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Cagri Merkezi Bilesenleri

Bir cagri merkezi, telefon hatlari ile yliksek hacimli ¢cagrinin alinmasi ve yapilmasi icin olusturulmus bir
yapidir. Tipik olarak ¢agri merkezleri kurumlarin misterilerine Griin ve hizmetleri ile ilgili olarak telefon ile
destek vermeleri igin isletilir. Cagri merkezleri satis, pazarlama (Tele-marketing), Ucretli bilgi hizmetleri
(118’li hatlar), 6deme alma islevleri icin kullanilmaktadir. Ulkemizde en yaygin kullanimi bankalar
gerceklestirmektedir.

Cagri merkezleri, cagri merkezi elemanlarini barindiran genis ¢alisma alanlaridir. Her galisana tahsis edilmis
bir bilgisayar ve bir telefon seti bulunur. Bilgisayar, gelen ¢agri ile musteri veri tabani arasindaki kurulan
iliski vasitasi ile mugteri bilgilerine erisimi saglar.

Cagri merkezleri ile birlikte Kontak Merkezlerini de anmak gerekir. Siklikla birbirine karistirilsa da kontak
merkezleri mektup, faks ve elektronik posta gibi tiim haberlesme kanallari ile erisimi saglamaktadirlar.
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IVR Uygulamasi

Sesli Yanit Uygulamasi (Interactive Voice Response, IVR), telefon hatlari sisteme baglanan kullanicilarin sesli
duyurularla yonlendirilerek, bilgi toplanmasi, veri girisi, ¢agrinin yonlendirilmesi gorevlerinin otomatik
olarak gercgeklestirilmesini saglar. Sistem dnceden kayith anons dosyalarini kullanicilara okuyabilecegi gibi,
Metinden Sese (Text-To-Speech, TTS) sistemleri ile dinamik olarak kullaniciya anons okunmasini saglamak
mimkindir. Kullanici girisleri DTMF ile sayisal olarak gergeklestirilebilecegi gibi, sesli tanima 6zelligine
sahip IVR’lar ile kullanicinin sesli komutlarinin islenmesi de saglanabilir. Ses tanima, kimlik dogrulama igin

uygulamadir.
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CTi

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu, (Computer Telephony Integration, CTl), telefon ve bilgisayar sistemlerinin
birlikte ¢calismasinin saglanmasiyla, CRM gibi masa Ustl yazilim sistemlerinin daha verimli kullaniimasina
olanak taniyan ve otomatik ¢agri yonlendirme islevlerinin daha etkili gergeklestirilmesini saglayan
teknolojilerdir.  Bu teknolojiler arasinda CSTA (Computer-Supported Telephony Application), TAPI
(Telephony Application Programming Interface) ve Meridian Link gibi lireticiye has 6rnekler bulunmaktadir.

CTl tarafindan saglanan yaygin masa Usti islevleri

e Ekran Mesaji (Screen popping) — Cagri ile ilgi ayrintilar (Arayanin numarasi (ANI), aranan numara
(DNIS)) operator bilgisayarinin ekraninda goérintilenir. Bu bilgiler dogrultusunda arayan tarafin
bilgilerine ve ilgili destek uygulamasina erismek mimkiin olur.

e Arama — Bilgisayar konsolu araciligi ile ¢cagri baslatilabilir.

e Telefon denetimi — Cagri denetimi (Cagrinin cevaplanmasi, kapatilmasi, beklemeye alinmasi,
konferans baslatilmasi gibi) ve 6zelliklerin ayarlanmasi (DND ve ¢agri yonlendirme gibi).

e Aktarimlar — Gelen ¢agrinin ve iliskilendirilmis tiim verinin baska bir operattére aktariimasi.

e Cagri merkezi islevleri — Cagri merkezi elemanlarinin birer ¢agri merkezi operatori olarak sisteme
baglanmasina ve durumlarini belirlemelerine (Hazir, mesgul, mola gibi) olanak tanir.

CTl tarafindan saglanan yaygin sunucu islevleri

e Cagn yonlendirme — Gelen cagrinin yonlendirilmesi arayan veya aranan numara bazinda bir veri
tabani sorgulamasi yapilmasini gerektirir.

e Gelismis cagri raporlama islevleri — CTI’dan alinan veriler, siradan ¢agri detay kayitlarindan daha ¢ok
bilgi icerir.

e Ses kaydi —Kaydedilen konusma ile ilgili kiinye bilgilerine CTl ile erisilebilir.

Yerlesik GCagri Merkezleri. Klasik ¢agri merkezi sistemi, otomatik ¢agri dagitimi, IVR ve yetenek tabanli
yonlendirme islevlerini saglayan bir santral donanimi {izerine insa edilmektedir.

Dagitik (Sanal) Cagri Merkezleri. Yazillm teknolojilerinde gelismelere, sanal ¢agri merkezi sistemlerinin
ortaya c¢itkmasini saglamistir. Sanal c¢agri merkezi modelinde, ¢agri merkezi operatorli, ¢agri merkezi
sisteminin Gzerinde calistigi cihazlari kendi biinyesinde barindirmaz. Bunun yerine bu sistemi barindiran bir
servis saglayicidan ihtiyaci oldugu hizmetleri kiralar. Bu tir servis saglayicilar birden fazla ¢cagri merkezine
hizmet sunabilirler. Cagri merkezi elemanlari servis saglayici sistemine PSTN ya da VolP ile baglanabilirler.

Sanal ¢agri merkezi yapisi, evden calismaya izin vermekte, fiziksel engelli insanlarin is glicline katilmasina
olanak saglamaktadir.

Cagri Merkezleri igin Bulut Bilisim. Cagri merkezleri alt yapilarinda kullanilan CRM gibi yazilimlarin hizmet

olarak kiralanmasi ve servis saglayici tarafindan saglanan programlama ara yizi ile (APl) ¢agri merkezi
sistemine entegre edilmesi miimkindur. Bu ¢alisma sekli isletme giderlerini 6nemli dl¢lide azaltmaktadir.
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