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dokiimanin ¢iktisi alindigr andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadi§i durumlarda bilgi icindir

Bu dokimanin amaci, 15UY0203-4 Cagri Merkezi Musteri Temsilcisi Ulusal Yeterliligi
kapsaminda yapilacak sinavlarda ki usul ve esaslari belirlemektir. Bu alanda yapilacak
sinavlar i¢in temel sartlari, yeterlilik alanini, sinav kosullarini, sinav sdrelerini, basari
puanlamalarini ve belgelendirme sureci hakkinda bilgilendirmeyi amaclamaktadir.

Model MDL’nin sinav ve belgelendirme sureclerinde ki tum hizmet faaliyetlerini kapsar.

Firmanin Hizmet faaliyetlerinin tamaminda uygulanmalidir.

Teorik Sinav: Ulusal Yeterlilik kapsaminda adaylarin bilgi seviyelerini 6lgmek igin ¢oktan
secmeli sorular ile yapilan yapili sinavlardir.

Performans Sinav: Ulusal Yeterlilik adaylarin beceri, tutum ve davranislarini 6lgmek igin
uygulamali olarak yapilan sinavlardir.

4.1.Basvuru Talebi

Basvurunun kabul edilmesi i¢in belge talebinde bulunan kisiler asagida belirtilen belgeleri
temin etmek zorundadir.

e Ucretin yatirildigina dair dekont

o Ndifus Clizdani Fotokopisi

e Iimzalanmis Belgelendirme Basvuru Formuna

4.2.Basvurunun Kabuli
Belge talebinde bulunan kisinin belgelerinin uygunlugu kontrol edilir. Bagvuruda bulunmus
kisinin belgeleri uygun olmasi halinde, kisi aday havuzuna kaydedilerek sinav planlamasi

yapllir.

HAZIRLAYAN VE KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Genel Mudur

2/7



QAG Rl MERKEZI Dokiiman No | SRT.13

\-""'MOI)IEI_ MDIL. MUSTERI TEMSILCISI Yayim Tarihi__ | 01.11.2019

Revizyon No -

SEVIYE-4 _ Revz. Tarihi -
SINAV SARTNAMESI

5.1.Ulusal Yeterliligin Birimleri

Ulusal Yeterlilik asagidaki birimlerden olusur.

15UY0203-4 /Al: is Sagligi ve Giivenligi, Cevre Koruma, | Zorunlu Birim
Kalite, Is Organizasyonu ve Mesleki Gelisim
15UY0203-4 /A2: Cagri Merkezi Yonetme Faaliyetleri Zorunlu Birim

Belge almak isteyen aday her iki birimden de basarili olmak zorundadir.
5.2.Teorik Sinav igerigi, Sinav Siiresi ve Bagarim Puanlamasi

A1 yeterlilik birimine yonelik olarak teorik sinav, Ek A1-2'de yer alan Bilgiler Kontrol
Listesine gore gercgeklestirilir. Teorik degerlendirme igin adaylara en az yirmi bes (25)
soruluk, bes (5) secenekli, coktan segmeli ve her biri esit puan degerinde olan sorularla
duzenlenmig yazih sinav uygulanmahldir. Bu sinavda bos birakilan veya yanlis
cevaplandirilmis sorulardan herhangi bir puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru
icin ortalama bir buguk (1,5) dakika zaman verilir. T1 sinavinda sorularin en az %70’'ine
dogru yanit veren aday basarili sayilir. Sinav sorulari, bu birimde T1 sinavi ile dl¢lilmesi
ongorulen tim bilgi ifadelerini (Ek A1-2) dlgmelidir.

A2 yeterlilik birimine ydnelik olarak teorik sinav, Ek A2-2’de yer alan Bilgiler Kontrol
Listesine gore gercgeklestirilir. Teorik degerlendirme igin adaylara en az yirmi bes (25)
soruluk, bes (5) secenekli, coktan segmeli ve her biri esit puan degerinde olan sorularla
dizenlenmis yazili sinav uygulanmalidir. Bu sinavda bos birakilan veya yanhg
cevaplandiriimis sorulardan herhangi bir puan indirimi yapilmaz. Sinavda adaylara her soru
icin ortalama bir bucuk (1,5) dakika zaman verilir. T1 sinavinda sorularin en az %70Q’ine
dogru yanit veren aday basaril sayilir.

Teorik sinav cevap kagitlarinin puanlandiriimasi cevap anahtari kullanilarak yapilir ve her
bir yeterlilik birimi icin aday tarafindan isaretlenmis dogru cevap sayisi tespit edilerek,
veriler sinav gegme kriterlerine gore degerlendirilip sonuglar belirlenir. Teorik sinav
sonugclarinin degerlendiriimesinde dogru cevap sayisi esastir. Yanlis ve bos cevap sayisi
dikkate alinmaz. Silinmis ve uygunsuz isaretlemeler yanlis sayilir. Her soru igin yalniz bir
tane dogru cevap isaretlenmelidir, birden fazla isaretleme olan sorular yanlis sayilir.
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15UY0203-4 /Al: is Saghg: Ve Tl % 70 25 1,5 DK
Giivenligi, Cevre Koruma Ve Is
Organizasyonu Yeterlilik Birimi
15UY0203-4 /A2: Satis Uygulamalari T1 % 70 25 1,5 DK
Yeterlilik Birimi
SECMELI BIRIMLER Secmeli birim yoktur.

5.3.Performans Sinav igerigi, Sinav Siiresi ve Bagarim Puanlamasi

(P1)Adayin hazirlanan senaryo Uzerinden c¢agri cevaplamasi beklenir. Senaryo igeridi,
gelen ¢agrida karsi tarafin bilgi talebinde bulundugu veya giden ¢agrida bilgi talebine cevap
verildigi seklinde hazirlanmalidir. Uygulama siresi en az 10 dakika olmak lzere senaryo
icerigine gore belirlenir. Senaryo igerigi asgari uygulama suresi ile uyumlu bir kapsamda
tasarlanmaldir. Performansa dayali sinav gercek veya gergegine uygun olarak
dizenlenmis calisma ortaminda gercgeklestirilir. Adayin performansi, EK A2-2'de yer alan
Beceriler ve Yetkinlikler kontrol listesine gbre gergeklestirilir. Adayin, performans
sinavindan basari saglamasi igin kritik adimlarin tamamindan basarili performans
gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basari gostermesi gerekir. Sikayet
icerigi Cagri Uygulamasi

(P2): Adayin hazirlanan senaryo Uzerinden c¢agri cevaplamasi beklenir. Senaryo icerigi
gelen g¢agrida kargsi tarafin bir konuda sikayetinin karsilandigi veya giden ¢agrida sikayet
siurecine iligkin bilgi iletildigi ¢adri seklinde hazirlanmalidir. Uygulama suresi en az 10
dakika olmak Uzere senaryo igerigine gbére belirlenir. Senaryo igerigi asgari uygulama
suresi ile uyumlu bir kapsamda tasarlanmalidir. Performansa dayali sinav gergek veya
gercedine uygun olarak duzenlenmis c¢alisma ortaminda gercgeklestirilir. Adayin
performansi, Ek A2-2'de yer alan Beceriler ve Yetkinlikler kontrol listesine gore
gergeklestirilir. Adayin, performans sinavindan basari saglamasi icin kritik adimlarin
tamamindan basarili performans gostermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70
basari géstermesi gerekir Satis igerigi Cagri Uygulamasi

(P3): Adayin hazirlanan senaryo Uzerinden cagri cevaplamasi beklenir. Senaryo icerigi
giden veya gelen cagrida karsi tarafa bir Urlin ya da hizmet satisinin gerceklestirildigi
seklinde hazirlanmalidir. Uygulama slresi en az 10 dakika olmak (zere senaryo igerigine
gobre belirlenir. Senaryo igerigi asgari uygulama sdresi ile uyumlu bir kapsamda
tasarlanmaldir. Performansa dayali sinav gercek veya gercegine uygun olarak
dizenlenmig g¢alisma ortaminda gergeklestirilir. Adayin performansi, Ek A2- 2'de yer alan
Beceriler ve Yetkinlikler kontrol listesine goére gerceklestirilir. Adayin, performans
sinavindan basari saglamasi icin kritk adimlarin tamamindan basarili performans
gOstermek kosuluyla sinavin genelinden asgari %70 basari géstermesi gerekir.
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17UY0323-3/A2 Satis P1 % 70 15 DK
Uygulamalari P2 % 70 15 DK
P3 % 70 15 DK

5.4.Kritik Adimlar
Adaylar basarili sayilabilmesi i¢in, basarim oélcitlerinde ki belirtilen tim kritik adimlardan

BY.1 - IVR Uzerinden gelen kendisine tanimlanmis temsilci grubundaki ¢agrilari
kalite standartlar1 gergevesinde karsilama anonsu ile karsilar.

BY.2 - Musterinin ihtiyacini anlamak Uzere etkin bir sekilde dinler.

BY.3 - Dil kurallarina uygun, akici ve anlagilir konusma gerceklestirir.

BY.4 - Dig aramada kalite standartlari ¢gergevesinde agilis anonsu yapar.

BY.9 - Cagri esnasinda olumlu bir tutum gelistirerek ¢cagriya sabirla odaklanir.

5.7.0lgme ve Degerlendirme
Al-Yeterlilik biriminin gecerlilik suresi birimin bagarildigi tarihten itibaren iki yildir.

A2-Birimin elde edilmesi igin T1 teorik sinavi ile P1, P2 ve P3 performans sinavlarinin
tamamindan basarili olmasi gerekir. Birim i¢in 6ngoérilen sinavlarin gegerlilik stiresi sinavin
basarildigi tarihten itibaren bir yildir. Birimin elde edilebilmesi i¢in basarilan sinav tarihleri
arasindaki sure farki bir yili gegemez. Yeterlilik biriminin gecerlilik stiresi birimin basarildigi
tarihten itibaren iki yildir.

» Aramizda gribal enfeksiyon, ates, okslrik ve bogaz agrisi gibi sikayetleri
olanlar varsa sinav hakkiniz sakli kalmak kaydiyla sinav alanindan
ayrilabilirsiniz. Pandemi doneminde olasi salgin hastaliklarin yayilmamasi
icin MYK’nin vyayinladigi rehber dogrultusunda tim o&nlemler MODEL
BELGELENDIRME tarafindan alinmistir.

» Sinavda kullanmaniz gereken formlara bilgilerinizi okunakl sekilde ve
eksiksiz doldurmalisiniz.

» Sinava giren adaylar, sinavin ilk 10 dakikasinda ve son 10 dakikasinda
sinav alanini terk edemezler. Sinavin ilk 10 dakikasindan sonra gelen
adaylar sinava alinmazlar.

» Sinavda, cep telefonu, ¢agn cihazi vb. haberlesme araglarini kullanmak
yasaktir. Lutfen mobil cihazlarinizi kapali konuma getiriniz.

» Adaylarin sinav alanina delici, kesici ve yaralayici aletler ile atesli silahlar
getirmesi yasaktir.

» Sinav slresince adaylar birbirleri ile konusamazlar. Sinav sirasinda kopya
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ceken, kopya veren adaylarin sinavlari gegersiz sayilir. Sinavimiz kameralar
ile kayit altina alinmaktadir.

» Sinav suresince sinav alaninda igme suyu, seker ve alinmasi zorunlu ilaglar
hari¢ yiyecek ve icecek bulundurmak, tatin ve tatin trtnlerini kullanmak
yasaktir.

» Adaylarin sinav duzenini bozacak veya baskalarini rahatsiz edecek
davraniglarda bulunmalari sinav kurallarina aykiridir. Sinav kurallarina aykiri
hareket edenler sinav alanindan ¢ikartilir ve sinavi gecgersiz sayilir.

» Basvuru esnasinda kritik adimlar tarafiniza bildiriimistir. Kritik adimlardan
herhangi birinden dahi basarisiz olmaniz halinde sinavdan basarisiz
sayllirsiniz.

» Saglk problemi digsinda ve bizden kaynakli verilen molalar sinav sirenize
eklenecektir.

» Sinav sonrasinda www.modelbelgelendirme.comweb sitemizdeki bilgiler
dahilinde kurulugsumuza itiraz ve sikayetlerinizi bildirebilirsiniz.

Sinavinizin gecersiz sayilacagi durumlari okuyorum, dikkatli bir sekilde

dinleyelim litfen,

» Basvuru sartlarini tagsimadigi halde sinava girilmesi,

» Adaylarin, is saghgi ve guvenligi kurallarini ihlal ettigi ve bu nedenle
kendilerini veya sinav alaninda bulunan diger kisileri tehlikeye dusurdagu
degerlendirici tarafindan tespit edilmesi,

Adaylarin sinav dizenini bozacak veya baskalarini rahatsiz edecek
davraniglarda bulunmasi,

Sinav sirasinda aday/adaylarin kopya cektigi veya kopya verdiginin tespit
edilmesi,

Sinav evraklarinin gorevlilere teslim edilmemesi,

Adayin yerine baskasinin sinava girmesi,

Bu sebeplerin disinda sinav iptal edilir ise gerekgesi ile birlikte katilimcilara
duyurulacaktir.

Cagri Merkezi Misteri Temsilcisi (Seviye 4) mesleki yeterlilik belgesinin gecerlilik suresi 5
yildir.

Bes (5) yillik gegerlilik slresinin sonunda belge sahibinin performansi asagida tanimlanan
yontemlerden en az biri kullanilarak degerlendirmeye tabi tutulur; a) 5 yil belge gegerlilik
suresi icerisinde toplamda en az iki yil veya son alti ay boyunca ilgili alanda calistigini
gosteren kayitlari (hizmet dokimd, referans yazisi/mektubu, sézlesme, fatura, portfolyo ve

VVV V V¥V
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benzeri) sunmak, b) Yeterlilik kapsaminda yer alan yeterlilik birimleri i¢in tanimlanan
uygulama sinaviarina katiimak. Degerlendirme sonucu olumlu olan adaylarin Belge
gegcerlilik sureleri 5 yil daha uzatilr.

Basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendiriimis kisilerden ve onlarin igsverenlerinden ve
diger kesimlerden belgelendirme sireci ve kriterleri konusunda itiraz veya sikayetlerin
olmas! halinde, itiraz/sikayet sahibi www.modelbelgelendirme.com web sitesinden itiraz
veya Sikayet Formunu doldurup, imzalayarak (sahsen muracaat yapildi ise) MODEL MDL
'ye teslim eder veya faks, e-posta vb. ile gonderir.

Bu dokiimantasyon ile ilgili kayitlar Kalite Ydneticisi tarafindan saklanir.
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