CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISI
BELGELENDIRME PROGRAMI

02
BELGELENDIRME
PROGRAMININ KODU | 15UY0203-4 _ o
ADI CAGRI MERKEZI MUSTERI TEMSILCISI
SEVIYE 4 REVO1
*Adaylarin sahip olmasi gereken bilgi, beceri ve yetkinlikleri tanimlamak,
BELGELENDiRME Adayin serglleme5|_gerek_en tuEL_lr_n ve _davr_anlslarl belirtmek,
*Adayin almasi tavsiye edilen egitimleri belirlemek,
PROGRAMININ ” . S Y g . s
AMACI Adaylljmn, gegerli ve glvenilir bir belge ile mesleki yeterliligini kanitlamasina olanak
vermek,
* Egitim sistemine, sinav ve belgelendirme kuruluslarina referans ve kaynak
olusturmaktir.
Bu program,
15UY0203-4/A1 Is Sagligi ve Guivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve
. Mesleki Gelisim
BELGELENDIRME o . .
PROGRAMININ 15UY0203-4/A2 Cagri Yonetme Faaliyetleri
e Sinavlarinda mesleki anlamda vyeterlilikleri Slgiimleyerek, mesleki yeterlilikte
GEREKCESI . . . o " o X -~
gereken bilgi ve becerilere sahip oldugunun uygunlugunun degerlendirmesini
yapmak.
. En az (g kisiden olugmali
UOLCME VE - Karar vericilerden 1 kisi
DEGERLENDIRME - Sinav degerlendiricilerden 1 kigi
KOMISYONU - Ig dogrulayicilardan 1 kisi
BE!TGI_E_LENDiRME Adaylarin belgelendiriimesinde, belgelendirme konusu ile ilgili yasal mevzuat dikkate
DOKUMANLARI alinarak NBC belgelendirme sistem dokiimantasyonu ve ekleri kullanilacaktir
BELGELENDIRME - _
PROGRAMI DiLi Sinavin dili Turkgedir
BELGELENDIRME
PROGRAMINA
KATILABILMEK -
(YETERLILIK) ICIN
GEREKLI EGITIM VE
IS DENEYIM
SARTLARI
1- Bagvuru formu
BASVpRU SIRASINDA 2- Basvuru dcreti makbuzu/dekontu
ISTENECEK 3- Nifus clizdani fotokopisi
BELGELER 4- Belgeli personel sozlesmesi (kargilikli anlagma sartlarini iceren sézlesme)
5- Oziirli adaylar icin 6zirlllik durumunu gésteren saglik raporu
YETERLILIK ICIN 15UY0203-4/A1 Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve
UYGULANACAK Mesleki Gelisim teorik sinav
DEGERLENDIRME 15UY0203-4/A2 Cadr Yonetme Faaliyetleri , teorik ve performans sinavi
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TURU
YETERLILIK SINAV Teorik Sinav siiresi toplam "76 da.klkadlr. . ) o
SURESH Perform:‘:msa dayal sinav sureleri en az 10 dakika olmak Uzere senaryo igerigine
gore degisir.
o Sinavlar NBC yerinde olabildigi gibi baska salonlarda veya misteri salonlarinda
YETERLILIK SINAV | yapilabilir. Sinavlar NBC Sinav Organizasyon Sorumlusunun belirledigi salonda ve
YERI ve TARIHI tarihlerde yapilacaktir. Sinav yeri uygunlugu NBC tarafindan F73 formu kullanilarak

yapilir

PROGRAMIN KARAR

- Cagr Merkezi sektoriinde en az 3 yil gérev yapmis olup bu siirenin en az 1 yilinda
takim lideri, operasyon yonetimi, editim, kalite veya insan kaynaklari
yo6neticisi/uzmani olarak galismis olmak,

- Cagri Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) mesleki yeterlilik belgesine sahip olmak,

- Universitelerin ilgili alanlarinda (cagri merkezi hizmetleri, insan kaynaklari, isletme,
psikoloji gibi) 6gretim Uyesi veya 6gretim goérevlisi olmak,

VERICISININ
NITELIKLERI Yukaridaki &zelliklere sahip olan ve dlgme ve degerlendirme siirecinde gbrev alacak
dederlendiricilere; ilgili alanda yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan mesleki yeterlilik
sistemi, kisinin gorev alacadi ulusal yeterlilik(ler), ilgili ulusal meslek standart(lar)i,
6lgme-dederlendirme ve 6lgme-degerlendirmede kalite glivencesi konularinda egditim
saglanmalidir.
- Cagr Merkezi sektoriinde en az 3 yil gérev yapmis olup bu siirenin en az 1 yilinda
takim lideri, operasyon yonetimi, editim, kalite veya insan kaynaklari
y6neticisi/uzmani olarak galismis olmak,
-Cagri Merkezi Takim Lideri (Seviye 5) mesleki yeterlilik belgesine sahip olmak,
SINAVI -Universitelerin ilgili alanlarinda (cagri merkezi hizmetleri, insan kaynaklari, isletme,
DEGERLENDIREN psikoloji gibi) 6gretim Uyesi veya 6gretim gorevlisi olmak,
KiSININ
NITELIKLERI Yukaridaki ézelliklere sahip olan ve élgme ve dederlendirme siirecinde gérev alacak
dederlendiricilere; ilgili alanda yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan mesleki yeterlilik
sistemi, kisinin gorev alacagdi ulusal yeterlilik(ler), ilgili ulusal meslek standart(lar),
6lgme-dederlendirme ve 6lgme-degerlendirmede kalite glivencesi konularinda egditim
saglanmalidir.
15UY0203-4 Cagrn Merkezi Misteri Temsilcisi Sev.4 Rev 01 Ulusal Yeterliliginde yer
alan ;
YETERLiLIK SINAV | 15UY0203-4/A1 is Sagligi ve Guvenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve
KONULARI Mesleki Geligim teozlk sinavi, _ _ _ o
15UY0203-4/A2 Cagr Yonetme Faaliyetleri , teorik ve performans sinavindaki Bilgi
Gereksinimlerine (BG) gore sinav konulari belirlenmistir.
YETERLILIK SINAV
ESNASINDA 1. Sinav kadid,
KULLANILABILECEK | 2. Sinav salonu kapisina asmak lizere sinav alani formu,
METARYALLER 3. Kamera,
4. Bilgisayar
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5. Internet
6. Soru senaryolarinda kullanilan web tabanli ekran
1. Is Sagligi ve Giivenligi, Cevre Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim
YETERLILIK ICIN | teorik sinavi, : 25 SORU
UYGULANACAK 2. 15UY0203-4/A2 Cagdri Yonetme Faaliyetleri: 25SORU
SINAVIN SORU 3. P1:B_iLGi iCE_RIGi_(U;AGRIU UYGULAMASI : 11 performans kriteri
SAYISI 4. P2:SIKAYET ICERIGI CAGRI UYGULAMASI : 12 performans kriteri
5. P3:SATIS ICERIGI CAGRI UYGULAMASI :12 performans kriteri
YETERLILIK ICIN 1. Bolim : Test sorulari (dért sikl)
UYGULANACAK
SINAVIN SORU P SORU TOPLAM
AGIRLIKLARI VE YETERLILIK BIRIMI ADI SAYISI PUAN PUAN
BASARI NOTU
15UY0203-4/A1 i_§ Saghdi ve Giivenligi, Cevre
Koruma, Kalite, Is Organizasyonu ve Mesleki 25 4
. X 100
Gelisim teorik sinavi,
2 4 100

15UY0203-4/A2 Cagn Yonetme Faaliyetleri

2.BOLUM PERFORMANS SINAVLARI

A2 BOLUMUNUN PERFORMANS ICERIGI OLAN CAGRI ICERIGI UYGULAMALARIDIR,

el ol SORU TOPLAM
YETERLILIK BiRIMi ADI cayis | PUAN PUAN
P1:BILGI ICERIGI CAGRI UYGULAMASI 11 9.09 100
P2:SIKAYET ICERI&T CAGRI UYGULAMASI 12 833 | 100
P3:SATIS ICERIGI CAGRI UYGULAMASI 12 8.33 100

3.Teorik Sinav sonucunda yanlis cevaplar dikkate alinmadan en az 70 puan alanlar

basarilidir.* Bagarili olanlara NBC kararina gére belge diizenlenir.

Performansa dayall sinavlarda,Ulusal yeterliliklerde belirtilen Performansa dayali
sinavlarda basariimasi zorunlu kritik adimlarinda basarili olmasi kosuluyla, 70 puan
alan adaylar basarilidir. *Basarili olanlara NBC kararina gore belge diizenlenir
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*Teorik ve Performans sinavlarinin tamamindan basarili olan adaylar belge almaya
hak kazanmaktadir.

SONUGCLARA ITiRAZ
& SIKAYET, CEVAP
KAGITLARININ
SAKLANMASI

Aday Kkisisel bilgilerini belirterek itiraz nedenini NBC Belgelendirme Midurine yazili
olarak,sinav tarihinden en ge¢ bir ay sonrasina kadar ulastiracakdir.

NBC Belgelendirme Miduirl itiraz ile ilgili calismayr tamamlar ve 1 ay icinde
sonuglandinir. Karar itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Bagvuru sahibinin NBC Belgelendirme Mudiirligu tarafindan verilen karari uygun
gdrmemesi halinde itirazini/sikayetini NBC Sikayet ve Itiraz kuruluna iletilir. Kurul
karar basvuru sahibi tarafindan uygun goériilmez ise hukuk siireci adaylar icin sakli
olup Ankara mahkemeleri yetkilidir.

Adayin kisisel bilgileri de dahil olmak (zere, sinav kayitlari adayin sinava girdigi
tarihten itibaren yasal sire ve NBC sartlarina gére saklanir.

YETERLILIK ICIN
UYGULANACAK
SINAVA TEKRAR
GIRIS HAKKI

Sinavdan basarisiz olan katiimcilar belgelendirme midirligi karart dogrultusunda
licretsiz olarak 2. bir sinav hakkina daha sahiptirler. Ilk sinav hakkinda basarisiz olan
adaylarin ikinci sinav haklarini katilmig olduklari ilk sinav tarihini takip eden 1 (bir) yil
icinde kullanmalar gerekmektedir.

Aday, ikinci sinav hakkini, basarisiz oldugu ilk sinav tarihini takip eden 1 (bir) yil
icinde kullanmalidir. Adayin basarisiz oldugu sinav tarihini takip eden 1(bir) yil icinde
belgelendirme midirligu tarafindan her hangi bir sinav organizasyonu
gerceklestiriimezse, belgelendirme midirligi karar dodrultusunda 2. sinav hakkini
1 (bir) yillik strenin tamamlanmasina miiteakip gergeklestirilecek olan 2(iki) sinav
organizasyonundan birine katilarak 2. Sinav hakkini kullanmak durumundadir. Ikinci
sinav sonunda da basarisiz olan veya 2. sinav hakkini yukarda belirtilen sartlar
kapsaminda kullanmayan adaylar tekrar sinav Ucreti 6demek kosuluyla sinava
girebilirler.

Adayin girdigi sinav, sozlesme kurallarina uymamasi, yerine baska birinin girmesi,
kopya cekmesi v.b konular nedeniyle gegersiz sayilir ise, yeniden basvurmadan 6nce
en az bir yil beklemek zorundadir.

YETERLILIK
BELGESININ
GECERLILiK SURESI

Cadri Merkezi Misteri Temsilcisi belge kullanim siiresi 5 yildir.

YETERLILIK BIRIM
BASARI BELGESI
GECERLILIK SURESI

Gagr Merkezi Misteri Temsilcisi birim basari belge gegerlilik siiresi 2 yildir.

YETERLILIK BELGESI
SAHIBININ
GOZETIMINDE
UYGULANACAK
PERFORMANS
iZLEME METODU VE
BELGE SAHIBININ
GOZETIM SIKLIGI
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YETERLILiIK BELGESI

5 yillik Gegerlilik stiresi dolmamis bir belge (izerinde yer alan, belge sahibi ile ilgili
bilgilerde degdisiklik olmasi ve belge sahibinin s6z konusu degisiklikleri belirten gerekli

DEGiSTiRILMESI evrakla basvurmasi durumunda, belge iicreti alinarak belgelendirme miidirliigii
tarafindan belge yeniden diizenlenir.
Bes (5) yillik gegerlilik siiresinin sonunda belge sahibinin performansi asadida
GECERLILIK SURESI | tanimlanan ydntemlerden en az biri kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur;
DOLAN BELGELERIN a) 5 yil belge gegerlilik slresi igerisinde toplamda en az iki yil veya son alti ay
YENILENMESINDE | boyunca ilgili alanda calistigini gésteren kayitlari (hizmet doékiimi, referans
UYGULANACAK yazisi/mektubu, sdzlesme, fatura, portfolyo ve benzeri) sunmak,
DEGERLENDiRME b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri igin tanimlanan uygulama
YONTEMI (YENIDEN | sinavlarina katilmak.
BELGELENDIRME) Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin Belge gecerlilik siireleri 5 yil daha

uzatihr

*Bu dokiimanin ismi revizyon tarihinden 6nce “M02 15UY0203-4
Cagr Merkezi Misteri Temsilcisi Belgelendirme Programi” olarak kullaniimis olup NBC sistemi iginde
dokiimanlar revize edildikce degistirilecektir.
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