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Cagri merkezleri; degisen misteri beklentilerini anlamak ve karsilamak, miisteri sadakatini
yaratmak, stirdurulebilir ve gelistirilebilir Grin/hizmetleri tasarlamak konularinda, marka ve
kurumlarin  bulunduklari sektoérlerde rekabet edebilmeleri, karhhg ve blylimeyi
yonetebilmeleri acisindan oldukga stratejik bir konumdadir.

Gagri merkezleri insan, siireg, teknoloji ve stratejilerden olusan bir butindir. Bu temel
bilesenlerin hepsi miikemmel “Miisteri Yolculugunu Yasatma” noktasinda avantaj saglamak
adina esit derecede 6neme sahiptir.

Musteri Yolculugunun temelini olusturan, marka ve kurumun miusteriye verdigi degerdir.
Gunlmuz rekabet kosullarinda basarili olan ve bu basarilarini devam ettiren marka ve
kurumlar incelendigi zaman, basaril olmalarindaki temel faktériin musteriye verdikleri deger
oldugu net bir sekilde gorilmektedir.

Marka ve kurumlarin vitrini ve miusteriye dokunan noktasi olan ¢agri merkezinin tim
bilesenlerinin — miisteri temsilcileri, yoneticiler, diger birimler, bayi ve servis kanallari, tiim
ara ylizler, teknik departmanlar, miisteri deneyimi él¢iimleme araglari, yapay zekd — hedefe
giden yolda uyum iginde ¢alisiyor olmasi hem calisanlar hem de musteriler i¢in oldukca
onemlidir.

Cagri merkezi dinamikleri icerisinde en 6nemli bilesen Misteri Temsilcisidir. Musteri
Temsilcilerinin gorevlerini yerine getirirken kullandiklari tim sistem ve Urlinlerin, kullanici
dostu olmasi, bilesenlerin uyum icinde calismasi milkemmel musteri yolculugu sirecini
destekler ve kolaylastirir. Tim bu uyumun bir orkestra sefi tarafindan ahenkle yonetilmesi
gerekir. Supervisor/Takim Lideri ¢agri merkezi dinamikleri icerisindeki orkestra sefidir.
Sistemin kurgulanmasindan, yonetilmesinden ve gelistiriimesinden sorumludur.

Bu egitim materyali, TEGSOFT® ve Tegsoft Academy uzmanlari tarafindan, Supervisor/ Takim
Lideri'nin gorevlerini daha etkin strdirmelerine yardimci olmak, bilgi ve beceriler
kazandirmak ve kalici 6grenme siireglerini desteklemek lzere hazirlanmigtir.

Supervisor/ Takim Lideri olarak Tegsoft Inbound/ Outbound Cagri Merkezi uygulamalarini
kullandiginiz siire boyunca ihtiyac duydugunuz anda sizlere yardimci olacak bu egitim
materyalinde; detayli konu anlatimlari, durumlara gére 6rneklendirilmis islem adimlari ve
gorselleri bulabilirsiniz. Egitim sirecinizde bu materyalin sizlere yardimci olacagini umut
ediyoruz.

Tegsoft Academy
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Boliim 1: Giris ve Tegsoft Tanitim

1. Giris
Cagri Merkezileri baslangicta satis Oncesi ve satis sonrasi, musterilerinin talep ve sikayetlerini
karsilamak amaciyla kurgulanmistir. Degisen misteri beklentileri, teknolojik gelismeler,
sektorlerdeki oyuncularin ve dolayisi ile rekabetin hizla artmasiyla birlikte marka/kurumlarin,
kimliklerini yansittiklari, tim is/hizmet kanallarini tek bir merkezden yonetmelerine olanak saglayan
kilit birimler haline gelmislerdir.

Teknolojik gelismelerin de etkisiyle, Cagri Merkezleri artik sadece ses lUzerinden hizmet vermekle
kalmayip, e-posta, faks, SMS, web-chat, sosyal medya gibi farkli kanallar araciligi ile de musterileri
ile iletisime gegebilmektedirler. Bu degisim ile birlikte artik sadece Cagri Merkezi (Call Center) olarak
degil, Musteri iletisim Merkezi (Contact Center ya da Customer Contact Center) olarak da ifade
edilmektedir.

Tegsoft Cagri Merkezi Uygulamalari, marka/kurumlarin miusterileri ile olan tiim iletisimi telefon,
faks, e-posta, sms, web-chat, sosyal medya gibi farkl kanallari kullanarak yuruttikleri Tark
miihendisler tarafindan gelistirilmis Web tabanli bir uygulamadir.

Tegsoft Cagri Merkezleri Uygulamasinin Sagladigi Avantajlar

Cok kanalli (multichannel) iletisim/temas imkani sunabilmesi,

Bilgi, sikayet, teknik destek, satis, backoffice, firsat yonetimi gibi konulari tek bir merkezden
yonetebilmesi,

%100 web tabanl bitlinlesik iletisim merkezi yazilim ¢6zimu olmasi,

Tum Urinlerde 25 farkl dil se¢ceneginin olmasi,

CRM modili sayesinde, miusteri, musteri bilgisi, gecmis mdusteri islemleri ve tercih
kanallarinin kolaylikla yonetilebilmesi,

Kuyruk (skill) bazli, kampanya bazli, kanal bazli tanimlama ve ydnetimlere imkan
saglayabilmesi,

Hizli ve kolay erisebilir gelismis raporlama sistemlerine sahip olmasi,

Preview, Progressive ve Predictive Outbound yonetim yetkinliklerine sahip olmasi,
Programlanabilir gelismis IVR yapisina sahip olmasi,

3. Parti uygulamalara kolayca entegre edilebilmesi,

Dahili Webphone’a sahip olmasi,

Olceklenebilir yapisinin olmasi,

Kolay kurulum ve yonetim imkaninin olmasi,
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Tegsoft Cagri Merkezleri Uygulamasi Yetkinlikleri

Sistematik ve adaletli ¢agri dagilimi saglar.

vV Vv

Gelen ve giden c¢agri ile ilgili detayh bilgiler sunar.
Arayan ve aranan kisi hakkinda detayli bilgiler sunar.
Arama hatirlatmalari vb. yardim ekranlari ile Misteri Temsilcilerinin islerini kolaylastirir.

V VvV

Arayan ve aranan kisilere standart hizmet verilmesini saglar.

Gorusmelerin ve islemlerin kayit altina alinmasini saglar.

vV Vv

Dis arama sonuglarinin islenmesini ve yonetilmesini saglar.

v

Tek ekranda tiim iletisim kanallarinin yonetilebilmesini saglar.

2.Ekran Tanitimi

Supervisor/Takim Lideri; mUsteri temsilcilerinin ¢cagri merkezinde gecirdikleri stire icinde, misteriyle
iletisim kurabilmesi, kendilerine atanan gorevleri yerine getirebilmeleri icin; yetkilendirme,
tanimlama, kuyruk, hedef yonetimi, raporlama ve anlik izleme gibi operasyon ydnetim gorevlerini
yerine getirir.

Gorevlerini yerine getirebilmesi icin 6ncelikle sisteme giris yapmasi gerekmektedir.

2.1. Sisteme Giris

TegsoftCC uygulamasina, kurulum sirasinda bilgisayarda masa Ustlinde hazirlanmis olan kisa yol
simgesi araciligi ile giris yapilmaktadir. Yasal olarak Cagri Merkezi faaliyetlerinin timi izlenmekte ve
kayit edilmektedir. Bu sebeple her kullanicinin kendi kullanici kodu ve sifresi ile sistemi kullanmasi
onemlidir. Farkli bilgisayarlardan sisteme giris yapilmasi gerektiginde dahi kisinin kendi kullanici
bilgileri ile sisteme giris yapmasi bu nedenle olduk¢a dnemlidir. Kisisel kullanici adi ve sifrelerin,
baska kullanicilarla paylasiimamasi gerekmektedir.

Dil Destegi :

Tegsoft Cagri Merkezi
yazilimi 25 farkly dil
destegi sunmaktadir.

Giris ekranina her Supervisor/Takim Lideri icin 6zel olarak tanimlanmis Kullaniar Kodu ve Sifresi
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alanina gerekli bilgiler yazildiktan sonra “Girig” simgesine ya da “ENTER” tusuna basarak giris yapilir.
Sisteme giris yapildiginda otomatik olarak “Supervisor Ekran”1 acilir.

Not: Yasal olarak cagri merkezi faaliyetleri izlenmekte ve kayit edilmektedir. Bu sebep ile her
kullanicinin kendi kullanici adi ve sifresi ile sistemi kullanmasi énemlidir. Bir defa basaril bir giris
yapilmissa sistem kullanici adini hatirlayacaktir. Her seferinde kullanici adini  yazmak
gerekmemektedir.

2.2 Girig Ekrani Tanitimi

TegsoftCC Uygulamasi ekran tasarimlari yapilirken, kullanicilarin TegsoftCC Uygulamasindaki
gorevleri ve en sik yaptigi islemler dikkate alinmistir. Supervisor/ Takim Liderleri operasyonlarini
etkin bir sekilde yonetebilmek icin raporlama ve analiz ekranlarini ¢cok fazla kullanmaktadir. Bu
dogrultuda, Supervisor/ Takim Liderleri sisteme kendilerine taninan kullanici kodu ve sifreleriyle
giris yaptiklarinda, acilis ekrani “Cagri Detay Kayitlari (CDR) Raporu” seklinde olacaktir.

= S*o]ft Gagri Detay Kayitlar (CDR) e o e 2 Sistem

¢ GagnKaytlan Ozet  Cagn Detay Kaytlan  SesKaytlan  Proje  Ois Baglants Kullsnm  Profil Kullanmi  Rota Kullanmt > [ [ | (;U b uéu
ma) De —
Cagn Kayitlan Ozet

M en CI B0 Tariki ;::n s:‘;vxsun Cevaplandt | Mesgel 7l Covapsix | Basaresa "5-5": Cevaplanan
C ubu é u * ......... COR
ve Son z
Ziyaret 4= Raporlari
Edilenler

Menii Cubugu: Ekranin sol tarafinda bulunur. Cagri Merkezi Yonetimi, Raporlar ve diger tiim
uygulamalara bu bolim yardimi ile ulasilir. Men( Cubugunda Son Ziyaret Edilen yerler de
mevcuttur. Gegmiste ziyaret edilen mendler igin hizli erisim adimi olusmaktadir.

Sistem Cubugu: Sag Ust kosede bulunur. Egitim Supervisor@Academy E] @ @ @
Sirasiyla; Kullanici Bilgisi, Sistem Tarihi ve 15/11/2017 11:17 &)

Saati, Mesaj Panosu, Chat, Yardim ve
Sistemden Cikis simgeleri bu bélimde yer alir.

CDR Raporlari: Supervisor yetkisindeki kullanicilarin agilis ekrani CDR Raporu erisim adimiyla
aciimaktadir.

Not: Bu b6lim “Raporlama- CDR Raporlari “konusunda daha detayh olarak islenecektir.
Menii ve Son Ziyaret Edilenler: Ekranin sol tarafinda bulunur. Cagri Merkezi Yonetimi, Raporlar ve

diger tiim uygulamalara bu bolim yardimi ile ulasilir. Meni ¢ubugunda son ziyaret edilen mendiler
icin hizli erisim icin kisa yollar olusmaktadir.
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CDR Raporlari Filtreleme Alani: Meni gubugunun sagindaki alandir. Marka ve kurumlar,
TegsoftCC Uygulamasi icinde yer alan filtreleme mendisiini kullanarak ihtiyaglari dogrultusunda
raporlarin olusmasina yardimci olan alandir. (Bu alan raporlar konusunda daha detayli
anlatilacaktir.)

Rapor Detay Alani: CDR Raporlari alanindaki raporlarin detayinin yer aldigi alandir. Segilen
kriterlere uygun verileri gortintilenebildigi alandir. (Bu alan raporlar konusunda daha detayli
anlatilacaktir.)

Rapor Formati: Sistem ¢ubugunun altindaki alandir. Sistemde
Uretilen tiim raporlar, html, pdf, rtf, xIs, csv ve xml olmak lizere
6 farkh formatta Uretilebilmektedir.

ML POF R LR CaW LML

llerleyen sayfalarda bir raporun tiim formatlarda alinmis ekran gériintiileri paylasilacaktir.

istenilen rapor belirlendikten sonra rapor dékiimi alabilmek icin istenilen dosya formati simgesinin
Ustine tiklanir ve rapor alinir.

2.3.Sifre Degistirmek

Bilgi islem tarafindan her kullanici igin
baslangicta kullanabilecekleri kullanici
sifreleri  olusturulmustur.  istendigi = oOturum Gzeliikleri  Sifre Degistirme
takdirde (mimkinse ilk giriste) bu sifre
Supervisor/Takim Lideri tarafindan
degistirilebilir. Sifre degistirmek igin;

Ozellikler ve Sifre/Birim dedistirme b4

Sifre
Yeni sifre

Yeni sifre tekrar

a. “Sistem Gubugundaki
kullanict adina tiklanarak
“Ozellikler ve Sifre/Birim
Degistirme”ekranina erisilir.

b. Acilan bu pencerede “Sifre
Degistirme” bolimu segilir.

c. Gelen ekrandaki alanlar
istenildigi gibi doldurulur.

(v

d. Onayigin simgesine ya da “ENTER” tusuna basilir.” Adimlari gergeklestirilir.

Sifre degistirme islemi gerek duyuldugu anlarda yukaridaki adimlarin tekrari ile gerceklestirilebilir.

2.4.Yardim

TegsoftCC uygulamasi icinde anhk yardim almak icin Sistem Cubugunda bulunan ' simgesine
tiklamak gerekmektedir. Acilan pencerede bulunulan boélim ya da yapilan islem ile ilgili detayh
aciklamalar mevcuttur.

2.5.Sistemden Cikis

© 2018 Tegsoft Academy. Tegsoft Academy bir TEGSOFT” markasidir. Bu icerik LearnERA Egitim Danismanlik tarafindan tretilmistir. Bu icerik ile ilgili tiim haklar TEGSOFT" ve Tegsoft Academy’ye aittir.
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Sistemden ¢ikis yapmak gerektiginde Sistem Cubugunda bulunan © simgesine tiklanmasi
gerekmektedir. Bunun disinda kullanilacak olan tiim ¢ikis eylemleri yanhs olacaktir.

Cikis icin tarayicinin (% simgesine bastiginizda, TegsoftCC Web tabanl bir uygulama oldugundan
yanhislik olmamasi adina sistem “Bu sayfa, onu terk etmek istediginizi onaylamanizi istiyor. Sayfaya
girdiginiz veriler kaydedilmemis olabilir.” seklinde bir uyari verecektir. Sistemden olmasi gerektigi gibi
cikis yapmak oldukga 6nemlidir.

Yardim
Edjitim Supervisor@academy & (= N « |k|
Cadn Detay Kayitlari (CDR) 15/11 1:15 i) (N C 3
¢ CadnKaytlori@zet  Cadn Detay Kaytlan  Ses Kaytlan  Froje  Dig Baglant Kullanm  Profl Kullanm:  Rota Kulammi > |_H_[_H_]_]_\

T Cagn Kayitlar Ozet
y Toplam Kayit Kuyruda Kuyruk
g adin Tarihi Siire s g Cevaplandi Mesgul Cevapsiz Basansiz Di Cevastant Kaca

Kayit Sayist
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