T. C.
ACIPAYAM MESLEK YUKSEKOKULU
BURO HIZMETLERI VE SEKRETERLIK BOLUMU
Biiro Yonetimi ve Y Onetici Asistanligi Programi
Cagr1 Merkezi Hizmetleri Programi
DANISMA KURULU TOPLANTI TUTANAGI
(Akreditasyon ve Kalite Yonetim Sistemi Kapsaminda)
Toplant1 Tarihi: 30 / 12 /2025
Toplant1 Saati: 14.00
Toplant1 Yeri: Microsoft Teams
Toplant1 Tiirii: Cevrim igi
Toplant1 Sayisi: 01

Katilimcilar

I¢ Paydaslar:

e Ogpr. Gor. Dr. Simge SIMSEK (Béliim Baskani)

e Dog. Dr. Hiisnii ERGUN (Béliim Ogretim Uyesi)

e Opr. Gor. Dr. Ayse GENC HUY (Béliim Ogretim Elemani)

e Ogr. Gor. Dr. Cevat Sercan OZER (Boliim Ogretim Elemant)

e Ogr. Gor. Dr. Figen KESKIN (Boliim Ogretim Elemant)

e Opr. Gor. Filiz GULSEVIN ERSOZ (Béliim Ogretim Elemant)

e  Opr. Gor. Merve GUNDOGAN OGUZ (Béliim Ogretim Elemani)
e Uzay Can MERT (Ogrenci Temsilcisi)

e Muhammet YUKSEL (Ogrenci Temsilcisi)

e Osman DURAN (Acipayam Ilge Milli Egitim Miidiirii)

e Hasan KARA (Aydem Insan Kaynaklar1 Miidiirii)

e Seda KUCUKOGLU (Aydem Cagr1 Merkezi Miidiirii)

e M. Riimeysa AKYUREK DINDAR (Aydem IK Uzmani)
e Himmet KUCUKAYDIN (SMMM)

e Cigdem TEKIN (Ozel Sektér Mezun Ogrenci Temsilcisi)
e Tugba UZER (Kamu Sektorii Mezun Ogrenci Temsilcisi)

TOPLANTININ AMACI

Bu toplanti; Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Boliimii, Biiro Yonetimi ve Yonetici
Asistanlig1 Programi ile Cagri1 Merkezi Hizmetleri Programi miifredatlarinin, akreditasyon ve
kalite giivencesi siireci kapsaminda dis paydas goriisleri dogrultusunda degerlendirilmesi ve
stirekli iyilestirmeye yonelik Onerilerin alinmasi amaciyla gergeklestirilmektedir.



GUNDEM MADDELERI

1. Acilis

Akreditasyon ve kalite giivencesi siireci kapsaminda dis paydas katkisinin 6nemi
2. Programlarin Ogrenme Ciktilar1 ve Miifredat Yapisimnin Tanitim

Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi Programi

Cagri Merkezi Hizmetleri Programi

3. Miifredatin Ofis Teknolojileri ve Veri Y Onetimi Acisindan, Teknolojik Gelismelere
Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Ofis yazilimlar, dijital belge yonetimi ve veri giivenligi iceriklerinin yeterliligi
Program é6grenme ¢iktilari ile sektor ihtiyaglarinin uyumu konusunda goriislerin alinmast
4. Sektoriin Program Mezunlarindan Beklentilerinin Degerlendirilmesi
Mesleki ve teknik yeterlilikler
Dijital yetkinlikler ve teknoloji kullanimi
Iletisim becerileri, etik, kurumsal temsil ve mesleki tutum
5. Siirekli lyilestirme (PUKO) Kapsaminda Oneriler
Miifredat giincelleme ve ders iceriklerine iligkin iyilestirme onerileri
Uygulamali egitim, staj ve sektor is birligi olanaklarinin degerlendirilmesi
6. Dilek, Temenniler ve Kapanig
KARARLAR

1. Miifredatin Ofis Teknolojileri ve Veri Yonetimi A¢isindan Teknolojik Gelismelere
Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Danigma Kurulu tiyeleri tarafindan yapilan degerlendirmelerde, program miifredatinin
genel olarak sektor ihtiyaclarimi karsiladigi; ancak teknolojik gelismeler, dijitallesme ve is
diinyasindaki doniisiim dogrultusunda stirekli olarak giincellenmesinin gerekli oldugu
vurgulanmistir. Degerlendirmeler; ofis teknolojileri, veri yonetimi, bilgi giivenligi, iletisim
becerileri, mesleki etik, yapay zeka uygulamalart ve uygulamali egitim boyutlarinda
yogunlagmuistir.

Paydaslar, 6grencilerin yalnizca kuramsal bilgiyle degil; uygulama, vaka analizi,
simiilasyon ve performans temelli 6grenme yontemleriyle yetistirilmesinin, sektdrle uyum
acisindan kritik oneme sahip oldugunu ifade etmislerdir. Bu dogrultuda, ofis teknolojileri ve
MS Office uygulamalarma yonelik derslerin zorunlu hale getirilmesi ve igeriklerinin
gliclendirilmesi; veri hazirlama ve veri yonetimi siireclerine iligkin kazanimlarin giincel
teknolojilerle desteklenmesi Onerilmistir. Ayrica, kisisel verilerin korunmasi (KVKK), bilgi
giivenligi ve mesleki etik konularinin mevcut ders igeriklerine biitiinciil bigimde entegre
edilmesi gerektigi belirtilmistir.



Cagr1 Merkezi Hizmetleri Programi 6zelinde, performans metriklerinin (¢agr1 karsilama
suiresi, ¢agr1 hizi, ortalama goriisme stiresi, geri bildirim yonetimi vb.) miifredata yansitilmasz;
iletisim, diksiyon, ekip ¢alismasi, liderlik, geri bildirim alma-verme ve kurumsal temsil gibi
yetkinliklerin sistematik bicimde giliclendirilmesi Onerilmistir. Bunun yani sira, is ve is¢i
haklari, s6zlesme okuma becerisi, meslek ahlaki ve meslek sirr1 konularinda 6grencilere biling
kazandirilmasinin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.

Yaz staji uygulamasindan Isletmede Mesleki Egitim (IME) modeline gegilmesinin
ogrenci yeterlilikleri tizerinde olumlu etkiler yarattigi; 6zellikle 112 Acil Cagr1 Merkezleri gibi
kritik uygulama alanlarinda bu imkanlarin genisletilmesinin mesleki gelisimi destekleyecegi
ifade edilmistir. Ayrica, yapay zeka teknolojilerinin ofis yonetimi, veri isleme ve ¢agr1 merkezi
stirecleri iizerindeki etkilerine yonelik farkindalik kazandirilmasinin miifredat agisindan 6nemli
bir gereklilik oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte, insan unsurunun; iletisim, empati, aktif
dinleme, kriz ve vaka yonetimi gibi alanlarda sektdrdeki belirleyici roliinii siirdiirdiigii
vurgulanmistir.

2. Sektoriin Program Mezunlarindan Beklentilerinin Degerlendirilmesi

Danisma Kurulu iiyeleri tarafindan yapilan degerlendirmelerde, sektdriin program
mezunlarindan bekledigi yeterliliklerin; mesleki ve teknik bilgi, dijital yetkinlikler, iletisim
becerileri, etik degerler, kurumsal temsil ve mesleki tutum boyutlarinda yogunlastigi
goriilmiistiir.

Paydaglar, mezunlarin alanlarina iliskin kavramsal bilgiye ve terminolojiye hakim
olmalarinin, ofis araglarmi etkin bigimde kullanmalarinin ve dijital teknolojilere uyum
saglayabilmelerinin temel mesleki yeterlilikler arasinda yer aldigini ifade etmislerdir. Ayrica,
yapay zeka uygulamalarina iligkin genel farkindalik ve temel kullanim becerilerinin, mezun
isttihdam edilebilirligini artiran unsurlar arasinda oldugu vurgulanmustir.

Iletisim becerileri kapsaminda; etkili sézlii ve yazili iletisim, aktif dinleme, empati, geri
bildirim alma-verme, halkla iliskiler ve ekip ¢alismasina yatkinlik gibi yetkinliklerin 6nemine
dikkat ¢ekilmistir. Bunun yaninda, meslek ahlaki, meslek sirri, etik degerler, is ve is¢i haklar
ile sozlesme okuma ve yorumlama becerilerinin mezun profili agisindan kritik oldugu
belirtilmistir.

Sonug olarak, mezunlardan; mesleki bilgi ve becerilerin yani sira giiclii iletisim, etik
duyarlilik, kurumsal temsil bilinci ve siirekli gelisime agik bir tutum sergilemelerinin
beklendigi ortak goriis olarak ortaya konmustur.

3. Siirekli Iyilestirme (PUKO) Kapsaminda Oneriler

Danisma Kurulu toplantisinda, programin siirekli iyilestirilmesi (PUKO dongiisii)
cercevesinde miifredat giincelleme, ders iceriklerinin gelistirilmesi, uygulamali egitim, staj ve
sektor is birliklerinin giiclendirilmesine yonelik oneriler sunulmustur.

Bu kapsamda, c¢agri merkezi hizmetleri alaninda performans yonetimi, ¢agri tiirleri
(inbound/outbound), geri bildirim sistemleri, IVR uygulamalari, kriz ve vaka yonetimi gibi
sektorel uygulamalarin ders igeriklerine entegre edilmesi onerilmistir. Ayrica, simiilasyon, rol



yapma (role-play) ve vaka c¢aligmalariyla ogrencilerin uygulamaya dayali Ogrenme
deneyimlerinin artirilmas gerektigi vurgulanmaistir.

Bilgi giivenligi ve kisisel verilerin korunmast (KVKK) konularinin, Temel Hukuk ve ilgili
mesleki derslerin iceriklerine zorunlu ve sistematik bigimde dahil edilmesi; ofis programlarimin
etkin kullanimma yoénelik uygulama agirlikli derslerin artirilmasi; yabanci dil egitiminin
giiclendirilmesi onerilmistir.

Staj siirecleri baglaminda, Ogrencilerin meslekleriyle dogrudan iligkili kurum ve
kuruluslarda uygulama yapmalarinin saglanmasi, Cagri Merkezleri ve benzeri stratejik
alanlarda is birligi olanaklarmin artirilmasi ve Isletmede Mesleki Egitim (IME) uygulamasimnin
yayginlastirilmasi onerilmistir.

Dilek, Temenniler ve Kapanis

Danisma Kurulu toplantisinda, yapay zeka ve ileri teknolojilerin mesleki alanlar {izerindeki
etkileri degerlendirilmis; ancak insan unsurunun 6zellikle iletisim, empati, aktif dinleme, kriz
yonetimi ve etik karar verme siireclerinde belirleyici roliinii siirdiirdiigii vurgulanmistir.
Paydagslar, Ogrencilerin teknolojik gelismeleri tehdit olarak degil, mesleki yeterliliklerini
artiracak bir arag olarak gdrmeleri gerektigini ifade etmislerdir.

Mezunlarin donanimli bireyler olarak yetismelerinin, sektorde fark yaratmalarini
saglayacagi; giizel ahlak, nezaket, gorgii kurallari, sorumluluk bilinci ve meslek etigi gibi temel
insani degerlerin mesleki basarinin vazgec¢ilmez unsurlar1 oldugu belirtilmistir. Toplanti, is
birliginin siirdiiriilmesi ve siirekli iyilestirme anlayisinin giiglendirilmesi temennileriyle sona
ermistir.
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