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Bu dokiimanda Sistem Yoneticisi, SUpervizor, Misteri Temsilcisi, Kalite Kontrol, Operator Konsolu, Raporlama ve
Dahilli modullerinin teknik 6zellikleri anlatilmaktadir.

Ana menide yer alan Sistem Yoneticisi moduli kurumun c¢agri karsilama ve interaktif servislerinin tanimlanmasi,
anlk midahelelere imkan vererek degistirilmesi, kullanici yonetimi, kampanya ydnetimi, sistem loglarinin
izlenmesini saglayacak sekilde dizayn edilmistir.

Supervizor modiili gergcek zamanh bir denetim ve ydonetim uygulamasi imkani vermektedir. Moduliin iginde yer
alan fonksiyonlar, cagri merkezlerindeki ge¢mise ait ve gercek zamanli operasyonel bilgiyi hizli bir sekilde
gormeye ihtiyaci olan sistem yoneticileri, stpervizorler ve (st dizey yoneticilerin izleme ve raporlama
ihtiyaclarini karsilamak igin dizayn edilmistir.

Misteri Temsilcisi modill, musteri temsilcisinin dahil oldugu kuyruklardan gelen ¢agrilari cevaplayabildigi ve
kurum adina disariya ¢agri yapabildigi bir kullanici arayliziidir. Bu ekran, misteri temsilcisi login olduktan sonra
tek araylzde gagrilarini yonetebilmesine imkan vermekte olup hem kendisinin hem de dahil oldugu takimin
performansini anlik olarak takip edebilecegi sekilde tasarlanmistir.

Kalite Kontrol, cagri kayitlarinin dinlendigi, degerlendirildigi ve detaylarin incelendigi moduldiir.

Raporlarlama modiili ise kurumun AloTech Cagri Merkezi Bulut’'undaki ¢agri, kuyruk, kullanici, kampanya vb.
raporlarinin goriintlilendigi ve disariya aktarilabildigi uygulamadir.

Ana mentide yer alan modiillerin toplamina bu dékiimanda Yoénetici Konsolu olarak atifta bulunulmaktadir.

Telif Hakki

Sistem Yonetim Paneli, Miisteri Temsilcisi Bulutu, Yonetici Konsolu, Kalite Kontrol, operator Konsol, Dahili ve
Raporlarim modiillerinden olusan AloTech Cagri1 Merkezi Bulutu ® Alotech iletisim Teknolojileri Tic. A.S.'nin

lisansl hizmetidir.



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

INDEX
1. CaBri MEIKEZI BUIULU .ueveiii ettt ettt e e st e e st e e s s bte e e e sabteeesssseeeessnstaeessnsteeessseneananss 6
1.1. Cagri Merkezi Yonetiminde Karsilasian zorluKIar ............ooooiiiiieiee e e 6
2. AloTech COZUMUNTN OZEIIKIETI c....ovvevieeeviieeeeeeeececeeee ettt ettt ste e tessste s eneeene e 6
2.1. AloTech COzUmMU KUlanICl DENEYIMI w.veiiiiiieeiciiiee et ettt ectte e e et e e e et e e e e tte e e e sbaeeessrteeeesaseneeannns 7
2 o] =) d (ol I oY Fo ] [T = TN € 1 o PSPPI 7
3. ANA IMIBNU it e e e e e e e e e e e e e e ar e 8
3.1, SISTEM YONETICIST .eviiuriiiiiiiiii ittt e s sra e s 8
3.1.1. KUTTRNICHAE ettt sttt ettt e nb e sbe e saee s e 9
3.1.1.1. KullaniCl EKIEMIE ..ttt e st st 10
3.1.1.2. Kullanicl GUNCEIIEME .....eiiieiee ettt ettt ettt et sab e sbe e e s beeeaee s 11
3.1.1.3. Kullaniciyl KUyruga EKIE/CIKAIt .......ccveeieeirieieectecteectee ettt este et tre s ve e veebe e be e baesaeas 12
I I S = 11 o T T s I ANV - [ o PRSP 13
3.1.1.5. KUIANICE SHIME .ttt st et ettt be e s bt st s b e b e e b e beesnees 13
3.1.2. LCT=I =T oI oF- 1= {4 = PSR 13
3.1.2.1. Gelen Cagri EKIEMIE ...ccceeieeeeeeee ettt e et ee e et e e e e ba e e e e nre e e e e nree e e enrees 14
3.1.2.2. Gelen Cagri DUZENIEME ....uii ettt ettt ettt e e e ae e e e s b e e e s rae e e s nbeeeesnraeessnrees 15
3.1.3. G121 =T o @14 S Y| g =T PP 15
3.1.4. CTE 1 T T Y 1T 101 =T o PSR 15
3.1.4.1. Karstlama MenUsl EKIEME........ooocuiiiiieeeeece et e e aree e e 16
3.1.4.2. Karstlama MenusU DUZENIEMIE .......uveiieiiieeecee ettt e et aree e e e e e e e enbee e s eneeas 16
3.1.4.3. Karstama MenUsU SiIME......cc.uuiiieiiiieieiiiee ettt ree e et e e e e tre e e e e arae e e eabeeeeenraeeeennes 19
3.1.5. U U1 - T USRI 19
I R TS O T Y U =3 4 =T o =TSPTSRO 20
3.1.5.2. KUYIUK GUNCEIIEME...ciiiiiieicieee ettt ettt e e tee e et e e e s be e e e s abaeeessbeeesennees 21
3.1.5.3. Kuyruga Misteri TemsilCisi EKIEME ........uueiieiiieeeee ettt e 22
3.1.5.40 Arama KUFAIAr .oceeeceieeeeeeee ettt ettt st st 23
3.1.6. KaMPANYA e, 24
3.1.7. Kampanya OlUSTUIMIA ..ccocuiiieiciiiee ettt ettt ee et e e e st e s e saaa e e e satae e e entaeeesansreeeas 25
3.1.7.1. Kampanya Arama KUrallari ........ooocureeiiiieecccieee et sree e e e e e nvee e e 26
3.1.7.2. Arama Listesi-DOSYa YUKIE ....uueeeiei ettt e e et e e e e e e e ennbreee e e e e e eeannes 27
3.1.7.3. Kampanyayl DUzZENIE....... . ettt e e e e e e et e e e e e s e e snnbeaaeeeeeeeennnnes 29
0t 0 S 1 1Y T T T [ U SEPRS 30
3.1.8. ANONSIAN et et st r e nrees 31

© AloTech 2016 Sayfa 2



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

3.1.8.1. ANONS INAIFME VE SIIME ...uiviviiiiiiiieieieie ettt bbb bbb s s senas 31
IR Y -1 1 =T TSP PP PRSPPI 31
O 0 0 T V1V =Y o T U 2 USRI 33
3.1.11.  WEDHOOK DUZENIE ....eeiieiieiee ettt ettt ettt et sttt s e s e e snae e snee e sareenas 34

I 0 0 R oo T o T o I Yo [ 20 £ <SP 35

3.1.11.2. POPUP BlOCKEr KONTIOIU .. .eiieiiiiiiciiiiee ettt et e e e aree e e aree e e e ntae e e enres 35

3.1.11.3. Firefox Secenekler Meniisiinden icerik Ayarlari’na girilmesi gerekiyor. .........ccccoeeurrvennnee. 35

I I I N 5 =T o I 1Y - [ o PP PRPR 37

IR 00t I T - 1411 1 T TP TSP PPR PP 37

O 0 ST - 1 (] T @ 1 [T {0 o o - PSPPSR 37
I 0 T U 1 V7= (U =T o o - | = ST 39

I 0 0 B U A (W =T o = T =1 TP 39
I 0 S T )Y/l D= =T U= o Vo [ 0 o TSR 39

3.1.13.1. Kayit Degerlendirme FOrmu OlUStUIMMA.....ccccuiiieiiiieeeciiee e esree e e ree e s evee e s 39
I 0 S D - V=1 4 4 W U o] = o USRI 40

I I I 0 B T o - [ [ e T | - [ PRSP 41

3.1.14.2. Kapanis KOGU EKIE .....ccccuriieeeeee ettt et e e et e e e e aree e e ara e e e e nraee e ennes 41
0 N R T Yol 1 o] =] PSP P PP PPPPUPPPPRRPP 42

I I 0 I 1 =T G @ 1 U1 AU T4 3 T TSP 42
R R T 1 = T 4T PP 45

3.1.16.1. Gramer Listesi EKIEME .......oouiiiieiieieeee ettt 45
3.1.17. Arama KUFalarn et 46
3.1.18.  KONTAKIAT ettt st sttt b e b e naees 46
3L1L19.  EHIKELIEI ettt ettt sae e st sttt beenaeas 48
3.1.20.  YONetiCi HAreKetleri....c..ueevieiiiiieeeeee et 49

I |V U1 =T T =T .0 1Y 1ol SRR 50
3.2.1. KUurulum Talimatlars c..coc.eeeeenieeeeeee e 51

3.2.1.1. EKIENTE KUFUIUMIU 1ottt sttt ettt et ettt e b e sbeesbeesneas 51

3.2.1.2. FirefoX KONfIGUIaSyONU......cccccuiieeiiiiieieiiiee e et e e eette e e e tte e e e e ate e e e e ate e e senabaeeeenteeeeennreeeeennens 53
3.2.2. Musteri Temsilcisi Statll EKranarie..... .o evieeeeee ettt e 54
3.2.3. Yo ] i o] YoYU ]| F= Yo YT o o VPSSR 55
3.2.4. Kulaklik ve MiKrofon AYariari.............eee i saae e e e saaree s 55
3.2.5. 1. Ve 2. Hat KUIANIMILcoiiiiiiiieeeeee ettt s 56
3.2.6. Softphone Gzerinde TranSTer ... e e e e et e e 57

© AloTech 2016 Sayfa 3



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

3.2.7. MUSEEri TEMSIICH PANEIi..ceeiiieiiiiie et e e e e e raae e e s eaeaaee s 59
33 S PO VIZON oo 64
3.3.1. Varsayillan SUPErVIZOr EKFanI......ui i iiee ittt sttt e e st e e s svae e e s sveaee s e 64
3.3.1. 1. SUPEIVIZOTr IMENUIET weeiieiiiieeeciiie ettt ettt e st e e e see e e e sbbee e e s bbe e e e saabaeessnsbeeessnsreeessnnsens 64
3.3.1.2. SUPEIVIZOT [/ KUYIUK .eeeerieeieeeciee ettt ettt ettt et e et e tre e e beeeette e e beeeeaveesabeeenbaeesabeeeneeas 64
3.3.1.3. Supervizor / Musteri Temsilcisi Dashboard ...........coceeeeiiiiiiiiiicceecceeceecee e 67
3.3.1.4. Statliye GOre MUsteri TEMSIICISi ...cuueeiiiiieeeeciee e e e e ree e e 72
3.3.1.5. SUPErvizor / Cagri KQYILIars ....ccceeieeieeeie ettt e te e ste ettt e be e beesaaas 73
3.3.1.6. Supervizor / Kampanya Dashboard ..........ccocuveiiiiieiiinicccce et 74
R IO O A = 1 (=L = O < | - | PP 75
3.3.1.8. SL/AR Ve Ortalama BeKIEmeE SUTCIEII....uuuueeeiieeeeeeeeee et eeeeeee ettt e eeeeeee et e e e s s e ssssraeeeeesssesanens 76
TR T80 R TR 1Y - BRSPS PRUSPRR 76
3.3.1.10. Ortalama BekKIEmE SUIIEII....ccc.eerieiieeieeie ettt 76
I T80 00t I Y = {1 PSPPSR 77
3.3.2. CUSEOM SUPEIVIZOT c.etiiiiiieiiiieeee ettt ettt e e e s s st e e e e e e s s s sbbbeeeeeeeessaansseaaeeeesnns 77
I B T o T Yo - 1 TSR 78
3.4.1. U TV 2 oo T o = ISR 78
3.4.1.1. Kuyruk Performans RAPOIU........ccccuieeieiiiieeeeiiteeeeeiieeeesiiteeeeetteeeeesateeesensasesenseeesennsesesennsens 78
3.4.1.2. Saatlik Kuyruk PerformMansi.... ... ueie ettt e e ree e et e e e ee e s nees 78
3.4.2. DagItim GruUbU RAPOTIU ..ccueiiieiiiiiiecciies ettt e e e st e e s e ra e e e s satae e e ennaeeesnsreee s 79
3.4.3. MUsteri TEMSICISi RAPOIIAIT .ocivueiiieiciiie et e e e e e e e esaraeee s 79
3.4.3.1. MT Performans RAPOIU ....cccccuuiieiiirieieiiieeeeiiteeeesiteeessiteesesseeeessssseeessssaeeessseesssnssesessnnsens 79
3.4.3.2. Kuyruk Bazli MT Performans RAPOIU.........cccccuueeeeeiieeeeiiieeeeeiieeeeeireeeeenreeeeenseeeeennseeesennsens 81
3.4.3.3. Takim Performans RAPOIU ........ceccciiieieiiieeeecitee e e ttee e e e tee e e et e e e e eateeeeearaeeeeabeeeeenseeaeennsens 82
3.4.3.4. MT DUrUM Detay RAPOIU....uuueeiiiiiii s 82
3.4.3.5. KUYIUK UYEIIEi RAPOIU v.evvievvieieteeeteetete ettt ettt ettt et et s seesetssaeseeseneeseneenens 83
3.4.3.6.  KUIANICH LISTESI ..eeuveeieiieiiieeie ettt et sn e s n e et snees 83
3.4.4. (07T S 2 =T o Jo 1 - | o KO SRR 83
3.4.5. Kampanya RAPOIIArI......ccc ittt e et e e et e e e e eata e e e e abae e e e abaeeeensaeeesansraeens 86
T B O Y- { (I CT=Tol o 1Y I 2= To | o U U PEPRS 86
3.4.5.2. SON SONUG KOAU RAPOIU...eiiiiiiiiiiiiiiieeciiieeeestteeeeste e e e sitee e e tte e e e s atee e eenabaeeesnbaeeesnsseeessnnsens 86
3.4.5.3.  SON SONUG KOAU RAPOIU...eiiiiiiiiieiiiiieeciiteeeesiteeeeste e e e siree e esttee e e s ateeeeeabaeeeennbaeeesnnsaeessnnsens 87
3.4.6. Sesli Yanit SiStemi RAPOIU.......ciiiiiieei ettt ettt e e tre e e e etae e e e saree e s e sebaee e eenees 87
3.4.7. DegerlendirmMe RAPOIIAIT ..o e e e e e e e e e e e e e e s nnrraaee s 88

© AloTech 2016 Sayfa 4



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

3.4.8. Memnuniyet ANKEti RAPOIU ......uiiiiiiiiiecciiee ettt e e e stae e e e saae e e e raaae e e snnsaeeean 89

3.4.9. O UeY= = 1Yo o = SR 89

3.5, Kalite KONTIOL ...ttt ettt et et e st e e st e e st e e sbee e sabe e e beeesabeesabeeesareesanes 90
3.5.1. (6T S D=1 - 1Y - o TS PP 90
3.5.2. (07 T Sl DY =<1 (=T oo [ g o[RS 91
3.5.3. (07 T S e 1101 [T 0 o 1< USSR 92

I T O] oT=T = oYl (o o 1Yo 1 U 92
20 R 1 o1 USRI 93
S L TS g T o T 4 o PP URPPPPPTNt 94

© AloTech 2016 Sayfa 5



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

1.Cagri1 Merkezi Bulutu

AloTech Cagri Merkezi Bulutu kurum yodneticilerinin ve ¢agri merkezinin operasyon yoneticilerinin
cagrilari, kuyruklari, takimlari ve musteri temsilcilerini anlik izleyebilmelerini saglar. AloTech ¢6ziimi bulut
platformu lzerinde ¢alisir, HTML 5 teknolojisi kullanilarak gelistirilmistir ve tim modern tarayicilar ile
kullanilabilen web tabanh bir uygulamadir.

1.1. Gagrn Merkezi Yonetiminde Karsilasilan zorluklar

e (Cagri Merkezi genelinde olusan problemlerin anlik gériintiilenmesindeki yetersizlikler

e Yonetici uygulamalarinin erisimindeki ve kullanimindaki zorluklar

e Yoneticilerin sorunlari 6nceden tespit edebilmelerini ve ¢ézebilmelerini saglayacak uyaranlarin
yetersizligi

e Yetersiz misteri temsilcisi planlamasi sebebiyle kuyruklarda olusan birikmeler

e Operasyon yoneticilerinin takip ettikleri misteri temsilcileriyle anlk bilgi paylagiminin zorlugu
e Misteri memnuniyet oraninin diisiik olmasi

2. AloTech Céziimiiniin Ozellikleri

e Tamami HTMLS5 kullanilarak gelistirilmis bir web uygulamasidir.

e Tum islemler kullanicinin araylzden ayrilmasina gerek kalmadan calistirilabilir. Bu sayede kullanici
istedigi veriye zahmetsizce ve hizli erisebilir.

o Veri glivenligi icin gelistirilmis session kontrol sistemi ile kurulum bilgilerine sadece login olan
kullanicilar erisebilir.

o AloTech GCagri Merkezi Bulut’u tim diinyaya yayilmis sunucularla Google altyapisini kullanmaktadir. Bu
sayede erisim uygulamalara kesintisiz olarak saglanmaktadir.

e Yonetici Konsolu, gercek zamanl istatistikleri Google gorsel kiitliphaneleri kullanarak kolay anlasilir
hale getirir.

e Yoneticiler gercek zamanh ¢agn takibi yapabildikleri gibi Yonetici Konsolu Gzerinden tek tiklamayla
cagriyi canh olarak mobil telefonlarindan dinleyebilirler.

e Yoneticiler gergcek zamanh olarak takip ettikleri ¢agrilara dahil olarak Musteri temsilcisine sufle
verilebilir ve konusmaya dahil olunabilir.

e Yonetici Konsolundan gecmise doniik c¢agri analizi yapilabildigi gibi gecmis cagrilar dinlenerek
degerlendirme yapilabilir.

Yonetici Konsolu operasyon yoneticilerinin gercek zamanli olarak kuyruk istatistiklerini takip etmeleri
amaciyla kullanilabilir. Bu sayede kuyrukta bekleyen ¢agri olup olmadigi anlk gorilebilir ve misterilerin
uzun sire beklemesinden dolayi olusan memnuniyetsizlik dnlenebilir.

Kuyruk performansi anlik olarak takip edilerek cevaplama orani ve servis seviyesi gibi anahtar
performans hedefleri kontrol altinda tutulabilir. Hedeflenen degerlere olan uzaklik grafiksel olarak ayni
anda tiim yonetim tarafindan da takip edilebilir.

Gelen cagrilarin saatlik dagilimi gercek zamanli olarak takip edilerek dinamik vardiya yonetimi
gerceklestirilebilir. Operasyon yoneticileri Yonetici Konsolu araciligiyla vardiya planlamasindaki hatalar
tespit edip anlik ve ileriye donik énlemler alabilirler.

Gelen gagrilarin ortalama konusma streleri anlik ve trend olarak izlenerek gtincel ¢cagri projeksiyonu
yapilabilir. Bu sayede operasyon yoneticileri vardiya icin mola diizenini yonetebilirler.

© AloTech 2016 Sayfa 6
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Operasyon ve takim yoneticileri sorumlu olduklari ekip elamanlarini hem ekip bazinda hem de bireysel
takip edebilirler. Takip ettikleri elemanin kisisel performansini anlik gérebildikleri igin anlik
geribildirimlerde bulunabilirler.

Operasyon ve takim yoneticileri sorumlu olduklari elemanlarina hem ekip bazinda hemde bireysel olarak
mesaj yollayabilir. Takip ettikleri elemanin aktif cagrisini dinleyebilir, sufle verebilir veya
gorismeye dahil olarak zorlu musteriler karsinda yardimci olabilir. Bu sayede musteri
memnuniyetsizliginin 6niine gegcilebilir.

AloTech Cagri Merkezi Bulut’u tiim diinyaya yayilmis sunucularla Google altyapisini kullanmaktadir. Bu
sayede erisim uygulamalara kesintisiz olarak saglanmaktadir.

2.1. AloTech Cozumii Kullanici Deneyimi

AloTech Cagri Merkezi Bulutu, Yonetici Konsolu kullanicilarina sundugu rahat erisebilme, altyapisindaki
modern internet teknolojileri, hizli 6grenme ve kolay kullanim avantajlariyla essiz bir kullanici deneyimi
olusturmayi hedeflemektedir.

Bunun yani sira, kurum ve ¢agri merkezi yoneticilerinin hizmet verdikleri sektére 6zel anahtar performans
gostergelerine de yer vererek nokta atisi aksiyonlar alabilmelerini saglamaktadir.

Modern internet teknolojilerinin kullanilmasiyla elde edilen gorsellik, kullanicilara dinamik bir sekilde
operasyonel analizler yapabilmelerine imkan vermektedir.

2.2. Yonetici Konsoluna Giris

Kurumlar AloTech Cagri Merkezi Bulut Platformuna, AloTech tarafindan kendilerine tanimlanan
https://{kurumadi}.alo-tech.com adresinden ulasabilmektedir. Uygulama kisisel kullanici adi ve parola ile

giris yapilarak kullanihr.

ALOTECH

& Kullanici girisi

| u
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Sisteme kaydi heniiz yapilmamis olan kullanicilar “Kaydol” butonuna (Resim 1) basarak ekrana gelen
sayfadaki (Resim 2) Yeni Kullanici bilgilerini doldurup kayit yapabilirler.

ALODTEC

& Yeni Kullanici

Kullanici bilgilerinin, AloTech’in sistem yOneticisi tarafindan onaylanmasindan sonra kullanicinin hesabi
aktif olacaktir. Artik kullanicinin kendi olusturdugu kullanici adi (e-mail) ve sifre ile sisteme giris yapmasi
mUmkanddr.

3. Ana Meni

-
ALOTECH
o C’ o //
- " PN Ak 2l
JSiten, Muster, Siipervizor Raporlama Kalite Kontrol Dahili opertor

3.1. Sistem Yoneticisi

Sistem Yoneticisi modiili icinde karsilasabileceginiz tim mendler ve iglerindeki tim butonlar asagida
listelenmistir.

Yeni Ekle butonu

[x]
Silme butonu

© AloTech 2016 Sayfa 8
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/]
Dizenleme (Edit) butonu

Sistem Yoneticisi modulindeki mentler

Kullanicilar
Gelen Cagrilar
Karsilama Mendiileri
Kuyruklar
Kampanyalar
Anonslar
Statiler

Web URL
Sistem Kayitlari
Takimlar
Uygulamalar
Etiketler
Entegrasyonlar
Arama Plani
Kontaklar

Kayit Degerlendirme
Dagitim Gruplari
Kapanis Kodlari
IP Telefon
Scripter

Gramer

3.1.1. Kullanicilar
Sistem Yoneticisi icindeki ‘Kullanicilar’ mensiine giris yapildiginda sisteme kayitl olan tim kullanicilar

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

gorintilenebilecektir. Yeni kullanici olusturma, kullanici silme, kullanicilara yetki tanimlama, rollerin

belirlenmesi ve bildirim ayarlari bu mend adiminda gergeklesir.
| a?
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3.1.1.1. Kullanici Ekleme

Yeni kayit eklemek icin “Yeni Ekleme” butonunun kullaniimasi gereklidir.

Acilan ekran Uzerindeki bilgiler doldurulup, kullaniciya verilecek yetkiler belirlendikten sonra kaydet
tusuna basilr.

& Yeni Kullanici

Kullanici Adi (E-posta)

Ad Soyad

sifre ‘

Sifre Tekrar

Aktif

Sistem Yoneticisi

Operasyon Yoneticisi

Misteri Temsilcisi

Raporlama

Kalite Kontrol

O o o o o o af

Dahili

Kaydet Kapat

Kullanicinin sisteme giris yapabilmesi icin yetkisinin ‘Aktif’ hale getirlmesi gereklidir.

© AloTech 2016 Sayfa 10
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3.1.1.2. Kullanici Giincelleme
Var olan kullaniciyi glincellemek igin “Diizenleme Butonu’’nun kullaniimasi gereklidir. Buradan

kullanicinin yetkileri degistirilebilir, kullaniciya sistem igi aramalar igin dahili numara tanimlanabilir.
Kullanicinin cevaplayamadigi bir ¢agriyi farkh bir IVR’a (SYS) yonlendirmek igin, “Cevap yok SYS”

alanindan secim yapilir. Arama plani segilebilir. Kullaniciya gore dil tercihi yapabilir.

Kullaniciya verilmesi istenen yetkilendirmeler yukaridaki resimde oldugu gibi segilebilir.

Burada;

Sadece Telefon: secenegi misteri temsilcisi ekrani yerine yalnizca telefon kullanimi igindir.

IP Telefon Kullan: Misteri temsilcisi yetkisi olan kullanicilarin musteri temsilcisi ekranini IP telefon ile
kullanacagini belirtir.

Dabhili: Bu se¢enek i¢ aramalarda kullanicilar arasi erisimi saglamak igin verilen numaralari olusturmak
icin kullanilir.

Dinle: iki tip dinleme secenegi vardir.Siipervizor yetkisi olan kullaniciya canli ¢agri dinleme yetkisi verilir.
1- Bilgisayardan Softphone yazilimi tizerinden dinleme

2- Kullanicinin “Mobil Telefon Numarasi”na ¢agrinin yonlendirilmesiyle dinleme
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3.1.1.3. Kullaniciyi Kuyruga Ekle/Cikart

“Duzenleme Butonu” kullanilarak agilan ekran igerisinden ‘Kuyruklar’ sekmesine gegilir.

“Kuyruk’” segenegindeki acilir meniiden istenilen kuyruk ismi secilerek misteri temsilcisinin bu kuyruga
eklenmesi saglanir. Musteri temsilcisi hemen altta yer alan ‘Sil’ (x) butonuyla kuyruktan gikartilabilir.

[ oo kce.karaduman@alo—teclq

Kim
[ vl

Kuyrulk
Oncelik : 100 -
Kuyruk | |

Kuyruk Oncelik

AloTech_Q |ﬂ(] =

Arac Kiralama |IO(] =

Gokce_Test_Q |7(]

|

|
Esra_test_kuyruk |9(] | =

|

|

Murat_Gokge |IO(]
« I

<[> |o@

Musteri Temsilcisinin birden fazla kuyruga tanimli oldugu durumlarda, kendisine kuyruk énceligi atamasi
yapilabilir.

Asagida goziiken ekranda dncelik degeri tanimlanarak, kullanicinin kuyruk igerisindeki énceligi belirlenir.
Orn : Kullaniciya tanimlanan deger 100 ise, kuyruk icerisinde ¢agri 6nceligi o kullaniciya verilmis olur.

Kuyrulk

Kuyrulk Oncelik
AloTech_Q |S(] | B
; x
Arac Kiralama |1{](] |
x
Esra_test kuyruk |9[] |
I x
=
. x
Murat_Gokce | 100 |

4

< |2 o=

*

Deger girildikten sonra “Tamam’’ butonuna basilmasi gerekir.

MT Oncelik degeri giincellendi.

‘ Tamam ‘
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3.1.1.4. Bildirim Ayarlar

“Dilzenleme Butonu” tiklanarak agilan kullanici diizenleme ekranindan “Bildirimler” sekmesine gegilir.
Yénetici Ozet Raporu : Giinliik, Haftalik ve Aylik seceneklerine gére alinabilir. Yetki verildikten sonra
secilen siire dogrultusunda 6zet rapor bu kullaniciya e-mail olarak génderilir.

Yeni Kullanici Bildirimi : Yeni bir kullanici olusturulduguna bu kullaniciya bilgilendirme e-maili gdénderilir.
Konfiglirasyon degisim bildirimi : Sistem Gzerindeki kuyruk, karsilama mensu icerisindeki degisiklikler ve
degisilik yapan kullanici bilgisi bu kullaniciya e-mail olarak gonderilir.

Kullamer profili Kuyruklar

& Bildirim Ayarlari

Yonetici Ozeti Ld ‘ v
Yeni Kullanict Bildirimi * I Giinliik
Haftalik
Konfigiirasyon degisim Ld Aylik
bildirimi :

3.1.1.5. Kullanici Silme
Var olan kullaniciyi listeden kaldirmak igin “Silme” (x) butonunun kullaniimasi gereklidir.

3.1.2. Gelen gagrilar

Gelen (Inbound) cagrilar bu ment icerisinde yapilan tanimlamalar ¢ercevesinde sisteme ulasmaktadir.
Cagri alinacak numara yazilarak acilir meniden ¢agrinin karsilanmasi istenilen Sesli Yanit Sistemi (IVR)
segilir. Glin bazli ve saat bazli olarak farklh SYS’ne yénlendirme yapilabilir.

Gelen Cagrilar mentsinde bulunan alanlar:

e Gelen Cagrilar: Gelen cagriicin isim tanimlanir

e Aranan Numara (DNIS): Cagrilarin karsilanacagi telefon numarasi tanimlanir

o Sesli Yanit Sistemi: Daha 6nceden sisteme tanimlanmis bir Karsilama Menlsu (IVR) segilir.

e Tarih: Cagrilarin karsilanacagi telefon numarasi igin belirlenecek tarihlerde farkl karsilama
menilerine yonlendirmek igin kullanilir.

e Baslangig¢ Saati/ Bitis Zamani: Secilen tarihte ¢agrilarin belirlenen saat araliginda karsilanabilmesi icin
kullanihr.

e Haftanin Giinleri: Duzenli olarak haftanin segilmis olan giinlerinde galismasi igin kullanihr.

e Varsayilan: Ozel olarak tarih, saat ve haftanin giinii kriterlerinin olmadigi zamanlarda isleme girmesi
icin kullanilir.

Uyarilar :

e Tim kriterleri ayni olacak ise; DNIS alanina virgil ile ayirarak (bosluksuz) birden fazla numara
yazilabilir.

e Menide Tarih segenegi kullanimissa, Haftanin Ginleri secenegi kullanilamaz

o Tarih secenegi kullanildigi takdirde, baslangi¢ saati ve bitis zamani girilmelidir. Ayni sekilde Haftanin
Gunleri secenegi kullanildi ise yine baslangi¢ saati ve bitis zamani girilmelidir
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+ ¢
Gelen Cagrilar Aranan Numara (DNIS)
.

Gelen Cagnlar Aranan Numara [DNIS) A Sesli Yanit Sistemi Tarih Haftanin Giinleri Varsayilan

sanal numara 166058 denemeyeni NaM NaMN NaN:MaN:NaN v ) x
ilyas 908505322163 denemeyeni NaM NaN NaN:MaMN:NaN X Z)x
Gelen Cagrilar Gokge 908505326058 murat-gokce NaM NaMN NaN:MaN:NaN v ) x
30.05.2016 908505326058 denemegokces NaM NaN NaN:MaMN:NaN X Z)x

<|>

3.1.2.1. Gelen Gagri Ekleme
Yeni kayit eklemek icin ekle (+) butonunun kullaniimasi gerekmektedir.

i ™y ry
Gelen Cagrilar

r ™
Aranan Numara (DNIS)

W "y
Sesli Yanit Sistemi v

W "y
Tarih

r !
Baslangi; Saafi

r ™
Bitis Zaman|
I ——— [ ] Pazartesi

aftanin Gonleri O sali

[J Carsamba

[ Persembe

[ Cuma

[ Cumartesi

[ Pazar
Varsayilan O

A

Kaydet H Kapat ‘
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3.1.2.2. Gelen Cagn Diizenleme
Tanimlanan Gelen Cagri ‘nin giincellenebilmesi i¢in diizenleme butonunun kullanilmasi gerekmektedir.

& Gelen Cagn Diizenleme

Gelen Cagnlar

sanal numara ‘

Aranan Numara (DNIS) | 166058 ‘

Sesli Yanit Sistemi |denemeyeni v
Tarih | ‘
Baslangic Saati | ‘
Bitis Zamam | ‘
- et Ll Pazartesi

Haftanin Ganleri CIsals

CICarsamba

[JPersembe

CICuma

LICumartesi

[ Pazar
Varsayilan

Kaydet Kapat

3.1.3. Gelen Cagri Silme

Var olan Gelen Cagri tanimini listeden kaldirmak icin silme (X) butonu kullanilir.

3.1.4. Karsilama Meniileri
Musteriye dinletilen Sesli Yanit Sistemi(IVR) icerisindeki diizenlemeler bu meni adiminda

yapilir.
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3.1.4.1. Karsilama Meniisii Ekleme

Yeni bir karsilama menisu eklemek igin “yeni ekle” butonunun kullaniimasi gerekir.

A

& Yeni Karsilama Meniisii
|

Karsilama Meniisii ‘ | ‘

Cagn Limiti (0===) ‘ 0 ‘
|

Kaydet Kapat
3.1.4.2. Karsilama Menusu Diizenleme
Yeni Karsilama Mensi eklendikten sonra “Dlizenleme’ butonuna basarak adimlar tanimlanir.
Karsilama Men(isi Adimlari:
Root Bagslangi¢c adimi otomatik olarak karsiniza gelir
Anons Belirlenmis olan giris anonsunun eklendigi adimdir (XX Firmasina
hosgeldiniz anonsu gibi)

Tuslama Arayanin IVR igerisinde tuslama yaparak belirlenmis adima gitmesi igin

kullanilir. Musteri bu adimdan sonra istemis oldugu birime yonlendirilir.
(Orn : Siparis igin 1'i, Teknik Destek igin 2'yi tuslayiniz Musteri
Temsilcisine baglanmak igin Iltfen bekleyiniz anonsu)

Git (Go to) Bu adim sayesinde farkh bir IVR ya da adima yonlendirme yapilabilir.
Kuyruk Cagrinin gelmesi istenilen kuyruk segimi yapilir.
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Alias(Dahili) Tercihli
Kuyruk

Kullanici Tercihli
Kuyruk

Transfer

Degiskene Transfer

i¢ Transfer

Alias Transfer

Dahili Arama (Alias

Dialing)

Dahili Transfer

Kullaniciya Transfer

Kapat

Makro

Geri Arama

Sesli Mesaj

Zaman Kontrolii

Giin Kontrolii

© AloTech 2016
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Belirlenen Kuyruk igerisinde segilen dahiliye dncelik verilen adimdir.

Belirlenen Kuyruk igerisinde segilen kullaniciya dncelik verilen adimdir.

Cagrinin farkli bir numaraya yonlendiriimesi bu adimda saglanir

Belirlenen degiskene gagr aktarma

Birden fazla tenant Uzerinden hizmet veren ¢agri merkezlerininin
birbirlerine , subelerin kendi aralarinda veya merkeze ¢agri aktariimasini
saglamak igin kullanilan adimdir

Belirlenen dahiliye( IPPhone ) cagrinin transfer edilecegi adimdir.

Tuslanan dahili numaraya ¢agrinin transfer edilmesi saglanir.

Belirlenen dahili numaraya ¢agrinin yonlendirilmesi bu adimda
gerceklestirilir.

Belirlenen kullaniciya ¢agrinin yonlendirilmesi bu adimda gergeklestirilir.

istenilen adimdan sonra gagrinin sonlandiriimasi igin kullanilir.

Kacan gagrilarin bilgilerinin mail olarak bildiriimesi

Yanit verilemeyen muisterinin arama nedenini ses kaydi olarak birakmasi
saglanir, kayitlar mail olarak gelir.

Belirli zaman araliginda ¢agrinin farkli alanlara yénlendiriimesini bu adim
da gercgeklesir

Belirlenen gtin araliginda gelen gagrilar ve secgilmeyen ginlerde gelen
cagrilarin hangi adima gidecegi belirlenir
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Degisken Tanimla

Sonug¢ Kodu Tanimla

Web Hook

Memnuniyet Anketi

Sorusu

Dagitim Grubu

Cagn Bildirimi

Metin Okuma

Ses Tanima

Kosullu Yonlendirme

Arayan Numara

Kontrolii

© AloTech 2016

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

Bu adimda degigken tanimlamalari yapilir gecici yada kalici bilgiler
olarak belirlenir.(k.karti tanimlamalar gibi)

Sistem tarafindan gergeklestirilen memnuniyet vb icerikli aramalarda,
musterinin tuslama yaparak puan vermesini saglayan adimdir.

IVRda geligtirilen kredi karti , bayi sorgulama, siparis durum sorgulama
gibi ¢ézUmlerde, musteri tarafindan hazirlanan web servise bir deger
gOnderilerek, dénen sonucun alinmasi ve sonuca gore IVRda farkl
adimlara yonlendirme yapilmasi veya metin okunabilmesi gibi islemlerin
yapilmasini saglamaktadir.

Sesli yanit sistemi kullanarak musterilere anket yapiimasi saglanan
adimdir.

Gelen gagdrilarin tanimlanan IP Phonelara yonlendiriimesi
saglanmaktadir.

IP telefon kullanan kullanicilari segilen bildirim olaylarina gore, ¢agri
durumuna istinaden musteri tarafindan hazirlanan ve Webhook ile
tanimlanan web servisin tetiklendigi adimdir.

Mdusterinin web servisinden donen cevabi okumak igin kullanilir.(Kargom
nerede ? gibi)

Olusturulan gramer igerisinde ki degerleri tanima igin kullanilir.(Servis?
"istanbul" )

Degiskenden donen cevaba veya musteri tarafindan hazirlanan web
servisten dénen standart cevaplara gére (6rn: iptal, Siparis Hazirlaniyor,
Kargoda gibi) ¢agrinin IVR'in belirli bir adimina génderilmesini
saglamaktadir.

Arayan numaranin kag defa aradigi, hangi dakikalar igerisinde aradig,

hangi kuyruktan aradigi,kagan ¢agri olup olmadigiyla ilgili bilgiler
dogrultusunda diger bir adima gegisi igin kullanilir.
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Son Gorisiilene

Transfer

Ses Kaydina Basla

Tusla

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

Daha 6nce gelen bir cagrinin, en son goérustigu misteri temsilcisine

aktarilmasi saglanir.

IVR igerisinde hangi adimdan sonra ¢agri kaydinin baslayacagini

ayarlamamiza fayda saglamaktadir.

Bu adim Tusla mobil uygulamasiyla entegre IVR kullanabilmemize fayda

saglamaktadir.

Karsilama Menust Olusturulduktan sonra “Diizenleme Butonu”nu kullanarak yukarida belirtilen

adimlar eklenebilir, gikartilabilir akisa uygun bir IVR hazirlanabilir.

& Karsilama Meniisii Diizenle

Karsilama Meniisi ‘ degiskenler|
Eszamanli Cagri Limiti ‘ 0
(0=e<) \

Transfer Edilebilir

Transfer sonrasi kullanici ‘wrapup

statiisii

Yeni Adim Ekle

-

Ad
00.degiskenler_Root
01.degisken tanimla
02.Degiskene Transfer
hosgeldiniz

q

tuslama

i¢ Transfer

3.1.4.3. Karsilama Meniisii Silme

Adim Tipi

Root
SetVariable
VariableTransfer
Playback

Queue

Input

InternalTransfer

Onceki Adim Sonraki Adim
01.degisken tanimla

02.Degiskene Transfer

tuglama

Silme butonuyla tanimlanan IVR mensi silinir.

3.1.5. Kuyruklar

Tusg
g
g
None B
g
None B
g
None x
g
None B
r
None .
Pl

Kaydet Kapat

Kuyruk, sistemde “Hazir’”’ statislinde musteri temsilcisi olmadigi takdirde, otomatik ¢agri dagitim

sisteminin (ACD ) gelen (inbound) ¢agrilari misteri temsilcilerine dagitmak tzere beklettigi cagri

havuzudur. Kuyruklar ayni zamanda ¢agri ve/veya misteri temsilcisi 6nceliklendirme ve servis seviyesini
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raporlama amaciyla da kullanilir.

Kuyruk
Kuyruk
ti Ganlik Arag Kiralama
AloTech_Q
Arag Kiralama
Beta_AloTech_Q
Esra_test_kuyruk
Gokce _Test Q
Murat_Gakge
Yeni Kuyruk
gokeesra_kuyruk

tasmatest

3.1.5.1. Kuyruk Ekleme

[

Oncelik Servis Seviyesi Servis Seviyesi Hedefi

63

100

100

100

100

100

100

100

100

100

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

Yeni kuyruk eklemek i¢in “Yeni Ekle”

Bekleme Siiresi  Kisa Gagn Suresi  Caldirma Siiresi
15 10 30
15 10 30
20 10 30
15 10 30

3 8 30
15 10 10
2 10 30
15 10 30
2 10 30
15 10 5

Popup

31.05.2016

Yeni dialer test

beta web url

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

butonunu kullanmaniz gereklidir.

+ ¢
Popup Segenekleri Giden Cagn On ek Varsayilan

112 X A L
858475 X A L
112 X A L
127 X A L
123456 X A L
43485 v < L]
3231332422424324234 X A L
84598426596 s 4 L
12345 X A L
899989 X A L

x

-

Kuyruk

Oncelik

Servis Seviyesi [sn)

|23

Servis Seviyesi Hedefi (3} | 80

Sekleme Siiresi [sn) | 15
¥isa Cagn Siiresi (sn) | 10
Caldirma Siiresi (sn) | 30
Tagma Stratejisi

Tasma Zamanagimi (sn) | 60

Popup

Popup Segenekleri

Giden Gagn On ek

\arsayilan

Oromatik Cevapla

Kuyruk sirasini sdyle

Kuyruk Menistindeki alanlar ve kisa tanimlamalari asagida listelenmistir:

e  Kuyruk: isim tanimlama

e Oncelik: Birden fazla kuyruk olusturuldugu durumlarda, gelen ¢agrilarin 6nce hangi kuyruga

diismesi isteniliyorsa o kuyruga éncelik vermek icin kullanilir. Orn: Oncelik tanimlamasi 100 olan

bir kuyruk gelen ¢agrinin ilk yonlendirilecegi kuyruktur.

e Servis Seviyesi (sn): SL hesaplamalari igin, gelen ¢agrilarin cevaplanmasi istenilen siire

tanimlanir.

© AloTech 2016
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e Servis Seviyesi Hedefi (%): Tanimlanan siire iginde yanitlanan ¢agrilarin bu siire disinda
yanitlanan g¢agrilara orani ile belirlenir. Service Level(SL) oranini gérebilmek icin kullanilir.

o Bekleme Siiresi: Cagri sonlandirildiginda “wrap-up statlisii”’nde bekleme siiresi yazilir.

e Kisa Cagri Siiresi: Tanimlanan siire disinda yanitlanan ¢agrilari kagan ¢agri olarak belirler. Hedef
koyma acisindan énemlidir.

e Caldirma Siiresi: Arayanin misteri temsilcisine atandiktan sonra misteri temsilcisinin
cevaplamamasi halinde tekrardan atanmanin yapilmasi icin beklenecek siredir.

e Tagsma Stratejisi: Tanimlanan sire disina ¢iktiginda arayan kisiyi aktarma ya da gagriyi
reddetmek icin kullanilir.

e Zaman Asimi Siiresi: Tasma stratejisi icin slire burada belirlenir.

e Pop up: Cagri geldiginde misteri temsilcisinin 6niine istenilen pop-up ekranini agmak icin
tanimlanir. Gerekli parametreler ve pop-up’in acilacagi url ‘i tanimlamaniz yeterli olacaktir.
“third party” uygulamalar da kullanilabilir. Orn : Salesforce, Zoho, mi4biz gibi CRM lerle sistem
halihazirda entegredir.

o Bekleme Miizigi: Arayanin kuyrukta beklerken dinletilen muziktir. Arka planda sisteme yiiklenen
anonslardir.

e Giden Gagri On Ek: Doldurulmasi zorunlu alandir. Ozgiin (unique) bir deger yazilmaldir.

3.1.5.2. Kuyruk Giincelleme

Var olan kuyrugu giincellemek icin “Diizenleme Butonu’’ kullanilir. Bu butonuna bastiginiz karsiniza
cikacak ekran gorintilisi asagidadir. Kuyruga eklenecek kullanicilar ‘Kullanicilar’ sekmesinden secilebilir.
Kuyrukta bulunan kullanicilarin yapacaklari aramalar ‘Arama Kurallar’’ sekmesinden tanimlanir.
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| )

~

|_ Ayarlar Kullanicilar Arama Kurallarn Transfer ]

& Kuyruk Diizenleme

Kuyruk

|
|

Servis Seviyesi (sn.)

Servis Seviyesi Hedefi (%)

Bekleme Siiresi (sn.)

Kisa Cagrni Siresi (sn.)

S W ! | ] |

Caldirma Siresi (sn.)

Tasma Stratejisi

Yonlendirme Stratejisi

Bekleyen ¢agr esigi

Tasma Zamanasimi (sn.)

Popup

Popup Segenekleri

Bekleme mizigi

e Ty e e e e e e ey ey
¢

idan Mafn An ol

3.1.5.3. Kuyruga Miisteri Temsilcisi Ekleme

Kuyruga kullanici eklemek icin acilir mentden istenilen kullanici secilir ve kullanicilara gére
dnceliklendirme yapilabilir. Orn: Oncelik degeri 100 ise cagri &ncelikli olarak o kullaniciya gider.
Cevaplanmadigi takdirde ikinci dncelikli kullaniciya aktarihr.
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I Ayarlar I Kullamcilar ] Arama Kurallan I Transfer —

-

[ ‘v‘KullamCI Ekle: Oncelik : 100

‘ -

Kullamict Adi
Kullama Adi ~ Statil Oncelik
Betal logoff 100 | X
Beta 2 logoff  [100 | &
Burak Yildiz logoff 100 | X
Can Karabulut logoff 100 | N
Cenk Soyak logoff 100 | X
< 2|m2a

Kaydet ‘ ‘ Kapat ‘

3.1.5.4. Arama Kurallar
Kuyruktaki kullanicilarin dis arama yapabilmesi icin arama kurallarinin tanimlanmasi gerekmektedir.

+ C
Arama Kurali
Arama Kuralh © Aranacak Numara Arayan Numara Gegit
dahili 3 L
dis arama [} 908505326058 908505326058 A L
<|>

Kaydet | | Kapat ‘
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‘Yeni Ekle’ butonuna tiklandirginda asagidaki ekran karsiniza gelecektir.

i Giden Cagrn Arama Kurah

Dahili

Arama Kurah

Aranacak numara

Arayan Mumara

e Arama kurallari tanimlanirken aranacak numaranin formatina, arayan numaraya ve aramalarin
yapilacagi ‘gecit’e dikkat edilmelidir.

e Tanimlamalar yapilirken kuyrukta ses kaydi tutulmasi isteniyorsa ses kaydi onay kutucugu isaretli
olmalidir.

e Dis arama plani tanimlanirken 'Aranacak Numara’ alanina, aranacak numaralar hangi rakam ile
basliyorsa o rakam yazilmaldir. (0'li numaralar,444’li numaralar gibi)

e Dahili arama plani tanimlanirken ise dahili onay kutucugu isaretlenmeli ve ‘Aranacak Numara’ alanina
sistem igerisinde kullanicilara tanimlanmis olan dahili numaranin ilk hanesi yazilarak kaydedilmelidir.

3.1.6. Kampanya

Sistem Yoneticisi modli icerisinde yer alan ‘Kampanya’ fonksiyonunu kullanabilmek igin kampanya
tanimlanmasi yapilmalidir. Bunun igin platformun iginde sizi yonlendiren ve bu kampanyayi olusturmaya
yardimci olacak bir ara ylz bulunmaktadir.

Predictive ve SYS (IVR) olarak iki farkli kampanya tipi mevcuttur.

Predictive : Sistem kampanya kapsamindaki numaralari otomatik olarak arayarak o an misait olan
misteri temsilcisinin 6nline gelen ¢agri olarak gikarir. Miisteri temsilcisi ¢agriyi kabul ettigi anda, eger
tanimlanmis bir ‘Scripter/Yazili Metin’ var ise, ekranina popup olarak acilr.

SYS (IVR) : Musteri temsilcisine yonlendirmeden otomatik IVR aramalarinin yapildigi kampanya tipidir.
Memnuniyet anketi, bilgilendirme vb kampanya tipleri igin uygundur.
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3.1.7. Kampanya Olusturma
Kampanya olusturmak icin ‘Yeni Ekle’ butonuna tiklanir ve asagidaki ekran acilir.

| 0 |

4 Kampanya Bigier:

Kampanyanin genel
bilgilerini giriniz

Step 1: Kampanya

Kampanya Adi

Kampanya Tipi : ~
SYS Menu :

Kuyruklar :

Scripter ~
Arayan Numara : ~
Arama Plani ~

Ulasma Orani

Maksimum Efor :

Maksimum Deneme :

Hiz (IVR kampanyalannda gereklidir)

clelele(ele

Maksimum Ganlak Arama :

En cok kac gun sonrasina randevu verilebilir :
Baslangig Tarihi

Bitig Tarihi

Baslangic Saati :

Bitis Zamani

Caldirma suresi 21

Kampanya olusturma ekraninda biitiin alanlar doldurulmak zorundadir.

Adim Aciklama

Kampanya Adi Kampanya isim verilmesi gerekir

Kampanya Tipi Predictive/SYS Kampanyalarindan birinin segilmesi gerekir
Sys Menu Cagrinin yonlendiriimesi istenilen IVR segilir.(Sadece SYS

kampanyalari igin gegerlidir)

Kuyruklar Cagrinin ¢ikis yapilacagi kuyruk segcilir (Sadece Predictive
kampanyalar igin gegerlidir)

Scripter Predictive kampanyalarda Musteri temsilcisinin ekranina
¢ikmasi istenilen scripter segilir

Arayan Numara Cikis yapmak istenilen numara "+90" (Ulke kodu) ile
baslamak kaydi ile yazilir

Ulasma Orani 0.1 ulasma orani otomatik olarak ekran duser
(Degistirilebilir)

Maksimum Efor istege gore belirlenir
Maksimum Deneme istege gore belirlenir
Hiz SYS kampanyalarinda doldurulur
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Maksimum Ginlik Arama

En ¢ok kag glin sonrasina
randevu verilebilir

Baslangi¢ Tarihi
Bitis Tarihi

Caldirma Sdresi

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

GUnlik arama sayisi belirlenir

istege gore belirlenir

Kampanyanin baslayacag! tarih
Kampanyanin bitecegi tarih

Caldirma suresi secilmediginde otomatik 21 olarak
belirlenmis demektir. istenilirse hiz degistirilebilir.

3.1.7.1. Kampanya Arama Kurallari

Arama kurallari telefon tiplerine gore belirtilmektedir.

Telefon Profili :
e Cep

e Ev

® is

e Diger

Olarak 4 tanedir. Diger telefon profili istenilen bir baska tip var ise doldurulur.

Kampanya Bilgileri Arama Kurallan

Kampanyanin genel Telefon numara

bilgilerini giriniz tiplerine gdre arama
kurallanm giriniz.

Step 2: Arama Kurallari

Telefon Profili :

Maksimum Ganlik Arama : 0
Maksimum Deneme : 0
Mesgul : 0
Cevap Yok : 0
Kacgan : 0
Gecersiz Numara : 0
0

Answering Machine :

Adimdaki hatalan dizeltiniz: 1
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Kampanya olusturulduktan sonra kampanya listesinde yer alacaktir.

Kampanya Field/Alan Ekleme

Kampanya listesindeki(Data) basliklara karsilik gelmesi istenen alanlar(field) ,asagidaki ekranda cerceve
ice alinan buton kullanarak olusturulur.

kampanya [ ]

Gampanys Camparys T sy Dansir Dosya yokie ampa i —
75
e . ® 6 @6 . @G&
-~ 5
047 [+ (O] L X B
New_campsien . ~ amparye bssec

Acilan ekran igerisindeki kutuya alan isimi yazip ekle denilmelidir. Bu sayede yiklenen data basliklari
kampanya icerisinde eslestirilir.

| X

Field Hame

3.1.7.2. Arama Listesi-Dosya Yiikle

Kampanya ana ekranindan liste olusturulmak istenilen kampanya segilerek “Dosya Yiikle”” butonu
kullanilir. Agilan ekran icerisinde;

& Kampanya Listesi Yikle

Kontak Listesi :
Karsrya yikle : Dosya secilmedi

Karsiya yiikle

¥ Mumara tekranm kontrol et
& Yiklenen Listeler

c
Statil Liste Adi Liste Durumu Karsiya Yukleyen Satir Sayisi Tamamlanan Veri Kalan wveri Listeyi Sil
L4 listl L Gékge Kzraduman 4 4 o *
L list2 L Giikge Karaduman 4 2 2[LE
o liztd - Géikge Karaduman 1 0 y |

Csv. formatinda hazirlanmis olan data “Dosya Se¢” butonu kullanilarak segilir, “Karsidan yiikle” butonuna
basildiginda sisteme ylklenmis olacaktir. Hatali liste ylklendiginde sistemde uyari verilmektedir.
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100%
i Dosya Yuklendi

Tamam

Data igerisinde olusturulan basliklara karsilik gelen fieldlerin/alanlarin eslestirilmesi gerekir.

& Kampanya Listesi Yikle

Kontak Listesi : test data
Karsiya yiikle : | Dosya Seg | data.csv

Karsiya yiikle
Numara tekrarnm kontrol et
Dosya karsiya yiiklendi : test data. E3

ad Ad v v
email E-posta ¥ v
telefon Telefon 7| Cep ¥
| Ekle |

& Yiklenen Listeler

Yuklenen datalar liste durumundaki buton ile aktif /pasif’e ¢ekilebilir.

Datanin tamamlanip, tamamlandigi tamamlanan veri ve kalan veri stitunlarindan takip edilebilir.??

Stati Liste Ad Liste Durumu Karsiya Yukleyen Satir Sayis Tamamlanan Veri Kalan weri Listeyi 5il
W listl e Gakge Karaduman 4 4 4]
W list2 . Géokee Karaduman 4 2 2
W listd - Gakge Karaduman 1 0 1

Kampanya igerisine birden fazla liste yiiklenebilir. Dikkat edilmesi gereken husus yliklenilen ikinci listede
ayni telefon numaralarinin olmamasidir. Bu durum mikerrer kayit olarak geri donis saglar.

© AloTech 2016 Sayfa 28



ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

3.1.7.3. Kampanyayi Diizenle
Olusturulan kampanyayi diizenlemek icin tabloda “Dilizenle” butonunun kullaniimasi gereklidir.

|__ Kampanya Ayarlan Arama Kurallan Sonug Kodlan Contact Notifications |

& Kampanya Diizenleme

Kampanya Ad : AlotechCampaing

Kampanya Tipi : 5YS ~
SYS Men : memnuniyet_anketi_gokce |v
Kuyruk :

Scripter ~
Arayan Mumara : 908505322163 <7
Arama Plam ilyas v
Ulasma Oram : 0.1

Maksimum Efor : 0

Maksimum Arama : 0

Varsayilan Hiz : 1

Otomatik Hiz :

Giinliik Arama Limiti :
Toplam Arama Limiti :
Maksimum Randevu Limiti :

Maksimum Randevu Tarihi : 0

Baslangi¢ Tarihi : 2016-04-13
Bitis Tarihi : 2016-04-30
Baslangi¢ Saati : 09:00:00
Bitis Zamam : 18:00:00
Caldirma Siiresi : 21

Kaydet

Kampanya diizenleme ekraninda degisiklik yapilabilir. istenirse énceden belirlenen arama kurallari
degistirilebilir. Bir 6nemli husus da olusturulan kampanyaya sonug kodlarinin tanimlanmasidir.
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| )

|_ Kampanya Ayarlan Arama Kurallan Sonug Kodlan Contact Notifications |

Sonug Kodu Diizenleme

Kategoriler : v|
Sonug Kodu : ‘
Basanh : I
Kaydet
Kategori Sonug Kodu Basanli
completed completed v LI i
scheduled scheduled X AL L

Sonug kodlarini belirlemek icin ilk 6nce hangi kategoride ( Tamamlandi, Randevu, Ulasilamadi, Hatall
Numara) oldugu segilerek karsilik gelmesi istenilen sonug kodu yazilir. Ayarlar yapildiktan sonra
kampanyanin baslamasi icin “Baslat” butonuna basilmasi gerekmektedir.

3.1.7.4. Listeyi Dondiir

Tablodan Tekrar Aranacak butonuna basildiginda acilan ekran icerisinden secili kampanyanin Arama
listesi, Kampanya Sonu¢ Kodu, Baslangi¢ Tarihi ve Bitis Tarihi filtrelenerek belirtilen kriterlere gére
tekrar aranmasi icin sisteme aktarilir.

& Kampanya Kriterlerini Tanimla

Kampanya Listesi

| scheduled v

Kampanya Sonug Kodlan

Baslangic Tarihi ‘ | ‘

Bitis Tarihi | ‘

Pt S5a Ga Pe Cu Ct Pz
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3.1.8. Anonslar

Karsilama mendiileri (IVR) igerisinde kullanilan anonslarin yiiklendigi mentdar.

Yeni anons eklemek igin “Yeni Ekle” butonunun kullaniimasi gerekir.

Sisteme yiklenecek ses dosyalarinin 8000Hz bant genisliginde, tek kanalli (mono), 16bit ve dosya
uzantisi .wav olmalidir.

3.1.8.1. Anons indirme ve Silme
Sisteme yilklenen olan ses dosyalari indirilebilir, dinlenebilir ve kullaniimiyorsa silinebilir.

Anons

Anons
IYZICO_CVV
IYZICO_SON_KULLANIM

. #
Hatali tus veda .

Big brother is watchin u

Teknoloji destek merkezi

A - Karsilama edit 2 ‘
itirazim Var -
Miusteri temsilcisine aktar mkb B

iyzico_CVV
iyzico_KART_NO
Ses kayit altinda giizeller

voice record

3.1.9. Statiiler

Statiler sistemde kayith olan musteri temsilcisi roline sahip kullanicilar i¢in tanimlanir. Hangi statlide ne
kadar durabilecegi ve belirlenen sire asildiginda uyari pop-up ¢ikmasi igin diizenlemelerin yapildig
alandir.

Ornek:

Tanimlanan mola siiresi 20 dakika ise ve musteri temsilcisi 20 dakikadan fazla sistemde molada kalirsa
supervisor ekraninda o musteri temsilcisinin bulundugu alan boyanir ve size o miisteri temsilcisinin 20
dakikadan fazla molada kaldigini isaret eder ya da musteri temsilcisi ekraninda “uzun siredir ayni
statlidesiniz litfen statlinlzl degistiriniz”” uyarisi ¢ikar.
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Varsayilan Statliiler
Alarm (dk) / Pop up (sn)

Konusuyor lo |o |
Araniyor |2 IU |
Hazir |1 IU |
kisa mola 1 |o |
Yemek 2 E! |
Toplant 2 [1 |
Egitimde i |s |
ACW 2 |20 |
Caliyor |2 IU |
Wrapup |1 IU |
Chat E lo |
Giden E |s |
Back Office 2 |o |
o ——
SR B

Supervizor ekraninda bekleyen ¢agrilari takip edebilmek ve uyari alinmasini saglamak icin bekleyen ¢agri
tanimlamasi yapilr.

Bekleyen Cadgn Alarnm

Cadn Sayisl |1 |

Cadn Sidresi [10 |
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3.1.10. Web URLs
Gagri geldiginde Misteri Temsilcisi’nin dniine pop-up agmak igin tanimlanir.Gerekli parametrelerle 3.
parti uygulamalar tetiklenerek yeni bir pencere agilmasi saglanir. Musteri karti, 6deme ekrani gibi.

FHSHEHENT NEH»HQ

Popup ) }(uyruk
. Popup . Gagn ID . Kuyruk MT E-posta Arayan Numara Kontak KEY Kampanya ID
31.05.2016 X
Vestel_ivr_webhook )X
TeknosaTest MobilePhoneNumber A
Call_notification callerid A L
beta web url callerid 71X
Params_test username 71X
Yeni dialer test callerid contactkey campaignqueuekey X
Gokee zoho )X
24 mart mteposta A L
/X

‘Yemeksepeti virtual number

> T2

Web URLs olusturulurken URL alanina ilgili adres girilir. Kalan alanlar ihtiyaca gore ilgili webservise
gonderilecek degisken tanimlarini igerir.
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3.1.11. WebHook Diizenle
Olusturulan Web Url’i diizenleyebilmek igin “Diizenle” butonunun kullaniimasi gerekir.

& Webhook Diizenleme

Ad 31.05.2016

“ -,

g ™

url https://dub128.mail.live.com/?fid=flinbg

L s

s .’

MT E-posta

MT ID

Miisteri Temsilcisi Ozel ID

Kuyruk ID

Kuyruk Ad

Cajn ID

Cagn Unigue ID

Cagn Tarihi

Arayan Numara

Aranan Numara

Kontak ID

Kontak CRM ID

Kampanya Kuyruk 1D

Nturmm Anahtan

Kaynak Tenant

Dahili

Olay

Kaydet Kapat
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3.1.11.1. Popup Agilmaz ise;

Eger cagri geldiginde kuyrukd icerisinde popup tanimli ise ve popup ekrani agilmaz ise yapilmasi
gerekenler;

3.1.11.2. Popup Blocker Kontrolu
Browser da popup ayarlarinin kontrol edilmesi gerekmektedir. Firefox icin;

3.1.11.3. Firefox Se¢enekler Meniisiinden igerik Ayarlar’’na girilmesi gerekiyor.

€ | U Firefox | about:preferences#content c Q, Arama

M Gene Icerik ®
Q Arama
B icerik DRM icerigi
v | DRM iceriklerini oynat Daha fazla bilgi al
Bildirimler
Hangi sitelerin size bildirim gonderebilecedini secin  Daha fazla bilgi al Seg...

Beni rahatsiz etme

Firefox yeniden baglatilana kadar hicbir bildirim gdsteriimeyecektir

Acilir pencereler

v | Acilir pencereleri engelle Ayncahklar..

Yazi tipleri ve renkler

Varsayilan yazi tipi:| Times New Roman ~ | Boyut:| 16 > Gelismis...
Eenkler...

Diller

Sayfalanin gosteriminde kullanilacak dili secin Sec...

Ekran icerisindeki acilir pencereleri engelle checkbox’i kaldirilarak pop-up agilmasina izin verilebilir. Tim
siteler icin pop-up acilmasina izin verilmek istenmez ise Ayricaliklar butonuna tiklayarak kullanilan
tenant adresine 6zel izin verilebilir.
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€ ) © Firetox about:preferencesfcontent c Q, Arama

izin Verilen Siteler - Agilir Pencereler

Hangi sitelerin aglir pencere agabilecegini belirleyebilirsiniz. Izin vermek istediginiz sitenin tam adresini
yazdiktan sonra Izin ver'e tiklayin.

Site adresi:

https://eqitim.alo-tech.com)|

izin ver

http://smartkontak.musterihizmetleri.com zin ver
https://telefoni-ilyas.appspot.com Izin ver

https://telefoni-test.appspot.com Izin ver

Siteyi sil Tum siteleri si

Vazgeg Degigiklikleri kaydet

Bu ayarlar dogru ise kontrol edilecek ikinci konu;
Tanimladiginiz kuyrukta popup tanimh midir?
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~

Bekleme Siresi (sn.)

Kisa Gagn Sdresi (sn.)

Caldirma Siiresi (sn.)

Tasma Stratejisi ~

Yonlendirme Stratejisi i

1
r

4k

Bekleyen ¢agri esigi

1
LN

Tasma Zamanasimi {sn.)

Popup ~

Popup Secenekleri
31.09.2016
L Vestel_ivr_webhook
Bekleme mizigi TeknosaTest
Notify test
Giden Cagr On ek Call_notification
beta web url

Params_test
Yeni dialer test
Webhook Test Kaydet Kapat
Okan_test_popup

Kenan webhook test

Gokce zoho
MESUT_WEB_URL

24 mart

Yemeksepeti virtual number
Kampanya Script

Arzum test

Eger kuyruk ayarlarinda pop up tanimli ise durumu destek@alo-tech.com ‘a bildiriniz.

3.1.11.4. Sistem Kayitlar

Sistemdeki loglarin gosterildigi yerdir. Kagan g¢agrilarin loglari, Supervisor tarafindan degistirilen musteri
temsilcisi stattstiniin bulundugu loglar, karsilama meniilerinde, kuyruklarda yapilan degisiklik loglari vs.
yer almaktadir.

3.1.11.5. Takimlar

Sistemde tim musteri temsilcileri farkli takimlar altinda toplanilabilir.Bu sayede ayni takimdaki
musteri temsilcileri birbirlerini takip edebilir ,takiminda ekli oldugu Sipervizér'e mesaj
gonderebilir.Slpervizorler ise Takim bazli olarak rapor ¢ekilebilir. Takimda ekli olan kullanicilara
toplu mesaj gonderebilir.

3.1.11.6. Takim Olusturma
“Olustur” butonunu kullanarak istenilen isimde takim olusturulabilir.
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Olugtur
Takim Adh Tarih Silindi
Gakge's 2016-03-24
selenium 2016-04-21
Cem 2016-03-30
<2

Ayrica “Dilzenle” butonunu kullanilarak, agilan ekrandaki Agilir Mentiden (Dropdown Menii) misteri

temsilcisi secilerek takima eklenir.

Takim Adi: |G€jk§:e's |

Baris Akin

Beta 1
Beta 2
Burak Yildiz h.com
Can Karabulut

Cem Aydede

Cenk Soyak

Emma Baruh

Emre

Engin Bicakci

Esra Gokce

Esra Karaduman
Evren Akbulut
Gokge Kara

Gokce Karaduman
Kenan

Kenam Kocaerkek
Meltem Tekinalp

l.com

L L NN

Bedriye Siipervizir Milsteri Temsilcisi

v

v
v
X

Kaydet Kapat

Misteri Temsilcisi’nin takima eklendigine dair pop-up agilacaktir.

Misteri Temsilcisi takima eklendi.

Tamam |
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3.1.12. Uygulamalar

AloTech API kullanilarak 6zel bir oturum anahtari olusturulur.

Kullanicilarin sadece kendi hesaplarina ait verileri api ile farkh bir platformda kullanabilmeleri igin gerekli
olan api anahtaridir. Bu sayede Cagri kayitlari, raporlara APl metoduyla kolayca ulasilabilir.

Bknz: https://alotech.atlassian.net/wiki/display/PA1/Alotech+Public+APl+v1

3.1.12.1. Uygulama Ekle
“Ekle” butonu kullanilarak yeni bir oturum anahtari olusturulabilir. Uygulamaya isim vermeniz
gerekmektedir. “Dizenle” butonu kullanilarak giincelleme yapilir.

& Yeni Uygulama

Uygulama Adi | |

IP Yetkilendirmesi |Aktif T

zin werilen IP adresleri | |

Sil (X) butonunu kullanilarak anahtar pasif hale getirilir. Silinen tokenlar listede goziikmeye devam
edecektir fakat kullanilmayacaktir.

3.1.13. Kayit Degerlendirme

Misteri temsilcilerinin ¢agrilarini degerlendirebilmek igin hazirlanan formlardir. Formlar metin, paragraf,
secenek butonu, onay kutusu, liste ve scale olarak olusturulabilir.

Cagri kayitlari ekranindan Stpervizor veya Kalite Kontrol yetkisi olan kisiler formlari kullanabilir ve
goruntileyebilirler.

Yayina alinmayan formlar diizenlenebilir ve silebilir ama yayina alinmis formlar sadece silinebilmektedir.
3.1.13.1. Kayit Degerlendirme Formu Olusturma

Yeni bir form olusturabilmek icin “Yeni Ekle” butonunun kullanilmasi yeterlidir.
= e

| e
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“Yeni soru ekle” alanindan soru formati secilmelidir. Olusturulan her sorudan sonra "uygula" butonunun
tiklanmasi gerekmektedir, aksi takdirde sorular kayit olmayacaktir.

& Yeni Form Ekleme

Form Ad
Aciklama
Yeni Soru Ekle
Soru Liitfen Soru Ekeyin
Agiklama Liitfen Agiklama EMeyiniz?
Soru Puam Puan Ekle

Comi ]
Yayinlandi 7 : ) KAPALI m

Uygula dedikten sonra istenirse “Sil” butonu kullanilarak soru kaldirilabilir.

Form Adi

Aciklama

YYeni Soru Ekle

Yaymlandi 7 : KAPALI | m

Soru hazirlanirken "gerekli" checkboxi isaretlendiginde, sorunun cevaplanmasini zorunlu kilinir ve tim

sorulara farkli puan tanimlamasi yapilabilir.
Formun kullanilabilir hale gelmesi icin “Yayinlandi” butonu aktif hale getirilmelidir.

3.1.14. Dagitim Gruplari

Bu meni adimi sayesinde Ip Telefonlar bir grup altinda toplanarak, gelen ¢agrilar tanimlanan sirada bu
grup icerisinde yonlendirilir.

i:;;;%:.a? i ?20
Grup Adi + ¢
Grup Adi

z
gokee_hunt_grup X
gokee . b

,
kenan X

“Yeni” butonu kullanilarak, gelen ekranda bir grup ismi tanimlanip kaydedilmesi gerekmektedir.
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& Dagiim Grubu

Grup Ad [ ngEE_tEEtI ]

Kaydet Kapat

IP Telefon kullanicisi tanimlamak igin dagitim grubu igindeki agilir meniden kullanici listesine girilip,
atama yapilmasi gerekmektedir.

3.1.14.1. Kapanis Kodlari

Bu meni adimi misteri temsilcisinin ¢agriyi sonlandirdiginda gériismenin konusunu tanimlamasi igin
kullanilir. Stpervizorler kapanis kodlari sonuglarina ¢agri kayitlarindan ulasip, rapor alabilirler.

B #20

Ad Kodlar
gdkce ariza,destek,teknik

kapanis kedlari 2 kod1s,kod2 kod3

NI

sra siparis,iade
<>

3.1.14.2. Kapanis Kodu Ekle

“Yeni” butonuna basildiginda ¢ikan ekranda, tanimlanmak istenilen kapanis kodlari yazilarak tamam
tusuna basilmasi gerekmektedir.

Kapanis kodu giriniz

| Tamam || Vazgec |
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3.1.15. Scripter

Scripter sadece Predictive Kampanyalarda kullanilir. Misteri temsilcisinin karsisina agilacak olan scripter
icerisinde yer alacak bilgiler; Metin, Paragraf, Radio Buton, Acilir Meni, Onay Kutulari kullanilarak
diizenlenecektir.

Buton kullanimlart;

S adim ekle/cikart nKaydet kaydetmeden scripter anasayfasina donddr.

Scripter Listesi n -
Goster 10 v adet Arzma
Seripter Adi & Tarih
SOSYAL AG 201507-30 14:24:13 E ﬂ
5Y5 SCRIPTER 20150916 12:21:18 aﬂ
TEST_GKCE 2015-09-16 15:22:06 a ﬂ
YAZ ORTALAMASI 2015-08-26 14:55:40 a E

Oncski | 1 2 Sonraki

Scripter Menl adimina giris yapildiginda yukaridaki ekran agilmaktadir.

3.1.15.1. Scripter Olusturma

“Ekle” butonuna basarak yeni scripter olusturma sayfasina erisilir.

Scripter Adi D[:]n
m AlanEke  Alani Diizenle

e

= =

(¥ Onay Kutulan

®Radyo Butonian

@ Agiir Menii

LiButon

“Alan Ekle” kismindan kullanilacak alan(Metin, Paragraf, Radio Buton, Acilir Men(, Onay Kutulari, Buton
) secildikten sonra, olusturulan alanin Ustiine tiklanarak sag taraftaki “Alan Dlizenle” kismina gegilir bu
sekilde icerik diizenlenmektedir.

Metin

“Metin” alani kullanilarak kampanyaya yiklenen dataya gore fieldlar olusturulabilir scripterda eslestirme
yaparak tiim bilgilerin datadan otomatik ¢ekilmesi saglanabilir.

Olusturulacak degerin basinda "$" isareti konulmasi gerekmektedir. Bu sayede fieldlari eslestirebilir ve
bilgiler ekrana yansitilabilir.
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Kampanya icerisindeki field/alanlar scripter icerisinde de ayni sekilde yazilmaldir.(kligtik harf ise kiigik

havrfilavazihir)

Scripter Adi n-nn

ManEKe | Alani Dizenle
STCKN ©si

Label
‘ TCKN
[ Gerekii () Ozet alaninda goster

Dogrulama
| Tokn v

Deger
| sTckn |

PARAGRAF

Scripter Adi n-nn

*
misteriere yapilacak bigiendime yazilabiir
L

Alan EKe  Alani Diizenle

Osi

Label

| Gokpe-Paragraf |
I Gerekli (1 Ozet alaninda goster

Value

| misteriere yapilacak bilgiendime yazilabiir |

RADIO BUTON

Scripter Adi n-nn

‘_

ManEKe | Alani Dizenle

Label

[ isomien yapimasina onay vetyor musumiz? )

) Gerekii () Oret alaminda goster

Opters
D\ Onay veryorum o e

ONAY KUTULARI

Scripter Adi nnnn

1. Ad
PN p——
©si
Label
‘ Hangi sosyal aglan kullaniyorsunuz® |

) Gerekli (1 Ozet alaninda goster

Options

| Facebook o o
D| Instagram o o
| Tvitter o °
| Linkedin o o

ACILIR MENU
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Scripter Adi n-nl ‘
“ Dropdown AlanEkle | Alani Diizenle
: : [ o= |
Label
Dropdown
Gerekli [ Ozet alaninda goster
Options
1 e °
2 e °
3 e °
.
Scripter Adi n’n‘ |
m  Gikge deneme | AlanEke | Alam Dizenle
Label
Gokge deneme
4
Gerekli [ Czet alaninda goster

Butonlari olustururken énceki adim, sonraki adim, git ve scripteri bitir secenekleri talebinize gére

kullanabilirsiniz.

GOKCESKA (+]=[r]=]
GIRI§ DENEME Alan Ekle Alami Diizenle
1
! =1
3 Label
SONU 4
G BITIR
| -
Kimnizi v
Action
Seriptert Bitir v
Adim Seginiz
SONUC v

Alanlar olusturulurken scripter sonuglari rapor igerisinde gosterilmek istenirse mutlaka ‘raporda goster’

checkboxi isaretlenmelidir.
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Alan Ekle Alan Duzenle

Label

Label

Gerekli Czet alaninda gister Raporda Gister

Olusturulan Scripter kaydedildikten sonra tekrar diizenlenebilir. Kullanilmak istenmez ise listeden
cikartilabilir.

Hazirlanan scripterin kullanilabilmesi icin mutlaka ¢alisan bir kampanya igerisinde segilmesi
gerekmektedir.

3.1.16. Gramer

Bu men, Karsilama Menusd icerisindeki Ses Tanima adiminin kullanilabilmesi icin gereken kelime
listesinin olusturulmasi igin kullanilmaktadir. Burasi bilgilerin .xml formatinda sisteme eklendigi
menudir.

U 5 I
| hizmetiert i 2?20

Ad Aciklama

gokce gokce test

3.1.16.1. Gramer Listesi Ekleme
“Yeni” butonu kullanilarak .xml formatindaki liste secilerek yiiklenir. Yiklenen listeye isim verilerek
kaydedilmesi gerekmektedir.

& Yeni Gramer

Gramer Ad

Aciklama

Dosya GOzat... | Hicbir dosya secilmedi.

Kaydet Kapat
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3.1.17. Arama Kurallan
Sistem (izerinden dis arama yapilabilmesi igin arama kurallarinin tanimli olmasi gereklidir.

musted @
hizmetler
| |

Arama Plami Adi Silindi

deneme gokce
test
<2

"Olustur" butonu kullanilarak istenilen isimde bir arama plani olusturulabilir.

& Arama Kurali

Dahili

Arama Kurali Adi

Aranacak numara

Gegit

Arayan Numara

©On Ek

Ses Kaydi

e Arama kurallari tanimlanirken aranacak numaranin formatina, arayan numaraya ve aramalarin
yapilacagi gegite (aramayi yonlendir) dikkat edilmelidir. Tanimlamalar yapilirken kuyrukta ses kaydi
tutulmasi isteniyorsa ses kaydi checkboxi isaretli olmalidir.

e Dig arama plani tanimlanirken aranacak numara kismina, aranacak numaralar hangi rakam ile
basliyorsa o rakam yazilmalidir. (0'h numaralar,444’lt numaralar gibi)

e Dahili arama plani tanimlanirken ise dahili checkbox isaretlenmeli ve aranacak numara kismina sistem
icerisinde kullanicilara tanimlanmis olan dahili numaranin ilk hanesi yazilarak kaydedilmelidir.

3.1.18. Kontaklar
Miusteri Temsilcileri kontak listesindeki kisileri, ekranlarindaki kontaklar sekmesinden segerek
arayabilirler. Tek tek kisi eklenebilecegi gibi toplu olarak csv. formatinda bir liste de yliklenebilir.

E-posta Ad Sirket Dogum Tarihi Ev is Cep Diger
Kenan Kocaerkek 05392111479 b
Kenan Kocaerkek 05071511029 Zhx
gokee karaduman@hotmail.com esra karaduman 05071798189 X
gokce karaduman@alo-tech.com gbkee karaduman 05318910976 Shx
Tlyas Camurali 05071511027 X
ilyas camurali 05417702828 d L
£]>
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Tek bir kisi eklenmek istenildiginde ‘yeni’ butonuna basilir ve kisi bilgileri doldurularak kaydedilir.
istenirse bilgiler tekrar diizenlenebilir.

# Profil Duzenleme

= | |

| |

Drogwm Earihi | ‘

Cinsipst O erkek Okadm

TC Kimilik Numairas:

Eposta

Ev Telefonu

Iy Telefony

Cep Telefonu

Diiger Telefon

Ew Adinesi

Iy Bciresi

Apicama

Kaydet Kapat

Toplu olarak bir kontak listesi eklemek istenirse liste csv. formatinda kontak listesindeki basliklara uygun
olarak hazirlanmalidir. Kontaklar ekranindaki import tusunu kullanarak agilan ekrana hazirlanmis olan
data yuklenir, bashklarin eslestirilerek kaydedilmesi gerekmektedir.

& Yeni kampanya listesi yiikle

Karsnya yukle : | Dosya Sec | Dosya secilmedi

Karsna yiikle

w Dosyada bashik satw var
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3.1.19. Etiketler

Cagri Etiketleme 3 farki sekilde yapilir; Sipervizor ve Misteri Temsilcisi tarafindan yapilan manuel
etiketlemeler ve IVR adimi igerisinde yapilan otomatik etiketleme (Cagri etiketin segili oldugu adima
geldiginde otomatik etiketleme gerceklesecektir).

[hwmu hrenime

o

-

“Yeni” butonuna basarak belirlenen etiket yazilir ve etiketleme yetkisi tanimlanir.
1.Agentlar ¢cagri esnasinda aktif gagrilar boliminde gikan tag butonundan kayith etiketlere ulasarak ya da
onceki ¢agrilar alanindan istedikleri etiketleri segerek kaydederler (problemli musteri ,tekrar aranmak istemiyor

gibi).

B v belehome besk appapet com 1 v sged 1 Rocue Legs e ey et e | v C Qs

'ﬂun
1) Samoy
[ tetaw aranacax
) aranmak stempor Wk Lunch f Training ,“ Meeting
1 e0000 000000 000000
|
I BREAK:O . AVAILABLE : 0

| Activecalls | Performance | PreviowsCalls | Queves | Team | MyMessages

Calet IO Calmd Ramber Rt Gl Oute Connectos Dete Qe ntound ™
COOTITMIEY  M0AN0NIMOSE  takang 20151109 123729324880 20153200 125T46NTT0 yers kayrak pbge v

2-Slipervizorler, MT lerin etiketlemis oldugu ¢agrilarda, gerekli gérdiikleri takdirde etiket degisimi yapabilirler.
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T T8 + 6 =

3-IVR adimlari igerisinde istenilen adimda etiket segcilebilir.

Kalite kontrol ya da Supervizor yetkisi olan kisiler cagri kayitlarindan etiket sonuglarina ulasabilirler.

3.1.20. Yonetici Hareketleri
Sistem yoneticisi aktivite listesi icerisinde sistem lzerinde yapilan degisiklikler detayli olarak
gorintilenmektedir.
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[0
Hareket Dokiimii
Hareket Tarihi - Kullaniel | ilyas.camurali@alo-tech.co | Kaynak Tipi v Hareket r
Hareket Tarihi Kullanici Kaynak Tipi Hareket
2016-09-06 11:03:33 gokce.karaduman@nhotmail.com attendant_step update
2016-09-06 11:01:35 gokce_karaduman@hotmail.com attendant update
2016-09-06 11:01:30 gokce.karaduman@nhotmail.com attendant_step update
2016-09-06 10:55:21 gokce.karaduman@hotmail.com attendant_step update
2016-09-06 10:54:58 gokce karaduman@hotmail.com attendant_step create
2016-09-05 14:29:46 gokce.karaduman@hotmail.com queue update
2016-09-05 14:23:24 gokce karaduman@hotmail.com queue update
2016-09-05 14:22:26 gokce.karaduman@hotmail.com attendant_step update
2016-09-05 14:21:00 gokce.karaduman@nhotmail.com attendant_step create
2016-09-05 14:20:45 gokce_karaduman@hotmail.com attendant_step update
2016-09-05 14:20:34 gokce.karaduman@nhotmail.com attendant_step create
2016-09-05 11:34:50 gokce_karaduman@alo-tech.com user update
2016-09-02 14:37:05 gokce.karaduman@alo-tech.com user update
2016-09-02 14:32:28 gokce.karaduman@alo-tech.com queue update .,

Al

ey

Kullanici, Kuyruk, Sesli Yanit Sistemi silindiginde, glincellendiginde ve yeni olusturuldugunda kim
tarafindan islemlerin gergeklestirildigi, tarih gibi hareket dékiimiine ulasilabilir.

HiaIGAGL Usay !

Action Date: 2016-09-06 11:03:33

User Name: gokee karaduman@hotmail. com

Admin User Name:

App Token:

Resource Type: attendant_step

Action: update

Details:

Resource ID: ag3zinRIbGVmb25pLXRIc3RyGgsSDUFIdGVIZGFudFNOZXAYgICASL 1zA0MogEZdGYSZWZvbmKdGV2dC SheHBzeGa0LMNVBO:
Source IP: 195.142.112.66

Source UA: Mozila/5.0 (Windows NT 6.3; Win84, x64) AppleVWebKit'537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/52.0.2743.116 Safan/s37.36

oLD NEW

! | rootstep=null | rootstep=null

2| inputlength=null ?| inputlength=null

e 7 cransfervarisble=

! zeccrdtransfer=trus ! reccrdtrasasfes=tzus

5| custom_snnouncement=false 5| custom snnouncement=fzlse

° sag= 8| tag=

7| sx_complete_timecut=null 7| sz_complete_timecut=null

8| gateway=null ®| gateway=null

° huntgroup={"name": "test”, "isdeleted”: Zfalss, #| huntgzoup=("na ", visdeleted’:
"strategy”: "7} falze, "strazegy": ")

announcement=null anncuncement=null

log=falss log=falss
repeatannounce=null

lse

trans

waekday
custom_huntgreup=false custom_huntgroup=false
input=null input=null

sype=HuntCroup sype=HuntGreup

&

email=gokeesilk email=gokeesilk

setvariablensme=withcut_memory setvarisblensme=vith_memory

description=null description=null

3.2. Miisteri Temsilcisi

Miisteri Temsilcisi modiilii Firefox Browser’da kullanilmalidir. ilk defa sisteme giris yapacak olan kullanicilarin

karsisina gelecek ekran asagidaki gibidir.
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Hazir 'y ACW Kisa Mola Yemek > Egitimde Toplant
(ﬁ 00:00:00 E 00:00:00 g 00:00:00 S 00:00:00 k& 00:00:00 00:00:00
a
(3] &= Cikiyorum
Eklenti Gerekli
BEKLIYOR : 0 Y KONUSUYOR : 0 = MOLA: 0 LN HAZIR : 0 - ~
Bu sayfa Gzerinde cagn
baslatmak veya almak
istiyorsaniz Zoiper
Webphone eklentisini

etmelisiniz.

Aktif Cagnlar Performans Onceki Gagnilar Kuyruklar Takim Mesajlanm Degerlendirmeler yiiklemeli ve konfiglire
SYS uygulamalan

Kurulum Talimatiari

Powered by i
ALOTECH @Z‘"Pe"

Softphone ekraninin kullanilabilmesi icin Zoiper eklentisinin kurulmasi gerekir.

3.2.1. Kurulum Talimatlari
Asagida belirtilen adimlar dogrultusunda zoiper kurulumu yaparak Softphone ekranini aktif hale

getirebilirsiniz.

3.2.1.1. Eklenti Kurulumu

P Trythe Demo

Zoiper Webphone eklentisini indirin ve kurun.

Zoiper Webphone

Indirme Sayfasi

Zoiper WebPhone indirme sayfasi linkine girilir.
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@ ZOiPer BRANDING SDK DOWNLOAD FEATURES SCREENSHOTS HELP SHOP CONTACT

Webphone

website and web solutions. It is fully-compliant with Internet Explorer,

@ 0 f - @ Zoiper Web is 2 webphone designed to seamlessly integrzte into your ™ Buy Zoiper Web » Try the Demo
Qe

Firefox, Safari, Google Chrome, Opera on Windows. Zoiper Web pack includes:

Licensed per domain-name Zoiper Web allows unlimited concurrent calls and unlimited number of users.

® Active-X and MPAPI plugins in order to
Zoiper Web comes with a smart user-friendly interface or with no interface at all.

seamlessly run on the mosk popular browsers

Zoiper Web is the First SIP and 14X web-based softphone. Zoiper adds basic and advanced communication * Powerful API for customization of the
features to any web application or website making Zoiper the right choice For any business willing to benefit functienality, provisioning (pre-configuration),
From Velp. and smocth integration with your website and

web solutions
Zoiper Web does not require desktop application installations — it automatically detects the client-side

* JavaScript and HTML examples
browser and instzlls the appropriate plugin.

* Unlimited concurrent calls and unlimited users

# Updates For three months

With Zoiper Web’s powerful API you can:

® Rapidly integrate and deploy your own web-based softphone into your web applications and website
/ Customize Zoiper Web's functionality to your needs
BE Provision Zoiper Web

NPAPI support is no longer active on Google Chrome.

More downloads /

You can also &obtain Zoiper Web here (unlicensed) and test the Zoiper Web API
& Download Zoiper Web APl Docum k

* Downlo the er e

& Download the

Web Zoiper Uygulamasi segilerek indirilir ve kurulum yapilarak galistirilmasina izin verilir.

JWS, 1 Fomimme bk mamle immledmm
Opening InstallerWeb_Installer.exe o
m
You have chosen to open:
sers
dw [5=] InstallerWeb_Installer.exe
'k which is: Binary File (4,7 MB} ion)
from: http://www.zoiper.com "
|e] Would you like to save this file? /
| Save File | | Cancel aser
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Zoiper kurulumu yapildiktan sonra Firefox'da AloTech Misteri Temsilcisi ekranina girilir..

Ekrana gelen "Zoiper yan uygulamasinin ¢alistirilmasina izin verilsin mi?" uyarisina izin verilir.

Dosya Digen Gorinim Gegmis Yerimleri Aralar Yardim

- oW

& n
J‘ “% Musteri Hizmetleri X \+
€)@ e[ ammo %a 4+ A ®@ =
] “Zoiper 2,08 for Windows" yan uygulamasini calistirmasina izin verilsin mi? Engellemeye devam et fzinver.. ><I
pustert 3 Gokge Karaduman # 72 A &
ta Hazir E ACW g Kisa Mola 8 Yemek @ Egitimde Toplant OO i OO 3 OO
00:00:02 00:00:00 00:00:00 00:00:00 K 00:00:00 00:00:00

izin verildikten sonra ¢ikan pop-up icerisindeki "izin ver ve hatirla"secenegini tiklanir.

Dosya Dizen Gérinim Gegmis Yerimleri Araglar Yardim

- omEm

U 2 Masteri Hizmetleri % \+
LA e[ arma ﬁg&ﬁesz‘
) sitesinin "Zoiper 2.08 for GokgeKaraduman @& 2 A O ‘
Windows" yan izin verilsin
mi? Daha fazla bilgi..
w g Kisa Mola g Yemek &\ Egitimde Toplant 00:00:00
Simdilik izin ver 00 00:00:00 00:00:00 D 00:00:00 00:00:00
e [ Ltfen Kuyruk Secinz v
o v &2 Cikiyorum =

Softphone ekraninin alt kisminda "Baglandi" ibaresini gérdlkten sonra sistem kullanilmaya baslanabilir.

ALOTECH Gokce Karaduman # 7 L O
Hazir S ACW Kisa Mola Yemek > Egitimde Toplant OO N OO N OO
\‘ 00:00:00 é 00:00:00 g 00:00:00 E 00:00:00 F& 00:00:00 00:00:00
ﬁ . - Cikiyorum Liitfen Kuyruk Seciniz v
a
BEKLIYOR : 0 Y KONUSUYOR: 0 = MOLA: 0 < HAZIR : 0 n n B
Aktif Cagrilar Performans Onceki Cagnlar Kuyruklar Takim Mesajlarim

SYS uygulamalan

Degerlendirmeler ‘

O

Softphone : Bagland

Powersd by
ALOTECH

Cagri alinabilmesi i¢in Softphone konumunun “Baglandi” durumunda olmasi gerekmektedir. Misteri

Temisilcisi gelen ¢agriyi karsilamak istiyorsa “Hazirim” statiisiinde olmalidir. “Hazirim” disinda baska bir
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statlide ise kuyruga gelen cagrilar kendisine yonlendirilmez. Dahilisinden araniyor ise herhangi bir
statlide olmasi yeterli olacaktir.

3.2.2. Miisteri Temsilcisi Statii Ekranlari
“Hazirm” , “ACW” (Gagri Sonrasi Calismasi) , “Moladayim”, “Yemekteyim” , “Egitimdeyim”, “Toplantidayim”

ve “Back Office” MT'lerin segebilecekleri statilerdir. Cagri alabilmeleri igcin “Hazirim” durumuna geg¢meleri
gerekmektedir. Cagri sonrasinda islem yapmak isterlerse “ACW”, molaya ¢ikmak isterlerse “Moladayim”,
yemege ciktiklarinda ise “Yemekteyim” durumunu secebilirler. Statiiler menUstinde eklenmis olan custom

statileri de kullanabilirler (6rn : Revirde).

¥Y Back Office ™2 Cilyorum

Cagri geldiginde ilk olarak “Caliyor”, cagri cevaplandiginda “Konusuyorum” , ¢agri kapatildiginda ise “Wrap-
up” statlleri aktiflesir. MT’ler eger arayani bekletmeye alirlar ise “Bekletme” statlisii musteri temsilcisini

bilgilendirmek icin aktiflesir.

BEKLEYEN : O Y KONUSAN:O0 MOLA : 0 % HAZIR : 0

Misteri Temsilcileri kuyrukta bekleyen kisi sayisini yukaridaki “BEKLEYEN” kutusunda gorebilir. Ayrica kag

misteri temsilcisinin hazir, mola ya da konusuyor stattisiinde oldugunu yukaridaki barda gorebilmektedirler.
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3.2.3. Softphone Kullanimi
O[:] . DD : DD — % Konugma Sdresi

—p ATBNACEK Numara Yazilr

Lotfen Kuyruk Seginiz ¥ ——————» D Arama Yaplacak Kuyruk Seciir

== Numaralar

Mute Tusu Acma'Kapatma

1.we 2 Hat ile ortak gorugme saglanr

Kulaklik ve Mikrafon Ayarlan yapilr

= Sislem Loglan

3 Sisiem Baglanbsinin durumu gasterilir. (Bagland), Baglanmyor, Baglant kesildi)

Cerceve icine alinmis tuslarin fonksiyonlari :

Yesil cerceve: Dis arama yapmak igin kullanilir.

Kirmizi gergeve: Gelen ve Giden aramalari kapatmak igin kullanilir.
Turuncu gergeve: Cagrilari bekletmeye alir.

Siyah cerceve: Misteriyi bir numaraya, kullaniciya(dahiliye), kuyruklara, ve farkli bir Sesli Yanit Sistemine

transfer etmek icin kullantlir.

3.2.4. Kulaklik ve Mikrofon Ayarlari
Softphone lizerinde bulunan ayarlar butonuna basilarak asagidaki ekran icerisinde kulaklik ve mikrofon

ayarlari test edilebilir (Kullaniciya ait kulaklik/mikrofon modeli listeden segilerek test edilmelidir).
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€4 ZOIPER Audio wizard

g
Q R s W’, Please click on the start button to test

your speakers.

e

P
\% Microphone \%
¢
e - Start the test
Volume
¢
Device
~ ® Microsoft Sound Mapper - Output

O Speakers (Conexant SmartAudio H

Cancel 0K

3.2.5. 1. Ve 2. Hat Kullanimi
Cagri gelirse veya bir ¢agri baslatilirsa 1. Hat aktif konumuna gegecektir.
\. 05071798189
2. Hat

2L  Konferans

e

Daha sonrasinda 1.Hat'ta bir misteri ile konusulurken 2. bir ¢cagri daha baslatilabilir (normal bir arama

yapar gibi) ve bu durumda da 2. Hat aktif olup 1.Hat’ta misteri “Hold” (Bekleme) statiisline gececektir.

Aktif Hat Yesil, Beklemede olan Hat Turuncu gergeve igine alinir.
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" 05533183863

\. 05071792189

Lt Konferans

q Log ﬂ Ayarlar

1. ve 2. Hat ile ortak bir gdriisme yapilabilmesi icin konferans butonuna basilmasi gerekmektedir. istege

gore 1. ya da 2. Hat Uzerine gelinerek kapat tusu ile ¢cagri sonlandirilabilir.

\. 055331828638

A, 05071798189

2t Konferans

Q Log ﬂ-mrarlar

3.2.6. Softphone iizerinde Transfer
Aktif bir cagriyi transfer etmek igin;

- N
Softphone (izerinde bulunan Transfer butonuna basilir.

¢ Direkt Numaraya Transfer yapilacaksa, numara ya da dahili yazilir ve transfer et butonuna basilir. istenirse

transfer edilmeden 6nce 2. hattan gériisme baslatilirak sonrasinda transfer edilebililir.

00:00:11

05071798189
Litfen Kuyruk Seginiz e

A MEAS

[ Direk Numara Kullamicilar Kuyruklar Kontaklar SYS J

Aktanlacak Numara

o Kullaniciya Transfer yapilacaksa, kullanicilar sekmesine gegilir ve listeden kullanici segilerek transfer

butonuna basilir.
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00:00:13

05071798189

| Liitfen Kuyruk Seciniz V|

SEMN

[ Direk Numara Kullamcilar Kuyruklar Kontaklar SYS J
[ Q
Ad Statii Dahili Cep
Gakece Kara logoff 3362 Ry
Esra Gakce logoff 3361 Ry
Esra Karaduman logoff 3337 05071798189 L
Gakce Karaduman available 3336 05071798189 L+
Burak Yildiz logoff 3189 L]
Mesut Oner 3133 L+
Kenan Kocaerkek logoff 3132 Ry
ismail Haklka Eren logoff 3131 Ry
Kenan logoff 3130 Ry
esras logoff 3066 Ry

e Kuyruga Transfer yapilacaksa, kuyruklar sekmesine gecilir ve listeden kuyruk segilerek transfer butonuna

basilir.

00:00:11
05071798189
| Litfen Kuyruk Seciniz v|
(|
[ Direk Numara Kullamcilar Kuyruklar Kontaklar SYS J

|Kuvruk

Kuyruk

Arac Kiralama L

AloTech_Q L

tasmatest L

Beta_AloTech_Q
Murat_Gakce

ti Gonlak Arag Kiralama
gokcesra_kuyruk
Esra_test_kuyruk
Gokce_Test_Q

Yeni Kuyruk

<2

() o)
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o Sesli Yanit Sistemine (IVR) Transfer yapilacaksa, SYS (IVR) sekmesine gegilir ve listeden karsilama menisu

secilerek transfer butonuna basilir. (Liste icerisinde tiim karsilama meniileri yer almaz sadece karsilama

mendileri olusturulurken transfer edilebilir checkboxi isaretli olan IVR’lar liste igerisinde goziikecektir.)

00:00:13

05071798189

Lidtfen Kuyruk Seginiz

ME M

| Direk Numara Kullamcilar

Kuyruklar

Kontaklar SYS |

|SYS

SYS

External Transfer
Staging1-alo-tech transfer
AloTech
gokce_karaduman_IVR
gokce-hunt-test
denemegokces
Gokce_User Transfer
KK_TEST

memnuniyet wvr

M.A Gokce

wr.26.10

kk_gokces

iyzico

vestl_kkodeme_ivr
ESRA_IVR
sys_gokce_test

TEST.29
memnuniyet_anketi_gdkce

3.2.7. Misteri Temsilci Paneli

W

Aktif Cagnlar Performans

SYS uygulamalan

Onceki Gagnlar

Kuyruklar Takim

Mesajlarim

Degerlendirmeler

Aktif Cagrilar: Gelen ¢agrinin bilgileri gosterilir. (Arayan numara, hangi kuyruga ait vs.) Aktif cagri igin

istenilirse MT etiketleme yapabilir.
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K Hazir % ACW g Kisa Mola Z Yemek @ Egitimde Toplant 00:00:07
&

00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
Liitfen Kuyruk Seciniz v

SO0

BEKLIYOR : O ¥ KONUSUYOR:1 T MOLA:0 (5 HAZIR : 0 B a a

05071798189

&®  Cikiyorum

a

Aktif Cagnlar Performans Onceki Gagrlar Kuyruklar Takim Mesajlarim Degerlendirmeler

SYS uygulamalan n n n
Arayan Numara Aranan Numara Statd  Cagn Tarihi Baglanma Tarihi  Kuyruk Gelen Transfer Eden MT Transfer Tenant Transfer Tenant MT  Etiket
908505322163 05071798189  talking 2016-06-09 2016-06-09 Gokce Test QX Etiket

17:10:01 17:10:09

Y

Softphone : Baglandi

Performans: Bu sekmede musteri temsilcisi kendi performansini ve statilerde kaldigi stireleri takip edebilir.

% Hazir % ACW g Kisa Mola E Yemek @_‘ Egitimde Toplant 00:00:32
[

00:00:00 00:00:01 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

05071798189
- Litfen Kuyruk Seginiz v
| 3 | &= Cikiyorum

SRdn
BEKLIYOR : 0 ¥ KONUSUYOR: 0 pd MOLA: 0 L% HAZIR : 1 B a B

Aktif Cagnilar Performans Onceki Cagrlar Kuyruklar Takim Mesajlarim Degerlendirmeler ‘

SYS uygulamalan

Toplam Cagri Adedi Toplam Konugma SUresi  Toplam Ortalama Konusma Sdresi  Toplam Lokal Kapatma Gelen Cagrilar Gelen Cagri Konusma Stresi  Gelen Cagn Ort. Konu:
7 00:02:07 00:00:25 5 o 00:00:00 00:00:00

< >

Toplam Sure  Hazir Mola Yemek  Toplant EZitimde ACW Back Office Konusuyor Caliyor  Wrap-up Araniyor Chat Bekletme Giden
03:56:22 03:52:40 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00  00:02:20 00:00:12 00:00:11 00:00:55 00:00:00 00:00:00 00:00:00

\ 1. Hat
A, ZHat

AL Konferans

Q Log [ {FAvariar

Softphone : Bagland:

Onceki Cagrilar: Miisteri Temsilcisi goriistigii son 20 cagriyi bu listede gérmektedir. Cagrilari bu adimda
etiketleyebilir (aktif cagri esnasinda etiketlenen cagrilar tekrar etikelenemez ve degistirilemez).
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& Hazir é ACW E Kisa Mola Z Yemek ¢‘ Egitimde Toplant 00:00:32
A

00:00:00 00:00:00 00:00:02 00:00:00 00:00:00 00:00:00

05071798189

BEKLIYOR : O ¢ KONUSUYOR : 0 T MOLA:0 . HAZIR:1 n ﬂ a

@

&= Cikiyorum

Aktif Cagnilar Performans Onceki Cagnlar Kuyruklar Takaim Mesajlarim Degerlendirmeler
SYS uygulamalan

Arayan Aranan Kuyruk Cagn Tarihi Baslangig Tarihi Bitig Tarihi Sire
908505322163 05071798183 Gokee_Test_Q 2016-06-09 17:10:01 2016-06-09 17:10:09 2016-06-09 17:10:42 00:00:32

908505322163 05071798183 Gokce_Test Q 2016-06-09 17:09:20 2016-06-09 17:09:27 2016-06-09 17:09:35 00:00:07

908505322163 05071798183 Gokee_Test_Q 2016-06-09 17:08:18 2016-06-09 17:08:28 2016-06-09 17:09:14 00:00:46

908505322163 05071798189 Gokee_Test_Q 2016-06-09 15:58:33 2016-06-09 15:58:40 2016-06-09 15:58:34 00:00:14 \ 1.Hat

908505322163 05071798189 Gokce_Test_Q 2016-06-09 15:57:57 2016-06-09 15:58:10 2010-06-09 15:38:28 00:00:17

05071798183 ‘308505326058 2016-06-09 11:21:29 2016-06-09 11:21:42 2016-06-09 11:21:45 00:00:03

908505322163 05071798189 AloTech_Q 2016-06-09 10:38:08 2016-06-09 10:38:14 2016-06-09 10:38:26 00:00:11 le_ Konferans

05071798183 ‘308505326058 AloTech_Q 2016-06-07 10:28:13 2016-06-07 10:28:18 2016-06-07 10:28:22 00:00:03
] yarlar

05071798189 308505326058 AloTech_Q 2016-06-07 10:27:19 2016-06-07 10:27:26 2018-06-07 10:27:33 00:00:07

Softphone : Bagland:

Kuyruklar: Misteri temsilcisi glin igerisinde hangi kuyruktan kag adet ¢agri karsiladigini, cevapladigini,

kacirdigini bu alandan takip edebilir.

k Hazir % ACW g Kisa Mola Z Yemek @‘ Egitimde Toplant 00:00:32
=

00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:07 00:00:00 00:00:00
05071798182
- Y oo s ]
BEKLIYOR : 0 Y KONUSUYOR:0 = MOLA: 0 L% HAZIR : 1
Aktif Cagrlar Performans Onceki Cagrlar Kuyruklar Takim Mesajlarnim Degerlendirmeler
SYS uygulamalan

Kuyruk Toplam Cagn Adedi  Kisa Cagnlar Cevaplanan Kagan Cevaplamahizi Toplam Konusma
Gokee_Test_ Q. 2 1 1 0 00:00:06 00:00:07
Toplam 2 1 1 0 00:00:06 00:00:07

Softphone : Bagland:

Takim: Musteri temsilcisi ayni takimda ekli oldugu kullanicilari gérebilir ve kullanicilarin statilerini takip

edilebilir.
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\‘ Hazir % ACW g Kisa Mola g Yemek @‘ Egitimde Toplant 00:00:32
X

00:00:00 00:00:20 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

0507179818%

[Lorfen Kuyruk segniz ]
S0
BEKLIYOR : 0 ¢ KONUSUYOR: 0 T MOLA:O . HAZIR:O n a B
— Qoo

Ad Statd Statii Siresi
ismail Hakki Eren logoff 00:00:00

idris Avar logoff 151:51:19

&2 Cikiyorum

a

Aktif Cagnilar Performans Onceki Cagnilar Kuyruklar Takim Mesajlarim Degerlendirmeler
SYS uygulamalan

esras logoff 05:36:08
beta alotech logoff 00:00:00

Yeni Kullanici logoff 1848:49:27
Murat saglam logoff 151:40:51

Kenani Kocaerkek logoff 914:15:37
Kenan logoff 00:00:00

Softphone : Bagland:

Mesajlarim: Misteri Temsilcisi takiminda ekli oldugu siipervizériine mesaj atabilir ve stipervizériinden mesaj

alabilir. Bu konusmalarin gorildiugi sekmedir.

k Hazir % ACW E Kisa Mola Z Yemek é\ Egitimde Toplant 00:00:00
IS

00:00:39 00:00:00 00:00:06 00:00:00 00:00:00 00:00:00

[Lotfen kuyruk seginz |
EE08
BEKLIYOR : 0 ¢ KONUSUYOR : 0 T MOLA:1 . HAZIR:O ﬂ B

|Mola vermek istiyorum VH Giinder| n n n

Adim Tipi Tarih Mesaj

Miusteri Temsilcisi 9/6/2016 17:28:25 gokce karaduman@alo-tech.comKisa Mola izni
Misteri Temsilcisi 9/6/2016 17:28:25 gokce karaduman@alo-tech.comKisa Mola izni
Musteri Temsilcisi  9/6/2016 17:28:26 gokce karaduman@alo-tech.comKisa Mola izni

supervisor 9/6/2016 17:28:44 <b>Sender:Esra Karaduman</b><br=<br=Merhaba Gokce A 1. Hat

AL Konferans

Softphone : Bagland:

(s | E| =  Cikiyorum

Aktif Gagrilar Performans Onceki Gagnlar Kuyruklar Takim Mesajlarim Degerlendirmeler
SYS uygulamalan

Degerlendirmeler: Bu alanda musteri temsilcisi Spervizori tarafindan degerlendirilen ¢agri detaylarina

ulasabilir ve isterse degerlendirme sonucuna itiraz edebilir.
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ACW Z Kisa Mola E Yemek g\ Egitimde Toplant 00:00:00

00:00:00 00:00:06 00:00:00 00:00:00 00:00:00
| haw |
Konusuyorum Bekletme i'_, . &= Cikiyorum en Kuyruk Seciniz
~
BEKLIYOR : 0 Y KONUSUYOR: 0 b MOLA : 0 L% HAZIR : 1

Aktif Cagnlar Performans Onceki Cagnlar Kuyruklar Takim Mesajlarim Degerlendirmeler
SYS uygulamalan

+

1
7
hS

Cagn Tarihi  Kapanma Tarihi Kuyruk Sire Puan Degerlendirme Tarihi DeZerlendiren Kullanici SesKaydi itiraz Degerlendirme Detaylan A
19 2016-03-07 2016-03-07 Esra_test_kuyruk 107 5 2016-03-07 16:26:45 betatest@gmail.com i Itiraz Detay
14:36:48 14:38:44 et
)58 2016-05-30 2016-05-30 AloTech_Q 123 29 2016-05-3010:24:42 gokce karaduman@hotmail.com itiraz Detay 9
10:21:21 10:23:40 et
19 2016-04-11 2016-04-11 Esra_test_kuyruk 88 14 2016-04-1114:18:41 xbeta@gmail.com AL itiraz  Detay
14:11:34 14:13:05 et
158 2016-04-18 2016-04-18 Gokee_Test Q 7 27 2016-04-1811:20:23 tester@gmail.com o Itiraz Detay
11:14:02 11:14:16 et
; oy At Konferan:
i9  2016-05-09 2016-05-09 Gokee_Test_Q 10 12 2016-05-09 12:08:31 pgokce.karaduman@hotmail.com Itiraz Detay
12:06:50 12:07:20 et
- Log - ar
158 2016-02-15 2016-02-15 beta kuyruk 15 29 2016-02-1514:45:05 gokce.karaduman@alo- L itiraz Detay
14:31:29 14:32:09 tech.com et

v Softphone : Bagland:

SYS Uygulamalari: Entegre Urlnleri kullanan musteriler bu ekrani kullanacaktir.

E ACW E Kisa Mola Z Yemek &\ Egitimde Toplant OO . 00 N OO
[N

00:00:00

\ Hazir
00:20:43

Caliyor Konusuyorum Bekletme

00:00:00 00:00:06 00:00:00 00:00:00

¥y EI &= Cikiyorum ! <

BEKLIYOR : 0 ¥ KONUSUYOR: 0 X MOLA:0 . HAZIR:1

Aktif Cagnlar Performans
SYS uygulamalan

Kuyruklar Talkim Mesajlarim Degerlendirmeler

Tutar‘OOOU H iyzico ile 6deme ‘

b

At Konfera

Softphone : Baglandi
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3.3. Siipervizor

3.3.1. Varsayilan Siipervizor Ekrani
Supervizér modiliinde ilk girdiginizde 6nilinlize ¢ikacak ekran asagidaki gibidir.

Bekleyen Cagnilar
5 iy st siire celen Giden ) Kupruk Cotn En zun siire
o[ 0| 0% o2 SBkge Karaduman N oo 3 w3 e R 0 0
Bilgisayarda dinle Ort. Sireler
E 2 O 0% O 002848 0O.0LOS 00 Telefonda dinle

u oz s 5 61% 100% 63% 000254 00:0008 0O

Mesaj Gonder
T:Tm =7 m el 27% 1005 zm‘ 0334 000036 n:r Stati Dedistir @
Sifre Dedistir -
MT Performansi
Kuyruda Ekle/Cikar Q
s 2R
e

B s
Tablosu Statl Adet

e 1

Saat e Cevaplans Kagz 2 TOPLAM : 1

12:00-13:00 i

13:00-14:00
1400-15:00
15:00-16:00

Bu ekranda kuyruk bilgileri, saatlik cagri adetleri, musteri temsilcilerinin statileri, bekleyen ¢agrilar, servis

seviyeleri, cevaplama oranlari gibi bilgiler bulunmaktadir.

Otomatik Yenile

Dashboard olarak kullanilan stipervizor ekrani igin otomatik yenileme 6zelligi mevcuttur.

3.3.1.1. Siipervizor Meniiler
Asagidaki ekran goriintlisiinde kirmizi ile isaretlenmis buton Supervisor ekranindaki meni segeneklerini agar.

N )&
OllallOon] | %
Kuyruk T?muz:ﬁ:; Cagri Kampanya

3.3.1.2. Supervizoér / Kuyruk
Bu ekranda kuyruk bilgilerini, saatlik ¢cagri bilgilerini , musteri temsilcisi durumunu, bekleyen ¢agrilar bilgiler

yer almaktadir.
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"_WQ tomatik (Gl va 220
o ° TN -
Toplsm REe ° 2 100% 0% OF 00:0147 00008 m’m ° = m ot

N0 "’
— S
T,

( % AR \)
\J//

[ o=

TOPLAM :

ALOTECH

Kuyruk Bilgileri
Sol Gste bulunan . butonuna tiklandiginda kuyruk bilgilerinin kapsamli bir sekilde goraldigi bir ekran
actlir. Gelen ¢agri, kisa ¢agri, cevaplanan adetleri, oranlar ve toplam siireler bu alanda géziikmektedir. Gelen

¢agri, kacan ¢agri, toplam konusma siiresi ve kapatilan ¢agri sayisi bilgileri bu ekranda gérintiilenebilir.

3

Kuyruk Cagrilar Xis3 Kagan Csvaplanan CevaplanmaOrani SL SL2 Bekliyor Ort. Bekieme Konusma Ort Konusma Lokal Kapstma
Musteri 2 o (o) 2 100% 0% 0% 00:01:47 00:00:53 00:00:00 0©0:00:00 0
Hizmetieri

Toplam 2 o o 2 100% 0% 0% 00:01:37 00:00:53 00:00:00 ©00:00:00 o

Ayrica kuyruk bilgilerinin altinda yer alan tablarda;

Saatlik Cagri Bilgileri
Saat bazli gelen gagriyi, yanitlanan ¢agriyi, servis seviyesi icinde yanitlanmis ¢agrilarin ylzdesi gibi bilgileri
gosterir. Bu bilgiler kuyruk bazl olacagi gibi bitin kuyruklarin toplami olarakda gérintiilenebilir. Bunun igin

de tablodan istenilen kuyrugun ya da toplamin secilmesi gerekmektedir.
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Secili Kuyruk : Toplam ‘

Kuyruk Cagri Kisa Kacan Yanit i SL 5L2 Bekle
Oran

Test 2 1 o 1 o 0% 0% 0% OO0

Toplam 1 o 1 o 0% MNaMN% 0% 00100

Interval Tablosu Interval Grafigi Mesajlar

Saat Gelen Yanitlanan Kacan AR SL 5L2 -
T 0 0 0 0 o 0
oy 0 0 0 o o 0
oy 0 0 0 0 o 0
oy 0 0 0 o o 0
. 0 0 0 0 o 0
oy 0 0 0 o o 0
oo 0 0 0 0 o 0
T 0 0 0 o o 0
eoe 0 0 0 0 o 0o~

Saatlik Cagn Grafigi
Gelen gagrilarin grafige dokilmus halidir. Yesil sttunlar yanitlanan ¢agrilari, kirmizi stitunlar ise kagan gagrilari

gosterir.

Interval Tablosu Interval Grafigi Mesajlar

]
o0 O o oo oo oo oo oo oo oo oo oo
el e e R i T T T e
o S L I L T v T o T R et L T o T Y £ v T e O L L B
e e T RO S S
o e Y o Y o O o [ e I e o T o o R o o I o o o o o I o e o T o o
e T T T T B e T
O — o o= W M 00 O 0O «— s WD M 00 O O — 0
o o o o o oo o o d - —— — r— — — — — — & 0 0 0
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Mesajlar
Mesajlar sekmesinde; misteri temsilcilerinden Supervizor'e gelen mesajlar gorilebilir ve bunlara cevap

yazilabilir.

3.3.1.3. Supervizor / Miisteri Temsilcisi Dashboard
Asagidaki ekrandan sisteme giris yapmis misteri temsilcilerinin durumlari, karsiladiklari ¢agri adetleri,

yaptiklari dis aramalari ve yanitlama oranlari gorilebilir.

m
&\

Misteri Temsilcisi Stati Sire Gelen Giden %

1 o SEVIL ABIK DisArama 00:00:48 o 78 20
2 © Semanur Ak 00:00:01 0 85 16
3 o Zeynep Sit DisArama 00:23:56 4] 91 3
4 o Ozlem Caylak DisArama 00:28:31 1} 26 15
5 o Ayfer Bozkaya DisArama 00:11:12 o 74 13
s © Beyhan Yazici _ 00:00:06 0 56 4
7 o Yasemin Orman _ 00:07:03

m- EwiNe PEHLVAN —-m

Bilgisayarda dinle o0

Telefonda dinle
Mesaj Gonder

10

<2

DisArama 00:00:21 4] 72 7

Statl Degistir

Sifre Degistir

MT Performansi
Kuyruda Ekle/Cikar

Tabloda yer alan “asagi ok” linkine bastildiginda asagidaki meni agilir. Bu meniide;

Bilgisayarda Dinle
Telefonda Dinle
Mesaj Gonder
Statli Degistir
Sifre Degistir

MT Performansi
Kuyruga Ekle Cikar

1- Bilgisayarda Dinle

Misteri temsilcisi gbriisme aninda iken ¢agri bilgisayarda dinlenebilir. Dinleme isleminin gerceklestirilebilmesi

icin bilgisayarda softphone web eklentisinin (Quicktime) yiikli olmasi gerekmektedir.

2- Telefonda Dinle
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Musteri temsilcisi gériisme yaparken ¢agri telefondan dinlenebilir. Bu islemin yapilabilmesi igin; takim

liderinin sistemdeki kullanici bilgilerinde cep telefonu bilgisinin dolu olmasi gerekmektedir.

Dinleme segenekleri yalnizca miisteri temsilcisi goriisme yaparken aktif olarak goriinmektedir. Kullanici
ayarlarinda Dinle yetkisi bulunmayan kullanicilar aktif ¢agrilari dinleyemezler.

Secilen misteri temsilcisine mesaj tipine gére,mesaj génderilebilir ya da popup 6zelligi kullanilarak
miusteri temsilcisinin 6nine istedigi internet sayfasini agabilir.

gokce.karaduman@alo-tech
Al

, P Mesaj v
Mesaj Tipi e ——_

icerik “

Gonder Kapat

Takim liderleri segmis oldugu misteri temsilcisinin statilerini varsayilan ve custom statiiler listesinden

secerek degistirebilir.

Hazir

Cagri Sonrasi Calisma
Molada

Yemekte

Egitimde

Toplantida
Backofiste

Cikti

Custom Statiiler
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J gokce . karaduman @alu-tecl’i

Misteri Temsilcis

Son Stati
Stati

[ available

l

Hazir

Cagn Sonras1 lem

Mola
Yemek
Egitimde
Toplants
Back Office

Dutbound
Revirde

5- Sifre Degistirme

Misteri temsilcileri sisteme giris sifrelerini unuttugu / kaybettigi zaman, takim liderleri musteri temsilcilerinin

sifrelerini bu alandan degistirebilirler.

& Sifre Degistir
Siipervizar Sifresi
MIT Yeni Sifre

WIT eni Sifre [Tekrar]

Kapat

—

6- MT Performansi

Misteri temsilcisinin giin icindeki performansi detayl olarak goértintilenebilir.
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N
@ Adr: kullanici@alo-tech.com Gelen Cagn Siiresi Giden Cagn Siresi

‘ Giris :2016-06-08 10:02:54 00:00:00 00:53:41
Cevrimici Siresi (dakika) :420.0

Cagn Sayist 0 Giden Arama Denemesi 107 Cadn Sayis1 107
Ortalama Konusma Siiresi 00:00:00 | Cagn Sayist 74 Ortalama Konusma Siiresi 00:00:44
Lokal Kapatma 0 Ortalama Konusma Siiresi 00:00:43 Lokal Kapatma 47
Kagan Cagilar 0 Lokal Kapatma 47

Cevaplama Hiznn 0

corlama i -

Statil Dagilim

% Brut % Net
Custom Status 0 100 a 1004
lunch 13 18
talking
ringing Performans Tablosu
dialing
available .
shortbreak
meeting 60
training a0
aftercallwork
backoffice 20
hald .
0 4.000 8.000 12.000 16.000 I e Giden

Saniye

7- Kuyruk Ekle/Cikart

Takim Lideri MT’lerinin ekli oldugu kuyruklari gériintiileyebilir. istege gére kuyruktan cikartabilir ve farkli bir

kuyruga ekleyebilir.

4 burak.yildiz@alo-tech.com
Kim

If(_uyruk
Oncelik : 100 =

Kuyruk

Kuyruk Oncelik

Mugteri 100
Hizmetler o

Kapat
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=

Statii Siire Gelen Giden .

Cevrimdigi agentlan gaster

o | . DisArama 000552

Bltun Agen.t ar Goster DisArama 00a00:33 o 16 i l
TEII'J'LI MEEE_'I Dizframa 0020018 o L] o

P 1
Takim: 00:07:13 o a2 2
meeting O0:18:37 o 0 17
7 u EMAIMNE PEHLIVAN m 00H0E-24 o n 13
B 0 MESLISAH CELIK DizArama 00:22-38 o 16 12
] 0 NIHAN LSTARAS DisArama 00-22-14 o 7 4
10 ﬂ SEVIL YILDIRING DisArama 002444 o 7 10

Yukaridaki ekran gorintisiinde yer aldigi Gizere, bu mentiden Aktif olmayan misteri temsilcilerini

gorebilir. Toplu olarak kuyruga gore ya da takima gore mesaj atilabilmektedir.

Ayrica yine dashboard menisinin yaninda bulunan buton ile de toplu ya da filtrelenmis sekilde MT

Performans Tablosu da goriintilenebilir

MT Performans Tablosu

Il Gelen M Giden — %

100

75

50

25 | ‘ | |

‘ I"l |I|| I" ||||| "" || Ll "“ Il ||I| L ""l||
E S EE SR E EE 2T ; =) = :

Ik p—

8- Toplu Mesaj

Takim Lideri Takima veya kuyruk listesine gore toplu mesaj génderilebilir.
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Kuyruk Listesi[ N
Takam Listesi N
Mesaj Tipi [ Popup Mesajr v

Mesaj icerigi

Gonder ‘ Kapat |

9- Takima veya Kuyruga Gore Filtreleme

Takim Lideri, Takim bazli olarak veya kuyruk tablosundan sectigi kuyruk olarak misteri temsilcisi listesini
filtreleyerek gorebilmektedir.

3.3.1.4. Statiiye Gore Miisteri Temsilcisi

Bu menlde musteri temsilcilerini statllerine gore izleyebilirsiniz.

Hazir (1) Back Office (1)
ad Stati__ sire ad sre
© rcern ormn [ o025
<>

ACW (1) Yemek ve Kisa Mola(0) Egitim ve Toplanti (1)
Statis Ad Stati Siire Ad Stati Sire Ad Stati sire
© wreap ot |l coos 15 LY — <8 © covi s meeeg] 000015
<> <> <>
Konusuyor (2) Cevap Vermiyor (0) Bekleyen Gagnlar
Ad Statti  Sire Ad Stati Sire Kuyruk Bekleyen Cagrilar En UzunBekleme

© iyierborkaye  [RRBRE 000517 < E Avea Sabis
© cuvine pertivan [BIKREL 0o-00:01

£12

1 29
Toplam

1 2
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3.3.1.5. Supervizér / Cagri Kayitlari

Aktif Cagrilar boliumiinde anlik ¢agrilar listelenmektedir. Cagri sisteme girdigi anda aktif cagrilarda gorianar
hale gelir. Misteri temsilcisine atanip gériisme baslandigi anda da gériisme siiresi baslamaktadir. istenildigi

takdirde aktif cagri sonlandirilabilir.

Bulut sisteminde yapilan konusmalar kayit edilmektedir. Gegmis ¢agrilarin timtne ses kayitlari ile birlikte bu
alandan ulasilabilir. Varsayilan olarak son 25 ¢agri listelenir. Ozel filtreleme alanlari ile kriterler belirlenerek

istenilen cagriya ulasilabilir. istenirse secilen cagri degerlendirilebilir.

Bu alanda kayith ¢agrinin arayan numara bilgisi, aranan numara bilgisi, ¢cagri tipi, misteri temsilcisi gibi bilgiler
listelenmektedir. Aranan numara alani tiklanabilir 6zelliktedir. Tiklandiginda ¢agrinin ek detaylari gésterilmek

Uzere popup acllir. Popup iginde yer alan sekmelerde;

“Cagni Bilgileri” alaninda detay bilgiler yer alir,

“Cagri Ge¢misi” alaninda cagrinin sesli yanit sistemine girdiginde izledigi adim tipleri yer alr,

“Transfer Ge¢misi” alaninda cagri transfer yolu ile baska bir sesli yanit sistemine, dis numaraya, kuyruga ve

kullaniciya aktarildi ise bilgileri kaydedilmektedir.
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Cagn Bilgileri Cagn Gegmisi Transfer Gegmisi ~
Actue Call Ky ARGV RKSRYFWSSCFICEZUNIDGNY GICAID_ NJgMOJEZOGVSZWZIOMKIGYICNCHEZOEAILMNDD
] ARG VTS RS ECSSEENTDEWY GICAIC- Mg MOJEZICVEEWZMMNIG 200 ScHEZCEO0L N
Tesrt TR P08 com
Tarh 2016-05-30 135831 332440
Arayan Numara EHEITES
AraEn Numar 5071738180
Kuyrga eklendl
Hujrk Gakes Test @

200 Tipt =4

Ky T2l 2016-05-30 135531352440
prann

Maigter] Temslicts] G2kge Karaduman

Bskieme Sorezl ]

Cagplanan

51 kpzrizine Cavglzn O

Cagplanma Tarl 2016-05-30 135540511150
Kapanema Tarkil 20160530 1358005102180
sare 2

Lokcal Kapatma tase

Kagan e

Kiza C20n ke

Kzt karg 1y yoiend

O Cagerindimme Puzni Cegenendinimeal

v

3.3.1.6. Supervizor / Kampanya Dashboard
Kampanya Bulut Sisteminde bulunan otomatik arama sistemini kullanmak igin olusturulur. Kampanya

belirlenmis kriterlere gore calisir.
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Kampanya ekraninda eger bir kampanya var ise o kampanya ile ilgili bilgiler gorilebilir. Ulasma oranlari, sonug
kodlari dagilimini, yliklenmis listeleri, isteden ka¢ datanin arandigi, Sistem tarafindan ve Musteri Temsilcisi
tarafindan sonlandirilan ¢agri sayilari ve sonug kodlari gibi bilgilere ulasabilirler. Ayrica Dialer Sisteminin

aradigi son 10 dakikalik ¢agri loglari listelenmektedir.

20151223 +
Ulasma Oram Sonug Kodu Dagilimi Kampanya Liste Detayi
Liste Adi  Kayit Sayisi Tamamianan Veri KalanVeri Dokunulmamisdata MT Tarafindan Sonlandiriidh Sistem Tarafindan Sonlandinid Limt Excess
busy_list2 1 1 0 o 1 8 0
@ Tamam iste3. 1 1 o o 1 8 1
® Abandon busy_liste 1 1 o o 1 8 1
@ Busy <1 1
MT Tarafindan Sonlandirildi Sistem Tarafindan Sonlandirildy
ampanya Sebep Kod n K ebepKodu SonugKodu Adet Tarih
o 5122 x Abandon 4 2015-12:23
Busy 4 20151223

8

Son 10 dk. icerisinde baslayan cagrilar

Kampanya Aranan Numara Lise SebepKodu Bagsngic
20151223 05071798189  liste3 Busy 201512-2;
20151223 05071798189  liste3 Abandon  2015-12-2

Bitis Tarih MgteriTemsilis)
1786690 2015-12-23 14:30:03.350720
3.140120 2015-12-23 14:24:42.973880

3.3.1.7. Bekleyen Gagrilar
Kuyrukta kag kisinin bekledigi ve en uzun siire bekleyen ¢agrinin bilgileri gériilmektedir.

Bekleyen Cagrilar

Kuyruk Cagn En Uzun Siire

Alotech O Q 108
Tablet/PC 4 B8
Toplam 13 108

istege gore Statiiler meniisiinde bekleyen ¢agri alarmi olusturularak uyari anlaminda renklendirme yapilmasi

saglanabilir.
Bekleyen Cagnilar
Kuyruk Cagri En Uzun Siire

ti Guinliik Ara Kiralama

yersi | 2/ 51

Toplam 3 51
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3.3.1.8. SL/AR ve Ortalama Bekleme Siuireleri

Bu tablarda;

3.3.1.9. SL/AR

Ort. stireler

Servis seviyesini ve yanitlanma oranlarini gorsel olarak gérebilirsiniz.

Burada;

SL orani:

Yarmitlanan gagrilar
(zelen cagri— Kisa cagri

SL2 orant:

Servis seviyesiiginde yanitlanan ¢agrilar

Grelencadrilar — Kisa cagrilar

Yanitlanma orani (Answer Rate (AR)):

Yamitlanangagrilar
(zelencadgrilar

degerleri gosterir.

3.3.1.10. Ortalama Bekleme Siireleri

Segili kuyruk igin toplam ortalama konusma ve bekleme siireleri gosterilir.
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SL/ AR Ort. Siireler

Ort. Bekl. i 19
Ort. Kenusma. |G 225

3.3.1.11. Statiiler
Bu modilde misteri temsilcilerinin statdleri listelenir. Ayrica listedeki stattler tiklanarak o statliye gore

misteri temsilcileri filtrelenebilir.

aftercallwork

shortbreak

TOPLA

3.3.2. Custom Supervizor

g

=
oy
o]

Supervizdrler takip etmek istedikleri alanlari kendileri belirleyerek 6zel bir monitoring (denetleme)

sayfasi olusturabilirler. Asagidaki listede yer alan segeneklerden gorintilenmesini istenen alanlarin

= .. -
secilmesi gerekir. ¥ butonu kullanarak ekran glincellenebilir.

Ozellestirilmis Siipervizor Ekranimi Giincelle

ZanuK Pert
. S Uyruk Performanst i ; ;
Aktif Cagrilar ntarval Tabloss MT Durum Listesi %] SL/ AR (%]
interval Grafigi
Kuyruk Performansi MT Performansi Bekleyen Cadrilar (%] MT Performansi [%]
Bekleyen Cadrilar
N SLIAR
Stati Tablosu Ortalama Siire
Statl Tablosu
AKGT Cagnlar
MT Durum Listesi
Dagtim Grubu ==
= ravens

Varsayilan Supervizdr ekraninda yapabilen tim iglemler, Custom Sipervizdr ekraninda da
yapilabilmektedir.
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3.4. Raporlar

Raporlarda Tuglarin islevleri;
' Raporda misteri temsilcisi adina, kuyruk adina, baslangig ve bitis saatlerine gore filtreleme
uygulamak icin kullanilir.

I:—i

Raporu excel formatinda export etmek icin kullanilir.

Rapor tablosunu yenilemek icin kullanilir.

Rapor Cesitleri
Kuyruk

Dagitim Grubu
Mdsteri Temsilcisi
Cagn

Kampanya

Sesli Yanit Sistemi
Degerlendirme
Memnuniyet Anketi

W o N R WNE

Entegrasyonlar
olarak raporlama alinabilir.

3.4.1. Kuyruk Raporlari

Bu rapor basligl altinda; Kuyruk Perfomans Raporu ve Kuyruk Saatlik Performans raporu yer almaktadir.
3.4.1.1. Kuyruk Performans Raporu

Secilen kuyrukla ilgili, belirtilen tarihlerdeki cagri bilgilerine ulasilir. Kuyruk secimi yapilmadigi takdirde,
tenant lizerinde olusturulan tim kuyruklar hakkinda rapor alinmaktadir. Filtrelenen rapor sonuglari
tercihe gore excel formatinda indirilebilir.

Toplam Ll " 52 57% ' 2% 6% 25 170 19 1490 2 2

3.4.1.2. Saatlik Kuyruk Performansi
Secilen kuyrukla ilgili, secili tarihlerdeki saatlik cagri bilgileri ve SL/SL2/AR ylizdelerine ulasilir.Tercihe
gore excel formatinda indirilebilir.
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Kuyruk Performans| Rapon yeni kuynuk gokge v | 2511 20151125 Y B

Toplam 91 52 3 5% 2% 67 1 2865

3.4.2. Dagitim Grubu Raporu
Dagitim gruplarina dahil edilmis olan Ip Telefon kullanicilarinin ¢agri sonuglarina ulasihr. Dagitim grubu,
baslangic ve bitis zamani segilerek rapor filtrelenebilir.

_ et x ‘ : ol
o s Fortrans

3.4.3. Miisteri Temsicisi Raporlari

Mdsteri Temsilcisi bashgi altinda bulunan raporlar;
MT Performans Raporu

Kuyruk Bazli MT Performans Raporu

Takim Performans Raporu

MT Durum Detay Raporu

vk wN e

Kuyruk Uyeligi

6. Kullanici Listesi

3.4.3.1. MT Performans Raporu

MT Performans raporunda, secili misteri temsilcisine ait performans raporuna ulasilabilir. Hangi statiide
ne kadar durmus kag cevaplanan ¢agri sayisi, giden ¢agri sayisi gibi bilgilere ulasilabilir. Excel formatinda
indirilebilir.

Rapor icerisindeki Basliklar;

Misteri Temsilcisi : MT'nin adi

MT Ozel ID : MT'nin ID'si

Tarih: Cagrinin geldigi tarih

Toplam Cagri Adeti : Gelen+giden cagrilarin toplam adeti

Toplam Konusma Siiresi: Gelen+giden ¢agrilarin konusma siireleri toplami
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Toplam Ortalama Konusma Siiresi : Gelen+giden ¢agri ortalama konusma siireleri toplami
Toplam Lokal Kapatma : MT Tarafindan sonlandirilan toplam g¢agri adeti

Cevaplanan: MT tarafindan cevaplanan g¢agrilarin toplam adeti

Gelen Cagri Konusma Siiresi : Gelen cagrilarin toplam konusma siresi

Gelen Gagri Ort. Konusma Siiresi: Gelen c¢agrilarin ortalama konusma siirelerinin toplami
Gelen Gagri Lokal Kapatma: MT tarafindan sonlandirilan gelen ¢agrilarin toplami

Kacan Cagrilar: Cevaplanmayan cagrilar

Giden Arama Denemesi:Basarisiz olan giden ¢agri toplam adeti

Giden Cagrilar : Giden ¢agrilarin toplam adeti

Giden Cagri Konusma Siiresi: Giden c¢agrilarin toplam konusma siiresi

Giden Cagri Ortalama Konusma Siiresi: Giden cagrilarin ortalama konusma sirelerinin toplami
Giden Cagri Lokal Kapatma : MT tarafindan sonlandirilan giden ¢agrilarin toplami

Hazir: MT'nin HAZIR statlisiinde kaldigi toplam siire

Caliyor: MT'nin CALIYOR statlisiinde kaldigi toplam siire

Cagni Sonrasi islem : MT'nin ACW statiisiinde kaldigi toplam siire

Wrap Up: MT'nin WRAP-UP statiisiinde kaldig toplam siire

Mola: MT'nin MOLA statiislinde kaldigi toplam siire

Yemek : MT'nin YEMEK statlisiinde kaldig1 toplam sire

Toplanti: MT'nin TOPLANTI statlstinde kaldigi toplam siire

Egitimde : MT'nin EGITIM statisiinde kaldig toplam siire

Back Office: MT'nin BACKOFFICE statlsiinde kaldigI toplam siire

Toplam Siire: Statililerde(custom stattler dahil) gegen siirelerin toplami

Bekletmeler: Cagrinin bekletme durumuna alinma adeti

Bekletme Siiresi: Cagrinin beklemeye alindiginda gecen toplam siire

ilk Login : MT'nin giin icerisinde sisteme ilk defa giris yaptigi tarih/saat
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Son Cikma : MT'nin glin icerisinde son kez ¢ikis yaptigi tarih/saat

Cikis Yapma Sayisi : MT'nin glin icerisinde toplam sistemden ¢ikis adeti
Uretim : Uretime dahil olan statiide gegen siire yazilir

Mola Yemek : Mola+Yemek statllerindeki toplam siire
Egitim+Toplanti : Egitim+Toplanti statilerindeki toplam siire

Ozel Statii: Ozel statiilerdeki toplam siire

Cevaplama Hizi : MT'nin ¢agriyi cevaplama siiresi

Kot e

Yant Sistemi + Topiam 19 82 5 0 5% 5 a 0

3.4.3.2. Kuyruk Bazli MT Performans Raporu

Gelen-Giden g¢agrilarin, hangi kuyruktan geldigiyle ilgili cagri detaylarina ve MT’lerin statllerine
ulasabilen raporlardir. Misteri Temsilcisine ve tarihe gore rapor filtrelenebilir ve excel formatinda
indirilebilir. Rapor icerisindeki alanlarin agiklamalari MT Performans raporu ile aynidir bu rapor igerisinde
sadece MT Ozel ID alani eklenmemis ve Kuyruk alani eklenmistir.

Rapor icerisindeki Baslklar

Musteri Temsilcisi/Tarih/Kuyruk/Toplam Cagri Adeti/Toplam Konusma Suresi/Toplam Ortalama Konusma
Suresi/Toplam Lokal Kapatma/Gelen/Gelen Cagri Konusma Stiresi/Gelen Cagri Ort. Konusma
Suresi/Gelen Cagri Lokal Kapatma/Kacan Cagrilar/Giden Arama Denemesi/Giden Cagrilar/Giden Cagr
Konusma Siresi/Giden Cagri Ortalama Konusma Stresi/Giden Cagri Lokal
Kapatma/Hazir/Caliyor/Araniyor/Konusuyor/Chat/Cagri Sonrasi islem/Wrap
Up/Mola/Yemek/Toplanti/Egitimde/Giden/Back Office/Toplam Siire/Bekletmeler/Bekletme Siiresi/ilk
Login/Son Cikma/Uretim/Mola+Yemek/Egitim+Toplanti/Ozel Statii/Cevaplama hizi
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1am 19 82 B 0w s5m:

3.4.3.3. Takim Performans Raporu

Belli bir takim icerisindeki Misteri Temsilci’lerinin ¢cagri bilgilerine ve takim icerisindeki Misteri
Temisilcilerinin statl detaylarina ulasilabilir. Takim adina ve tarihe gore filtrelenebilir excel formatinda
indirilebilir. Rapor igerisindeki alanlarin agiklamalari MT Performans raporu ile aynidir, tek fark Takim adi
rapor icerisinde yer almaktadir.

Rapor icerisindeki Bashklar

Misteri Temsilcisi/Tarih/Toplam Cagrilar/Toplam Konusma Siiresi/Genel Ort. Konusma
Suresi/Toplam Lokal Kapatma/Gelen Cagrilar/Gelen Cagri Konusma Suresi/Gelen Cagri Ort.
Stire/Gelen Cagri Lokal Kapatma/Kacan Cagrilar/Giden Cagrilar/Giden Cagri Konusma
Suresi/Giden Cagri Ort. Konusma Siresi/Giden Cagri Lokal
Kapatma/Hazir/Caliyor/Araniyor/Konusuyor/Chat/Cagri Sonrasi islem/Wrap
Up/Mola/Yemek/Toplanti/Egitimde/Giden/Back Office/Toplam Sure/Bekletmeler/Bekletme
Siiresi/Giris Tarihi/Uretim/Mola+Yemek/Egitim+Toplanti

Kuynok . .
Dagiim Gruby s [ cogeTam J (s s " sowe
‘Musteri Temsilcisi =
T Performans:

Kuyruk Saz1 T Performans:

Tekm Performans!

WT Durum Detay:

Kuyruk Dyeigi

Kulane istesi

3.4.3.4. MT Durum Detay Raporu

Miusteri Temsilcilerinin stati durumlari, statileri degistirdikleri saat/ tarih araliklar, bir stattide kaldig
surelerin detayli olarak gorintilendigi raporlardir. Misteri temsilcisi , takim ve tarihe gore filtreleme
yapilabilir. Raporun goriintilenebilmesi icin excel formatinda indirilmesi gerekmektedir.

Mdsteri Temsilci Statii Tarih Sire
Gokge Karaduman available 26.11.2015 10:09 3

Gokce Karaduman aftercallwork  26.11.2015 10:09 2
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Gokge Karaduman

Gokce Karaduman

Gokce Karaduman

Gokge Karaduman

Gokce Karaduman

Gokge Karaduman

Gokce Karaduman

Gokce Karaduman

Gokce Karaduman

available

ringing

talking

wrapup

ringing

talking

wrapup

available

ringing

3.4.3.5. Kuyruk Uyeligi Raporu

26.11.2015 10:09

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:10

26.11.2015 10:11

26.11.2015 10:11

25

14

16

29

ALOTECH Kullanim Klavuzu 2.1

Kuyruklardaki ekli kullanici bilgileri, kullanicilarin glincel statileri ve kuyruktaki dncelik degerleri yer
almaktadir. istenilirse rapor excel formatinda indirilebilir.

Kuyruk * kuyruk

. | venikuyuk oskee

Daditim Grubu

Migteri Temsilcisi MT Adi

Esra Gokge

llyas CAMURALI
Can Karabulut
Esra Karaduman
ismail Hakla Eren
Gokge Kara
Gakge Karaduman

IAT Performans:

Kuyruk Bazil MT Performansi
Takim Ferformansi

1T Durum Detayi

Kuyruk Oyeiigi

Kullanici istesi

3.4.3.6. Kullanici Listesi

Rapor secenekleri

v e

Statil
logoff
logoff
logoff
logoff
logoft
logoff
logoft

Son Statil

Onceki
100
100
100
100
100
100
100

Tenant igerisinde kayith olan tiim kullanicilar ve yetki durumlari listelenir. Excel formatinda indirilebilir.

3.4.4. Cagri Raporlan

1-Cagri Detay Raporu

Rapor icerisinde tiim g¢agrilarin detayli bilgileri yer almaktadir. Kuyruga gére, MT adina gére ,Baslangic ve

Bitis saatine gore filtreleme yapilabilir.Ses kayitlarinin rapor icerisinde gelmesi istenirse” Ses kaydi URL
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dahil et” secenegi isaretlenmelidir. Rapora isim vermek opsiyonel olup isim vermeden de rapor excel
formatinda indirilebilir. Raporun hazirlandigina dair bilgilendirme amach pop up agilir ve linke
tiklayanarak rapor yiiklenir. Liste igerisindeki indir butonu kullanilarak da rapor indirilebilir.

& Click here to download report

Rapor igerisindeki Basliklar;

Cagri | ID: Cagrinin ID’si.

Kanal: Cagrinin geldigi ve ¢ikis yapilan kanal.

Kuyruga Eklendi: Eger ¢agri kuyruga girdi ise “1” girmedi ise “0” olarak belirtilir.
Cevaplanan: Cagri cevaplandi ise “1” cevaplanmadi ise “0” olarak belirtilir.
Atanan: Cagri musteri temsilcisine atandi ise “1” atanmadi ise “0” olarak belirtilir.
Kagan: Cagr kacti ise “1” cevaplandi ise “0” olarak belirtilir.

Cagn Tarihi: Cagrinin sisteme distligu tarih ve saat.

Kuyruk Tarihi: Cagrinin kuyruga girdigi tarih ve saat.

Baglanma Tarihi: Cagrinin musteri temsilcisine baglandigi tarih ve saat.
Kapanma Tarihi: Cagrinin kapandig tarih ve saat.

Bekleme Siiresi: Cagrinin kuyrukta bekledigi sure,

Cagri Siiresi: Gorlisme suresi.

Bekletme: Musteri temsilcisi tarafindan ¢gagrinin kag kere hatta bekletildigi.
Bekletme Siiresi: Cagrinin musteri temsilcisi tarafindan bekletildigi sure.

Service Seviyesi: Gelen Cagri servis seviyesi iginde cevaplandi ise “1” cevaplanmadi ise “0” olarak
belirtilir.
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Kisa Gagri: Cagri servis seviyesi icinde kapatildiysa “1” olarak belirtilir.

Arayan Numara : Arayan Kiginin telefon numarasi.

Aranan Numara: Aranan kisinin telefon numarasi.

Cagn Yonii: Cagri gelen gcagri ise “Inbound” , disa yapilan bir gagri ise “Outbound” olarak belirtilir.
Kuyruk: Gelen ya da giden ¢agrinin hangi kuyruga geldigini ya da hangi kuyruktan ¢iktigini belirtir.
Miisteri Temsilcisi: MT’nin adi.

MT Ozel ID : MT’nin 6zel ID’si.

Lokal Kapatma: Eger MT cagdriyi kapatti ise “1” musteri kapatti ise “0” olarak belirtilir.

Ses Kaydi: Cagri icin bir ses kaydi var ise “1” ses kaydi yazilamamissa ya da yoksa “0” olarak
belirtilir.

Ozel Degiskenler: IVR igerisinde tanimlanan gagri degiskenleri.

Kaynak Tenant: Cagri detay raporu gekilen tenant.

ACD Tarih: Cagrinin dagitim tarihi.

ACD ilk Kuyruk: Cagrinin ilk génderildigi kuyruk.

Son Menii Adimi: Cagrinin sonlandirildigr mend adimi.

Etiketler: Cagri icin yapilan etiketlemeler.

Transfer Tenant: ig transfer veya sanal numara ile gagriyl génderen tenant.
Transfer Tenant MT : Transferi yapan agent.

Disposition : Gagrinin durumuyla ilgili otomatik sonug kodlari yazilir (Chanunavail , cansel, answer,
busy)

STS Gegen Siire : IVR’da gegen toplam sure.

Ses Kaydi URL : Cagrinin ses kaydi linki.

ALO f?2L0
Kuyruk . -
. *  Kuyruk Baslangic Tarihi Bitis Tarihi Rapor adi (Opsiyonel)
Dagitim Grusu . *| | 2018908-10 | 20180811 | 3]
Miisteri Temsilcisi Baglangic Saati Bitis Saati MT Ozel ID
Msteri Temsileisi * | t | | Disa Aktar{Export)
_ Ses kaydl URL dahil et. Sadece Benim Raporianm
L4
Gagn Detay: B o
Rapor hazirlaniyor. Tamamlandidinda asagidaki listede yer alacak.
‘Genel Gagn Trafii E
Otusturuima Tari Tamamiandi indir
i
SR * |__2016-06-10 00:00:00_2016-06-11 23:50:50 2016-06-11 12:51:22.018780 . L
Sesi Yat Sistemi o |_2016-01-27 00:00:00_2016-01-31 23:50:50 2016-06-11 12:17:28.036670 ‘
) |_2016-04-08 00:00:00_2016-06-10 23:50:50 20160611 12:15:04 806120 ‘
Degeriandimaier +
|_2016-06-08 00:00:00_2016-06-11 23:60:50 2016-06-11 12:02:53 338610 ‘
Memnuniyet Anketi + CallDetsi_2016-05-05 00:00:00_2018-05-05 23:58:58 2016-05-05 10:35:43.118630 v
CallDetsi_2015-12-28 00:00:00_2018-01-04 23:58:58 2016-01-04 14:30:56.180550 v
Ertagrasyoniar +
CallDetsi_2015-12-17 00:00:00_2015-12-17 23:58:58 2015-12-17 12:11:53.140550 v
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E-posta yoluyla, Giinliik, Haftalik ve Aylik seceneklerine gére kullanicilara génderilen Yénetici Ozet

Baslangi Tarihi Bitis Tarihi
+ [2010000

3.4.5. Kampanya Raporlari
Kampanya raporu;

1. Cagri Gegmisi Raporu,

2. Sonug Kodu Raporu,

3. Son Sonug Kodu Raporu

3.4.5.1. Cagri Ge¢cmisi Raporu

Rapor secenekleri

Raporunun bilgileri yer almaktadir. (Tanimlama Kullanici Bildirim Ayarlarindan yapiimaktadir.)

Kayrs

Kampanya aramalarinin sonuglarinin, ¢agri bilgilerinin , 6zel alanlarin, notlarin, planlanan ziyaret

tarihlerinin (tekrar aranacak tarih) ve scripter sonuclarinin gérintilendigi raporlardir.

Baslangi¢-Bitis Tarihi, -yliklenen listeye (data), MT ve kampanya adina gore filtreleme yapilabilir.Raporun

gorintilenebilmesi igin excel formatinda indirilmesi gerekmektedir.

ALO

Kuyruk i .
Kampanya Baslangig Tarihi _ Bitis Tarihi _ Rapor adi (Opsiyonel)

Dagitim Grubu + ¥ ‘ ‘ | ‘ [Cal
Liste Baglangic Saati . Bitis Saati _ Musteri Temsilcisi

Msteri Temsilcisi + v ‘ ‘ | w

Cafn + Onceden hazirlanan raporlan asadidaki listede bulabilirsiniz.

Rapou Olugturan Dosya Ad
Gabin Gegmig! gokce karaduman@alo-tech.com CampaignCallHistory__2016-05-11 00:00:00_2016-06-13 23:59:59

Sonug Koedlarn

esragokcekaraduman@gmail.com

Son Sonug Kodu

esragokcekaraduman@gmail.com

esragokcekaraduman@gmail com

CampaignCallHistory__2014-09-01 00:00:00_2016-06-11 23:59:59
CampaignCallHistory__2016-04-25 00:00:00_2016-06-11 23:59:59

CampaignCallHistory  2015-11-30 00:00:00_2016-06-11 23:59:59

Raporun hazirlandigina dair bilgilendirme amacli pop up acilir ve linke tiklayanarak rapor yiklenir. Liste
icerisindeki indir butonu kullanilarakda rapor indirilebilir.

3.4.5.2. Son Sonu¢ Kodu Raporu
Kampanyanin sebep-sonuc kodlarina ve sonug kodlarina ait adetlerin toplu olarak gosterildigi

T3 T ¢ o T &l v Dt [olv] v B o
1 dgentVams Cal Comected Trve  Cal Discomected TeCal Frizh Tme ol S Tme Campaion i Name Contt Urioue "ContactName Cortact Eml i Plaet Cal Date  Frsh Cone Phone NumoerReaaon Cae Mot Cangain Custom Fielis
) oohee Karatuman HBFA 0TS GOS0 13T IN01605.30 1035 430 L5 10 stel Tg comgeted 30717981 comoleed shares: 7L TRRLEH
3 ookee Karatuman M0 B00GHOR-B0 1038 MAOHROTE0 1037 330 06 2016 tel Tz et TiTIchede st st 10 03 pbnzrrones (50T TOELAH
4 ke Karmtuman QOAGORRD0 104630 B00GHOR-30 1046 2 R00B0%80 1044 030 05 2016 tel Tng comgeted SUTLTRELBdcompleed ohnes J5TLTARLE
5 ookee Karatuman MR I0ARNS BONBA50 104G HA016A530 10T 130 L5 010 st Tg comgeted 30717981 comoleed shares: 7L TRRLEH
b ke Karmtuman SR 103043 20060830 1048 P20RB0%80 1048 330 05,2006 tel Tng comgeted SUTLTRELBdcompleed ohnes J5TLTARLE
1] AR 103208 AOREHOERB0 1031 230 05.2006 st Tng ZUB0R30 104006 soent anmwered  SUTLTHELRRagent mnaered ohnes J5TLTARLE

[

raporlardir. Cagri bitiminde MT’lerin ,isaretledigi kodlarin sonuglari bu alanda goziikmektedir. Excel

formatinda rapor indirilebilir.
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ALO A 7240
Kuyruk +
Kampany Start Dat Bitis Tarihi R z Kler
Dagim Grubu S 30.05.2016 | | 20160530 2016-06-13 B Y
igteri T
Gagn +
Gagn Gegmigi

‘Sonug Kodian

‘Son Sonug Kodu

3.4.5.3. Son Sonu¢ Kodu Raporu
Kampanya icerisinde bir numaranin, son arandiginda verilen sonu¢ kodu bu rapora yazmaktadir.Rapor
icerisinde aranan numaranin kontak bilgileri, diger numaralari ve ziyaret olusturulduysa randevu

olusturma adeti gibi bilgilere ulasilabilir.

ALD f 740
Kuynuk +
Kampanya saslanaic Bitls Tarihi Rapor adi (Opslyonel)
Dagm Grubu + v e e
st Saslanaic Saat Bitis Saa
Musteri Temsicisi + B
GCagn + Onceden hazirfanan rapos 1 agsa aki listed: ilirsiniz,
_ ;
Gagn Gegmigs z
‘SonugKodlan =
v
Son Somug Koo
’

Raporun hazirlandigina dair bilgilendirme amacli popup acilir ve linke tiklayanarak rapor yiklenir. Liste
icerisindeki indir butonu kullanilarak da rapor indirilebilir.

| A~ B c | o e[ F | G | H | v ok L [m] N | o | ) | |s| T | v | v %
|Campaign_Contact Unigue |"Contact Name Contact EmailEffortFin ILast Called Phone Numb/Aill Phone Number/Amempts _[Notes |Dialed List Name Agent Toial Set-up Cal Hangup Date Talk Duraton stom Fels.

15 Loa so71798109 sa775e188 Troe il Gaize 20150505 11:03: 318 L0ohones:0SOTITEELES

016, ONo_ 5071798189 5071798189 bl 1 2016-0¢ 16-05-05 11:04:12 1189
s 2015 oBusy S071798189  s07ivssiss 2 Fass sm 2015.05.08 11.08:502016.0505 11.08:05 Shones:0s07: 785158

3.4.6. Sesli Yanit Sistemi Raporu

Yonlendirme Performansi

Karsilama menusi icerisindeki Yonlendirme Performanslarina buradan erisilebilir. IVR (SYS) adimlari
olusturulurken “Log” secenegi isaretli olan, IVR adimlarina secili tarih icerisinde kag defa gelindigi ve
adimlardaki toplam bekleme siirelerinin belirtildigi raporlardir.
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X

Tarih

2015-11-06 Goster | Transfer
Mend Tarih
denemegokces 2015-11-06
Adim Adet Sire
01.Hosgeldiniz 20 00:00:20
02 Tuslama 20 00:04:24
05.Siparis Kuyruk 20 00:07.40
00.denemegokces_Root 21 00:00:20

Kaydet Kapat

3.4.7. Degerlendirme Raporlan

Kalite degerlendirme formlari kullanilarak misteri temsilcilerinin ¢agrilari degerlendirilir. Degerlendirme
sonuglarina bu rapor igerisinde ulasilabilir. Miisteri temsilcisine, takim liderine ve tarihe gére
filtrelenebilir. Excel formatinda indirilebilir.

ALO A 240

Deeriendirme Raporan

Degerlendirilen ¢agrinin detayli sonuglarina ulasmak igin % butonu kullanilir.
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d |
Question Answer Score
Etkin Selamlama Kiti 0
Dinleme Alglama Iyi 10
asak ifade Kullanimas: Iy 10

Cadrryr Uygun Sekilde Kapatma
Talebin Dogru Sekilde Alnmasi iyi 10

Dogru Cozim Uygulama Iyi 10

Close

3.4.8. Memnuniyet Anketi Raporu
IVR (SYS) icerisinde tanimlan memnuniyet anketi sorularina cevap olarak, musterilerin yapmis
oldugu tuslama degerlerine ulagilan raporlardir.

Rapor Baslangi¢-Bitis tarihi veya telefon numarasina gore filtrelenebilir, excel formatinda indirilebilir.

ALD f# 200

Kampanya +
Sesh Yant Sistemi +

Degerlendirmeler +

Memnuniyat Anvet

3.4.9. Entegrasyonlar

Bu bélimde sistemin entegre oldugu farkli hizmetlere ait baglantilarin kullanilabilecegi basliklar yer
almaktadir. Bu entegrasyonlarla ilgili olarak kurulum ve kullanim konusunda AloTech teknik ebininin
yonlendirmesine basvurulmaldir.
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3.5. Kalite Kontrol

Kalite kontrol modiilinde musteri hesabi icerisindeki tiim ¢agri kayitlarina ulasilir. Cagrilar dinlenebilir,
degerlendirilebilir, etiketlenebilir ve indirilebilir.

Numara, tarih, MT, ¢agri tipi, cagri id’si, kapanis kodlari etiketlere gore filtrelenerek Excel formatinda
indirilebilir.

3.5.1. Cagri Detaylari

Aranan numara alani tiklanabilir 6zelliktedir. Numara Gzerine tiklandiginda ¢agrinin ek detaylarinin
gosterildigi bir sayfa acgilir. Ekran igerisinde yer alan sekmelerde;

“Cagri Bilgileri” alaninda detay bilgiler yer alir,

“Cagnr Gegmisi” alaninda ¢agrinin sesli yanit sistemine girdiginde izledigi adim tipleri yer alir,

“Transfer Gegmisi” alaninda ¢agri, transfer yolu ile baska bir sesli yanit sistemine, dis numaraya, kuyruga
ve kullaniciya aktarildi ise bilgiler kaydedilir.
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Cagn Bilgileri Gagn Gegmisi Transfer Gegmisi -
Acive Call Key ARG VIS IRy PSSO EZ UNRDTWY gICAND hgghogEZ oy s WamGaG 200 ShcHEZCEa0L MR
D AT RG2S IR E Qs SEENRDTWY gICAND- Mg MogEZ 05V e WM SV 200 ShoHEZCEAIL TR
Tt telehni-test appspol com
Tarh 2016-05-30 135831 332440
ArayEn NaTER SOBSISIZZIES
Aranan Numar 0S07i7EE
Kuyruda ekendl
Kk Gooa Test @

Cagn Tigl Giden

Kaprk Tarbl 2016-05-30 135831332440
o

Miligier] Temsliclsl g2 Karaduman

Beklems Sdires] [

Cenaplaran

1 lgerisinge CaaEnlanzn

Ceaplanma Tark

Kagenma Tarki

Lokl Kapema

Kagan

KIsa £2gr

KayIR karg1ya kil

Ort. Degeriendinme Puzni

Exketler

(i

2016-05-30 135840 51150

2016-05-30 13:55:05 102180

false
falsa

false

Degeriendiriimed]

3.5.2. Cagri Degerlendirme;
Cagrilarin sonunda bulunan degerlendirme butonuna basildiginda hazirlanan formlarin listesi
gelmektedir. Secili form Uzerinde degerlendirme yapilarak kaydedilmesi gerekmektedir.
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Etkin Selamlama -~

karzlama anonsu tam yamlmas, isim sdylenmesi

) Kt

L) I_:."i

Gerekdi

Dinleme Algilama

talebin anlasilmas, tekrar sorular sorulmamas

kst

Oliyi

Yasak Ifade Kullamimas:

mmm, ee gibi ifadeler kullamimamas

Cagrmy1 Uygun Sekilde Kapatma

L) Koitii

L Tyi

Talebin Dogru Sekide Ainmas

Gerekdi

Dogru Cdzim Uygulama

Gerekdi

Kaydet Kapat "

3.5.3. Gagridinleme;
Cagrilarin dinlenebilmesi icin “OuickTime” yan uygulamasinin yiiklenmis olmasi gerekmektedir.
Uygulama yuklendikten sonra dinle butonu kullanilarak ¢agri dinlenebilir.

3.6. Operator Konsol

Operator konsol ekrani, listeye eklenen IP Telefon kullanicilarinin statl durumlarinin
(caliyor/konusuyor/miusait) takip edilebilmesi igin kullanilir.
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Kullanicr listesi

Esra Karaduman ’ Esra Test z Gékge Karaduman 1 Gokge Test

3311 3313 3330 3314

T

Kullanici Arama Arama
Pomereaty
ALDTECH

Kullanici arama alanina gelerek, IP Telefon kullanicisinin ismi yazilir ve listeye eklenir.

Ekli kullanici Gistiine gelindiginde gikan, U butonuyla listeden kaldirilabilir.

3.7. Dabhili

Dahili ekraninin kullanilabilmesi igin kullanici olusturulurken dahili yetkisi verilmeli ve dahili numara
tanimlanmalidir. Kullanicilarin arama yapabilmesi icin mutlaka dahili arama plani olmasi gerekmektedir.
Dahili arama plani olmayan kullanicilar bu ekranda arama yapamazlar. Softphone ekrani (izerinde 1. Ve
2. Hattan gagri baslatip konferans yapilabilir ve ¢agri farkh bir dahiliye transfer edilebilir.

00:00:00 A

Gokgce Karaduman

gae T

Caller Answered Queue Call Date Talk Date Hang-up Date Time
05071738189 908505326058 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:17:55 2015-12-07 16:18:11 2015-12-07 16:18:24 00:00:08
n B n 05071798189 908505326058 yeni kuyruk gokee 2015-12-07 16:10:54 2015-12-07 16:11:04 2015-12-07 16:11:10 00:00:05
908505326058 05417702828 esra_test_kuyruk 2015-12-11 15:41:01 2015-12-11 15:41:05 2015-12-1115:41:34 00:00:28
n n n 908505326058 05071798189 2015-12-11 15:38:26 2015-12-1115:38:30 2015-12-1115:39:25 00:00:55
908505326058 05558230869 2015-12-11 12:25:42 2015-12-1112:25:45 2015-12-11 12:25:56 00:00:11
908505326058 05071798189 2015-12-1112 17 2015-12-1112:17:20 2015-12-1112 9 00 9
n n n 508505326058 05071798189 2015-12-1112 27 2015-12-1112:08:34 2015-12-11 12:08:52 00:00:18
908505326058 05071798183 2015-12-11 12:07:37 2015-12-1112:07:40 2015-12-11 12:07:49 00:00:08
908505326058 05071798189 yeni kuyruk gokee 2015-12-07 16:38:46 2015-12-07 16:38:56 2015-12-07 16:39:01 00:00:04
9 908505326058 05071798183 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:38:26 2015-12-07 16:38:32 2015-12-07 16:38:39 00:00:07
908505326058 05071798183 yeni kuyruk gokee 2015-12-07 16:33:20 2015-12-07 16:33:27 2015-12-07 16:33:48 00:00:20
908505326058 05071798183 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:31:17 2015-12-07 16:31:20 2015-12-07 16:33:05 00:01:44
908505326058 05071798189 yeni kuyruk gokce 2015-12-07 16:18:35 2015-12-07 16:18:45 2015-12-07 16:18:43 00:00:04
~ 508505326058 05071798189 yeni kuyruk gokce 2015-12-07 16:16:48 2015-12-07 16:16:55 2015-12-07 16:17:40 00:00:25
508505326058 05071791838 yeni kuyruk gkce 2015-12-07 16:16:11 2015-12-07 16:16:29 00:00:00
908505326058 05071798189 yeni kuyruk gokee 2015-12-07 16:10:29 2015-12-07 16:10:36 2015-12-07 16:10:42 00:00:05
908505326058 05071792183 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:08:08 2015-12-07 16:08:11 00:00:00
m 908505326058 05071798189 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:06:24 2015-12-07 16:06:31 2015-12-07 16:06:35 00:00:03
908505326058 05071798183 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:05:41 2015-12-07 16:05:48 2015-12-07 16:06:43 00:00:54
Softphone : Connected 908505326058 05071798189 yeni kuyruk gokge 2015-12-07 16:04:21 2015-12-07 16:04:30 2015-12-07 16:04:39 00:00:08

Powered by
ALOTECH
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4.Erisim Kontrol

Verimli bir ¢calisma igin gerekli URL'lere ve SIP sunuculara erisiminin kontrol edilmesi, ayni zamanda
erisim hizinin da 6l¢iilebilmesi icin erisim kontrol butonun kullanilmasi kolaylik saglamaktadir. Anamenti

ekranindaki s butonunu kullanarak erisim testi kolayca yapilabilir.
ALo ao

ALOTECH

= 2 & 4 8B © XN

Sistem Miisteri

: % Operstor
\Bneticks Temaiicisi Siipervizor Raporlama Kalite Kontrol Dahili

xxxxxx

Ekran goriintiisiinde ok isareti ile gosterilen butona basildiginda test otomatik olarak baslayacak ve
adimlar kontrol edilerek sonuglari yazilacaktir. Adres kismina farkli bir tenant bilgisi girilerekte test
gerceklestirilebilir.

i) | accesscontrol.alo-tech.com/?t=egitim.alo-tech.com c Q Arama L4

Access Control

egitim.alo-tech.com

Begin Test

Test HTTP HTTPS
Tenant 4 v EE3
Softphone v 23 v
Google JS s v
Talkgadget Ll 201ms | v E3
uDs v 23 v
AR v v
Loggly + <
Zoiper Zoiper installed.
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