GAGRI MERKEZi YONETIMINDE OLGME VE DEGERLENDIRME

TEKNIKLERI

CAGRI MERKEZi YONETIMINDE OLGCME VE DEGERLENDIRME

1 |Ders Ad: TEKNIKLERI

2 |Ders Kodu: CODZz022

3 |Ders Turl: Zorunlu

4 |Ders Seviyesi Onlisans

5 |Dersin Verildigi Yil: 2

6 |Dersin Verildigi Yariyil 4

7 |Dersin AKTS Kredisi: 3.00

8 |Teorik Ders Saati (saat/Hafta) 3.00

9 |Uygulama Ders Saati(saat/Hafta) 0.00

10 [Laboratuvar Ders Saati (saat/hafta) :[0

11 [Dersin Onkosulu: -

12 [Dersin Dili: Tirkge

13 |Dersin Verilis Sekli: Yiiz yuze

14 |Dersin Koordinatorii: Ogr. Gér. ERCAN KOCOGLU

15 Egﬁ:a\:ﬂﬁ? Diger Ogretim MYQ'larin Yénetim Kurullarinin Gérevlendirdigi Ogretim Elemanlari
Ogr. Gér. Ercan KOCOGLU
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17 |Dersin WEB adresi:
Bu dersin amaci ¢agri merkezi yonetiminde performans ve etkinlikle

18 |Dersin Amaci: ilgili temel kavramlari belirtmek, etkinlik ve verimliligin dlguim
yontemlerini 6gretmektir.
Cagri merkezlerinin ve bu merkezlerde galisanlarin performansi

19, [Dersin sk Geime Kt 1T bekleness, Anatta pertymans ostergeer ve e
hedeflenmektedir.

20 [Dersin Ogrenme Kazanimlari:

Miisteri iligkileri Yonetiminin dnemini kavrayacak, Cagri
merkezlerini kavramsal ve tarihsel duzeylerde 6grenecek,
Cagri merkezinin yapilanmasini bilecek, Cagri merkezinin
ortaya cikis nedenlerini gdziimleyecek, Cagri merkezinin
nasil bir sektérel yapilanma oldugunu
degerlendirebileceklerdir.

Cagri merkezinde performans yonetimini kavramsal olarak
tanimlayip agiklayabilecek, Performans yénetiminin rolina
ve gerekliligini kavrayacak, Performans ydnetiminin temel
2 bilesenlerini bilecek, Anahtar performans gostergelerinin
nasil olusturuldugunu ve sonuglarin nasil élgtldiguni
ogrenecek, Cagri merkezi ve diger is kollarinin performans
yonetimi gergevesindeki etkilesimini ¢ézimleyeceklerdir.

Cagri merkezinin temel yapitasi olan ¢agrinin tanimini
bilecek, Cagri merkezinin yapisini kavrayacak, Kaynagina
gore g¢agr turlerini ayristirabilecek, Gelen veya giden basit
3 bir telefon ¢agrisinin bilesenlerini analitik bir bakigla
¢ozumleyecek, Kacan ¢agri (abandonment) ve IVR
(Interactive Voice Response) kavramlarini detaylariyla
ogreneceklerdir.




Cagri Merkezlerinin en dnemli anahtar performans
gostergeleri olan hizmet seviyesi, cevaplama stresi ve ilk
¢agrida ¢6zim orani gibi kavramlari tanimlayacak,
Hesaplama yontem ve yaklasimlarini drnek ¢agri merkezi
senaryolari esgliginde égreneceklerdir.

Cagri Merkezlerinde is yiikii tahminlerini dgrenecek, is
yuku planlamasi yapabilecek, Tahmin edilen is ylkine
gore is gucu ile telekom kaynaklarini tahmin ve planlama
yontemlerini céztimleyeceklerdir.

Cagri Merkezi Operasyon Yonetiminde Karsilagilan Ortak
Glicliikler, WALLBOARD (Operasyonu izleme Ekranlari),
Cagri Merkezi Operayonunda Gergek Zamanl Ydnetimin
Planlanmasi

Organizasyon ve yonetim kavramlarini tanimlayacak,
Cagri merkezlerinde insan kaynaklari yonetiminin temel
dinamiklerini bilecek, Rollere gére yetkinliklerin neler
oldugunucgézumleyecek, Bireysel dzelliklere gore kariyer
yollarini siniflandirabilecekeCalisan kaybi (turnover rate)
orani hesaplamasini 6grenecek, Calisan sadakati ve
motivasyonu konulariyla ilgili genel yaklagimlari
kavrayacaklardir.

Egitim ve surekli gelisim kavramlarinin bir gagri merkezi
icin neler ifade ettigini bilecek, Egitim tipleri, streleri ve
yontemlerini, kavrayacak, Egitim ihtiyac ve
planlamasininin nasil yapildigini 6grenecek, Egitim
yatirimlarinin geri dénuslerini ve 6nemini ¢ézimleyecek,
Kocglugun tanimi ve dnemini bileceklerdir.

Cagn Merkezinde kalitenin 6nemini kavrayacak, Bir Kalite
Yonetimi programininolusturulma esaslarini tanimlayacak,
Kalite Bolimu ekibinin olusturulmasi sirecini bilecek,
Kalite degerlendirme formu olusturacak, Cagri dinleme ve
degerlendirme kriterlerini belirleyecek, Cagri Merkezi
hizmet kalitesinin disaridan degerlendiriime uygulamalarini
ogreneceklerdir.
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Cagri merkezlerinde kullanilan yazilim ve donanimlari
taniyacak, Yazilim ve donanimlarin nerelerde
kullanildiklarini ve kullanim ihtiyaglarinin nelerden
kaynaklandigini 6grenecek, Bu sistemleri gagri merkezi
buyukligune gore olgeklendirebilme ile ilgili bakis agisi
kazanacaklardir.
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Dersin igerigi:

Hafta

DERS iGERIKLERI

Teorik

Uygulama

Cagri Merkezlerine Genel Bakis

Cagr Merkezinde Performans Ydnetimi

Temel Cagri Merkezi Kavramlari

Cagr Metrik Kavramlar ve Hesaplamalari

Cagri Merkezinde Tahmin ve Planlama

Cagri Merkezinde Gergek Zamanli Yonetim

Cagri Merkezinde insan Kaynaklari Yénetimi

Cagri Merkezinde Egitim ve Surekli Gelisim
Yonetimi
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Cagri Merkezinde Kalite Yénetimi
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Cagri Merkezinde Teknoloji ve Sistemler
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Cagri Merkezinde Lokasyon, Yer ve Altyapi
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Cagri Merkezinde Sireg¢ Yonetimi
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Cagri Merkezinde Degisim Yonetimi
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Cagri Merkezinde Maliyet ve Gelir




22 Joors it RoforrsrvenoyaDger [ 1 220k Bt
3-Kaynaklari Ve Diger Elektronik Kaynaklar
23 |Degerlendirme
YARIYIL iCi CALISMALARI SAYISI [KATKI YUZDESI
Ara Sinav 1 40.00
Kisa Sinav 0 0.00
Odev 0 0.00
Y1l Sonu Sinavi 1 60.00
Toplam 2 100.00
Y1l ici calismalarinin Basariya Orani 40.00
Finalin Basariya Orani 60.00
Toplam 100.00
Kullanilan Olgme ve Degerlendirme Yaklagimlari Olgme ve degerlendirme, Bursa Uludag Universitesi
Onlisans ve Lisans Egitim Ogretim Yonetmeligi
ilkelerine gbre yapiimaktadir.

24 |AKTS /iS YUKU TABLOSU

ETKINLIK SAYISI Siiresi (Saat) [Toplam is
Yuku (Saat)
Teorik Dersler 14 3.00 42.00
Uygulamali Dersler 0 0.00 0.00
Sinif Dig1 Ders Calisma Siiresi (On galisma, pekistirme) |0 0.00 0.00
Odevler 0 0.00 0.00
Projeler 1 8.00 8.00
Arazi Calismalari 0 0.00 0.00
Arasinavlar 1 20.00 20.00
Diger 0 0.00 0.00
Yariyill Sonu Sinavi 1 20.00 20.00
Toplam is Yk 90.00
Toplam is Yiikii / 30 saat 3.00
Dersin AKTS Kredisi 3.00
25 ~ PROGRAM YETERLILIKLERI iLE
DERS OGRETIM KAZANIMLARI ILISKISI TABLOSU
PY1|PY2 [PY3 |PY4|PY5 [PY6 |PY7|PY8|PY9 [PY10(PY1l |PY12 |PY13|PY14 |PY15 [PY16
OK1 3 3 3 4 |3 3 2 5 2 3 2 2 4 3 4 3
OK2 4 |3 4 5 |4 3 5 2 5 2 3 3 4 3 3 5
OK3 3 3 1 4 |4 3 4 3 4 3 2 4 3 1 3 5
OK4 3 3 3 5 |3 4 3 4 4 3 4 3 3 2 5 3
OK5 3 3 2 4 |4 2 5 3 4 3 2 1 5 2 3 4
OK6 4 |4 3 2 |4 3 3 3 5 2 4 3 3 1 4 4
OK7 3 |4 1 3 |3 4 1 4 3 4 2 1 5 2 2 4




OKs8 2 I3 3 |4 |5 4 |13 |4 [4 |5 2 5 2 4 5
OK9 5 3 2 5 2 2 4 3 1 4 5 2 4 3 3
OK10 3 |5 (4 |3 |4 2 |5 |2 |1 |5 4 4 4 3 4
OK: Ogrenme kazanimlar PY: Program yeterlilikleri
Katki 1 ¢ok diisiik 2 Diisiik 3 Orta 4 Yuksek 5 Cok Yiksek

Duzeyi:




