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Cagri Merkezlerinde Meslek Etigi
CMH227 Ders Diizeyi Onlisans

Is YUkl 75 (Saat)  Teori 3 Uygulama 0 Laboratuvar 0

Bu derste meslek etigi ile ilgili yeterliklerinin kazandirilmasi amaglanmaktadir.

Etik ve ahlak kavrami, sosyal sorumluluk kavrami, etik digi davraniglar ve sonuglarinin degerlendiriimesi

Yok

Anlatim (Takrir), Tartisma, Problem Cézme

Dersi Veren Ogretim Elemani(lar)

Olgme ve Degerlendirme Araglar

Arag

Derse Katilim (Performans)

Kisa Sinav (Quiz)
Ara Sinav (Vize)

Dénem Sonu Sinavi (Final)

Adet Oran (%)
1 10
1 10
1 20
1 60

Ders Kitabi / Onerilen Kaynaklar

1  Meslek Etigi Ders Notlari

Hafta Haftalara Gére Ders Konulari ve Ogretim Yontemleri

1
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Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik
Teorik

Teorik

Etik ve ahlak kavramlari

Etik sistemler

Etik sistemler

Ahlakin olusumu

Meslek etigi kavrami

Meslek etigi kavrami

Meslek etigi kavrami

Meslek etigi kavrami (Ara Sinav Degerlendirmesi)
Mesleki yozlagsma

Mesleki yozlasma

Meslek hayatinda etik digi davraniglar
Sosyal sorumluluk kavrami

Sosyal sorumluluk kavrami

Sosyal sorumluluk kavrami

Dersin Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme Etkinlikleri Gergevesinde is Yiikii Hesabi (Ortalama Saat)

Etkinlik
Kuramsal Ders
Odev

Dénem Odevi
Ara Sinav

Doénem Sonu Sinavi

Adet On Hazirlik Etkinlik Suresi
14 0 2
5 0 5
5 0 2
1 5 1
1 5 1

Toplam ls Yiikii (Saat)
Yuvarla [Toplam Is Yiikii (saat) / 25*] = AKTS Kredisi

*25 saatlik is yiikii 1 AKTS olarak kabul edilmektedir.

Dersin Ogrenme Ciktilari

1  Meslek etiginin temel kavramlarini, etik ilkeleri ve etik ikilemleri gagri merkezi baglaminda aciklar.
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Toplam s Yiki
28
25
10
6
6
75
3

1/2



Kigisel verilerin korunmasi, gizlilik ve bilgi guivenligi ilkelerine uygun davranir; musteri verisini dogru sekilde yonetir.
Musteriyle iletisimde durustlik, saygi, adalet ve ayrimcilik kargithdi ilkelerine uygun profesyonel tutum sergiler.

Sikayet yonetimi ve sorun ¢ézme siireglerinde etik karar verme yaklagimini uygular; gikar gatismalarini tanir ve onler.
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Kurumsal etik kurallar, mevzuat ve mesleki standartlar dogrultusunda sorumlu hizmet sunumu igin gerekli davraniglari degerlendirir.

Program Ciktilari (Cagri Merkezi Hizmetleri Programi)

1  Cagri merkezi hizmetleri alaninda temel, giincel ve uygulamali bilgilere sahiptir.

2 s saghg ve giivenligi ve gagri merkezi hizmetleri kalite siiregleri hakkinda bilgi sahibi olur.

3 Gagn merkezi hizmetleri alanindaki glincel gelismeleri ve uygulamalari takip eder ve bunlari etkin bir sekilde uygular.

4 Cagri merkezi slreglerinde kullanilan iletisim ve bilisim teknolojilerini (Cagri yonlendirme yazilimlari vb.) etkin bir sekilde kullanir.

5  Gagn merkezi hizmetleri alaninda analitik ve elestirel diistinme, gatisma ve stres yénetimi becerileri edinir.

6 Bilgi ve becerilerini kullanarak musterilerle etkin yazili ve s6zlu iletisim kurar. Diksiyon, etkili iletisim ve profesyonel ifade tekniklerini basariyla

uygular.
Cagri merkezi hizmetleri uygulamalarinda karmasik ve éngorilemeyen sorunlari gézmek igin ekip Uyesi olarak sorumluluk alir.

Cagri merkezi sektoriinde kariyer yonetimi, insan kaynaklari uygulamalari ve surekli 8grenme konularinda farkindaliga sahiptir.
Cagri merkezi hizmetleri alaninda élgme ve degerlendirme kriterlerini bilir.

10 Alaniyla ilgili evrensel tanimlara hakimdir, bir yabanci dili kullanarak alanindaki bilgileri takip eder ve meslektaslari ile iletisim kurar.

Program ve Ogrenme Giktilan lligkisi 1:Cok Diisiik, 2:Diisiik, 3:Orta, 4:Yiiksek, 5:Cok Yiiksek
O0c1 0Oc2 0Oc¢c3 0ca4 Ocs5

PC1 4 3 2 3 4
PC3 2 2 2
PC4
PC5
PC6
PC7
PC8
PC9
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