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Ulusal Meslek Standardi Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

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

ANONS (Announcement): Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis s6zlii mesajt,

ARKA OFIS (BA - Backoffice): ilk temasta cevaplanamayan ¢agrilarin islemlerinin yapildigi ve
miisteriye geri doniisiin gergeklestirildigi bolimd,

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

CEVAPLANAN CAGRI (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir
cagrinin bir temsilciye ulagtigi zaman yanitlanmig sayilmasini,

CAGRI (Call) (islem veya Miisteri Temasi): Telefon ¢agrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip
temaslari,

CAGRI MERKEZIi BILGISAYAR UYGULAMALARI: Ayni anda farkli kapsamdaki
islemlerin gerceklesmesine imkan saglayan, birbiri ile entegre olan veya olmayan sistemler
biitiiniinti,

CAGRI MERKEZI (Call Center): Kurumlarin temasta olduklar1 kisi ve/veya kurumlarla olan
ve tlim iletigim kanallar1 ile gerceklesen etkilesimlerini yonettikleri, insan, teknoloji, is siire¢leri
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 ¢cogunlukla veri girisi, formlarin
doldurulmas1 veya harici aramalar yapilmasi gibi miisteri temsilcisinin diger gelen g¢agrilari
yanitlayamadig1 durumlardaki isleri,

DIS ARAMA (Outbound): Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet, anket, bilgi giincelleme ve
benzeri ile ilgili olarak belirli faaliyetler igin miisteri temsilcisinin miisteriye telefon araciligi ile
ulasmasini,

ISCO: Uluslararas: Standart Meslek Siniflamasini,

ILK TEMASTA COZUM (FCR - First Contact Resolution): lk temasta ¢oziilen belirli bir
stirede birden fazla talep olusturulmamis cagrilarin toplam ¢agrilara oranini,

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

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

RISK: Tehlikeden kaynaklanacak kayip, yaralanma ya da baska zararl1 sonu¢ meydana gelme
ihtimalini,

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

TEMSILCI GRUBU (Agent Group/Skill Group): Ayirim, kapi, kuyruk ve beceri grubu olarak
da adlandirilan, ortak becerilere, gorev ve sorumluluga sahip bir grup miisteri temsilcisine verilen
ismi

ifade eder.
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Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

1. GIRIS

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardi 19/10/2015 tarihli ve 29507
sayllt 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 Sektér Komitelerinin Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve
Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik hiikiimlerine gore MYK’nin goérevlendirdigi Cagr1 Merkezleri
Dernegi tarafindan hazirlanmig, sektordeki ilgili kurum ve kuruluslarin goriisleri alinarak
degerlendirilmis ve MYK Is ve Yonetim Sektor Komitesi tarafindan incelendikten sonra MYK
Y o6netim Kurulunca onaylanmaistir.

Cagri Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) Ulusal Meslek Standardinin 01 ve 02 no’lu
revizyonlari, MYK tarafindan yapilmis ve MYK Is ve Y&netim Sektdr Komitesi tarafindan
incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca onaylanmuistir.
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2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) is saghgi ve giivenligi, ¢cevre koruma ve kalite
gereklilikleri ¢cergevesinde; ¢alisma Oncesi hazirliklar yaparak ¢cagri cevaplayan, ¢agri sonrasi arka
ofis iglemlerini yapan, is organizasyonu yapan, ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanan
ve mesleki gelisim faaliyetlerini yiirliten nitelikli kisidir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) miisterilerin bilgi, islem, satis, sikayet, oneri ve
benzeri igerikli ¢agrilarini miisteri memnuniyeti, kalite hedefleri ve is talimatlar1 dogrultusunda
gerceklestirir.

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) miisterilerden gelen ¢agrilar1 karsilayarak ¢6ziim ve
eylem plan1 iretir, misterilerle belirli amaglar dogrultusunda yapilacak dis aramalar
gerceklestirir. Miisteri temsilcileri uzmanlik ve tecriibelerine gore belirli bir hizmet tiiriinde veya
hizmet kanalinda uzmanlasmis ve yalniz o alanda ¢alisabildigi gibi karma olarak her tiirlii cagriy1
yonetecek bir yapida da calisabilir.

2.2. Meslegin Meslek Siniflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO 08: 4222 (iletisim merkezi danisma elemanlari)
2.3. Meslege Yonelik Ozel Diizenlemeler

2872 sayil1 Cevre Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.
4857 sayili Is Kanunu ve vyiiriirliikteki alt mevzuati.

5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortas1 Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.
6331 sayil1 Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.

6356 sayili Sendikalar ve Toplu Is S6zlesmesi Kanunu ve yiiriirliikteki alt mevzuati.

*Meslegin icrasina yonelik ISG, Cevre ve diger konulardaki mevzuata uyulmas: esastir.
2.4. Cahsma Ortami ve Kosullar

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4); genellikle uzaktan/evden caligir, isin ihtiyaglar
dogrultusunda calismalarini ofiste veya sahada da gergeklestirebilir. Miisteri ile cagri merkezleri
arasindaki iletisim; telefon, e-posta, anlik mesajlagsma programlari, sosyal medya, faks, kisa mesaj
gibi elektronik iletisim araglari ile kurulur. Gerektiginde vardiyali ya da vardiyasiz esnek calisma
saatlerine gore ¢alisma s6z konusu olabilir. Fiziki olarak, iyi aydinlatilmis, havalandirilmis ve ise
gore hazirlanmis uygun ergonomik ortamlarda calisilir. Calismalarinda; teknik destek ekipleri,
Cagr1 Merkezi Takim liderleri ve diger iist yoneticiler, satis ve pazarlama uzmanlar1 gibi alan
uzmanlari ve diger boliim ¢alisanlariyla siirekli iletisim halindedir.

Meslegin icras1 esnasinda kaza, yaralanma riskleri ve tehlikeleri az olmakla birlikte bu risklerin
tamamen bertaraf edilmesi i¢in gerekli Onlemler isveren tarafindan almir. Uzaktan/evden
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calisildiginda is sagligi ve giivenligini tehdit eden bir durumun ortaya ¢ikmasi halinde igveren
bilgilendirilir.

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2024 Sayfa 8



Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4)

Ulusal Meslek Standardi

3. MESLEK PROFILI

3.1.  Gérevler, Islemler, Basarim Olgiitleri, Mesleki Bilgi ve Uygulama Becerileri

13UMS0314-4/20.03.2024/02
Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

sekilde kullanir.

Gorev A. ISG ve cevre koruma ile ilgili kurallar takip etmek
islemler Basarim Olgiitleri
Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Agiklama Kod | Agiklama
A1l Is siireglerinin &zelliginden ve/veya kurulustan kaynaklanabilecek risk L ?f,ﬂ dlllrum tiirleri VZ acil durum
o ve tehlike durumlarinda ilgili kisi ya da birimlere bildirimde bulunur. alimatiatina uygl.m avranma . .
Giivenli ve saglikh 2. Arag, gerec ve ekipmanlarin giivenli
Al calisma yontemlerini A2 Arag, gereg ve ekipmanlari talimatlara ve kurulug prosediirlerine uygun kullanern ﬂ"e ilgili.talimat ve prosediirler ve
uygulamak "= | olarak kullanir. bunlari is slireglerine uygulama
3. Calisma ortamindaki risk ve tehlikeler
A.1.3 | I1SG konusundaki yasal ve ¢aligma alanina ait kurallar1 uygular. 4. Calisma ortamindaki risk ve tehlikeleri
belirleme yontem ve teknikleri
A.2.1 | Acil durumlarda gikis veya kagig planlarina uygun hareket eder. 5. Enerji verimliligi ve temel tasarruf
uygulamalart
A2 Acil durum 6nlemlerini A2 Calisma ortammda olusan kaza durumlarinda, yetki alamindaki | 6. Is sagligi ve giivenliginde isverenlerin ve
' uygulamak 7| prosediirleri yiiriitiir. caliganlarin hukuki yiikimliiliikleri
7. Temel atik yonetimi
A.2.3 | Acil durumlarda miidahale i¢in acil durum ekibiyle iletisime gecer.
A31 Calisma ortaminda ortaya ¢ikan gevresel atiklarin ve doniistiiriilebilir
Cevre koruma malzemelerin dogru yere iletilmesini saglar.
A3 onlemlerini uygulamak - - X —
A32 Kaynaklari (enerji, sarf malzemeleri ve benzeri) tasarruflu ve verimli bir

© Mesleki Yeterlilik Kurumu, 2024
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Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) 13UMS0314-4/20.03.2024/02

Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No
Gorev B. Is siireclerinin mevzuata, kurulus prosediirlerine ve kalite gerekliliklerine uygunlugunu saglamak
islemler Basarim Olgiitleri
Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama
B11 Sorumlulugundaki siireglerin giincel yasal mevzuata ve kurulus L P?Syalz kfly.ltlanfll dijital ve ﬁ%iksle.II(
.. oo "7 | prosediirlerine uygunlugunu kontrol eder. SUVenTIierinim saglanmasina yonel
B.1 Surecilerle k11g111 mevzuati Snlemler o
uygulama Mevzuat/prosediir degisimlerine gore sorumlulugundaki siirecleri | 2. Cagri merkezi yonetimi ile ilgili temel
B.1.2 . o s
giincelleyerek ilgili ¢alisanlar1 bilgilendirir. hukuki ve idari diizenlemeler
: : —1 3. Cagri merkezi yonetimi ile ilgili politika,
B.21 Kurulusun  hizmet k%h‘te ' st‘a.ndartlarma uygun prosediirlerin prosediir ve siireclerin gelistirilmesine destek
olusturulmasinda yoneticisine/ilgili uzmana yardimci olur. verme
Kurulusun kalite yonetim ve hizmet gereklilikleri ile ilgili egitim | %+ 1 fﬁreclerim}e bilgi giéliligi ve giiv.enligini
B.2.2 faaliyetlerine katilir. .saglamaya yonelik erisim 6nlemleri
Kalite gerekliliklerini - 5. [Is siireclerinde kalite gerekliliklerini saglama
B.2 uygulamak B.2.3 | Siireg, arag-gere¢ ve malzemelerin standartlara uygunlugunu denetler. | 6. Kisisel verilerin korunmas: ile ilgili temel
B.2.4 | Sorumluluk alanindaki hizmetlere iliskin sikdyetlerin ydnetimini saglar. hukuki ve idari diizenlemeler
B25 Periyodik olarak yiiriittiigii faaliyetleri kurulug prosediirlerine gore
o raporlar.
B.2.6 | Siireg iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina katilir.
B.3.1 | Siirecte edinilen bilgilerin baskalariyla paylasilmasini dnler.
. B.3.2 | Gizlilige uymayanlarla ilgili uyar1 ve diger tedbirleri uygular.
Kisisel ve kurumsal
B.3 bilgilerin gizliligi ve 533 Gizlilik kapsaminda olup siiresi dolan dijital ve basili belgeleri gizliligi
giivenligini saglamak h koruyacak sekilde imha eder.
Gizli evraklarin ve varsa mibhiirlerin usuliine uygun bir sekilde
B.3.4 . L
kullanilmasin1 ve muhafaza edilmesini saglar.
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Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) 13UMS0314-4/20.03.2024/02

Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No
Gorev C. Calisma 6ncesi hazirhk yapmak
islemler Basarim Olgiitleri

Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama

1. s organizasyonu
C1.1 Cagr1 dnceesi, bilgisayarini agarak isi ile ilgili bilgilendirmeleri e-posta | o is oncesi hazirlik islemleri

ya da duyuru portallarindan kontrol eder. 3. Cagri merkezi arag, gere¢ ve ekipmanlar1 ve

kullanim 6zellikleri

Isi ile ilgili 6n ¢alisma )
C1 . C.1.2 | Vardiyasina tam zamaninda baglar.
gerceklestirmek

C13 Vardiyaya zamaninda baglayamama durumunda takim liderine igyeri
7 | kural ve yontemlerine gore bilgi verir.

C.2.1 | Kullamlan ¢agri merkezi uygulamalarina giris yapar.

C.2.2 | Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasarsa takim liderine iletir.

Is icin gerekli arag ve
geregleri hazirlamak C23 Telefon ve kulakhigin ¢alistigint gorsel, el ile ve isitsel olarak kontrol
| eder.

C.2

c31 Arag ve gereclerin temizligini ve ergonomisini gorsel olarak kontrol
| eder.
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Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi (Seviye 4) 13UMS0314-4/20.03.2024/02
Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

Gorev | D. Cagri cevaplamak

islemler Basarim Olgiitleri
Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama
Interaktif Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi (IVR) iizerinden gelen 1. Cagri merkezi tiirleri
D.1.1 | kendisine tanimlanmig temsilci grubundaki ¢agrilar: kalite standartlar 2. Cagri merkezi hizmet kanallar
gercevesinde kargilama anonsu ile karsilar. 3. Dinleme ve soru sorma
. T ) ] 4. Miisteri ile iletisimde ikna siireci ve ikna
D.1.2 | Miisterinin ihtiyacini anlamak {izere etkin bir sekilde dinler. S
teknikleri
D.1.3 | Miisteriye ismiyle kalite standartlar1 gergevesinde hitap eder. 5. Diksiyon kurallar:
— - — 6. Miisteri profili ve davranis 6zellikleri
D.1.4 Dogru bllgl aktarimini ve islem siire.m.m kurulusta hedeflenen siireye 7. Misteri iletigiminde kullanilan teknolojiler
Telefon ile gelen cagrilar: uygun sekilde kullanarak ger¢eklestirir. 8. Analiz yapma ve problem gozme
D.1 cevaplamak D.15 Bilgi, islem, satis, sikayet, memnuniyet ve Oneriye gore sisteme kayit 9. Anlama ve ifade etme

girisini yapar. 10. Empati kurma

D.1.6 | Cagri esnasinda ¢agriya odaklanr.

[1k temasta ¢oziilemeyen ¢agrilar ile ilgili durumlari, dogru birimlere

D17 yonlendirir.

D18 Cagrinin niteligjne géfe igsveren tarafindan belirlenen konusma kalitesi
standartlarina gore ¢agriy1 sonlandirir.

D19 Tanimli .is siireglerine gore gerektiginde Cagr1 Sonras Is Siiresi
(ACW) ile ¢agriy1 tamamlar.

D21 Gelen bilgi, islem, satis, sikdyet, memnuniyet ve oneri ¢agrilarinda

yazili ya da sozlii olarak temas kurar.

Bilgi, islem, satis, sikayet, memnuniyet ve Oneriye gore sisteme kayit

Telefon dis1 diger hizmet | D.2.2 L =0
girigini yapar.

D.2 kanallarindan gelen
cagrilar1 cevaplamak D23

Ilk temasta ¢oziilemeyen ¢agrilar ile ilgili durumlari, dogru birimlere
yonlendirir.

D.2.4 | Tamiml is siireglerine gore gerektiginde ACW ile ¢agriyr tamamlar.
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Ulusal Meslek Standard: Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

Gorev | E. Cagri sonrasi arka ofis islemlerini yapmak

islemler Basarim Olgiitleri

Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama

Miisteri beklentilerini kargilama
Stres altinda ¢alisma
Sonug odakli yaklagma

E.1.1 | Gelen bilgi, sikayet, 6neri ve memnuniyet taleplerini karsilar.

Problem ¢6zme
Raporlama ve sunum

o wppE

. E12 Takim is yiikiindeki beklenmedik degisikliklerde takim liderine bilgi
Ik temasta L Verir.

E1l sonuglanmayan ¢agrilarin

islemlerini tamamlamak
E13 Talepleri ¢oziimlemek ve sonuglandirmak i¢in miisteriye telefon, kisa
7 | mesaj, posta, e-posta ile geri doniis gergeklestirir.

E.1.4 | Cozillemeyen gagrilar: ilgili birime yonlendirir.

E.2.1 | Belirlenen periyotlarda islemleri ile ilgili raporlar1 takim liderine iletir.

E.2 Rapor hazirlamak
Sistem tarafindan ¢ikarilan raporlarin diizenini ve dogrulugunu kontrol

E2.2 eder.
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Ulusal Meslek Standardi

13UMS0314-4/20.03.2024/02
Referans Kodu/ Onay Tarihi / Rev. No

Gorev | F. s organizasyonu yapmak
islemler Basarim Olgiitleri
Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama
F11 Ihtiyac halinde farkli tiim beceri gruplarinda gegici ve/veya siirekli L Isy.erl. k.urallarma uygun davranma
o olarak gorev alir. 2. Ekip iginde gtall?ma
F1 Cagr1 merkezi kurallarim 3. Zaman ydnetimi
' uygulamak . 4. Bilgi paylagimi
F.1.2 | Igveren tarafindan belirtilen ara ve dinlenme siirelerine uyar. 5. s siireclerine katki saglama
F.2.1 | Takim igerisindeki diger miisteri temsilcileri ile igbirligi iginde ¢alisir.
Takim hedeflerinin
F.2 gergeklesmesine katki
saglamak F.2.2 | Takim hedeflerini gergeklestirmek i¢in katkida bulunur.
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Gorev | G. Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanmak
islemler Basarim Olgiitleri
Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod | Agiklama
. . . . .\ - .. 1. Cagri merkezi bilgisayar uygulamalari
Gi1 Isveren tarafindan belirlenen giivenlik politikalart dogrultusunda isi Kl s rellikleri
. kezi bilai icin gerekli olan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini agar. Ve_ u anm_l ozelliklerl
G.1 Cagri merkezi bi gisayar 2. Hizmet kalitesini 6l¢gme ve raporlama
uygulamalarina erigmek Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizl bir sekilde kullanim
G.1.2 | i¢in varsa kisa yol erisimlerini veya arayiizleri kullanima hazir hale
getirir.
G21 Bilgiye ulagabilecegi dogru sistemleri tespit ederek hizli bir sekilde
- kullanr.
. Miisterinin sorununu veya islemini tamamlamak i¢in miisterinin
G.2 Islem detaylarin kayit G.2.2 | bilgisini veya islem detaylarini ¢agri merkezi bilgisayar
altina almak uygulamalarina dogru bir sekilde kaydeder.
G23 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanirken miisteri ile
- iletisimini korur.
G31 Miisteriyi hata konusunda tanimli kalite standartlar1 ¢ergevesinde
- bilgilendirir.
Uygulamalarda
G.3 gozlemledigi hatalar
ilgililere bildirmek S A
g G132 Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere bildirimde bulunarak
- Oneriler sunar.
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Gorev | E. Mesleki gelisim faaliyetlerini yiiriitmek

islemler Basarim Olgiitleri

Mesleki Bilgiler ve Uygulama Becerileri
Kod Aciklama Kod Aciklama

1. Arastirma yontem ve teknikleri
Kendi konulartyla ilgili egitim ihtiyaglarini amirleriyle de goriiserek

E.l.1 . 2. Bilgi paylagimi ve delegasyon siiregleri
belirler. 3. Bireysel egitim ihtiyacini analiz etme ve
degerlendirme
E12 Egitim ihtiyaclariyla ilgili periyodik veya bir defaya 6zgii egitimleri 4. Cagn merlsezi yontemi ile ilgili‘veri ve
Bireysel mesleki gelisimi o aragtirarak uygun olanlarina katihm igin talepte bulunur. kayr'laklan {z?eme ve degerlendn*me
E.1l konusunda ¢alismalar 5. Kariyer gelisim siiregleri
apmak . .. L . ] | 6. Mesleki portfoy olusturma, degerlendirme ve
yap Mesleki ve kisisel gelisim i¢in gerekli arastirma faaliyetlerini .
E.1.3 . giincelleme
gergeklestirir.
E.14 Cagr1 merkezi yonetimi ile ilgili yeni teknik ve gelismeleri takip eder.

Birlikte ¢alistig1 kisilerin E.2.1 Bilgi ve deneyimlerini birlikte caligtig1 kisilere aktarir.

E.2 mesleki gelisimine katki
sunmak E29 Sorumlulugundaki siire¢ ve uygulamalar ile ilgili bilgilendirme

toplantilar1 ve egitimler yapar.
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3.2.  Kullanilan Arac, Gere¢ ve Ekipmanlar

Bilgisayar ve donanimlari (yazici, tarayici, harici bellek vb.)

Cagr1 merkezi hizmetleri ile ilgili program ve uygulamalar

Iletisim araclar (telefon, tele-konferans sistemleri, faks, internet erisimi vb.)
Kaynak ve uygulama dokiimanlar1 (genel formlar, prosediirler, is talimatlari, toplu /
bireysel is sozlesmeleri vb.)

Kirtasiye malzemeleri (kagit, kalem, delgeg, tel zimba vb.)

e

o o

Ofis araclan (fotokopi makinesi, projeksiyon cihazi, evrak imha cihazi, hesap makinesi
kilit sistemi igeren evrak dolabi vb.)

3.3. Tutum ve Davranislar

Arag, gere¢ ve malzemelerin kullanimina 6zen gostermek

Ayrimciligin 6nlenmesine 6zen gostermek

Bilgi, tecriibe ve yetkisi dahilinde karar vermek

Calisma zamanini is emri ve talimatlarina uygun sekilde etkili ve verimli kullanmak
Insan kaynaklari ile ilgili siireclerde nesnel ve profesyonel bir yaklagim sergilemek
Is saglig1 ve giivenligi ile ¢evre korumaya kars1 duyarli olmak

Kisisel ve kurumsal bilgi ve belgelerin gizliligine 6zen gostermek

NGk wDdE

Yonetim mekanizmalari ve ilgili kisi ve kurumlara dogru ve zamaninda bilgi vermek
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k: Meslek Standardir 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 Y6neticisi

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

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

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 Kaynaklari Egitim
ve Gelisim Yoneticisi

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 Damgmanlik

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.
Bilgi Teknolojileri ve letisim Kurumu (BTK)
Boyner Bireysel Uriinler Satis ve Paz.A.S.
Callpex Cagr1 Merkezi ve Miisteri Hiz.A.S.
CHS Telekomiinikasyon ve Cagr1 Hiz.A.S
Competence Call Center A.S.
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Cagr1 Merkezi Federasyonu

Defacto Istanbul Iletisim Hiz.Ltd.Sti.

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

Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu (DiSK)

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

Kocak Kurumsal Yo6netim Danigmanligl ve Egitim Hizmetleri

Kiiciik ve Orta Olgekli isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanligi (KOSGEB)
Ped Performans Egitim ve Danigsmanlik

Perydn — Tiirkiye Insan Yonetimi Dernegi

Pluscom Iletisim A.S.

RGN Cagr1 Merkezi Miisteri ve Iletisim Hiz.Ltd.Sti

Sinerji Egitim ve Danismanlik

Sistema Egitim ve Danigmanlik

T.C. Milli Egitim Bakanligi, Yenilik ve Egitim Teknolojileri Genel Mudiirliigii
T.C. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, Engelli ve Yasli Hizmetleri Genel Miidiirligi
T.C. Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig, Is Saglhigi ve Giivenligi Genel Miidiirliigii
T.C. Milli Egitim Bakanlig1, Hayat Boyu Ogrenme Genel Miidiirliigii

T.C. Milli Egitim Bakanlig1, Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miidiirliigii
Teleperformance/Metis Bil.Sis.San.Tic.A.S

Tempo Cagr1 Merkezi ve s Siirecleri Diskaynak Hizmetleri Tic.A.S

TNT International Express Tas.Tic.Ltd.S$ti

Tiirkiye Bankalar Birligi

Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD)

Tiirkiye Bilisim Sektorii Dernegi (TUBIDER)

Tiirkiye Bilisim Vakfi (TBV)

Tirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu (TESK)

Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

Tiirkiye Thracatgilar 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 Bakanlig1

Unamic HCN Miisteri Hiz.Ltd.Sti.

Uniq Egitim ve Danigsmanlik Hizmetleri

Vegatel iletisim Hiz. A.S.
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Vodafone Telekomiinikasyon A.S

Vodasoft Bilisim Sis.Ltd.Sti.

Vodatech Bilisim Proje Dan.San.Di1s Tic.A.S
Yiiksekdgretim Kurulu Baskanlhig: (YOK)

3. MYK Sektor Komitesi Uyeleri ve Uzmanlar

A. Saygin BABAN Bagkan Tiirkiye Odalar Borsalar Birligi

Giilnur INAN Baskan Vekili Milli Egitim Bakanlig

Ayse ERIM Uye Caligsma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi

Ferdi GUREL Uye Sanayi ve Teknoloji Bakanlig

Atakan CELIK Uye Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu
Fadime CAN Uye Hak Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu
Siileyman ARIKBOGA  Uye Mesleki Yeterlilik Kurumu

4, MYK Yonetim Kurulu

Prof. Dr. Mustafa Necmi ILHAN, Baskan (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 Temsilcisi)
Prof. Dr. Mehmet SARIBIYIK, Baskan Vekili (Yiiksek6gretim Kurulu Bagkanligi Temsilcisi)

Fettullah GUNER Uye (Milli Egitim Bakanligi Temsilcisi)

Bendevi PALANDOKEN Uye (Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslart
Temsilcisi)

Eda AKBULUT Uye (Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar1 Temsilcisi)
Celal KOLOGLU Uye (Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi)
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