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1. Terminlar, simvollar va ixtisarlar

Pesa standarti — konkret pese sahasi Uzrs is¢inin yerina yetirmali oldugu isin mezmununa va
amak seraitina goyulan minimum tsalablerin macmusudur;

Sertifikat — miayyan istigamat Uizre talim naticalerinin slde edilmasini tesdiq edan sanad;

Bacariq — tapsiriglarin yerina yetiriimasi ve problemlsrin hall edilmasi tictn biliklarin tetbigini
va tacriibanin istifadsesini 6ziinds birlesdirir. Bacarig minimal vaxt ve enerji (va ya har ikisini)
sorf etmokle, ovvalcedean misayyan edilmis naticalerin alde olunmasina ydénaldilmis
xUsusiyystdir.

Bilik — talim (6yreanma) prosesi vasitesile informasiyanin manimsanilmasinin naticasidir. Bilik
fealiyyat va ya tehsil sahssi ils bagli fakt, prinsip, nezariyys va praktikanin asasini tagkil edir.

Kompetensiya (sarigta) — saxsin muvafiq bilik, bacarig ve yanasmadan istifade edarak,
foaliyyeti pesakar muihitda taleb olunan standartlara uygun icraetma bacangidir;

Telimin naticasi — tshsilalanin naleri bildiyini, manimsadiyini ve talim prosesini bitirdikdan
sonra nayi eds bilacayini gosteren, elace de bilik, bacariq ve kompetensiyalari (seristaleri)
miayyan edan godstaricilerdir;

Qiymatlendirma meyarlar — tedris kursu va ya modulu ¢arcivasinds nazards tutulan telim
naticalarini tehsilalan terafindan hansi saviyyads manimsanilmasini misyysn etmak maqgsadi
ile giymatlandiran tarsfindan istifade olunan élcii vahidleridir;

(8]



2. Umumi Malumat

Bu tehsil programi tshsilalanlarin mivafiq sahe Uzre bilik, bacariq ve verdislers
yiyalenmalerine imkan yaratmaqla onlari ictimai hayat ve semarsli eamak faaliyystine
hazirlayacaq. Programi ugurla basa vuran tshsilalanlar miasir emek bazarinda iggiden talab
olunan va isegdturanlar tarafinden misyysn edilan saristalars yiyslanacakler.

Tehsil programi Azasrbaycan Respublikasinin “Tahsil haqqinda” ve “Pesa tshsili hagginda”
ganunlarina, Azerbaycan Respublikasinin Nazirlor Kabinetinin mivafig qerarlan ile tesdiq
olunmus “Azerbaycan Respublikasinin émurboyu tehsil tzra Milli Kvalifikasiyalar Carcivasi’,
“Pess tohsilinin dévlst standartlari”’nin taleblaerine uygun hazirlanmisdir.

Tehsil programinin (kurikulumun) megsadi tehsilalanlari muvafiq ixtisas Gzre pese foaliyyati
ucun teleb olunan nazari ve praktiki bilik va bacanglarin asilanmasidir. Programda verilan
saatlarin migdarindan asili olaraq tshsilveranler mévzularin ardiciliginin seciminda va onlara
ayrilan saatlarin bélgusiunds sarbastdirler. Tahsilalanlarin hazirlig saviyyalerinden ve maraq
dairslerinden asili olarag mdévzularin talim ardicilhdini dsyisdirile ve onlara ayrilan saatlarin
Umumi migdari saxlamagla moévzular tizre bélglisi dayisdirile bilar.

Tosnifat lizrs ixtisasin sifri (kodu): 030431

ixtisasmadi: | ©lage Merkezi temsilgisi

" M 9§QU| qutasn lfa-h nda kOd u 5244 e e 8 S 0

iqtisadiyyatin shats olunan | _ o
- Rabits, kommunikasiya, idareetma

sahalori:

| | Tam orta tehsil, pess, orta-ixtisas v ya ali tehsil

Qabul talablari: P o o
i saviyyasinin olmasi slave ustunlikdir

e Fikrini aydin izah etmak bacarigi;
o L e Azerbaycan dilinds salis danisiq bacarigi;
Pesa lg¢ln spesifik talablear:
e Kompyuter biliklari: Kompiter va ofis

programlarindan imumi istifade bacarigi

“Olage merkezi temsilgisi” teliminin megsadi telim

Kursun mazmunun timumi tasviri: istirak¢ilarina  muxtelif istehsal ve  xidmat

muessisalerinin  alaga (c¢adrl)) markazlerinde is




| toskili, msteri muracietlerinin  diizgin gebuly,

cavablandirnimast ve fshlili Gzre nezsri biliklarin
dyradilmasini, hemginin  prakiiki  verdigleri
gazandirmagla onlann  mitexessis  olarag
yetisdiriimasini temin etmakdir.

Telim zaman istirakgilar misterilerdan
(abunscilardan) daxil olan zenglerin, sorgu va

sikaystlerin dlzgiin gsbulu ve cavablandiriimasi

| istigamatinds praktiki bacariglar slds edscekler.




3. Pesanin (ixtisasin) xiisusiyyati va tasviri

“Olagse Markazi temsilgisi” talimi istirakgilarl dévilst ve 6zal sirketlarin mahsul ve xidmatler izre
toskil etdiyi cagn markszlerinde musterilerden (abunagilerden) daxil olan zenglarin gabulu va
cavablandiriimasi Gzre ilkin bacariglari slde edecskler. Talim erzinde istirakgilara zangler
vasitasi ile daxil olan sordular ve sikaystleri dizgin gebul etmak, cavablandirmag ve
muracitslari dlizgiin yénlandirmak ile bagh praktiki verdislara yiyaleanmasi tamin edilacekdir.

Talimin magsadi muxtalif isagdétiranlerde 24 saat fealiyyet gésteren zang markazlerinde
mivafig vezifeds ¢alismaga qabil kadr hazirlamaqdir. Bu vazifeni icra eden emakdas giindiz,
axsam ve gecs saatlarinda misterilerden (abunacilardan) zangler vasitasi ile daxil olan sorgu
ve sikayetleri cavablandiracag. Nezers alsaq ki, abunagiler daha c¢ox g¢atinlikla
garsilasdiglarinda zeng mearkazi ilo alage saxlayirlar, bu vezifeden strese davamliliq ve

temkinli olmaq taleb olunur.

Masgulluq imkanlari:

Tehsilini basa vurdugdan sonra meazun bir cox 6zal ve ddévlet misssisalerinin Cagr
Markazlerinde Blage Markazi temsilgisi ve ya operatoru olaraq vezife tslimatindan irali gsalen
muxtslif islerin icrasi Uzra ¢alisa bilacakdir. Mivafiq tecriibs, bacariq ve tehsil slde etdikden
sonra On ofis ve ya Satis temsilgisi, 8lage markezi meneceri, Misteri servis direktoru ve

Olags markazi Gizra rahbar kimi vazifalera ylksalmak imkanlari var.



4. Vazifa va funksiyalar

“‘Olage Markazi temsilgisi” programini bitiran mazun calisdigi misssise ve taskilatlarda

asagidaki vazife ve funksiyalarin icrasini hayata kecira bilecakdi:

A.

m o & W

Zang vasitasi ile mustarilordan daxil olan miracistleri cavablandirmag;

Sorgu va sikayatlari hall etmak, geydiyyata almag ve mivafiq olaraq yénlendirmak;
Sistem tizerinde miivafiq amaliyyatlari hayata kegirmak;

Musterilare sirkatin mahsul va xidmsatleri haqqinda malumatlari teqdim etmak;

Sirkatin prosedur ve gaydalarina riayat atmak, maxfi malumatlari gorumag.



5. Telab olunan bilik va bacariqlar, miistaqillik v masuliyyat saviyyasi

“Avtoylklayici operator” programininin tadrisi miidavimlere asagidaki seristelerin slda
edilmasini tamin edacakdir.

PK1. ©Slags markazinin mahiyyati, ndvleri va funksiyalari haqqinda nazari biliklare
malikdir;

PK2. ©lags Merkszi temsilgisi ve ya operatorun vezife telimatini, rolunu ve is
prinsiplarini bilir;

PK3. Mausterilerden daxil olan muracietleri diizgiin sakilde cavablandirir ve vya
yonlandirir,;

PK4. ©lags Markazinin qurulmasi ve faaliyyatinin teskilini izah edir;

PK5. Miastari névlerini ferglendirir, mustari minasibatlerinin qurulmasinda “mustari
hamisa haglidir” prinsipini tatbig edir va misteri muracistlerine ferdi yanasmanin
tetbiq edarsk miracist ve sikayatleri lazimi sexslers yonlendirir;

PK6. ©lagse Markazinds istifads edilen avadanliglari taniyir, névleri ve xtsusiyyatlarini
farqlendirir va diizgiin istifads edir;

PK7. Zanglerin daxil olmasi ve planlasdiriimasini edir, avtomatik zeang mibadilasinin
tetbiqg edir;

PK8. Hold diymasinin funksiyalarindan dizgun istifade edir, waiting anlayisini ve “1
deqige 1 musteri” prinsipi hagginda malumathdir;

PK9. Temsil etdiyi sirketin is prinsipi, teklif etdiyi mshsul ve xidmatler bareds
malumathidir ve mahsullar barade malumati diizglin teqdim edir;

PK10. Slage Merkazinda miuxtalif ndvbalara uydun isin teskili, tatbiq edilen qaydalar ve
proseduralar hagginda malumathdir va isin icrasinda tatbiq edir;

PK11. Musterileri malumatlarin mexfi oldugunun vacibliyini anlayir ve qorunmasi
yollarini izah edir.
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Vazifa va serigta matrixi

Serista / Vazifs

A

PK1

X

PK2

X

PK3

PK4

PK5

PK6

PK7

PK8

PK9

PK10

PK11




6. Tadris plani (modul strukturu)

Tehsil middsti: 50 saat (2 ay)

ixtisas: Blage Markazi tamsilgisi

Kurs tlizra haftalik

Saatlarin saatlarin migdan
Ne Modullar/Fanlar
migdari Haftaler
6 2
©lage Markazinin isinin taskili ve
1 musterilerin idaraedilmasi 26 3 4
Olags Markazi avadanliglarindan istifads
2 ve regemsallasma 22 3 2
Imtahan 2
Yekun: Talabalarin macburi dars yiikii 50
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7. Modul spesifikasiyasi

Tedrisi nazerds tutulan modullarin taelim naticsleri ve mazmun olaraq tasviri.

Modulun ad: Blaga Markazinin isinin teskili ve miistarilarin idarsedilmasi

Modulun tadris saati: 26 saat

Modulun Umumi magsadi: Bu modulu tamamladigdan sonra mazun 9lags Markazinds igin
toskili va is axini, hamginin mistari névleri ve alagalerin idars edilmasi tizre biliklars
yiyslenacakdir.

Yumsaq bacariqlar:

Komandada iglemayin vacibliyini ve komanda isinin ugurlu teskili ii¢tin vacib olan
xlisusiyystlari ve gaydalari bilir;

Muracistleri cavablandirarkan va ya yonlandiraerkan aydin va salis nitqden istifads edir;
Toazyiq altinda islemayi bacarir ve komandada ve ya muracietleri cavablandirib
yonlandirarkan sabr va temkin nimayis etdirir.

Tealim naticasi f Movzular

Daers Tadris
saati tsulu

©lage Markazinin is prinsiplari, ndvlari va is prinsiplarini 2 Nazeri
sadalayir. darsler

Olags Markazinin inkisaf tarixi

Olage Merkazi faaliyyatinin magsadi va is yerinin vizual
géruntisi

Olagse Markazi barads tanitim videosu

Blage markazinin névleri (inbound, Outbound, DS) va névler lizre
xarakterik xususiyyatleri

Outbound slags markazi va satig

Inbound alaga markeazi ve xidmat

Telefon markazi ile slage markazinin farqi.

Olagse Markazi ndvlarinin tetbig ardiciligi sxemlari

Olage markazi tamsilgisinin (operator) rolu, is éhdalikleri va talab 3 Noezari
olunan keyfiyyatlarini sadalayir. derslar

Olage Markazi strukturu va sturkturlarin fealiyyst sahsleri ve stat
uzra vazifsler

Olage Markazi temsilcisi (operator) pese faaliyyatinin tesviri va
normativler hagginda malumat

©lags markazinda iglemak Ugtin telab olunan bacariglar (dil
bilikleri, tahlil bacarigi, Unsiyyot bacarigi, riyazi biliklor,
kompyuterdan istifade v.s.) va Ustlnlikler.

Motivasiyanin vacibliyi. Magsada aparan ugurlu yolun prinsiplari
va potensial is sahslari.

Praktiki telim asasinda talabslarin galacak perspektivlerinin kesf
edilmasi.

Markazi sbbaleri iscilerinin vazifslerinin planin tartib edilmasi.

11




©laga Merkazinin isinin qurulmasi ve interaktiv baladginin
magsadini izah edir.
e Olage markazinin qurulmasi prosesi (Keys Study)
e Qutbound alaga markazi barada malumat: funksionalligi,
shamiyysti.
e Interaktiv bsladgi (IVR, SIVR, DIVR)
¢ |VR-in asas magsadi. Effektiv [VR-n sirrlari
¢ Interaktiv baledciden istifade gaydalari ve efektliyinin artiriimasi
yollari

Nazari
dersler

“Miistari hamisa haqlidir” prinsipini ve miistarilars fordi
yanasmanin vacibliyini bilir ve tasvir edir.
e "Musteri hemise haqlidir" anlayiginin asas prinsiplari
e Mustarilerin novleri
©n maragh musteriler
e Foardi yanasmanin shamiyysati
e “Her kas individualdir” falsafasinin Cagri Markazinin isinds
tadbiqi

Nazari
darslar

©laga markazina daxil olan miracistlari diizgiin sakilds idara
etmayi va yonlandirmayi bacarir
e Miusteri/lstifada¢i haqqinda malumat, davraniglara ve sikayste
yanasmalari
e Muracistlerin gabulu, yonlandirms va malumatlarin étiriiimasi
Uzra praktiki nimunalar
e Agressiv musteri ve aqgressiv temsilgi.
e “Firon tebassimi” ve “Giilumsa (Keep smiling)” efekti hagginda
(nazeri va praktiki talim)
o Mustari/istifadaci va temsilginin stresinin idars edilmasi.

Praktiki
masgale

Miustari yénumlii olmagin ve aqressiyaya tamkinle yanasib
misteri sakitlasdirmayin tsullarini bilir.

e Agressiv mustari ve agressiv temsilgi

e Aqressiv musterini saakitlegdirmanin tsullari

e Stresin idare edilmasi ve emosional intelekt

o Strese dézumlilik

Nazari
darsler

BOlagse maerkazinda Xidmat Saviyyasinin (Service Level) dl¢lilmasi
yollar va indiqatorlari izah edir.

¢ Musteri segmentlari (Asagi/Orta/Yuxarti)

e Ingilis , Rus ve Azarbaycan dilinde olan slage markazlerinin fergi

e Olags merkazinde Cavablama Daracasinin (Response Rate)
Ol¢tilmesi yollari

e ilk zangin getnamasi (First Call Resolution (FCRY))

e FCR-in alaga markazinin effektiv isinda rolu (Praktiki masgala
FCR-in1 yliz et! (zeng simulasiya edib ilk zangdan 100% lik natica
almagq tapsirig verilacak)

e Orta cavablama muddati (Avarage Handling time)

e Ortalama cavablama muddsti (AHT) ila faktiki cavablama

Praktiki
masgale
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miulddatinin (ATT) ferqleri, garsilasdirmasi.
e Talim zamani har hansi bir 8lage markazina zang ve geyd
olunan yollarla operatora daha tez diismayin yollari

Modulun adi: Blaga Markazi avadanhqlarindan istifade ve rageamsallasma

Modulun tadris saati: 22 saat

Modulun {imumi magsadi: Bu modulu tamamladigdan sonra Slage Markazi
avadanliglarindan dizgtin istifade edarek miracistlerin cavablandiriimasi ve raqgemsal hall va

tatbiglardan dizgin istifade ile baglh bilik va bacariglara yiyslenacakdir.

Yumsagq va digar bacariqlar:
e Ofis programlarindan istifads bacariglarinin tekmillagdirilmasi;

¢ Yazili yonlendirma va cavablarin grammatik cahatden diizgiin hazirlamaq bacariglarinin

tekmillagdirilmasi;
e Klaviaturada surstli yazmaq bacariglarinin tekmillesdirilmasi;
e Musterilari malumatlarin maxfiliyinin gorunmasi.

Talim naticasi / Mévzular Dars '_I_‘adrls
saatfi tsulu

Blaga Markazindas istifade edilan avadanliglar, rol va 2 Nazari
xisusiyyatlarini izah edir va iginda onlardan va sosial darsler
sabakalardan diizgiin istifads edir.

e Olags Markazi avadanliglar

e Olage Markazinda avadanliq névlari ve xiisusiyyetleri

e Avadanliglarin giindalik is prosesinds rolu ve tetbiqi

o Avadanliglardan texniki telimata uygun istifade
Zanglarin daxil olmasi va planlasdirilmasini edir, avtomatik zang 6 Praktiki
miibadilesinin tatbiq edir. masgsle

e Zanglerin daxil olunmasi ve paylasdiriimasi mantiqi

e Zanglerin avtomatok paylanmasinin (Automotic Call Distribution
(ACD)) mantiqi

e AHT (average handling time) va ATT-in (average talking time)

forgi hagqinda

Praktiki masgalalar (AHT va ATT ni tayin edak)

TT (trouble ticket) geydiyyati hagginda malumat

Temsilginin derdi ATT-nin dismeni TT

TT qeydiyyatinin optmillagdirma yollar

KPI, Monitoring ve PA (performansin deyarlandirilmasi)

Umumi KPI-lar
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PAF asas gazanc yolunuz Kimi
Call Search Criteria anlayisi

Hold diiymasinin funksiyalarindan diizgiin istifada edir, waiting

anlayisini ve “1 daqiga 1 miisteri” prinsipi haqqinda malumathdir.

® & o e o o o

“Hold” diymasi ve ondan istifade gaydalari
Hold diiymasindan sui istidafenin fasadlari
"Waiting™ anlayisi ve onun idars edilmasi
Maksimum ‘waiting™ sayisi ve dnami

Nar mobil operatorunda 17 May facissi (Case Study)
"Waiting™ sayisinin diizgtin azaltma yollar
Fraud hagginda malumat (Case Study)
AUX/Break dan istifada qaydalari

AUX ndvleri

AUX normalari

“1 daqiga 1 mustsri” prinsipi

Praktiki
masgala

Digital kanallarin névlari, calisma prinsiplari, digital trendlar
barada malumathdir va istifada etmayi bacarir.

Digital kanallar hagginda

Digital kanallarin névleri ve galisma prinsipleri
Digital kanalarin énami

Digitallasma trendleri

Nazari
darsler

Digital datadan istifads, digital kanallardan suallarin
cavablandirilmasini bacarir.

Digital data ve onun sonraki istifadasi

Digitallasan slaga markazlari

Digital trendlar

Praktiki maggslslar (sirkatlerin alags markazi ve digital kanaldan
suallar unvanlanaraq garsilasdirilacaq)

Azarbaycanda digital kanallarin 6nami

Azarbaycan va diunyada sosial sabakalarin mévqeyi

Nazari
darsler

©laqa markazlarinda novbali is ve ndvbalar lizra isin tagkili ve
idara edilmasi haqqinda malumathdir.

Olage Markazinds is ndvbaleri

Axsam ndvbalerinin tstinliklari

Sshar névbalerinin tUstunliklsri

Gece novbasinin misbat ve manfi cehatlari

Musteri Markazi iscilarinin mavacibi ve hesablanmasi

Nazari
dersler







8. Attestasiya va giymatlandirma

Tehsil programi Uzrs attestasiya ve giymatlandirma Azarbaycan Respublikasinin EIm ve Tahsil
Nazirliyinin 13 mart 2019-cu il tarixli KQ-06 némrali Kollegiya Qarari ile tesdiq edilmis “Pese

tahsili pillesinds tehsilalanlarin attestasiyasinin aparilmasi Qaydas!” ssasinda hayata kegirilir.

Modullar tzre giymstlendirmada test suallari, sual-cavab, praktiki tapsing: ve praktiki keysin

halli kimi giymstlandirma tsullarindan istifads edils bilar.

Tehsil programi Uzre attestasiya ve giymetlandirma prosesinden miuvafaqqiyet alds edilmis

tehsilalanlar pesas tehsili hagqinda sertifikat slde edacakdir.
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9. Tadris edacak pedaqoji heyata qoyulan talablar

Tedris aparacaq mihandis-pedaqoji heyat Uzvinin muvafiq pese-ixtisas sahasi lzroe baza
tahsili (ali, orta ixtisas) ve ixtisas Uzre stajl (azl 3 il istehsalat ve ya pedaqoji tacriibasi) olmali,
tedris etdiyi modullar baza ixtisasina uygun gslmalidir. Talimg¢i telebaler ve hamkarlari ile
unsiyyst qurmaq bacarigina, slagslendiricilik, istiqgamatvericilik, emakdaslq, tadqgigatciliq,
ozunu tehsil ve idarscilik bacarigi, 6z faaliyystini teqdim etmak ve gabagcil pedaqoji
tacriibslerden bahrslenmak bacarigi; adalstlilik, masuliyyatlilik ve cavabdehlik, xiisusiyystlarina

malik olmalidir.

Talabalerin ixtisaslar Gzre dovrun tslsbatina uygun elmi-nazari bilikli mitexessis, tadqigatci
kimi yetismalarine calismali, muasir texnika, yeni istehsal ve pedaqoji texnologiyalardan
istifade etmak, innovativ tsalim metodlarindan, miasir informasiya-kommunikasiya

texnologiyalarindan istifade etmak bacarigi asilamalidir.
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10. Tovsiya edilen darslik ve avadanliq siyahisi

Tovsiyya edilan texniki tachizat va avadanliqg siyahisi:

Nozori dorslorin todrisi  mixtolif texniki vasito (sdrotli internet, komputer vo proyektor) ilo

tachiz edilmis sinif otagi

Praktiki derslerin tadrisi — praktiki avadanlig, alst ve tachizata malik laboratoriya ve ya

muassisalarin ¢agri ve ya alags markazleri
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