek Tespit ettigi egitim ihtiyaglar1 neticesinde diizenlenen egitimlere takimindaki misteri
olmak G.1.2 R -
temsilcilerinin katilimlarini saglar.
G.z21 Kisisel kariyer hedeflerine gore donemsel mesleki gelisimini planlar.
Mesleki eelisim Bireysel mesleki gelisimi
G » CX1 EETSIM G.2 |konusunda ¢alismalar G.2.2 Cagr1 hizmetleri ile ilgili yeni yontem, yaklasim, egilim ve teknolojileri takip eder.
faaliyetlerini yiiriitmek
yapmak
G.2.3 Meslegi ile ilgili seminer, konferans, panel, ¢alistay ve benzeri faaliyetlere katilir.
Mesleki bilgilerini G31l Calisma yontemi ve deneyimleri hakkinda meslektaslariyla bilgi paylasiminda bulunur.

G.3 | takimindaki miisteri
temsilcileri ile paylasmak | G 3.2 Mesleki konularda meslektaglarina yetkinliklerine uygun egitimler verir.
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3.2. Kaullanilan Arag, Gere¢ ve EKipman

1. Bilgisayar ve donanimlar1 (yazici, tarayici ve benzeri)
2. Cagr1 merkezi hizmetleri ile ilgili program ve uygulamalar

3. lletisim arac ve ekipmanlari (telefon, tele-konferans sistemleri, faks, kulaklik ve
benzeri)

4. Kaynak ve uygulama dokiimanlar (telefon rehberi, genel formlar, prosediirler, is
talimatlar1 ve benzeri)

5. Kirtasiye malzemeleri
6. Ofis araclar1 (fotokopi makinesi, pos cihazi ve benzeri)

7. Optik/dijital kaydetme ve goriintiileme cihazlar1 (fotograf makinesi, video kamera ve
benzeri)

w
w

Bilgi ve Beceriler

Analitik diistinme ve analiz yapma becerisi

Arag, gereg ve ekipman kullanma bilgi ve becerisi

Arastirma ve raporlama bilgi ve becerisi

Bilgisayar ve bilgi teknolojisi araglarini kullanma bilgi ve becerisi

Cagr1 merkezi temel teknoloji bilgisi ve kullanma becerisi

Cagr1 merkezi temel teknoloji ve operasyonel siireg bilgi ve uygulama becerisi
Egitim ihtiyac analizi bilgi ve becerisi

Ekip yonetimi becerisi

© o N o ok wDd PR

Etkin iletisim teknikleri (kisisel, kisilerarasi, orgiitsel iletisim) bilgi ve uygulama
becerisi

10. Insan kaynaklar siiregleri bilgi ve uygulama becerisi

11. ISG ve cevre koruma énlemleri bilgisi

12. s 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 satig gelistirme bilgi ve becerisi
19. Temel ¢alisma mevzuati bilgisi

20. Zaman yonetimi becerisi
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3.4. Tutum ve Davramslar

1.  Bilgi, islem, sikdyet, satis, oneri ve benzeri igerikli ¢agrilari miisteri odakli bakis agisi
ile kurum kiiltiirline uygun bir sekilde yonetmek

Calisma zamanini etkili ve verimli kullanmak

Cevre, kalite ve ISG kurallarina uymak

Degisime agik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak
Deneyimlerini is arkadaslarina aktarmak

Ekip i¢inde uyumlu ¢alismak

Genel is etigi kurallarina uygun hareket etmek

Isyerine ait arag, gere¢ ve donanimin kullanimina 6zen gostermek

© © N o g Bk~ w N

Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

-
o

Stresli durumlarda sogukkanli ve sakin davranmak

-
=

Siire¢ kalitesine 6zen gostermek

-
o

Stirecleri iyilestirici ve gelistirici dnerilerde bulunmak

-
w

Uygun (sozlii ve sozlii olmayan) iletisim becerileri sergilemek
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4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIRME

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) meslek standardini esas alan ulusal yeterliliklere gore
belgelendirme amaciyla yapilacak 6l¢me ve degerlendirme, gerekli sartlarin saglandigi 6lgme
ve degerlendirme merkezlerinde yazili ve/veya sozli teorik ve wuygulamali olarak
gergeklestirilecektir.

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslari bu meslek standardia gore
hazirlanacak  ulusal yeterliliklerde detaylandirilir. Olgme ve degerlendirme ile
belgelendirmeye iligkin islemler 15/10/2015 tarihli ve 29503 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Mesleki Yeterlilik Kurumu Smav, Olgme, Degerlendirme ve Belgelendirme
Yonetmeligi ¢ercevesinde ylriitiiliir.
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Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1. Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standardi Ekibi ve Teknik
Calisma Grubu Uyeleri:

Nil Keskin Keles, DHL A.S. - Miisteri iliskileri Direktorii

Bagak Bilgin, Global Bilgi A.S. - Insan Kaynaklar1 Egitim ve Gelisim Birim Y &neticisi
Rana Demir, Global Bilgi A.S. - insan Kaynaklar1 Birim Y 6neticisi

Ozhan Oner, CMC lletisim A.S. - Insan Kaynaklar1 Direktorii

Azer Erdem, CMC lletisim A.S. - Egitim ve Gelisim Y6neticisi

Nigar Akca, IKS Turizm A.S. - insan Kaynaklar1 Uzmani

Suzan Kiiciik, Win Bilgi Iletisim Hiz. A.S. - Operasyon Miidiirii

Aysegiil Kirnap¢1 Bayram, Callus Bilgi ve Iletisim Hizmetleri A.S - insan Kaynaklar1 Grup
Y Oneticisi

Ozlem Uludag Karahasanoglu, Callus Bilgi ve iletisim Hizmetleri A.S - Insan Kaynaklar
Egitim ve Gelisim Y Oneticisi

Asli Baris Seyis, Avea Iletisim Hiz. A.S. - Calisan Gelisimi&Yetenek Direktorii
Tarik Karaca, Avea Iletisim Hiz. A.S. - Miisteri Hizmetleri Egitim&Servis Kalite Miidiirii
Aysegiil Temizyiirek, HEM Iletisim Ltd.Sti. - insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimcisi
Arda Uger, Pusula Paz.A.S. - Insan Kaynaklar1 Miidiirii

Demet Kocgkal, Cagr1 Merkezkeri Dernegi - Operasyon Y Oneticisi

2. Goriis Istenen Kisi, Kurum ve Kuruluslar:

A&C Ozsan Egitim Danismanlik

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlhigi, Oziirlii ve Yasl Hizmetleri Genel Miidiirliigii
Anadolu Cagr1 Merkezi ve Miis.Hiz.A.S.

Ankara Sanayi Odas1 (ASO)

Ankara Ticaret Odas1 (ATO)

Arvato Telekomiinikasyon Hiz.A.S.

Assistt Rehberlik ve Miisteri Hizmetleri A.S.

Atos Bilisim Dan.ve Miis.Hiz.San ve Tic.A.S.
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Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK)
Boyner Bireysel Uriinler Satis ve Paz.A.S.
Callpex Cagr1 Merkezi ve Miisteri Hiz.A.S.
CHS Telekomiinikasyon ve Cagr1 Hiz.A.$
Competence Call Center A.S.

Cagr1 Merkezi Federasyonu

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1
Defacto Istanbul Iletisim Hiz.Ltd.Sti.

Desmer Bilgi ve Iletisim Hiz.Tic.A.S.

Devlet Personel Baskanligi

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu (DIiSK)

Ege Bolgesi Sanayi Odas1 (EBSO)

Eko Cagr1 Merkezi Hiz.Tic.ve San.A.S.
Finansbank A.S.

Hak-Is Konfederasyonu

Ingbank A.S.

Istanbul Ticaret Odas1 (ITO)

Isbul Meslek Akademileri
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Kogak Kurumsal Yonetim Danigmanligi ve Egitim Hizmetleri

Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi (KOSGEB)

MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel Miidiirliigii

MEB Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miidiirligi

MEB Yenilik ve Egitim Teknolojileri Genel Miidiirligii

Ped Performans Egitim ve Danismanlik
Perydn — Tiirkiye Insan Y6netimi Dernegi

Pluscom Iletisim A.S.

RGN Cagr1 Merkezi Miisteri ve Iletisim Hiz.Ltd.Sti
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Sinerji Egitim ve Danismanlik

Sistema Egitim ve Danigmanlik

Teleperformance/Metis Bil.Sis.San.Tic.A.$

Tempo Cagr1 Merkezi ve Is Siirecleri Diskaynak Hizmetleri Tic.A.S
TNT International Express Tas.Tic.Ltd.Sti

Tirkiye Bankalar Birligi

Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD)

Tiirkiye Bilisim Sektorii Dernegi (TUBIDER)

Tiirkiye Bilisim Vakfi (TBV)

Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu (TESK)

Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

Tiirkiye Ihracatgilar Meclisi (TIM)

Tiirkiye Is Bankas1 A.S

Tiirkiye Is Kurumu (Is ve Meslek Danismanlig1 Dairesi Bagkanlig)
Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu (TURK-IS)

Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu (TISK)

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB)

Ufuk Kog Strateji ve Yetkinlik Gelisimi Danismanlik ve Egitim Hizmetleri
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi

Unamic HCN Miisteri Hiz.Ltd.Sti.

Uniq Egitim ve Danigsmanlik Hizmetleri

Vegatel Iletisim Hiz. A.S.

Vodafone Telekomiinikasyon A.S

Vodasoft Bilisim Sis.Ltd.Sti.

Vodatech Bilisim Proje Dan.San.Di1s Tic.A.S

Yiiksekdgretim Kurulu Baskanligi (YOK)
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3. MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

A. Saygin BABAN,
Ayse ERIM,

Hasan GENCER,
Stikran CAVUS,

Baskan Vekili (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)
Uye (Calisma, Sosyal Hizmetler ve Aile Bakanlig)
Uye (Milli Egitim Bakanlig1)

Uye (Sanayi ve Teknoloji Bakanlig)

Dog. Dr. Ebru YUKSEL HALILOGLU  Uye (Yiiksekdgretim Kurulu Baskanlig)

Atakan CELIK,
Konfederasyonu)

Ceyhun TOPCU,
Aytug BALAMAN,
Ekin Sar1 AKALIN,

Elif YILDIRIM,
Siileyman ARIKBOGA,

4., MYK Yonetim Kurulu

Adem CEYLAN

Prof. Dr. Muzaffer ELMAS
Bendevi PALANDOKEN
Dr. Osman YILDIZ

Celal KOLOGLU

Uye (Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar

Uye (Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu)
Uye (Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)

Uye (Tiirkiye Devrimci Is¢i Sendikalar
Konfederasyonu)

Uye ( Hak-Is Konfederasyonu)
Uye (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

Bagkan (Calisma, Sosyal Hizmetler ve Aile Bakanligi
Temsilcisi)

Bagkan Vekili (Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi Temsilcisi)
Uye (Meslek Kuruluslar1 Temsilcisi)
Uye (Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi)

Uye (Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi)
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