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TANITIM

Bugiin, bir¢ok kii¢iik ve orta 6lgekli isletme, 6zel is ihtiyaclarina uyacak sirket i¢i BT ¢6ziimleri
icin tercih ediyor. Telefon sistemleriyle ilgili olarak, VoIP (IP {izerinden Ses) son yillarda, kurumsal
sinif PBX'lerin sunabilecegi tiim gerekli 6zellikleri saglayan biiylik bir teknoloji olarak ortaya
cikmustir.

Bir VoIP sisteminin saglamasi gereken en 6nemli islevlerden biri, KOBI'lere kendi yerel cagr
merkezlerini uygulama ve telefon goriismeleri ile miisterilerine daha iyi hizmet verme hizmetini
sunmaktir.

Diinyanin her yerinden ¢agr1 merkezini entegre eden yiizlerce farkli donanim / yazilim saglayicisi
mevcut ve kendi ¢oziimlerinde islevsellikler adina her ¢cagri merkezi sisteminin artilar1 , eksileri
mevcuttur. Telefon sisteminizin sahip olmasini istediginiz 6zellikleri segerken isletmeniz, iletigim
merkeziniz veya ¢agri merkeziniz i¢in dogru ¢agr1 merkezi sistemi hangisi olduguna karar vermek
onemlidir.

VoIP ekipmanlarinin lider tireticisi olan Grandstream Networks, taninmis UCM6XXX [P-PBX
serisine, isletmelerin talep ettigi ve miisterilerinin ihtiyaglarina daha fazla se¢enek eklemeye devam
edecegi birgok ¢agr1 merkezi 6zellikleri ekledi. Asagidaki kilavuzda, UCM6XXX IP-PBX serisi
tarafindan saglanan tiim ana modiil ve 6zellikleri, kendi ¢agr1 merkezinizi miimkiin olan en verimli
sekilde calistirmaniza yardimci olacak ayrintili bir sekilde ele alacagiz.



UCM CAGRI MERKEZi OZELLIiKLERI LiSTESI

UCM, ¢agr1 merkezi uygulamalari i¢in istenen en iyi bilinen 6zelliklerin ¢ogun barindirmaktedir,
asagidaki boliimlerde bu modiiller ve islevler tek tek ele alinacaktir.

Arama Kuyruklarn

UCM, c¢agr1 merkezi sisteminin temel yapi taglarindan biri olan ¢agr1 kuyruklar 6zelligini
desteklemektedir.

Cagn Kuyrugu Temsilciler
UCM6xxx

8-8-6-8-6-6-6-6 — () <

Arayanlar

Resim 1: Cagr1 Kuyrugu Diyagrami
Genellikle, bir ¢agr1 siras1 agagidakilerden olusur:

e Arayanlar: Kuyrukta gelen gagrilart gonderir.

e Temsilciler: Arama kuyruguna gelen ¢agrilara cevap verecek sekilde tanimlanan
iyelerdir. Temsilciler statik veya dinamik olabilir.

e Arama kuyrugu stratejisi: PBX'in gelen aramalar1 araciya nasil dagitilacagini belirleyen
bir strateji.

e Bekleme miizigi: Arayan kisilerin ¢agr1 kuyrugunda beklerken dilemeleri i¢in ¢calan miizik
veya reklamlardir.



Secenek

Aciklama

Maksimum Kuyruk Uzunlugu

Bir kerede kuyruga atilacak olan ¢agrilarin
maksimum sayisini yapilandirin. Bu rakam
temsilciler ile baglantis1 kurulan ¢agrilari
kapsamaz, heniiz baglantisi saglanmamig
cagrilar1 kapsar. Varsayilan ayar 0'dir, bu da
siirsiz anlamina gelir. Ne zaman
Maksimum degere ulasildiginda, ¢agri
kuryruguna katilmaya ¢alisan arayan mesgul
sesi ile muamele goriir.

Eger yedek hedef yapilandirilmissa,
maksimum degere ulasildiginda, arayanlar
beklemek yerine yeni belirtilen ¢alisma
hedefine dogrudan aktarilir.

Dinlenme Siiresi

Son ¢agr1 temsilci tarafindan kapatilip yeni
cagrinin ne zaman arama kuyruguna dahil
olacagina dair zaman ayaridir. 0 olarak
ayarlanirsa, ¢agrilar arasinda gecikme
olmayacaktir; temsilci ¢cagrisini kapatir
kapatmaz yeni ¢agri ¢alacak. Varsayilan ayar
10 saniyedir.

Yeniden Dene Zamani

Cagrinin bir sonraki temsilciye aktarilmadan
once bekleyecegi saniye sayisini
yapilandirin.

Zil Siiresi

Cagrinin mevceut temsilciden kuyruk
sirasindaki bir sonraki temsilciye gegmesi
icin ne kadar stire calmasi gerektigini
yapilandirin. Varsayilan ayar 30 saniyedir.

Maksimum Bekleme Siiresi

Kullanicilarin arama sirasindan ayrilmalarini
saglayacak zaman asimini yapilandirin.
Varsayilan ayar "0" olup sinirsiz anlamina
gelir.

Not: "Bekleme Siiresi" niin "Dinlenme
Stiresi" ni asacak sekilde yapilandirilmasi
onerilir.

Hedef

Bu 6zellik sayesinde, tiim temsilciler
mesgulken yada ¢agr1 siiresi kuyruktaki
zamani ast1g1 zaman cagri ikincil bir hedefe
yonlendirilebilir, bu 6zellik i¢in iki adet mod
mevcuttur:

e Maksimum siire sonras1t Hedef Uyar1
Dongiisii: Bu mod i¢in, kullanicilarin
Maksimum Bekleme Siiresini
yapilandirmis olmasi gerekmektedir,
bu siire agimindan sonra gelen




aramanin yonlendirilecegi hedef
belirlenebilir.

e Hedef Uyar1 Dongiisiiniin
Tetiklenilmesi: Biitiin temsilcilerin
mesgul oldugu zaman aninda arayan
kisinin periyodik olarak kuyrukta
kalmasi yada kendisine izin verilen
hedeflere aktarilmasini saglar. (Sesli
anons, baska bir ¢agr1 kuyrugu veya
harici bir numara.)

Hedef Uyar1 Dongiisii

Sesli bilgilendirme dongiisiiniiniin zaman
(saniye) araligini belirleme. Biitiin
temsilciler o an mesgul oldugunda bu anons
sistemi devreye girer ve katilimcinin
yapacagi tuslama ile belirtilen hedeflere
transfer olmasi saglanir.

Ozel Anons Yiikle

Ozel anons calarken le basarak belirtilen hedefe
transfer olunur

Hedef

Ozel anon duyuldugunda 1°e basilirsa
katilimcinin transfer edilecegi hedef
konumunu belirler.

Temsilci Girisini Aktiflestir

Statik temsilciler i¢in giris / ¢ikis 6zelligini
etkinlestir.

(Sadece GXP21XX modelinde ve 1.0.9.18
versiyonu iizerinde gecerlidir.)

Bos ise Terk et

Kuyrukta temsilci bulunmadigr taktirde
arayan kisilerin kuyruktan ayrilip
ayrilmamasini belirler.

e Evet: Eger tiim temsilciler
durdurulmus yada gecersiz ise
arayan kisi kuyruktan koparilacaktir.

e Hayir: Kuyruk bos iken arayan
kisileri kuyruktan koparma.

e Zorla: Tiim temsilciler durdurulmus,
gecersiz yada musaitse arayan kisiler
kuyruktan koparilacaktir.

Bos kuyruk Uzerinde Tuslama

Eger kuyruk {izerinde temsilci
bulunmuyorsa arayan kisilerin baska bir
kuyruga katilmak iizere tuslama yapmasi.
Varsayilan ayar “Hayir”dir.

e Evet: Arayan kisiler her zaman bagka
bir arama kuyruguna tuglama
yapabilir.

e Hayir: Temsilciler durdurulmus yada
gecersizken arayan kisi bagka bir
kuyruga tuslama yapamaz.

e Zorla: Temsilciler durdurulmus,
gecersiz yada miisait degilken arayan




kisiler baska bir kuyruga gecis i¢in
tuslama yapamaz.

Bekleme Zamanini Raporla Eger active edilirse UCM, temsilciye
arayanin ne kadar zamandir kuyrukta
bekledigini anons eder ve bu sayede temsilci
arayan kisi ile gériismeden Once
bildilendirilmis olur.

Goriintii Adim Degistir Eger aktiflestirilirse , kuyruk tarafindan gelen
arama cagrilar1 temsilci ekraninda kuyruk ismi
ile goriintiilenir. Bu sayede temsilci aramanin
nereden geldigini bilir.

Ozel kodlar devrede Eger aktiflestirilirse , temsilci UCM tizerinde
taniml1 *83 gibi varsayilan kodlari ( call
transfer, hold) kuyruk ¢agrilarinda kullanabilir.

Oturum acma sifresi Eger aktiflestirilrse , temsilcilerin kuyruga
katilmalar i¢in belirtilen sifreyi girmeleri
gerekmektedir. ( Bagka temsilci login olmasin,
kuyruklar aras1 se¢im yapilsin.)

Uyari-Bilgi Bu segenek, ¢cagr1 gonderilirken 6zellestirilmig
alert-info bagligin1 ayarlamak i¢in kullanilabilir
PBX'den temsilcinin telefonlarina sinyal
gondererek cagri kuyrugu i¢in ayirt edici zil
tonu tanimlanir.

Gelen Arama Kuyrugu Yapilandirmasi
Asagidaki adimlar ile UCM gorsel arayiiziinden basit bir Gelen Arama Kuyrugu olusturulabilir.

1.UCM gorsel arayiiziinde Cagr1 Ozellikleri=» Gelen Arama Kuyrugu sayfasina ulasiniz.
2.”Ekle”ye basarak yeni bir kuyruk olusturunuz.

3.Dahili sekmesinde Gelen Arama Kuyrugu dahilisini belirtiniz

4.Gelen Arama Kuyrugu igin bir isim belirleyiniz

5. Strateji sekmesi altinda ¢agrilarin ¢alma sistemini tanimlayiniz

6.” Musteri Temsilcisi” sekmesinde ¢agriy1 karsilayacak dahilileri belirleyiniz

7.Kaydet ve uygula

Sanal Sira

Miisterinin arama kuyrugunda beklemesi yerine geri bir arama almasini saglar.

Bekleme siiresi asildig1 zaman, miisteriye kuyrukta bekleme veya belirticegi bir numaraya
pozisyonunu kaybetmeksizin geri arama almasini saglar, ¢cagri siras1t miisteriye geldiginde belirtilen
numara tarafindan aranir.

Bu 6zellik iki ana yapilandirma tizerinde diizenlenebilir.

e Zaman Asimi Modu: Arayan kisi belirtilen numara tarafindan aranmay1 segebilir yada
zaman asimi degeri asildiktan sonra beklemeye devam edebilir.

e Kullanici istegi ile Tetikle (DTMF mod 2): Miisteri 2’ye basti1 taktirde ayn1 numaradan
yada kendi belirtecegi numaradan geri aranmasi i¢in anons islemleri baslatilacaktir.



Konum Duyurusu

UCM, arama siras1 konumu duyurularini1 da destekler; arayan kisinin
bulundugu konum sira, yapilandirilabilir bir zaman dilimi i¢erisinde
periyodik olarak ilan edilecektir.

Bu 6zellik sayesinde arayan kisiler , temsilcilerin cevap vermesi igin
beklemelerine mi , yada geri arama almalarina mi1 , yoksa ¢agriy1
kapatmalarina daha kolay kara verebilirler.

Sanal Kuyruk ve Konum Duyuru yapilandirmasi

Sanal arama siras1 ve konum duyuru 6zelliklerini belirli bir arama sirasi, kullanicilar agagidaki

adimlart izleyebilir:

1. Cagn Ozellikleri - Cagr1 Siras1 alinda UCM web GUTI'ye erisin.

Arama sirasini diizenleyin ve gelismis ayarlara gidin.

"Enable Virtual Queue" (Sanal Kuyrugu Etkinlestir) se¢enegini isaretleyin ve
sunacagi modu segin.

"Sanal sira siiresini" (6r. 30s) ayarlayin.

Giden kural eslestirmesi i¢in kullanilacak Sanal Kuyruk Giden 6nekini ayarla
Konum ilanin1 etkinlestir.

Konum bildiri siiresini ayarlayin (6rn: 30s).

Kaydedin ve uygulaymn.
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Bekleme Miizigi

UCM ayn1 zamanda ¢agr1 merkezi sistemlerinde biiyiik 6l¢iide
kullanilan beklemede miizik ¢alma 6zelligini destekler. Bir ¢cagri kuyruga
ulastiginda, miisteri genellikle bir IVR meniisii ile karsilanir ve bir
temsilciyle konusmak igin beklerken belirlenen miizigi dinler. Bekleme
esnasinda ¢alinacak miizikler Santral Ayarlari=» Bekleme Miizigi
altinda yonetilir ve bu yapildiginda, kullanicilar her bir bekleme kuyrugu
icin belirli bir bekleme miizigi atayabilir.

arayanin

.



Temsilci Yonetimi

Gelen ve Giden aramalar1 ile miisteri ¢agrilarini yapan @ @ 9

temsilciler iki temel yontem ile yapilandirilabilir.

Statik Temsilciler
Yonetici tarafindan bir ¢agr1 kuyruguna su adimlar ile temsilci atamasi yapilabilmektedir.
1 WEB arayiiziinden Cagr1 Ozellikleri[]Gelen Arama Kuyrugu [1Kuyuruk Diizenleme

2 Temsiciler miiniisiine gegilir.
3 Kuyruga atanacak temsilciler belirtilir.

Model Maksimum Temsilci Sayisi
UCM6102 22

UCM6202 23

UCM6104 33

UCM6204 34

UCM6108 / UCM6116 45

UCM6208 57

UCM®6510 150

Dinamik Temsilci Atamasi

Temsilcilerin ofis saatlerinde masa basinda iken kuyruga dahil olup, calisma saatleri disarisinda
kuyruktan ayrilmalarini saglar ( Yemek arasi, mesai dis1 vb.)

Bunun i¢in asagida belirtilen adimlar yapilmasi gerekmektedir;

1 WEB ara yiiziinden Arama Ozellikleri [JCagr1 Kuyrugu [J Dinamik Temsilci Girisi

2 Giris ve ¢ikis igin bitis kodlar1 (6nerilen * ve **)

3 Kaydet Uygula



Kolay Temsilci Girisi

Temsilcilerin telefon arayiiziinden buton yardimui ile kuyuga dahil olmalarini ve kuyruktan ¢ikis
yapmalarini saglamaktadir.Telefon arayliziinden hangi kuyruga dahil olduklarin1 gorebilirler ve
kuyuga giris/¢ikisi tek bir buton yardimi ile gergekleyebilirler, bu sayede girig/cikis kodlarin

girmeye gerek kalmaz.

Account 1: Call Queues

04:47 AM
+ 2017-12-08 53
History ForwardAll UCM-CC

Select

Resim 2: GXP21XX modellerde UCM-CC 6zelligi

Not: sadece 21xx modeller i¢in kullanilabilir,
Aktiflestirildigi taktirde , dinamik giris/¢ikis kaybolacaktir.

Gelen Cagri1 Dagitim

Hepsini Caldir

(Cagr cevaplanincaya kadar tiim temsilcilerin telefonu ayn1 anda calsin.
Sirali

Listede belirlenen statik temsilcilerin telefonlari sirasi ile ¢agriy1 karsilamak igin ¢alar.
En son

Sistem gelen ¢agriy1 en uzun siire ¢agr1 cevaplamayan kullaniciya atar
En az Cevap Veren

Sistem gelen ¢agriy1 en az ¢agri cevaplayan temsilciye atar

Rastgele

Sistem gelen aramayi rastgele bir temsilciye atar

Dairesel

Sistem cagrilar1 round and robin mantigina dayali olarak atar



Cagr Kontrolii

Ajanlar, aramalarda ihtiya¢ duyulan hemen hemen tiim bilinen 6zelliklerin destegiyle tam kontrol
hakkina sahiptir. glinliik igslemler i¢in bir ¢agri merkezi sistemi sunan bu 6zellikler sunlari igerir:
Cagr1 Bekletme

Cagn Transferi

3-yonlii konferans

Cagr park etme

Standart Ozel Tuslar1 ve Koflar1 Kullanmak

Temsilciler, telefon iizerindeki “transfer” ve “bekletme” gibi butonlar1 kullanabilir, yada UCM kisa
kodlarin1 tuslayabilir.

Aktif etmek i¢in Cagri Kuyrugu altinda bulunan Ozel Kodlar aktiflestirilmelidir.

Cagri Panelini kullanmak

Kullanict kendi dahilisi ile giris yaptiginda kendine ait detayli arama bilgileri ve kuyruk istetiklerine
ulagabilir.

Monitoring
Monitoring (Kullanici izleme)

UCM sistemlerinde ¢agr1 merkezlerinde takim liderleri tarafindan kullanilmasi istenilen ¢agri
kontrol 6zellikleri mevcuttur. CTI meniisii veya 6zel kodlar ile kullanim1 gerceklenebilir.

Cagr1 Kontorlii*

Call Features[1Feature Codes altinda spy modun etkinlestirilmesi gerekmektedir.

Dinle: “Dinle” modunu kullanan temsilci , konusmadaki her iki tarafin da sesini duyabilir ancak
konusmayi gercekleyen kullanicilar temsilcinin sesini duyamazlar.

Fisilda: "Fisilt1" modunda, aramay1 dinleyen temsilci, etkin aramadaki her iki tarafi da dinleyebilir.
Bu temsilcisinin konusmalarini yalnizca segilen temsilci/dahili duyacaktir ve karsidaki katilimer
duymayacaktir. Bu 6zellik genellikle ¢agrilar1 denetlemek ve temsilcileri yonlendirmek igin

kullanilir.

Araya Al: "Araya al" modunda, aramayi dinleyen temsilci, her iki taraf ile goriisiir. Arama {i¢ yonlii
konferansa benzer sekilde kurulacaktir.

Ayni islemler, UCM'in ¢agr1 durumu sayfasi ve panosundan web ara yiiziinii kullanarak
gerceklestirilebilir.



Cagri Koclugu

Yukarida belirtildigi gibi UCM iizerinde bulunan ii¢ mod igerisinden “fisilda” modu , ¢agr1 yonetimi
icin kullanilabilir. Bu mod sayesinde denetgi veya ekip liderleri , temsilcilerin miidehale gereksin-
imi duydugu kritik durumlarda destek saglayabilir. GOriigme esnasinda gecen biitiin konusma
denetci personel tarafindan duyulur ve denet¢i personelin sesi sadece temsilci tarafindan duyu-
labilmektedir.

Istatistikler

UCM, performans 6l¢iimii ve temsilcinin degerlendirilmesi i¢in dahili ¢agri sirasi istatistiklerine
sahiptir. ¢agr1 merkezini giin gectikce iyilestirmek i¢in dogru karar1 veren yoneticilere ve amirlere
yardimci olmak operasyonlar. UCM tarafindan saglanan arama sirasi istatistikleri, baz1 sasirtict fil-
treleme segeneklerine sahiptir. Sistem , her bir kuyruk performansi hakkinda ayrintili bilgi almak
icin ayr1 ayr1 veya genel bir rapor incelemesi i¢in kullanilabilir.

Temsilciler bu filtreleri kullanarak asagidaki bilgileri ve daha fazlasini elde edebilir:

Temsilciler tarafindan yapilan cagri dagilimlari.

Zaman birimine gore ¢agr1 dagitimi (saat, giin, hafta ve ay).
Kuyruk se¢imine gore ¢agr1 dagilimi

Baslangi¢c zamani ve bitis saatine gore filtreleme.

Sanal kuyruk toplam bilgisi.

Temsilciler tarafindan Sanal Kuyruk kullanima.

Asagidaki resim, cevaplanmamis ve terk edilmis aramalarin ortalama sayisin listeleyen bir
istatistik drnegini géstermektedir; hem de ortalama ¢agr1 ve bekleme siiresi.

Denetleyici Yapilandirmasi

UCM ftizerindeki ¢agrilart izleme ve control 6zelliklerini, denetleyici hesabina tanimlamak igin
asagidaki adimlar izlenmelidir:

1.Uzant/GovdeJDahili Numar sekmelerinden denetleyicinin dahili numarasini diizenleyin.
2.0Ozellikler meniisiinde “Takip ayricali1 kontrolii” ile kontrolii yapilacak dahililer belirtilir.
3.Kadet’e basilarak Arama OzellikleriCJKod Ayarlar1 “Casus devrede” aktiflestirilir.

4.Arama Ozellikleri[]Gelen Arama Kuyrugu[]Gelismis Ayarlar sekmelerinden izlemeleri yapacak
denet¢inin dahilisi “Sira Bagkani” mentisiine belirtilir.

5-Degisiklikleri Kayit edip uygulayiniz.
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Resim 3: Gelen Arama Kuyrugu Istatikleri

CTI (Bilgisayar Telefon Entegrasyonu)

CTI, yada Bilgisayar Telefon Entegrasyonu araciligiyla telefon
iizerindeki ¢agrilarin kontrolii, takibi vb. 6zellikler bilgisayar
sistemleri lizerinden saglanabilir. Bu entegrasyon temsilcilere
bilgisayar lizerinden yonetim sayesinde yiiksek sayidaki ¢agrilart
kolaylikla yonetebilme saglamaktadir.

Grandstream temsilcilerinizin ¢agri kontroliinii kolay hale getire-
bilmek i¢in iki adet ¢6ziim yontemi sunmaktadir. Birincisi (GS
Affinity App) grandstream IP telefonlarin entegrasyonu ve ikinci
secenek web temelli ¢agr paneli.

Grandstream Affinity

Grandstream Affinity, GXP17xx/GXP21xx telefon modelleri ile entegre edilip kolay bir kullanim
saglayacak CTI uygulamasidir. GS Affinity, programin ¢alistig1 bilgisayar ile telefonun
entegrasyonu sayesinde ¢agr1 yonetimi/kontrolii saglar.GS Affinity CTI programini kullanmak
kullanicilara su 6zellikleri saglamaktadir:

e Cagn kotnrolii (Cagr1 cevaplama, cagri bekletme, DND, Cagri transferi, konferans,¢agri
yonlendirme..)

e Belirlenen bilgi bankasi tizerinden gelen aramadaki numara hakkinda detayl: bilgilerin bilgi-
sayar ekraninda gosterilmesi.
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e Giden aramalarin bilgisayar lizerinden tanimlanmasi

e CTI 6zelligi bulunan telefonlarin tespit edilmesi ile UCM iizerinde 6zel aksiyonlarin
gergeklenmesi

e Program iizerinde kisi listesi olusturarak arayan numaralar ile iligkilendirilmesi.

Tiklayarak GS Affinity hakkinda daha fazla bilgi 6grenebilirsiniz.
Cagr Paneli

UCM kolay kullaniml1 ve gercek zamanli ¢agr1 yonetimi i¢in anlasilabilir bir Cagr1 Paneli
sunmaktadir. Barindirdig1 6zellikler:

e Bekleyen cagrilarin listelenmesi

e Devam eden ¢agrilarin gézlemlenilmesi
e Devam eden ¢agrilar1 yonetebilme

e Temsilci durumu izleme

Kullanic1 portah

Kullanicilar, internet tarayicilart araciligiyla kullanic1 adi ve sifrelerini kullanarak kendi gorsel por-
tallarina erigebilirler. UCM6XXX’de dahili numara, olusturuldugunda otomatik olarak kullanici
portallar1 da olusturulur. Kullanici portali, kullanict bilgileri, uzantilar1 yapilandirma ve CDR ayar-
larinin yani sira webRTC, Faks Gonderme, Arama Kuyrugu, Uyandirma Hizmeti ve CRM gibi
bir¢ok hizmeti temsilcilere sunar.

Her kullanicr , kendi kullanici portalina giris yaparak dahil oldugu gelen arama kuyruklarini
goriintiileyebilir, asagidaki resim 6rnek olarak goriinmektedir:

Bekleniyor llerleme
Durum Arayan Aranan Pozisyon Gorusme suresi Ayarlar Durum Arayan Aranan Gorusme suresi Ayarlar
‘: 1159 657 1 20158-03-08 211112 03322357237 1150 2018-03-08 130512 <
Musteri Temsilcisi
Uzanti Durumu Dahili Numara Cevaplandi Birakildh Gorusme suresi Aracl Durumu
m 1150 ] 10 00:00:00 Statik

Resim 4:Kullanici portalinda Cagr1 paneli
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http://www.grandstream.com/sites/default/files/Resources/GS_Affinity_Guide.pdf

Sira Baskam

Gegis panosuna erismenin bagka bir yolu, arama kuyrugunun geligsmis ayarlar1 altinda bir “sira”
tasarlamaktir. Kullanici portali iizerinden giris yaparken denetci i¢in CTI arayiizii saglayacaktir.
Denetci, cagr1 paneli lizerinde bir ¢ok gelismis 6zellik ve kontrole sahiptir;
Bekleme sirasindaki ¢agrilarin listelenmesi ve kapatilabilmesi
e Devam eden cagrilarin gozlemlenebilmesi
Devam eden ¢agrilarin transfer edilebilmesi
Cagrilarin sonlandirilmasi
Cagrilarda araya girebilme
Cagrilarda fisildama 6zelligi
Konusmaya dahil olabilme (3-yonlii konferans)
Cagr1 kuyurugu tiyelerinin statu durumuna gore izlenmesi
Cagr1 kuyrugu hakkinda temel istatiklerin gozlemlenebilmesi

Devam eden ve bekleme durumunda olan ¢agri durumlari

Resim 5:Denetleyici goriisiinden Cagr1 panosu
Note: Admin hesapli kullanicilar da sistem tizerindeki ¢agr1 kuyruklarinda tam yetkiye sahiptir.

CRM

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM), sirketlerin miisteri etkilesimlerini ve verilir- ﬁﬁ:ﬁ
ini yonetmek , analiz etmek,6grenmek i¢in kullandiklar1 teknolojiler ile miisteri
iliskilerinin iyilestirmeyi hedefledikleri terimi tariff eder.

UCM , CRM APl ile iyi bilinen iki adet CRM entegrasyon iiriiniinii destekler ;

Salesforce ve Sugar CRM. Bu, kullanicilarin Kisiler, Teklifler ve / veya e
Hesaplar'daki iletisim bilgilerini aramasina olanak tanir. CRM tablolarinda,

iletisim kaydin1 gosterir ve ¢agri gegmisine dair kisinin bilgileri goriintiilenir. .

sSUGAR

CRM uygulamasi, Grandstream tarafindan gelistirilen CTI uygulamasi [GS affinity] sayesinde daha
ilgi ¢ekici hale gelmektedir. Temsilciler rehber kisisine dair iletisim bilgilerini bilgisayar ekraninda
goriintiiler ve bilgisayar ekraninda beliren linke tiklayarak rehber kisisinin CRM sayfasina ulasirlar,
bu sayede temsilciler cagrilari bilingli bir sekilde gergekler ve miisterilere daha iyi bir hizmet
kalitesi sunulur.

SugarCRM ve Salesforce hakkinda daha fazla bilgi almak i¢in liitfen tiklayiniz.
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http://www.grandstream.com/sites/default/files/Resources/SugarCRM_Integration_Guide.pdf
http://www.grandstream.com/sites/default/files/Resources/Salesforce_CRM_Integration_Guide.pdf

CRM Yapilandirmasi
UCM ve CRM arasi baglanti1 ayarlar i¢in liitfen belirtilen adimlan takip ediniz:

1.UCM gorsel kullanici arayiiziinde Deger Katan Ozellikler= CRM Kullanici Ayarlari meniisii-
ne ulasiniz.

2.CRM sunucu adresini giriniz (6rn: 192.168.1.2) “Sadece SugarCRM igin”.

3.Bilinmeyen Numaralar meniisiinde “Kisiler” se¢enegini seginiz.

4 Hangi meniilerin aranacagini se¢iniz (Kisiler, Potansiyel Miisteriler, Hesaplar)

5.Kaydet ve Uygula

Bundan sonra, her temsilci CRM baglantisin1 etkinlestirmek i¢in kullanici portalina giris yapmali ve
kimlik bilgileri asagidaki adimlar gibi diizenlemeli:

1. UCM kullanici portalina eriserek Deger Katan Ozellikler & CRM meniisii segilir.
2.Temsilcinin CRM hesabina dair kullanici ad1 / sifre bilgileri, giivenlik jetonu degerleri tanimlanur.
3.Kayit ediniz ve uygulayiniz.

IVR ve Cagr Kayitlari

Otomatik Sesli Karsilama (IVR)

UCM, her ¢agr1 merkezinin ihtiyaci olan entegre IVR (otomatik gorevli) telefon sistemi modiiliinii
destekler.. Kullanicilar, tusa basma ile arayanlarin deneyimini 6zellestirmek icin 5 seviyeye kadar

IVR sistemi olusturabilir. Tiim IVR ayarlar1 merkezilestirilmistir ve Arama Ozellikleri=» Otomatik

Sesli Karsilama mentisii altinda yonetilebilir. Kullanicilar asagidakileri yapabilir.

e Otomatik sesli kargilama sistemi i¢in ses kayidi alinmast.

e Otomatik sesli karsilama sisteminde, arayanlarin tuslama yardimuiyla ilgili birimlere
yonlendirilmesi.

e Cok katmanli (5 katmana kadar) otomatik karsilama olusturulabilmesi.

e Otomatik karsilamada Kara/Beyaz liste olusturulmasi; tuslamalarda erisilebilecek dahililer.

Tuslama Yapilandirmasi

Kullanicilar, otomatik sesli karsilama sistemlerinin eslestirilmesi i¢in asagidaki adimlari
gercekleyebilir:

1.UCM gorsel arayiiziinden Arama Ozellikleri=» Otomatik Sesli Karsilama meniilerine erisiniz.
2. Tus Giris Komutlari meniisiinii se¢iniz

3.Liste iizerindeki arkamlar1 diizenleyerek hedefi belirleyiniz ( Otomatik sesli kargilama segilerek
cok katmanli otomatik karsilama olusturulur.)
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Cagn Kayitlan

Herhangi bir ¢agr1 merkezi sistemi i¢in gerekli 6zelliklerden biri de ¢agr1 kaydidir. UCM
yapilamdirmasina bagl olarak kayit islemleri , ¢cagr1 kuyruga eristiginde otomatik olarak baslatila-
bilir yada 6zel kodlar araciliiyla ¢agr1 esnasinda kayit islemleri aktiflestirilebilir. Y 6netici, arama
kayitlarinin kaydini tutmak, temsilci izleme, degerlendirme ve kullanim dogrulugu teyidi igin her
bir kuyruk altinda otomatik kayit islemini aktiflestirebilir.

Cagn kuyrugunda otomatik kayit 6zelligi aktiflestirildigi taktirde, sistem belirtilen kuyruga ulasan
biitiin cagrilar1 wav formatinda otomatik olarak kayit etmeye bagslayacaktir.

Kayit dosyalarina erisebilmek icin Arama Ozellikleri=» Gelen Arama Kuyrugu=»Kuyruk
Kayitlar secilmelidir.

Dosyalarin taker taker veya toplu olarak indirilmesi

Kay1t dosyalarmin taker taker veya toplu silinebilmesi

Arayan numaray1 ve ¢agriyi karsilayan kuyrugun goriintiilenebilmesi
Cagrinin gerceklendigi tarih ve saatin , zaman damgasi ile incele-
nebilmesi
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