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2020 YILI PROGRAM Oz DEGERLENDIRME RAPORU

CAGRI MERKEZi HiZMETLERi PROGRAMI

A. KALITE GUVENCESI SISTEMi
1. MiSYON VE STRATEJIK AMAGLAR

1.1. Misyon: is diinyasinin gereksinim duydugu, evrensel nitelikte bilgi ve teknolojiye ulasmayi bilen,
katilimci, kendini strekli yenileyebilen, 6zglveni yiiksek cagri merkezi hizmetleri teknikerleri
yetistirmeyi amaglayan bir 6n lisans programi olusturmaktir.

1.2. Vizyon: Cagri merkezi hizmetleri sektoriiniin gelisen ve degisen yapisina uygun nitelik ve
donanimda, ¢agin gerektirdigi yeniliklere acik, hiir ve bilimsel diisiinceye sahip, hukuka saygili,
Ureten, sorgulayan, yeteneklerini gelistirerek topluma hizmet edebilen, etik degerleri prensip haline
getiren, sirekli 6grenmeye aclik, tlke ekonomisine katki saglayabilen mezunlar yetistirerek, toplam
kalite yonetimi ilkelerini benimsemis, egitim ve 6gretim kalitesiyle Tirkiye’de ve dlinyada taninmis,
ilk siralarda tercih edilebilen programlar arasinda yer almayi hedeflemektedir.

1.3. Birimin Stratejik Plandaki Hedefleri
Stratejik Amaclar Stratejik Hedefler
Stratejik Amac-1 Egitim-Ogretimin Kalitesini Gelistirmek

Hedef-1 Programda yer alan akademik personelin performansinin arttiriimasi

Hedef-2 Nitelikli 6grencilerin programimizi tercih etmelerinin saglanmasi

Hedef-3 Egitim-6gretim faaliyetlerinin toplam kalite yonetimi strecleri dogrultusunda
surdirilmesinin saglanmasi

Hedef-4 Egitim-6gretim faaliyetlerinin verimliligini 6l¢en geri bildirim mekanizmalarinin olusturulmasi
ve aktif olarak calistiriimasi

Hedef-5 Sektorel isbirlikleri ile staj ve mesleki uygulama hizmetlerinin gelistirilmesi
Hedef-6 Programin egitim - 6gretim altyapisinin iyilestirilmesi

Hedef-7 ic ve dis paydaslarin programin egitim kalitesine katkisinin artiriimasi

Hedef-8 Ogrencilerin bir tist dgretime tesvik edici bilgilendirme ve faaliyetlerin artiriimasi
Hedef-9 Ogrencilerin kisisel, sosyal ve kiiltiirel gelisimlerinin desteklenmesi

Hedef-10 Girisimci ve yenilikci 6grencilerin yetistiriimesi

Stratejik Amac-2 Arastirma Kapasitesini Gelistirmek ve Tesvik Etmek

Hedef-1 Ogrencilerin staj yerlerini degerlendirme ve segme ile ileriye déniik calisma pozisyonlari
hakkinda biling kazandirma adina dis paydas destegi saglamak.

Hedef-2 Ogrencilerin mezuniyet sonrasi is basvuru siireglerinde kurum ve pozisyonlari degerlendirme
ve uygun basvurulari yapabilmeleri icin rehberlik faaliyetleri planlamak.

Hedef-3 Program ile cagri merkezi sektéri kurumlari arasinda isbirligi gelistirmek.
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Stratejik Amac-3 Ogrencilerin, Program Yeterliliklerinin Kazandirilmasina Yénelik Aktif Katiimlarini

Saglamak

Hedef-1 Her 6grenci icin akademik rehberlik hizmetlerinin egitim siireci boyunca verilmesi.

Hedef-2 Ogrencilerin derslere, programin gerektirdigi yeterlilikleri kazandirmaya yonelik, aktif katilimi
saglayacak ders planlari yapmak.

Hedef-3 Ogrencilerimizin beceri ve yetkinlik diizeyinin gelistirilmesi

Hedef-4 Ogrencilerimizin memnuniyetinin artirilmasi

Hedef-5 Programa yonelik aidiyetin gelistirilmesi

Stratejik Amac-4 Finansal Kaynaklarin Gelistirilmesi

Hedef-1 Sponsorlarin programa katki yapabilecegi faaliyetlerde bulunulmasi

Stratejik Amac-5 Toplumsal Hizmetleri Gelistirmek

Hedef-1 Kamu kuruluslari ve sivil toplum kuruluslari ile devamli isbirligi yapilmasi,

Stratejik Amac-6 Ulusal Taninirhgimizi Artirmak

Hedef-1 Diger Universitelerdeki Cagri Merkezi Hizmetleri Programlari, 6zel sektér kurumlari ve kamu
kurumlari ile etkilesim iginde olmak.

Stratejik Amac-7 Paydaslarla iliskilerin Giiclendirilmesi

Hedef-1 Dis paydaslarin destegi ile 6grencilerimizin hem okurken staj imkanlarinin hem de
mezuniyet sonrasi is bulma imkanlarinin gelistirilmesi.

1.4. izleme Ve Degerlendirme Sekli

Ogrencilerimizin iniversite icinde katildigi sosyal, bilimsel etkinlik sayilari, senelik yapilan program
kalite anketleri, diger kurumlarla yapilan anket ¢alismalari ve geziler performans gostergeleri olarak
degerlendirilmektedir.

2. iC KALITE GUVENCESI
2.1. Program ilgili degerlendirmeler birim kalite komisyonu tarafindan yonetilmektedir.

2.2.Is akislari is akislariyla ilgili giincel tiim bilgi ve belgelere https://zaramyo.cumhuriyet.edu.tr/ web

adresi lizerinden erisilebilmektedir.
2.3. GoOrev tanimlari

Yuksekokul Midurinin, Yiksekokul Kurulunun, Yiksekokul Yonetim Kurulunun, Yiiksekokul Midtr
Yardimcisinin, Yiiksekokul Sekreterinin, Ogrenci isleri Birimi Gérevlisinin ve Diger Hizmetler Birimi
Gorevlisinin, Gorev Yetki ve Sorumluluklari asagidaki web sayfamizin
https://zaramyo.cumhuriyet.edu.tr/ linkinde yer almaktadir.
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3. PAYDAS KATILIMI
3.1. i¢ paydas listesi

1 Akademik Personel
2 idari Personel
3 Ogrenci

3.2. Dis paydas listesi

1 ilge Kaymakamligi

2 Belediye Baskanlig

3 ilge Milli Egitim Mudurligi

4 Mezunlar

5 isverenler/isletmeler/Meslek Orgiitleri

6 KYK Yurt Mudarliaga

7 112 Acil Cagri Merkezi il Mudurligi

8 Belediye Halkla iliskiler / iletisim Merkezleri
9 Ozel Cagri Merkezi Sirketleri

10 Banka Miisteri iliskileri/iletisim Birimleri
11 Kurum ici Cagri Merkezi Birimleri

12 Turkiye Cagri Merkezi Dernegi

13 Ozel Hastanelerin Halkla iliskiler/iletisim Birimleri

3.3. i¢ paydaslarla yapilan toplantilar 2020 yilinda yasanilan Covid-19 Pandemisi nedeni ile toplanti
diizenlenmemistir.

3.4. Dis paydaslarla yapilan toplantilar 2020 yilinda yasanilan Covid 19 Pandemisi nedeni ile toplanti
diizenlenmemistir.

B. EGITIM VE OGRETIM

Ogrencilerin mezuniyetlerine karar verebilmek igin, programin gerektirdigi tiim kosullarin yerine
getirildigini  belirleyecek glvenilir yontemler gelistiriimis ve uygulaniyor olmalidir. Meslek
Yiiksekokulumuzda mezuniyet islemleri Sivas Cumhuriyet Universitesi On Lisans Ve Lisans Egitim-
Ogretim Ve Sinav Yonetmeligi geregince yapilmaktadir. Bir grencinin dgrenimini basari ile bitirerek
Cagri Merkezi Programindan onlisans derecesi elde edebilmesi icin programda almasi gereken
zorunlu ve se¢meli derslerin (120 ATKS karsiligi) tiiminden basarili olmasi GNO’su 2.00 ve Uzerinde
olan 6grenciler basarili kabul edilirler. Mezun olabilmek icin 6grenciler 120 AKTS kredisini mutlaka
tamamlamalidirlar. Bir 6grencinin GNO’su ayni zamanda mezuniyet not ortalamasidir.

Ayrica; Bir 6gretim yili boyunca tiim dersleri almak, devam kosulunu yerine getirmek, tim
derslerde en az (CC) notunu almak ve herhangi bir disiplin cezasi almamis olmak sartiyla genel not
ortalamasina (GNO) gére kayith bulundugu programin/bélimun her sinifinin birinci, ikinci ve
Uglinctsli onur 6grencileri olarak kabul edilir ve bu 6grenciler Mudurliglimizce 6gretim yili sonunda
tesekkir belgesi ile odullendirilir.
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2. Ogrenci Kabulii ve Gelisimi

Yiksekokulumuz programlarina ilgili yonetmelik geregi Merkezi Yerlestirme, YKS sinavi, Yatay gegis ve
Ozel 6grenci kabuli saglanmaktadir.

3. Ogrenci Merkezli Ogrenme, Ogretme ve Degerlendirme

3.1. Aktif ve etkilesimli 6gretme yontemlerine iliskin uygulamalar Program ders planinda yer alan
uygulama saatlerinde ilgili programin atélye ve laboratuvarlarinda aktif ve etkilesimli dersler
yapilmaktadir. Ogrenciler bazi derslerde bireysel 6zgiiven kazanma, bazi derslerde ekip ¢alismasina
uyum saglama ve beceri kazandirmaya yonelik miinazara, s6zIi anlatim, satis sunumu gibi 6dev ve
projeler ile aktif ve etkilesimli 6grenme imkanlarina sahip olmaktadirlar. Bu tiir uygulamalar, teorik
sinavlar ile birlikte 6grencinin uygulamada aktif katilimini da degerlendirme imkani vermektedir.

- Uzaktan egitime 6zgil 6gretim materyali gelistirme ve 6gretim ilke, yontem ve tekniklerine iliskin
uygulamalar, Orgiin 6gretimle egitim yapmakta olan yiiksekokulumuz, Pandemi nedeniyle program
planlarinda yer alan dersler; 23 Mart 2020 yili itibariyle Gliz-Bahar Dénemlerinde Uzaktan Egitim
Gzerinden canh ders planlariyla egitim- 6gretim faaliyetlerini ylritilmustdr. Derslerde kullanilan ders
materyalleri kaynak olarak 6grencilere sunum, 6dev, pdf dokiimani olarak tedarik edilmistir. Tanimh
dgrenci geri bildirim mekanizmalari Ogrenci Bilgi Sistemi ve birimimizin resmi e-posta adresi
izerinden geri bildirimler alinmaktadir. — Ogrenci geri bildirimleri kapsaminda gerceklestirilen
iyilestirmelere iliskin uygulamalar OBS’de yapilan glincellemeler, web sayfalarinda yapilan duyurular.

- Ogrenci danismanlik sisteminde kullanilan tanimli siirecler Her 6grenciye Akademik danisman ve
Programlarin Kariyer danismani bulunmaktadir. - Ogrencilerin danismanlara erisimine iligkin
mekanizmalar

Her 6gretim yili basinda danismanlar tarafindan gériisme saati belirlenmektedir. (Pandemi sebebiyle
sosyal medya hesaplarindan, e-posta, telefon vs. ile iletisim saglanmis ve destek verilmistir)

4. Ogretim Elemanlari

- Akademik kadronun uzmanlik alani ile yuruttiikleri ders arasinda uyumun saglanmasina yonelik
uygulamalar Programda gorev alan 6gretim elemanlari, programla ilgili fakiltelerin lisans
programlarindan mezun, alaninda uzman ve nitelikli egitmenlerden olusmaktadir.

- Ogretim elemanlarinin siireglerin planlanmasi ve iyilestirilmesine katilimina iliskin kanitlar 2020
yilinda pandemi nedeniyle; Akademik kurul toplantilari, kalite kurulu toplantilari online yapilmistir.

5. Ogrenme Kaynaklari

- Ogrenme kaynaklarina erisim Universitemizin Kiitiiphane ve Dokiimantasyon merkezindeki
elektronik kaynaklar ve basili kaynaklar, Yiksekokulumuz Kiitiiphanesinde bulunan mevcut kaynak
kullanilmaktadir.

- Ogrencilere sunulan hizmetlerle ilgili 6grenci geri bildirim araglari Yiiksekokulumuzun resmi e-posta
adresi ve birim web sayfasinda yapilan duyurular.
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- Ozel yaklasim gerektiren 6grencilerle ilgili uygulamalar

Yiksekokulumuz engelli 6grenci temsilcisi olarak gérevlendirilmis akademik personelimiz
bulunmaktadir. Gerekli oldugu hallerde sinavlarda 6grenciye 6zel sinav uygulamalari yapilmaktadir.

C. ARASTIRMA VE GELISTIRME
1. Arastirma Stratejisi

Programdaki 6gretim elemanlarinin Lisansistl egitimlerine devam etmeleri tesvik edilmektedir.
Mevcut 6gretim elemanlarindan 1 tanesi Doktora egitimine devam etmekte 2 tanesi Doktora
egitimini tamamlamistir.

D. TOPLUMSAL KATKI
1. Toplumsal Katki Stratejisi

Programimiz, ilcemizde bulunan kamu kuruluslarinin ve 6zel kuruluslarin ihtiyac duyduklari konularda
destek vermekte ve isbirligi yapmaya agiktir.

3. Toplumsal katki performansi

Programimiz, ilcemizde bulunan kamu ve 6zel kuruluslarina ihtiya¢ duyduklari konularda destek
vermektedir ve ishirligi yapmaktadir. 2020 yilinda Covid 19 Pandemisi nedeni ile toplumsal katki
faaliyetleri kapsaminda herhangi bir etkinlik yapilamamistir.

Universitemiz anket komisyonu tarafindan personele ve 6grencilere anket uygulanmaktadir.
Kanit Belgeler E.2:

Yukaridaki faaliyetlere ait toplanti tutanagi, rapor, anket, web sayfasi linki vb. kanitlar ek olarak
konulacaktir.

3. Bilgi yonetim sistemi

3.1. Bir yil icerisinde tanzim edilen birim raporlari
Faaliyet Raporu

izleme ve Degerlendirme Raporu

E- SONUG VE DEGERLENDIRME

Cagri Merkezi Hizmetleri Programi 2020 pandemi kosullarinin olumsuz etkileriyle kalite kapsaminda
yapilmasi gereken faaliyetlerin cogunun gerceklestirilemedigi, belgelendirilmesinde, arsivienmesinde
ve kamuoyu ile paylasiminda eksiklikler oldugu goriilmektedir. Uzaktan egitim imkanlariyla egitime
devam edilmesiyle beraber, yiiz ylize egitimdeki etkilesim ortami olusturan imkanlarin ortadan
kalkmasi, bu sonucu olusturan 6nemli bir sebep olarak dikkat cekmektedir.
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Programimizda 6gretim elemanlarinin bir kisminin akademik kariyerlerine devam etmesi, ders
icerikleri ve degerlendirme yéntemlerinin gelistirilmesi, uzaktan egitime uygun ders materyallerinin
olusturularak yiiz ylize egitim ile uzaktan egitim arasindaki verimliligin en aza indirilmesine yonelik
¢alismalar programimizin gligli yanlarini olustururken, tGlkemizde ¢agri merkezi programlarinin tercih
edilme oranindaki genel distisiin programimiza da yansimasi, ¢cagri merkezi sektort yapilarindaki
degisim ile teknolojinin insan kaynagina olan ihtiyaci azaltmasi programimizin zayif yonleri olarak
degerlendirilmektedir.

Programimizda halen sireclerle yonetime gecilmemis olmasi, stirekli iyilesme anlayisinin
yayginlastiriimasi ve kalite calismalari kapsaminda katilimci ve etkin bir kiiltirin olusturulmamis
olmasi programimizin zayif yonlerinden biri olarak gdze ¢carpmaktadir. Kalite sistemini saglamak ve
surekli bir sekilde islerligini saglamak amaciyla 6ncelikle yiiksekokulumuzda arsivleme g¢alismalarina
agirhk verilmesi ve elde edilen verilerin istatistiksel olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.

2020 yih kisitlamalara ragmen, Covid-19 pandemi slirecinde yiritilen uzaktan egitim (UZEM) sistemi
ile 6gretim elemanlarinin teknolojik farkindaliginin artmasi ve egitim faaliyetlerine yeni teknolojilerin
hizla entegre edilmesi programimiz agisindan bir firsat olarak degerlendirilebilir. Ogrencilerin ise
bilgiye erisim ve bu amagla kaynak arastirmasi yapabilme, bilgi kaynaklarini kullanabilme becerisinin
arttig1 distinilmektedir. Fakat, Covid-19 pandemisi nedeniyle uzaktan egitim siirecinin uzamasi
belirtilen firsatlarin yani sira uzun vadede program 6grencilerinin karsilasilabilecegi tehditleri de
beraberinde sunmaktadir. En 6nemli sorun; Uygulamali derslerin yiiz ylize tasarlanmis isleyisinin
mevcut kosullara gore entegre edilmesi zorunlulugundan dogan durum sebebiyle; 6grencilerinin
uygulama becerilerinin yeterli seviyede olmadan mezun olmalari olarak ifade edilebilir.
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