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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR
ANONS (Announcement): Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis s6zli mesaji,

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

CEVAPLANAN CAGRI (Answered Call): Bir temsilci grubuna atifta bulunuldugunda, bir
cagrinin bir temsilciye ulastig1 zaman yanitlanmis sayilmasini,

CAGRI (Call) (islem (Transaction) veya Miisteri Temas: (Customer Contact)): Telefon
cagrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip temaslari,

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

CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCiSi (Agent): Gelen ve giden cagrilar ele alan
kisiyi (misteri hizmetleri sorumlusu, telefonla satig ve hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan,
eleman, danmisman, miihendis, operator, teknik eleman, miisteri yoneticisi, takim iiyesi,
miisteri hizmetleri profesyoneli, uzman gibi diger isimler de alabilir),

CAGRI MERKEZI/CM (Call Center): Kurumlarin temasta olduklari kisi ve/veya
kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallari ile ger¢eklesen “etkilesimlerini” yonettikleri, “insan,
teknoloji, is siiregleri ve stratejinin” koordineli sekilde biitiinlestirildigi “iletisim yOdnetim
sistemlerini”,

CAGRI SONRASI IS SURESI (ACW- After-Call Work): Toparlama veya ¢agri sonrasi
stireci (bir gelen islem tiirli yiiziinden ve derhal bu islem sonrasinda yapilmasi gereken isleri
ifade eder; bu isler g¢ogunlukla veri girisi, formlarin doldurulmasi veya harici aramalar
yapilmas: seklinde olabilir, miisteri temsilcisi bu durumdayken diger bir gelen cagriyi
yanitlayamaz),

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

DAHILI NUMARA (Extension): Miisteri temsilcisinin giris yaptigi telefonun kisa
numarasini,

DISARIYI ARAMA (Agent Out Call): Bir misteri temsilcisi tarafindan disariya
gerceklestirilen aramayi,

GELEN TOPLAM CAGRI (Offered Call): Santralin giris noktasindan sonra tuslama
sonucuna gore miisteri temsilcisinin kullandig1 sisteme gelen cagrilarin toplamint veya
cevaplanan ve cevaplanamayan ¢agrilarin toplamini,
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GERIBILDIRIM: Miisteri temsilcisinin cevapladigi ¢agrilar, yaptig1 isler ve genel tutum,
davraniglart ile ilgili ne kadar etkili olduguna yonelik aldigi doniit, gelistirmeye yonelik
tespitlerin paylagimini,

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

ISCO: Uluslararas1 Standart Meslek Siniflamasini,

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

INSAN KAYNAKLARI (iK): Organizasyonda rekabetci iistiinliikler saglamak amaciyla
gerekli insan kaynagmin istihdami, yonetimi ve gelistirilmesi ile ilgili politika olusturma,
planlama, 6rgiitleme, yonlendirme, koordinasyon ve denetleme faaliyetlerini igeren disiplini,

INTERAKTIF ETKILESIMLI SESLI YANIT SISTEMIi (IVR): Telefonda tuslama
yapmak ya da sesle yonlendirmek suretiyle bilgi aligverisinde bulunulmasimi ve islem
yapilmasini saglayan bir sistemi,

ISG: Is Saghg ve Giivenligini,

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

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

KULLANICI NUMARASI (Login ID): Misteri temsilcisinin ¢agri merkezi sistemine giris
yapmak i¢in 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 (AHT - Average Handle Time): Belirli bir zaman
dilimi i¢in ortalama telefonun c¢alma siiresi, ortalama konusma siliresi ve ortalama cagri
sonrast is toplamini,

OTOMATIK CAGRI DAGITIMCISI (ACD - Automatic Call Distrubitor): Gelen Cagr1
Merkezlerinde kullanilan 6zel bir telefon sistemini (¢agrilari otomatik olarak yanitlayan,
siraya sokan, temsilcilere dagitan, gecikme anonslarini devreye sokan ve tiim bu faaliyetlerle
ilgili es zamanli ve ge¢mis raporlar tutan programlanabilir bir aygittir. Tek bagina bir sistem
veya bir ag, LAN veya PBX i¢ine yerlesmis bir ACD olarak olusabilir),

PUANTAJ: Miisteri temsilcilerinin ise giris ¢ikislarini tespit ederek ise olan devamliliklarini,
toplam caligma siirelerini gdsteren ve iicret hesaplamalarina yardimci olan 6l¢iim sistemini,
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RISK: Tehlikeden kaynaklanacak kayip, yaralanma ya da baska zararli sonu¢ meydana gelme
ihtimalini,

SERVIS SEVIYESI (SL - Service Level) (Telefon Servis Faktorii — TSF): Gelen ¢agrilarin
belirli bir siirede cevaplanan ¢agrilarin oranini,

TEHLIKE: Isyerinde var olan ya da disaridan gelebilecek, c¢alisan1 veya isyerini
etkileyebilecek, zarar veya hasar verme potansiyelini,

TEMSILCI DURUMU (Agent Status): Miisteri temsilcisinin bulundugu durumu (konusma,
cagri1 sonrasi i, uygun degil gibi),

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

UYGUNLUK (Availability): ACD’ ye giris yapmis, ¢agrilarin gelmesini bekleyen miisteri
temsilcilerinin durumunu

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

ifade eder.
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1. GIRIS

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) ulusal meslek standardi 5544 sayili Mesleki Yeterlilik
Kurumu (MYK) Kanunu ile anilan Kanun uyarinca ¢ikartilan “Ulusal Meslek Standartlarinin
Hazirlanmasi1 Hakkinda Yonetmelik” ve “Mesleki Yeterlilik Kurumu Sektér Komitelerinin
Kurulus, Gorev, Calisma Usul ve Esaslari Hakkinda Yonetmelik” hiikiimlerine gore
MYK’nin gorevlendirdigi Cagr1 Merkezleri Dernegi tarafindan hazirlanmistir.

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) ulusal meslek standardi, sektordeki ilgili kurum ve
kuruluslarin goriisleri alinarak degerlendirilmis, MYK Is ve Yonetim Sektdér Komitesi
tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca onaylanmustir.
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2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5), ISG, ¢evre koruma, kalite kural ve ydntemleri
cercevesinde; calisma Oncesi hazirlik yapan, operasyonun yiiriitiilmesini saglayan, operasyon
icerisinde 1K siireglerinin uygulanmasma destek veren, cagri merkezi bilgisayar
uygulamalarini kullanan ve mesleki gelisim faaliyetlerini yiiriiten nitelikli meslek elemanidir.

Mevcut ve potansiyel miisteriler ile ¢agri merkezleri {izerinden kurulan iletisimi ytiriiten
Miisteri Temsilcilerinden olusan grubu yonetir.

Miisterilerin bilgi, islem, satig, sikayet, oneri vb. igerikli ¢agrilarinin miisteri memnuniyeti,
kalite hedefleri ve is talimatlar1 dogrultusunda gergeklestirilmesini saglar, kendisine bagh
miisteri temsilcilerinin belirlenen standartlar dahilinde hizmet verdigini kontrol eder.

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

4857 sayili Is Kanunu

5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortast Kanunu

6331 sayili Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu

Binalarin Yangindan Korunmasi Hakkinda Yonetmelik

Calisanlarin Is Saglig1 ve Giivenligi Egitimlerinin Usul ve Esaslar1 Hakkinda Y&netmelik
Ekranli Araclarla Caligmalarda Saglik ve Giivenlik Onlemleri Hakkinda Y &netmelik
Giiriiltii Yonetmeligi

Giivenlik ve Saglik Isaretleri Yonetmeligi

Is Ekipmanlarmin Kullaniminda Saglik ve Giivenlik Sartlar1 Y6netmeligi

Ayrica; 15 saghg ve gilivenligi ve cevre ile ilgili yiiriirlikte olan, kanun, tiiziik ve
yonetmeliklere uyulmasi ve konu ile ilgili risk degerlendirmesi yapilmasi esastir.

2.4. Meslek ile ilgili Diger Mevzuat

1774 sayil1 Kimlik Bildirme Kanunu

2429 sayil1 Ulusal Bayram ve Genel Tatiller Hakkinda Kanun

394 sayili Hafta Tatili Hakkinda Kanun

5809 sayil1 Elektronik Haberlesme Kanunu

Elektronik Haberlesme Sektoriinde Kisisel Verilerin Islenmesi ve Gizliliginin Korunmasi
Hakkinda Yo6netmelik

Haftalik Is Giinlerine Béliinemeyen Calisma Siireleri Y énetmeligi

Is Kanununa iliskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Yonetmeligi

Postalar Halinde Is¢i Calistirilarak Yiiriitiilen Islerde Calismalara iliskin Ozel Usul ve Esaslar
Hakkinda Yo6netmelik

Yillik Ucretli izin Y6netmeligi
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Ayrica, meslek ile ilgili yiirtirliikkte olan kanun, tiiziik, yonetmelik ve diger mevzuata uyulmasi
esastir.

2.5. Cahisma Ortam ve Kosullari

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5); calismalarin1 genellikle ofis ortaminda gerceklestirir.
Miisteri ile cagr1 merkezleri arasindaki iletisim; telefon, e-posta, anlik mesajlagsma
programlari, sosyal medya, faks, kisa mesaj gibi elektronik iletisim araglar1 ile temas
kurulmasi sonucu olusur.

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5), iyi aydnlatilmis, havalandirilmis ve ise gore
hazirlanmis uygun ergonomik ortamlarda ¢alisir. Isin ihtiyaglar1 dogrultusunda galismalarini
evde veya sahada da gerceklestirebilir.

2.6. Meslege Iliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilikler bulunmamaktadir.
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Gorevler Islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
All ISG konusunda isyerinin egitimlerine istirak eder.
. ) Al2 Egitimlerde dgrendiklerini isinde uygular.
Egitimlere ve tatbikatlara
Al .2
istirak etmek .
Al3 ISG ile ilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
Is saglig1 ve giivenligine
A iliskin faaliyetleri Al4 Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan caligmalara katilir.
yiirtitmek
A2l ISG koruma ve miidahale araglarinin uygun ve ¢alisir sekilde bulundugunu kontrol eder.
Yasal ve isyerine ait Kendisinin veya astlarinin tespit ettigi tehlikeli durumlari hizli bir sekilde yok etmek
A.2 |kurallara uymak ve/veya |A.2.2 A S S - . gy
- iizere caligan temsilcisi ile isbirligi iginde gerekli dnlemleri alir ve takibini yapar.
uyulmasini saglamak
A23 Astlarinin uyar isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanmasini saglar.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
B11 Cevre korumaya kars1 dnlemleri yapilan isin gereklerine uygun sekilde 6grenerek azami
B.1 Cevre koruma - Olciide uygular.
' yontemlerini uygulamak
B.1.2 Dogal kaynaklarin daha az kullanimi igin gerekli tespit ve planlama ¢alismalarina katilir.
B Is yeri kalite ve cevre B21 Isletmenin kalite giivence kural ve ydntemlerini, islem formlarida yer alan talimatlara
politikalarini uygulamak o gore uygular.
B2 Iiarlelz |il|l<vleeﬁf12 iSteJﬁl B22 Kullanilan ofis arag¢ ve gereglerinin kalite giivence kural ve yontemlerinde tanimlanan
’ gallsmak e - kosullarina uygun caligir.
B.2.3 Yapilan islemlerin standartlara uygunlugunu denetler.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
Cl1 Vardiyasina geldigi zaman bekleyen ¢agri/islem/talep sayisini kontrol eder.
Vardiya Oncesi, bilgisayarim agarak isi ile ilgili bilgilendirmeleri e-posta ya da duyuru
Clz2
portallarindan kontrol eder.
Isiile 11g11_1 planlama ve Takimindaki miisteri temsilcilerinin ¢agr1 merkezi uygulamalarina girig 6ncesi
C.1 | kontrolleri C.13 o Lo o=
. hazirliklarinda sorun yasanmasi durumunda ¢6ziim iiretir ya da ilgili birimlere aktarir.
gerceklestirmek
Takimindaki miisteri temsilcilerinin eksiksiz ve zamaninda isbasi yapmak {izere hazir
Cl4 . . <
bulunduklarini sistem iizerinden ve/veya gozlem yaparak kontrol eder.
C15 Takiminda eksik veya fazla miisteri temsilcisi tespit etmesi durumunda sirket ¢aligma
c Calisma dncesi hazirlik - prensipleri dogrultusunda gerekli eylem planlarini olusturur.
yapmak
cz21 Kullanilan ¢agri merkezi bilgisayar uygulamalarina giris yapar.
C.22 Projenin gerektirdigi bilgisayar, sistem ve programlarinin ¢alisirligini kontrol eder.
Is icin gerekli arag ve . o o o .
C.2 gerecleri hazirlamak c.23 Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasanirsa teknik birime ileterek takip eder.
C24 Arag Ve gereglerin temizligini ve ergonomisini gozlem yaparak kontrol eder.
C25 Kirtasiye malzemelerinin tiikenmesi durumunda ilgili birimden teminini saglar/talepte
- bulunur.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Aciklama
D11 Operasyonpn nitc?li.gipe g@re belirlenmis ve .gér.ev taniminda yer alan raporlari
hazirlayabilmek icin ilgili kaynaklardan verileri alir.
D.1.2 Periyodik veya 6zel raporlarm yapilmasini diizenli olarak takip eder ya da hazirlar.
D.1 |Raporlar hazirlamak D.1.3 Raporlarin dogrulugunu diizenli olarak kontrol eder.

D.14 Raporlar ilgili kisilerle paylasir.

Raporlari analiz ederek gerekli eylem planlarini olusturur ya da ilgili birimlerle

D.15 tespitlerini paylasir.
Cagri merkezi D.2.1 Takimina tamml1 hedefler ve kalite standartlar ¢ercevesinde liderlik eder.
D faaliyetlerinin
yiiriitiilmesini saglamak
(devam var) D.2.2 Takim hedeflerinin ger¢eklesmesini saglar.
D23 Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerini (SL, gelen ¢agri, cevaplanan ¢agri, kacan
. . - ¢agri, ara dinlenme siireleri, satig rakamlari vs...) sistem tizerinden takip eder.
Cagr1 merkezi
Do |Operasyonun stirekliligini D24 Sorumlu oldugu ekibin sayisal verilerinin iyilestirilmesi i¢in eylem planlarini

saglamak olusturur.
(devamu var)

Takiminin vardiya planina uyumunu, vardiya giris-¢ikiglarini, giinliik ve/veya

D25 haftalik - aylik olarak takibini gerceklestirir.
D.2.6 Gerektiginde ¢agri tahminleme ve buna bagli olarak vardiya planlamasini yapar.
D.2.7 Takimindaki miisteri temsilcilerine isin detaylarini aktarir.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
D28 Miisteri temsilcilerinin bilgisayar uygulamalarina girisi i¢in gerekli sifreleri ilgili

birimlerden talep eder.

Takimindaki miisteri temsilcilerine isi ile ilgili s6zlii ya da yazili olarak bilgilendirmeler

D.2.9
yapar.
Cagr1 merkezi
D.2 |operasyonun siirekliligini | D.2.10 Takimindaki miisteri temsilcilerinin ihtiyaci halinde gerekli yonlendirmeleri yapar.
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.
Cagr1 merkezi i S o .
faaliyetlerinin D.3.1 Ekibindeki miigteri temsilcilerine rehberlik yapar.
D yiiriitiilmesini saglamak
(devamu var) D.3.2 Takiminin verimliligini saglamak veya artirmak i¢in eylem planlar1 olusturur.

Is kalitesi ve verimliligi artirmak icin takiminin ihtiyag duydugu her tiirlii soru ya da
Cagr1 merkezinin D.3.3 sorunlarda aninda destek olmak i¢in kendi degerlendirmeleri, ongoriileri dogrultusunda

D.3 | verimliligine ve is sorumlu oldugu miisteri temsilcilerinin yaninda, platformda olur.

kalitesine katk saglamak Is kalitesi ve verimliligi artirmak igin takiminin ihtiyag duydugu anda ulasilabilir

D.3.4 durumda olur.
D.3.5 Miisteri temsilcilerinin yetkilerini agan durumlarda islem onayi verir.
D36 Miisteri temsilcileri araciligi ile gerektigi durumlarda yonlendirilen yetkili ¢agrilarim

cevaplar.
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Takimindaki miigteri temsilcilerinin ¢agrilarini kalite standartlar1 dogrultusunda

D.4.1 S X . )
belirli periyotlarda rastgele secerek sistem iizerinden dinler.

D.4.2 Takimidaki miisteri temsilcilerine ait dinledigi ¢agrilar1 degerlendirir.

D43 Degerlendirdigi cagrilardan gelisim alanlarini tespit ederek miisteri temsilcilerine

geribildirim verir.

Kalite standartlar1 ¢er¢evesinde belirlenen araliklarla takimindaki miisteri temsilcileri
Konusma kalitesi ve bilgi | D44 ile toplant: yapar.

D.4 standardint saglamak

Kendisine bagli miisteri temsilcilerinin vermis olduklar1 hizmete iliskin gelisim
alanlarin1 gézlem, ¢agr1 dinleme, rapor sonuglari, anlik seviye tespit
degerlendirmeleri vb. yontemlerle tespit ederek gerekli durumlarda egitim verir ya da
egitmen tarafindan verilmesi i¢in talepte bulunur.

Cagr1 merkezi
D faaliyetlerinin D.45
yiiriitiilmesini saglamak

Takiminda yer alan miisteri temsilcilerinin sirketin kalite politikasi, vizyon, misyon

D.4.6 ve operasyonuna ait prosediir ve talimatlar hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglar.
D47 Sistem, {irlin, uygulama, siire¢ vs. konularinda gelistirme Onerilerini ilgili birimlere
o iletir.
, D51 Yoneticisi tarafindan gorevlendirilmesi durumunda farkli projelere destek olur.
D5 Is gelistirme konularinda
' destek olmak D5.2 Gerekli durumlarda sistem, iiriin, uygulama, siire¢ vs. konularinda igini gelistirmek

iizere gorev alir.
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E11 Sirket tarafindan belirlenen araliklarla sayisal performans verilerini sistem {izerinden
o kontrol eder.
E.1.2 Performans verilerinin dogrulugu ile ilgili sorumlulugu dahilindeki onaylar1 verir.
E.1.3 Performans sonuglarini yoneticisi ile paylasir.
E1 Performans sistemini E14 Performans geri bildirimlerini miigteri temsilcilerine yazili ve sozIii olarak
' yonetmek " gergeklestirir.
E.15 Performans sistemi ile ilgili miisteri temsilcilerinden gelen sorulari cevaplar.
E.1.6 Performans sistemi ile ilgili sorunlar i¢in ¢6ziim tiretir.
E.1.7 Miisteri temsilcilerinin performansi hakkinda ilgili kisilere rapor verir.
Operasyon igerisinde 1K Miisteri temsilcilerinin vardiya degisikliklerini, izin taleplerini ve giinliik vardiya
E stireclerinin E2.1 planma giris-cikislarini gézlem yaparak ve/veya sistem iizerinden kontrol ederek IK
uygulanmasina destek birimini bilgilendirir.
vermek L T .
E.2.2 Miisteri temsilcilerinin izinlerinde ilk onayi 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 iizerinden kontrol
- ederek onay verir.
E.25 Puantaj verilerinde sorun tespit etmesi dururmunda ilgili birimleri bilgilendirir.
E3.1 Miisteri temsilcilerinin ise alim - isten ¢ikis — gorev degisikligi goriismelerine katilir.
Ise alim, kariyer yonetimi Miisteri temsilcilerinin ise alim - isten ¢ikis — gorev degisikligi goriisme sonuglari ile
. N . E.3.2 A,
E.3 ve isten ¢ikis siireclerine ilgili yorumlarini IK birimine iletir.
destek vermek Miisteri temsilcilerinin firma tarafindan kesin olarak belirlenmis kalite ve disiplin
E.3.3 kurallar1 ¢ergevesinde uygun olmayan islem ve davranislarini tespit etmesi halinde
IK birimini bilgilendirir.
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F.11 Gerekli olan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina giris yapar.
F1 Cagr1 merkezi bilgisayar
' uygulamalarina erismek F12 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizli bir sekilde kullanimi igin varsa kisa

yol erisimlerini veya arayiizleri kullanir.

F.21 Bilgiye ulagabilecegi dogru sistemleri tespit ederek hizli bir sekilde kullanir.

Yetkili cagrisina iligkin
F.2 islem detaylarini kayit F.2.2

= Cagr1 merkezi bilgisayar altina almak
uygulamalarini kullanmak

Miisterinin sorununu veya islemini tamamlamak i¢in miisterinin bilgisini veya islem
detaylarini cagri merkezi bilgisayar uygulamalarina dogru bir sekilde kaydeder.

F.2.3 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanirken miisteri ile iletisimini korur.

F31 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gézlemledigi hatalari ilgili birimlere
D - ildirir.
Cagr1 merkezi bilgisayar bild
uygulamalarinda F392 Miisteriyi ve takimindaki miisteri temsilcilerini tespit ettigi hata konusunda tanimli
gbzlemledigi hatalart - kalite standartlar1 ¢ercevesinde bilgilendirir.

ilgililere bildirmek

F.3

F.3.3 Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere dneriler sunar.
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Gorevler Islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adx Kod |Adi Kod Ag¢iklama
Egitim planlamast ve G.11 Giinliik deneyim ve gozlemler ¢ercevesinde kendisinin ve ekibindeki elemanlarin
organizasyonu o egitim ihtiyag¢larinin konusunu, icerigini tespit eder.
G.1
¢aligmalarina destek Tespit ettigi egitim ihtiyaglar1 neticesinde diizenlenen egitimlere takimindaki miisteri
olmak G.1.2 e e <
temsilcilerinin katilimlarini saglar.
Bireysel mesleki gelisimi G.z21 Mesleki ve kisisel gelisimine katki saglayacak egitimlere katilir.
Mesleki gelisim
G . P G.2 |konusunda galigmalar
faaliyetlerini yiiriitmek K
yapma G.2.2 Kendini gelistirerek sirket i¢indeki olasi kariyer firsatlarin1 degerlendirir.
Mesleki bilgilerini G3l1 Egitimlerde 6grendigi bilgileri isinde uygular.
G.3 |takimindaki misteri
temsilcileri ile paylasmak | G 32 Bilgi ve deneyimlerini takimindaki miisteri temsilcilerine aktarir.
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Kullanilan Arag, Gere¢ ve Ekipman

Bilgisayar

Faks

Fotokopi makinesi

Gerekli telefonlar rehberi
Hesap makinesi

Kirtasiye malzemeleri
Kulaklik

Meslegi ile ilgili programlar
Pos cihazi

Tarayici
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Telefon ya da telefon fonksiyonunu destekleyen bilgisayar uygulamasi (IP Soft Phone)

Yazici

Bilgi ve Beceriler

Analitik diistinme ve analiz yapma becerisi

Arag, gere¢ ve ekipman bilgisi

Arastirmaci ve yaratici olma becerisi

Bilgisayar bilgisi

Cagr1 merkezi temel teknoloji ve temel operasyonel siiregleri bilgisi
Degisen kosullara uyum saglama becerisi

Dogru diksiyon ve fonetik bilgisi

Ekip i¢inde ¢alisma becerisi

Ekip yonetimi becerisi

Etkin iletisim ve empati kurabilme becerisi

Giicli ifade yetenegi

Giiglii ikna yetenegi

Haberlesme araglar1 bilgisi

Hedef odakli liderlik yapma becerisi

Isyeri ¢alisma prensipleri bilgisi

Kalite kontrol prensipleri bilgisi

Mesleki teknolojik gelismelere iliskin bilgi

Mesleki terim bilgisi

Ogrenme ve dgrendigini aktarabilme becerisi
Ongoriilii (proaktif) davranis yetenegi

Pozitif ve sabirli yaklasim gosterme becerisi
Raporlama bilgisi

Rehberlik ve geribildirim verebilme becerisi
Sorumluluk alabilme ve inisiyatif sahibi olma becerisi
Stres yonetimi bilgisi

Takimin egitim ihtiyaclarini tespit edebilme becerisi
Tanitim ve satig gelistirme bilgisi
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28. Temel ¢aligma mevzuat1 bilgisi

29. Temel is saglig1 ve giivenligi bilgisi

30. Zaman y0netimi bilgisi

3.4. Tutum ve Davranislar

1.  Bilgi, islem, sikdyet, satig, oneri vb. icerikli ¢agrilar1 miisteri odakli bakis acis1 ile
kurum kiiltiiriine uygun bir sekilde yonetmek

2. Cagn siiresini hedeflenen zaman araliginda gergeklestirmek ve zamani verimli
kullanmak

3. Cevre, kalite ve ISG mevzuatinda yer alan diizenlemelere uymak

4,  Goreviyle ilgili yenilikleri izlemek ve uygulamak

5.  Hizmet Oncesi, hizmet i¢i egitim ve seminerlere katilmak

6. lletisim kurdugu kisilere kars1 giiler yiizlii, nazik ve hosgoriilii davranmak

7. Isletmeye ait arag, gerec ve donanimin kullanimia 6zen gostermek

8.  Karsilasilabilecek ve karsilagilan sorunlar karsisinda ¢6ziim ve sonug odakli olmak

9. Kendine bagli ekibi motivasyonunu arttirmak iizere pozitif yonetim yaklasimi ile
liderlik etmek

10. Kendini gelistirme konusunda istekli olmak

11. Meslek ahlakina sahip olmak, ¢alistig1 kurumun etik kurallarina uymak

12. Mesleki ve kisisel bilgilerini gelistirmeye, giincel olaylar1 takip etmeye 6nem vermek

13. Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek

14.  Stresli durumlarda sogukkanl ve sakin olmak

15.  Verilen hedefler dogrultusunda galismalarinda planli ve diizenli olmak

16. Yeniliklere agik olmak ve degisen kosullara uyum saglamak
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4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIiRME

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) meslek standardini esas alan ulusal yeterliliklere gére
belgelendirme amaciyla yapilacak 6l¢me ve degerlendirme, gerekli sartlarin saglandigi 6lgme
ve degerlendirme merkezlerinde yazili velveya sozlii teorik ve uygulamali olarak
gerceklestirilecektir

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslari bu meslek standardia gore
hazirlanacak  ulusal yeterliliklerde —detaylandirilir.  Olgme ve degerlendirme ile
belgelendirmeye iliskin islemler Mesleki Yeterlilik, Sinav ve Belgelendirme Yonetmeligi
cergevesinde yirltiliir.
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EkK: 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

Basak Bilgin, Global Bilgi A.S. - insan Kaynaklar1 Egitim ve Gelisim Birim Y éneticisi
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 Yoneticisi

Nigar Akga, 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 dneticisi

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 lletisim Ltd.Sti. - insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimcis1
Arda Uger, Pusula Paz.A.S. - insan Kaynaklar1 Miidiirii

Demet Kogkal, Cagri Merkezkeri Dernegi - Operasyon Y dneticisi

2. Goriis Istenen Kisi, Kurum ve Kuruluslar:

A&C Ozsan Egitim Danmigmanlik

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Oziirlii ve Yash 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.S

Competence Call Center A.S.

Cagr1 Merkezi Federasyonu

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi

Defacto Istanbul iletisim Hiz.Ltd.Sti.

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

Devlet Personel Bagkanligi

Devrimci Isci 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 Y6netim Danismanligi 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 Mudiirligi
MEB Yenilik ve Egitim Teknolojileri Genel Miidiirliigi
Ped Performans Egitim ve Danismanlik

Peryon — Tiirkiye Insan Y&netimi 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.S

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

Tiirkiye 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 Thracat¢ilar Meclisi (TIM)

Tiirkiye Is Bankas1 A.S

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

Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu (TISK)

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB)

Ufuk Kog Strateji ve Yetkinlik Gelisimi Danigmanlik ve Egitim Hizmetleri
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig1

Unamic HCN Miisteri Hiz.Ltd.Sti.

Uniq Egitim ve Danigmanlik Hizmetleri

Vegatel iletisim Hiz. A.S.

Vodafone Telekomiinikasyon A.$

Vodasoft Bilisim Sis.Ltd.Sti.

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

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

Fehmi YERLIKAYA,
[brahim BILDIK,
H.Tiilay ALPMAN,

[lhan ERTURK,

Prof. Dr. Omer TORLAK,
Zahit GONENCAN,

Can Ozgiir YARDIMCI,
Ahmet SAGAR,

Ersin ARTANTAS,
Ozgiin Milliogullar1 KAYA
Siileyman ARIKBOGA,

Firuzan SILAHSOR,
Dilek TORUN,
Fatma GOKMEN,

4. MYK Yonetim Kurulu
Bayram AKBAS

Dog. Dr. Omer ACIKGOZ
Prof. Dr. Mahmut OZER
Bendevi PALANDOKEN
Mustafa DEMIR

Dr. Osman YILDIZ

Baskan (Milli Egitim Bakanlig1)

BaskanVekili Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)
Uye (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig)

Uye (Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1)

Uye (Yiiksekogretim Kurulu Baskanligr)

Uye (Hak Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)

Uye (Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu)
Uye (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)

Uye (Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu)
Uye (Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu)

Uye (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

Daire Baskan1 (Mesleki Yeterlilik Kurumu)
Sektor Sorumlusu (Mesleki Yeterlilik Kurumu)

Sektér Komitesi Temsilcisi (Oziirlii ve Yash Hizmetleri
Genel Mudiirligii)

Caligsma ve Sosyal Glivenlik Bakanligi Temsilcisi, Baskan
Milli Egitim Bakanlig1 Temsilcisi, Baskan Vekili
Yiiksekogretim Kurulu Temsilcisi, Uye

Meslek Kuruluslar: Temsilcisi, Uye

Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi, Uye

Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar1 Temsilcisi, Uye
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