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ONSOZ

Cagn Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) Ulusal Yeterliligi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik
Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Mesleki Yeterlilik, Sinav ve

Belgelendirme Yonetmeligi” hiikiimlerine gére hazirlanmustir.

Yeterlilik taslagi, 27/06/2013 tarihinde imzalanan isbirligi protokolii ile gorevlendirilen Cagri
Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmistir. Hazirlanan taslak hakkinda sektordeki ilgili kurum
ve kuruluslarin goriisleri alinmis ve goriisler degerlendirilerek taslak {izerinde gerekli
diizenlemeler yapilmistir. Nihai taslak MYK Is ve Yonetim Sektdr Komitesi tarafindan incelenip
degerlendirildikten ve Komitenin uygun goriisii alindiktan sonra, MYK Yonetim Kurulunun
25/02/2015 tarih ve 2015/10 sayili karar1 ile onaylanarak Ulusal Yeterlilik Cergevesine (UYC)

yerlestirilmesine karar verilmistir.
Yeterliligin hazirlanmasi, goriis bildirilmesi, incelenmesi ve dogrulanmasinda katki saglayan
kisi, kurum ve kuruluslara goriis ve katkilar icin tesekkiir eder, yararlanabilecek tiim taraflarin

bilgisine sunariz.

Mesleki Yeterlilik Kurumu
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GIRIS

Ulusal yeterliligin hazirlanmasinda, sektér komitelerinde incelenmesinde ve MYK Yonetim
Kurulu tarafindan onaylanarak yiiriirliige konulmasinda temel 6lgiitler Mesleki Yeterlilik, Siav

ve Belgelendirme Yonetmeliginde belirlenmistir.
Ulusal yeterlilikler asagidaki unsurlar1 icermektedir;

a)Yeterliligin ad1 ve seviyesi,

b)Yeterliligin amaci,

c)Yeterlilige kaynak teskil eden meslek standardi, meslek standardi birimleri/gorevleri
veya yeterlilik birimleri,

¢)Yeterlilik sinavina giris i¢in aranan sartlar,

d)Yeterlilik birimleri bazinda 6grenme ¢iktilar1 ve basarim olgtitleri,

e)Yeterliligin kazanilmasinda uygulanacak o6l¢me, degerlendirme ve degerlendirici
Olciitleri

f)Yeterlilik belgesinin gegerlilik siiresi, yenilenme sartlari, belge sahibinin gozetimine
iliskin sartlar,

g)Yeterliligi gelistiren kurum/kurulus ve dogrulayan Sektér Komitesi.

Ulusal yeterlilikler ulusal meslek standartlart ve/veya uluslararasi meslek standartlari esas

alinarak olusturulur.

Ulusal yeterlilikler;
= Orgiin ve yaygin egitim ve dgretim kurumlari,
»  Yetkilendirilmis belgelendirme kuruluslari,
»  Kuruma yetkilendirme 6n bagvurusunda bulunmus kuruluslar,
= Ulusal meslek standardi1 hazirlamis kuruluslar,

= Meslek kuruluslari ile bunlarin miisterek ¢alismasiyla olusturulur.
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15UY0204-5 CAGRI MERKEZi TAKIM LiDERi ULUSAL YETERLILiGi

1 | YETERLILiGIN ADI Cagr1 Merkezi Takim Lideri
2 | REFERANS KODU 15UY0204-5
3 | SEVIYE 5

ULUSLARARASI , . e
4 SINIFLANDIRMADAKI YERI ISCO 08:3341(Biiro siipervizorleri)
5 | TUR -
6 | KREDI DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
7 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARIHi -

Cagr1 Merkezi Takim Lideri Yeterliliginin amact;

e Adaylarin sahip olmas1 gereken bilgi, beceri ve
yetkinlikleri tanimlamak,

e Adayin sergilemesi gereken tutum ve davraniglar
belirtmek,

8 | AMAC . Adgyln almas1  tavsiye edilen egitimleri
belirlemek,

e Adaylarin, gecerli ve giivenilir bir belge ile
mesleki  yeterliligini  kanitlamasina  olanak
vermek,

e Egitim sistemine, smav ve belgelendirme
kuruluglarina referans ve kaynak olugturmaktir.

9 | YETERLILIiGE KAYNAK TESKIiL EDEN MESLEK STANDART(LAR)I
13UMS0315-5 Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye5) Ulusal Meslek Standard:

10 | YETERLILIiK SINAVINA GiRiS SART(LAR)I

11 | YETERLILIGIN YAPISI

11-a) Zorunlu Birimler

15UY0204-5/A1 Is Saglhigr ve Giivenligi, Ce

15UY0204-5/A3 Insan Kaynaklari Siirecleri

vre ve Isyeri Kalite Politikalart

15UY0204-5/A2 Cagri Merkezi Yonetme Faaliyetleri

ve Mesleki Gelisim

11-b) Se¢meli Birimler

11-c) Birimlerin Gruplandirilma Alternatifleri ve ilave Ogrenme Ciktilari
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12 | OLCME VE DEGERLENDIRME

Cagr1 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 i¢in birimlerde tanimlanan sinavlardan basarili olmalar1 gerekmektedir.

Yeterlilik birimlerindeki teorik ve performansa dayali sinavlar, her bir birim i¢in ayr1 ayr

yapilabilecegi gibi birlikte de yapilabilir. Ancak her birimin degerlendirmesi bagimsiz yapilmalidir.

Yeterlilik birimlerinin gegerlilik siiresi, birimin basarildigi tarihten itibaren iki yildir. Yeterlilik

birimlerinin birlestirilerek bir yeterliligin elde edilebilmesi i¢in tiim birimlerin gegerliligini koruyor

olmas1 gerekmektedir.

13 BELGE GECERLILIK Cagn .Merkezi Tgklm Ljderi (Seviye 5) Mesleki Yeterlilik

SURESI Belgesinin gecerlilik siiresi 5 yildir.
Belge gecerlilik siiresi icerisinde adaylar gozetime tabi tutulur.
Adaym performansi belge aldigi tarihten itibaren 2. yil ile 3. yil
arasinda smav ve belgelendirme kurulusunun belirleyecegi
gozetim yontemi ile degerlendirilir.

Lo |(C0ZAH LI I LB Gozetim sonucu performansi yeterli bulunmayan veya belge
sahiplerinden kaynaklanan nedenlerle gozetimi yapilamayan
belge sahiplerinin belgeleri askiya alinir. Belgesinin askida olma
nedeni ortadan kalkan belge sahiplerinin belgelerinin gegerliligi,
gegcerlilik siiresi sonuna kadar devam eder.

Bes yillik gecerlilik siiresinin - sonunda belge sahibinin
performans1 asagida tamimlanan yontemlerden en az biri
kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;
BELGE YENILEMEDE a) Bes yil belge gecerlilik siiresi i¢inde yeterlilik belgesi
UYGULANACAK kapsaminda toplamda en az iki yil ¢alistigin1 kanitlayacak
15 | OLCME- dokiimanlar sunmasi,
D@GERLF}NDiRME b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri i¢in
YONTEMI tanimlanan performansa dayali smavlarm (P1, P2)
yapilmasi.
Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin belge gecerlilik
stireleri bes y1l daha uzatilir.
YETERLILIGI
16 | GELISTIREN Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)
KURULUS(LAR)
YETERLILIGI ) ‘
17 | DOGRULAYAN SEKTOR | Is ve Yénetim Sektor Komitesi
KOMITESI
MYK YONETIM o
18 | KURULU ONAY TARIHI | 25/02/2015 ve 2015/10
VE SAYISI




15UY0204-5/A1 Is Saghg ve Giivenligi, Cevre ve Isyeri
Kalite Politikalart

Yayin Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00

15UY0204-5/A1 iS SAGLIGI VE GUVENLIGIi, CEVRE VE iSYERI KALITE POLIiTIKALARI

YETERLILIK BIRIMI

1 | YETERLILIK BIRIMI ADI | Is Saghig ve Giivenligi, Cevre ve Isyeri Kalite Politikalari
2 | REFERANS KODU 15UY0204-5/A1
3 | SEVIYE 5
4 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
5 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARIHI -
6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI

13UMS0315-5 Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye5) Ulusal Meslek Standardi

7

OGRENME CIKTILARI

Ogrenme Ciktis1 1: Is saghg ve giivenligi calismalarimi agiklar.

Basarim Olciitleri
1.1: Egitimlere ve tatbikatlara katilmanin 6nemini agiklar.
1.2: Yasal ve igyerine ait kurallara uygun davranmak i¢in yapilmasi gerekenleri siralar.

Ogrenme Ciktisi 2: isyeri kalite ve ¢evre politikalarini aciklar.

Basarim Olgiitleri
2.1: Cevre koruma yontemlerinin nasil uygulanacagini agiklar.
2.2: Kalite giivence sistemi gerekliliklerine uygun ¢aligma kosullarini agiklar.

8

OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Sinav

Coktan Se¢meli Sinav (T1): Al birimine yonelik teorik sinav Ek A1-2’de yer alan “’Bilgiler’” kontrol
listesine gore gerceklestirilir. Teorik degerlendirme i¢in adaylara en az 10 soruluk 4 segenekli ¢coktan
se¢meli yazili smav uygulanmalidir. Degerlendirmede yanlis cevaplandirilan sorulardan herhangi bir
puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru i¢in ortalama bir- bir buguk (1-1,5) dakika zaman
verilir. Yazili sinavda sorularin en az %70’ine dogru yanit veren aday basarili sayilir. . Siav sorulari, bu
birimde teorik sinav ile dlciilmesi dngoriilen tiim bilgi ifadelerini (Ek A1-2) 6l¢melidir.

8 b) Performansa Dayahl Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav dngoriilmemektedir.

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Yeterlilik biriminin gegerlilik siiresi birimin basarildig tarihten itibaren iki yildir.

YETERLILIK BiRIMINI GELISTIREN

9 KURUM/KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)

YETERLILIK BIRIMINI DOGRULAYAN : P ) I
10 SEKTOR KOMITESI Is ve Yonetim Sektor Komitesi
11 MYK YONETIM KURULU ONAY TARIHI ve 25/02/2015 ve 2015/10

SAYISI
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Kalite Politikalar1

EKLER
EK 15UY0204-5/A1-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas icin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

Bu birimin kazandirilmasi i¢in asagida tanimlanan igerige sahip bir egitim programinin tamamlanmasi
tavsiye edilir.

Egitim I¢erigi:

Is Saghig1 ve Giivenligi

Acil Durum Talimatlar1

Ergonomi

Ses kullanimi ve giiriiltii kurallar
Dogal kaynak kullanimi

Fiziksel Sartlar

Cagr1 merkezi kalite uygulamalar

EK 15UY0204-5/A1-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol Listesi

a) BILGILER
UMS Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
. Igili B Olciitii A
No Bilgi Ifadesi Boliim epail @ raci
BG.1 ISG konusunda alinmasi gereken egitimlerini listeler. All 11 T
Al2
BG.2 |Egitimlerde 6grendiklerini isinde nasil uygulayacagini, 1.1 T1
ISG ile ilgili bilgilerini nasil giincel tutacagim agiklar | A.1.3
BG.3 |Risk faktorlerinin belirlenmesine ve azaltilmasina| A.1.4 1.1 T1
yonelik caligmalar agiklar.
BG.4 |[ISG koruma ve miidahale araglarmin uygun ve calisir| A.2.1 1.2 T1
sekilde bulundurulmasina yonelik tedbirleri agiklar.
BG5S Tehlikeli durumlarda yapilmasi gerekenleri (tehlike A2 19 T1

durumunda alman Onlemin takibi, diger birimlerle
isbirligi yapma vb.) listeler.

BG.6 |Uyar isaret ve levhalarimin talimatlar dogrultusunda| A.2.3 1.2 T1
nasil kullanilacagim aciklar.

Is siireglerinin uygulanmasi sirasinda olusabilecek

BG.7 cevresel etki ve olast tehlikelerin neler oldugunu B.11 2.1 T
aciklar.
BG.8 |Dogal kaynaklarin daha az kullanimi i¢in gerekli B 1.2 21 T1

tespiti ve planlamayi nasil yaptigini agiklar.

Isletmenin kalite giivence kural ve ydntemlerini, islem
BG.9 |formlarinda yer alan talimatlara gore nasil| B.2.1 2.2 T1
uygulanacagini agiklar.
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UMS .
. | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
; Ngili B Olciitii A
No Bilgi Ifadesi Béliim g iUt rac
Is siireglerinde kullanilan ofis ara¢ ve gereclerinin,
BG.10 kalite giivence kural ve yontemlerinde :[ammlaflan B22 29 Tl
kosullarma uygun c¢aligmasinin nasil saglayacagini
aciklar.
Yapilan islemlerin standartlara uygunlugunu is
BG.11 |tammmindaki kural ve yoOntemlere gore nasil| B.2.3 2.2 T1
denetleyecegini agiklar.
b) BECERI VE YETKINLIKLER
UMS
ilgili | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik ifadesi - Basarim Olgiitii Araci
Boliim
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15UY0204-5/A2 CAGRI MERKEZi YONETME FAALIYETLERi YETERLILIiK BiRiMi

1 | YETERLILIK BIRIMI ADI | Cagr1 Merkezi Yonetme Faaliyetleri
2 | REFERANS KODU 15UY0204-5/A2
3 | SEVIYE 5
4 | KREDI DEGERI -
A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
5 | B)REVIZYON NO 00
C)REVIZYON TARIHI -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI
13UMS0315-5 Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye5) Ulusal Meslek Standardi

7 | OGRENME CIKTILARI
Ogrenme Ciktis1 1: Calisma oncesi hazirhg aciklar.

Basarim Olciitleri
1.1: Cagr1 merkezi yonetme faaliyeti ile ilgili planlama ve kontrolleri nasil yapacagini agiklar. .
1.2: Arag, gerec ve ekipmanlarla ilgili hazirliklarin neler oldugunu siralar.

Ogrenme Ciktis1 2: Cagr1 merkezi faaliyetlerini yiiriitiir.

Basarim Olciitleri

2.1: Raporlar1 kurum/kurulusun belirledigi is siireglerine gore hazirlamay1 agiklar.

2.2: Kurum/kurulusun belirledigi hedef ve kalite gerekliliklerine gore ¢agri merkezi operasyonunun
stirekliligini saglar.

2.3: Kurum/kurulusun belirledigi hedef ve prosediirlere gore ¢agri merkezinin verimliligine ve is
kalitesine saglayacagi katkilar1 agiklar.

2.4: Kurum/kurulusun belirledigi prosediirlere gore konusma kalitesi ve cagrida iletilecek bilginin
standardin1 saglar.

2.5: Is gelistirme konularida kurum veya kurulusun beklentilerine gore nasil destek verecegini agiklar.

Ogrenme Ciktis1 3: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarim aciklar.

Basarim Olciitleri

3.1: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina nasil erisildigini agiklar.

3.2: Yetkili cagrisina iliskin islem detaylarini kayit altina alma iglemini agiklar.

3.3: Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalar1 tanimlanmisg prosediirlere gore
ilgililere nasil bildirecegini agiklar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIiRME

8 a) Teorik Sinav

Coktan Se¢cmeli ve Dogru-Yanhs Smav (T1): A2 birimine yonelik teorik sinav Ek A2-2’de yer alan
“Bilgiler” kontrol listesine gdre gerceklestirilir. Olgme ve degerlendirme igin test smavi uygulanr.
Sinavda ¢oktan tek segmeli ve dogru-yanlis tiirlinde sorular kullanilabilir. Dogru-yanlis tiiriindeki soru
sayisi, toplam soru sayisinin 1/4 oranindan fazla olamaz. Siavda katilimciya esit puanli en az 30 soru
yoneltilmeli, katilimer en az %70 oraninda dogru cevap vermelidir. Degerlendirmede yanlis
cevaplandirilan sorulardan herhangi bir puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru i¢in ortalama
bir (1) dakika zaman verilir. Smav sorulari, bu birimde teorik smav ile dlgiilmesi 6ngoriilen tiim bilgi
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ifadelerini (Ek A2-2) 6lgmelidir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Konusma Kalitesi Degerlendirme Uygulamasi (P1): Aday bir ¢agriy1 konusma kalitesi degerlendirme
formu tizerinden degerlendirmesi beklenir. Uygulama siiresi, senaryo icerigine gore belirlenir. Adayin
performansi, “Beceri ve Yetkinlik Kontrol Listesi” temel alinarak gelistirilen “Uygulama Smavi1 Kontrol
Listesi” kullanilarak degerlendirilir. Bu listede, gozlenen performansa ait her bir gostergeye iliskin
degerlendirme, ger¢eklesme durumuna gore “Evet”, “Hayur” seklinde yapilir. Beceri ve yetkinlik
ifadelerinin (EK A2-2) tamami performansa dayali sinav ile 6l¢iilmelidir. Adayin, performans sinavindan
basar1 saglamasi i¢in kritik adimlarin tamamindan basarili performans gostermek kosuluyla sinavin
genelinden asgari %70 basar1 gostermesi gerekir. Performansa dayali sinav gergek veya gercegine uygun
olarak diizenlenmis ¢alisma ortaminda gergeklestirilir.

Performans Degerlendirmesi Geribildirim Uygulamasi (P2): Aday hazirlanan senaryo iizerinden
performansi ile ilgili miisteri temsilcisine geri bildirim vermesi beklenir. Uygulama siiresi, senaryo
icerigine gore belirlenir. Adayin performansi, “Beceri ve Yetkinlik Kontrol Listesi” temel alinarak
gelistirilen “Uygulama Sinavi Kontrol Listesi” kullanilarak degerlendirilir. Bu listede, gdzlenen
performansa ait her bir gostergeye iliskin degerlendirme, gerceklesme durumuna gore “Evet”, “Hayir”
seklinde yapilir. Beceri ve yetkinlik ifadelerinin (Ek A2-2) tamami performansa dayali sinav ile
Olciilmelidir. Adayin, performans sinavindan basari saglamasi icin kritik adimlarin tamamindan basaril
performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basar1 gostermesi gerekir. Performansa
dayal1 sinav gergek veya gergegine uygun olarak diizenlenmis ¢aligma ortaminda gerceklestirilir.

8 ¢) Olcme ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Birimin elde edilmesi i¢in T1, P1 ve P2 smavlarinin tamamindan basarili olmasi gerekir. Birim i¢in
ongoriilen smavlarin gegerlilik siiresi smavin basarildigi tarihten itibaren bir yildir. Birimin elde
edilebilmesi i¢in basarilan sinav tarihleri arasindaki siire farki bir y1l1 gecemez.

Yeterlilik birimlerinin gegerlilik siiresi birimin basarildig: tarihten itibaren iki yildir.

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN § . .
9 KURUM/KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)
10 YETERLILIK BIRIMINi DOGRULAYAN i ve Yonetim Sektr Komitesi
SEKTOR KOMITESI ?
11 g’?:(ITSSIKONETIM KURULU ONAY TARIHI ve 25102/2015 ve 2015/10

EKLER

EK 15UY0204-5/A1-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmast icin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler
Bu birimin kazandirilmasi i¢in asagida tanimlanan igerigine sahip bir egitim programinin tamamlanmasi

tavsiye edilir.

Egitim I¢erigi:

e (Cagr1 Merkezi Bilgi Yonetimi

o Temel Cagr1 Merkezi Dinamikleri
Cagr1 Merkezinde Kullanilan Terimler
Raporlama ve Planlama
Uretim Ve Verimlilik
Vardiya

e (Cagr1 Merkezinde Kullanilan Uygulamalar



15UY0204-5/A2 Cagr1 Merkezi Yonetme Faaliyetleri

Cagr1 Yonetimi Bilgisayar Uygulamasi
Hata, Oneri Sistemi

e Cagr1 Merkezinde Etkili Iletisim

e Zor Insanlarla Basa Cikma

e Yazl iletisim Becerileri

e Problem Cozme

e (Catisma Ydnetme

o Ikna Becerileri

e  Miisteri Odaklilik

o Telefonda Satis Teknikleri
e Stres Yonetimi

o Takim Caligmasi
e Sunum Teknikleri
e (Cagri Merkezinde Destek Departmanlar

e Cagr Sonras1 Arka Ofis Islemleri

o Temel Bilgisayar Ve Ofis Araglar1 Kullanimi
e Yonetim ve Liderlik Becerileri

e  Geribildirim Teknikleri

e Zaman Planlama

Yayin Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00

EK 15UY0204-5/A2 -2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol Listesi

a) BILGILER
M e
l'IJlgil? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Bilgi ifadesi Bliim Basarim Olciitii Araci
BG.1 Vetrdlyasma geldigi zaman bf:kley.er} c11 11 T1
cagri/islem/talep sayisini kontrol etmenin Onemini
aciklar.
Vardiya Oncesi, isi ile ilgili bilgilendirmeleri e-
BG.2 posta yada duyuru portallarindan nasil kontrol Cl2 11 T
edecegini agiklar.
Takimindaki miisteri temsilcilerinin ¢agri merkezi
BG.3  |uygulamalarina giris oncesi hazirliklarinda sorun| C.1.3 11 T1
yasanmast durumunda izlenmesi gereken adimlar
listeler.
C.l4
BG.4  |Takimindaki miisteri temsilcilerinin vardiya planina 1.1 T1
uyumu ile ilgili neler yapmasi gerektigini aciklar. C.15
BG.S Kullanllap ¢agri mqlfem uygulamalarma k"ullan.lq co1 19 T1
ad1 ve sifresiyle birlikte giris yapmanin Onemini
aciklar.
BG 6 Projenin gerektlrdlglv bilgisayar, sistem Vel o5 19 T1
programlarinin ¢alisirli@ini nasil kontrol edecegini
aciklar.
BG.7 Sistem ya da bilgisayar ile teknik sorun yagamrsa| C.2.3 1.2 T1
' ilgili birimlerden gerekli destegi nasil alacagini| D.2.8 2.2
agiklar.
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UMS Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
gili A
No Bilgi ifadesi Boliim Basarim Olgiitii Araci
Kirtasiye malzemelerinin stok durumunu, arag ve| C.2.4
BG.8 . s L0 1.2 T1
gereclerin temizligini ve ergonomisini gozlem| C.2.5
yaparak nasil kontrol edecegini agiklar.
BG.9 Operasyonun niteligine gore belirlenmis' ve gérgv D11 21 T1
tammminda yer alan raporlar1 hazirlayabilmek igin
ilgili kaynaklardan verileri almayi agiklar.
Periyodik veya 6zel raporlarin kurum veya kurulus
BG.10 [tarafindan belirlenen araliklarla nasil| D.1.2 2.1 T1
hazirlanacagin1 ve diizenli olarak nasil takip
edilecegini agiklar.
Raporlarin = dogrulugunu  sistem  verileri ile
BG.11 karsilastirarak ~ diizenli olarak nasil  kontrol D.13 2.1 T
edecegini agiklar.
BG.12 |Raporlar1 gorev tamimlarinda belirlenen ilgilij D.1.4 2.1 T1
kisilerle paylasmanin 6nemini agiklar.
Raporlart analiz ederek gerekli eylem planlarim
BG13 | lugturmanm ya da ilgili birimlerle tespitlerini| 212 2.1 T
paylagmanin 6nemini agiklar.
Takim hedeflerinin gerceklesmesini saglamak igin D21
BG.14 . : Ly 2.2 T1
kalite standartlar1 ¢ergevesinde nasil liderlik
.. D.2.2
edecegini agiklar.
BG.15 |Gerektiginde ¢agr1 tahminleme ve buna bagli olarak| D.2.6 2.2 T1
vardiya planlamasini nasil yapacagini agiklar.
o _ D.2.11 29
BG.16 |operasyonel - ihtiyaclar - dogrultusunda, ., ' T1
gorevlendirilmesi durumunda {ist yoneticisine ve 2.5
farkli projelere nasil destek verecegini agiklar. D.5.1
Is kalitesi ve verimliligi artirmak icin takiminin D33
BG.17 |ihtiyag duydugu anda ulasilabilir durumda ve| _ 2.3 T1
sorumlu oldugu miisteri temsilcilerinin yaninda, D.3.4
platformda olmanin 6nemini agiklar.
BG.18 |Miisteri temsilcilerinin yetkilerini asan durumlarda| D.3.5 2.3 T1
islem onayini nasil verecegini agiklar.
Misteri  temsilcileri aracilign  ile  gerektigi
BG.19 durumlarda yonlendirilen yetkili ¢agrilarin1 hangi D.3.6 2.3 T
durumlarda cevaplamasi gerektigini acgiklar.
Takiminda yer alan miisteri temsilcilerinin kurum
BG.20 |veya kurulusun kalite politikasi, vizyon, misyon ve| D.4.6 2.4 T1
operasyonuna ait prosediir ve talimatlar hakkinda
bilgi sahibi olmalarmin énemini agiklar.
: : . " D.4.7 2.4
BG.21 Gerekli durumlarda} sistem, {riin, uygyllama, stre¢| ¢, 25 T1
vs. konularinda isini gelistirmek iizere gorev
almanin veya dneri iletmenin énemini agiklar. F.3.3 33
BG.22 |Gerekli olan  ¢agrnn  merkezi  bilgisayar| F.1.1 3.1 T1
uygulamalarina giris yapmayi agiklar.
Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizli bir
BG.23 |sekilde kullanimi i¢in varsa kisa yol erisimlerini| F.1.2 3.1 T1
veya araylizleri nasil kullanacagi aciklar.




15UY0204-5/A2 Cagr1 Merkezi Yonetme Faaliyetleri
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UMS Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
) gili B Olciitii A
No Bilgi Ifadesi Béliim asarim Lcutu raci
Bilgiye ulasabilecegi dogru sistemleri tespit ederek
BG.24 hizl1 bir sekilde nasil kullanacagini agiklar. F.21 3.2 T
Miisterinin sorununu veya islemini tamamlamak
BG.25 |icin miisterinin bilgisini veya islem detaylarini ¢agri| F.2.2 3.2 T1
merkezi bilgisayar uygulamalarina dogru bir sekilde
nasil kaydedecegini aciklar.
BG.26 Cagr merkez‘l‘ .bllgl.sayar ' .uygglgmalarlm 03 3.9 T1
kullanirken  miisteri  ile  iletisimini  nasil
koruyacagimi aciklar.
BG.27 Cflgrl n.lfe.rkem bllglsgygr. uygulamalarmda £31 33 T1
gozlemledigi hatalarn ilgili  birimlere nasil
bildirecegini agiklar.
Misteriyi ve takimindaki miisteri temsilcilerini
BG.28 |tespit ettigi hata konusunda tanimli kalite| F.3.2 3.3 T1
standartlar1 cergevesinde nasil bilgilendirecegini
aciklar.
b) BECERI VE YETKINLIKLER
;ZII? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Beceri ve Yetkinlik ifadesi Bl Basarim Olgiitii Araci
D.2.7
BY 1 Takimindaki miisteri temsilcilerine ihtiya¢ halinde isin| D.2.9 29 P2
"~ |detaylarim1 sozlii ya da yazili olarak aktararak gerekli| D.2.10
yonlendirmeleri yapar. D.3.1
BY 2 Takimindaki miigteri temsilcilerinin ¢agrilarini kalite| D.4.1 54 P1
" |standartlar1 dogrultusunda belirli periyotlarda rastgele| D.4.2 )
secerek sistem tizerinden dinleyerek degerlendirir.
Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerini (Servis seviyesi,
gelen ¢agri, cevaplanan ¢agri, kagan ¢agri, ara dinlenme| D.2.3
BY.3 |°. . ) A : 2.2 P2
siireleri, satis rakamlari, vardiya giris ¢ikisi, vardiya| D.2.5
uyumu vs...) sistem tizerinden giinliik, haftalik ve/veya
aylik olarak takip eder.
o o e .| D.24 2.2
BY.4* |Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerinin iyilestirilmesi D.3.2 23 P2
i¢in eylem planlarini olusturur. ~ :
Degerlendirdigi c¢agrilardan gelisim alanlarini tespit| D.4.3
BY.5* |ederek kalite standartlar1 c¢ergevesinde belirlenen 2.4 P1
araliklarla, ihtiyag olmasi durumunda misterij D.4.4
temsilcilerine geribildirim verir veya toplanti yapar.
Kendisine bagli miisteri temsilcilerinin vermis olduklari
BY.6* |hizmete iliskin gelisim alanlarii gbzlem, ¢agr1 dinleme,| D.4.5 24 P1-P2
rapor sonuglari, anlik seviye tespit degerlendirmeleri vb.
yontemlerle tespit eder.

(*) Performansa dayali sinavda basarilmasi zorunlu kritik adimlar.
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15UY0204-5/A3 insan Kaynaklar1 Siiregleri ve Yayin Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00
Mesleki Gelisim

15UY0204-5/A3 INSAN KAYNAKLARI SURECLERI VE MESLEKI GELISIM YETERLILIK

BiRiMi

1 | YETERLILIK BiRiMIi ADI | insan Kaynaklar Siiregleri ve Mesleki Gelisim
2 | REFERANS KODU 15UY0204-5/A3
3 | SEVIYE 5
4 | KREDi DEGERI -

A)YAYIN TARIHI 25/02/2015
5 | B)REVIZYON NO 00

C)REVIZYON TARiHi -

6 | YETERLILIK BIRIMINE KAYNAK TESKIL EDEN MESLEK STANDARDI
13UMS0315-5 Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye5) Ulusal Meslek Standardi

7 | OGRENME CIKTILARI
Ogrenme Ciktis1_1: Operasyon icerisinde insan kaynaklan siireclerinin uygulamalarina destek
vermeyi aciklar.

Basarim Olgiitleri

1.1: Puantaj kontroliinii kurum/kurulusun belirledigi siiregler ve ilgili mevzuata gore nasil
gerceklestirdigini agiklar.

1.2: Insan kaynaklar siireclerinde kurum/kurulusun belirledigi is siireglerine gére katki saglamay1
aciklar.

1.3: Performans sistemini kurum/kurulusun performans degerlendirme prosediiriine gére nasil
yonettigini agiklar

Ogrenme Ciktisi 2: Mesleki gelisim faaliyetlerini aciklar.

Basarim Olgiitleri
2.1: Egitim planlamasi ve organizasyonu ¢aligmalarina nasil destek olacagini agiklar.
2.2: Bireysel mesleki gelisimi konusunda yaptig1 ¢alismalari agiklar.
2.3: Takimindaki miisteri temsilcileri ile mesleki bilgilerini paylagmanin dnemini agiklar.

8 | OLCME VE DEGERLENDIRME

8 a) Teorik Simnav

Coktan Se¢meli Sinav (T1): A3 birimine yonelik teorik sinav Ek A3-2’de yer alan “Bilgiler” kontrol
listesine gore gerceklestirilir. Teorik degerlendirme igin adaylara en az 20 soruluk 4 secenekli ¢oktan
secmeli yazili smav uygulanmalidir. Degerlendirmede yanlis cevaplandirilan sorulardan herhangi bir
puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru ig¢in ortalama bir (1) dakika zaman verilir. Yazili
sinavda sorularin en az %70’ine dogru yanit veren aday basarili sayilir. Siav sorulari, bu birimde teorik
sinav ile dlciilmesi ongoriilen tim bilgi ifadelerini (EK A3-2) dlgmelidir.

8 b) Performansa Dayah Sinav

Bu birimle ilgili performansa dayali sinav dngoriilmemektedir.
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15UY0204-5/A3 insan Kaynaklar1 Siiregleri ve Yayin Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00
Mesleki Gelisim

8 ¢) Ol¢me ve Degerlendirmeye Iliskin Diger Kosullar

Yeterlilik biriminin gegerlilik siiresi birimin basarildig1 tarihten itibaren iki yildir.

YETERLILIK BiRiMiNi GELIiSTIREN . . .
9 KURUM/KURULUS(LAR) Cagr1 Merkezleri Dernegi (CMD)
YETERLILIK BIRIMINIi DOGRULAYAN - . ) L
10 SEKTOR KOMITESI Is ve Yonetim Sektor Komitesi
1 lg/’[A\S;ITSSI{ONETIM KURULU ONAY TARIHI ve 25/02/2015 ve 2015/10

EKLER

EK 15UY0204-5/A3-1: Yeterlilik Biriminin Kazandirilmas: icin Tavsiye Edilen Egitime Iliskin Bilgiler

Insan Kaynaklar1 Y6netimi

Temel Is Hukuku

Calisma Siiresi

Izin kullaninm

Fazla Mesai vs.

Miilakat teknikleri

Motivasyon ve Motivasyon Araglari
Performans Degerleme Teknikleri
Kariyer Yonetimi

EK 15UY0204-5/A3-2: Yeterlilik Biriminin Olgme ve Degerlendirmesinde Kullanilacak Kontrol Listesi

a) BILGILER
M e
l'IJlgiI? Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
No Bilgi ifadesi Bliim Basarim Olciitii Araci

Miisteri temsilcilerinin vardiya degisikliklerini, izin

BG.1 ([taleplerini ve giinliik vardiya planina giris-¢ikislarim E.2.1 1.1 T1
gbzlem yaparak ve/veya sistem iizerinden kontrol
ederek IK birimini nasil bilgilendirecegini agiklar.

BG.2 [Miisteri temsilcilerinin izinlerinde ilk onay1 verirken E.2.2 1.1 T1
dikkat edilmesi gereken durumlari agiklar.

BG.3 |Yillik izin plan1 olusturmanin nasil yapilacagini ve E.2.3 1.1 T1
ilgililerle paylasmanin 6énemini agiklar.

BG.4 Kurum veya kurulus tarafindan belirlenen araliklarla E24 11 T1

tiim puantaj verilerini sistem lizerinden kontrol ederek
onay vermenin 0dnemini agiklar.

UMS | Yeterlilik Birimi | Degerlendirme
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No Bilgi Ifadesi figili | Basarim Olciitii Araci
Boliim
BG.5 [Puantaj verilerinde sorun tespit etmesi dururmunda E.25 1.1 T1

ilgili birimleri nasil bilgilendirecegini agiklar.

Miisteri temsilcilerinin ige alim - isten ¢ikig — gorev
degisikligi goriismelerine kurum veya kurulusun
belirledigi kurallara gore nasil katilacagini agiklar.

BG.6 E3.1 1.2 T1

Miisteri temsilcilerinin ise alim - isten ¢ikis — gorev
BG.7 |degisikligi goriigme sonuglart ile ilgili E.3.2 1.2 T1
degerlendirmelerini IK birimine kurum veya kurulusun
belirledigi kurallara gore nasil bildirecegini agiklar.

Miisteri temsilcilerinin kurum veya kurulus tarafindan
kesin olarak belirlenmis kalite ve disiplin kurallar

BG.8 . . E.3.3 1.2 Tl
cergevesinde uygun olmayan islem ve davraniglarini
tespit etmesi halinde IK birimini belirlenen kurallara
gore nasil bildirecegini agiklar.

BG.9 Kurum veya kurulus tarafindan belirlenen araliklarla E11 13 T1

sayisal performans verilerini sistem {izerinden nasil
kontrol edecegini agiklar.

BG.10 |Performans verilerinin dogrulugu ile ilgili sorumlulugu| E.1.2 1.3 T1
dahilindeki onaylarin neler oldugunu agiklar.

BG.11 |Performans  sonuclarmi  yoneticisi  ile  nasil| E.1.3 13 T1
paylasacagini agiklar.

BG.12 |Performans geri bildirimlerini miisteri temsilcilerine| E.1.4 13 T1
yazili ve sozlii olarak nasil gergeklestirecegini agiklar.

BG.13 |Performans sistemi ile ilgili miisteri temsilcilerinden| E.1.5 13 T1
gelen sorular1 cevaplamanin 6nemini agiklar.

BG.14 |Performans sistemi ile ilgili sorunlar ic¢in ¢6ziim| E.1.6 1.3 T1
liretmenin Gnemini agiklar.

BG.15 |Miisteri  temsilcilerinin ~ performansi  hakkinda| E.1.7 13 T1
yOneticisine nasil rapor verecegini agiklar.

BG. 16 Gunh.lk. deneylm ve gozlemlﬁr.ger‘qeyesmde kendisinin G11 51 T1
ve ekibindeki elemanlarin egitim ihtiyaglariin
konusunu, icerigini nasil tespit edecegini aciklar.

BG.17 Tve'splt ettigi egitim 1ht}yaglar1 pe‘ucgsmde .dl.lzenlenen G.12 21 T1
egitimlere takimindaki miisteri temsilcilerinin
katilimlarini nasil saglayacagini agiklar.

BG.18 |Mesleki ve kisisel gelisimine katki saglayacak G.z21 2.2 T1
egitimleri listeler.

BG.19 |Kendini gelistirerek kurum veya kurulus i¢indeki olas1 | G.2.2 2.2 T1
kariyer firsatlarinin hangileri oldugunu listeler.

BG.20 |Egitimlerde 6grendigi bilgileri isinde nasil G.3.1 2.3 T1
uygulayacagini agiklar.

BG.21 |Bilgi ve deneyimlerini takimindaki miisteri G.3.2 2.3 T1

temsilcilerine nasil aktaracagini agiklar.
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Mesleki Gelisim

b) BECERI VE YETKINLIKLER

Yayin Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00

No

Beceri ve Yetkinlik ifadesi

UMs
flgili
Boliim

Yeterlilik Birimi
Basarim Olgiitii

Degerlendirme
Araci
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15UY0204-5 Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) Yayn Tarihi:25/02/2015 Rev. No:00

YETERLILIK EKLERI
EK 1: Yeterlilik Birimleri

1. 15UY0204-5/A1 is Saglig ve Giivenligi, Cevre ve Isyeri Kalite Politikalari
2. 15UY0204-5/A2 Cagr1 Merkezi Yonetme Faaliyetleri
3. 15UY0204-5/A3 insan Kaynaklar Siiregleri ve Mesleki Gelisim

EK2: Terimler, Simgeler ve Kisaltmalar
ANONS (Announcement): Arayanlara dinletilmek {izere kayit edilmis s6zIii mesaji,

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

CEVAPLANAN CAGRI (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir ¢agrimin bir
temsilciye ulasti§1 zaman yanitlanmis sayilmasini,

CAGRI (Call): Telefon gagrilari, video gagrilari, web ve diger tip temaslar,

CAGRI KARSILAMA ORANI (Answer Rate): Miisteri temsilcisi tarafindan cevaplanan ¢agrilarin
miisteri temsilcisine gelen toplam c¢agr1 sayisina oranini,

CAGRI MERKEZi MUSTERiI TEMSILCIiSI (Agent): Gelen ve giden cagrilar1 ele alan kisiyi
(miisteri hizmetleri sorumlusu, telefonla satis ve hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan, eleman, danigsman,
miihendis, operator, teknik eleman, miisteri yoneticisi, takim {lyesi, miigteri hizmetleri profesyoneli,
uzman gibi diger isimler de alabilir),

CAGRI MERKEZI (Call Center): Kurumlarin temasta olduklar kisi ve/veya kurumlarla olan ve tim
iletisim kanallar1 ile gerceklesen “etkilesimlerini” yonettikleri, “insan, teknoloji, is slirecleri ve

T

stratejinin” koordineli sekilde biitiinlestirildigi “iletisim yonetim sistemlerini”,

CAGRI SONRASI iS SURESI (After-Call Work): Toparlama veya cagri sonrasi siireci (bir gelen
iglem tiirii yiiziinden ve derhal bu iglem sonrasinda yapilmasi gereken isleri ifade eder; bu isler cogunlukla
veri girigi, formlarin doldurulmasi veya harici aramalar yapilmasi seklinde olabilir, miisteri temsilcisi bu
durumdayken diger bir gelen ¢agriy1 yanitlayamaz),

CAGRIYI SESSIiZE ALMA (Mute): Miisteri temsilcisinin zorunlu hallerde (6ksiirmek, hapsirmak vb.)
misterinin ses duymamasi i¢in kullandigi tuslamay1 (miisteriyi bekletme amacli kullanilamaz),

DAHILi NUMARA (Extension): Miisteri temsilcisinin giris yaptig1 telefonun kisa numarasin,

DIS ARAMA (Outbound): Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme v.s. ile
ilgili olarak belirli faaliyetler i¢in miisteri temsilcisinin miisteriye telefon araciligi ile ulasmasini,

GELEN TOPLAM CAGRI (Offered Call): Santralin giris noktasindan sonra tuslama sonucuna gore
miisteri temsilcisinin kullandig: sisteme gelen ¢agrilarin toplamimi veya cevaplanan ve cevaplanamayan
cagrilarin toplamini,
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GERIBILDIRIM: Miisteri temsilcisinin cevapladig1 cagrilar, yaptig1 isler ve genel tutum, davranislari
ile ilgili ne kadar etkili olduguna yonelik aldig1 doniit, gelistirmeye yonelik tespitlerin paylagimini,

HATTA BEKLETME SURESI (Hold Time): Cagr1 miisteri temsilcisi tarafindan karsilandiktan sonra
miisterinin hatta bekletildigi siirenin toplamini,

ISCO: Uluslararas: Standart Meslek Siniflamasini,

ILK TEMASTA COZUM (First Contact Resolution): Ilk temasta ¢oziilen belirli bir siirede birden
fazla talep olusturulmamig gagrilarin toplam ¢agrilara oranini,

INSAN KAYNAKLARI (IK): Organizasyonda rekabetci iistiinliikler saglamak amaciyla gerekli insan
kaynagmin istihdami, yonetimi ve gelistirilmesi ile ilgili politika olusturma, planlama, oOrgiitleme,
yonlendirme, koordinasyon ve denetleme faaliyetlerini igceren disiplini,

INTERAKTIF ETKILESIMLI SESLI YANIT SISTEMI (Interactive Voice Responce): Telefonda
tuslama yapmak ya da sesle yonlendirmek suretiyle bilgi alisverisinde bulunulmasini ve islem yapilmasini
saglayan bir sistemi,

ISG: Is Saglig1 ve Giivenligini,

KONUSMA METNI (Script): Telefonda gergeklestirilen goriismelerde, belli bir standart ve kalitede
hizmet vermek amaci ile yapilacak goriismelere dair hazirlanan goriisme metinlerini (miisteri
temsilcilerinin bu metinlere bagh kalarak miisteriler ile goriismesi beklenir),

KONUSMA SURESI (Talk Time): Bir temsilcinin goriisme sirasinda arayan ile gecirdigi siireyi
("merhaba" ile "giile giile" arasindaki siireyi igerir),

KULLANICI NUMARASI (Login ID): Miisteri temsilcisinin ¢agr1 merkezi sistemine giris yapmak igin
kullandig1 numarayi,

KUYRUK (Queue): Arayanlar1 bir temsilci bos kalana kadar bekletmeyi, ayn1 zamanda, bir sistemdeki
islem gérmeyi bekleyen seylerin bir listesini (6rnegin, e-posta mesajlari),

ORTALAMA ELE ALMA SURESI (Average Handle Time): Belirli bir zaman dilimi i¢in ortalama
telefonun ¢alma siiresi, ortalama konusma siiresi ve ortalama ¢agri sonrast is toplamini,

OTOMATIK CAGRI DAGITIMCISI (Automatic Call Distrubitor): Gelen Cagri Merkezlerinde
kullanilan 6zel bir telefon sistemini (¢agrilari otomatik olarak yanitlayan, siraya sokan, temsilcilere
dagitan, gecikme anonslarimi devreye sokan ve tiim bu faaliyetlerle ilgili es zamanli ve ge¢mis raporlar
tutan programlanabilir bir aygittir,

PUANTAJ: Misteri temsilcilerinin igse giris ¢ikislarini tespit ederek ise olan devamliliklarini, toplam
caligma siirelerini gosteren ve licret hesaplamalarina yardimei olan dl¢tim sistemini,

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

SERVIS SEVIYESI (Service Level): Gelen ¢agrilarm belirli bir siirede cevaplanan ¢agrilarin oranin,
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TEHLIKE: Isyerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, calisani veya isyerini etkileyebilecek, zarar
veya hasar verme potansiyelini,

TEMSILCI DURUMU (Agent Status): Miisteri temsilcisinin bulundugu durumu (konusma, cagri
sonrast is, uygun degil gibi),

TEMSILCI GRUBU (Skill Group): Ayirim, kap1, kuyruk ve beceri grubu olarak da adlandirilir; ortak
becerilere, gorev ve sorumluluga sahip bir grup miisteri temsilcisine verilen ismi,

UYGUNLUK (Availability): Otomatik ¢agri dagitimcisina giris yapmus, ¢agrilarin gelmesini bekleyen
miisteri temsilcilerinin durumunu

YETKILI CAGRISI: Miisteri temsilcisi tarafindan sonuglandirilamayan ve tanimli is siiregleri dahilinde
takim liderine aktarilan/yiikseltilen/eskale edilen cagrilari

ifade eder.

EK3: Meslekte Yatay ve Dikey Ilerleme Yollari

EK 4: Degerlendirici Olgiitleri

Degerlendiricinin en az Onlisans derecesine sahip olup ayrica asagidaki niteliklerden birini saglamig
olmasi beklenir;

- Cagr1 Merkezi sektoriinde en az 5 yi1l gorev yapmis olup bu siirenin en az 2 yilinda takim lideri,
operasyon yoOnetimi, egitim, kalite veya insan kaynaklari ydneticisi/uzmani olarak g¢alismis
olmak,

- Universitelerin ilgili alanlarinda (¢agr1 merkezi hizmetleri, insan kaynaklari, isletme, psikoloji
gibi) dgretim iiyesi veya dgretim gorevlisi olarak en az 2 yil ¢aligmig olmak,

Yukaridaki 6zelliklere sahip olan ve d6l¢me ve degerlendirme siirecinde gorev alacak degerlendiricilere;
ilgili alanda yetkilendirilmig kuruluslar tarafindan mesleki yeterlilik sistemi, kisinin gérev alacagi ulusal
yeterlilik(ler), ilgili ulusal meslek standart(lar)1, 6lgme-degerlendirme ve 6lgme-degerlendirmede kalite
giivencesi konularinda egitim saglanmalidir.
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