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TERIMLER, SIMGELER VE KISALTMALAR

ABANDONED CALL / CEVAPLANAMAYAN CAGRI: Kaybedilen ¢agr1 olarak da
adlandirir, arayanin, bir temsilciye ulasmadan telefonu kapatmasini,

AFTER-CALL WORK (ACW) / CAGRI SONRASI IS SURESI: Toparlama veya cagri
sonras1 siireci (Bir gelen islem tiirii yliziinden ve derhal bu islem sonrasinda yapilmasi
gereken iglerdir. Bu isler ¢cogunlukla veri girisi, formlarin doldurulmasi veya harici aramalar
yapilmasi seklinde olabilir. Miisteri Temsilcisi bu durumdayken diger bir gelen cagriyi
yanitlayamaz),

AGENT /CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISi: Gelen ve giden cagrilari ele alan
kisiyi (misteri hizmetleri sorulusu, telefonla satis ve hizmet temsilcisi, temsilci, ¢alisan,
eleman, danisman, miihendis, operator, teknik eleman, miisteri yoneticisi, takim iiyesi,
miisteri hizmetleri profesyoneli, uzman gibi diger isimler de alabilir. Bu dokiimanda Cagr1
Merkezi Miisteri Temsilcisi olarak kullanilacaktir),

AGENT GROUP/SKILL GROUP /TEMSILCI GRUBU: Ayirim, Kapi, Kuyruk ve Beceri
Grubu olarak da adlandirilir, ortak becerilere, gérev ve sorumluluga sahip bir grup temsilciye
verilen ismi,

AGENT OUT CALL / DISARIYI ARAMA: Bir miisteri temsilcisi tarafindan disariya
gerceklestirilen aramayi,

AGENT STATUS / TEMSILCI DURUMU: Miisteri temsilcisinin bulundugu durumu
(konugma, ¢agr1 sonrasi ig, uygun degil gibi),

ANNOUNCEMENT / ANONS: Arayanlara dinletilmek tizere kayit edilmis s6z1i mesaji,

ANSWER RATE AR / CAGRI KARSILAMA ORANI: Miisteri Temsilcisi tarafindan
cevaplanan ¢agrilarin Miisteri Temsilcisi’ne gelen toplam ¢agr1 sayisina oranini,

ANSWERED CALL / CEVAPLANAN CAGRI: Bir temsilci grubuna atifta
bulunuldugunda, bir ¢gagrinin bir temsilciye ulagtigi zaman yanitlanmis sayilmasini,

AUTOMATIC CALL DiSTRUBITOR (ACD) / OTOMATIK CAGRI DAGITIMCISI:
Gelen Cagr1 Merkezlerinde kullanilan 6zel bir telefon sistemini (Cagrilar1 otomatik olarak
yanitlayan, siraya sokan, temsilcilere dagitan, gecikme anonslarin1 devreye sokan ve tiim bu
faaliyetlerle ilgili es zamanli ve ge¢mis raporlar tutan programlanabilir bir aygittir. Tek basina
bir sistem veya bir ag, LAN veya PBX i¢ine yerlesmis bir ACD olarak olusabilir),

AVAILABILITY / UYGUNLUK: ACD'ye giris yapmus, cagrilarin gelmesini bekleyen
misteri temsilcilerinin durumunu,

AVERAGE HANDLE TIME (AHT)) ORTALAMA ELE ALMA SURESI: Belirli bir
zaman dilimi i¢in ortalama konugma siiresi ve ortalama ¢agr1 sonrasi Is toplamini,
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AVERAGE SPEED OF ANSWER (ASA)/ ORTALAMA CAGRI YANITLAMA HIZI:
Ortalama cevaplama hizi, tiim cevaplanan ¢agrilarin cevaplanmadan Onceki bekleme
stirelerinin, toplam cevaplanan ¢agri adedine boliinmesi ile hesaplanan hizi,

CALL / CAGRI (Transaction (Islem) veya Customer Contact (Miisteri Temast)): Telefon
cagrilari, video ¢agrilari, web ve diger tip temaslari,

CALL CENTER / CAGRI MERKEZIi: Cagri merkezi, kurumlarin temasta olduklar kisi
ve/ veya Kurumlarla olan ve tiim iletisim kanallar1 ile ger¢eklesen “Etkilesimlerini”
yonettikleri, “Insan, Teknoloji, Is Siirecleri ve Stratejinin”koordineli sekilde biitiinlestirildigi
“Iletisim Yonetim Sistemlerini”,

EXTENSION / DAHILI NUMARA: Miisteri temsilcisinin login oldugu telefonun kisa
numarasint,

FIRST CONTACT RESOLUTION FCR / iLK TEMASTA COZUM: ilk temasta ¢oziilen
belirli bir siirede birden fazla talep olusturulmamis ¢agrilarin toplam ¢agrilara oranini,

GERIBILDIRIM: Miisteri Temsilcisi’nin cevapladigi cagrilar, yaptigi isler ve genel tutum,
davranislar ile ilgili ne kadar etkili olduguna yonelik aldig1 doniit, gelistirmeye yonelik tespitlerin
paylasimiu,

HOLD TiME/ HATTA BEKLETME SURESIi: Cagri Miisteri temsilcisi tarafindan
karsilandiktan sonra miisterinin hatta bekletildigi siirenin toplamin,

ISCO: Uluslararas: Standart Meslek Siniflamasini,

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

ISG: Is Saghig1 ve Giivenligini,

KOCLUK: Misteri Temsilcilerinin islerini daha 1yi yapabilmeleri ve kisisel gelisimlerine
katk1 saglamak adina bulunduklar1 noktadan hedeflenen noktaya ulasilmalari i¢in verilen her
tiirlii destek faaliyetini,

LOGIN ID / KULLANICI NUMARASI: Miisteri temsilcisinin ¢agri merkezi sistemine
girig yapmak i¢in kullandig1 numarayi,

MUTE / CAGRIYI SESSIiZE ALMA: Miisteri temsilcisinin zorunlu hallerde (oksiirmek,
hapsirmak vb...) misterinin ses duymamasi i¢in kullandig1 tuslamayi (Misteriyi bekletme
amagli kullanilamaz),

OFFERED CALL / GELEN TOPLAM CAGRI: Santralin giris noktasindan sonra tuslama
sonucuna gore Miisteri Temsilcisi’nin kullandig1 sisteme gelen cagrilarin toplamini veya
genel tanimla cevaplanan ve cevaplanamayan ¢agrilarin toplamin,
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PUANTAJ: Miisteri Temsilcilerinin ise giris c¢ikislarin1  tespit ederek ise olan
devamliliklarini, toplam calisma siirelerini gosteren ve iicret hesaplamalarina yardimei olan
Ol¢iim sistemini,

QUEUE / KUYRUK: Arayanlar1 bir temsilci bos kalana kadar bekletmeyi, ayn1 zamanda, bir
sistemdeki islem gormeyi bekleyen seylerin bir listesini (6rnegin, e-mail mesajlari),

SCRIPT/ KONUSMA METNI: Telefonda gerceklestirilen goriismelerde, belli bir standart
ve kalitede hizmet vermek amaci ile yapilacak goriismelere dair hazirlanan goriisme

metinlerini (Miisteri temsilcilerinin bu metinlere bagli kalarak miisteriler ile goriismesi
beklenir),

SERVICE LEVEL / SERVIS SEVIYESI: Telefon Servis Faktorii veya TSF de denir. Gelen
cagrilarin belirli bir siire iginde ele alinmasini ("Gelen cagrilarin %X'inin Y saniyede
cevaplandirilmasi"),

TALK TIME/ KONUSMA SURESI: Bir temsilcinin goriigme sirasinda arayan ile gegirdigi
stireyi ("Merhaba" ile "giile giile" arasindaki her seyi icerir),

TCK ANONSU: Yapilan goriismelerin kayit altina alindigina dair yapilan anonsu,
TCK: Tiirk Ceza Kanununu,
TL: Takim Liderini,

YETKILi CAGRISI: Miisteri Temsilcisi tarafindan sonuglandirilamayan ve tanimli is
stiregleri dahilinde Takim Liderine aktarilan/yiikseltilen/eskale edilen ¢agrilari ifade eder
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1. GIRIS

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 4) 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 4) ulusal meslek standardi, sektordeki ilgili kurum ve
kuruluslarin goriigleri alinarak degerlendirilmis, MYK ....................... Sektor Komitesi
tarafindan incelendikten sonra MYK Yonetim Kurulunca onaylanmustir.
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2. MESLEK TANITIMI
2.1. Meslek Tanimi

Cagr1 Merkezi Takim Lideri (Seviye 4), ISG, ¢evre koruma, kalite kural ve yontemleri
cergevesinde; yetkisi dahilinde ve tanimlanmig gérev talimatlarina gore; mevcut ve potansiyel
misteriler ile ¢agr1 merkezleri lizerinden kurulan iletisimi yiiriiten Miisteri Temsilcilerinden
olusan grubu yonetir.

Miisteri ile ¢agri merkezleri arasindaki iletisim; telefon, e-mail, chat, sosyal medya, faks,
SMS gibi elektronik iletisim araglari ile temas kurulmasi sonucu olusur.

Miisterilerin bilgi, islem, satis, sikayet, oneri v.b icerikli ¢agrilarin1 miisteri memnuniyeti,
kalite hedefleri ve is talimatlar1 dogrultusunda yetkisi dahilinde gerceklestirilmesini saglar,
kendisine bagli Miisteri Temsilcilerini belirlenen standartlar dahilinde hizmet verdigini
kontrol eder.

2.2. Meslegin Uluslararasi Simiflandirma Sistemlerindeki Yeri
ISCO08: 3341 - Takim sorumlusu - kamu kuruluslari
2.3. Saghk, Giivenlik ve Cevre ile ilgili Diizenlemeler

4857 sayili Is Kanunu

5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi Kanunu
5809 sayil1 Elektronik Haberlesme Kanunu

Istihdami Tesviki Hakkinda Kanunlar

1774 sayili Kimlik Bildirme Kanunu

394 sayili Hafta Tatili Kanunu

2429 sayil1 Ulusal Bayram ve Genel Tatiller Hakkinda Kanun

2.4. Meslek ile ilgili Diger Mevzuat

Haftalik Is Giinlerine Béliinemeyen Calisma Siireleri Ydnetmeligi

Is Kanununa iliskin Fazla Calisma ve Fazla Siirelerle Calisma Yonetmeligi

Postalar Halinde is¢i Calistirilarak Yiiriitiilen islerde Calismalara Iliskin Ozel Usul ve Esaslar
Hakkinda Y 6netmelik

Yillik Ucretli izin Y6netmeligi

Engelli istihdamin1 tesvik genelgeleri -14857-

Binalarin Yangindan Korunmas1 Hakkinda Y6netmelik

Calisanlarm Is Sagligi ve Giivenligi Egitimlerinin Usul ve Esaslart Hakkinda Y&netmelik
Ekranli Araclarla Calismalarda Saglik ve Giivenlik Onlemleri Hakkinda Y &netmelik
Elektrik Tesislerinde Topraklamalar Yonetmeligi

Giriiltii Yonetmeligi

Giivenlik ve Saglik Isaretleri Y6netmeligi

Is Ekipmanlarmin Kullaniminda Saglik ve Giivenlik Sartlar1 Y6netmeligi

Ayrica, meslek ile ilgili yiiriirliikte olan kanun, tiiziik, yonetmelik ve diger mevzuata uyulmasi
esastir.
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2.5. Cahsma Ortam ve Kosullar

Cagrnn Merkezi Takim Lideri; calismalarini genellikle ofis ortaminda gergeklestirir. iyi
aydinlatilmig, havalandirilmis ve ise gore hazirlanmis uygun ergonomik ortamlarda calisir.
Isin ihtiyaclar1 dogrultusunda ¢alismalarini evde veya sahada da gerceklestirebilir.

2.6. Meslege Iliskin Diger Gereklilikler

Meslege iliskin diger gereklilikler bulunmamaktadir.
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3. MESLEK PROFILI

Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

3.1.  Gérevler, islemler ve Basarim Olgiitleri
Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Ad Kod | Adi Kod Aciklama
All ISG konusunda isyerinin ve diger kurumlarin egitimlerine istirak eder.
Egitimlere ve tatbikatlara Alz2 Egitimlerde 6grendiklerini isinde uygular.
Al .
istirak etmek RS o
Al3 ISG ile ilgili edindigi bilgi ve becerileri giinceller.
Is saglhig1 ve giivenligine - — - - — —
A iliskin faaliyetleri Al4 Risk faktorlerinin belirlenmesi ve azaltilmasina yonelik yapilan ¢aligmalara istirak
g eder.
yiiriitmek X
A21 ISG koruma ve miidahale araglarinin uygun ve ¢alisir sekilde bulundurulmasini
) ) ) o saglar.
Yasal ve isyerine ait kurallara disini 0 e L bir sekil .
A2 uymak ve/veya uyulmasini A2D Kendisinin v.eyell .ast. a%rlmn te.spl.t e.ttl.g.l ‘Fe ikeli du%*umlarl hl? 1 bir seki (.1e.y.0
< etmek tizere ilgili birimlerle igbirligi i¢inde gerekli dnlemleri alir ve takibini yapar.
saglamak
A23 Astlarinin uyari isaret ve levhalarini talimatlar dogrultusunda kullanmasini saglar
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Ad Kod | Adi Kod Aciklama
B11 Cevre korumaya kars1 dnlemleri yapilan isin gereklerine uygun sekilde 6grenir ve
B.1 Cevre koruma yontemlerini o azami dl¢iide uygular.
. uygulamak B.12 Dogal kaynaklarin daha az kullaninu igin gerekli tespit ve planlama
o caligmalarina katilir.
B Is yeri kalite ve gevre B21 Isletmenin kalite giivence kural ve yontemlerini, islem formlarinda yer alan
politikalarim uygulamak L o o talimatlara gdre uygular.
Kalite giivence sistemi — — - -
B.2 gerekliliklerine uygun B.22 Kullanilan ofis arag¢ ve gereglerinin kalite giivence kural ve yontemlerinde
tanimlanan kosullarina uygun galisir.
¢alismak
B.2.3 Yapilan islemlerin standartlara uygunlugunu denetler.
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Gorevler islemler Basarim Olciitleri
Kod | Adi Kod Adi Kod Aciklama
Cl1 Vardiyasina geldigi zaman bekleyen ¢agri/islem/talep sayisini kontrol eder.
C12 Gelen maillerini kontrol eder ve isi ile ilgili bilgilendirmelerin vardiya dncesi
- takibini yapar.
ci Isi ile ilgili genel hazirliklar: c13 Takimindaki Miisteri Temsilcileri’nin login 6ncesi hazirliklarinda sorun
' yapmak - yasanmas1 durumunda ¢ozim tretir ya da ilgili birimlere aktarir.
Ci4 Takimindaki Miisteri Temsilcilerinin eksiksiz ve zamaninda isbas1 yapmak {izere
- hazir bulunduklarini sistem iizerinden ve/veya gézlem yaparak kontrol eder.
Calisma éncesi hazirlik C15 Takiminda eksik veya fazla Miisteri Temsilcisi tespit etmesi durumunda sirket
C yapmak o calisma prensipleri dogrultusunda gerekli aksiyonlart alir.
cz21 Kullanilan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina login olur.
Projenin gerektirdigi bilgisayar, sistem ve programlarinin ¢aligirliligini kontrol
. ) | C22 eder. Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasarsa teknik birime iletir ve takip
Is icin gerekli arag ve geregleri eder
C.2 :
hazirlamak
c.23 Arag- gereglerinin temizligini ve ergonomisini gozlem yaparak kontrol eder.
Co4 Kullaniliyorsa kirtasiye malzemelerinin stok durumunu kontrol eder, tiikkenmesi
- durumunda ilgili birimden teminini saglar/talepte bulunur.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad Kod | Adi Kod Aciklama
D11 Operasyonun niteligine gore belirlenmis ve gérev taniminda yer alan raporlari
B hazirlayabilmek i¢in ilgili kaynaklardan verileri alir.
D12 Periyodik veya spesifik raporlarin yapilmasini diizenli olarak takip eder, gerekli
D.1 Rapor ve analizleri yapmak durumlarda kendisi hazirlar ve ilgili kisilerle paylasir.
D.13 Raporlarin dogrulugunu ve giivenirliligini diizenli olarak kontrol eder.
D.14 Raporlar analiz ederek gerekli aksiyon planlarint olusturur ya da ilgili birimlerle
B tespitlerini paylasir.
D21 Takimina liderlik eder ve takim hedeflerinin ger¢eklesmesini saglar.
D.2.2 Takiminm verimliligini saglamak veya arttirmak icin aksiyonlar alir.
Operasyonun S lu oldugu ekibi 1 verilerini (SL, gel 5 1 ar1, k
D iriitiilmesini saglamak 0fum uo .ugu eki .1'n say.lsa verilerini (SL, ge eIll gagrlj ceYap anan .c;agrl, acan
(devami var) D.2.3 cagri, ara dinlenme siireleri, satig rakamlar1 vs...) sistem {izerinden takip eder ve
iyilestirilmesi igin aksiyon alir.
Operasyonun siirekliligini D.24 Takiminin vardiya planlr.la.uyumunu, va.rQ|ya giris-cikislarini, gilinliik ve/veya
< haftalik- aylik olarak takibini gerceklestirir.
D.2 | saglamak Miisteri Temsilcileri aractliay il \ti51 duramlarda vénlendicl o
(devami var) D25 ?sterl emsilcileri araciligi ile gerektigi durumlarda yonlendirilen yetkili
cagrilarini cevaplar.
Is kalitesi ve verimliligi arttirmak i¢in takiminin ihtiya¢ duydugu her tiirlii soru ya
D.2.6 da sorunlarda aninda destek olmak icin kendi analizleri, 6ngériileri dogrultusunda
sorumlu oldugu Miisteri Temsilcilerinin yaninda platformda olur.
D.2.7 Is kalitesi ve verimliligi arttirmak i¢in takiminin ihtiyag duydugu her anda
o ulasilabilir bir durumda olur.
D.2.8 Gerektiginde ¢agr1 tahminleme ve buna bagh olarak vardiya planlamasini yapar.
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Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad Kod | Adi Kod Aciklama
D29 Ihtiyag duyulmasi ve gorevlendirme yapilmast halinde iist yoneticisine destek
o olur, kismi olarak sorumluluklari tistlenir.
D.2.10 | Operasyonel ihtiyaglar dogrultusunda farkli projelere destek verir.
D2 Operasyonun siirekliligini
- saglamak D.2.11 | Ekibindeki Miisteri Temsilcilerine kogluk yapar.
Takimindaki Miisteri Temsilcilerine igin detaylarini aktarir, gerekli yonlendirme
D.2.12 | ve bilgilendirmeleri yapar, Miisteri Temsilcilerinin performansi hakkinda ilgili
kisilere rapor verir.
Takimindaki ~ Miisteri  Temsilcilerinin  ¢agrilarimi  kalite  standartlari
dogrultusunda belirli periyotlarda rastgele segerek sistem iizerinden dinler,
D.3.1 < L e . .
degerlendirir, gelisim alanlarini tespit ederek Miisteri
Temsilcilerinegeribildirim verir.
Operasyonun D.3.2 Kalite standartlar1 ¢ergevesinde belirlenen araliklarla takimindaki Miisteri
D yiiriitiilmesini saglamak Temsilcileri ile toplanti yapar.
. o Kendisine bagli Miisteri Temsilcilerinin vermis olduklari hizmete iligkin geligim
Konugma kalitesi ve bilgi B . . .
D.3 B alanlarin1 gozlem, ¢agr1 dinleme, rapor sonuglari, anlik seviye tespit
standardini saglamak D.3.3 3 . . . . . o .
degerlendirmeleri vb. Yontemlelerle tespit ederek gerekli durumlarda egitim verir
ya da egitmen tarafindan verilmesini i¢in talepte bulunur.
Takiminda yer alan Miisteri Temsilcilerinin sirketin kalite politikasi, vizyon,
D.34 misyon ve operasyonuna ait prosediir ve talimatlar hakkinda bilgi sahibi
olmalarini saglar.
D35 Sistem, iirlin, uygulama, siire¢ vs. konularinda gelistirme 6nerilerini ilgili
- birimlere iletir.
S D41 Yoneticisi tarafindan gérevlendirilmesi durumunda farkli projelere destek olur.
D4 Isini gelistirme konularinda
' destek olmak D.42 Gerekli durumlarda sistem, {iriin, uygulama, siire¢ vs. konularinda isini
- gelistirmek iizere gorev alir.
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Cagr1 Merkezi Takim Lideri
Ulusal Meslek Standardi

Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Adi Kod Aciklama
Sirket tarafindan belirlenen araliklarla sayisal performans verilerini sistem
El1l tizerinden kontrol eder, verilerinin dogrulugu ile ilgili sorumlulugu dahilindeki
onaylar1 verir.
E.l2 Performans sonuglarini yoneticisi ile paylasir.
Performans sistemini yonetmek
E13 Performans geri bildirimlerini Misteri Temsilcilerine yazili ve sozlii olarak
gerceklestirir.
E1l4 Performans sistemi ile ilgili Miisteri Temsilcilerinden gelen sorular1 cevaplar,
o sorunlar igin ¢6zliim tretir.
Misteri Temsilcilerinin vardiya degisikliklerini, izin taleplerini ve giinliik vardiya
Operasyon igerisinde IK E.21 planina giris-¢ikislarini gézlem yaparak ve/veya sistem iizerinden kontrol ederek
e siireclerinin IK birimini bilgilendirir.
uygulanmasina destek E.22 Miisteri Temsilcilerinin izinlerinde ilk onay: verir.
vermek . .
E.2 Puantaj kontrolii saglamak
E.2.3 Yillik izin plant olusturur ve ilgililerle paylasir.
Sirket tarafindan belirlenen araliklarla tiim puantaj verilerini sistem tizerinden
E.24 kontrol ederek onay verir ve sorun tespit etmesi dururmunda ilgili birimleri
bilgilendirir.
E31 Misteri Temsilcilerinin ise alim - isten ¢ikis — gorev degisikligi goriismelerine
Ise alim, kariyer yonetimi ve o katilir ve goriisme sonuglari ile ilgili yorumlarmi IK birimine iletir.
E.3 isten ik stireglerine destek Miisteri Temsilcilerinin firma tarafindan kesin olarak belirlenmis kalite ve
vermek E3.2 disiplin kurallar gergevesinde uygun olmayan islem ve davranislarim tespit
etmesi halinde IK birimini bilgilendirir
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Cagr1 Merkezi Takim Lideri
Ulusal Meslek Standardi

Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Adi Kod | Ad1 Kod Aciklama
5 o F.1.1 Gerekli olan ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina giris yapar.
F1 Cagr1 merkezi bilgisayar
' uygulamalarina erismek £12 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizli bir sekilde kullanimi igin varsa kisa
o yol erigimlerini veya arayiizleri kullanir.
F.2.1 Bilgiye ulasabilecegi dogru sistemleri tespit eder ve hizli bir sekilde kullanir.
Yetkili cagrisina iligkin Islem — - — TSN PN
B . Miisterinin sorununu veya iglemini tamamlamak i¢in miisterinin bilgisini veya
detaylarinmi ¢agr1 merkezi . 3 e . .
. o F.2 oo F.2.2 islem detaylarini ¢agr1 merkezi bilgisayar uygulamalarina dogru bir sekilde
Cagri1 merkezi bilgisayar bilgisayar uygulamalarini
E kaydeder.
uygulamalarini kullanmak kullanarak kayit altina almak
F.2.3 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarim kullanirken miisteri ile iletisimini korur.
F31 Cagr1 merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalari ilgili birimlere
5 Ceri bilad o bildirir
Cagn merkezi bi ng avar e Miisteriyi ve takimindaki Miisteri Temsilcilerini tespit ettigi hata konusunda
F.3 uygulamalarinda gozlemledigi | F.3.2 . . .y ..
- . taniml1 kalite standartlar1 gergevesinde bilgilendirir.
hatalari ilgililere bildirmek
F.3.3 Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere 6neriler sunar.
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Cagr1 Merkezi Takim Lideri
Ulusal Meslek Standardi

Referans Kodu / Onay Tarihi / Rev. No

Gorevler islemler Basarim Olgiitleri
Kod | Ad1 Kod Adi Kod Aciklama
. Giinliik deneyim ve gozlemler ¢ercevesinde kendisinin ve ekibindeki elemanlarin
Egitim planlamasi ve G.1l1 N S .
. egitim ihtiyaglarinin konusunu, i¢erigini tespit eder.
G.1 organizasyonu ¢alismalarina
destek olmak G.12 Tespit ettigi egitim ihtiyaglari neticesinde diizenlenen egitimlere takimindaki
o Miisteri Temsilcilerinin katilimlarini saglar.
L ) o G.z21 Mesleki ve kigisel gelisimine katki saglayacak egitimlere katilir.
G Mesleki gelisim G.2 Bireysel mesleki gelisim
faaliyetlerini yiiriitmek ' konusunda caligmalar yapmak R ) o i . o
G.2.2 Kendini gelistirerek sirket i¢indeki olas1 kariyer firsatlarini degerlendirir.
Mesleki bilgilerini takimindaki | G.3.1 Egitimlerde 6grendigi bilgileri isinde uygular.
G.3 Miisteri Temsilcileri ile
paylasmak G32 Bilgi ve deneyimlerini takimindaki Miisteri Temsilcilerine aktarir
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3.2.  Kullanilan Arac, Gere¢ ve Ekipman

Bilgisayar

Meslegi ile ilgili programlar
Telefon ya da telefon fonksiyonunu destekleyen bilgisayar uygulamasi (IP Soft Phone)
Kulaklik

Faks

Fotokopi

Post Cihazi

Printer

. Kirtasiye Malzemeleri

10. Hesap Makinesi

11. Gerekli telefonlar rehberi

CoNoa~wLN E

Cagr1 merkezinin faaliyet alanina ve verdigi hizmete gore arag,gerec¢ ve ekipmanlarin
tamamini veya bir kismini kullanmasi gerekebilir.

3.3.  Bilgi ve Beceriler

Arag, gere¢ ve ekipman bilgisi
Bilgisayar bilgisi
Ekip i¢inde ¢alisma yetenegi
Ekip yonetimi becerisi
Kocluk ve geribildirim verebilme becerisi
Hedef odakli liderlik yapma yetenegi
Haberlesme araglar1 bilgisi
Is sagh1 ve giivenligi bilgisi
Isyeri ¢alisma prensipleri bilgisi
. Kalite kontrol prensipleri bilgisi
. Mesleki teknolojik gelismelere iliskin bilgi
. Mesleki terim bilgisi
. Ogrenme ve 6grendigini aktarabilme yetenegi
. Takimin egitim ihtiyaclarini tespit edebilme yetenegi
. Raporlama bilgisi
. Tanitim ve satis gelistirme bilgisi
. Temel calisma mevzuati bilgisi
. Zaman yOnetimi bilgisi
. Cagr1 merkezi temel teknoloji ve temel operasyonel siirecleri bilgisi
. Analitik diisiinme ve analiz yapma yetenegi
. Dogru diksiyon ve fonetik bilgisi
. Etkin iletisim ve empati kurabilme yetenegi
. Giiglii ikna yetenegi
. Proaktif olma yetenegi
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. Pozitif ve sabirli yaklagim gdsterme yetenegi
. Arastirmaci ve yaratici olma yetenegi
. Degisen kosullara uyum saglama yetenegi
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28. Sorumluluk alabilme ve inisiyatif sahibi olma yetenegi
29. Giglii ifade yetenegi

3.4. Tutum ve Davranislar

1. Bilgi, islem, sikayet,satis, oneri vb. igerikli ¢agrilart miisteri odakli bakis agisi ile kurum
kiiltliriine uygun bir sekilde yonetmek

2. Kendine bagh ekibi motivasyonunu arttirmak iizere pozitif yonetim yaklagimi ile liderlik
etmek

3. Cagn siiresini hedeflenen zaman araliginda gerceklestirmek ve zamani verimli

kullanmak Verilen hedefler dogrultusunda ¢alismalarinda planli ve diizenli olmak

Cevre, kalite ve ISG mevzuatinda yer alan diizenlemelere uymak

Goreviyle ilgili yenilikleri izlemek ve uygulamak

Hizmet 6ncesi, hizmet i¢i egitim ve seminerlere katilmak

Isletmeye ait arag, gere¢ ve donanimin kullanimima 6zen gostermek

Karsilasilabilecek ve karsilasilan sorunlar karsisinda ¢6ziim ve sonu¢ odakli olmak

© o N A

. Meslek ahlakina sahip olmak, calistig1 kurumun etik kurallarina uymak
10. Mesleki ve kisisel bilgilerini gelistirmeye, giincel olaylar1 takip etmeye 6nem vermek
11. Sorumluluklarini bilmek ve yerine getirmek
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4. OLCME, DEGERLENDIRME VE BELGELENDIiRME

Cagrni Merkezi Takim Lideri meslek standardini esas alan ulusal yeterliliklere gore
belgelendirme amaciyla yapilacak 6l¢me ve degerlendirme, gerekli sartlarin saglandigi 6lgme
ve degerlendirme merkezlerinde yazili velveya sozli teorik ve uygulamali olarak
gerceklestirilecektir

Olgme ve degerlendirme yontemi ile uygulama esaslari bu meslek standardma gore
hazirlanacak  ulusal yeterliliklerde —detaylandirilir.  Olgme ve degerlendirme ile
belgelendirmeye iliskin islemler Mesleki Yeterlilik, Smav ve Belgelendirme Yonetmeligi
cergevesinde yirltiliir.
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Ek: Meslek Standardi Hazirlama Siirecinde Gorev Alanlar

1.Meslek Standardi Hazirlayan Kurulusun Meslek Standardi Ekibi ve Teknik Calisma

Grubu Uyeleri:
FIRMA isim UNVAN

1|DHLA.S. Nil Keskin Keles Misteri iliskileri Direktéri

2 | Global Bilgi A.S. Basak Bilgin insan Kaynaklari Egitim ve Gelisim Birim Yéneticisi

3 | Global Bilgi A.S. Rana Demir insan Kaynaklar Birim Yéneticisi

4 | CMC iletisim A.S. Ozhan Oner insan Kaynaklari Direktérii

5| CMC iletisim A.S. Azer Erdem Egitim ve Gelisim Yoneticisi

6 | IKS Turizm A.S. Nigar Ak¢a insan Kaynaklari Uzmani

7 | Win Bilgi iletisim Hiz. A.S. | Suzan Kiiglik Operasyon Muduri

8 | Kogsistem A.S. Aysegul Kirnapgi insan Kaynaklari Birim Yéneticisi

9 | Kogsistem A.S. Ozlem Uludag Karahasanoglu |insan Kaynaklari Egitim ve Gelisim Ekip Lideri
10 | Avea iletisim Hiz. A.S. Asli Baris Seyis Calisan Gelisimi&Yetenek Direktoriu
11 | Avea iletisim Hiz. A.S. Tarik Karaca Misteri Hizmetleri Egitim&Servis Kalite Muduri
12 | HEM iletisim Ltd.Sti. Aysegil Temizylirek insan Kaynaklari Miidiir Yardimcisi
13 | Pusula Paz.A.S. Arda Uger insan Kaynaklari Miidiri
14 | Cagri Merkezkeri Dernegi | Demet Kockal Operasyon Yoneticisi

2. Goriis istenen Kisi, Kurum ve Kuruluslar:

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1

MEB Mesleki ve Teknik Egitim Genel Midiirliigi

MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel Miidiirliigii

MEB Yenilik ve Egitim Teknolojileri Genel Miidiirligii

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Oziirlii ve Yaslh Hizmetleri Genel Miidiirliigii
Tiirkiye Is Kurumu (Is ve Meslek Danmismanligi Dairesi Baskanlig1)
Yiiksekogretim Kurulu Bagkanlhigi (YOK)

Devlet Personel Baskanlig1
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Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanlig
(KOSGEB)

10. Tiirkiye Ihracatgilar Meclisi (TIM)

11. Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB)

12. Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu (TESK)
13. Devrimci Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu (DISK)

14. Hak-Is Konfederasyonu

15. Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu (TURK-IS)
16. Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu (TISK)
17. Ankara Sanayi Odas1 (ASO)

18. Ankara Ticaret Odas1 (ATO)

19. Istanbul Ticaret Odas1 (ITO)

20. Ege Bolgesi Sanayi Odas1 (EBSO)
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21. Isbul Meslek Akademileri

22. Ulastirma,Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi
23. Bilgi Teknolojileri Kurumu (BTK)

24. Perydn — Tiirkiye Insan Y&netimi Dernegi

25. Tiirkiye Bankalar Birligi

26. Perydn Tiirkiye Insan Yonetimi Dernegi

27. Tiirkiye Bilisim Sektorii Dernegi (TUBIDER)

28. Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD)
29. Tiirkiye Bilisim Vakfi (TBV)

30. Tempo Cagr1 Merkezi ve Is Siirecleri Diskaynak Hizmetleri Tic.A.S
31. Teleperformance/Metis Bil.Sis.San.Tic.A.S

32. Vodafone Telekomiinikasyon A.$

33. Vodatech Bilisim Proje Dan.San.D1s Tic.A.S

34. Vodasoft Bilisim Sis.Ltd.Sti.

35. Vegatel lletisim Hiz. A.S.

36. Boyner Bireysel Uriinler Satis ve Paz.A.S.

37. Atos Bilisim Dan.ve Miis.Hiz.San ve Tic.A.S.

38. CHS Telekomiinikasyon ve Cagr1 Hiz.A.S

39. Unamic HCN Miisteri Hiz.Ltd.Sti.

40. RGN Cagr1 Merkezi Miisteri ve Iletisim Hiz.Ltd.Sti
41. Arvato Telekomiinikasyon Hiz.A.S.

42. Competence Call Center A.S.

43. Finansbank A.S.

44. Callpex Cagr1 Merkezi ve Miisteri Hiz.A.S.

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

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

47. TNT International Express Tas.Tic.Ltd.Sti

48. Tiirkiye Is Bankas1 A.S

49. Anadolu Cagr1 Merkezi ve Miis.Hiz.A.S.

50. Ingbank A.S.

51. Pluscom {letisim A.S.

52. Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.

53. Defacto Istanbul iletisim Hiz.Ltd.Sti.

54. Assistt Rehberlik ve Miisteri Hizmetleri A.S.

55. Cagr1 Merkezi Federasyonu

56. Ufuk Kog Strateji ve Yetkinlik Gelisimi Danigmanlik ve Egitim Hizmetleri
57. Uniq Egitim ve Danismanlik Hizmetleri

58. Ped Performans Egitim ve Danigmanlik

59. Sistema Egitim ve Danigmanlik

60. Sinerji Egitim ve Danigmanlik

61. A&C Ozsan Egitim Danismanlik

62. Kocak Kurumsal Yonetim Danismanligi ve Egitim Hizmetleri
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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

Baskan (Milli Egitim Bakanlig1)

BaskanVekili Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu)
Uye (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig)

Uye (Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1)

Uye (Yiiksekdgretim Kurulu Bagkanligi)

Uye (Hak Isci 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)

Sektdr Komitesi Temsilcisi (Oziirlii ve Yasl Hizmetleri
Genel Miidiirliigii)

Bayram AKBAS, Calisma ve Sosyal Glivenlik Bakanligi Temsilcisi Baskan

Prof. Dr. Oguz BORAT, Milli Egitim Bakanlig1 Temsilcisi Bagkan Vekili
Do¢.Dr. Omer ACIKGOZ, Yiiksekogretim Kurulu Temsilcisi Uye
Prof. Dr. Yiicel ALTUNBASAK Meslek Kuruluslar1 Temsilcisi Uye
Celal KOLOGLU, Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu Temsilcisi Uye
Dr. Osman YILDIZ, Isci Sendikalar1 Konfederasyonlar: Temsilcisi Uye
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