ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

PROGRAMIN ADI

15UY0203-4/01 CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISi SEVIYE 4 UY REV.01 TADIL.01

SINAV GIiRi$ SARTLARI

BASVURUDA iSTENEN BELGELER

e Aday Bagvuru Formu (Ozliik Bilgileri ve Taahhiitname)
e Belgelendirme Programi Basvuru Formu ve ekleri
e Sinav lcretinin yatirildigina dair banka dekontu

e Kimlik Fotokopisi ve Fotograf

PROGRAMI OLUSTURAN ZORUNLU BIiRIMLER

15UY0203-4/A1 is Saghgi ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim
15UY0203-4/A2 Cagri Yonetme Faaliyetleri

PROGRAMI OLUSTURAN SECMELI BIRIMLER

BiRiM GRUPLANDIRMASI

KAYNAK VE UCRETLER

ULUSAL YETERLILIKLER UCRETLER ULUSAL YETERLILIKLER UCRETLER

BANKA HESAP BiLGILERi

GLOBAL BELGELENDIRME HIZMETLERI A.S. (Garanti Bankasi Basvuru Hesabi)
IBAN: TR44 0006 2001 4580 0006 2977 36
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BELGE GEGERLILIK SURESI

Cagri Merkezi Misteri Temsilcisi (Seviye 4) Mesleki Yeterlilik Belgesinin gegerlilik stresi 5 yildir.

GOZETIM

BELGE YENILEME

Bes (5) yillk gecerlilik stiresinin sonunda belge sahibinin performansi asagida tanimlanan yontemlerden en az
biri kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;

a) 5vyil belge gecerlilik stresi icerisinde toplamda en az iki yil veya son alti ay boyunca ilgili alanda
calistigini gésteren kayitlari (hizmet dokimd, referans yazisi/mektubu, sézlesme, fatura, portfolyo ve
benzeri) sunmak,

b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri icin tanimlanan uygulama sinavlarina katilmak.

Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin Belge gegerlilik stireleri 5 yil daha uzatilir.

YATAY VE DIKEY iLERLEME YOLLARI
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A1 iS SAGLIGI VE GUVENLIGi, CEVRE KORUMA, KALITE, iS ORGANIZASYONU VE MESLEKi GELISIM
YETERLILIK BiRiMi

TEORIK SINAV SARTLARI

25 soruluk 5 secenekli coktan se¢meli ve her biri esit puan degerinde yazili sinav uygulanmaktadir. Sinavda
yanhs/bos cevaplandirilan sorulardan herhangi bir puan indirimi yapilmamaktadir. Sinav “SINAVINIZ
BASLAMISTIR” komutu ile birlikte 40 dakika stirmektedir. Birime 6denen licret karsiligi “Mesleki Yeterlilik
Kurumu Sinav, Olcme, Degerlendirme ve Belgelendirme Yénetmeligi” Madde 37 - (4) kapsaminda toplam 2

sinav hakki verilmektedir. Sorularin en az % 70’ine dogru yanit veren aday BASARILI sayilmaktadir.

TEORIK SINAV BiLGi iFADELERI

BG.1 Calisma ortaminda olusabilecek risk ve tehlikeleri mevzuati geregi agiklar.

BG.2 Calisma ortaminda olusabilecek risk ve tehlike durumlarina karsi alinmasi gereken énlemleri siralar.

BG.3 Calisma ortaminda kullanilan arag, gereg ve ekipmanlarin giivenlik talimatlarina uygun olarak nasil

kullanilacagini agiklar.

BG.4 Calisma ortaminin is saghgi ve glivenligi konusundaki kural ve talimatlara uygunlugunu nasil kontrol

edecegini aciklar.

BG.5 Calisma ortaminda karsilasilabilecek acil durumlarda (is kazasi, yaralanma, yangin ve benzeri) yapiimasi

gerekli 6nlemleri agiklar.

BG.6 Calisma ortaminda karsilasilabilecek acil durumlarda (is kazasi, yaralanma, yangin ve benzeri) uyulmasi

gereken mevzuati aciklar.

BG.7 Calisma ortaminda olusabilecek cevresel atiklar ve dénistirilebilir malzemelerin bertarafina yonelik

onlemleri siralar.

BG.8 Calisma ortamindaki kaynaklarin (eneriji, sarf malzemeleri ve benzeri) tasarruflu ve verimli kullaniima

yontemlerini siralar.

BG.9 Sorumlulugundaki stireclerin dayandigi temel mevzuati tanimlar.

BG.10 Mevzuat/prosedur degisikliklerinin takibine yonelik faaliyetleri tanimlar.

BG.11 Mevzuat/prosedir degisikliklerinin is siireclerine yansitilmasina yonelik faaliyetleri tanimlar.

BG.12 Kalite yonetim sistemi faaliyetlerinin temel asamalarini agiklar.

BG.13 Siireg, arac¢-gere¢ ve malzemelerin uygunluk denetimlerinin nasil yapilacagini agiklar.

BG.14 Sorumluluk alaninda saptanan hatalarin ortadan kaldirilmasina yonelik dizeltici faaliyetleri acgiklar.
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A1 iS SAGLIGI VE GUVENLIGi, CEVRE KORUMA, KALITE, iS ORGANIZASYONU VE MESLEKi GELISIM
YETERLILIK BiRiMi

TEORIK SINAV BiLGi iFADELERI

BG.15 is stiregleri ile ilgili bilgilerin gizlilik ve giivenligini saglamaya yénelik erisim énlemlerini siralar.

BG.16 Dosya ve kayitlarin dijital ve fiziksel glivenlik dnlemlerini siralar.

BG.17 ihtiyac halinde farkli tiim beceri gruplarinda ekip icerisinde ¢alisma becerisini kullanarak gecici ve/veya

surekli olarak gérev almanin 6nemini agiklar.

BG.18 Beceri gruplarinin gorev talimatlarina gore is tanimlamalarini agiklar.

BG.19 isveren tarafindan belirtilen ara ve dinlenme siirelerine uymanin énemini agiklar.

BG.20 Takim igerisindeki diger misteri temsilcileri ile isbirligi icinde ¢alismanin 6nemini agiklar.

BG.21 Kurum/kurulusun belirledigi takim hedeflerini listeler.

BG.22 Bireysel mesleki gelisiminde izleyecegi yontemleri agiklar.

BG.23 Delegasyon siireglerini agiklar.

BG.24 Bilgi paylasim sireglerini agiklar.

BG.25 Meslegi ile ilgili temel arastirma yontemlerini agiklar.

Sayfad /8
FR46-20341 / REV04 / 30.11.2022




ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A2 CAGRI YONETME FAALIYETLERI YETERLILIK BiRiMi

TEORIK SINAV SARTLARI

25 soruluk 5 secenekli coktan secmeli ve her biri esit puan degerinde yazili sinav uygulanmaktadir. Sinavda
yanlis/bos cevaplandirilan sorulardan herhangi bir puan indirimi yapiimamaktadir. Sinav “SINAVINIZ
BASLAMISTIR” komutu ile birlikte 40 dakika stirmektedir. Birime 6denen lcret karsiligi “Mesleki Yeterlilik

Kurumu Sinav, Olcme, Degerlendirme ve Belgelendirme Yénetmeligi” Madde 37 - (4) kapsaminda toplam 2

sinav hakki verilmektedir. Sorularin en az % 70’ine dogru yanit veren aday BASARILI sayilmaktadir.

TEORIK SINAV BiLGi iFADELERI

BG.1 Cagri 6ncesi, bilgisayarini agarak isi ile ilgili bilgilendirmeleri e-posta yada duyuru portallarindan nasil

kontrol edecegini agiklar.

BG.2 Vardiya planina gore vardiyasina zamaninda baslamanin dnemini aciklar.

BG.3 Vardiyasina zamaninda baslayamama durumunda izlemesi gereken adimlari siralar.

BG.4 Kullanilan ¢agri merkezi uygulamalarina kullanici adi

ve sifresiyle birlikte giris yapmanin ve vardiya sonunda ¢ikis yapmanin énemini agiklar.

BG.5 Sistem ya da bilgisayar ile ilgili sorun yasadiginda izlemesi gereken adimlari agiklar.

BG.6 Telefon ve kulakhgin calistigini gorsel, el ile ve isitsel olarak nasil kontrol edildigini aciklar.

BG.7 Arag ve gereglerin temizligini ve ergonomisini gorsel olarak ilgili talimatlara gore nasil kontrol edildigini

aciklar.

BG.8 Gelen bilgi, sikayet, 6neri ve memnuniyet taleplerinin tanimlanmis prosediirlere gére nasil karsilandigini

aciklar.

BG.9 Takim is yliklinde artis olmasi halinde takim liderine s6zIi yada yazih bilgi vermeyi agiklar.

BG.10 Talepleri degerlendirmek ve sonuglandirmak icin misteriye telefon, kisa mesaj, posta yolu veya e-posta
ile geri donilsun is akislarina, yazim kurallari ve konusma kalitesi standartlarina gére nasil gerceklestirilecegini

aciklar.

BG.11 Coziilemeyen cagrilari ilgili birimlere is slireclerine gore yonlendirmeyi aciklar.

BG.12 Evrak kontroliini tanimlanmis prosediirlere gére nasil yapacagini aciklar.

BG.13 Evrak arsivlemesini tanimlanmis prosediirlere gére nasil yapacagini aciklar.

BG.14 Evrak imha islemlerini tanimlanmis prosediirlere gore nasil yapacagini agiklar.
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A2 CAGRI YONETME FAALIYETLERI YETERLILIK BiRiMi

TEORIK SINAV BiLGi iFADELERI

BG.15 Tanimlanmis is stireglerine gore evraklarin ilgili kisilere nasil gonderecegini aciklar.

BG.16 Gergeklestirdigi islemler ile ilgili sayisal verileri ve degerlendirmeleri takim liderine is stireclerine uygun

iletmeyi agiklar.

BG.17 Sistem tarafindan gikarilan raporlarin diizenini ve dogrulugunu raporlama bilgisini kullanarak nasil

kontrol edecegini agiklar.

BG.18 isveren tarafindan belirlenen giivenlik politikalari dogrultusunda isi icin gerekli olan ¢agri merkezi

bilgisayar uygulamalarini kullanici adi ve sifresini girerek agmanin énemini agiklar.

BG.19 Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarinin hizli bir sekilde kullanimi igin bilgisayar bilgisini kullanarak varsa

kisa yol erisimlerini veya arayizleri kullanima hazir hale getirmenin 6nemini agiklar.

BG.20 is taniminda belirtilen yetkiler dogrultusunda bilgiye ulasabilecegi sistemleri agiklar.

BG.21 Misterinin sikayetini degerlendirmek veya islemini tamamlamak icin misterinin bilgisini veya islem
detaylarini cagri merkezi bilgisayar uygulamalarina belirlenen is slireclerine gore dogru bir sekilde nasil

kaydedecegini aciklar.

BG.22 Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarini kullanirken musteri ile iletisimi nasil koruyacagini agiklar.

BG.23 Cagri merkezi bilgisayar uygulamalarinda gozlemledigi hatalari operasyonel siireglere gore ilgili birimlere

nasil bildirecegini aciklar.

BG.24 Sistemden kaynaklanan hatalar konusunda tanimli kalite standartlari gercevesinde musteriye nasil bilgi

verecegini aciklar.

BG.25 Prosediirlere uygun olarak ilgili birimlere 6neri sunmanin énemini aciklar.
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A2 CAGRI YONETME FAALIYETLERI YETERLILIK BiRiMi

PERFORMANS SINAVI SARTLARI

Gergek veya gergegine uygun olarak diizenlenmis ¢alisma ortaminda performansa dayali sinav gergeklestirilir.
Bilgi igerigi Cagri Uygulamasi (P1), Sikayet igerigi Cagri Uygulamasi (P2) ve Satis icerigi Cagri Uygulamasi (P3)
olmak tizere 3 ayri ¢agri uygulama sinavi gerceklestirilir. Sinav siiresi her bir sinav icin en az 10 dakikadir.
Sinavlarda basari saglanmasi zorunlu olan KRIiTiK adimlar tanimlanmistir. Sinav &ncesi sinav esnasinda kullanilan
“Global Cagri Hizmetleri” yazihmi hakkinda bilgilendirme yapilir. Sinav “SINAVINIZ BASLAMISTIR” komutu ile
birlikte gercek uygulama sartlarindaki stireye karsilik verilen sire icerisinde tamamlanmalidir. Birime 6denen
ticret karsihgi, her bir sinav icin ayri ayri “Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olgcme, Degerlendirme ve
Belgelendirme Yonetmeligi” Madde 37 - (4) kapsaminda toplam 2 sinav hakki verilmektedir. Her bir sinav igin
ayri ayri, kritik adimlarin tamamindan basarili performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari % 70

basari gosteren aday BASARILI sayllmaktadir.

PERFORMANS SINAVI BECERi VE YETKiNLiK iFADELERi

[KRITiK] BY.1 IVR tizerinden gelen kendisine tanimlanmis temsilci grubundaki cagrilari kalite standartlari

cercevesinde karsilama anonsu ile karsilar. (P1,P2,P3)

[KRITiK] BY.2 Miisterinin ihtiyacini anlamak {izere etkin bir sekilde dinler. (P1,P2,P3)

[KRITIK] BY.3 Dil kurallarina uygun, akici ve anlasilir konusma gergeklestirir. (P1,P2,P3)

[KRITIK] BY.4 Dis aramada kalite standartlari cercevesinde agilis anonsu yapar. (P1,P2,P3)

BY.5 Satis, sikayet, bilgilendirme, memnuniyet vs. icin dis aramalari arama listesine gore gerceklestirir.

(P1,P2,P3)

BY.6 Muisteriye ismiyle kalite standartlari ¢cercevesinde hitap eder. (P1,P2,P3)

BY.7 Dogru bilgi aktarimini ve islem siresini isletmede hedeflenen siireye uygun sekilde kullanarak

gerceklestirir. (P1,P2,P3)

BY.8 Cagrinin icerigine gore dogru olarak sisteme kayit girisini yapar. (bilgi, islem, satis, sikdyet, memnuniyet ve

oneri) (P1,P2,P3)

[KRITIK] BY.9 Cagri esnasinda olumlu bir tutum gelistirerek cagriya sabirla odaklanir. (P1,P2,P3)

BY.10 ilk temasta ¢dziilemeyen cagrilar ile ilgili durumlari, is siireclerine gére dogru birimlere yénlendirir. (P2)
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ULUSAL YETERLILIK BELGELENDIRME PROGRAMI

BiRiM ADI

15UY0203-4/A2 CAGRI YONETME FAALIYETLERI YETERLILIK BiRiMi

PERFORMANS SINAVI BECERi VE YETKiINLiK iFADELERI

BY.11 Kurum ve kurulus tarafindan belirlenen konusma kalitesi standartlarina gore goriismeyi sonlandirir.

(P1,P2,P3)

BY.12 Tanimli is slireglerine gore gerektiginde ACW ile ¢agriyi tamamlar. (P2,P3)

BY.13 Gelen bilgi, islem, satis, sikdyet, memnuniyet ve dnerileri degerlendirmek ve sonuglandirmak igin
miusteriye telefon, kisa mesaj, posta veya e-posta yolu ile geri donisu is streclerine, yazim kurallari ve konusma

kalitesi standartlarina gére gerceklestirir. (P1,P2,P3)
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