CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISi

TANIM

Miisteri memnuniyeti dogrultusunda bilgi, islem, satis, sikayet, oneri vb. igerikli
cagrilarin1 cevaplayan ve miisterileri bilgilendirmek iletisim kuran kisidir.

A- GOREVLER

KULLANILAN ARAC
GEREC VE EKiIPMAN

SivASs

Is siireglerinde, is sagh@g ve giivenligi kurallarmma, cevre koruma
diizenlemelerine, meslegin verimlilik ve kalite gerekliliklerine uygun olarak;

- Is organizasyonu yapar,

- Is yeri kalite ve miisteri memnuniyeti politikalarini1 uygular,

- Caligma Oncesi hazirlik yapar,

- Verilen hedef arama kotalar1 dogrultusunda miisterilere bilgilendirme,
tanitim ve yonlendirme yapar,

- Miisteri ihtiyacini dogru anlayarak onlara dogru ¢oziimler sunar,

- Telefon dist diger hizmet kanallarindan gelen ¢agrilari cevaplar (faks, sms,
e-posta, anlik mesaj programi, sosyal medya),

- Cagn sonrasi arka ofis islemlerini yaparak kullanima hazir olmasini saglar,

- Ik temasta sonuglanmayan ¢agrilarin islemlerini tamamlar,

- Evrak iglemlerini gerceklestirir,

- Takim hedeflerinin ger¢eklesmesine katki saglar,

- Cagr merkezi bilgisayar uygulamalarimi kullanir,
Kendisine verilen gorev ¢ergevesinde bilgilendirme tamitim ve
yonlendirmelerin dogru ve etkin sekilde yapilmasini saglar,

- Isverenin beklentisine gore degismekle birlikte verilen gorev cercevesinde
ilgili Girtinlerin tanitimini yapar,

- Kisisel hedefleri gergeklestirir,

- Satig disinda ise miisterilerle hizmet kalitesi dogrultusunda goériisme saglar
ve bilgilendirme yapar,

- Yaptig1 tiim gorligme bilgilerini sirketin sistemine girer.

- Mesleki gelisim faaliyetlerinde bulunur.

- Bilgisayar,

- Faks,

- Fotokopi makinesi,

- Gerekli telefon rehberi,

- Hesap makinesi,

- Kirtasiye malzemesi,

- Kulaklik,

- Cagn1 Merkezi faaliyetleri ile ilgili bilgisayar programlari,
- Pos cihaz,

- Tarayicy,

- Telefon ya da telefon fonksiyonunu destekleyen bilgisayar uygulamasi,
- Yazicu
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CAGRI MERKEZI MUSTERI TEMSILCISi

B-MESLEGIN GEREKTIRDiGi GENEL OZELLIKLER

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcisi olmak isteyenlerin;
- Bilgi teknolojileri konularina ilgili,

- Kendini gelistirmeye istekli,

- Diksiyonu diizgiin,

- Hafizasi giiglii,

- Sozel iletisimi kuvvetli,

- (CoOziim odakl,

- Problem ¢6zme becerisi gelismis,

- Motivasyonu yiiksek,

- Dikkatli ve sabirli,

- lletisim ve ikna becerileri gelismis,

- Hizli klavye kullanabilen,

- Planlama ve organizasyon yetenegi gelismis,
- Takim ¢alismasina yatkin,

kimseler olmas1 gerekmektedir.

C- CALISMA ORTAMI VE KOSULLARI
Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcileri c¢alismalarinit genellikle ofis ortaminda
gerceklestirir. Miisteriler ile telefon, e-posta, anlik mesajlasma programlari,
sosyal medya, faks, kisa mesaj gibi elektronik iletisim araglar1 ile temas kurarlar.
Genellikle 1yi aydinlatilmis ve ise gbre hazirlanmis uygun ortamlarda galisirlar.

Isin ihtiyaclari dogrultusunda calismalarii  evde veya sahada da
gerceklestirebilirler.
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D- MESLEK EGiTiMi

MESLEK EGITIMININ
VERILDIGI YERLER
Meslegin egitimi, tiniversitelere bagli meslek yiiksekokullarinin Cagr1 Merkezi
Hizmetleri programinda verilmektedir.
MESLEK EGITIMINE
GIRIS KOSULLARI
Meslegin egitimine girebilmek i¢in;
- Lise veya dengi okul mezunu olmak,
- YKS (Yiksek Ogretim Kurumlart Sinavi) kilavuzunda belirtilen giris
kosullarin1 tasimak,
- Meslek liselerinin, YKS Yiiksekogretim Programlari ve Kontenjanlar
Kilavuzunda belirtilen boliimlerinden mezun olanlar “Cagri1 Merkezi
Hizmetleri” 6n lisans programlarina gegerken ek puan almaktadirlar.
EGITIMIN SURESI
VE ICERIGI

Egitim siiresi iki yildir.

Egitim siiresince; Hukukun Temel Ilkeleri, Miisteri iliskileri Y&netimi, Cagr
Merkezi Yonetimi, Cagri Merkezleri Igcin Temel Satis Teknikleri, Cagri
Merkezlerinde Olgme ve Degerlendirme, Ikna ve Ikna Psikolojisi, Telefon
Iletisimi ve Telefonla Satis, Topluluk Oniinde Konusma Sanati gibi mesleki
dersler agirlikli olmak tizere genel kiiltiir dersleri de alinmaktadir.

Egitim siirecinde staj yapma zorunlulugu vardir.

EGITIM SONUNDA ALINAN
BELGE-DIPLOMA

Egitimini bagar1 ile tamamlayanlara “On Lisans” diplomast verilir.

Sivas D 1.12023/11



CAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISi

E- CALISMA ALANLARI VE iS$ BULMA OLANAKLARI

Cagr1 Merkezi Hizmetleri Programi’ndan mezun olan grenciler 6zel sektdrde
cagri merkezi bulunan firmalarda, banka ve finans kurumlarinin c¢agri
birimlerinde, belediyelerde, kamu kurum ve kuruluslarinin ¢agri merkezi hizmet
birimlerinde ¢alisabilmektedir.

Tiirkiye’de hizla biiylimekte olan ¢cagri merkezi sektoriiniin gelisimini saglamak,
faaliyet ve etki alanin1 genisletmek igin gerekli deneyimi kazanmis ve nitelikli
isgliciine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Kurumlarm, firmalarin hem 6zel hem de kamu sektoriinde miisteri veya
vatandasa daha iyi hizmet verebilmek i¢in gelisen iletisim teknolojilerini
kullanmay1 tercih etmektedir. Bu anlamda ¢agri merkezi hizmetleri miisteri ve
vatandasi karsilayan birim olarak 6énemli konumda olmaktadir. Bu yiizden is
imkan1 bir hayli genis olan bir meslek dali olan c¢agri merkezi hizmetleri
mezunlari; Telekomiinikasyon, banka ve finans, tele-hizmet gibi alanlarinin
yaninda Kamu kurumlari i¢inde belediye, saglik sektorii ve kamu kurumlarinin
hizmet sektorii anlaminda hizmet veren kuruluslari dahilinde is bulabilme
imkanina sahiptirler.

Ayrica ililkemizde talep ve ihbar hatlarmin (155, 156, 110, 177 gibi) tek bir
numara da toplanmasi projesi ile 81 vilayete 112 acil ¢agri merkezleri
kurulmaktadir. Kamu sektoriiniin bu muazzam yatirimi dahilinde ¢agr1 merkezi
mezunlarinin is bulma potansiyeli bir hayli artmaktadir.

F- EGITIM SURESINCE VE EGIiTiM SONRASI KAZANC

EGITIM SURESINCE

EGITIM SONRASI

SiVAS

Ogrenciler egitimleri siiresince Kredi ve Yurtlar Genel Miidiirliigii niin vermis
oldugu 6grenim kredisinden ve yurt hizmetlerinden yararlanabilirler.

Ayrica, gesitli resmi ve 6zel kurum/kuruluslar tarafindan saglanan burslardan
faydalanabilirler.

Kamu sektoriinde istthdam edilenler tabi olunan mevzuata gére maas alirlar.
Ozel sektdrde ise ¢alisanlarin kazang durumu, ¢alisilan isyerinin biiyiikliigii,

kisinin tecriibesi, bilgisi, yetenegi, c¢aligma kapasitesi ve sektOriin iicret
diizeyine gore degisebilmektedir.
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G- MESLEKTE iLERLEME

MESLEKI{ EGITIMDE iLERLEME

Cagr1 Merkezi Hizmetleri On lisans programini basariyla tamamlayan
ogrenciler, Lisans Ogrenimine Dikey Gegcis Sinavinda(DGS) basarili olduklar
takdirde; Kilavuzda belirtilen programlara, kontenjan dahilinde dikey gecis
yapabilirler.

iS HAYATINDA ILERLEME

Cagr1 Merkezi Miisteri Temsilcileri is hayatindaki mesleki bilgi ve tecriibeleri
dogrultusunda iist gorevlere yiikselme olanagina sahiptir.

BENZER MESLEKLER

- Yonetici Asistani

- Bliro Memuru

- Sekreter

- On Biiro Hizmetleri Asistan
- Takim Lideri
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H. EK BIiLGILER

I- KAYNAKCA

- Meslek Elemanlari,

- YKS Yiiksekogretim Programlar1 ve Kontenjanlar1 Kilavuzu,
- Uluslararas: Standard Meslek Siniflamasi-ISCO 08,

- http://meslek.eba.gov.tr/

- MYK(Mesleki Yeterlilik Kurumu),

- Meslek Danisma Komisyonu (MEDAK) iiyesi kuruluslar.

I- AYRINTILI BiLGI iCIN

- llgili egitim kurumlari,

- https://kariyerkapisi.cbiko.gov.tr/

- UNI-VERI https://www.chiko.gov.tr/projeler/uni-veri

- Tiirkiye Is Kurumu web sayfas1 https://www.iskur.gov.tr

- Meslegim Hayatim web sitesi https://meslegimhayatim.meb.gov.tr/

- T.C. Olgme Secme ve Yerlestirme Merkezi http://osym.gov.tr/

- Biinyesinde Meslek Bilgi Merkezi Bulunan Calisma ve Is Kurumu Il
Midiirliikleri/Hizmet Merkezleri

Bu dosya; meslek segme asamasinda olan gengleri bilgilendirme amach

olup, meslek mensuplari, isyerleri, meslegin egitim yerleri ve meslek
odalarindan bilgi alinarak olusturulmustur.
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