3 GENESYS

This PDF is generated from authoritative online content, and
is provided for convenience only. This PDF cannot be used
for legal purposes. For authoritative understanding of what
is and is not supported, always use the online content. To
copy code samples, always use the online content.

Workspace Desktop Edition Help

Workspace Desktop Edition 8.5.1

1/21/2022



www.princexml.com
Prince - Non-commercial License
This document was created with Prince, a great way of getting web content onto paper.


Table of Contents

Workspace Desktop Edition Yardimi
Calisma Alanini Baslatma
Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik
islevsellik Genel Bakis
Oturum Ac
Ana Pencere
istatistikler Gereci
Etkilesim Onizleme Ekrani
Sesli Gorevler Genel Bakis
Sesli Etkilesim
Dahili Sesli Etkilesim
Ses Danismanhgi
Ses Kaydi
Video Etkilesimi
Geri Arama Etkilesimleri
Sohbet Gorevleri Genel Bakis
Sohbet Etkilesimi
Sohbet Danismasi
E-posta Gorevleri Genel Bakis
Gelen E-posta
Giden E-posta
E-posta KG incelemesi
SMS ve MMS Etkilesimleri
is Ogeleri
Workspace Plugin for Skype for Business’i Kullanma
Facebook Etkilesimi
Twitter Etkilesimi
RSS Etkilesimi
Dahili IM
Giden Kampanyalar Genel Bakis
Giden Onizleme Aramalari
Giden itme Onizleme Aramalari
Giden Kademeli Aramalar
Giden Aramalar icin Arama islemleri
Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

10
14
17
28
42
45
50
52
59
62
67
69
71
77
79
92
95
96
103
110
112
121
123
134
141
149
153
157
160
165
168
171
174



Vaka Verisi

Kisi Merkezi istatistikleri
Kisiler Dizini

Kisi Gecmisi

Kisi Arama

Duzen Kodu

Hareketsizlik Zaman asimi
Etkilesim Gecmisi

Suren ve Son Etkilesimler
Etkilesim Arama

Manuel ve Otomatik Kisi Atamasi

Kampanyalarim
Gecmisim
Mesajlarim
istatistiklerim
Durumum

Not

Yazdirma
Yanitlar

Bir Geri Arama Programla
Yazim Denetimi
Takim iletisimcisi
Takim Lideri

is Kutulan

177
181
183
197
207
213
216
218
220
222
228
231
233
236
239
241
245
247
249
253
259
261
269
276



Workspace Desktop Edition Yardimi

Workspace Desktop Edition Yardimi

Genesys Workspace Desktop Edition (Workspace), kisi merkezi etkilesimlerini idare etmeyi, kisi
merkezi ve kisisel KPI'leri gozlemlemeyi ve is arkadaslariniza danismayi saglayan bir modiler,
Ozellestirilebilir bir uygulamadir.

Workspace Desktop Edition Yardimi, sunlar hakkinda bilgi icerir:

¢ Kisi merkezindeki rollinize gore, musteri etkilesimlerini idare etmek igin Pencereler ve Goruntumler’i
kullanin.

* Kisi merkezindeki rolinuze goére, gérevleri tamamlamak icin bilesenler, 6zellikler ve kontroller‘i kullanin.
Bunlar, cogu Pencere ve Gorliniimde ortak olan araylz 6zellikleri ve kontrolleri.

¢ Workspace'i Baslat

* Klavye navigasyonu ve erisilebilirligini kullanin.

Workspace Yardim

Egitimi ve/veya Workspace User's Guide (Workspace Kullanici Kilavuzu) adimlarindan zaten
gectiyseniz, bu Yardim belgesini belirli bir 6zelligin nasil kullanildigini hatirlamak icin kullanabilirsiniz.
Bu Yardim belgesine dogrudan Workspace uygulamasi Yardim mentsinden ya da bu URL’yi sik
kullanilanlara ekleyerek erisebilirsiniz.

Bu Yardim Hakkinda

Asagdidaki konular Workspace Desktop’un bazi ana 6zelliklerini aciklamaktadir:

Workspace Desktop Hakkinda Kisi Etkilesimleri
Workspace Desktop ile neler yapilabilir Gelen ve giden Aramalar
Workspace Desktop’ta oturum acma Video Aramalari
Workspace Desktop’l kullanma Geri Aramalar

Ayrintili Ozellikler Gelen Sohbetler
Skype-for Businesskuttanrcitar Getenvegidene-posta
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Arama Gorevleri

Konferans Aramalar
Aramalar Aktarma
Danisma Aramalari

Aramalar Kaydetme

Durumunuzu ve iletisimlerinizi
Yonetme

Durumunuzu yonetin
Yeni etkilesimler baslatin

Kanallarinizi yonetin

|statistiklerinizi gﬁrl"mh"llpyin

} HP. pu |
i\u1 UtuS 11miuc araliid

Kisileri Ydonetme

Kisiler Dizini
Kisileri Bulma
Kisi Etkilesimi Gecmisi

Manuel Kisi Atama

Etkilesimleri ve Gecmisi Yonetme

is Kutulari
Etkilesim Arama
Etkilesim Gecmisi
Etkilesim Gecmisim

Workspace Kullanici Kilavuzu

Workspace'in tum farkl 6zelliklerinin kullanimi hakkindaki eksiksiz bir ayrintili ders seti icin

Workspace Kullanici Kilavuzu'na g6z atin.

Her ders her arabirimin nasil kullanildigini size géstermek icin adim adim talimatlar icerir.

Baslarken

Baslarken dersleri yolculugunuza baslamak igin iyi bir yerdir.

¢ Workspace Kavramlari

e Oturum Ac

» Ana Pencere Temel Ozellikleri
¢ Durumunuzu Yonetin

« Aramalarinizi iletin

¢ Bir Kisi ya da Bir Dahili Hedef Bulun
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https://trk.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/User/Welcome
https://trk.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/User/GettingStarted
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https://trk.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/User/FindAContactOrAnInternalTarget
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Workspace Videolar

Burada, Workspace kullanirken yararl bulabileceginiz bir kac kullanish ipucu vardir!
Ana Pencereye Genel Bakis

Link to video

Etkilesim Penceresini Kullanma

Link to video

Arama Zamanlayicilarini Kullanma

Link to video

Standart tepki kisayol anahtar sdzcuklerini kullanmak

Link to video

Képru baglanti metni olustur (e-posta & sohbeti)

Link to video

Workspace Web Strimu Egitim Videolar

Workspace Web Stridmd, Workspace'in tarayici tabanli sirimudar. Workspace Masadstu Strdmd’'nun
tim ozelliklerini ve islevlerini icermez; ancak, temel islevlerinin cogunu icerir. Bu sayfada kullanisli
bazi videolar bulabilirsiniz— ama unutmayin, Workspace Masadsti Sdrimd’nde yer alan tim
ozellikler Workspace Web Sdrimd’nde yoktur ve ayrica Workspace Web Stirtimi’nde de Workspace
Masadsti Surimd’'nde olmayan birkac yeni 6zellik vardir.

Stk Sorulan Sorular (SSS)

Parolami nasil degistiririm?

« ilk kez oturum aciyorsaniz, parolanizi degistirmeniz gerekebilir. Bu islem otomatik olarak gergeklesir.
Adim adim talimatlari iceren bir mesaj kutusu gorinttlenir. Istemlerin herhangi birinde emin degilseniz,
yoneticiniz ya da amiriniz size ayrintilar verebilir.

e Parolanizi degistirmeniz gerekiyorsa, amirinize bir parola degisikligi istedi iceren bir e-posta génderin.
Amiriniz parolanizi sifirlayacaktir, ardindan bir onaylama e-postasi alirsiniz. Parolanizi degistirmek icin e-
postadaki talimatlari izleyin.

Workspace Desktop Edition Help 6


https://player.vimeo.com/video/255446080?title=0&byline=0&portrait=0
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Beceriler nelerdir?

e Beceriler iyi oldugunuz seylerdir; 6rnegin Grin uzmanhgi ya da konusabildiginiz bir dil.
e Amiriniz hesabinizi olusturdugunda, becerileri atar ve beceri seviyeleri yapabildiklerinize gore belirlenir.

e Beceriler aramalari size yonlendirmek icin kullanilir. Birisi, uzmani oldugunuz bir Griin hakkinda ariyorsa,
arama size ve urln ile ilgili ayni becerilere sahip olan digerlerine ydnlendirilir.

Arama istatistiklerimi nereden bulabilirim?

» Arama etkinliginizi, calisma siirenizi ve diger raporlar gérmek icin Istatistiklerim sekmesini kullanin.

* Sinyal Akigi Noktalar, Kuyruklar ve diger kisi merkezi nesneleri hakkindaki istatistikler listesini gérmek
icin Kisi Merkezi Istatistikleri sekmesini kullanin.

Aramami nasil aktarirnm, konferansa alirrm ya da danismanlik yaparim?

Workspace, sirketinizdeki biri ile bir konferans aramasi baslatmaniza, aramanizi baska bir musteri
temsilcisine ya da ekip liderine aktarmaniza ya da ekibinizdeki baska bir UGye ile bir danismanlk
aramasi baslatmaniza izin verir. Sesli arama etkilesimi arac cubugunun Ustlindeki arama kontrolleri,
diger ekip Uyelerini aramanizi ve cevirmenizi saglayan evrensel bir arama araci olan Takim
lletisimcisi’ni acar. Takim iletisimcisi’'ni ayrica kurulusunuzdaki birini aramak icin de kullanabilirsiniz.

Workspace ne tur aramalari ve etkilesimleri yonetmeme izin veriyor?

Islevlere Genel Bakis konusu, aramalari ve diger etkilesimleri almak ya da yapmak icin Workspace
Masalstl’'nin kullanimina iliskin tim farkl yollari aciklamaktadir, 6rnegin:

¢ gelen ve giden sesli aramalar
¢ gelen sohbet etkilesimleri
¢ gelen ve giden e-posta etkilesimleri

e Giden Kampanya aramalari

Ben bir Takim Lideriyim, Workspace ile neler yapabilirim?

e Workspace’te Takim Liderleri ve Amirler icin spesifik 6zellikler vardir. Sunlari yapabilirsiniz:
* Aramalari ve sohbeti izleme (sessiz dinleme)
* Aramalara ve sohbetlere kocluk yapma (fisiltili kogluk)
* Aramalarda ve sohbetlerde araya girme (aramaya katilma)

* KG e-postalari

Workspace Desktop Edition Help 7
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Calisma Alanini Baslatma

Workspace'i baslatmadan 6nce softphone (is istasyonunuza takilan bir kulakhk) kullaniyorsaniz,
kulakhiginizin takih oldugundan emin olun.

Uygulamayi baslatmak icin masaustintzdeki Workspace simgesine cift tiklayin.
Workspace desktop icon|link=

Workspace Oturum ac Penceresini gorintilenir. Kimlik ve diger giris bilgilerinizi girin. Giris yaptiktan
sonra durumunuzu Hazir olarak ayarlayabilirsiniz.

e Workspace’'te oturum actiginizda, uygulama is istasyonunuza takilan herhangi bir
kulakhk gibi etkinlesir. Farkh bir kulaklhk kullanmak isterseniz Workspace’tn gikin, yeni
kulakhgi takin, ardindan Workspace'i yeniden baslatin.

¢ Uygulamayi baslattiginizda, Calisma Alani otomatik olarak glincellenebilir. Sisteminizin
naslil yapilandirildigina bagh olarak, gincellemeyi reddetmek firsatiniz olabilir.
Gincellemeyi kabul etmezseniz, daha sonra oturum actiginizda yeniden size
sunulacaktir.

e Ortaminizin yapilandirmasina bagli olarak, SIP Voice kanalina giris yaptiysaniz ve
yapilandiriimis USB kulakliginiz takili degilse, Workspace'de oturum agmis olabilirsiniz
ancak SIP Voice kanalinda acamazsiniz. SIP Ses kanalinda oturum acmak icin USB
kulakliginizi takin.

Su mesajl gorursem ne yapacagim: "Workspace SIP Endpoint
baslatilamiyor.”

"Workspace SIP Endpoint baslatilamiyor" hata mesajini goértyorsaniz mevcut is istasyonunuzda SIP
Endpoint’in yUkll olmayabilir veya dlizgin yliklenmemis olabilir.

Yuklenip yiuklenmedigini kontrol etmek icin Windows Baslat mendistine gidin ve Workspace SIP
Endpoint uygulamasini arayin. Uygulamayi Baslat mentsinden calistirmayi deneyin. Eger
calismiyorsa ve ayni hata mesajini aliyorsaniz sistem ydneticinizden is istasyonunuzdaki SIP Endpoint
kurulumunu incelemesini isteyin. Yoneticinize nasil kuruldugunu aciklayan bu baglantiyi iletebilirsiniz:
https://docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Dep/InstallingThelWSIPEndpoint
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Calisma Alanini Baslatma

SIP Endpoint’i kurduktan veya yeniden kurduktan sonra hala hata aliyorsaniz kurulumunuzla alakal
baska sorunlar olabilecegi icin lUtfen sistemin yoneticinizden Genesys Musteri Destegiyle iletisime
gecmesini isteyin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

Log In (Oturum Acma)
* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortntmleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o U A~ W N
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e

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik

Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik

[Degistirildi: 8.5.113.11]

Calisma Alani, belirli genel fonksiyonlar icin klavye kisayol ve kestirme tus kombinasyonlarini
destekler. Calisma Alani kisayollari ve kestirme tuslar , yoneticiniz tarafindan yapilandirilir. Calisma
Alani ve kullanabileceginiz diger uygulamalar arasinda cakismalarin édnlenmesi icindir. Litfen
yoneticinizden Calisma Alani icin yapilandiriimis kisayol ve kestirme tus listesini isteyin.

Kisayol ve Aktif Tus Kombinasyonlari

Bir kisayol, belirli bir fonksiyonu veya 6zel bir penceredeki veya ekrandaki belirli bir davranisi
aktiflestirmek icin basti§iniz bir tus kombinasyonudur. isletim sisteminiz, asagidaki fonksiyonlar icin
kisayol tuslarini destekleyebilir: kopyala, kes, yapistir, geri al, sil, bul, pencereyi blyut, pencereyi
kicllt, menlyl ac ve komutu sec, uygulamaya git, iptal et, degistir, odaklan ve benzerleri.
Desteklenen klavye kisayollari icin, isletim sistemi belgelerine basvurun.

Kestirme tuslar da belirli fonksiyonlari yapmak icin bastiginiz klavye kombinasyonlaridir; bununla
birlikte pencere veya uygulama aktif olsa da olmasa da kestirme tuslar kullanilabilir. Ornegin,
yOneticiniz, size yonlendirilmis olan bir telefon cagrisini (sesli etkilesim) yanitlamaniza veya bir e-
posta etkilesimini reddetmenize imkan vermesi amaciyla, sizin igin bir kestirme tus kombinasyonu
yapilandirilmis olabilir. Masalstinlizde 6nizleme gorintilendiginde, islemi gerceklestirmek icin,
etkilesim dnizlemeye ge¢cmeden kisayol tus kombinasyonunu kullanabilirsiniz.

Bazen yoneticinizin Workspace islevselligi icin yapilandirdigi kisayollar ile klavye kisayollari arasinda
gakismalar olabilir; ve kullandiginiz e-posta igin kullanabildiginiz Zengin Metin Dlzenleyicisini kontrol eden
klavye kisayollar ve diger metin temelli etkilesimler arasinda cakismalar olabilir. Kisayolu kullanmadan
evvel metin dizenleme alanindan uzaga gitmeniz gerekebilir. Eger bir kisayol cakismasina denk gelirseniz,
lutfen 6zellestirilmis kisayolu degistirmesi icin yoneticinize bildirin.

Erisim Tuslari

Ek olarak, erisim tuslari cogu Calisma Alani menu 6geleri icin mevcuttur. Her desteklenen men
0gesinin bir karakteri veya alti cizgili harfi vardir. Aktif pencerede bir menl agmak icin Alt tusuna
basin ve ardindan secmek istediginiz menl 6gesine denk gelen harf veya karaktere basin.

Klavye Navigasyonu

Calisma Alani, etkilesim pencerelerinde butun 6zellikleri icin klavye navigasyonunu destekler. Bltin
Ozelliklerde, islevlerde, seceneklerde ve mentlerde klavye ile %100 gezinti yapilabilir.

Calisma Alani araylzul, klavye ile gezinti ile %100 uyumludur. Bu islevsellik, klavye yénetimine
dayanan bir cihaz kullananlar veya fare kullanamayan kullanicilarin masaustu bilesenlerini
degistirmelerine olanak tanir. Klavye gezintisi, her kullanicinin verimliligini artirir.

Workspace Desktop Edition Help 10



Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik

Siz odak noktasini bir bilesenden bagka bir bilesene hareket ettirdikce sectiginiz bilesenin géranimu
degisir. Ornek olarak, tuslarin rengi degisir ve vurgulanan renk mevcut secimle mendtler acilir.

Bazi ekran okuyucusu uygulamalar, bu gezinti kisayollari ile uyumlu degildirler; ¢linkl ekran okuyucu
bu tuslarin bazilarini baska amaclarla kullanirlar. Ekran okuyucu modu acikken, klavye navigasyon
Ozelligini devre disi birakmak icin Alt + N kullanin.

Not: Zaten ekran okuyucu modundaysaniz, Alt + n komutlari disindaki tim klavye kisayollar devre
disidir. Sistem ydéneticiniz, ekran okuyucu modunu acar ve kapar.

Temel Navigasyon

iki klavye kisayolu, bilesenler arasinda gezinti yapmaniza olanak tanir—érnegin, bir meniiden bir
sonrakine veya bir etkilesimli araylUzden bir sonrakine:

¢« Sekme—0dagi bir sonraki bilesene hareket ettir (menu, alan, digme, gérinim ve benzerleri)
e Shift + Tab—0Odagi bir 6nceki bilesene hareket ettir (mend, alan, digme, gérinim ve benzerleri)

¢ 8.5.113.11 sUrimunden itibaren, Workspace, TAB tusuna basarak giden e-posta etkilesimlerinin e-posta
olusturma alanina SEKME girmenizi saglar. Artik TAB tusunu sonraki kontrol ya da alana ilerlemek
amaciyla kullanmak icin 6nce metin olusturma alanindan ¢ikmak tzere Ctrl-TAB tus bilesimine
basmaniz gerekmektedir. Bu 0zellik erisilebilirlik icin yapilandirilan ortamlarda devre disi birakilabilir;
durum buysa e-posta olusturma alanina SEKME giremezsiniz, ancak TAB tusunu kullanarak sekme
dizeninde sonraki kontrole gidebilirsiniz.

Bilesenlerin siralari baska tirlt belirlenmedigi takdirde, hareket soldan sada ve yukaridan asagiya

olur. Gezinti, bir ekran icinde bilesenden bilesene ve bir ekrandan uygulama icindeki ekrana hareket
eder.

Navigasyon Kisayollari

Asagidaki tablo, Workspace araylziinde mendler, listeler ve butonlar gibi kontrolleri idare etmenizi
saglayan klavye kisayollari igerir.

Workspace Klavye Kisayollar

Kisayol Aciklama
Bir menl cubudu icinde sola veya bir alt menlye
ol QI hareket eder.
= Bir menl cubugu icinde saga hareket eder veya bir
SAG OK alt menUyu acar.
YUKARI OK Listelerde ve mentlerde yukari hareket eder.
ASAGI OK Listelerde ve mentlerde asagi hareket eder.
ALT+ASAGI OK Secilen bir aclilir liste acin.

Degistirilebilir bir liste icin, dizenleme modunu uygulayin veya
degistirmeyi gegerli hale getirin.
ENTER

Bir digme igin, ilgili eylemi uygula.

Bir menU 6gesi icin, ilgili eylemi uygula.

Workspace Desktop Edition Help 11



Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik

Kisayol Aciklama
Bazi kontroller icin, odagi olan onay kutusunu sec
FOLLLLS TR veya temizle.
ESCAPE Degistirilebilir bir liste igin, dizenleme modunu

iptal edin.

Calisma Alani Yuksek Kontrastli Tema
[Eklendi: 8.5.100.05]

Calisma Alani, Windows Kisisellestirme kontrol panelinde bulunan, Windows yuksek kontrastli
temalara kompliman olarak, gérme zorlugu olan temsilcilerin kullanimi igin ylksek kontrastli temayi
etkinlestirmistir. Workspace yuksek kontrastl temasi, Web Content Accessibility Guidelines (WGAC)
2.0 gerekliliklerine bazi sinirlamalar ile uymaktadir. Calisma Alani yUksek kontrasth tema, kirmizi/yesil
ve mavi/sari renk korligi durumlarina karsi test edilmistir. Calisma Alani ylksek kontrasth tema,
Windows yUksek kontrastli temalarindan birinin kullanimindan bagimsiz olarak galisir.

Workspace yuksek kontrastli tema, yoéneticiniz tarafindan etkinlestirilir.

Workspace Ana Menii'den, Ana Menii>Temayi1 Degistir>Yiksek Kontrast secerek ylksek
kontrastli temaya ulasabilirsiniz. Yuksek kontrastl temayi etkinlestirmek icin Calisma Alani'ndan
cikmali ve tekrar baslatmalisiniz.

E-posta etkilesim gérinimunde, zengin metin dizenlemesi, Yuksek Kontrastli Tema
seciliyken mevcut degildir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goérunumleri)

« Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ [slevsellik Genel Bakis
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« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutularn

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma
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islevsellik Genel Bakis

Islevsellik Genel Bakis

Workspace arayuzl, Gelen bir Ses Etkilesimi gibi bir gérevi tamamlamak icin gerekli olan bilesenler,
ozellikler ve kontroller iceren gérintumler ve pencerelerden olusur.

Oturum ac—Gordugunuz ilk gorinim. Kendinizi tanitmaniza ve eger gerekli ise, rollinlze ve teknik
cevrenize bagl olarak ilave oturum acma verileri girmenize olanak saglar. Oturum Acma Penceresini
acmak icin Workspace uygulamasini baslatin.

Ana Pencere—Durumunuzu, kisilerinizi, sik kullandiklarinizi ve ayarlarinizi ydnetmenize; mevcut
etkilesimleri bulmaniza; KPI'lerinizi ve mesajlarinizi gérintilemenize; yeni etkilesimleri baslatmaniza
izin verir.

istatis_tik Gereci—KPI'larinizi ve kisi merkezi istatistiklerinizi kalici bir gérinimde gérintllemenize izin
verir. Istatistikler onaylayici veya statik gérinimde géruntalenebilir.

Etkilesim Onizleme—Yeni gelen etkilesimin interaktif bildirimini gériintiiler. Bildiri 6nizleme, etkilesimi
kabul etmeniz veya reddetmeniz icin karar vermenize olanak saglayan ilisikteki veriyi icerir.

Ses Gorevleri
e Ses Etkilesimi—Bir kisi ya da ic musteri temsilcisi ile bir ses etkilesimini islemek igin gerekli olan tim
bilgileri gorintilemenize olanak saglar.
e Dahili Ses Etkilesimi—Bir ic temsilci ile bir ses etkilesimi baslatmaniza olanak saglar.

e Sesli Danisma—Bir musteri temsilcisi ile konferans baslatmadan ya da bir mUsteri temsilcisine
aktarmadan 6nce mevcut sesli etkilesimhakkinda bir musteri temsilcisine danisabilmenizi saglar.

e Ses Kaydi—Bir kisi veya dahili hedef (sadece VoIP/SIP etkin temsilciler icin) ile mevcut ses etkilesimi
kaydi yapmaniza olanak saglar.

Video Etkilesimi—Gecerli sesli cagriniza video kanali eklemenizi saglar.

Web Geri Arama Etkilesimi—Web geri arama isteyen bir kisi ile sesli etkilesimi gerceklestirmek icin
gerekli olan tim bilgileri gérintiilemenize olanak saglar.

Sohbet Gorevleri

e Sohbet Etkilesimi—Bir kisi ya da i¢ temsilci ile bir sohbet etkilesimini islemek icin gerekli olan tim
bilgileri goriintlilemenize olanak saglar.

¢ Sohbet Danisma—Bir temsilci ile konferans baslatmadan ya da bir misteri temsilcisine aktarmadan
Once mevcut sohbet etkilesimi hakkinda bir temsilciye danisabilmenizi saglar.

E-Posta Etkilesimi—Bir kisi veya i¢c musteri temsilcisi ile gelen ve giden e-posta etkilesimini idare
etmek icin gerekli olan tim bilgileri goérintilemenize ve giden e-posta etkilesimlerinin Kalite Guvence
incelemelerini gerceklestirmenize olanak tanir.

SMS Etkilesimi—Bir kisiyle bir SMS etkilesimini idare etmek icin gerekli olan tim bilgileri
goruntllemenize olanak tanir.
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Skype for Business Plugin—Skype for Business kullanan bir ortamda bir kisi ile olan ekilesimleri
islemek icin gereken tim bilgileri gortntilemenizi saglar.

Facebook Etkilesimi—Bir kisi bir Facebook etkilesimini islemek icin gerekli olan tUm bilgileri
gorinttlemenize olanak sadlar.

Twitter Etkilesimi—Bir kisi bir Twitter etkilesimini islemek icin gerekli olan tum bilgileri
gorinttlemenize olanak sadglar.

RSS Etkilesimi—Bir kisiyle bir RSS etkilesimini idare etmek icin gerekli olan tim bilgileri
goruntllemenize olanak tanir.

Is Ogeleri—Fakslar gibi interaktif olmayan medya tiplerini gériintiilemenizi saglar.

Dahili IM—Baska bir musteri temsilcisine (dahili hedef) bir Aninda Mesaj (IM) gonderme veya bir dahili
hedeften bir IM alma olanagi sadlar.

Giden Kampanya Gorevleri
« Giden On izleme Cagrilari—Giden kampanya etkilesimi istemenizi ve sonraki kisiyi aramadan énce kisi
ile ilgili verileri gérintilemenizi saglar.

« Giden Génderme Onizleme Cagrilari—Kisiyi aramadan énce giden bir kampanya etkilesimini ve kisi ile
ilgili verileri otomatik olarak almanizi saglar.

» Giden Artma ve Ongérme Cagrilari—Sistem tarafindan otomatik olarak aranan giden etkilesimleri
almanizi saglar.

« Giden Cagrilar icin Cagri islemleri—Arama aktarma veya geri arama programlama gibi ortak arama
islevlerini gerceklestirmenizi saglar.

Eklenti Desteg

Workspace, Facebook ve Twitter gibi sosyal medya kanallari da dahil olmak Uzere cok cesitli medya
kanallari icin eklentileri destekler. Bu medya kanallarini nasil kurma ve kullanma ile ilgili bilgi icin
Genesys eServices eklentiniz ile birlikte gelen belgelere bakin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalisti Striim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Getting Started (Baslarken)

¢ Handling Interactions (Etkilesimleri Yonetmek)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
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ilgili konular

+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
« Takim iletisimcisi

« Klavye Navigasyonu ve Erisilebilirlik
Ust 10 sayfa
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Oturum Ac

[Degistirildi: 8.5.108.11, 8.5.112.08, 8.5.114.08]

Oturum Acma gortnimu, gordiginiz ilk gérinimdar. Kendinizi tanitmaniza ve gerekli ise, roliniize
ve teknik cevrenize bagl olarak ilave oturum agma verileri girmenize olanak saglar.

Workspace'i kullanmaya baslamadan evvel telefon setinizin calistigindan emin olun. (Sadece SIP) USB
kulakhginizin fisini takin.

Workspace'te oturum actiginizda, uygulama is istasyonunuza takilan herhangi bir kulaklik gibi etkinlesir.
Farkli bir kulaklk kullanmak isterseniz Workspace'tn ¢ikin, yeni kulakhg takin, ardindan Workspace'i
yeniden baslatin.

Oturum acma iki adimli bir islemdir—ve ilk defa oturum actiginizda sifrenizi degistirmeniz gerekebilir:

Her zaman ayni telefon setini ve is istasyonunu kullanmayan bir musteri temsilcisiyseniz (basen bu
duruma dolasim ya da aktif koltuk secimi de denir), aramalar size yonlendirildiginde, son oturum
actiginiz telefon yerine o anda calistiginiz yerdeki telefonun calmasini saglamak icin Yeriniz (is
istasyonunuzdaki telefon numarasi) hakkinda ek bilgiler girmeniz gerekebilir.
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Workspace Uygulamasi'nda oturum agma

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.112.01

SIP_5324

;; S5WO0 'C: .

Log in using recent place Place_5324

@ 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.S. and Foreign
Patents.

Workspace uygulamasini calistirdiktan sonra, kendinizi sistem tanitmanizi saglamak icin
masaustinizde oturum acma gorinumu acilir.
1. Kullanici Adi alanina, kullanici adinizi girin.

2. Sifre alanina, sifrenizi girin. (Not: Belirli bir aradan sonra ilk oturum actiginizda veya baska glvenlik
nedenleriyle parolanizi degistirmeye gerek duyabilirsiniz. Sifrenizi Degistirme 'ye bakin).

3. Son oturumunuzda kullandiklariniz ile ayni telefon setini ve is istasyonunu kullaniyorsaniz Son yeri
kullanarak oturum ag 6gesini isaretleyin.

4. Gerekirse, Dil acilir listesinden dilinizi segin.
5. Asagidaki islemlerden birini yapin:
» Sistemde kimlik dogrulamasi icin oturum acin.

e Oturum acmayi durdurmak icin iptal edin ve oturum acma gérinimunut kapatin.

is istasyonunuza dogru uygulamanin yiklenmesi icin, bu islem sizi sisteme
tanitir. Baska ek bilgi gerekmiyorsa, Ana Penceregorunumu, Oturum Ac
dugmesine tikladiktan hemen sonra acilir. Aksi halde, Gelismis Oturum Acma
Parametreleri géorunumu goéruntulenir.

Hesabiniz, tercih edilen dilinizi belirleyecek sekilde ayarlanmis olabilir. Farkli bir dil tercihi belirlemek
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icin, acilir Dil listesinden bir dil secin.

Daha Cok/Daha Az Secenekleri

ilk oturum acma gériinimiinde, hesabiniz ilave secenekleri belirlemek icin ayarlanmis olabilir.

« ilave secenekler belirlemek icin, Daha Fazlabutonuna tiklayin.

« ilave secenekleri gizlemek icin, Daha Azbutonuna tiklayin.
Asagidakileri de icerenleri belirlemek icin hesabinizin yapilandirilabilecegi secenekler:

¢ Workspace uygulamasinin ismi.
¢ Yapilandiriimis sunucunuzu calistiran ana bilgisayarin ismi.

e Yapilandirma sunucunuzun port numarasi. Bu port normal olarak 2020'dir.

Bu secenekler hakkinda daha fazla bilgi icin sistem yoneticinizle gorasun.
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Gelismis Oturum Acma Parametrelerinin Tanimlanmasi

S Genesys

Workspace

Desktop Edition 8.5.108.06

=
S Genesys

Place_5324 Workspace
Desktop Edition 8.5.108.06

+ voice .
Welcome Kate Lewis

Queus: SIP Voice Qu
Flace_5324
ﬁh at ( 1 )
) +" voice
" email
Queue: SIP Voice Queus -
" SMS
) thhat ( 2’ )
Change login account
+ email

& 2009-2015 Genesys Telecommunica
Genesys suite applications are covered
Patents.

Change login account

@ 2009-2015 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U_S. and Foreign
Patents.

[Degistirildi: 8.5.108.11] Kendinizi tanittiktan ve oturum actiktan sonra, masaistinizde yapmak
istediginiz gorevlere bagli ilave bilgiler belirlemenize olanak veren yeni bir ekran acilabilir. Ekranin
icerigi, yoneticiniz tarafindan tanimlanir ve gorevinize 6zgtdur. Ancak, baska ek bilgi gerekmiyorsa,
Ana Penceregdrinimu hemen acilir.

Gelismis Oturum Acma Parametreleri gorinumad, girisinizi onaylar. Bir veya daha fazla kanal secmeniz
gerektigini bildirebilir ve/veya bu kanallara 6zgu ilave oturum a¢gma bilgileri saglayabilir.
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Ek Bilgiler
Gerekirse su bilgileri girin:

1. Yeriniz

2. Kuyrugunuz

3. Kullanmak istediginiz medya kanallari (Ses, IM, SMS, fakslar gibi is 6geleri vb.)

4. Bir SIP Sunucusu sistemindeyseniz ve uzaktan oturum aciyorsaniz, istege bagli telefon numarasi.
Daha once farkl bir is istasyonunda oturum actiysaniz ya da ilk oturum acma goériniminde Son
yeri kullanarak oturum ac 6gesini isaretlediyseniz, Yer alaninda dogru yerde oturum actiginizi

dogrulamaniz gerekir. Yer yanlissa, aramalar farkh bir is istasyonundaki farkli bir telefon setine
yonlendirilebilir.

Sohbet, SMS, e-posta, sosyal medya (6rnek olarak Facebook ve Twitter) ve is 6geleri (faks gibi) gibi
eServices medya kanallarini segme ve segimini kaldirma secenegine sahip olabilirsiniz.

Yoneticiniz, oturum sirasinda bir medyanin isaretini kaldirirsaniz sisteminizin nasil
davranacagina karar erir (kullanmayacaginiz medyanin isaretini kaldirmak sirket
parasindan ve sistem ban t genisliginden tasarruf saglayabilir).

Bir medya kanalinin secimini kaldirdiginizda ve Workspace basladiginda o kanala giris
yapmayacaksiniz. Bu kanali daha sonra oturumunuzda kullanmak icin, o kanalda Ana Pencere ya da
Global Durum menusundeki Kanallarim gérinimunden manuel olarak oturum acabilirsiniz.

Oturum acma islemini tamamlama

ilave parametreleri girdikten sonra sunlardan birini yapin:

e Bilgilerinizi gdndermek icin Tamam‘a tiklayin; Ana Penceregdérinuma acilr.
+ Sistem Parametreleri gériinimiinii ve oturumu kapatmak icin iptal Et'e tiklayin.

« ilk oturum acma gériinimine dénmek icin Oturum Acma Hesabini Degistir butonuna tiklayin.

Uzak Telefon Numarasi

Eger sirketiniz bir SIP Server (VolP) kullaniyorsa, sirketinizin dahili telefon sistemi l(izerindeki bir
telefondan oturum acmiyorsaniz, hesabiniz size ulasabilecek olan uzaktan bir telefon numarasi
kullanarak oturum acmak Uzere yapilandiriimis olabilir.

Eger uzaktan oturum actiysaniz, Gelismis Oturum Acma Parametrelerinde, Telefon Numarasi kutusuna

cagrilarin yonlendirilecegi telefon numarasini girin. Bu alandaki telefon numarasi daha 6nceden sizin
icin yapilandirilmis olabilir.

USB Kulaklk Algilama

SIP Ses kanalinda oturum actiginizda; Workspace, hesabinizin kullanmak Uzere yapilandiriidigi USB
Kulakhigin takili olup olmadigini kontrol eder. Eger takili degilse Workspace'de oturum acmis
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olacaksiniz ancak SIP Ses kanalinda oturum acmis olmayacaksiniz. SIP Ses kanalini kullanabilmek icin
USB kulakhiginizin takili oldugundan emin olun.

Workspace, USB kulakhiginizi taktiginizi veya cikardiginizi algilar ve durumunuzu ayarlar. USB
kulakhginiz takili degilse bir mesaj gértntilenir.

Oturumdan son kez cgiktiginizda kullandiginiz USB kulakliginiz icin ses ayari bir sonraki oturum
acildiginda muhafaza edilir. Ses Etkilesimi penceresi Gzerindeki ses kontrolinl kullanarak USB
kulakhiginizin ses ayarini yapabilirsiniz.

Hazir/Hazir Degil Durumu

Oturum actiginizda, sistem yoOneticiniz, her bir kanal icin durumunuzun ne
oldugunu belirler. Eger hesabiniz bir veya daha cok kanal icin Hazir Degil olarak
yapilandirildiysa, sistem yoneticiniz kanal icin bir Hazir Degil Sebebi belirleyebilir.
Bir, Hazir Degil kanal lUzerinde etkilesimler almaya baslamak icin durumu Hazir
olarak degistirmeniz gerekir.
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Yer Grubu'nda oturum acma
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S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Welcome SIP 5323

Group

Place Group 80002
Place Group G3 80001
| Place Group G3 80002
Place Group G3 All
Place Group Meridian 20001
¢ Place Group Meridian 20002

I
freceoomapone

S Genesys

Workspace
Desktop Edition 8.5.114.06

Place Group SIP One )

Change login account

B 2009-2016 Genesys Telecommunications Laboratories, Inc.
Genesys suite applications are covered by U.5. and Foreign
Fatents.

Fk”‘: 5323 -

& SsIP5323

oggelin since 11:54 A
Using Place Group SIP One
t user connection o

/20716 10:56:42 AM

M voice: &) Ready (D0:01:28)
€ instant messaging: ) Ready (00:01:30)
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[Eklendi: 8.5.114.08]

Bazi cagri merkezlerinde, musteri temsilcileri ve diger calisanlar, kendi Yerlerine sahip olmak yerine
Yer Grubu denen Yer havuzlarini paylasir.

Cagri merkezini Yer Gruplari kullanityorsa, Oturum agma penceresinde Yerinizi girmek yerine Yer
Grubunuzun adini girersiniz, sizi icin otomatik olarak bir Yer secilir.

ikinci (gelsmis) Oturum acma penceresinde, Yer Grubunuzun adini yazin.

Birden fazla Yer Grubu’'ndan secim yapabiliyorsaniz, kullanilabilen Yer Gruplarinin acilir bir listesini
goérmek icin Yer Gruplarinin adindan "Grup" gibi bir veya birkag kelimeyi yazin.

Listeden Yer Grubu’nun adini secin, sonra oturum acma islemini tamamlamak icin Tamam‘a tiklayin.

Workspace Ana Penceresi gortntilendiginde, oturum actiginiz Yer Grubunu fare imlecinizi Durum
menUsu Uzerinde gezdirerek dogrulayabilirsiniz.

Yerinizin veya Yer Grubunuzun adini girme seceneginiz olabilir.

Parolanizi Degistirme

Workspace oturum agcma sifrenizi degistirmek zorun oldugunuz veya istediginiz
bircok sebep bulunmaktadir. Sirketinizin gtvenligi ile ilgili olan sebepler icin,
hesabiniz sifrenizin belirlenen bir ka¢ gin sonra otomatik olarak sona erecek
sekilde yapilandirilabilir. Ayrica, hesabiniz, sifrenizi hareketsizlik zaman
asimi'ndan sonra sizin degistirmenizi gerektirecek sekilde de yapilandirilabilir.
Kisisel glvenliginiz icin, hesabiniz size atandiginda gecici bir sifre ile
yapilandiriimis olabilir ve Workspace'e ilk defa oturum acmadan evvel sistem
yoOneticiniz tarafindan gecici sifrenizi degistirmeniz gerekebilir. Ayni zamanda,
Workspace oturum acma sifresini baska nedenlerle de degistirmek
isteyebilirsiniz, 6rnegin, parolanizi ne kadar sik degistiriimesi gerektigi hakkinda
sirketinizin belirli bir politikasi olmayabilir veya tesadufen sifrenizi yetkili olmayan
birisine vermis olabilirsiniz.

Butldn bu durumlarda, sifrenizi degistirmek icin Calisma alani Sifre Degistirme iletisim kutusunu
kullanin. Sirketinizin kararlastirdigi 6zel sifre glivenlik politikasi hakkinda sistem ydneticinize danisin.

Sifrenizi manuel olarak degistirmek icin, Ana Meni 'den Sifre Degistir secin. Sifre Degistir iletisim
kutusu gorintilenir. Asagidaki adimlari uygulayin:

1. Gegerli sifrenizi Old Password alanina girin.

2. Yeni sifrenizi New Password alanina girin.

3. Yeni sifrenizi tekrar Confirm Password alanina girin.

4.

Sifrenizi degistirmek icin Tamam'‘a tiklayin veya sifrenizi degistirmeden iletisim kutusunu kapatmak icin
Iptal‘e tiklayin. Tamam‘a tikladiktan sonra herhangi bir hata yapmissaniz, bilgileri yeniden girmeniz
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istenir. Eger butin bilgileri dogru bir sekilde girmisseniz, sifreniz belirlemis oldugunuz yeni bir sifre ile
degistirilir.

Eger sifrenizin yoneticiniz tarafindan degistirilmesi gerekirse, Parola Degistir iletisim kutusu otomati
olarak goruntulenir. Asagidaki adimlari uygulayin:

1. Yeni sifrenizi New Password alanina girin.

2. Yeni sifrenizi tekrar Confirm Password alanina girin.

3. Sifrenizi degistirmek icin Tamam‘a veya iletisim kutusunu kapatmak icin Cikis‘a tiklayin ve sifrenizi

k

degistirmeden Workspace'ten ¢ikin. Tamam'‘a tikladiktan sonra herhangi bir hata yapmissaniz, bilgileri
yeniden girmeniz istenir. Eger bltiln bilgileri dogru bir sekilde girmisseniz, sifreniz belirlemis oldugunuz

yeni bir sifre ile degistirilir.

Uzak ve Sanal Masaustu Ortamlari
[Eklendi: 8.5.109.16]

Workspace'i calistirmak icin Sanal Masaustu Altyapisi'ni (VDI) kullanan bir ortamda calisiyor
olabilirsiniz. Bu, Calisma Alanini baslattiginizda ekraninizda gérintilenecedi, ancak gercekte is
istasyonunuzda degil uzak bir makine de calisacagdi anlamina gelmektedir.

VDI ortamlarinda, ydneticiniz, Workspace Standalone SIP Endpoint is istasyonunuza siz oturum
acmadan o6nce ylkler ya da bir e-posta ya da diger belgelerdeki bir kopri baglantisina tiklayarak
yUklemeniz talimatini verir.

is istasyonunuzu baslattiginizda, Workspace Standalone SIP Endpoint otomatik olarak baslatilir ve

Workspace SIP Endpoint simgesi () sistem tepsinizde gorintilenir. Workspace'te oturum acana
kadar bu simge gridir.

Workspace baslatildiktan sonra Workspace SIP Endpoint simgesi kirmiziya () ddnerek hala etkin
oldugunu gosterir.

Workspace SIP Endpoint'te Sorun Giderme

Workspace ortaminizin Workspace SIP Endpoint ile baglantisinin kesilmesi halinde, Workspace SIP
Endpoint uygulamasini baslatmanizi isteyen bir mesaj gériintiilenebilir. is istasyonunuzun Baslat
mentsinden Workspace SIP Endpoint uygulamasini secerek Workspace SIP Endpoint'i
baslatabilirsiniz.

Workspace SIP Endpoint’i kapatma talimati alirsaniz, bunu sistem tepsisindeki
simgeye sag tiklayarak ve ardindan acilir mentde Cikis 6gesini secerek
yapabilirsiniz.
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Tek Oturumlu Ortamda Oturum Acma

Sisteminiz Tek Oturum Acma ortaminda Workspace baslatmaniza olanak
saglamak icin yapilandirilmis ise, Workspace'e oturum acmak zorunda
kalmazsiniz. Tek Oturum Acma ortaminda, Workspace'i baslattiktan ve acilis
ekrani goruntulendikten sonra, Gelismis Oturum Acma Parametreleri ekrani veya
ana pencere goruntdlenir. Gelismis Oturum Acma Parametreleri ekrani
goruntulenirse, bir veya daha fazla kanal secin ve s6z konusu kanallara 6zgu olan
her tarlt ilave oturum agcma bilgilerini verin. Artik Workspace kullanmaya
baslayabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Log In (Oturum Acma)

* Manage Your Status (Durumunuzu Yonetmek)

« Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
ilgili konular

e Calisma Alanini Baslatma
¢ Kanallarim Sekmesi

¢ Ana Pencere
Ust 10 sayfa
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Ana Pencere

[Degistirildi: 8.5.104.15, 8.5.108.11, 8.5.109.16]

Ana Pencere sunlari yapmaniza olanak saglar:

e Durumunuzu y6netin
* Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetin
« Takim iletisimcisini kullanarak yeni etkilesimler baslatin

e My Workspace'deki kanallarinizi, gecmisinizi, istatistiklerinizi (KPI'ler) ve kisi merkezi istatistiklerinizi
gorintuleyin

e Etkilesimleri Ara

* Kisileri yonet

« |s kutularina erisim

¢ Aktif etkilesim pencerelerinizi, Etkilesim Cubugunu kullanarak yonetin

* Mesajlarinizi gorin

¢ Sesli mesajlarinizi gérlntileyin ve baglanin

+ Etkilesim Onizlemesini kullanarak gelen etkilesimleri kabul etme ya da reddetme
e Bir Anlik Mesaj oturumu baslatma

¢ Bir Giden kampanyaya katilin

Ana Pencereye Genel Bakis

Link to video

Durumunuzu Yonetin

[Degistirildi: 8.5.108.11]

Durumunuzu, Ana Pencerede iki yerden ydnetebilirsiniz:
* Global Durum mendsu

¢ Kanallarim Sekmesi

Global Durum Menusu

Ana Pencerenin baslik cubugu, global durum simgenizi ve oturum agma durumunuzu goéruntiler.
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Kanallara oturum acmak ya da kapatmak icin Global Durum menUsund kullanabilirsiniz.

Global Durum menUsind acmak icin Ana Penceredeki Global Durum simgesine (bkz. sekil) tiklayin.
center

Durum 6zetinizi gérintllemek icin fare imlecinizi Global Durum simgesinin Gzerine getirin.

center

Durum 6zeti, oturum acma ismi, yer, kanallar ve kanal durumlarini icerir.

Eger birden fazla kanala oturum agmissaniz, her bir kanal igin ayrintili durum gérintilenir; aksi
takdirde, yalnizca sizin Hazir durumunuz gosterilir.

Hazir durumununuz ayni zamanda, Ana Pencerenin Kanallarim sekmesinde gdruntulenir. Benim
Kanallarim sekmesinden, durumunuzu yonetebilirsiniz ve etkilesimleri yonlendirebilirsiniz.
Hazir Degil Durumu

Bir etkilesimi yonetirken, sistem, sizin halen icinde bulundugunuz zaman miktarinin ekran
gorintisini kesintiye ugratir.

Siz verilen bir kanal icin bir etkilesimi yonetirken, eger siz durumunuzu Hazir Degil'e, Hazir Degil
-<neden> veya Arama Sonrasi Calisma'ya (ACW) ayarlarsaniz, sistem, sizin o durumda bulundugunuz
zaman miktarini etkilesim tamamlanincaya kadar gérintilemez. Bu dzellik, kaydedilen istatistiklere
gobre ara veya ACW zamaninizin goértntilenmesini saglar.

Kanallarda Oturum Kapatma/Acma

[Degistirildi: 8.5.108.11] Global Durum mendsun, oturum kapatilan tim kanallarda oturum
acmak ya da oturumdan cikmadan tim kanallarda oturum kapatmak icin kullanabilirsiniz. Tek
kanallara giris veya cikis yapmak icin Kanallarim sekmesini kullanabilirsiniz.

= Genesys - Workspace
Cirke i+
Ml Maady Culedeny
My Workspace Mot Pty - Bk
Mot Besdy - Lunch
My Chani ey CaiTpa e By Halilisy ity A Canlact Cored TS
Nl Beady - Trareng

Hrdia Slabuy Fosrward Isformuaten el

IF  Fe Ak Fsfanied

Hangi kanallarda oturumun acik ya da kapali oldugunu gérmek icin, Kanallarim sekmesini acin ya da
fare imlecinizi Global Durum simgesinin Gzerine getirin.

Workspace Desktop Edition Help 29



islevsellik Genel Bakis Ana Pencere

= Genesys - Workspace

My Workspace

My Channels My Campaigns My Histary

Conditsanally Resdy (D0-00-52)
Losgged in since 17:18 AM
Using Place_5324

LBt user connechan pn 67872015 1005408 AM

& webcalback Mot Ready (00-00-20)

Hareketsizlik Zaman asimi

Hareketsizlik Zaman Asimi, farenizi veya klavyenizi yoneticiniz tarafindan saptanmis olan bir stre
boyunca kullanmazsaniz, sizin ¢alisma alaniniz Gzerindeki Workspace pencerelerini kilitleyen bir
glvenlik 6zelligidir. Workspace'i yeniden devreye sokmak icin kimliginizi dogrulamaniz
gerekmektedir.

Ayarlarinizi ve Tercihlerinizi Yonetin

Ana MenUyu agcmak icin (link=) Muasteri temsilcisi ikonuna tiklayin. Ayarlarinizi kontrol edin ve Ana
MenU'den tercihlerinizi ayarlayin.

Hesabinizin, sistem yoneticiniz tarafindan nasil yapilandirildigina bagh olarak, Ana Men( su
Ozelliklerinin bazi veya tumunu icerir:
« istatistik Kiiciik Uygulamasini Géster—istatistik Kiiciik Uygulama Goérinimiinii gérintiiler

¢ Ana Pencere Her Zaman iistte—Ana Pencereyi masaustiinizde acilan herhangi bir baska pencerenin
Ustlinde tutar

Ana Pencereyi Otomatik Gizle—Goruntinun Ust kismindaki Ana Pencereyi sadece Workspace Ana
Penceresi yerlestirildiginde gizler.

Yeri Diizelt / Kanal bilgisi—Oturum actiginiz kanalin parametrelerini degistirmek icin Gelismis Oturum
Acma Parametre gérunumunu gorantuler

Temayi degistir—Tema mentsinden 6nceden tanimlanmis farkh bir gériinim secger

Yakinlastir—Metin alanlarinin ve dokiimlerin yakinlastirma seviyesini belirtmenizi saglar.
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Katelewis ~ & -~ | @ ~

[] Show Statistics Gadget
] Main Window Always on Top
Refine Place / Channel Information...
Change Theme b

Change Password

cool " A 100%

Exit... Ctri+Alt+X {5

Bu 6zellik su gorinamler icin gecerlidir:[Eklendi: 8.5.109.16]

IM (metin girisi, dokim ve etkilesim verisi arac ip ucu)
Sohbet (metin girisi, dokim ve etkilesim verisi aracg ip ucu)
E-posta (metin girisi ve gelen e-posta gorinimau)

SMS (metin girisi, dokim ve etkilesim verisi arac ip ucu)
Etkilesim gecmisi (IM, Sohbet, E-posta ve SMS)

Standart yanitlar

Sosyal medya (yalnizca metin girisi)

¢ Kontrol Et ve Glincelle—Workspace glincellemesi olup olmadigini kontrol eder ve eger gincelleme
varsa yaziliminizi ginceller

» Sifreyi Degistir— Sifreyi Degistir diyalog kutusunu gérintiler.

¢ Cikis—Tum kanal oturumlarini ve uygulamayi kapatir

Gorme zorlugu olan musteri temsilcileri icin, yoneticiniz Temayi Degistir menustinde
Workspace Yuksek Kontrasth Temayi sizin icin yapilandirabilir. Bu tema, Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 gereksinimlerini bazi sinirlamalar ile karsilayacak
sekilde tasarlanmistir. Bu tema, hali hazirda sizin icin mevcut olabilir.

Bu yardim belgesini acmak icin Yardim simgesine (link=) tiklayin veya bu belgeyi acmak veya
Workspace hakkinda bilgi almak icin Yardim acilir mendsune tiklayin.

Ana Pencereyi Yerlestirme

Workspace Ana Penceresi, kayan bir arac cubugu veya yerlestirilmis bir arag cubugu olarak
kullanilabilir. Yoneticiniz bu 6zelligi etkinlestirmelidir.

oruntinuzun Ust kismina Workspace Ana Penceresi'ni yerlestirmenin Uc¢ yolu vardir:
G t t k Work Ana P ' lest [ d
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¢ Workspace Ana Penceresini goruntlinuazin Ust kismina surtkleyin ve pencere otomatik olarak masausti
gorintl bolgesinin Ust kismina yerlesir. Eger Ana Pencereyi gortntinizin Ust kisminda yerlesmeden
hareket ettirmek istiyorsaniz, pencereyi suruklerken Ctrl tusuna basin.

e Baslik cubuguna cift tiklayin.
e Ekrani kaplaya tiklayin.

Yerlestirme 6zelligi sizin icin etkinlestiriimemisse, baslik cubuguna cift tiklama veya
Ekrani Kapla‘ya tiklama Ana Pencerenin ekrani kaplamasini saglar.

Ana Pencere yerlestirildiginde, gecerli masaustlu bolgeniz Ana Pencerenin genisligine bagh olarak
azalir. MasaUstinuzde herhangi bir acik pencere, ekrani kaplayan pencerelerde dahil olmak tzere,
Workspace Ana Penceresi ile uyum saglamak icin asagi hareket eder. Sabitlenmis veya kayan mod
etkilesim goranumleri, masaustl boélgesinin boyutunu etkilemez.

Ana Pencere yerlestirildiginde, Klicult ve Ekrani Kapla butonlari devre disi birakilir.

Ana Pencereyi yerlestirilen yerden cikartmak icin, gérintindzin Gst kismindan tiklayin ve strdkleyin.
MasaUstUu bodlgeniz tam boyuta geri doner ve Workspace Ana Penceresi yerlestirmeden evvelki
boyutuna doner.

Tip
Baska arac cubuklar zaten yerlestirilmis durumdaysa, Workspace Ana Penceresi

yerlestirilebilir. Workspace Ana Penceresi, son yerlestirilen arag cubugunun altina
gider.

Ana Pencereyi Otomatik Gizleme

Workspace Ana Penceresi yerlestiginde, otomatik gizleme 6zelligini etkinlestirmeyi secebilirsiniz. Ana
Menii'den veya Sistem Tepsisi’'ndeki Workspace'ten Ana Pencereyi Otomatik Gizle'yi secin.

Otomatik Gizleme Modunda, Workspace Ana Penceresi gorintinin Ust kisminda gizlidir ve Workspace
etkin uygulama degilken masaistlu boélgesi tam boyuta doner.

Workspace Ana Penceresini gizli durumdayken gérintilemek icin, su islemlerden birini yapin:

e Gorev Cubugundaki, Workspace Gorev Butonuna tiklayin.

e Fare imlecinizi masaUlstl goérintu alaninin Gst kismina hareket ettirin, Ana Pencere goruntulenir,
goruntlilenmis durumda kalmasi icin tiklayin.

Otomatik gizleme 6zelligini devre disi birakmak icin, Ana Menii'den veya Sistem Tepsisi’'ndeki
Workspace menusinden Ana Pencereyi Otomatik Gizle secimini kaldirin.
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Baska bir arag cubugu ekranin Ust kismina yerlestirildiyse ve otomatik gizleme
modundaysa, Workspace Ana Penceresini otomatik gizleme modunu
etkinlestiremezsiniz. Otomatik gizle modunu etkinlestirmeyi denerseniz, su mesaj
goruntllenir: "Ana Pencereyi burada otomatik olarak gizleyemezsiniz. Baska bir
pencere goruntintzin bu kenarinda zaten otomatik gizle modunda."

Takim Iletisimcisi

Ana Pencere Takim iletisimcisi Hizli Arama alanini icerir. Hizli Arama alani, evrensel bir arama aracidir.
Kapsamli Contact Server aramasi ve Takim aramasi veya sadece Takim aramasi saglamak Gzere
yapilandirilmis olabilir. Yeni bir etkilesim baslatmak icin, Takim lletisimcisi'ni kullanin.

center

Aramaniza baslamak icin alana bir ad veya numara girin. Alana tikladiginizda, Takim iletisimcisi arac
cubugu gorintdlenir. Arac cubugu Tumin, Sik Kullanilanlari ve En Son kisileri ve dahili hedefleri
aramaniza olanak tanir; Workspace, cevapsiz ¢cagrilar dahil olmak Uzere en son cagrilari saklamak ve
gorinttlemek icin yapilandiriilmis olabilir. Ayrica baglantiya veya dahili hedef tipine gore filtreleme ve
arastirma sonuglarinizi gruplandirma veya bu gruplar kaldirma olanagi da sunar.

Tip
Ayrica, belirli bir kisiyi aramak veya ona e-posta gondermek igin Kisi Dizini'ni ve kisi
adinin yanindaki Islem menusunu kullanabilirsiniz.

My Workspace

is Alanim, size asa@idakileri izleme ve yénetme imkani veren sekmeli bir géranimdur:

e Kanal ayarlar

* Kampanyalar

¢ Gecmis

* istatistikler (KPI'ler)

e Kisi merkezi istatistikleri
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Desteklenen Gérinumler menlsunu gorintilemek icin EWorkspace desteklenen gérinimlere
erisme ve kullanma butonuna () tiklayin ve ardindan su seceneklerden birini secin:

¢ Kanallarim

e Kampanyalarim

¢ Gecmisim

* |istatistiklerim

* Kisi Merkezi istatistikleri

My Workspace gorinimd, Etkilesim Cubugunun altinda goérintilenir. Farkli My Workspace
gorunumlerini, gortntlilemek icin sekmelere tiklayin.

Etkilesim Arama

[Eklendi: 8.5.104.15] Workspace, kisi merkezi etkilesim veritabaninda etkilesimleri bulmak icin
birden fazla yol sunar.

e Hangi kisiyi aradiginizi biliyorsaniz, o kisiyle alisveriste bulunulan etkilesimleri bulmak icin, Kisi Dizini
o6gesini kullanin.

e Etkilesimi ele alan musteri temsilcisi sizseniz, ele aldiginiz etkilesimleri bulmak icin Gecmisim
gorinumunu kullanabilirsiniz.

Ancak, bazen bir etkilesimi bulmaniz gerekirse, ama artik kisinin kim oldugunu ya da kendiniz veya
baska bir misteri temsilcisi tarafindan ele alinip alinmadigini hatirlamazsiniz. Workspace Global
Etkilesim Arama 6zelligi, ana metinde veya kisaltilmis metinde s6ézclikler dahil olmak Uzere, bir veya
daha fazla kriterlere gore etkilesimleri aramak icin Etkilesim Arama goérinUmudnd kullanmaniza
olanak sagdlar.

Etkilesim Arama gorinimini goériantilemek icin, Workspace destekleyici goriiniimlerine eris ve

kullan digmesine (E) tiklayarak Destekleyici Gorunumler mentsunu goruntuleyin, ardindan
Etkilesim Arama 6gesini secin. Etkilesimleri aramak igin bu 6zelligi kullanin. Detaylar Paneli'nde
arama sonuclari hakkinda detaylari gértntule.

Hizli Arama

Etkilesim Veritabanini aramak icin, Hizli Arama alanina bir arama metni yazin. Girmis oldugunuz
kritere gore aramak icin BuyUtece tiklayin: link=

Hizli Arama alanini temizlemek X 'e icin tiklayin.

Hizli Arama yoneticiniz tarafindan secilen arama kriterlerinin alt kiimesini bir araya getirir. Tipik
olarak y6neticiniz tarafindan secilen niteliklerin herhangi birindeki kriterlerin her biri icin bir "ile
baslar" uygular.

Arama sonuclari bir tabloda goruntulenir. Detaylar sekmesinde etkilesim ayrintilari'ni
goruntllemek icin sonuc girisine tiklayin. Ayrica, secilen etkilesim ile iliskili notlari gértunttlemek icin
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Not sekmesini ve etkilesim durum bilgilerini gérinttlemek icin Durum Verisi sekmelerini
kullanabilirsiniz.

Gelismis Arama

Gostermek veya gizlemek icin Goster/Gelismis Aramayi Gizle gecis butonuna tiklayin (link=)
gelismis arama o6zelligi.

Gelismis Arama 06zelligi, aramanizi gelistirmek icin ¢oklu kriter girmenize olanak saglar. Gelismis
Arama panosu, Durum, Konu, islemi yapan musteri temsilcisi, tarih veya tarih arali§i ve etkilesim
metni gibi birden ¢cok kritere dayali karmasik bir arama yapmaniza izin veren arama kriterleri acilr
listeler icerir.

Belirlemis oldugunuz arama kosullarinin timinln veya higbirisinin uygulanip uygulanmayacagini
belirlemek icin Uyma Kosullari seceneklerini kullanin. Secilen kriterlere gore, aramay! etkileyen
uygulanan degistirici, 6rnegin "Eslesen" ya da "Esittir" olarak degisebilir.

Arama sonuclari bir tabloda goértntllenir. Detaylar sekmesinde etkilesim ayrintilari'ni
goéruntllemek icin sonucg girisine tiklayin. Ayrica, secilen etkilesim ile iliskili notlari goértunttlemek icin
Not sekmesini ve etkilesim durum bilgilerini goérintilemek icin Durum Verisi sekmelerini
kullanabilirsiniz.

Ayrintilar Paneli

Detaylar Paneli Detaylar, Not ve Durum Verisi sekmelerini igerir.

Altta Ayrintilar Panelini Goster/Ayrintilar Panelini Gizle digmesine tiklayarak Ayrintilar
Panelinde, gecerli secilmis etkilesimin Ayrintilar sekmesinde etkilesim ayrintilarini
goruntuleyebilirsiniz: link=

Ayrintilar sekmesi etkilesime 6zel bilgileri gériintiler. Ornegin, bir e-posta etkilesimi sectiyseniz Konu,
GoOnderen, Alici, Durum ve e-posta etkilesiminin ana metni gériantulenir.

Not sekmesi, secilen etkilesim ile iliskili notlari gortintilemenize olanak saglar.

Durum Verisi sekmesi, secilen etkilesim icin durum bilgisini gértintilemenize olanak saglar.

Kisilerinizi Yonetin

Desteklenen Goriinim men(sUnd gorinttlemek icin =Workspace desteklenen gorinimlere
ulasma ve kullanma () butonuna tiklayin ve ardindan Kisi Dizini 6Jesini acmak icin Kisi Dizini 6gesini
secin. Kisileri arastirmak icin bu 6zelligi kullanin. Detaylar Paneli'nde arama sonugclari hakkinda
detaylari goruntule.

Hizli Arama

Kisi dizinini aramak icin, kisinin adini, telefon numarasini veya e-posta adresini Hizli Arama alanina
yazin. Girmis oldugunuz kritere goére aramak icin Blyltece tiklayin: link=
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Hizli Arama alanini temizlemek X 'e icin tiklayin.
Hizli Arama bir ile baslar aramasidir.

Arama sonuclar bir listede veya tabloda goériuntilenir. Kisileri Tablo Goriiniimiinde Goster/Kisileri
Liste Goriiniimiinde Goster gecme butonuna basarak iki Kisi Dizini gorinimu arasinda ileri ve geri
gecis yapmak icin tiklayin: link=

Gelismis Arama

Gostermek veya gizlemek icin Goster/Gelismis Aramayi Gizle gecis butonuna tiklayin (link=)
gelismis arama 6zelligi.

Gelismis Arama 6zelligi, aramanizi gelistirmek icin coklu kriter girmenize olanak saglar. Gelismis
Arama panosu, isimler, e-posta adresleri ve telefon numaralari gibi arama kriterlerinin asagi acilir
listesini icerir. Ayni zamanda kriterlerin aramaya nasil etki edecegini belirleyin su niteleyicilerle ile
acilir listeler icerir: Icerir, ile Baslar ve Olur. Belirlemis oldugunuz arama kosullarinin timiniin veya
hicbirisinin uygulanip uygulanmayacadgini belirlemek icin Uyma Kosullari seceneklerini kullanin.

Arama sonuclari bir listede veya tabloda goérintilenir. Kisileri Tablo Goriiniimiinde Goster/Kisileri

Liste Gorunumiinde Goéster gecme butonuna basarak iki Kisi Dizini gorinimu arasinda ileri ve geri
gecis yapmak icin tiklayin: link=

Ayrintilar Paneli

Ayrintilar Panelini Altta Goster/Ayrintilar Panelini Gizle donisimli digmesine tiklayarak
gecerli secilmis kisi icin kisi bilgilerini ve kisi gecmisini, Ayrintilar Panelinde gériuntileyebilirsiniz:
link=

Detay Panel Dizenini alta veya Kisi Dizininin saginda gostererek degistirmek icin asagi oka tiklayin:
link=

Bilgi sekmesi, sunlar da dahil olmak Gzere gecerli olarak secilmis kisi hakkinda temel bilgileri
goéruntuler:

¢ Genel (Bashk, Adi ve Soyadi)
¢ Telefon Numarasi/Numaralari

» E-posta adresi/E-posta adresleri

Kisi Gegcmisi gorinim sekmesi gérmenize ve eder o sekilde yapmaya yapilandiriimissaniz, secilmis
baglantiya eslik eden mevcut ve arsivlenmis etkilesimleri diizenlemenize olanak tanir.

Yoneticiniz tarafindan size verilen izinlere bagl olarak, Kisi Bilgileri gorinimunin bir veya daha
fazla alani dizenlemek icin etkin olabilir.
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|s Kutularim

Bir is kutusu, daha sonra ilgilenilecek e-postalar ve diger etkilesimleri saklayabileceginiz kisisel bir
sira gibidir.

Desteklenen gorunumler menlsinl gorintilemek icin, =mWorkspace desteklenen gorinimlere
ulasma ve kullanma butonuna () tiklayin ve ardindan su Is Kutusu gérinimlerinden birini secin:
* is Kutularim—Tum misteri temsilcileri icin, kisisel is kutularinin gériiniimdi.

+ Takim is Kutularim—Takim Liderleri (gézetmenler) icin, gézetiminiz altindaki miisteri temsilcilerine ait
tlm is kutularinin bir gérinima.

e Etkilesim Siralarim—Takim Liderleri (g6zetmenler) icin, sistem kuyruklarinizin filtrelenmis bir
goérunumdu.

Baska bir is kutusunu gérmek icin, ekranin sol tarafindaki is Kutusu gezgininin icinde is kutusuna
tiklayin. Her bir sepet klasoru icindeki acilmamis e-postalarin sayisi sepet klasérinin yaninda
gosterilir.

Kullanilabilir is kutulari listesi sisteminizin yapilandiriimasina baglidir. Onceden tanimlanmis secilen is
kutusu, sistem yoneticiniz tarafindan belirlenmis olan listedeki ilk is kutusudur. Sizin icin
yapilandirilmis olabilen is kutularinin bazilari sunlari icerir:

e Suruyor—Gelen e-posta mesajlarini veya henliz islenmemis baska is d6gelerini icerir

¢ Taslak—Taslak olarak kaydedilmis giden e-posta mesajlarini icerir

Bir etkilesim hakkindaki detaylari, notlari ve olay tarihini gérmek icin, etkilesimi secin. Secilen
etkilesim hakkindaki bilgiler, Sepetler ekrani altindaki sekmelerde géruntalenir. Etkilesim bilgi
sekmelerini géruntilemek icin, Detaylari Goster/Gizle Paneli butonuna tiklayin: link=

Bir etkilesimi acmak icin Gzerine cift tiklayin.

is Kutularinda secilen etkilesimlerde, is Kutusu islem butonlarini kullanarak su islevleri
gerceklestirebilirsiniz:

e Cevapla (link=)

* Tumunu Cevapla (link=)

 Ac (link=)

» Bitmis olarak isaretle (link=)

¢ Sil (link=)—edger dogru izinlere sahipseniz

¢ Kuyruga Tasi (link=)—edger dogru izinlere sahipseniz

* is Kutusuna Tasi (link=)—eger dogru izinlere sahipseniz

¢ Durum Bilgilerini Diizenle (link=)—(dogru izinleriniz varsa) Secilen etkilesim(ler) icin Durum Verisi

sekmesi icerigini dlizenlemenize olanak saglamak icin Durum Bilgilerini Dlzenle penceresini acar.

E-posta etkilesimini kullanma hakkinda bilgi icin buraya tiklayin.
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Etkilesimlerinizi Yonetin

Etkilesim Cubugu

Bir veya daha fazla aktif etkilesime sahip oldugunuz her zaman Ana Pencerenin altinda Etkilesim
Cubugu gorintilenir. Her bir etkilesim, bir kontrol cubugu ve bir Etkilesim Penceresi ile temsil edilir.
Bir cagriyl sonlandirmak gibi etkilesim tipine 6zgl olan temek islemleri yapmak icin kontrol cubugunu
kullanabilirsiniz.

800px|center

Bir etkilesime odak vermek icin kontrol cubuguna tiklayin. Diger tim acik etkilesimler, Etkilesim
Cubuguna daraltilr.

Sabitlenmis ve kayan modlar arasinda gecis yapmak icin etkilesim kontrolinin solundaki renkli
cubuga tiklayin. Her etkilesim bagimsiz olarak sabitlenmis veya kayan moda ayarlanabilir.

Sabitlenmis modda, etkilesim gérinimu ve Ana Pencerede Etkilesim Cubugunun altinda gérintilenir
ve Kanallarim gibi diger tim goérintmler gizlidir. Kisi gorinimu ve Yanit gorinimu ulasilabilir.

800px|center

Kayan modda, etkilesim gorinimi Etkilesim Cubugunun alt kisminda eklenmis bir ufak gérinim
olarak gorintulenir. Eger diger etkilesimler sabit moddaysa veya Kanallarim Workspace
gorunumlerinden biri gértuntuleniyorsa, kayan etkilesim gérinimuntn arkasinda soluk belirirler.
800px|center

Birden fazla aktif etkilesiminiz varken, gérintilemek icin etkilesime tiklayin.

Fare imlecini Etkilesim Cubugu'nda bir etkilesim Uzerine getirirseniz, iki sey olur:

 Etkilesim icerigini 6zetleyen bir arac ipucu goérintilenir. Bu konuya dahil olmus tiim etkilesimlerin bir
Ozetini ve ayni zamanda bu etkilesimle alakali olan herhangi bir danisma etkilesimini icerir.

e Etkilesimde ortam simgesi yakinina fare imlecini getirdiginiz zaman etkinlesen bir digmedir. Ortam
simgesine tiklarsaniz, Workspace etkilesim gérinimuni agmadan bu etkilesime gecer.

;‘E5GE'HE‘S}’5 « WorksnaCe JimMiler - & - @ - | _0O X%

3617
@ Connected 00:04:13

Acil dikkatinizi gerektirebilen 6zel olaylar oldugunda etkilesim cubugundaki girisler parlar (veya yanip
soner). Yeni bir mesaj alindiginda, Sohbet, SMS Oturum ve IM etkilesimleri parlar.

Etkilesim Cubugunda maksimumu alan acmak icin, bir etkilesimle ugrasirken, Takim iletisimcisi
goérinimau bir butona ufalir: link=
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Tip

Sisteminiz, Etkilesim Cubugundaki tim etkilesim kontrol cubuklarinin otomatik olarak kapatilacagi sekilde
yapilandiriimis olabilir. Bu, bir etkilesimi ele almadan 6nce veya bir etkilesimi ele alma sirasinda Ana
Pencerede bir Uiglincl taraf uygulamasi veya baska bir icerigi gdrmeye olanak saglamak icin yapilabilir.
Daraltilmis etkilesim icin bir etkilesim goériiniminG gorintilemek amaciyla kontrol cubuguna tiklayin.
Eklendi: 8.5.106.19

Etkilesim Penceresi

Etkilesim Penceresini, sesli gérisme ya da sohbet gibi etkilesimleri yonetmek icin kullanabilirsiniz.
Her bir etkilesim tlrG kendi etkilesim penceresine sahiptir.

e Ses Etkilesimi—Bir kisi ya da ic musteri temsilcisi ile bir ses etkilesimini islemek igin gerekli olan tim
bilgileri gorintilemenize olanak saglar.

e Web Geri Arama Etkilesimi—Web geri arama isteyen bir kisi ile sesli etkilesimi gerceklestirmek icin
gerekli olan tim bilgileri goriintilemenize olanak saglar.

e Sohbet Etkilesimi—Bir kisi ya da i¢ temsilci ile bir sohbet etkilesimini islemek icin gerekli olan tim
bilgileri gortnttlemenize olanak saglar.

e E-Posta Etkilesimi—Bir kisi veya i¢ mUsteri temsilcisi ile gelen ve giden e-posta etkilesimini idare etmek
icin gerekli olan tUm bilgileri gdrintilemenize ve giden e-posta etkilesimlerinin Kalite GUvence
incelemelerini gerceklestirmenize olanak tanir.

e SMS Etkilesimi—Bir kisiyle bir SMS etkilesimini idare etmek icin gerekli olan tum bilgileri
goruntilemenize olanak tanir.

« is Ogeleri—Fakslar gibi interaktif olmayan medya tiplerini gériintiilemenizi saglar.

Bu video Etkilesim Penceresi’'ndeki etkilesim ekraninin, kisi bilgilerinin ve gegmisinin ve standart
yanitlarin nasil yonetilecegini géstermektedir.

Link to video

Mesajlarinizi Gorun

[Degistirildi: 8.5.100.05]

Mesaj géruntiisi; Contact Server, istatistik Sunucusu, Interaction Server (sohbet, e-posta ve is dgeleri
icin) ve Ses gecisi gibi cesitli ag bilesenlerinin durumlarindaki dedisiklikler icin kaydirilabilir bir listedir.
Ayrica size génderilen mesajlari da gorebilirsiniz.

Desteklenen Goriunumler mendsuni goérintilemek icin EWorkspace desteklenen gérinumlere
ulasim ve kullanma butonuna () tiklayin ardindan sistem ydneticinizden veya gézetmeninizden
gelen bir mesaj listesi gortintileyen Mesajlarimi acmak icin Mesajlarim 6gesini secin.

Workspace, yoneticiniz tarafindan hem "Workspace desteklenen gértinumlere erisim ve kullanim"
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dagmesi ('B) ve hem de Desteklenen Goriiniimler menuUsunde (bkz. daha fazla bilgi icin =Sesli
Mesajlarinizi Goérintileme ve Baglanma) bir mesaj bekleme gdstergesi() kullanarak, okunmamis
yayin mesajlarini gortntilemek igin yapilandiriimis olabilir.

Sesli Mesajlarinizi Goruntuleyin ve Baglanin

[Eklendi: 8.5.100.05]

Eger sisteminiz, Workspace'in sesli mesajlari almasi icin yapilandiriimissa, "Workspace desteklenen
gérinimlere erisim ve kullanim" digmesinde (%¥) bir mesaj bekleme goéstergesi (=) goruntilenir.

=Desteklenen Goérinimler meniisiinii goriuntilemek icin tiklayin. Sesli mesaj kutulariniz, menide
gorinttlenir. E§er oynatmadiginiz bir sesli mesajiniz varsa, sesli mesaj kutusunun isminin yaninda bir

"mesaj bekleme gdstergesi" (6) goruntdlenir.

Sesli mesaj kutusunu cagirmak icin, Desteklenen Goriinlimler menisinden secin. Yeni bir dahili
etkilesim baslatildi. Dogrulama bilgilerinizi girmek icin tus takimini kullanin.

Mesaj bekliyor gostergesi, sesli posta kutularinda ve Mesajlarim gérinimunde yer alan
oynatilmamis ve okunmamis tim mesajlari géruntuiler.

Tip
Eger fare imlecinizi, bekleme goéstergesinin Gzerinde bekletirseniz, Mesajlarim

goérinumunde ve her bir sesli mesaj kutusundaki mesajlari listeleyen bir arac ipucu
goruntdlenir.

Sesli posta kutulariniz hakkindaki bilgi icin bkz. Connecting to your Voicemail Messages (Sesli Posta
Mesajlariniza Baglanma), Workspace 8.5.1 Kullanici Kilavuzu.

Etkilesim Onizleme Ekrani

Yeni bir etkilesim is Alaniniza ulastiginda, etkilesim, otomatik cevaplama icin yapilandiriimadiysaniz
Etkilesim Onizleme bildirimi tarafindan size bildirilir. Onizleme Ekrani, etkilesimi kabul etmeniz veya
reddetmeniz icin karar vermenize olanak saglayan ilisikteki veriyi icerir.

Aninda mesaj

Dahili bir hedef ile bir Anlik Mesaj oturumu baslat
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Cikan Kampanya

Bir Giden kampanya katilin

llgili Kaynaklar

Workspace Masalisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

« Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

¢ Kanallarim Sekmesi
« Takim iletisimcisi
* Kisiler Dizini

Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o Vv A~ W N

Sesli Danisma

'_I
e

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Istatistikler Gerec

!statistikler ya Ana Pencere icinde istatistiklerim sekmesi ya da size ait Calisma alani icinde
lletisim Merkezi Istatistikleri sekmesi secilerek veya Istatistikler Gereci kullanilarak goértntulenebilir.

istatistikler Gereci iki sekilde istatistikleri goriintiler:

« [statistikler onaylayici

 Etiketli istatistik gérinimu

istatistikler Gerecinin avantaji Workspace'i agmadan ve sekmeler arasinda ileri ve geri tiklamadan
surekli olarak KPI'lar ve kisi merkezi istatistiklerini gértntuleyebilmenizdir.

istatistikler Gerecini gdstermek ya da gizlemek icin, Ana Pencere'deki Ana Menii'den istatistikler
Gerecini Goster'i secin.

istatistikler Gereci bir onaylama bélgesinde yapilandiriimis istatistikleri gériintiiler. Her istatistik
belirtilen bir sireyle géruntulenir, ardindan bir sonraki istatistik gértnttlenir.

My Statistic

KPI W €
Current Ready duration
00:00:35

“ > » (1]

Gorantulemek icin yapilandiriimis oldugunuz istatistikler arasinda manuel olarak kaydirmak icin
kontrol panelindeki Geri, Durdur/Yirut ve lleri digmelerini kullanin. Birden fazla kisi merkezi
istatistigi veya KPI gormek icin yapilandiriimissaniz, digmeler gérintalenir.

istatistikler bir uyari durumunda veya bir hata durumunda ise, alarm simgeleri sag alt késede
goruntllenir. Onaylayicinin arka plan rengi de alarm durumunu goéstermek icin degistirir.

Sadece uyari durumunda veya hata durumunda olan istatistikleri géranttlemek icin, kontrol
paneldeki Alarm simgesine tiklayin.

Statik Etiketli istatistikler gériniiminde mevcut istatistikleri gériintiilemek icin Etiketle digmesine (
ﬂ-) tiklayin.

Etiketli istatistikler gérinimuini kapatmak icin Etiketi kaldir diigmesine ("l) tiklayin.

Anahtar Performans Gostergeleri ya metin ya da grafik olarak gorebilirsiniz. istatistigi grafik olarak
gormek icin Grafik Gorunimiu digmesine () tiklayin. Istatistigi metin olarak gérmek icin Metin
Goriiniima diigmesine (E) tiklayin.

Ayni anda birden fazla istatistik etiketleyebilirsiniz. Etiketli istatistikler gérinimu tek bir gérinimde
birden fazla istatistige yer vermek icin genisler.
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Diger etiketli istatistikler gérmek amaciyla yukari veya asagdi kaydirmak icin Yukari ve Asagi
didgmelerine tiklayin.

Istatistikler Gereci MenusU

istatistikler Kiiciik Uygulama Meniisii gériintilemek icin, fare imlecini istatistikler Kiiciik
Uygulamasi'nin Gzerine getirin. MenlyUl agmak icin Menii digmesine ([ =) tiklayin.

. i;tatistiklerimi Gizle/istatistiklerimi Géster—Sadece kisi merkezi istatistiklerini ya da hem
Istatistiklerim’i hem de kisi merkezi istatistiklerini gosterir

» Kisi Merkezi istatistiklerini Gizle/Kisi Merkezi istatistiklerini Géster—Sadece istatistiklerim’i ya

da hem istatistiklerim’i hem de kisi merkezi istatistiklerini gdsterir
« Her zaman Ustte—istatistikler Kiiclik Uygulamasi'ni tim diger pencerelerin Ustiinde tutar

« Ana Meniide istatistiklerimi Géster—Ana Meniide My Workspace'i acar ve iletisim merkezi
istatistikleri sekmesini gosterir

« Ana Meniide Kisi Merkezi istatistiklerini Gizle—Ana Meniide My Workspace'i acar ve kisi merkezi
istatistikleri sekmesini gosterir

istatistikler Kiiciik Uygulamasini Kapat—istatistikler Gerecini kapatir (Etiketli istatistikler yigini da
dahil olmak tzere)

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

« View KPIs And Statistics (KPI'ler ve istatistikleri Goriintilemek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortintmleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi

2. Ana Pencere
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istatistikler Gereci

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma

© X N o U AW

Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Etkilesim Onizleme Ekrani

[Degistirildi: 8.5.116.10]

Etkilesim Onizleme Ekrani, limana dogru gelmekte olan yeni bir etkilesimi 6nizlemenize olanak veren
etkilesimli bir bildirimi gorintuler. Onizleme Ekrani, etkilesimi kabul etmeniz veya reddetmeniz igin
karar vermenize olanak saglayan ilisikteki veriyi icerir. Etkilesim Onizlemenizde goérintilenen Durum
Verisi, sistem yoneticiniz tarafindan yapilandirilan égelere baglidir.

Gelen yeni bir etkilesim sizin is istasyonunuza génderildiginde, ekraninizin sag alt késesinde
etkilesimli bir Etkilesim Onizleme Ekrani gortnur. Sisteminizin nasil yapilandirildigina bagl olarak
Onizleme, etkilesim ile ilgili asagidaki bilgilerin bazilarini veya timunu iceriyor olabilir:

¢ Etkilesim nedeni

e Tip

e Kisi tard/ Dilimi (6rn. Gold)

e Oncelik

e Kisi adi, numarasi, veya diger bilgiler
* Mensei veya Sirasi

¢ Sira icindeki zamani (slre)

Kullanim Ornekleri

Hesabiniz yapilandirilmis olabilecegi tc yol vardir:

¢ Manuel cevap ile of manuel cevabi olan bir gelen etkilesimi icin bir etkilesim Onizlemesi gorintileme
e Bir etkilesim 6nizlemesi olmadan bir gelen etkilesime otomatik cevap verme

e Bir etkilesim onizlemesi ile bir gelen etkilesime otomatik cevap verme

Asagidaki etkilesim tiplerinin her biri icin (hesabiniz bir gelen etkilesimi 6nizleme olmadan otomatik
cevaplayacak sekilde yapilandiriimamissa) bir etkilesim 6nizlemesi gérintulenir:

+ Ses/VoIP/Giden (@)

« Giden itme-8nizleme (@)
» E-Posta (5)

« Sohbet (Q)

- sms (@)

e Web geri arama (@)
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M (@)
. is 6gesi (@)
Facebook (I])

. Twitter (E)
. Rss (B))

Ses/VolP/Giden

Duzenli bir gelen gagri icin, eger hesabiniz otomatik yanit igin yapilandirmamissa, telefonunuz galar;
kabul etmeden veya reddetmeden énce, bir Etkilesim Onizleme Ekrani tarafindan verilen bilgileri
gbzden gecirerek cagriyi gorebilirsiniz. E§er aramayi reddederseniz, baska bir misteri temsilcisine,
yonlendirme noktasina veya siraya gonderilir.

Bir VoIP/SIP sistemi Uzerindeki bir gelen ¢agri icin, cagr bildirimi alirsiniz. Cagriyi kabul etmeden veya
reddetmeden 6nce, bir cagriy1 gérintilemeyi secebilirsiniz. Eger etkilesimi kabul ederseniz, zil icin
Onizlemeli veya 6nizlemesiz olarak ¢agri sizin telefon setinize ulasir. Eger aramayi reddederseniz,
baska bir musteri temsilcisine, yonlendirme noktasina veya siraya gonderilir.

Giden kampanya c¢agrilari icin dort adet mod bulunmaktadir. Digerleri otomatik cevirip baglanirken
bazi modlar, bir cagriy1 6nizlemeniz icin size olanak verir. Giden kampanya cagrilari hakkinda daha
fazla bilgi icin Giden Kampanyalara Genel Bakis'a bkz.

E-posta, Sohbet, SMS, IM, is dgeleri

Olagan bir gelen etkilesim icin, eger hesabiniz otomatik cevaplama icin yapilandiriimamissa, bir
etkilesim dnizlemesi masalstinltzde goéruantulenir; etkilesimi kabul etmeden veya reddetmeden evvel
Onizleme bilgisini inceleyerek etkilesimi inceleyebilirsiniz. Eger etkilesimi reddederseniz, o baska bir
musteri temsilcisine, yonlendirme noktasina veya siraya goénderilir.

Onizleme ile Otomatik Cevapla

[Eklendi: 8.5.105.12] Hesabiniz otomatik cevaplama yapacak ve etkilesim otomatik cevaplanmadan
Once vaka bilgileri icin 6nizleme yapmanizi saglayacak sekilde yapilandiriimissa bir etkilesim
dnizlemesi gorintilenebilir. Bu durumda, otomatik cevap etkilesimi aldiginizda Etkilesim Onizlemesi
masalstlnltzde gorintllenir. Kisiye baglanincaya kadar saniyeleri geri sayan bir zamanlayici Kabul
digmesinde goérintilenir (asagidaki sekle bakin). Sen sayac bitmeden 6nce Kabul digmesine
tiklayabilir veya zamanlayici bitene kadar bekleyebilirsiniz.

Bu &zellik SIP Onizleme tipi etkilesim bildirimi icin gecerli degildir.
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(™ 5616 - Workspace
Case Information

Deigin: Inbcund call to D00

Dusue: 5000

Accept (D0509)

Yoneticiniz size otomatik cevaplama dncesinde bir etkilesimi reddetme secenegi vermek isterse,
Reddet digmesi de gorintilenebilir.

SIP Onizleme

Hesabiniz SIP Onizleme kullanacak sekilde kurulmussa, masadiistiiniizde, siz Kabul Et diigmesini
tiklayana kadar, aramanin Vaka Verisi‘ni arama is istasyonunuza aktarilmadan gérmenizi saglayan bir
Etkilesim Bildirimi gériinlr. Bu nedenle, bir SIP Onizleme etkilesim bildirimini reddederseniz ya da
Onizleme zaman asimina ugrarsa, arama hicbir zaman is istasyonunuza aktarilmaz.

Etkilesimi Kabul Etme ya da Reddetme

Masalistiiniizde bir Etkilesim Onizleme Ekrani gériintiilendiginde, sisteminizin nasil yapilandiriidigina
bagl olarak, asagidaki seceneklerden bazilarina veya tamamina sahip olabilirsiniz:

¢ Kabul—Bir etkilesim ekraninda, etkilesimi acin.

¢ Ret—Etkilesimi baska bir musteri temsilcisine, yonlendirme noktasina veya siraya iade edin.

Tip
Sisteminiz mevcut aktiviteyi kesintiye ugratip, Etkilesim Onizleme penceresine
odaklanmak icin yapilandirilmis olabilir.

Ayni Anda Birden Cok Etkilesim Uzerinde Calisma
[Eklendi: 8.5.116.10]

Ayni anda birden ¢ok etkilesim Gzerinde calisma iznini olabilir. Yoneticiniz sisteminizi yeni
etkilesimlerin calismakta oldugunuz gecerli etkilesimi kesecegi ya da Calisma Alanini, baska bir
etkilesim Uzerinde calisirken yeni bir etkilesimi kabul ettiginizde yeni etkilesimin arka planda agilacagdi
ve gecerli etkilesiminizin odakta kalacagi sekilde ayarlayabliir.

Bu davranis ortam kanallarinizin her biri icin farkl sekilde ayarlanabilir. Ornegin yeni kabul edilmis bir
e-posta etkilesimi arka planda goérinebilir ve yeni kabul edilmis sesli etkilesimler odak alabilir.
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Tip
e Yeni olusturulmus giden/gelen etkilesimler her zaman odak alr.

e * Etkilesimler kabul edildiginde, ancak arka planda gérintilendiginde, raporlama/odak
suresi hesaplariniz, etkilesim penceresini secip odak verene kadar baslamayabilir.

Ekran Okuyucu Davranisi
[Eklendi: 8.5.101.14]

Bir ekran okuyucu kullaniyorsaniz, sisteminiz, Onizleme penceresine odaklanmanizi saglayacak
yapilandirilmis olabilir. Bu senaryoda, ekran okuyucu otomatik olarak size pencere basligini
okuyacaktir. Ekran okuyucuya Etkilesim Onizleme icerigini okutmak icin icerik alanina gidin.
Sisteminiz Etkilesim Onizleme penceresinde odaklanmak icin yapilandiriimissa ve ekran okuyucuya
Etkilesim Onizleme penceresini okutmak istemiyorsaniz, ekran navigasyonunu kullanmaniz gerekir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handling Interactions (Etkilesimleri Yonetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere
Durumum

Kisiler Dizini

v Wb

is Kutulari
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islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma

o ® N o

Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Sesli Gorevler Genel Bakis

Ses gorevleri, dahili hedeflerle etkilesimler baslatma olanagi saglar.
e Ses Etkilesimi—Bir kisi veya dahili musteri temsilcisine ile bir ses etkilesimini islemek igin gerekli olan
bilgileri gérintilemenizi saglar.
e Dahili Ses Etkilesimi—Bir i¢c temsilci ile bir ses etkilesimi baslatmaniza olanak saglar.

e Sesli Danisma—Mevcut sesli etkilesim hakkinda baska bir musteri temsilcisine danismaniza olanak
saglar. Etkin etkilesimden baslatilan sesli danismalar ic hedefinizin durum verilerini, iletisim bilgilerini
ve gecmisi gorintilemesine olanak saglar. Hedef misteri temsilcisi danisma isteginizi kabul etmemeyi
secebilir. Ayrica Aktif Danismanlik igin aramanizi aktarabilir veya konferans yapabilirsiniz.

e Ses Kaydi—Bir kisi veya dahili hedef (sadece VoIP/SIP etkin temsilciler icin) ile mevcut ses etkilesimi
kaydi yapmaniza olanak saglar.

e Video Etkilesimi—Bir sesli cagrinin parcasi olarak bir video akisi yollamanizi ve almanizi saglar.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere
Durumum

Kisiler Dizini

A

is Kutulari
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Sesli Etkilesim

[Degistirildi: 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.118.10]

Ses Etkilesimi penceresi bir kisi ya da ic hedef ile bir ses etkilesimini islemek icin gerekli olan tim
bilgileri gortintilemenize olanak saglar.

Genel Bakis: Ses Etkilesim Penceresi

Sesli etkilesimler, Takim iletisimcisini kullanarak veya Kisi Dizininden Arama secilerek baslatilabilir.
Bir Anlik Mesaj, sohbet veya e-posta etkilesimi sirasinda, ayrica, taraf adinin solunda bulunan Islem
menudsunu kullanabilir ve ardindan Arama'yi secebilirsiniz.

Ses Etkilesim penceresi asagidakiler dahil olmak Uzere bircok arama ile ilgili gorevlerin yerine
getiriimesine olanak saglar:

¢ Bir danisma baslatilmasi ve bir ic hedef ya da kisiye aramanin aktarimi veya bir i¢c hedef ya da kisi ile
konferans yapilmasi.
Not: Baska bir musteri temsilcisi ile harici aramayi aktarma ya da konferansa alma islemi yapmaksizin
bir dahili sesli etkilesim baslatmak isterseniz, Takim lletisimcisi islevini kullanin.

* Kisi gecmisi'ni gérintuleme ve yonetme.

 Kisi bilgileri'ni gorintlileme ve yonetme. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandiriimis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

¢ Takilmis aramalarin ¢ozulmesi.

e Aramalarin kaydedilmesi (sadece VolP/SIP).

* Mikrofon ve hoparlér sesini ayarlama (yalnizca Workspace SIP Endpoint igin).
e Standart yanit okunmasi.

 Taraf islem menisini kullanarak, etkilesimin diger medya (e-posta, ses ve SMS gibi) ile karistiriimasi.

w AvrilMai (W Connected 3 (5)

&= Mew E-mail to Personal (AMai@mail dom)

i Mew E-mail to Work address (maili@mail dom)
0 Mew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)

Bu gorinimde size gosterilen icerik gérevinize ve kisi ile ilgili mevcut durum bilgilerine baglidir.

Bu gorinim, birlikte ses etkilesimini islemek icin gereken tim 6zellikleri saglayan bircok atomik
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goérunumden olusur. Bu gérinimu sunlari yapmak icin kullanabilirsiniz:

e Arama durumu goéruntileme.

* Aramayl sonlandirma, aramayi beklemeye alma ve DTMF gonderme.

\VolIP-/SIP Etkin Temsilciler

VoIP-/SIP etkin temsilcilerde ek arama islemleri kullanilabilir.

avitmai (B 000419 RZ RS 2 - &S - s @ ~ Q- 8-

VoIP/SIP arama islemleri sunlari yapmaniza olanak tanir:

e Cagriyi kaydet.

* Mikrofonu sustur.

¢ Mikrofon sesini ac.

e Hoparlérin sesini kapat (yalnizca Workspace SIP Endpoint icin).

e Hoparlérin sesini yeniden ac¢ (yalnizca Workspace SIP Endpoint icin).
e Mikrofon sesini ayarla (yalnizca Workspace SIP Endpoint icin).

e Hoparlor sesini ayarla (yalnizca Workspace SIP Endpoint icin).

e Bir cagrinin kismi olarak bir video akisi kabul et.

e Bir egilim koduayarlayin.

» Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin.

¢ Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

e Mevcut arama icin Durum Verileri (ekli veriler) 6gesini géruntuleyin.
e Mevcut arama gecmisi gorintuleyin.

 Kisi bilgisini ve gecmisini goérintlleyin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandiriimis olabilir [Modified: 8.5.117.18].

» Daralt/genislet Etkilesim diigmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntileyin:

. 0 Daralt

. G Genislet

e Bir dahili hedef veya kisi ile ses danismanligi baslatin ve aramayi aktarin ya da konferans yapin.

e Anlik Mesaj i¢ hedefine baglamsal bilgileri aktaran Anlik Mesajlasma (IM) danismanligi baslatin. IM
danismanligi oturumu baslattiktan sonra, IM oturumundan ses danismanligina gecis yapabilirsiniz. Not:
Yoneticiniz Ses Etkilesimi goranimunun kullaniminizi gelistirmek igin 6zel gérintmler eklemis olabilir.
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Ses Etkilesim Gorunumunun Arama durum bolgesi

Ses Etkilesimi gérinimunin Arama durumu alani kisinin telefon numarasi veya adini veya i¢ hedefin
dahili numarasi veya adini ve arama durumunu verir. Olasi arama durumlari sunlar olabilir:

Baglhi—Aktif olarak kisi veya i¢ hedef ile konusuyorsunuz.
Sonlandi—Arama siz veya kisi tarafindan sona erdirilmistir.

Beklemede—Arama kisinin sizi duyamayacadi bir durumdadir ve beklemede olduklarinda sizin kisiyi
duymaniz mimkuan degildir.

Kuruluyor—Bir ses danismanlidi icin dahili hedefe veya kuyruga baglanmaya calisiyorsunuz.

Beklemede kuruluyor—Arama dahili hedef yanit vermeden énce beklemeye alinir, bu nedenle dahili
hedef yanit verdiginde arama beklemede olacaktir.

Arama Islemleri

Arama islemleri ses etkilesimleri icin standart kontrollerdir. Workspace asagidaki arama islemlerini
gerceklestirmenize olanak saglar:

®
Cagniyi Sonlandir—Cagri baglantisini kesmek icin Cagriyi Sonlandir () o6gesine tiklayin.

C
Cagniyi Beklet—Etkin cagriyi beklemeye almak icin Beklet () o6gesine tiklayin. Bir arama
beklemede ise kisiyi duyamazsiniz ve kisi sizi duyamaz.

3
Cagriy1 Devam Ettir—Beklemede olan bir cagriya yeniden baglanmak icin Cagriyi Devam Ettir (
) 6gesine tiklayin. Kisiyi duymaniz mimkun olacaktir ve kisinin sizi duymasi mimkun olacaktir.

Anlik Cagn Aktarma—Gecgerli sesli etkilesimi, Team Communicator kullanirken sectiginiz bir kisiye,

dahili bir hedefe ya da bir Misteri Temsilcisi veya Musteri Temsilcisi Grubu sesli mesajina () yeniden
_’,

yonlendirmek icin Anhk Cagn Aktarma 6gesine tiklayin () ([Eklendi: 8.5.118.10]) Takim

lletisimcisi kullanarak sectiginiz.

Anlik Arama Konferansi—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya dahili hedef ve gecerli

L

sesli etkilesim ile aninda sesli konferans baslatmak amaciyla Anlik Arama Konferansi () ogesine

tiklayin.

DTMF Gonder—Arama durum gecmisi icine cift tonlu coklu frekans (DTMF) rakamlar girerek bir

| ) |
aramaya sayisal veriler ekleyebilirsiniz. DTMF tus takimini agmak icin tus takimi (KLLl) digmesine
tiklayin, ardindan sayi alanina sayi girin veya sayi girmek icin tus takimi sayilarina tiklayin.

Mikrofonun Sesini Kapat—(yalnizca Workspace SIP Endpoint ile calisan VolP-/SIP uyumlu temsilciler
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icin) Baglandiginiz taraf, kulakhginizdaki ya da is istasyonunuzdaki mikrofonun sesi kapatildiginda sizi
duyamaz. Mikrofon Sesinin kapatilmasina erismenin iki yolu vardir. Ya Ses Ozellikleri kontrolinde

]
-"'

Mikrofon sesini kapat ( ) dgesine tiklayin ya da Ses Ozellikleri kontrol menlsiini agcmak icin
tiklayin ve ardindan Mikrofon Ses kontroll yaninda bulunan Mikrofon sesini kapat 6gesine tiklayin.

Mikrofon sesi kapatildiginda, icinde cizgi olan kiiclk kirmizi daire mikrofon simgesi yaninda
gorintulenir.

%
L[]

* Hoparlor Sesini Kapat—(yalnizca Workspace SIP Endpoint ile calisan VoIP-/SIP uyumlu temsilciler igin)
Hoparlér Sesini Kapat diigmesine erismek amaciyla, Ses Ozellikleri kontrol meniisinii acmak icin
tiklayin, ardindan Hoparlér Ses Kontroll yanindaki Hoparlor Sesini Kapat digmesine tiklayin.
Hoparlor sesi kapatildiginda, icinde cizgi olan kicuk kirmizi daire hoparlér simgesi yaninda gorintilenir.

]

L]
4

Mikrofon Sesini Ayarla—(Yalnizca Workspace SIP Endpoint ile calisan VoIP-/SIP uyumlu temsilciler igin)
Mikrofon ses kontroline erismek amaciyla, Ses Ozellikleri kontrol mentsint acmak icin tiklayin,
ardindan Ses kontrol slirglsin( sesi azaltmak icin sola, artirmak icin saga kaydirin.

s ]

o)

Hoparlér Sesini Ayarla—(yalnizca Workspace SIP Endpoint ile calisan VolP-/SIP uyumlu temsilciler igin)
Hoparlor ses kontroltine erismek amaciyla, Ses Ozellikleri kontrol menUtsinu agcmak icin tiklayin,
ardindan Ses kontrol slirglisin( sesi azaltmak icin sola, artirmak icin saga kaydirin.

]

-

¢ L

W9

* Danismayi Baslat—Bir dahili hedef veya kisi ile ses danismanligi baslatin (). Hedef isteginizi kabul
etmemeyi secebilir. Hedef danismayi sonlandirabilir. Danismayi sonlandirabilirsiniz ya da danisma
hedefine mevcut etkilesimi aktarabilir veya onunla konferans yapabilirsiniz.
Bir Anlik Mesaj Danismanligl ya da bir Ses danismanligi segin.

k. 5Start Voice Consultation

B Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

¢ Video Baslat/Durdur—Gecerli sesli cagriniza bir video akisi ekleyin/kaldirin.

¢ Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu agmak icin Geri Arama Programla'ya

() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]
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« Bitti Olarak isaretle—Bitti Olarak isaretle ( v ) 6gesine tiklayarak aramayi tamamlayin ve Ses
Etkilesimi penceresini kapatin. Ortaminiz, Bitti Olarak Isaretle 6gesine tiklayabilmenizden énce, bir
tanzim kodu belirtmenizi gerektirecek sekilde yapilandiriimis olabilir. Ortaminiz, ayrica Bitti Olarak
isaretle 6gesine tikladi§inizda, durumunuzu Arama Sonrasi Calisma durumundan Hazir, Hazir
Degil durumuna veya baska bir degere otomatik olarak degistirmek icin de yapilandiriimis olabilir veya
arama sonrasi ¢calismanizi tamamladiktan sonra, durumunuzu Hazir durumuna veya baska bir degere
manuel olarak ayarlamaniz gerekebilir.

Arama Zamanlayicilari

[Degistirildi: 8.5.111.21] Etkilesim Cubugu, aramay! beklemeye alma ve aramayi geri alma gibi
arama islemlerini tamamlamanizi saglayan arama kontrollerini igerir. Ayrica aramay! ne kadar suredir
ele aldiginizi sGyleyen bir zamanlayici da icerir.

Bir aramay! beklemeye aldiginizda, aramanin ne kadar siireyle beklemede oldugunu sdyleyen yeni bir
zamanlayici ve ayrica bir ilerleme cubugu gésterilebilir. llerleme cubugu zaman ilerledikce yesilden
sariya ve sonra kirmiziya doner. llerleme cubugu kirmiziya dénerse , arama ¢ok uzun slre beklemede
kalmistir, bu durumda kisiyi glincellemek hala aramada olduklarini bilmelerini saglamak icin Strdir
(link=) digmesine tiklamaniz gerekir. Fare imlecinizi bekletme zamanlayicisinin lizerine getirirseniz,
bu 6zellik etkinse, arama suresi ve bekletme suresi, bu 6zel arag ip ucunda gosterilir.

Bir aramadan sonra, Bitti digmesine tiklamadan énce, Arama Sonrasi Calismanizi tamamlamanin ne
kadar sitrecegini soyleyen bir zamanlayici gértntilenir. Fare imlecinizi Arama Sonrasi
zamanlayicisinin Uzerine getirirseniz, bu 6zellik etkinse, arama suresi ve Arama Sonrasi suresi, bu
Ozel arac ip ucunda goésterilir.

Link to video

Kisi Bilgileri ve Gecmisi

Gecerli kisi icin kisi bilgilerini ve kisi gecmisini géstermek/gizlemek icin Bilgi Goriunumunu Goster/
Gizle menU digmesini kullanin.

Kisi Bilgileri gorinima kisi bilgilerini goérinttlemenize ve diizenlemenize olanak saglar. Kisi zaten
Kisi veritabaninda varsa, bilgileri bu géorinimde goéruntilenir. Kisi bilgilerini eklemek veya
degistirmek icin alanlari kullanin. Bilgi gérinimud hakkinda daha fazla bilgi icin, bkz.Kisi Dizini.

Kisi Gecmisi gorunumu, kisi zaten kisi veritabaninda varsa, gecerli kisi ile gecmis etkilesimler
hakkinda bilgi gortntilemenize olanak saglar. Belirli etkilesimleri bulmak icin arama araclarini
kullanin. Kisi Ge¢cmisi gérunimu hakkinda daha fazla bilgi icin, bkz. Kisi Gecmisi.

Gecerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti
durumunun yaninda goéruntalenir.
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Bir Durumu Zorla Kapama (Takilan Cagri)

Bir goériisme yaplyorsaniz ve arama sistemde takiimis oldugundan Etkilesim penceresini
kapatamiyorsaniz, aramayi temsil eden Etkilesim penceresinde sekmeye sag tiklayin ve kisayol
menusunden Bu Durumu Zorla Kapat'i secin. Aramayi zorla kapatmak istediginizi onaylamaniz
istenir.

Uzak ve Sanal Masaustu Ortamlarinda Sorun Giderme

[Eklendi: 8.5.109.16] Workspace'i calistirmak icin Sanal Masaustu Altyapisi’'ni (VDI) kullanan bir
ortamda galisiyor olabilirsiniz. Bu, Calisma Alanini baslattiginizda ekraninizda gértntilenecegi, ancak
gercekte is istasyonunuzda degil uzak bir makine de calisacagi anlamina gelmektedir.

Arama yapamiyor ve alamiyorsaniz ve Workspace SIP Endpoint simgesi () kirmizi degil gri ise,
Workspace Standalone SIP Endpoint uygulamasini yeniden baslatmaniz gerekebilir.

Daha fazla bilgi icin bkz. Uzak ve Sanal Masaustu Ortamlari, Oturum A¢cma konusu.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
* Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi
2. Ana Pencere

3. Durumum
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10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Workspace Desktop Edition Help

58



islevsellik Genel Bakis Sesli Gorevler Genel Bakis

Dahili Sesli Etkilesim

[Degistirildi: 8.5.118.10]

Ses Etkilesim Penceresi, bir dahili hedef ile bir sesli etkilesimi islemenize olanak saglar. Ana Pencere
gorinimde arag ¢ubugunda Takim lletisimcisi'ni kullanarak dahili hedefler veya diger musteri
temsilcileri ile veya bir kisi ile aktif bir cagriyi strdirtrken Ses Etkilesimi gérinimden
haberlesebilirsiniz.

Diger bir musteri temsilcisi ile iletisim

Ses Etkilesim Penceresi, baska bir misteri temsilcisine veya dahili hedefe yapilan ¢agriyi islemenize
olanak saglar. Bu pencereyi acmak icin Ana Pencerede Team Communicator’i kullanarak bir dahili
hedef musteri temsilcisi bulun ve bir arama baslatin.

Dahili Hedef Eylem menlstnde, Cagri <hedef adini> secin, burada <hedef adi> bir mUsteri
temsilcisi, bir yetenek, bir mUsteri temsilcisi grubu ya da kuyruk olabilir. Eger i¢ hedef davetinizi kabul
ederse, Sesli Etkilesim Penceresindeki durum Baglandi'ya degisir. Simdi dahili hedef ile
konusabilirsiniz.

Tipki bir kisi ile konusurken oldugu gibi bir dahili hedef ile konusurken de, ayni kontrollere ve
Ozelliklere sahip olursunuz. Sunlari yapabilirsiniz:
e Cagri durumunu kontrol et.

¢ Aramayi sonlandirma, aramayi bekletmeye alma, DTMF géndermek veya aramayi aktarma/konferans
yapma gibi arama islemlerini yapin. VolP-/SIP etkin mUsteri temsilcileri icin, asagidaki ek arama
islemleri kullanilabilir: aramayi kaydetmek, arama sesini kapatmak ve agmak ve mikrofon ve hoparlor
ses seviyelerini ayarlamak. Ek islemler ve sinirlamalar listesi icin Ses Etkilesimleri bélimune basvurun.

e Cagri gecmisi'ni goéruntule.

e Bir egilim koduayarlayin.
Sisteminiz, baska bir musteri temsilcisinin ya da bir musteri temsilcisi grubunun sesli postasini
aramaniza izin verecek sekilde ayarlanmis olabilir. Bu 6zellik sizin icin kullanilabilir ise, bir musteri
temsilcisi ya da muisteri temsilcisi grubu icin arama yaptiginizda Sesli posta simgesini (E&) Team

Communicator arama sonuclarinda goreceksiniz. Sesli posta hedefini bir gérantult arama, IM ya da e-
posta etkilesimi sectiginizle ayni sekilde secin. [Eklendi: 8.5.118.10]

Aktif bir Etkilesimi yaparken diger bir musteri temsilcisi ile
haberlesme

Workspace, ayni anda birden fazla ses etkilesimi yapmaniza olanak saglar. Ornegin, bir aktif aramayi
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beklemeye alabilir ve yeni bir sesli etkilesimi baslatabilirsiniz. Bu tipik olarak, aktif cagriyi aktarma
veya konferans yapmayl amaclamadiginiz diger bir musteri temsilcisi veya dahili hedef ile yapilr.

Aktif bir cagridayken, yeni bir sesli etkilesim baslatmak icin, Ana Pencere'deki Takim iletisimcisi arag
cubugunu kullanin.

Aktif cagridan bir dahili hedef ile bir IM oturumu da baslatabilirsiniz. Aktif bir cagridan baslatilan AM
seanslari, dahili hedefin durum verisini ve kisi bilgilerinin ve gecmisinin gértnttlemesine olanak
saglar. Dahili bir IM oturumunu bir sesli bir danismaya gegirebilirsiniz.

Eger yeni bir sesli etkilesim baslatirsaniz, orijinal aktif cagri beklemeye alinir ve siz dahili hedefe
baglanirsiniz. Orijinal aramayi baslatmak icin, orijinal sesli etkilesim penceresi Gzerindeki Aramayi
Sirdir digmesine tiklayin.

Orijinal arama beklemedeyken, dahili hedef aramaya baglanabilirsiniz. Standart cagri islemleri
mevcuttur.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Striim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

» Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goérunumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

e Sesli Etkilesimler
+ islevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

» Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

. Workspace Desktop Edition Yardimi
. Ana Pencere

. Durumum

. Is Kutulan
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Ses Danismanligl

[Degistirildi: 8.5.103.10, 8.5.109.16]

Ses Danismanligi islevselligi ses etkilesimi hakkinda bir ic hedef veya kisiye danisma olanagi saglar.
Danisma sirasinda, hedefe aktarim yapabilir ya da hedef ile konferans baslatabilirsiniz. Hedef
danisma, aktarma veya konferans isteginizi kabul etmemeyi ve danismayi sona erdirmeyi secebilir.

Etkin etkilesimden baslatilan sesli danismalar i¢c hedefin durum verilerini, iletisim bilgilerini ve ge¢cmisi
gorinttlemesine olanak sadlar.

Sesli bir Danisma Baslatma

Ses Etkilesimi gérinimU mevcut sesli aramaniz hakkinda bir ic hedefe veya kisiye danismayi
baslatmaniza olanak saglar.
3 9
Bir Danisma Baslat diigmesine (IEEJ) tiklayin.
Bir dahili hedef veya kisi bulmak icin Takim iletisimcisi 6gesini kullanin.

islem menisiinde, sunlari tiklayin:
« Sesli Danismayi Baslat—Bir dahili hedef veya kisi ile ses danismanhgi baslatin.

Danisma istegi baslatildiktan sonra, kisi veya i¢c hedef beklemeye alinir ve
danisma istegi aramasi danisma hedefine sunulur. Taraf adinin yaninda
bulunan Arama Durumu gostergeleri kisi veya i¢c hedefin beklemede olup
olmadigini gésteren ve danismanlik isteginin Kuruluyor durumundan
Baglandi durumuna degistigini belirtir.

veya

* Ses Danismanligi Baslat (Aktarim)—Dahili hedefe veya baska bir kisiye arama aktarma éncesinde
aktarim hedefi ile konusmak icin bir ses etkilesimi baslatin.

¢ Ses Danismanligi Baslat (Konferans)—Dahili hedef veya baska bir kisi ile konferans éncesinde
danisma hedefi ile konusmak icin bir ses etkilesimi baslatin.

Notlar:

+ Ayrica, islem meniisiinden Anlik Mesaj Danismanlidi baslatmayi secebilirsiniz. Gegerli etkilesim
penceresinde Anlik Mesaj gorinimiani goérintilemek icin Anlik Mesaj Danismanligl Baslat 6gesine
tiklayin. Danisma hedefine davet géndermek icin bir mesaj génderin.

e Sisteminizin nasil yapilandirildigina bagl olarak, danisma hedefi ile yapilan bir aramay!

Workspace Desktop Edition Help 62



islevsellik Genel Bakis Sesli Gorevler Genel Bakis

sonlandirdiginizda, beklemeye alinmis olan bir kisiye otomatik olarak yeniden baglanabilirsiniz ya da

L]
Sardur ( “ ) digmesine tiklayarak aramaya manuel olarak baglanmaniz gerekebilir. Elle yeniden
baglanma 6zelligi sayesinde baska bir danisma aramasini yeniden baglanmadan ve kisiyi yeniden
beklemeye almadan yapabilirsiniz. [Eklendi: 8.5.103.10]

Bir Ses Etkilesimini Aktarma

ic hedef veya baska bir kisiye arama aktarma oncesinde aktarim hedefi ile konusmak icin, arag
cubugundaki danisma diigmesine tiklayin ve Takim lletisimcisi Islem menisinden asagidaki secenegi
secin:

Ses Danismanhgi Baslat (veya icinde bulundugunuz ortam tirliine bagl olarak Ses Danismanhgi
Baslat (Aktarim)).

Danisma istegi baslatildiktan sonra, kisi veya dahili hedef beklemeye alinir ve arama danisma
hedefine sunulur. Kisi veya i¢ hedefin beklemede olup olmadigini gosteren ve danismanlik isteginin
Kuruluyor durumundan Baglandi durumuna degistigini belirten, taraf adinin yaninda bulunan Arama
Durumu gdstergelerine bakin.

Hedef danismayi kabul ettikten sonra, bagh kalirsiniz ve siz ve aktarim hedefi birbirlerinizle
konusabilirsiniz. Kisi beklemede kalir.

Aktarimin Tamamlanmasi

_)
Aktarimi tamamlamak icin, ana ses etkilesiminden Anlhik Aktarim diigmesine () tiklayin, Takim
iletisimcisinden danisma hedefi secin ve Anlik Arama Aktarma 6gesine tiklayin. Kisi veya dahili
hedef, aktarim hedefine baglanir ve Ses Etkilesimi gériniminde sesli arama durumu Sonlandi
olarak degisir.

Sesli Danisma arag cubugunu kullanarak asagidaki islevleri gerceklestirebilirsiniz:

3
 Aramayi Devam Ettir () O0gesine tiklayarak kisi veya i¢ hedef ve aktarim hedefi arasinda
degitirebilirsiniz (gecis). Diger taraf geri gecis yapilincaya veya aktarim tamamlanincaya kadar
beklemeye alinir.

x
¢ Danisma hedefine aramayi sonlandirin ve Kisi veya i¢ hedef () ile aramayi devam ettirin.

¢ Cift tonlu coklu frekans (DTMF) tus takimini (= =) kullanarak aktarim hedefine DTMF gonderin.

VolIP-/SIP etkin misteri temsilcileri icin, asagidaki ek arama islemleri kullanilabilir: aramayi kaydetme,
arama sesini kapatma ve agma ve mikrofon ve hoparldr ses seviyelerini ayarlama. Ek islemler ve
sinirlamalar listesi icin Ses Etkilesimleri bélimUine basvurun.

Aktarim tamamlandiktan sonra, Bitti Olarak isaretle ( v ) 6gesine tiklayarak Ses Etkilesimi
penceresini kapatin. Bitti Olarak Isaretle dgesine tiklayabilmenizden dnce, bir tanzim kodu belirtmek
Uzere yapilandiriimis olabilirsiniz.
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s .
Not: Aninda Konferans diigmesine () basarak, Takim lletisimcisinden danisma hedefi secerek
ve Aninda Ses Konferansi dgesine tiklayarak aktarimi konferans durumuna degistirmeyi
secebilirsiniz. Konferansin Tamamlanmasi'na bkz.

Sesli bir Konferans Baslatma

ic hedef veya baska bir kisi ile konferans oncesinde konferans hedefi ile konusmak icin, arag
cubugundaki danisma diigmesine tiklayin ve Takim lletisimcisi Islem menidsinden asagidaki secenegi
secin:

Ses Danismanhligi Baslat (veya sahip oldugunuz yapilandirma tirine bagli olarak Ses
Danismanhligi Baslat (Konferans)).

Danisma istegi baslatildiktan sonra, kisi veya dahili hedef beklemeye alinir ve
arama danisma hedefine sunulur. Kisi veya i¢c hedefin beklemede olup
olmadigini gésteren ve danismanlik isteginin Kuruluyor durumundan Baglandi
durumuna degistigini belirten, taraf adinin yaninda bulunan Arama Durumu
gostergelerine bakin.

Konferansin Tamamlanmasi
Hedef danismayi kabul ettikten sonra, Konferansi tamamlamak icin, Aninda Konferans digmesine (

b .
“ ) tiklayin, Takim lletisimcisinden danisma hedefi secin ve Aninda Arama Konferans 6gesine
tiklayin. Kisi veya i¢c hedef, hedefe aramayi konferans yapmak icin aktarim hedefine baglanir. Kisi
veya i¢ hedef konferans hedefine baglanir.

Sesli Danisma arac cubugunu kullanarak asagidaki islevleri gerceklestirebilirsiniz:

2
¢« Aramayi Devam Ettir () o0gesine tiklayarak kisi veya i¢ hedef ve konferans hedefi arasinda
degistirebilirsiniz (gecis). Diger taraf geri gecis yapilincaya veya konferans tamamlanincaya kadar
beklemeye alinir.

®
* Konferans hedefine aramayi sonlandirin ve Kisi veya i¢ hedef () ile aramayi devam ettirin.
F
Cift tonlu coklu frekans (DTMF) tus takimini (E1L3) kullanarak konferans hedefine DTMF gdnderin.

VolIP-/SIP etkin misteri temsilcileri icin, asagidaki ek arama islemleri kullanilabilir: aramayi kaydetme,
arama sesini kapatma ve acma ve mikrofon ve hoparlor ses seviyelerini ayarlama. Ek islemler ve
sinirlamalar listesi icin Ses Etkilesimleri bélimUne basvurun.

_)
Not: Aninda Aktarim digmesine () basarak, Takim iletisimcisinden danisma hedefi secerek ve
Aninda Ses Aktarimi 6gesine tiklayarak konferansi aktarim durumuna degistirmeyi secebilirsiniz.
Daha fazla bilgi icin aktarim'a bkz.
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Konferans kurulduktan sonra, asagidaki islemleri gerceklestirebilirsiniz:

e Dinlemeyi askiya alin ve geri alin.
e Konferanstan bir tarafi cikarmak.

e Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

*
¢ Aramayi Sonlandir () ogesine tiklayarak aramayi tamamlayin.

« Bitti Olarak isaretle ( v ) dgesine tiklayarak Ses Etkilesimi penceresini kapatin. Bitti Olarak isaretle
O0gesine tiklayabilmenizden dnce, bir tanzim kodu belirtmek tUzere yapilandirilmis olabilirsiniz.

¢ VoIP-/SIP etkin musteri temsilcileri icin, asagidaki ek arama islemleri kullanilabilir: aramayi kaydetme,
arama sesini kapatma ve acma ve mikrofon ve hoparlor ses seviyelerini ayarlama. Ek islemler ve
sinirlamalar listesi icin Ses Etkilesimleri bélumune basvurun.

Dinlemeyi Askiya Alma ve Geri Alma

[Degistirildi: 8.5.109.16] Dinlemeyi bir konferanstaki taraflara gore askiya almak ve konferansa geri
almak icin yapilandiriimis olabilirsiniz. Ses Etkilesimi gériinimiinde Taraf islem menisiine tiklayin ve
bu tarafi konferansta askiya almak icin Konferansta Askiya Al secin. ilgili taraf, geri alinana kadar
diger taraflarin soéylediklerini duymaz ve konferansta konusamaz.

Bir taraf bir konferansta askiya alindiginda, Taraf islemi meniisiinde adinin yaninda Askiya Alindi

s6zclgu gosterilir ve Arama Konferansi simgesi () Arama Konferansi Askiya Alindi simgesine (@)
doénusar.

ilgili tarafi konferansa geri almak icin, Sesli Etkilesim gériiminde Taraf islemi menisiine tiklayin ve
ilgili tarafin diger taraflarin séylediklerini duymasina ve her iki tarafa da konusmasina izin vermek igin
Konferansa Geri Al 6gesini secin.

Bir Tarafl Konferanstan Cikarma

Konferanstan bir tarafi ¢cikarmak icin yapilandirilmis olabilirsiniz. Ses Etkilesimi gérGnimunde Taraf
Islem menusune tiklayin ve bu tarafi konferanstan ¢ikarmak icin Konferanstan Silsecin.
Konferanstan cikarilmis taraf ile hala konusabilirsiniz.

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)

* Handle A Voice Consultation (Bir Sesli Danismayi Yonetmek)

* Transfer A Voice Call (Bir Sesli Aramayi1 Aktarmak)

¢ Conference A Voice Call (Bir Sesli Arama Konferansi Yapmak)
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ilgili konular

¢ Ses Etkilesimi
« Takim iletisimcisi

* Ana Pencere
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma
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Sesli Danisma
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Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Workspace Desktop Edition Help 66



islevsellik Genel Bakis Sesli Gorevler Genel Bakis

Ses Kaydi

Ses kayit islevselligi (sadece VolP/SIP etkin temsilciler icin) bir kisi veya bir i¢c hedef ile mevcut ses
etkilesimini kaydetmenize olanak tanir. Workspace iki farkh tirde ses kaydini, acil durum kaydini ve
kontrolli arama kaydini destekler. Sistem y6neticiniz ortaminizda desteklenen ses kaydi tirind
yapilandirir.

Acil durum kaydi icin yapilandirildiysaniz, tek bir gecis butonu kullanarak kaydi baslatabilir ve
durdurabilirsiniz.

Kontrolll kayit icin yapilandirildiysaniz, bir kaydi baslatabilir, duraklatabilir, devam ettirebilir ve
sonlandirabilirsiniz.

Buna ek olarak, ayni zamanda otomatik veya sistem gudumlU kayit icin yapilandirilmis olabilirsiniz.
Durum boyleyse, kaydin devam ettigine dair bir bildirim alacaksiniz.

Arama kaydi, Ana Pencere Etkilesim Cubugu ve Ses Etkilesim penceresinden su islevleri
gerceklestirmeye olanak saglar:

o
* Aramayi kaydet—Bir aramayi kaydetmek icin Aramayi Kaydet () o6gesine tiklayin.

¢ Arama Kaydetmeyi Durdur—O anda kaydetmekte oldugunuz aramayi kaydetmeyi durdurmak icin

m]
Aramayi Kaydetmeyi Durdur ( “ ) 0gesine tiklayin.

¢ Arama Kaydetmeyi Duraklat—O anda kaydetmekte oldugunuz aramayi kaydetmeyi

i)
duraklatmak icin Arama Kaydetmeyi Duraklat () O0gesine tiklayin.

 Arama Kaydetmeye Devam Et— O anda kaydetmekte oldugunuz aramayi kaydetmeye devam
o
etmek icin Arama Kaydetmeye Devam Et () dgesine tiklayin.

Bir aramayi kaydederken, baglh taraflar alanindaki arama simgesi kirmiziya degisir.

w Avril Mai (W Connected

Bir arama kaydini duraklattiginizda, kirmizi arama simgesi tekrar maviye dedgistirir.

Fare imlecini arama simgesinin Gzerine getirirseniz, hem aramanin kaydedilmekte oldugunu hem de
kayit stresini géstermek icin bir Arag Ipucu gérantulenir.

Bir cagri kaydetme etkin oldugunda Ana Pencere'nin baslik cubugunda bir cagri kaydi simgesi (.)
goruntdlenir.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Recording Interactions (Etkilesimleri Kaydetmek)

* Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
ilgili konular

e Sesli Etkilesimler
« islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutular
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Video Etkilesimi

Video Etkilesim penceresi, bir kisiden veya baska bir hedeften gelen video akisini gérintilemenizi
saglayan kayan gorinimdur. Video akisi, web kamerasi olan bir mobil cihaz veya bilgisayardan
gelebilir. Eger sisteminizin bir parcasi olarak web kameraniz varsa, kisilere video akisi yollayabilirsiniz.

Video Etkilesim penceresi, her iki video akisini ayni anda veya sadece gelen video akisini
goéruntulemenizi saglar.

— Ayni zamanda bir video bileseni olan sesli cagri boyunca, video akisina baglanmak icin Video
Baslat'a tiklayin. Bu buton sadece cagri bir video bilesenine sahipse Etkilesim Cubugu'nda
goruntulenir.

d

— Video Etkilesim penceresini kapatmak icin Videoyu Durdur'a tiklayin. Bu cagriyi sonlandirmaz,
sadece video akisinin gérintilenmesini durdurur ve sizin video akisinizin kisiye yollanmasini
sonlandirir.

Etkilesim Cubugunda, video penceresini etkinlestirmek veya gizlemek icin Video Baslat/Durdur
etkinlestir butonunu kullanin.

Su butonlar, video akisini kontrol etmenize olanak tanir:

. EE — Video etkinlestirilmis bir cagrinin video akis bilesenini baslatmak veya durdurmak igin
tiklayin. Videoyu "beklemeye" almak icin bu 6zelligi kullanin. Sesli ¢cagri icin herhangi bir etkisi yoktur.
Video akisl, kisiye "Beklemede" oldugunu belirten bir mesaj yollar. Bir sesli cagriyl beklemeye alirsaniz,
ayni zamanda video cagrisi da beklemeye alinir.

c
. — Cagriyi beklemeye al ve cagriyi geri al. Cagri durumu Beklemede'ye degisir ve cagriyi aldiginizda
Bagli geri doner. Cagriyi beklemeye aldiginizda, video akisi da beklemeye alinir. Siz ve kisi artik
birbirinizin video akislarinizi géremezsiniz. Kiside bir "Video Beklemede" mesaji gortntilenir.

. EE — Video akisinin, Video Etkilesim penceresi kliglik resim gorinumuni gostermek veya gizlemek
icin tiklayin.

. — Web kameranizdan video akisi ve gelen video akisi arasinda Video Etkilesim penceresi
goérinimunu degistirmek igin tiklayin.

Video Etkilesim penceresini, pencerenin kenarlarina tiklayarak ve sirtkleyerek yeniden
boyutlandirabilirsiniz. Workspace, kullandiginiz son Video Etkilesim penceresinin boyut ve konumunu
hatirlar.

Sesli cagriyl sonlandirdiginizda, ayni zamanda video akisi sona erer ve Video Etkilesim penceresi
kapanir.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle a Voice Call with Video (Bir Goruntali Sesli Aramayi Yonetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goérintumleri)
ilgili konular

+ islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

¢ Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa
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Geri Arama Etkilesimleri

[Degistirildi: 8.5.111.21]

Calisma Alani iki tip Geri Aramayi destekler: Genesys Geri Arama ve Web Geri Arama. Genesys Geri
Arama, Genesys Mobile Services (GMS) bileseni Gzerinden bir entegre hizmet olarak sunulur. Web
Geri Arama eServices Uzerinden ayri bir kanal olarak sunulur ve asamali olarak durdurulur.

Genesys Geri Arama

[Eklendi: 8.5.111.21]

Geri Arama etkilesimleri ses kanalinda alinir. Bir geri arama, bir kisi tarafindan, sirketin web sitesi, bir
cep telefonu ya da sirketinizin IVR'si Uzerinden istenen bir etkilesimdir. Bir geri aramanin size
yonlendirildigine iliskin bir etkilesim bildirimi ile bilgilendirilirsiniz. Bir geri aramayi baska herhangi bir
sesli arama gibi ele alirsiniz.

= Genesys = Knsti Sippola - Workspace

e sonzis X {g‘ o - EEE ,.E., - {2‘ - E &-

Infarmatior

2.
kK B

General

LOVINDD &

Last Name™

. ) First Mame®
Deesined Tirme:

Type
Phone Humber 5115

206 %5350 AM

Immediate PF5Id

Language

Address
City

| Zip Code

Counfry

Geri Arama Tipleri

Sisteminiz bu geri arama tiplerinden birini ya da daha fazlasini destekliyor olabilir:

« Hemen, Gecikmeli ya da Programli — Kisiniz bir geri arama ister ve hangisi kabul edip hangisini
reddedebileceginize iliskin bir etkilesim bildirimi alirsiniz. Geri Arama Bilgisi gériinimdi, sirketinizin
IVR'sinden toplanan veriyi, yani sira feri arama tlrind, istenen sureyi, telefon numarasini ve size
yoOnelik talimatlar gibi diger bilgileri gosterir.
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» Gecikmeli (Misteri Temsilcisi Onizleme) — Kisiniz bir geri arama ister, sirketinizin sistemi bunu
istenen zamanda yonlendirir ve aramayi kabul ya da reddetmeden 6nce bir dnizlemesini
goruntileyebilirsiniz. Onizleme bilgisi yéneticiniz tarafindan yapilandirilir. Geri Arama Bilgisi géranima,
sirketinizin IVR'sinden toplanan veriyi, yani sira feri arama turanu, istenen sureyi, telefon numarasini ve
size yonelik talimatlar gibi diger bilgileri gosterir.

Durum gostergeniz Ses kanalinda Hazir durumdaysa, yeni geri arama istekleri size yonlendirilebilir.
Bir geri arama etkilesimi size yonlendirildiginde, yeni bir Etkilesim Bildirimi gortnttlenir. Geri Arama
etkilesimine cevap vermek icin Kabul Et'e tiklayin. Geri Aramayi baska bir mUsteri temsilcisine,
yonlendirme noktasina ya da kuyruga yonlendirmek icin Reddet'e tiklayin. Hicbir sey yapmazsaniz,
etkilesim baska bir musteri temsilcisine, yonlendirme noktasina ya da kuyruga iade edilecektir.

Arama islemleri

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir. Workspace asagidaki arama islemlerini
gerceklestirmenize olanak saglar:

 Taraf islem Meniisii—Arama durumu alaninda, kisinin kisi veritabaninda bulunan baska kanal bilgisi
varsa, kisi ile e-posta etkilesimi gibi farkh bir etkilesim taranu baslatmak icin kisinin adinin yanindaki
asagl okuna tiklayin.

x
e Cagriyi Sonlandir—Cagri baglantisini kesmek icin Cagriyr Sonlandir () dgesine tiklayin.

]
e Cagriyi Beklet—Etkin cagriyi beklemeye almak icin Beklet () o6gesine tiklayin. Bir arama
beklemede ise, kisiyi duyamazsiniz ve kisi sizi duyamaz.

3
e Cagriy1 Devam Ettir—Beklemede olan bir cagriya yeniden baglanmak i¢cin Cagriyi Devam Ettir (
) 6gesine tiklayin. Kisiyi duymaniz mimkun olacaktir ve kisinin sizi duymasi mimkun olacaktir.

« Anhik Cagr Aktarma—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya i¢ hedefe baglanmak icin

_>
gecerli giden etkilesimi yeniden yonlendirmek amaciyla Anlik Cagri Aktarma ( {‘ ) 6gesine tiklayin.

« Anhik Cagri Konferansi—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya ic hedef ve gecerli giden

A=
etkilesim ile Anlik Cagri Konferansi baslatmak amaciyla Anlik Cagri Konferans() o0gesine tiklayin.

e DTMF Gonder—Arama durum gecmisi icine cift tonlu ¢coklu frekans (DTMF) rakamlari girerek E)i_r_

aramaya sayisal veriler ekleyebilirsiniz. DTMF tus takimini agmak igin tus takimi diigmesine ( )
tiklayin. Sayi alanina sayilari yazin veya sayilari girmek igin tus takimi numaralarina tiklayin.

e Bir Geri Arama Yeniden Programlama—Farkli bir tarih ve/veya saatte bir geri aramay! yeniden

programlamak i¢in Bir Geri Arama Yeniden Programlama ( ﬁ ) 6gesine tiklayin (6rnegin, kisi o
anda yanit veremeyecek kadar yogunsa).

W9

* Danismayi Balat—Bir dahili hedef veya kisi ile bir () ses danismanligini baslatin. Hedef isteginizi
kabul etmemeyi secebilir. Hedef danismayi sonlandirabilir. Danismayi sonlandirabilirsiniz ya da danisma
hedefine mevcut etkilesimi aktarabilir veya onunla konferans yapabilirsiniz.

o

« Bitti Olarak isaretle—Bitti Olarak isaretle ( ) 6gesine tiklayarak aramayi tamamlayin ve Ses
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Etkilesimi penceresini kapatin. Bitti Olarak isaretle 6gesine tiklayabilmenizden énce, bir tanzim kodu
belirtmek Uzere yapilandiriimis olabilirsiniz.

Duzen

Etkilesimin sonucu nitelemek icin, devam eden veya sonlandirilmis etkilesime bir tanzim kodu
atamak icin Tanzimler gorunumunu kullanin.

Not

Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

Web Geri Arama

Web Geri Arama Etkilesim penceresi Ses Etkilesimi penceresine benzerdir. Sirketinizin web
sayfasindan bir geri arama isteyen bir kisi ile sesli etkilesimi gerceklestirmek icin gerekli olan tim
bilgileri gorintilemenize olanak saglar.

Web Geri Arama manuel olarak aramayi baglamadan dnce web geri arama etkilesimini 6nizlemenize
olanak saglar.

Durum goéstergeniz Web Geri Arama kanalinda Hazir durumdaysa, yeni geri arama istekleri size
yonlendirilebilir. Bir web geri arama etkilesimi size yénlendirildiginde, yeni bir Etkilesim Bildirimi
goéruntilenir. Web Geri Arama Etkilesim Onizlemesini gérintilemek icin Kabul et 6gesine tiklayin. Bir
giden sesli arama yapmak icin Web Geri Arama Etkilesim Onizleme 6zelligini kullanin. Kaydi baska bir
musteri temsilcisine, yonlendirme noktasina ya da kuyruga ydnlendirmek icin Reddet'e tiklayin.
Hicbir sey yapmazsaniz, etkilesim baska bir acenteye, yonlendirme noktasina ya da kuyruga iade
yonlendirilecektir.

Web Geri Arama Etkilesim On izlemesini Kullanma

Web Geri Arama Etkilesim Onizlemesi Ses Etkilesimi gériinimuinin 6zel bir versiyonudur. Ses
etkilesimi kontrolleri hakkinda daha fazla ayrintili bilgi burada bulunabilir.

Web Geri Arama Etkilesim Onizlemesi kisiyi baglamadan 6nce web geri arama etkilesimi hakkinda
bilgi gortintilemenizi saglar. Web Geri Arama Etkilesimi Onizlemesi asagidaki 6zellikleri ve
islevsellikleri icerir:

* Durum Bilgisi—Etkilesim hakkinda 6zet bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Bu,
kisinin sirket web sayfaniza girmis oldugu bilgileri, kisinin telefon numarasini ve buna benzer bilgileri
icerebilir.

« Arama Onizleme islemleri (ara¢c cubugu)—Aramayi baslatmak, aramay: Bitti olarak isaretlemek ve
geri arama icin farkh bir zaman programlamak dahil olmak Uzere, gerceklestirebileceginiz islemler.

e Geri Arama Bilgisi—Kayit hakkinda 6zel bilgiler. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Bu,
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kisinin uygun olacagini belirttigi zaman araligini, kisinin adini veya etkilesimin dogasi hakkinda bilgileri
icerebilir.

e Kisi—Kisi Dizini gérinumu kisi bilgilerini ydnetmenize olanak saglar.

e Yanitlar—Yanitlar gorunimu etkilesimleriniz icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina
erismenize olanak saglar. Bir telefon etkilesimi sirasinda kisiye bu yanitlari okuyabilirsiniz.

Arama Onizleme islemleri
Arama Onizleme islemleri web geri arama etkilesimleri icin standart kontrollerdir. Workspace,

asagidaki arama 6nizleme islemlerini gerceklestirmenize olanak saglar:

» Kisiyi Ara—Kisiye baglanmak ve Web Geri Arama Etkilesim goérinimu gorintilemek icin Ara ()
Odgesine tiklayin.

e Bitti—Aramay Bitti olarak isaretlemek icin Bitti ( v ) 6gesine tiklayin. Kisiyi aramak yerine ya da Kisiyi

aradiktan sonra bunu yapabilirsiniz.

¢ Geri Arama programla—Kisi tarafindan talep edilmis olan zamandan farkli bir zamana (6rnegin, kisi
telefonuna cevap vermezse, kisinin hatti mesgul olursa, kisi arama almak icin uygun durumda degilse

ya da kisinin telesekreterine dlserseniz) bir geri aramayi yeniden programlamak igin Geri
Arama programla‘ya () tiklayn.

Bir Web Geri Arama Etkilesimi Gerceklestirme

Web Geri Arama Onizlemesinde Ara 6gesine tiklarsaniz, Web Geri Arama Onizleme penceresi Web
Geri Arama Etkilesim penceresininin Arama Islemlerini ve Arama Durumunu gérintulemek icin
gluncellenir.

Arama Durumu

Web Geri Arama Etkilesim penceresinin arama durum alani kisinin telefon numarasini veya adini ve
arama durumunu saglar. Olasi arama durumlari sunlar olabilir:

* Bagh—Aktif olarak kisi veya i¢ hedef ile konusuyorsunuz.

* Beklemede—Arama kisinin sizi duyamayacagi bir durumdadir ve kisi beklemede oldugunda sizin kisiyi
duymaniz mimkin degildir.

¢ Aramaya Hazir—Sisteminiz kisiye aramayi baglamak Uzere hazirdir. Sizin veya diger tarafin aramayi
sonlandirmasi halinde, bu varsayilan durumdur.

Arama islemleri

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir. Workspace asagidaki arama islemlerini
gerceklestirmenize olanak saglar:
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+ Taraf islem Meniisii—Arama durumu alaninda, kisinin kisi veritabaninda bulunan baska kanal bilgisi
varsa, kisi ile e-posta etkilesimi gibi farkh bir etkilesim taranu baslatmak icin kisinin adinin yanindaki
asagl okuna tiklayin.

x
e Cagriyi Sonlandir—Cagri baglantisini kesmek icin Cagriyi Sonlandir () dgesine tiklayin.

]
e Cagriyi Beklet—Etkin cagriyl beklemeye almak icin Beklet () o6gesine tiklayin. Bir arama
beklemede ise, kisiyi duyamazsiniz ve kisi sizi duyamaz.

3
e Cagriy1 Devam Ettir—Beklemede olan bir cagriya yeniden baglanmak i¢cin Cagriyi Devam Ettir (
) 6gesine tiklayin. Kisiyi duymaniz mumkun olacaktir ve kisinin sizi duymasi mimkuan olacaktir.

« Anhik Cagri Aktarma—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya i¢ hedefe baglanmak icin

_>
gecerli giden etkilesimi yeniden yonlendirmek amaciyla Anlik Cagri Aktarma ( {‘ ) 6gesine tiklayin.

« Anhik Cagri Konferansi—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya i¢ hedef ve gecerli giden

A=
etkilesim ile Anlik Cagri Konferansi baslatmak amaciyla Anlik Cagri Konferans() o0gesine tiklayin.

¢ DTMF Gonder—Arama durum gecmisi icine cift tonlu ¢oklu frekans (DTMF) rakamlari girerek E)i_r_

aramaya sayisal veriler ekleyebilirsiniz. DTMF tus takimini agmak igin tus takimi diigmesine ( )
tiklayin. Sayi alanina sayilari yazin veya sayilari girmek igin tus takimi numaralarina tiklayin.

e Bir Geri Arama Programlama—Farkli bir tarih ve/veya saatte bir geri aramay! yeniden programlamak

icin Bir Geri Arama Programlama () 0gesine tiklayin (6rnegin, kisi o anda yanit veremeyecek
kadar yogunsa).

W9

* Danismayi Balat—Bir dahili hedef veya kisi ile bir () ses danismanligini baslatin. Hedef isteginizi
kabul etmemeyi secebilir. Hedef danismayi sonlandirabilir. Danismayi sonlandirabilirsiniz ya da danisma
hedefine mevcut etkilesimi aktarabilir veya onunla konferans yapabilirsiniz.

Bitti Olarak isaretle—Bitti Olarak isaretle (L)) 6gesine tiklayarak
aramay! tamamlayin ve Ses Etkilesimi penceresini kapatin. Bitti Olarak
Isaretle ogesine tiklayabilmenizden once, bir tanzim kodu belirtmek Uzere
yapilandiriimis olabilirsiniz.

Duzen

Etkilesimin sonucu nitelemek icin, devam eden veya sonlandirilmis etkilesime bir tanzim kodu
atamak icin Tanzimler gortnUmuna kullanin.

Not

Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

¢ Handle Callback Interactions (Geri Arama Etkilesimlerini Yonetmek)

¢ Handle Web Callback Interactions (Web Geri Arama Etkilesimlerini Yonetmek)
ilgili konular

e Sesli Etkilesimler
« islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutular

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© o N o U A W N

Sesli Danisma

=
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Sohbet Gorevleri Genel Bakis

Sohbet gorevleri kisilerinizle ve dahili hedeflerle sohbet etkilesimi yapmaniza izin verir.

e Sohbet Etkilesimi—Bir kisi bir sohbet etkilesimini islemek icin gerekli olan tim bilgileri géruntilemenize
olanak saglar.

¢ Sohbet Danisma—Mevcut sohbet etkilesimi hakkinda baska bir musteri temsilcisine danismaniza olanak
saglar. Aktif etkilesimlerden baslatilan sohbet danismalari dahili hedefinizin durum verisini, kisi bilgisini
ve gecmisi, bunlarin yaninda da harici kisi ile iletisimin canli metinlerini gorebilir. Hedef musteri
temsilcisi danisma isteginizi kabul etmemeyi secebilir. Ayrica Aktif Danisma aramanizi danisilan hedefe
aktarabilir veya konferans olusturabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Yonetmek)

¢ Handle A Chat Consultation (Bir Sohbet Danismasini Yonetmek)

e Transfer A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Aktarmak)

¢ Conference A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Konferansa Almak)

* Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalari Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)
ilgili konular

« islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutularn

o u kR w N

islevsellik Genel Bakis
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Sohbet Gorevleri Genel Bakis

7. Mesajlarim
8. Oturum Agcma
9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Sohbet Etkilesimi

[Degistirildi: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03, 8.5.122.08]

Sohbet, bilgisayariniz araciligiyla siz ve bir kisi arasinda kurulan gercek zamanlh iki yénla bir
iletisimdir.

Bu gorinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Ment'deki Yakinlastirma kontrollni
kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor olabilir.
[Eklendi: 8.5.109.16]

Kisi merkezinizde bir sorun olmasi ve etkilesimlerinizi yéneten sunucuyla baglantinin kopmasi durumunda,
islevlerden bazilari gecici olarak kullanilamayabilir veya kisinizle etkilesiminizi kaybedebilirsiniz. Calisma
alani, mevcut medya kanallariniz her biri hakkindaki durumu size bildiren sistem mesajlarini gérantuiler.

Sohbet Etkilesim Penceresi

[Degistirildi: 8.5.108.11]

Bir sohbet oturumu sirasinda, iletisim kurdugunuz kisi, genellikle sirketinizin web sitesinde sohbet
araylzliine metin girer ve girdigi metin Workspace Sohbet etkilesim araylziinde gorintilenir. Kisinin
yazdigi metin hem sohbet pencerenizde hem de kisinin cihazi tGzerinde gorinr.

iletisim kurdugunuz kisinin génderdigi metni okuyabilir ve sohbet metin alanina yazarak yanitlayabilir
ve iletisim kurdugunuz kisinin sohbet araylztine yazdiklarinizi géndermek icin Génder 6gesine
tiklayin. Dékimdeki mesajinizin sag alt kisminda klcUk bir daire goérebilirsiniz. Dairenin kaybolmasi
mesajinizin kisi tarafindan okundugu anlamina gelir.

John Davis - ":55;; AM _('l\

Hello, how can | help you? Q

Workspace Sohbet etkilesim araytizl, sohbetin dokimUna (siz ve iletisim kurdugunuz kisi arasindaki
yazismalarin bir listesi) tutar; — ayni zamanda sohbet konferansi gerceklestirdiyseniz veya sohbet
oturumu size aktarildiysa sirketinizdeki diger kisilerin sohbetlerini de icerebilir.

Tip
Sirketinizin ortamindaki sohbet déokimuntn goérintlsu, bu Yardim dokimaninda
gosterilen ekran goéruntutlerinden farklh olabilir.
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lletisim kurdugunuz kisi sohbet arayliziinde yazarken, sohbet dékimiindeki kisi adinin yaninda kisinin
yazdigini bildiren ufak bir uyari goértnar. Sisteminiz, iletisim kurdugunuz kisi géndermeden evvel ne
yazdiklarini gérmenize izin vermek UGzere yapilandiriimis olabilir (asagidaki resme bakin).

Origin: Inbound chat

» Mark Avram OCunnected .[3]

Current Chat (180 last days loaded, no more accessible)
New party ‘Mark Avram ' has joined the session

Chat System
Agent will be with you shortly (through Chat Server ChatServer)

New party "Kate Lewis' has joined the session

Mark A

Size gdndermeden 6nce yazan kisiye yanit vermemeye dikkat edin!
Sohbet Etkilesimi cubugu neden yanip sénlyor?

[Eklendi: 8.5.113.11]

Bir sohbet etkilesimini yurutirken, bazen dikkatinizi farkl bir kisi, telefon aramasi ya da e-posta ile
yuratilen baska bir etkilesime y6neltebilirsiniz ya da baska bir uygulama kullanmaya baslayabilirsiniz
ve bu uygulamanin pencereleri Workspace pencerelerini engelleyebilir.

Bu gibi durumlarda Etkilesim cubugundaki Sohbet Etkilesimi cubugunun sari yanip sbnmeye
basladigini ve gérev cubugundaki Workspace simgesinin sari yanip sénmeye basladigini gérebilirsiniz.

Bu yanip sonme, bir seylerin degistigini size bildirir. Burada sohbet etkilesiminin Etkilesim Cubugunda
yanip sénmesinin bazi nedenleri verilmistir:
¢ Bekleyen yanit uyari asamasina ulasti.

e Baska bir musteri temsilcisi sohbete katildi ya da sohbetten ayrildi (sGpervizérintzin ya da baska
birinin bir danismaya katilmasi gibi).

¢ Kisi sohbetten ayrildi.
e Sohbet oturumu, siz ve kisiniz arasindaki eylemsizlikten dolayl zaman asimina ugramak Uzere.

e Sohbet oturumu, siz ve kisiniz arasindaki eylemsizlikten dolayi zaman asimina ugradi.
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Sohbet Etkilesim Penceresi islemleri

Sohbet etkilesim penceresi, sohbetle ilgili asadidakiler gibi bircok goérevi yonetmenize olanak saglar:
e Kisiye bir yanit génderin.

e Sizden giden bir yanit beklendigini ([‘_'_-;) belirlemenizi saglayan bir gosterge.
Kisinize bir veya daha fazla URL

« iletme (kisinin masa Ustiinde otomatik olarak web sayfalari acar).
Kisinizden

e dosyalar ve resimler alin. [Eklendi: 8.5.115.17]
Kisinize

e dosyalar ve resimler aktarin. [Eklendi: 8.5.115.17]

o () Sohbet Anlik aktarim‘i.

. (E) Sohbet Anlik konferans‘i.
+ Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin.
e Bir egilim kodu ayarlayin.
e Etkilesim geg¢misine not eklemek icin Not'u kullanin.
* Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin.
¢ Bir danisma baslatin:
* Ses (dahili hedefler ve kisiler).
* |M (sadece dahili hedef).
¢ Sohbet (sadece dahili hedef).

Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa,

e Ara 6gesi ile gondereni arayin. Ayrica, bir arama baslatmak icin Sohbet metninde bir telefon numarasina
tiklayabilirsiniz.

Kisi veritabaninda bir e-posta adresi varsa, gonderene
e e-posta gonderin. Ayrica, bir e-posta baslatmak icin Sohbet metninde e-posta adresine tiklayabilirsiniz.
. Bi eri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu acmak icin Geri Arama Programla'ya
() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]

 Taraf islem menisiini kullanarak, etkilesimi diger medya (e-posta, ses ve SMS gibi) ile karistirin.
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w RaviPache ) Connected

l_%nall Office (+91.11.20000198)

Call Mobile (111200198)

Call 3615

Mew E-mail to Work address (RaviP@mail.dom)
Mew SMS to Office (+91.11.20000198)

Mew SMS to Mobile (111200198)

ooo -

Mew SMS to 3615

e Kisi gecmisini goruntlleyin ve yonetin.
 Kisi bilgilerini gérintileyin ve yonetin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen

kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandirilmis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

» Daralt/genislet Etkilesim diigmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntileyin:

Daralt 0

Genislet 'ﬂ

e Standart tepki kullanin.

Sohbet Etkilesimi Isleme

Sohbet etkilesimini kabul ettiginizde, Sohbet Etkilesim penceresi goruntilenir.
Kisinin adi, ve etkilesimin gecen suresi Ustte géruntulenir.

Baglanti durumu bilgileri kisi acilir menudsinidn yaninda goéruntilenir. Kisinin telefon numarasi iletisim
veritabaninda varsa, kisiyi aramak icin kisi acilir mendsianu kullanin.

Gecerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti
durumunun yaninda goéruntalenir.

Sohbet cubugu Sohbet Metni alaninin Gstlindedir. Asagidakileri yapmak icin Sohbet ara¢ cubugunu
kullanin:

e Sohbeti Bitir—Mevcut sohbet etkilesimini bitirmek icin Sohbeti Bitir ( ) Odgesne tiklayin.

« Anlik Sohbet Aktarimi—Takim iletisimcisi 6gesini kullanarak mevcut sohbet etkilesimini bir dahili

hedefe yeniden ydnlendirmek (aktar) icin Anlik Sohbet Aktarimidgesine () tiklayin.

« Anlik Sohbet Konferansi—Takim iletisimcisi 6gesini kullanarak mevcut sohbet etkilesimini bir dahili
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hedefle paylasmak (Ekonferans) icin Anlik Sohbet Konferansiogesine () tiklayin. Konferans
isteginizden haberdar olmasini istediginiz bir temsilci grubu, bir beceri veya bir etkilesim kuyrugu ile
konferans yapmak icin, beceri grubunun veya kuyrugun ve o beceri ya da grubun veya kuyrugun
icindeki mUsait musteri temsilcisinin adini girin.

) 9
« Danisma— Takim lletisimcisi‘ni kullanarak bir dahili hedef veya kisi ile IM, sesveya
sohbetdanismasi baslatmak icin Danisma Baslat‘a () tiklayin. Bir masteri temsilcisi grubu, yetenek veya
etkilesim kuyrugun danismak icin yetenek, grup veya kuyrugun adini secin; ilgili yetenege sahip veya
ilgili grup ya da kuyruktaki uygun bir temsilci danisma talebiniz hakkinda bilgilendirilir.
SIP 5321
.

vk © Not Ready
k. Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation
M Start Chat Consultation

W Add to Favorites

« Bitti Olarak isaretle—Sohbet oturumunu tamamlayin ve Bitti Olarak isaretle ( J ) 6gesine
tiklayarak gecerli etkilesim icin Sohbet Etkilesim penceresini kapatin. Bitti Olarak Isaretle 6gesine
tiklayabilmenizden dnce, bir tanzim kodu belirtmek Gzere yapilandiriimis olabilirsiniz. Bitti Olarak
isaretle diigmesi Sohbet etkilesimi sonlandiktan sonra gorintilenir.

Sohbet Metni Alani

Sohbet Metni alani kisiyle alis verisini yaptiginiz sohbetin icerigini, bunun yani sira oturuma katilan ve
oturumdan ayrilan katilimcilarin adlarini ve her olayin ve mesajin saati gibi sistem bilgilerini
gorinttler. Sistem ve mesaj icerigi gorsel olarak her mesajin sahibini ayirt etmenize olanak saglamak
icin, katilimcilar gére renkle kodlanmistir. Sohbet metni alanindan metin secip kopyalayabilirsiniz.

Hesabiniz, katilimci adiniz olarak gercek adiniz ya da kullanici adiniz yerine bir takma ad (lakap)
alacak sekilde yapilandiriimis olabilir. Takma ad grubunuzdaki tim musteri temsilcileri icin jenerik bir
isim ya da size 6zel bir tanimlayici olabilir. Takma ad alacak sekilde yapilandirildiysaniz, takma
adinizin hem sizin hem de karsinizdaki kisinin sohbet penceresinde goruntulenir.

Tip

Belirli bir stre islem yapilmadiginda, sohbet oturumunuz zaman asimina ugrayabilir ve etkilesim sistem
tarafindan sonlandirilacaktir. Zaman asimi hakkindaki mesajlar dékiim alaninda gorUnttlenir ve etkilesim
gecmisinde sohbetin bir parcasi olarak kaydedilebilir. [Eklendi: 8.5.115.17]
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Sohbet Ge¢gmisi
[Eklendi: 8.5.122.08]

Bazen bir kisiyle sohbet ederken o kisiyle daha dnce yasanan sohbet etkilesimlerini gérmek istersiniz,
dzellikle de kisiyle devam eden bir konuda beraber calisiyorsaniz. Ornedin bazen bir kisi, sohbet
zaman asimina ugradigi veya oturum tamamlanmadan baglantiyi kaybettigi icin bir sohbet
etkilesiminden ayrilabilir. Yeniden baglandiklarinda daha 6nceden sagladiklari bilgileri tekrar
sormamak icin dnceki oturumu referans almak énemlidir.

Etkilesim penceresinin Kisi Bilgisi ve Gecmisi gérinimundeki Gecmis sekmesine tiklayarak bir kisiyle
olan tim etkilesim gecmisinize erisebilirsiniz.

Hesabiniz, kisiyle olan eski sohbet etkilesimlerinizin kronolojik siralamada, mevcut sohbet
etkilesiminin dogrudan Ustinde gosterilecedi sekilde ayarlanmis olabilir. Eger hesabinizda bu 6zellik
ayarlanmissa dokiimdeki mevcut sohbet oturumunun Ustiinde mevcut sohbetin nerede basladigini
belirten bir metin ve eski sohbet oturumlarini gérmek icin ekrani yukari kaydirmaniz gerektigini
soyleyen bir mesaj goreceksiniz. Eski sohbet oturumlarinin sohbet dékiiminde yuklenmesi ve
goruntllenmesi birkac¢ saniye surebilir.

Cwigin: Inkourd chat

4 F
w domil Ma ) Connecled | Tuil - [

Kate Lewss u i

st Thisk wou hine B e i e P e pou wing the Eame cird
that you used Laat hrre

Caarrar bl | Soroll u lor obded chat s s |

84 ha

Chat Sywism ] E
Agend will B with you shary [Haough Chal Senver ChatSerern)

Py pumEy dler havs poned the e

Jm Mller “ E

Halhe, harw e | kg s el

Ekrani yukar kaydirdiginizda belirli bir oturumu daha kolay bulabilmeniz icin her eski sohbet
oturumu, 6rnegin Diin veya 29 Kasim seklinde gunlere gore ayrilir ve siralanir.

= mmlMai ) Convected | ol - [
Aageril will b with you shodthy (Theough Chat Server ChatServer) E
Kate Lawns u i
Hedl hiw cian | help you noday?
deerlid
I am hawing an issue with my credit card when | ry to maloe an on line
purchase
Eite Léwnd i Q

1 g that you haree had ssues m the past. Ase yow usng the same cand
thaal yous wsed] lasd tere b

Tum eski sohbet oturumlari ytklendiginde, sohbet oturumlarinin ne kadar eskiye dayandigina dair bir
bilgi mesaji géreceksiniz.
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= Al Mai (D) Connected | Tyl [
e

Current chat (AN pvadable chal sesaons loaded from e ke 180 days)

5 gri * Aerdbd ha ] #ha e

Chail System = E
Agent will b with you shonly (Iheugh Chat Seree ChatSenver)
m Miller } i
Hielic, hayer can | heslps you today T

Fg i s

Wy cradil cand was iepecied when | e 1o Maks & puichass

URL’ler ve Guvenlik

[Eklendi: 8.5.121.03] Bazen kisiler size URL'ler (web sitelerine baglanti) génderir. Sohbet
dokimundeki URL'ler her zaman asil adresi gosterir. Kisiler sizi kotl niyetli web sitelerine
yOnlendirmek icin size gizlenmis URL adresleri gdbnderemez. URL'ye tiklamadan 6nce adresi
okuyabilirsiniz. Fare imlecini URL'nin Gzerine getirdiginizde adresi okumanizi saglayacak bir arag
ipucu goruntdlenir.

Kisilerden Dosyalar Alma
[Eklendi: 8.5.115.17]

Hesabiniz, kisinizden sohbet etkilesimine eklenti seklinde PDF’ler, .doc, resimler ve diger tlrlerde
dosyalari alacak sekilde ayarlanmis olabilir.

Alinan dosya, sohbet dokimundeki dosya turtne karsilik gelen bir klicik resim ya da bir simge olarak
goruntalenir.

Agmak icin bir dosya simgesine cift tiklayin. Kaydetme diigmesine tiklarsaniz dosyayi is
istasyonunuza ya da aga kaydedebilirsiniz.

Dosyayl acmanizi, kaydetmenizi ya da yazdirmanizi saglayabilecek bir ment gortntlilemek icin
kiicUkresme/simgeye sag tiklayin. Birden fazla dosya aktariimissa, lzerine tikladiginiz dosyay!
kaydedebilir ya da timinG (aktardiginiz dosyalarla birlikte) kaydedebilirsiniz. Dosya bir kiiclik resim
yerine bir simge olarak goéruntileniyorsa, indirmek icin simgeyi secip ardinda Bosluk tusuna da
basabilirsiniz.
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Origin: Inbound chat

= Avnl-Mai ﬂ Connected

1OVINOD @

Hello, how can | help you today?

Avril-Mai Al - blad
x:Hello, | am having trouble wirth my nawvigat 2-Sure, just a sec
Kate Lewis

nawvigation- 1E204_K40 pg

Which model do you have? BIKA

E Avril-Mai

x:I'm not sur

Kate Lewis
Can you send me a picture?

Avwnil-Mai
x:Sure, just a sec

navigation- ID48294_540 jpg
62KB

E Save As
E Print

/y\/

Aktarilan dosya ile ilgili bir sorun varsa, asagidaki simgeyi ve arac ip ucunu gorirsiniz. Gonderenden

dogru dosyayi gonderdigini dogrulamasini istemeniz, ardindan yeniden gondermesini istemeniz
gerekebilir.

E Avnil Man 34 P

) Cannct display image: Image file is comupted or not recognized as an image
Uploaded from: Customer
my_picture png (1 1KB)

-
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Sohbet Mesaji Alani

Sohbet Mesaj giris alani mesaiji kisiye gondermeden énce giris, 6nizleme ve yazim denetimi
yapmaniza olanak saglar.

Send

@¢e =

Sohbet Mesaj giris alani asagidaki islemleri gerceklestirmenize olanak saglar:

e Metin yazma.
« icerik meniisiinii kullanarak metni yapistirin, kopyalayin ve secin.
e URL girme ve URL gonderme.

e Standart tepki kitaphgini gérintuleyin ve e-posta etkilesimine bir yanit ekleyin ya da 6n tanimli bir
kisayol anahtar s6zcligU yazarak bir yaniti otomatik ekleyin.

e Mesaj icerigini yazim dogrulamasini yapma.
Yanhs yazilmis kelimeyi iceren bir mesaj gdndermeye calisirsaniz, sistem potansiyel yanhs yaziimis
kelimeleri diizeltmeden mesaj gdndermek istediginizi onaylamanizi isteyen uyari iletisim kutusu
goruntilemek icin yapilandiriimis olabilir. Yine de mesaji gdndermek Evet 6gesine tiklayin ya da
mesaja geri donlp yanlis yazilmis kelimeleri diizeltmek icin Hayir 6gesine tiklayin. [Eklendi:
8.5.105.12]

Kisilere Emoji’ler Gonderme

[Eklendi: 8.5.115.17]

Hesabiniz, sohbet etkilesim metninin bir parcasi olarak kisinize emoji’ler (emoticons ya da smileys)
gbndermenizi saglayacak sekilde ayarlanmis olabilir. Emoji’ler, kisinizin nasil hissettiginizi anlamasini
ve bir seylerin ne zaman iyi, eglenceli, kotl ya da tzlcl oldugunu bilmelerine saglayan kicuk yuzler
ve diger sembollerdir. Emoji’lerin ne zaman kullanicilacagini amirinize ya da yo6neticinize sorun.
Sohbet etkilesiminize bir emoji eklemek icin:

1. Gonderebilecediniz emoji'lerin menusini gorintilemek icin Gonder digmesinin yaninda gorinen Bir
emoji se¢ digmesine (@) tiklayin.

Send

© ¢ ®
@
u@

Workspace Desktop Edition Help 87



islevsellik Genel Bakis Sohbet Gorevleri Genel Bakis

2. Bir emojiye tiklayin.
3. Gonder’e tiklayin.

Dosyalar Kisilere Aktarma
[Eklendi: 8.5.115.17]

Hesabiniz, kisinize sohbet etkilesimine eklenti seklinde PDF'ler, .doc, resimler ve diger tlrlerde
dosyalari génderecek sekilde ayarlanmis olabilir.

Bu 6zellik icin etkinlestirilebilecek iki olasi mod vardir:

1. is istasyonunuzdan ya da aginizdan bir dosya ekleyin. Dosya A¢ penceresini acmak icin @ Eklenti
Ekle’ye tiklayin. Dosyayi aktarmak icin Gonder’e tiklayin. Ayrica bir dosyayl mesaj olusturma alanina
surtkleyebilirsiniz.

2. Yanitlar sekmesinden bir dosya ekleyin. Bir eklenti iceren bir yanita cift tiklayin ya da dosyay! bir eklenti
olarak eklemek igin Standart Yanit Metni Ekle’ye tiklayin. Dosyayi aktarmak icin Gonder’e tiklayin.

Dosyay! aktarmanizdan 6nce ya da sonra, dosyayl acma, kaydetme, timunu kaydetme (size aktarilan
dosyalar dahil), silme (génderilen dosyalar listesinden kaldirma), timunu silme ya da yazdirma
secenekleriniz olabilir. Asagi acilir menlyU gortintilemek icin dosya adina tiklayin. Dosya bir kiclk
resim yerine bir simge olarak gorunttleniyorsa, indirmek icin simgeyi secip ardindan Bosluk tusuna
da basabilirsiniz.

Aktarilan dosya ile ilgili bir sorun varsa, asagidaki simgeyi ve arag ip ucunu gorirstiniz. Dogru
dosyayi gonderdiginizi kontrol edin ve ardindan yeniden génderin.

|5:21:36 PM] Avril Mai : Welcome Kate in Chat

my_picture_png

11KB
&2

@ Image File is broken or not recognized as image by file system.

Taken from: Remote Client.
my_picture.png (11KE)

W

Bir Kisiye Bir URL Gonderme

[Degistirildi: 8.5.115.17]

Push URL alanini acmak icin Gonder digmesinin yanindan gérinen Push URL alanini géster
dagmesine ("B tiklayin.
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@ @ K Send

Type URL to push B -

Sohbet URL Génderme goérinimu
Bu alani kisinize URL géndermeden dnce girmek ve test etmek icin kullanin.

URL Goénderme Alani metin alanina bir URL yazin veya yapistirin ya da acilir listeden secerek énceden
goénderilmis bir URL secin.

URL'nin dogru oldugundan emin olmak amaciyla URL'yi masa Ustlintzdeki tarayicida acmak icin
URL'yi Kontrol Et'e (&) tiklayin.

Warning

Yanlis yazilmis URL'ler siklikla uygunsuz icerik barindiran web sitelerine yénlendirirler.
Bir musterinizi yanhs bir web sitesine yonlendirirseniz bu sirketinizin ismini
lekeleyebilir ve/veya sirketteki konumunuzu tehlikeye dusurebilir.

URL'yi kisinize gondermek icin Gonder digmesine tiklayin. Asagidaki metin ve aktif URL linki kisinizin
sohbet penceresinin Sohbet Metni alaninda veya tarayicisinda géruntulenir:

Lutfen linke gidin: <ur/>

Kullanmis oldugunuz URL'lerin gecmisini Push URL alanindaki asagi oka basarak énceki URL'leri
secebilecediniz menlyl acarak gorlintileyebilirsiniz. Alternatif olarak, daha 6nceden kullanmis
oldugunuz bir URL'yi yazmaya baslayabilirsiniz ve Workspace girdiginiz metin ile eslesen gecmis
icindeki URL'leri otomatik olarak énerecektir.

Bekleyen Yanit Gostergesi

|
Kisinizden bir mesaj aldiginizda bir sayag baslatilir (E';). Bu sayacin suresi yoneticiniz tarafindan
belirtilir. Sayac kisinizden gelen bekleyen yanit oldugunu gosterir.

Bekleyen yanit gbstergesi, Sohbet etkilesim penceresinin Ustindeki etkilesim tipi simgesinin (E])
yaninda goéruntulenir.

Bekleyen yanit gostergesi rengi yesil olarak baslar. Belirli bir zaman dilimi icerisinde yanit
vermezseniz gostergenin rengi sartya donmeye baslar. Ikinci zaman dilimi icerisinde de yanit
vermezseniz gostergenin rengi kirmiziya déner ve yanip sénmeye baslar.

Bekleyen bir yanitiniz varsa ve Sohbet Etkilesim penceresi aktif pencere degilse, Workspace gorev
simgesi bekleyen yanit gostergesindeki durumdan bagimsiz olarak Windows arag cubugunda yanip
sdnmeye baslar.
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Fare imlecinizi yanip sénen herhangi bir 6geye yonelttiginizde, etkilesimin 6nizlemesi gosterilir ve
yanip sdnme durur. Onizleme kisiden gelen en son mesaji géruntuler.

Sohbet Oturumunu Aktarma

Kabul ettiginiz bir sohbet oturumunu aktarmak icin asagidaki adimlari uygulayin:

1. Anlik Sohbet Aktar () diigmesine tiklayin. Takim Iletisimcisi gérintilenir.
2. Bir aktarma hedefi secin.

3. Anlik Sohbet Aktarimi'ni secin.
Hedef etkilesimi kabul ederse, masaulstinuzde etkilesim penceresi kapanir.

Hedef etkilesimi reddederse, bir hata iletisi hedefin etkilesimi reddettigini bildirir.

Sohbet Oturumu Konferans Yapma

Bir baskasini sohbet oturumunuza katilmaya davet etmek icin asagdidaki adimlari uygulayin:

1. Anlik Sohbet Konferans (E) diigmesine tiklayin. Takim iletisimcisi gérintilenir.
2. Bir konferans hedefi segin.
3. Anlik Sohbet Konferans segin.

Secilen hedefe bir davet gonderilir.

Hedef daveti kabul ederse hedef sohbet oturumunuza eklenir. Hedef sohbet metnini gorir ve hem
size hem de kisinize ayni anda mesajlar goénderebilir. Konferans sirasinda sizin veya kisinizin
gonderdigi her sey hedefte de gorintilenir. Oturumu sonlandirirsaniz, oturumun sahipligi konferans
hedefine gecer.

Hedef daveti ret ederse, Sohbet Etkilesim penceresinin en Ustiinde konferans davetinin ret edildigini
bildiren bir sistem mesaji gortintilenir.

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Yonetmek)
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¢ Handle A Chat Consultation (Bir Sohbet Danismasini Yonetmek)

¢ Transfer A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Aktarmak)

¢ Conference A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Konferansa Almak)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalari Tek Bir Sohbette Karistirmak)
* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goérintumleri)
ilgili konular

+ islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

¢ Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma
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Sesli Danisma

=
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Sohbet Danismasi

Sohbet danismasi islevi sayesinde gecerli sohbet etkilesim hakkinda, bir dahili hedefe, dahili hedef ile
bir konferans baslatmadan danisabilirsiniz.

Genel Bakis: Bir Sohbet Danismasi Baslatma

Sohbet oturumunuz hakkinda danisacaginiz kisiyi davet etmek icin:

1 .
1. Basvuruyu Baslat (E=J) digmesine tiklayin. Takim iletisimcisi gérintilenir.

2. Bir basvuru hedefi secin. Bir musteri temsilcisi grubu veya beceriye danismak icin beceri veya grubun
adini secin, bu beceri veya grup ya da etkilesim kuyrugu icinde musait olan musteri temsilcisi danisma
isteginiz konusunda bilgilendirilecektir.

3. islem meniisiinden Sohbet Danisma Baslat secin.
Hedefe bir davet yollanir.
Eger hedef daveti kabul ederse, ilk etkilesimin altinda yeni bir sohbet etkilesimi hedef ile Sohbet
Etkilesim penceresine eklenir.
Eder hedef daveti reddederse, Sohbet Etkilesim penceresinin Ustiinde, konferans davetinin
reddedildigini belirten bir sistem mesaji gortntilenir.

4. Siz ya da hedefiniz sohbet danismasini bitirebilirsiniz. Sohbet danismasini bitirmek kisiniz ile sohbet
etkilesiminizi bitirmez.

Kisiniz sizin ne yazdiginizi ya da hedefin ne cevap verdiginiz gérmeden hedefinize sohbet mesajlari
géndermek icin yeni sohbet etkilesimini kullanin.

Hedef sizinle kisiniz arasindaki sohbet metinlerini gorur.

Kisinizle oturumunuzu bitirmek icin Bitir ( ) Ustune tiklarsaniz, danisma hedefinizle de
oturumunuz biter.

o

Etkilesimi kapatmak icin hem siz hem de hedefiniz Bitti Olarak isaretle ( ) UstUne tiklamalisiniz.

Not: Bekleyen bir yanitiniz varsa ve Sohbet Etkilesim penceresi aktif pencere degilse, bekleyen yanit
gostergesindeki durumdan bagimsiz olarak Windows ara¢ cubugunda yanip sénmeye baslar.

Sohbet oturumunu danisma icin baska bir mUsteri temsilcisi ile bir Anlik Mesaj (IM) oturumu ya da
sesli arama da baslatabilirsiniz.

Sohbet, IM veya sesli danismanizi danisma hedefinize aktarabilir ya da konferansa doéntsturebilirsiniz.
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Tip
Bir sohbet etkilesimin danisma bolimi, faaliyet gegcmisinizde bagimsiz bir etkilesim olarak

degerlendirilmez. Bu bolim gegcmisinize degil, orijinal kisi etkilesimine aittir. Bir kisi etkilesimi dokiminin
danisma boélumu, Kisi Gegmisi ya da Gegmisim’de gosterilmez.

Gecmisim, oturum acan miusteri temsilcisinin kisi ile bagh oldugu, kisiyle ilgili etkilesimleri rapor eder.
Basvurulan musteri temsilcileri kisi ile bagh olarak diisiniilmez ve dolayisiyla “etkilesim sahibi” olarak
isaretlenmez, buna bagli olarak bu etkilesim, bu musteri temsilcisinin Gegmisim sekmesinde
goruntilenmez.

Ornegin: kisi Musteri Temsilcisi 1 ile bagh - Misteri Temsilcisi 1, Misteri Temsilcisi 2'ye basvurur; sunlara
sahip olursunuz:

e Musteri Temsilcisi 1'in Gegmisim sekmesinde 1 Yeni giris - MUsteri Temsilcisi 2 ile
danisma dokimu icermez

e Mdusteri Temsilcisi 2'nin Ge¢cmisim sekmesinde giris yok

Danisma Hedefine Aktarma

Aktif sohbet etkilesiminizi danisma hedefinize aktarabilirsiniz.

1. Anlik Sohbet Aktar () digmesine tiklayin. Takim Iletisimcisi gérintilenir.
2. Sizin aktarma hedefiniz olarak Aktif Basvurular altindaki aktif basvuru hedefini secin.

3. islem meniisiinde, Aninda Sohbet Aktarma secin.

Kisi aktarma hedefine baglanir ve masa Ustlnlzdeki sohbet etkilesim penceresi kapanir.

Basvuru Hedefi ile Konferans

Aktif sohbet etkilesiminizi danisma hedefinizle konferans yapabilirsiniz.

1. Anlik Sohbet Konferans (E) diigmesine tiklayin. Takim iletisimcisi gérintilenir.
2. Sizin konferans hedefiniz olarak Aktif Basvurular altindaki aktif konferans hedefini secin.

3. islem meniisiinden Aninda Sohbet Konferansi secin.

Basvuru hedefi sohbet etkilesiminize eklenir. Sohbet Etkilesim penceresi siz ve kisiniz arasindaki tim
sohbet metinlerini gérunttler.

Siz, kisi ve basvuru hedefiniz birbirinize génderdiginiz tim mesajlar gorebilirsiniz.
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Konferans hedefiniz davetinizi kabul etmezse, konferans istegi birakilir.

Sohbet konferansi sirasinda asagidaki islemleri gerceklestirebilirsiniz:

« islem menisiinde bagl tarafin adinin yaninda tarafi konferanstan cikartmak icin Konferanstan Sil
secebilirsiniz.

¢ Kisi ile oturumunuzu bitirmek icin Bitir () Ustlne tiklayin—danisma hedefiniz ve kisiniz arasindaki
oturum devam eder.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Yonetmek)

¢ Handle A Chat Consultation (Bir Sohbet Danismasini Yonetmek)

e Transfer A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Aktarmak)

¢ Conference A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Konferansa Almak)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)
ilgili konular

e Sohbet
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
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Workspace Desktop Edition Yardimi
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E-posta Gorevleri Genel Bakis

E-posta Etkilesimi penceresi, bir kisi ile gelen ve giden tim e-posta etkilesimini islemek icin gerekli
olan tim bilgileri gérintilemenize olanak sunar.

Bir gbzetmen veya Takim Lideri iseniz, E-posta Etkilesimlerinin Kalite Glivence incelemesi'nden
sorumlu olabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortntmleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

¢ Gelen E-posta
¢ Giden E-posta

» E-posta KG incelemesi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari
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Gelen E-posta

[Degistirildi: 8.5.113.11, 8.5.111.21, 8.5.117.18, 8.5.121.03]
Gelen E-posta Etkilesim penceresi, e-posta ile ilgili bircok gorevi yerine getirmenizi saglar.

Bu gérinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menii'deki Yakinlastirma kontrolinU
kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor
olabilir.[Eklendi: 8.5.109.16]

Kisi merkezinizde bir sorun olmasi ve etkilesimlerinizi yoneten sunucuyla baglantinin kopmasi durumunda,
islevlerden bazilar gegici olarak kullanilamayabilir veya kisinizle etkilesiminizi kaybedebilirsiniz. Calisma
alani, mevcut medya kanallariniz her biri hakkindaki durumu size bildiren sistem mesajlarini gérantuiler.

Gelen E-posta Etkilesim Penceresi
Gelen E-posta Etkilesim penceresi asagidakiler gibi bircok e-posta goérevini gerceklestirmenizi saglar:

E-postayi
¢ Yanitla veya Tumuni Yanitla.

Ekli goruntt dosyalarini (metin ve HTML bicimli e-posta etkilesimleri igin) ve
satir ici goruntuleri (HTML bicimli e-posta etkilesimleri icin)

e goruntuleyin ve kaydedin.
E-postayi
e Aktarma (iletme).
E-posta bir Harici Kaynaga
e iletme.
« Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin.
Bir dahili hedef veya kisi ile
e Danismanligl baslatma.
e Biric hedef veya kisi ile Sesli Danisma baslatma.
e Bir dahili hedef ile IM Danismanligi baslatma.

e Bir egilim kodu ayarlayin.
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¢ Daha sonra islemek icin e-postayi bir is kutusu'na kaydedin.
e Etkilesim gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.
e Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin.
Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa,
e Ara 06gesi ile gondereni arayin.
¢ Kisi gecmisi'ni gortntlleyin ve yonetin. Kisi gecmisindeki e-posta etkilesimlerini acin ve yonetin.

 Kisi bilgilerini géruintlleyin ve ydnetin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandirilmis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

» Daralt/genislet Etkilesim digmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntileyin:

Daralt o
Genislet () ]

e E-postayi yanitlamak yerine géndereni aramaya karar verirseniz, standart tepki kitapligini gértnttleyin.
Gecerli e-posta etkilesimini

e yazdirin.

. Bi eri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu acmak icin Geri Arama Programla'ya
() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]

 Taraf islem menisiini kullanarak, etkilesimi ses ve SMS gibi diger medya ile karistirin.

w Avril Mai (® Connected B

&= New E-mail to Personal (AMai@mail dom)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 New SMS to 5555555
0 New SMS to Mobile (3616)

Medya karistirma

Gecerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti
durumunun yaninda goruntudlenir.

Tip
Bazi ortamlarda, bir e-posta etkilesimini aktarmadan ya da iletmeden 6nce bir dizen
kodunu ayarlamaniz gerekebilir.
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URL’ler ve Guvenlik

[Eklendi: 8.5.121.03] Bazen kisiler size URL’ler (web sitelerine baglanti) génderir. Gelen e-posta
etkilesimi gérinimuandeki URL’ler diz metin veya HTML olabilir. URL’ye tiklamadan 6nce fare
imlecinizi URL'nin lzerine getirerek adresi gostermenizi saglayan arac ipucundan URL'yi
okuyabileceksiniz.

Warning

Kota niyetli web baglantilarini acmaktan kaginmak icin képri baglantilara tiklamadan
Oonce onlari aracg ipucuyla goérintileyin.

Yerlestirilen ve Eklenen Goruntuler
[Eklendi: 8.5.113.11]
Bazen kisiniz e-posta etkilesiminin bir parcasi olarak gortntuler dahil eder.

Kisiniz gorintlyl e-posta etkilesiminin govdesine eklemisse, diger e-posta icerigi ile birlikte
gorintitlendigini goreceksiniz. Gorlintuyl yerel ya da agdaki bir sirliclye, gorintinin Gzerine sag
tiklayarak ve baglam mentisinde Goériuntiiyi farkh kaydet‘e tiklayarak kaydedebilirsiniz.

GOruntu bir eklenti olarak génderilirse, bunu e-posta etkilesiminin gévdesi Gzerindeki ata¢ simgesinin
yaninda goreceksiniz.

Compartes issue

From: chem2iBcust dev A7FT/I01611:49 AM

Ta:  main@mer dev
o mother-board-581557_640 ppg (29KB)

| am having an issue installing memory In my computer. Here is a
picture of the board.

Atac simgesi e-posta etkilesiminin bir eklentisi
oldugunu belirtir

Eklenen Dosyalar icin islemler
Asagidaki islemleri yapmak icin eklenen dosyanin adina sag tiklayin:

e Ac — Dosyayl dosya turidnun varsayilan uygulamasinda acar.
e Farkh Kaydet — Dosyayi yerel ya da agdaki bir strictye kaydeder.
e Yazdir — Dosyanin icerigini belirttiginiz bir yazicida yazdirir.

e Tumiini Kaydet — Tum eklentileri yerel ya da agdaki bir sirliciye kaydeder.
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Bir Gelen E-posta Etkilesiminin Aktarimi

]
Kabul ettiginiz bir e-posta etkilesimini aktarmak icin Aktar () dagmesine tiklayin. Takim
Iletisimcisi goruntulenir. Bir aktarma hedefi secin. E-Posta Aktarimi‘ni secin.

Hedef etkilesimi kabul ederse, masaidstuntzde etkilesim penceresi kapanir.

Hedef etkilesimi reddederse, etkilesim penceresi masalstinltzde yeniden acilir ve hedefin etkilesimi
reddettigini bildiren bir hata iletisi goruntilenir.

Bir Gelen E-posta Etkilesimini bir Harici Kaynaga iletme

[Degistirildi: 8.5.113.11]
[Degistirildi: 8.5.104.15]

Workspace iki tip e-posta iletimini destekler. Cogu sirket is tlrtiine bagli olarak bir tirl ya da digerini
kullanir.

« ilet — Tipik kullanim durumlari, bir e-posta ilettiginiz ve bununla ilgili bir soru sordugunuz, ardindan
gelen yaniti kisiye yanitinizi tamamlamak icin kullandiginiz durumlardir.

+ Eklenti Olarak ilet — Tipik kullanim durumlari, baska birinden e-postaya yanit yazmasini istediginiz
durumlardir.

iletme
[Eklendi: 8.5.113.11]

E-posta etkilesiminin yorumlu bir kopyasini harici bir kaynaga (sirket dizininde yer alan ve Genesys
ortami Uizerinde kontroll olmayan birine — 6rnegdin, arka ofisinize) génderin. Bu bazen hat ici iletme
olarak adlandirilir. iletilen bir A gelen e-posta yeni bir e-posta etkilesimine kopyalanir. Yeni e-postada,
ilettiginiz e-postanin tarihi ve kisi adi, bunun altinda ise teklif edilen orijinal e-postanin icerigi
goruntllenir. Hala orijinal gelen e-posta etkilesimini yanitlamaktan sorumlu olacaksiniz. MUsteri
temsilcisi, kurumsal politikalar ve sireclere gore bu aktarmaya bir yanit icin bekleyebilir ya da
beklemeyedbilir.

E-postay! e-postada satir ici alinti yaparak iletmek icin, aktif gelen e-posta penceresi arag
cubugundaki llet'e (m=€) tiklayin.

Alici adres alanina bir hedef eklemek icin, iki seyden birini yapin:

« Adres alanina bir ad veya diger iletisim bilgilerini yazmaya baslayin. Takim Team iletisimcisi acilir ve bir
hedef segmenize olanak verir. Adres alanina hedefin e-posta adresini girmek icin E-posta Adresi Ekle
o6gesine tiklayin. Ortaminiz birden fazla adres eklemenize izin verecek sekilde ayarlanmissa, adres
alanina tiklayabilir ve ek e-posta adreslerini girebilirsiniz.

e Kisi Arama gorinimuni gorantilemek icin, Alict adres alaninin yaninda bulunan Alici: ... digmesine
tiklayin. Hedefler igin Kisiler Dizini'nde arama yapmak igin bu gériinimu kullanabilirsiniz. Kisi Arama
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gorinumu Bilgi hedeflerini eklemek icin de kullanilabilir.

Bilgi adres alanini gorinttlemek icin, Bilgi Ekle 6Jesine tiklayin. Bilgi adres alani Alici adres
alaninin altinda gorintulenir. Bilgi alanina Alici adres alanina adresleri eklediginiz ile ayni sekilde
hedef e-posta adreslerini eklersiniz. Bilgi adres alanini kaldirmak igin X Ustune tiklayin.

iletilen e-posta etkilesimine, hedef icin bir yorum, bilgi ya da talimat eklemek icin, mesajinizi,
ilettiginiz e-postanin alinti yapilan iceriginin Gstline, e-posta govde alanina girin.

: Al .

Iletilen gelen e-postayi hedeflere satir ici iletmek icin, () Tamamini llet Ctrl+Return’e tiklayin.
MasaUlstlnuzde etkilesim penceresinde kapanir ve e-posta harici kaynagin gelen kutusuna iletilir. E-
posta lletme goérinimunuU e-posta etkilesimini iletmeden kapatmak isterseniz lletmeyi Iptal Et'e
tiklayin.

Bir e-postayi ilettiginizde, iletim islemi tamamlanana kadar Siriyor is kutusuna gecici olarak
kaydedilir, ardindan is kutusundan kaldirilir.

Eklenti Olarak ilet
[Degistirildi: 8.5.113.11]

(Daha énceki adi Bir Harici Kaynada Ilet) E-posta adresini Takim iletisimcisi’nde elle girerek ya da
aranan bir Kisi’den veya Kurumsal ya da Kisisel Sik Kullanilan’dan secerek harici bir kaynaga (sirket
dizininde olan ama Genesys ortaminda kontroll olmayan biri — 6rnegin arka ofis) aktif gelen e-posta
etkilesimleri ilettiginiz Workspace. MUsteri temsilcilerini, 6zel bir metin kutusunda iletilen etkilesim ile
ilgili ek bilgiler ekleyebilecek sekilde yapilandirabilirsiniz.

Sirketinizin kullandigi Business Process’e bagli olarak ilettikten sonra etkilesimin sahipligini
Ustlenebilir ve etkilesimin kapatilmasindan sorumlu olabilirsiniz.

E-postay! eklenti olarak harici bir kaynada iletmek icin, aktif gelen e-posta penceresi arac

cubugundaki Eklenti Olarak llet’e (mal) tiklayin. Sisteminizin kurulumuna bagli olarak, bu eylem,
Takim lletisimcisi'ni agabilir veya E-postayi Eklenti Olarak llet etkilesim gérinimunt goéruantuleyebilir.

Tip

Sisteminiz E-posta ilet islevinin tiim dzellikleri icin ayarlanmamis olabilir. Ornegin,
Takim lletisimcisi acilmayabilir, ya da Eklenti olarak E-posta etkilesimini ilet gérinimu
goruntlilenmeyebilir. Tek bir Kime hedefi ile sinirlandirilabilirsiniz, Cc etkin olmayabilir
ya da Talimatlar alani kullanilamayabilir.

Alici adres alanina bir hedef eklemek icin, iki seyden birini yapin:

« Adres alanina bir ad veya diger iletisim bilgilerini yazmaya baslayin. Takim Team iletisimcisi acilir ve bir
hedef secmenize olanak verir. Adres alanina hedefin e-posta adresini girmek icin E-posta Adresi Ekle
o6gesine tiklayin. Ortaminiz birden fazla adres eklemenize izin verecek sekilde ayarlanmissa, adres
alanina tiklayabilir ve ek e-posta adreslerini girebilirsiniz.

e Kisi Arama gorinimuani gorantilemek icin, Alict adres alaninin yaninda bulunan Alici: ... digmesine
tiklayin. Hedefler igin Kisiler Dizini'nde arama yapmak icin bu gorinimu kullanabilirsiniz. Kisi Arama
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gorinumu Bilgi hedeflerini eklemek icin de kullanilabilir.

Bilgi adres alanini gorinttlemek icin, Bilgi Ekle 6Jesine tiklayin. Bilgi adres alani Alici adres
alaninin altinda gorintulenir. Bilgi alanina Alici adres alanina adresleri eklediginiz ile ayni sekilde
hedef e-posta adreslerini eklersiniz. Bilgi adres alanini kaldirmak igin X Ustune tiklayin.

Hedef icin iletilen e-posta etkilesime yorum, bilgi veya talimat eklemek icin, Alici ve Bilgi alanlarina
asagidaki metin kutusuna tiklayin ve mesajinizi girin.

~ Al

Gelen e-postay! eklenti olarak hedeflere iletmek icin, () Tamamini Eklenti Olarak ilet
digmesine tiklayin. Masaustinizde etkilesim penceresinde kapanir ve e-posta harici kaynagin gelen
kutusuna iletilir. Eklenti Olarak lletme gorinimunu e-posta etkilesimini iletmeden kapatmak
isterseniz Eklenti Olarak lletmeyi Iptal Et'e tiklayin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)
« Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértintumleri)

» Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

¢ Giden E-posta

» E-posta KG incelemesi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutular

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o Vv A~ W N

Sesli Danisma
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10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Giden E-posta

[Degistirildi: 8.5.113.11, 8.5.118.10]

Giden e-posta etkilesimleri birkac farkli sekilde olusturulabilir:
e Bir Gelen E-posta Etkilesim penceresinden, sunlara tiklayarak:

]
)

e Cevapla (

—
-
e Tumunu Cevapla ()

* Bir kisiyi bulmak icin Takim iletisimcisi ézelligini kullanarak ve Yeni E-Posta‘'yi secerek.
» Kisi Dizini‘nden Yeni E-posta Olustur secenedini belirleyerek.
* [s Kutulari gériinimiinden gelen e-postayi cevaplayarak.

e Kisi Gecmisi gérinimunden gelen e-postayi cevaplayarak.

 Bir ses, sohbet veya is 6Jesi etkilesimi sirasinda bagl tarafin adinin sol yanindaki islem menisiine

tiklayarak ve Yeni E-posta‘yi secerek.

Bu gérinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menii'deki Yakinlastirma kontrolinU
kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor olabilir.

[Eklendi: 8.5.109.16]

Kisi merkezinizde bir sorun olmasi ve etkilesimlerinizi yéneten sunucuyla baglantinin kopmasi durumunda,
islevlerden bazilari gecici olarak kullanilamayabilir veya kisinizle etkilesiminizi kaybedebilirsiniz. Calisma

alani, mevcut medya kanallariniz her biri hakkindaki durumu size bildiren sistem mesajlarini gérantuiler.

Tip

olabilir.

Giden E-posta Etkilesim Penceresi

Giden E-posta Etkilesim penceresi asagidakiler gibi bircok e-posta gorevlerini ele almanizi saglar:

Workspace, gelen bir e-posta etkilesimine cevap verirken, cevap e-posta etkilesiminin
govdesinde orijinal e-posta etkilesiminin icerigini dahil edecek sekilde yapilandiriimis
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¢ Daha sonra islemek igin bir is kutusuna e-posta etkilesimi kaydedin.

e E-posta etkilesimine bir veya daha fazla secilmis dosya ekleyin. Not: Workspace eklediginiz dosya
turlerini kisitlamak icin yapilandiriimis olabilir. Eger kisitlanmis bir dosya tlru secerseniz, sirketinizin bu
tirde dosyaya izin vermedigini belirten bir hata mesaji gorlintilenir (6rnegin, .exe, .bat, .jar, .js ve
digerleri).

e Goruntuleri HTML ile bicimlendirilmis e-posta etkilesimlerinin govdesine ekleyin.
¢ GOndermeden e-posta etkilesimini silin.

e Bir i¢ hedef veya kisi ile Ses Danismanligi baslatma

e Bir dahili hedef ile Anlik Mesaj Danismanhgi baslatma

e E-posta goénderme izniniz olan Kimden acilan adres listesinden gdndereni segin.
« Kisi Arama gorunimunt acmak igin, Alici:ya tiklayarak alici igin alternatif bir e-posta adresi secin.
e Bir veya daha fazla Mektup Kopyasi (CC) alici ekleyin.

¢ Bir veya daha fazla Goériinmeyen Mektup Kopyasi (BCC) alici ekleyin.

« irtibat veri tabaninizda bir telefon numarasi varsa aliciyi arayin.

e Alici bir dahili hedef ise aliciya bir Aninda Mesaj (IM) génderin.

e Bir egilim koduayarlayin.

e Etkilesim ge¢misine not eklemek icin Not'u kullanin.

¢ Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin.

¢ Kisi gecmisi'ni goruntlleyin ve yonetin. E-posta iletisim gecmisinden etkilesimleri acin ve bunlari geri
koyun.

 Kisi bilgileri'ni gorintlleyin ve yonetin. Hesabiniz Manuel Kisi Tahsisi 6zelligini kullanarak kisi
veritabaninda bir kisiye bilinmeyen bir etkilesim tahsisi icin ayarlanmis olabilir.

e Daralt/genislet Etkilesim digmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntileyin:

Daralt o

Genislet () ]

e Standart tepki kitaphgini gérintuleyin ve e-posta etkilesimine bir yanit ekleyin ya da 6n tanimli bir
kisayol anahtar s6zcligU yazarak bir yaniti otomatik ekleyin.

* Gegerli e-posta etkilesimini yazdirin.

* E-posta konusunu belirtin ya da degistirin.

¢ Cevap veya yeni e-posta etkilesimi yazin.

e Salt metin ve HTML bicimli e-posta etkilesimi arasinda gecis yapin.

e HTML bicimli e-posta etkilesimi icin fontlari, metin tiplerini ve paragraf bicimlerini belirleyin.
e Yazim denetimi islevi icin kullanilan dili secin.

e Aliciya e-posta etkilesimi gdnderin.
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Tip
Hesabiniz, kisilerinize gonderilen e-posta etkilesimlerinizin gonderilmeden 6nce

incelenecegi sekilde; veya diger musteri temsilcilerinin giden e-posta etkilesimlerini
inceleyecek sekilde yapilandirabilir.

¢ Gonder digmesini tiklayarak gecici bir yanit e-posta etkilesimi génderin ve acilan mentden Gegici
Gonder digmesini secin.

Tip
Hesabiniz yeni e-posta etkilesimleri icine otomatik olarak eklenecek bir imza icin
yapilandirilabilir.

Giden E-Posta Gonderme

Giden e-posta etkilesimleri, salt metin veya HTML bicimli olarak olusturulabilir. Bir HTML bicimli e-
posta etkilesimi, icerigin gérinimunu belirlemeyi ve Standart Yanit Kitiphanesinden HTML bigimli
yanitlari eklemenizi saglar. Salt metin e-posta HTML bicimli standart yanitlari desteklemez, ancak bazi
HTML bicimli standart yanitlar eklenebilen salt metin bilesenleri icerir.

Bazi ortamlarda, guvenlik nedenleriyle yanit e-postasi etkilesimlerinin Alici, Cc veya
Bcc alanlarinda e-posta adresi eklemeniz veya dizenlemeniz olanakli olmayabilir ve
yeni bir giden e-posta etkilesimine Cc ve Bcc adres alanlari ekleme olanaginiz
olmayabilir.

Yeni giden e-posta etkilesimi olusturma

Giden e-posta etkilesimi gérinimu e-postayi bicimlendirmenize ve géruntuler, tablolar ve kopri
baglantilari eklemenize yardimci olan bir ara¢ cubugu sunar. Bu digmelerden bazilari ortaminizda
kullanilamayabilir.
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Font and style Insert lmage
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Paragraph formatting

Bir gelen e-posta etkilesimine yanit verdiginizde ya da yeni bir giden e-posta etkilesimi
olusturdugunuzda:

1. Oncelikle Alici alanina alicinin e-posta adresini yazarak veya aliciyl Takim iletisimcisi kismindan secerek
bir veya birkac alici belirttiginizi onaylayin. Cc Ekle menUstnU kullanarak ek alicilar ekleyebilirsiniz.

2. Sonra, Konu alanina e-posta etkilesiminin konusunu girin.
3. Lutfen Yazim Denetimi dilinin dogru oldugundan emin olun.

4. Eger bir HTML bicimli e-posta etkilesimi gonderiyorsaniz, e-posta etkilesiminiz icin yazi tipi, yaz tipi
boyutu ve e-postanizin ana gdvdesi igin stil secin. Ayri karakter, kelime veya metin bloklari secerek ve
secilen metin icin farkli secenekler belirterek farkli yazi tipleri, yaz tipi boyutlari ve renkler
ayarlayabilirsiniz. .

Paragraflari; 6nce secip sonra paragraf bicimi digmeleriyle Numarali, Madde Isaretli, Girintili, Saga
Yaslanmis, Ortalanmis, Sola Yaslanmis veya Blok paragraf bigcimlerini belirleyerek bicimlendirin.

5. Kompozisyon alaninda, yazarak veya ekleme noktasini tiklayip Standart Yanit Kitiphanesinden bir yanit
ekleyerek e-posta etkilesimi olusturun. Kes, Kopyala ve Yapistir dizenleme araglarini kullanmak igin
kompozisyon alanina sag tiklayin.

8.5.113.11 surimunden itibaren, Workspace, TAB tusuna basarak giden e-posta etkilesimlerinin e-
posta olusturma alanina SEKME girmenizi saglar. Artik TAB tusunu sonraki kontrol ya da alana
ilerlemek amaciyla kullanmak icin dnce metin olusturma alanindan ¢ikmak Utzere Ctrl-TAB tus
bilesimine basmaniz gerekmektedir. Bu 6zellik erisilebilirlik icin ayarlanan ortamlarda devre disi
birakilabilir; durum buysa e-posta olusturma alanina SEKME giremezsiniz, ancak TAB tusunu
kullanarak sekme duzenindeki sonraki kontrole gidebilirsiniz.

6. Belirttiginiz yazim denetimi s6zliglinde olmayan her kelimenin altinda kirmizi dalgali bir gizgi belirir.
Yanhs yazilmis s6zcugu duzeltmek veya kelimeyi kisisel s6zlige eklemek icin kelimeye sag tiklayin.

Ayrica bir kez géormezden gelebilir (Yoksay) veya her zaman (Tumuini Yoksay) yazimi yok saymayi
secebilirsiniz.

* Yanlis yazilmis kelimeyi iceren bir mesaj géndermeye calisirsaniz, sistem yanlis yaziimis olabilecek
kelimeleri dliizeltmeden mesaj géndermek istediginizi onaylamanizi isteyen uyari iletisim kutusu
gorunttlemek icin ayarlanmis olabilir. Yine de mesaji gdondermek Evet 6gesine tiklayin ya da mesaja
geri donup yanhs yazilmis kelimeleri dizeltmek icin Hayir 6gesine tiklayin. [Eklendi: 8.5.105.12]

7. Satirici goruntuleri (yalnizca HTML bigimli) Goruntii Ekle‘ye (=) tiklayarak ya da bir gorintayu
kopyalayip e-posta etkilesiminin gévdesindeki eklenecek yere yapistirarak ekleyin. [Eklendi:
8.5.113.11]
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* Ekledikten sonra gorlintiyU koselerinden ya da kenarlarindan surtkleyerek yeniden
boyutlandirabilirsiniz.

» Koseler surtklenirken goruntinin bagil genisligi ve yuksekligi korunur. Kenarlar strtklediginde
goruntlinln oranlar bozulur.

e Bir gortuntlyU kicUltlrseniz gonderdiginiz gorintinin boyutu azalacaktir. Bu, géndermek istediginiz
gorintl gébndermeniz icin izin verilen boyuttan blayuk ise kullanishdir.

e Bir goruntlyU blyUtuirseniz, gérintinin kalitesi bozulacak ve dosya boyutu artacaktir.

8. Bir e-postanin govde metnine kopri baglantilari ekleyebilirsiniz. Képri baglantilar olusturma,
dizenleme ve silme hakkinda daha fazla bilgi icin bkz. Kopri baglantilari olusturma ve yonetme.

9. Gerekirse bir tanzim kodu belirtin.

10. E-posta etkilesiminiz tamamlandiginda, asagidaki eylemlerden birini gerceklestirebilirsiniz:

Daha fazla islem ya da yorum igin bir is kutusu'na depolamak icin ETaslak is Kutusuna Kaydet()
digmesine tiklayin.

1
* Belirtilen alicilara e-postanizi géndermek icin Gonder‘e ( ) tiklayin. E-posta Etkilesim penceresi
kapatilir ve gelen e-posta etkilesimi bitti olarak isaretlenir.

* Bir ara yanit e-posta etkilesimi gondermek istiyorsaniz, Gonder‘e tiklayin ve acilan menltden Gegici
Gonder‘i secin. E-posta Etkilesim penceresi acik kalir ve gelen e-posta etkilesimi bitti olarak
isaretlenmez.

e E-postayi kaydetmek veya gondermek istemiyorsaniz, Sil‘'e () tiklayin.

Képra baglantilarn olusturma ve yonetme

[Eklendi: 8.5.118.10]

Giden e-posta olusturma gorinim, URL koépri baglantilarini (web sitesi baglantilar) e-posta
etkilesiminize yazdiginizda ve klavyenizde Space, Enter ya da Return tusuna bastiginizda otomatik
olarak algilar. Girdiginiz URL gecerli degilse, bir kdpri baglantisi olusturulmaz. URL’lerin bigimi
ybneticiniz tarafindan tanimlanir; bir URL yazmaya calisiyorsaniz ve bir képri baglantisina
doénustardlmiyorsa, yoneticinize tanimladigi bigimi sorun.

E-posta etkilesiminiz HTML bicimliyse, Workspace, Kopri Baglantisi Ekle iletisim kutusunu
kullanarak képri baglantilari olusturmak icin size iki yol sunar. Asagidaki islemlerden birini yaparak
bu iletisim kutusunu acin:

1. Ekleme noktasina sag tiklayin ve baglam menusinden Koprii Baglantisi Ekle 6gesini segin.

2. Kopri Baglantisi digmesine (@) tiklayin.
Kopri Baglantisi Ekle iletisim kutusunda iki alan vardir:

* Géruntilenecek Metin — Képri baglantisi olarak gorintilenecek URL yerine metin gorintilemek
isterseniz metni bu alana girin. Ornegin, sirketinizin web sitesi icin bir kopri baglantisi eklemek
isterseniz bu alana sirketinizin adini ekleyebilirsiniz, ardindan sirketinizin adi giden e-postada tiklanabilir
bir baglanti olacaktir. Bu, 6zellikle cok uzun bir URL'si olan bir képri baglantisi olusturdugunuzda ve
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tim URL’'nin e-posta mesajinda gorintilenmesini istemediginizde kullanishdir. Bu alani bos birakirsaniz,
URL kopri baglanti metni icin gérintilenir.

* Adres — http:// ya da https:// de dahil tam nitelikli URL'yi girin.

E-posta etkilesiminize bir kdpria baglantisi ekledikten sonra, bunu sag tiklayarak ve baglam
menUlstnde asagidaki seceneklerden birini secerek yonetebilirsiniz:

« Kopri baglantisini diizenle — Képri Baglantisi Diizenle isletisim kutusunu acar.

« Kopri baglantisini a¢ — Kopri baglantisinin hedefini yeni bir tarayici penceresi ta da sekmesinde
acar. Bu, URLyi ilgili kisiye géndermeden 6nce dogrulamanizi saglar.

« Kopri baglantisini kaldir — Képri baglantisini metne dondstlrir. Not: Kopri baglantisi gosterim
metnini icermiyorsa ve URL'yi metne donustirdikten hemen sonra Space, Enter ya da Return tusuna
basarsaniz, yeniden bir URL'ye dénustlrecektir.

Ayrica imleci gésterim metni ya da URL Uzerine getirerek ve ara¢ gubugundaki Képrii Baglantisi
didgmesine tiklayarak Képrii Baglantisi Diizenle iletisim kutusunu acabilirsiniz. Ya da bir kdpri
baglantisinin gésterim metnini diizenlemek icin imleci gésterim metnine getirin ve normal bir metni
dizenler gibi metni dizenleyin.

URL’yi yeni bir tarayici penceresi ya da sekmesinde agmak icin Ctrl tusuna basin + képra baglantisina
tiklayin.

Bir URL'den bir kdpri baglantisini kaldirmak igin imleci URL’'nin sonuna getirin ve Delete tusuna basin.
Bir gosterim metninden bir képri baglantisini kaldirmak icin imleci gésterim metninin sonuna getirin
ve Delete tusuna basin.

Videoyu izle: Képri baglanti metni olustur (e-posta & sohbeti)

Link to video

E-posta Kalite Guvencesi (QA) Incelemesi

Hesabiniz, e-posta etkilesimlerinizin kisiye gonderilmeden dnce giden e-posta etkilesimlerinizi bir QA
yorumu icin takim liderinize veya gdzetmeninize gonderilecegi sekilde yapilandirilabilir. Bir QA
inceleyicisi iseniz, gdzden gecirme slreci burada aciklanmistir.

QA inceleyiciniz e-posta etkilesimini gliincellemek icin size dondurebilir, ya da e-postayi kabul edebilir
ve gonderilmesine izin verebilir. Inceleme sUreci birden fazla yineleme gerektirebilir.

Yorum icin génderilen e-posta etkilesimleri inceleyiciye yénlendirilebilir ya da degerlendirme icin 6zel
bir is kutusu'nda saklanabilir. Incelenen e-posta etkilesimi dogrudan size iade edilebilir veya
gincelleme veya yeniden calisma icin e-posta etkilesimlerine 6zel bir is kutusunda saklanabilir.

Yoneticiniz gorintulenecek yorum durumunu yapilandirmis ise, size e-posta etkilesimi icerigini
glncellemek zorunda olup olmadidinizi bildiren Durum Bilgisi goérintilenir. Durumu Reddedildi (veya
sistem yoOneticisi tarafindan tanimlanan baska bir egilim) ise, e-posta etkilesimi kisiye génderilmez.

Gozden geciren kisi e-posta etkilesim icerigini gincelleyebilir ya da Not gérinimuine sizin icin
talimatlar ekleyebilir.
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E-posta etkilesimi glncellestirmelerini tamamladiktan sonra, e-posta etkilesimini onaylanmak veya
reddedilmek Uzere inceleyiciye geri gdndermek icin Génder digmesine tiklayin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

¢ Gelen E-posta

» E-posta KG incelemesi
Ust 10 sayfa
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E-posta KG Incelemesi

Sistem ydneticiniz kisi merkezindeki inceleme slrecini tanimlar. Acenteler zorunlu inceleme i¢in
olusturulmus olabilir veya onlarin inceleme talep etmesi gerekebilir. Bir yoneticinin incelenen E-posta
etkilesimlerinin yonlendirilmesini tanimlayabilecegi bircok yol vardir, 6rnegin, inceleme igin e-posta
etkilesimleri bir inceleyici, takim lideri ya da gézetmene dogrudan yonlendirilebilir veya bunlar bir is
kutusuna ydénlendirilir.

Kalite GUvence amacli olarak, gézetiminiz, liderliginiz ya da incelemeniz altinda olan musteri
temsilcileri tarafindan olusturulan giden e-posta etkilesimlerini incelememek icin yapilandiriimis
olabilirsiniz. Bir inceleyici iseniz, giden e-postalar kisiye génderilmeden 6nce size yonlendirilir.

Bir inceleyici olarak, incelenmek Uzere bir etkilesim dnizlemesiyle e-posta etkilesimleri veya bir is
kutusu icinden giden e-posta etkilesimleri alabilirsiniz.

inceleme icin bir e-posta etkilesimi size yénlendirildiginde, bir etkilesim 6nizlemesi masalstinizde
gorintdlenir. Etkilesimi gortntlilemek icin Kabul et dgesine tiklayin; Etkilesimi kuyruga geri
dondirmek icin Reddet dgesine tiklayin.

Etkilesim Onizleme penceresi Durum Bilgisi gérinimuni gérintiler. Kaynak alani etkilesimi
gondereni belirtir ve bunun inceleme igin oldugunu gosterir. Kalite Gliivence Inceleme Durumu
alanini gériantileyebilir ve diizenleyebilirsiniz. Bu incelemenin durumunu belirten ekli verileri icerir. ilk
aldiginizda, yoneticinizin sistem yapilandirmasina bagli olarak durum Bilinmeyen veya inceleme
icin olabilir. Etkilesimin ait oldugu is alani ya da etkilesimin 6nceligi ile ilgili diger bilgiler olabilir.

incelemek icin e-posta etkilesimini kabul ederseniz, etkilesim penceresi masalstinizde gorintilenir.
Durum Bilgisi gorinimu Etkilesim penceresinde goruntulenir. Kaynak alani etkilesimi géndereni
belirtir ve bunun inceleme icin oldugunu gésterir. Kalite Giivence inceleme Durumu alani
duzenlenebilir. Bu incelemenin durumunu belirten ekli verileri icerir. Taraf Durum alani, musteri
temsilcisinin inceleme altinda oldugunu belirtmek icin e-posta izleme simgesini (link=) gérintdler.
Gegcici Gonder digmesi e-posta etkilesimlerini incelemek icin kullanilamaz.

Etkilesim inceleyebilir ve giden e-posta etkilesiminin kaynagi olan musteri temsilcisine geri bildirim
saglayabilirsiniz. Sirketinizdeki politikaya bagli olarak, geri bildirimi dogrudan e-posta etkilesim
icerigini dizenleyerek saglayabilirsiniz ya da Not goérinimuinde musteri temsilcisi icin not
ekleyebilirsiniz ya da musteri temsilcisi ile icerigi s6zIU olarak tartisabilirsiniz. E-posta Etkilesim
inceleme penceresinde asagidakileri yapabilirsiniz:

» Durum Bilgisi gériinimiinde inceleme Durumu glincelleme (yéneticiniz tarafindan bunu yapmak icin
yapilandirildiysaniz)

* E-posta etkilesim icerigini dizenleme

e Bir Tanzim belirleme

* Metni Not sekmesine ekleme

» Diger standart E-posta Etkilesim penceresi fonksiyonlarini kullanma
inceleme durumunu belirlemek Gzere yapilandirildiysaniz, Gonder diigmesi, etkilesim
gonderildiginde bir islem secmenize olanak saglayan acilir bir meni icerebilir. Kisiye Onaylandi olarak

mesaj gonderebilir veya musteri temsilcisine Reddedildi olarak iade edebilirsiniz. Yoneticiniz
aralarindan secim yapabileceginiz farkl "ret nedenleri" yapilandirmis olabilir.
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Aksi takdirde, incelemeniz tamamlandiginda, yoneticiniz tarafindan yapilandiriimis olan durumlardan
birine Durum Bilgisi durumunu ayarlayin. Ornegin, asagidaki durumlar kullanilabilir:
* Kabul Edildi—Génder‘e tikladiginizda, e-posta etkilesimi kisiye gonderilir.

¢ Reddedildi—Goénder‘e tikladiginizda e-posta etkilesimi misteri temsilcisine geri gonderilir veya
incelenen etkilesimleri iceren bir is kutusuna gonderilir.

e Bilinmeyen—Gonder‘e tikladiginizda e-posta etkilesimi inceleme kuyruguna geri gonderilir veya
inceleme is kutusuna gonderilir.

Reddedildi secenegini belirttiyseniz, Durum Bilgisi’'ndeki inceleme Durumu Reddedildi olarak
glncellenir ve etkilesim gdénderen musteri temsilcisine iade edilir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

¢ Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalari Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

* Gelen E-posta

¢ Giden E-posta
Ust 10 sayfa
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SMS ve MMS Etkilesimler!

[Degistirildi: 8.5.111.21, 8.5.110.13, 8.5.117.18, 8.5.121.03]

Kisa Mesaj Servisi (SMS), ses ve Internet iletisiminin metin mesaji bilesenidir. SMS bilgisayariniz
araciligiyla sizinle bir kisi arasinda metin mesajlarinin alisverisine olanak saglar. Genellikle, bir kisi bir
mobil cihazdan, bir web araylzinden ya da bir e-posta istemcisinden SMS gonderir.

SMS'ler tanim geregdi kisa mesajlardir. Workspace her mesajda 160 karaktere kadar destekler.
Karakter sinirini asan bir mesaj géndermeye calisirsaniz, mesajin tamamini karsilamak icin ek
mesajlar gonderilir.

Multimedya Mesaj Servisi (MMS), ses ve Internet iletisiminin multimedya bilesenidir. Workspace'te,
MMS sayesinde kisi merkezinize bir mobil aygit, bir web arayuzu ya da bir e-posta istemcisinden
gonderilen géruntualeri alabilirsiniz. Goruntuler kicuk resim olarak goésterilir. Gérintliyu tam boyutta
gormek icin, Uzerine ¢ift tiklayin ya da sag tiklayin ve baglam menusinden Ag‘i secin. Windows
isletim sisteminde belirtilen varsayilan uygulamada acilacaktir. Dogru izinlere sahipseniz, gérintiyd,
Uzerindeki Kaydet simgesine tiklayarak ya da sag tiklayip baglam menisinde Kaydet'i secerek
kaydedebilirsiniz. [Eklendi: 8.5.110.13]

Workspace tarafindan desteklenen modlar:

e Sayfa—Tek bir gelen SMS alirsiniz; bu SMS'e bir yanit génderebilir ya da SMS’i baska sekillerde
kullanabilirsiniz. Ayrica bir kisiden géruntuler alabilirsiniz.

¢ Oturum—Bir kisi ile yapilan bir sohbet oturumu ile baslayan gelen bir SMS alirsiniz. SMS Oturumu,
bilgisayariniz araciligiyla sizinle bir kisi arasinda gercek zamanli olmayan iki yonlu iletisimdir.

Gecerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti
durumunun yaninda goéruntualenir.

Bu gorinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menu'deki Yakinlastirma kontrollni

kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor olabilir.
[Eklendi: 8.5.109.16]

Kisi merkezinizde bir sorun olmasi ve etkilesimlerinizi yoneten sunucuyla baglantinin kopmasi durumunda,
islevlerden bazilari gecici olarak kullanilamayabilir veya kisinizle etkilesiminizi kaybedebilirsiniz. Calisma
alani, mevcut medya kanallariniz her biri hakkindaki durumu size bildiren sistem mesajlarini goérintuler.

SMS Sayfa Modu

SMS Sayfa Modu’'nda masaustine tek bir SMS ya da goéruntt alinir. E-posta etkilesimlerinin ele alinma

Workspace Desktop Edition Help 112



islevsellik Genel Bakis SMS ve MMS Etkilesimleri

sekline benzer olarak, SMS'e yanit verebilir veya baska yollarla ele alabilirsiniz. Kisiye gercek zamanl
olarak baglanmazsiniz. Kisinin yazdigi metin hem SMS oturum pencerenizde hem de kisinin cihazi
Uzerinde gorinir. SMS oturum penceresinden girdiginiz ve gonderdiginiz metin kisinin cihazinda
goruntulenir.

SMS Sayfa etkilesim penceresi asagidakileri iceren bircok SMS ile ilgili gorevleri ele almaniza olanak
saglar:

* Kisiye bir yanit gonderin. Gonder 6gesine tiklayinca en kisa slirede SMS Sayfa Etkilesim penceresi
kapanir ve etkilesim otomatik sekilde Bitti olarak isaretlenir.

e Bir gérintlUyu is istasyonunuzdaki varsayilan gérunti gértinttileme uygulamasinda acin.

. () Sms Anlik aktarimi.

« Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin. Bu islem bir yanit géndermeden etkilesim
penceresini kapatir.

e Bir egilim koduayarlayin.
e Etkilesim gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

¢ Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin.

9
¢ Bir danisma baslatin ():
e Ses (dahili hedefler ve kisiler).
* Anlik Mesaj (sadece dahili hedef).

¢ Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa, Ara 6gesi ile gbndereni arayin. Ayrica, bir arama
baslatmak icin SMS metninde bir telefon numarasina tiklayabilirsiniz.

¢ Kisi veritabaninda bir e-posta adresi varsa, génderene e-posta gonderin. Ayrica, bir e-posta baslatmak
icin SMS metninde e-posta adresine tiklayabilirsiniz.

e Bir Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu acmak icin Geri Arama Programla'ya
() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]
 Taraf islem menisiini kullanarak, etkilesimi diger medya (e-posta, ses ve SMS gibi) ile karistirin.

w Avril Mai (@ Connected B

&= Mew E-mail to Personal (AMai@mail dom)

= Mew E-mail to Work address (mail@mail dom)
0 WNew SMS to 5555555

0 New SMS to Maobile (3616)

e Kisi gecmisi'ni gorintuleyin ve yonetin.

 Kisi bilgileri'ni gorintileyin ve yonetin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandirilmis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

e Daralt/genislet Etkilesim digmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntuleyin:
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Daralt

©0

Genislet

e Standart yanit kullanin.

Bir SMS Sayfasi Etkilesimini isleme
SMS Sayfa etkilesimini kabul ettiginizde, SMS Sayfa Etkilesim penceresi goruntilenir.
Kisinin adi, aramanin yapildigi telefon numarasi ve etkilesimin gecen slresi lstte gérintilenir.

Baglanti durumu bilgileri kisi acilir mendsinln yaninda goéruntilenir. Kisinin telefon numarasi iletisim
veritabaninda varsa, kisiyi aramak icin kisi acilir mendsianu kullanin.

SMS arac cubugu SMS Metni alaninin Ustlindedir. Asagidakileri yapmak icin SMS arac cubugunu
kullanin:

« Anlik SMS Aktarimi—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak mevcut SMS etkilesimini bir dahili hedefe

yeniden yoénlendirmek (aktar) icin Anlik SMS Aktarimi‘na () tiklayin.

» Danisma—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak bir dahili hedef veya kisi ile Anlik Mesaj veya ses danismasi

3 A
baslatmak icin Danismayi Baslat‘a () tiklayin.
X, Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

W Add to Favorites

SMS Danisma Mensi

* Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu agmak icin Geri Arama Programla'ya

() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]

« Bitti Olarak isaretle—Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle'ye ( v ) tiklayarak etkilesimi
tamamlayin ve SMS Sayfa Etkilesim penceresini kapatin. Bitti Olarak Isaretle dgesine tiklayabilmeniz
icin 6nce, hesabinizin bir diizen kodu belirtmek tzere yapilandiriimis olmasi gerekebilir. SMS Sayfa
etkilesimi goriintiilendikten hemen sonra Bitti Olarak isaretle diigmesi goérintilenir.

SMS Oturumu Modu

Bir SMS oturumu sirasinda, siz ve iletisim kurdugunuz kisi arasinda bir dizi SMS mesaji alis verisi olur.
SMS Oturum Penceresi araylzinde metin girersiniz ve pencere sizden ve iletisim kurdugunuz kisiden
gelen mesaijlarin bir listesini kaydirir. SMS Oturumu sirasinda hicbir yazma bildirimi bulunmaktadir,
cunku kisi ile gercek zamanl olarak baglanmazsiniz. Kisinin yazdigi metin hem SMS oturum
pencerenizde hem de kisinin cihazi tzerinde gorintr. SMS oturum penceresinden girdiginiz ve
gonderdiginiz metin kisinin cihazinda géruntilenir.
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Sayfa Modu’'nun aksine, Bitti‘ye tiklayincaya veya zamanlayici alis veris zaman asimina ulasincaya
kadar etkilesimin sahibi olmayi strdUrirsiiniz. Zaman asimi araligi yoneticiniz tarafindan
yapilandirilir. Belirli bir zaman araligi icinde hicbir SMS alisverisinde bulunulmazsa, oturum sona erer.
Oturumu kapatmak icin Bitti 6gesine tiklayin.

SMS Oturum Etkilesim penceresi sohbet etkilesimini simule eder. Bu, asagidakiler dahil bircok SMS
Oturumu ile ilgili gérevleri yerine getirmenize olanak saglar:

* Kisiye bir yanit gonderin.

o () Sms Anlik aktarimi.

» Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin.
e Bir egilim koduayarlayin.
e Etkilesim gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

¢ Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin.

W9
¢ Bir danisma baslatin ():
e Ses (dahili hedefler ve kisiler).
* Anlik Mesaj (sadece dahili hedef).

¢ Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa, Ara 6gesi ile gbndereni arayin. Ayrica, bir arama
baslatmak icin SMS metninde bir telefon numarasina tiklayabilirsiniz.

e Kisi veritabaninda bir e-posta adresi varsa, génderene e-posta gonderin. Ayrica, bir e-posta baslatmak
icin SMS metninde e-posta adresine tiklayabilirsiniz.

e Bir Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu acmak icin Geri Arama Programla'ya
() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]
¢ Kisi gecmisi'ni goruntlleyin ve yonetin.

 Kisi bilgileri'ni gorintuleyin ve yonetin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 6zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandirilmis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

e Standart yanit kullanin.

SMS Oturum Etkilesiminin ele alinmasi

SMS Oturum etkilesimini kabul ettiginizde, SMS Oturum Etkilesim penceresi gorinttlenir.
Kisinin adi, aramanin yapildigi telefon numarasi ve etkilesimin gegen slresi Ustte goruntilenir.

Baglanti durumu bilgileri kisi acilir mendsinln yaninda goérintilenir. Kisinin telefon numarasi iletisim
veritabaninda varsa, kisiyi aramak icin kisi acilir mendsiana kullanin.

SMS Oturum cubugu SMS Metni alaninin Gstindedir. Asagidakileri yapmak icin SMS Oturum cubugunu
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kullanin:

« Anhik SMS Aktarimi—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak mevcut SMS etkilesimini bir dahili hedefe

yeniden yonlendirmek (aktar) icin Anlik SMS Aktarimi‘na () tiklayin.

« Danisma—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak bir dahili hedef veya kisi ile Anlik Mesaj veya ses danismasi

W9
baslatmak icin Danismayi Baslat‘a () tiklayin.
R, 5Start Voice Consultation

M Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

¢ Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu agmak icin Geri Arama Programla'ya

() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]

« Bitti Olarak isaretle—Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle'ye ( v ) tiklayarak etkilesimi
tamamlayin ve SMS Sayfa Etkilesim penceresini kapatin. Bitti Olarak Isaretle dgesine tiklayabilmeniz
icin 6nce, hesabinizin bir diizen kodu belirtmek tzere yapilandiriimis olmasi gerekebilir. SMS Oturum
etkilesimi gériintiilendikten hemen sonra Bitti Olarak isaretle diigmesi gorintilenir.

SMS Metni Alani

SMS Metni alani kisiyle alis verisini yaptiginiz SMS mesajlarinin icerigini, bunun yani sira oturuma
katilan ve oturumdan ayrilan katilimcilarin adlarini ve her olayin ve mesajin saati gibi sistem
bilgilerini gortntller. Sistem ve mesaj icerigi gorsel olarak her mesajin sahibini ayirt etmenize olanak
saglamak icin, katilimcilar gore renkle kodlanmistir. SMS metni alanindan metin secip
kopyalayabilirsiniz.

SMS bir telefon numarasi veya e-posta adresi icerirse, sirasiyla bir ses ya da e-posta etkilesimi
baslatmak icin tiklayabilirsiniz.

URL’ler ve Guvenlik

[Eklendi: 8.5.121.03] Bazen kisiler size URL'ler (web sitelerine baglanti) génderir. SMS dékimundeki
URL’ler her zaman asil adresi gosterir. Kisiler sizi kétl niyetli web sitelerine yénlendirmek icin size
gizlenmis URL adresleri génderemez. URL'ye tiklamadan dnce adresi okuyabilirsiniz. Fare imlecini
URL'nin Gzerine getirdiginizde adresi okumanizi saglayacak bir arac ipucu gorintilenir.

SMS Mesaj Alani

SMS mesaji giris alani, mesaji kisiye géndermeden dnce giris, dnizleme ve yazim denetimi yapmaniza
olanak saglar. SMS Mesaj giris alani asagidaki islemleri gerceklestirmenize olanak saglar:
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e Metin yazma
* icerik meniisiinii kullanarak metni yapistirin, kopyalayin ve secin

e Standart tepki kitaphgini gérintileyin ve e-posta etkilesimine bir yanit ekleyin ya da 6n tanimli bir
kisayol anahtar s6zcligU yazarak bir yaniti otomatik ekleyin.

e Mesaj icerigini yazim dogrulamasini yapma
Yanlis yazilmis kelimeyi iceren bir mesaj gondermeye calisirsaniz, sistem
potansiyel yanlis yazilmis kelimeleri duzeltmeden mesaj gondermek
istediginizi onaylamanizi isteyen uyari iletisim kutusu gértntilemek icin
yapilandiriilmis olabilir. Yine de mesaji gdndermek Evet 6gesine tiklayin ya da

mesaja geri donUp yanhs yazilmis kelimeleri dizeltmek icin Hayir 6gesine
tiklayin. [Eklendi: 8.5.105.12]

SMS Oturumunun Aktarimi

Kabul ettiginiz SMS veya SMS oturumunu aktarmak igin, asagidaki adimlari uygulayin:

1. Anhik SMS Aktar () digmesine tiklayin. Takim iletisimcisi gérintilenir.
2. Bir aktarma hedefi secin.

3. Anlik SMS Aktar’i secin.
Hedef etkilesimi kabul ederse, masailstintzde etkilesim penceresi kapanir.

Hedef etkilesimi reddederse, bir hata iletisi hedefin etkilesimi reddettigini bildirir.

Bir MMS Goruntu Etkilesimini Ele Alma

[Eklendi: 8.5.110.13] MMS etkilesimini kabul ettiginizde, SMS Sayfa modu Etkilesim penceresi
goruntllenir. Bu pencere alinan her bir gérunttintn bir kicik resmini ve kisi tarafindan génderilen
metinleri icerir.
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Al b {E’ 000048 D-..- E‘

Caaser Irifoermation

Origin: Inbound 5MS Page Mode

= il Ma @ Inbound BN RM
T message exchanges with thes comtact in the past 24 hours
ShOW MessaQes

GoOnderen kisiye bir SMS metin mesaji ile yanit verebilirsiniz. Bir kisiye bir goérinti génderemezsiniz.
Kisinin adi, aramanin yapildigi telefon numarasi ve etkilesimin gegen slresi Gstte gortntulenir.

Baglanti durumu bilgileri kisi acilir mendsinln yaninda goérintilenir. Kisinin telefon numarasi iletisim
veritabaninda varsa, kisiyi aramak icin kisi acihr mentsunu kullanin.

SMS arag cubugu SMS Metni alaninin Ustindedir. Asagidakileri yapmak icin SMS arac cubugunu
kullanin:

« Anlhik SMS Aktarimi—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak mevcut SMS etkilesimini bir dahili hedefe
yeniden ydnlendirmek (aktar) icin Anlik SMS Aktarimi‘na () tiklayin.
« Danisma—Takim iletisimcisi‘ni kullanarak bir dahili hedef veya kisi ile Anlik Mesaj veya ses danismasi

W9
baslatmak icin Danismayi Baslat‘a (K-J) tiklayin.
R, Start Voice Consultation

W Start Instant Message Consultation

¥ Add to Favorites

¢ Geri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu agmak icin Geri Arama Programla'ya

() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]

 Bitti Olarak Isaretle—Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle‘'ye ( hd ) tiklayarak etkilesimi
tamamlayin ve SMS Sayfa Etkilesim penceresini kapatin. Bitti Olarak Isaretle 6gesine tiklayabilmeniz
icin 6nce, hesabinizin bir dizen kodu belirtmek Gzere yapilandiriimis olmasi gerekebilir. SMS Sayfa
etkilesimi goriintiilendikten hemen sonra Bitti Olarak isaretle diigmesi gérintilenir.

Bir gorseli goérintilemek icin, gorselin kiiglk resmine gift tiklayin ya da sag tiklayin ve baglam
menusunden Ag¢’lI secerek gorseli is istasyonunuzun varsayilan resim goruntuleme uygulamasinda
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acin.

Bir gorseli kaydetmek icin (dogru izinleriniz varsa), resim Uzerindeki Kaydet simgesine tiklayin ya da
sag tiklayip baglam menusinden Kaydet'i secin.

i

o &=
i _—
" e Tisdi (Beashel  [Rapei

1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle An SMS or MMS Interaction (Bir SMS veya MMS Etkilesimini Yonetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértinumleri)

« Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« islevsellik Genel Bakis
« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere
Durumum

Kisiler Dizini

u A~ W N

is Kutularn
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islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma

o ® N o

Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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s Ogeleri
[Degistirildi: 8.5.111.21, 8.5.117.18]

is dgeleri islemeniz icin size yoneltilebilecek belgelerdir. Bunlar, e-posta gibi baska tiirde etkilesimleri
isleme sirasinda gérmek zorunda kalabileceginiz, fakslar gibi cok sayida etkilesimli olmayan ortam
tarlerini icerir.

is Ogesi Etkilesim penceresi asagidakiler dahil olmak tzere, is 6geleri ile ilgili gdrevleri yerine getirme
olanagi saglar:

o s ogesini aktarma (iletme)

» Mevcut etkilesim icin Bitti Olarak isaretle secin

e Biri¢ hedef veya kisi ile Ses Danismanligl baslatma

e Bir dahili hedef ile Anlik Mesaj Danismanligi baslatma

e Daha baska islem ya da inceleme igin, onu is kutusu icinde saklayin

* |s kutusu icinden veya Gecmis gériinimiindeki kuyruktan devam eden bir is dgesi acin.

e Bir tanzim koduayarlayin

e Etkilesim ge¢misine not eklemek icin Not'u kullanin

¢ Mevcut etkilesim icin Durum Verisi (ekli veri) kismina bakin

e Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa, Ara 0gesi ile gdbndereni arayin

e Alici bir i¢ hedef ise aliciya bir Aninda Mesaj (IM) génderin

e Kisi veritabaninda bir e-posta adresi varsa, génderene e-posta gonderin

. Bi eri Arama Programlama—Yeni Geri Arama iletisim kutusu acmak icin Geri Arama Programla'ya

() tiklayin. Bkz. Genesys Callback. [Eklendi: 8.5.111.21]
» Kisi gecmisi'ni goéruntileyin ve yonetin

e Kisi bilgileri'ni gortntlleyin ve yonetin. Hesabiniz, Manuel Kisi Atama 06zelligini kullanarak bilinmeyen
kisiyle olan bir etkilesimi kisi veritabaninda bilinen bir kisiye atamaniza izin verecek sekilde
yapilandirilmis olabilir [Degistirildi: 8.5.117.18].

e Daralt/genislet Etkilesim diigmesine tiklayarak mevcut etkilesim hakkinda kontrolleri ve bilgileri gizleyin
veya goruntuleyin:

Daralt O

Genislet 'ﬂ

« [s 6gesi icerigini tartismak icin géndereni aramaya karar verirseniz, standart yanit kitaphgini
goruntileyin

Gecerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti
durumunun yaninda goéruntulenir.
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Bir is Ogesini Aktarma

Kabul ettiginiz bir is 6gesini aktarmak icin, is Ogesi Aktarimi () goérantalenir. Bir aktarma hedefi
secin. Hedef is 6gesi tlrinde etkilesimleri almak icin yapilandiriimis olmaldir. <ls Ogesi Tipi>
Aktarma secenegini belirleyin.

Hedef etkilesimi kabul ederse, masaulstinuzde etkilesim penceresi kapanir.

Hedef etkilesimi reddederse, etkilesim penceresi masalstinizde yeniden acilir ve hedefin etkilesimi
reddettigini bildiren bir hata iletisi gértntdlenir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

» Handle A Workitem Interaction (Bir is Ogesi Etkilesimini Ydnetmek)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortntmleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o U A~ W N

Sesli Danisma

,_.
e

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Workspace Plugin for Skype for Business'|
Kullanma

Workspace Plugin for Skype for Business’in bu sirimuinde, Genesys, Microsoft Lync
2013 ve Skype for Business Server’i destekler.

Workspace Desktop Edition to Access Skype for Business'ta
Oturum Acma

= Genesys « Workspace © yncuserl v @

My Workspace
My sfg My Channels My Campaigns My Statistics Contact Center Statistics

Skype For Business Sign In
S Genesys « Workspace

Sign-in address Type name o number Q@ =68
melanie.hayworth@gnnews.com -

My Workspace

MysSf8  MyChannels =~ MyCampaigns My Statistics ~ Contact Center Statistics

Skype for Business Contact

H Change your presence

Status: M Ready ]
.
N: . M Read
to Skype P
Capabilities: # Busy

Activity: | = Do Not Disturb

for Business

off work

Workspace Desktop Edition’da oturum actiginizda, My SfB sekmesini My Workspace ekraninda
godrebilir ve Skype for Business’ta Skype for Business kullanici adi ve parolanizla oturum acabilirsiniz.

Tip
Masaustlne bir sonraki oturum acisinizda Skype for Business’ta otomatik olarak
oturum acmak istiyorsaniz, Parolayi Hatirla'yi secin.
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Artik Skype for Business varligini bu sekmede kontrol edebilirsiniz.

Warning

Skype for Business is arkadaslariniza gosterilen varlik durumunu degistirebilmenize
ragmen, bu yalnizca 6neri niteligindedir. Durumunuzu ana Workspace Desktop arag
cubugundan degistirmediginiz siirece, Genesys yazilimi etkilesimleri size
yonlendirmeye devam edecektir.

Su videolari izleyin:

Skype For Business

—_— Logging In
©
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) Skype For Business
=

— Changing your

Presence

©

< ) Skype For Business

\ , Using the Directory
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Etkilesimleri Kabul Etme veya Reddetme

= Genesys « Workspace

Inbound interaction

Case Information

2 y dgn - A9 . 5)
Origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com

e
~ sipmelanie.hayworth@ .. @ Connected

@ sip:melanie.hayworth@gnnews.com

Case Information

Toast notification

origin: Inbound call to sip:oksana.petrova@gnnews.com N

Accept

Is istasyonunuza yeni bir gelen Skype for Business etkilesimi génderildiginde, masaiistiinizin sag alt
kdsesinde bir toast bildirimi gérintulenir.

Sunlari yapabilirsiniz:
¢ Kabul Et — Etkilesimi Workspace Desktop penceresinde acin.

* Reddet — Etkilesimi reddedin. (Ancak etkilesim bir Yonlendirme Noktasi Gzerinden goénderilirse
gorinur)

Toast bildirimini kabul etmezseniz zaman asimina ugrar ve etkilesim olusturulmaz.

Toast bildirimini kabul ederseniz, gelen etkilesim gérinimu goéruntilenir.

IM Etkilesimleri

Bir Anlik Mesajlasma (IM) etkilesiminde oldugunuzda ve ek bilgi gerektiginde asagidaki secenekleriniz
vardir:

IM Konferans: Varolan bir IM etkilesimine baska bir musteri temsilcisi ekleyebilirsiniz.

IM Aktarimi: Bir IM etkilesimini baska bir misteri temsilcisine aktarabilirsiniz.

IM Danisma: Baska bir musteri temsilcisine danisabilirsiniz.

Sese Yukseltme: Bir IM etkilesimini bir sesli etkilesime yUkseltebilirsiniz. Musteri zaten videoyu

etkinlestirmisse, bir IM etkilesimini bir sesli etkilesime yUkselttiginizde, tekrar videoya ytkseltebilirsiniz.
Videoyu dogrudan bir IM etkilesiminden ylikseltemezsiniz.

Bir IM dokimunU kaydeder ve geri yuklersiniz.
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IM Konferans

etys - Workspace

STy itiate conference

Relberora Moabavion

%« o [N

- Retserca hohnson
* OChiana Pewovs ) Connecied s

134831 PAl] B Jobwiesn
437 PA] (i

Delett from conference

Varolan bir IM etkilesimine baska bir mUsteri temsilcisi ekleyebilirsiniz. Anlik IM Konferansi’'ni secin
ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI'sini metin kutusuna yazin. MUsteri temsilcisinin adini

listeden buldugunuzda, Anhik IM Konferansi'ni ya da musteri temsilcisi adinin yanindaki simgeyi
secin.

Diger misteri temsilcisi bir toast bildirimi alir. Diger musteri temsilcisi ilgili etkilesimini kabul ya da
reddedebilir.

Artik IM mesajlarini konferansin tim taraflari arasinda aktarabilirsiniz.

IM konferansini bitirdiginizde, kendinizi ya da diger musteri temsilcisini IM'den ¢ikarabilirsiniz.

Workspace Desktop Edition Help 127



islevsellik Genel Bakis Workspace Plugin for Skype for Business’i Kullanma

IM Aktarimi

l;lriljn' Instant messaging to Oksana Petrova

Rebecca Mohnson
n -
= Oksana Petrova ) Connected ) Offline

W= Instant IM Transfer
@ ™ e
K-y Pendergast
4 Offine

|2:46:31 PM] Rebecca Johnson: H
|3:46:32 PM - -

Initiate transfer

Varolan bir IM etkilesimini baska bir hedefe (muUsteri temsilcisi, kuyruk, yonlendirme noktasi vb.)
aktarabilirsiniz. Anhk IM Aktarimi’'ni secin ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI’'sini metin
kutusuna yazin. MUsteri temsilcisinin adini ayrica tim musteri temsilcileri listesinden de bulabilirsiniz.
Eylem menUsuni ya da musteri temsilcisinin yanindaki simgeyi secin.

Diger misteri temsilcisi bir toast bildirimi alir ve ilgili etkilesimini kabul ya da reddedebilir.

IM Danisma

Link to video

Varolan bir IM etkilesiminde baska bir musteri temsilcisine danisabilirsiniz. Bir Danisma Baslat’'i
secin, musteri temsilcisinin adini ya da kisi URI'sini metin kutusuna yazin, ve Eylem menusinden
Anlik Mesaj Danismasi Baslat’i secin.

Varolan IM penceresi altinda bir danisma IM penceresi acilir. Metin alaninda IM mesajini yazin ve
Gonder’e basin. Bir toast bildirimi secilen kullanici sitesinde goéruntulenir. Danisma IM, musteri
temsilcisi, danisma IM icin toast bildirimini kabul ettiginde olusturulur.

Artik misteriniz ile goériismeye geri donmeden 6nce diger muisteri temsilcisi ile mesaj alisverisinde
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G e gy Ve w el s o

B Ly ] ey

B e

Covisultation window

bulunabilirsiniz.

Sese Yukseltme
Link to video

MuUsterinizin gdérismeyi IM'den sesli aramaya yukselmesi ya da tersi gerekebilir. Musteri kendi Skype
for Business istemcisini sizinle bir sesli arama ya da bir IM etkilesimi baslatmak icin kullanir.
Varsayilan olarak ses yUkseltme aramasi otomatik yanitlanir. Ancak interaction-workspace\
lync.voice-escalation-auto-answer secenegi false olarak ayarlandiysa bir musteri temsilcisi
cagriyl manuel olara yanitlayabilir.

Ya da gorismeyi IM'den sesli aramaya yUkselmeniz ya da tersi gerekebilir. Workspace Desktop'l,
musteriniz ile bir sesi arama ya da bir IM etkilesimi baslatmak icin kullanin.
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IM to Voice
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Sesli Etkilesimler

Bir sesli etkilesimde oldugunuzda ve ek bilgi gerektiginde asagidaki secenekleriniz vardir

* Sesli Konferans: Varolan bir sesli etkilesime baska bir misteri temsilcisi ekleyebilirsiniz.
e Ses Aktarimi: Bir sesli etkilesimi baska bir musteri temsilcisine aktarabilirsiniz.
¢ Sesli Danisma: Baska bir mUsteri temsilcisine danisirken bir sesli etkilesimi duraklatabilirsiniz.

e Videoya YUkseltme: Musteri zaten videoyu etkinlestirmisse bir sesli etkilesimi bir video etkilesimine
yukseltebilirsiniz. Aramayi alan bir masteri temsilcisi olarak siz, tek tarafli olarak videoya yukseltme
yapamazsiniz. Yalnizca aramayi baslatan kisi videoya yUkseltebilir.

Sesli Konferans

Varolan bir sesli etkilesime baska bir musteri temsilcisi ekleyebilirsiniz. Anlik Sesli Konferans’
secin ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI’sini metin kutusuna yazin. Musteri temsilcisinin adini
listeden buldugunuzda, Anhk Sesli Konferans’i ya da musteri temsilcisi adinin yanindaki simgeyi
secin. Diger musteri temsilcisi bir toast bildirimi alir. Diger muUsteri temsilcisi ilgili etkilesimini kabul ya
da reddedebilir. MUsteri olara siz ve diger miusteri temsilcisi tic yonli bir konferansa yerlestirilirsiniz.
Sesli konferansi bitirdiginizde, kendinizi ya da diger musteri temsilcisini sesli konferanstan
cikarabilirsiniz.

Ses Aktarimi

Varolan bir sesli etkilesimi baska bir hedefe (musteri temsilcisi, kuyruk, yénlendirme noktasi vb.)
aktarabilirsiniz. Anlik Sesli Aktarim’i secin ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI'sini metin
kutusuna yazin. MUsteri temsilcisinin adini ayrica tim musteri temsilcileri listesinden de bulabilirsiniz.
Eylem menUsuni ya da musteri temsilcisinin yanindaki simgeyi secin. Diger musteri temsilcisi bir
toast bildirimi alir ve ilgili etkilesimini kabul ya da reddedebilir.

Ses Danismanhgi

Varolan bir sesli etkilesimde baska bir mUsteri temsilcisine danisabilirsiniz. Bir Danisma Baslat’i
secin, musteri temsilcisinin adini ya da kisi URI’sini metin kutusuna yazin, ve Eylem mentustnden Bir
Sesli Danisma Baslat’i secin. Sesli danisma, muUsteri temsilcisi, sesli danisma icin toast bildirimini
kabul ettiginde olusturulur. Ana gérismeniz beklemede kalacaktir. Bir goriinttli goérismedeyseniz bir
sesli danisma istediginizde videonuz durdurulacaktir ve danisma sirasinda baslatma/durdurma video
digmesi kullanilamaz olur.

Bir sesli danisma sirasinda sessiz digmesi sesli danisma penceresinde gorintilenmez. Ancak,
gbrismenin sesini kapatmak icin ana etkilesimden Sessiz digmesini kullanabilirsiniz.

MUsteriniz ile gérismeye geri dénmeden 6nce diger misteri temsilcisi ile konusabilirsiniz.

Videoya Yukseltme

Musterinizin sesli gérismeyi video goérismesine yUkseltmesi ya da video gérismesinden sesli
goérusmeye dustrmesi gerekebilir. Musteri kendi Skype istemcisini sizinle bir sesli arama baslatmak
icin kullanir. Aramayi kabul edersiniz. Aramayi kabul ettiginizde, misteri sesli aramay! videoya
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yukseltebilir. MUsteri, misteri temsilcisine bir video aramasi yaptiysa ya da varolan bir aramaya
zaten video eklediyse, varolan bir video aramasina kendi videonuzu ekleyebilirsiniz.

Video Etkilesimi

Bir video aramasinda oldugunuzda ve ek bilgi gerektiginde asagidaki secenekleriniz vardir

e Video Konferans: Varolan bir gorintili gérismeye bagla bir misteri temsilcisi ekleyebilirsiniz.
e Video Aktarimi: Bir video aramasini baska bir misteri temsilcisine aktarabilirsiniz.

¢ Video Danisma: Baska bir mUsteri temsilcisine danisirken bir video aramasini duraklatabilir, gerekiyorsa
daha sonra bu sesli danismadan Aktarim ya da Konferans yapabilirsiniz.

Video Konferans

iyt - W

fnitiator of
the video call

Twe other participants
of the video conference:
The videa of the user
streaming video is
displayed here-

Varolan bir goértntili gériismeye bagla bir mlsteri temsilcisi ekleyebilirsiniz. Anlik Arama
Konferansi’'ni secin ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI’sini metin kutusuna yazin. MUsteri
temsilcisinin adini listeden buldugunuzda, Anlik Sesli Konferans’i ya da musteri temsilcisi adinin
yanindaki simgeyi secin.

Diger musteri temsilcisi bir toast bildirimi alir ve ilgili bir arama davetini kabul ya da reddedebilir.
Davet kabul edilmisse artik konferanstaki tim taraflarla géruntuli konusabilirsiniz. Konferanstaki tim
katilimcilar mUsterinin videosunu gorebilir. Yalnizca bir mUsteri temsilcisi musteriye video gdsterebilir.
Diger musteri temsilcileri, ilk misteri temsilcisi kendi videosunu durdurmadikca kendi videolarini
goéruntuleyemez. Video konferansi bitirdiginizde, kendinizi ya da diger musteri temsilcisini video
konferanstan cikarabilirsiniz.

Video Aktarimi

Varolan bir video etkilesimini baska bir hedefe (musteri temsilcisi, kuyruk, yénlendirme noktasi vb.)
aktarabilirsiniz. Anlik Arama Aktarimi’'ni secin ve musteri temsilcisi adini ya da kisi URI’sini metin
kutusuna yazin. MUsteri temsilcisinin adini ayrica tim musteri temsilcileri listesinden de bulabilirsiniz.
Eylem menUsini ya da musteri temsilcisinin yanindaki simgeyi secin. Diger musteri temsilcisi bir
toast bildirimi alir ve ilgili bir daveti kabul ya da reddedebilir.
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Video Danisma

Bir video aramasinda oldugunuzda, baska bir mUsteri temsilcisinden bir danismanlik isteyebilirsiniz.
Bir Danisma Baslat’i secin, mUsteri temsilcisinin adini ya da kisi URI'sini metin kutusuna yazin, ve
Eylem menlsinden Sesli Danisma Baslat’i secin. Bir toast bildirimi secilen kullanici sitesinde
goruntllenir. Danismanin yalnizca ses olduguna dikkat edin; video danisma kullanilamaz.

Video aramasina geri dénmeden 6nce diger misteri temsilcisi ile konusabilirsiniz.

Video aramasi Beklemede ya da Baglai olsa bile, diger mUsteri temsilcisine danisirken videonun gecici

olarak kullanilamaz olduguna dikkat edin. Danisma islemi sona erdikten sonra Video baslat
digmesine basarak akisa geri dénebilirsiniz.
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Facebook Etkilesimi

Interaction Workspace, size Facebook web sitesindeki sosyal medya etkilesimlerini ydnetme imkani
saglar. Bu konu ayrica Workspace Masaustl Stirimu Kullanici Rehberinde de anlatiimistir.

Tip
Bu konu, bir 6zel mesaji yanitlarken gordiiginiz Facebook Oturumu Etkilesim
Penceresini kapsar.

Asagidaki islemler icin IlUtfen sunlari inceleyin:

« |s Kutusunda birden cok etkilesimi Bitti olarak isaretlemek
« |s Kutusunda birden cok giden etkilesimi silmek
e Bir Anlik Mesaj danismasi baslat

* Kisi bilgileri ve gecmisini gérintuleyin

Facebook Kullanici Profili Bilgilerini Goruntule

Bir kullanicinin profil sekmesini acmak icin Bilgileri Goster i ] digmesine tiklayin. Ayrica kullanici
profil bilgilerini icere Facebook sayfasini acmak icin kullanicinin adina tiklayabilirsiniz.

Yazarin cinsiyeti kullanici profilinde goésterilir. Yazarin cinsiyeti ayrica bir simge olarak da gosterilir:
Erkek ® veya Kadin %,

Olay Verisini Goruntule

Durum Verisi (ekli veri) etkilesimle ilgili bilgi saglar -6rnegin hesap numarasi veya servis tipi. Sistem
ybneticiniz hangi ekli verilerin gorintilendigini yapilandirir.

Facebook "Begeni" Sayisint Goruntule

Yukari parmak simgesinin 4 yanindaki sayl, begeni sayisini belirtir.
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Yorum Gorunumunu Genislet veya Daralt

Goster diigmesine tiklayarak Yorumlari genisletebilirsiniz. Géster diigmesinden sonra yorumu
kapatabilmeniz icin Gizle digmesi belirir. Ayrica Yorumlar gériniminde ayni anda tim yorumlari
gostermek/gizlemek icin Timiini Genislet veya Tumiinu Daralt seceneklerinden
faydalanabilirsiniz.

Toplam Yorum Sayisini Goruntule ve Daha Cok Yorumu Goster

Kullanici profilini agmak icin Bilgileri Goster diigmesinelink= tiklayin ve sonra da toplam yorum
sayisini gormek icin Gonderi sekmesine tiklayin.

Toplam yorum sayisi ayrica asil gonderinin Uzerinde de gosterilir. Sayfa basina gosterilen yorum

sayisinl yoneticiniz belirler. E§er yorum sayisi belirlenen sayidan daha fazlaysa Daha fazla goster
dugmesi belirir. Diger yorumlari gérmek icin Daha fazla goster digmesine tiklayin.

Facebook Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarhgini Goster

Bir Facebook etkilesimi ulastiginda, su degerlerden birini gosteren veya henlz deger atanmamis
Eylem Yapilabilirlik ve Duyarlik simgelerini gorebilirsiniz:

e Eylem Yapilabilirlik—Muhtemel degerler Eylem Yapilabilir ’ Eylem Yapilamaz :"/-' veya deger

atanmamistir ﬁ'.

e Duyarlik—Muhtemel degerler Olumlu '@' Negatif @ , Tarafsiz ® veya deger atanmamlstlr@l -

Eylem Yapilabilirlik ve Duyarlik, Genesys Knowledge Management’tan elde edilen siniflandirma ve
tarama sonuclarina gore belirlenir.

Eylem Yapilabilir Facebook gdénderileri sari ve eylem yapilamaz génderiler gri veya beyaz renkte
gosterilir. Facebook yorumlari, eylem yapilabilirse otomatik olarak genisletilir ve eylem yapilamazsa

daraltilir, gri veya beyaz olarak renklendirilir. Her Facebook yorumunun, gerekirse musteri temsilcisi
tarafindan guncellenebilecek kendi eylem yapilabilirlik ve duyarlik simgesi vardir.

Facebook Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarhgini
Guncelle

Etkilesimi islerken ilgili simgeye tiklayarak ve sonra da dogru degeri secerek ilgili Eylem Yapilabilirlik
ve Duyarlik anahtarinin degerini diizenleyebilirsiniz.

Workspace Desktop Edition Help 135


https://trk.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/KMUser/SentActContAn
https://trk.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/KMUser/sentAct

islevsellik Genel Bakis Facebook Etkilesimi

Begen veya Begenmekten Vazgecg

Begen veya Begenmekten Vazgec diigmelerine tiklayarak bir génderiyi veya yorumu begenebilir
veya begenmekten vazgecebilirsiniz. Begenilen génderilerde Misteri Temsilcisi tarafindan Begdenilmis
link= simgesi gosterilir.

Asil Yonlendirilen Facebook Gonderisini Yanitla

Asil yénlendirilen génderi Olay Bilgisi alaninin altinda ve sol taraftaki bélmede bulunmaktadir. Ust
Uste olan yorumlar alt tarafa girintili bir sekilde dizenlenir. Asil gonderiyi yanitlamak icin Yorum Yap
digmesine tiklayin. Yorumunuzu girin, sag tiklayin ve Imla Denetimini secin. Ayrica secilen metni
kopyalayabilir ve yapistirabilirsiniz. Yorumu tamamladiginizda Gonder digmesine tiklayin.
Workspace, yorumunuzu gonderiyle iliskilendirir.

Bir Facebook Yorumunu yanitla

Ust Uste olan yorumlar asil yénlendirilen génderinin altinda girintili bir sekilde diizenlenir. ilgili Yoruma
tiklayin, yorumunuzu girin, imla denetiminden gecirin ve sonra da Gonder digmesine tiklayin. Ayrica
secilen metni kopyalayabilir ve yapistirabilirsiniz.

Ozel iletilere Eklenen Gorsellere ve Dosyalara Erisim

Gelen bir Ozel iletide ek olarak gérseller veya baska dosyalar bulunuyorsa mesaja ek dosyalarin ve
tlm gorsellere olan baglantilarin bulundugu bir liste eklenir. Sunlari yapabilirsiniz:

e Bir gorseli goruntlilemek icin mesajdaki baglantiya tiklayin

* Olay Bilgisi alaninda FBPM Inbox URL digmesine tiklayin. Bu, sizi bu Sayfa icin olan tim konusmalari
gosteren bir sayfaya goturar, buradan tim gorselleri gorebilir ve gérsel olmayan dosyalari
indirebilirsiniz.

Ozel iletileri Yanitlamak

Bir kullanicidan gelen 6zel iletileri yanitlayabilirsiniz (yeni 6zel iletiler génderemezsiniz). Bunu
yapmak icin hem Facebook (Oturum Modu) ve Facebook Ozel lleti 6zel kanallarindan birine veya
ikisine de giris yapmis olmalisiniz.
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Etkilesim Baglandi

e Eger etkilesim Baglandi durumuna sahipse asagida gdsterilen sekilde metni girmenizi saglayan yanit
bolgesi etkinlesir. Tamamlandiginda sag alt késedeki Gonder digmesine tiklayabilirsiniz.
frame|center|Metni Yanit Kutusuna Girmek

* Ayrica asagida gésterilen sekilde kisi adinin altindaki acilir menliden Facebook Ozel iletiyi
secebilirsiniz: frame|center|Acilir Menude Ozel lleti Sonra da metni gireceginiz yeni 6zel ileti alanini
gorirsunuz. frame|center|Yeni Ozel lleti icin Metin Girmek

e Sonunda sonraki 6gede aciklandigi sekilde Gecmis bélmesinden bir yanit olusturabilirsiniz.

Etkilesimin Baglantisi Kesildi

Eger etkilesim Baglantisi Kesildi durumundaysa su sekillerde yanit verebilirsiniz:

» Onceki kisimda anlatildigi sekilde kisi adinin altindaki menitiden Facebook Ozel iletiyi secerek.

*« Gecmis sekmesindeki etkilesimi secerek ve sonra da etkilesim listesinin lizerinde beliren Yanitla
simgesine link= tiklayarak. Metin girebileceginiz bir yanit alani acilir.

Kanal Bagimhliklari

« ileti zaman asimina ugramadiysa Facebook (Oturum Modu) veya Facebook Ozel iletiye giris yaptiysaniz
yanit verebilirsiniz.

« ileti zaman asimina ugradiysa yanit vermek icin Facebook Ozel iletiye giris yapmis olmalisiniz.

Emoiji ve ifade destegi

Workspace standart Facebook emojilerini ve ifadelerini destekler. Sisteminize Segoe Ul Emoji
fontunu yukleyerek en iyi sonuclari elde edebilirsiniz.

Workspace, genel olarak Unicode 6 emojilerini destekler fakat @ @ ve "= emoijilerini
desteklemez. Bu emojiler hem goénderilerde hem 6zel iletilerde bos kutular olarak goértntulenir.

Diger Eylemler

e Bir gelen 6zel mesaja yanit olarak daha fazla 6zel ileti génderebilirsiniz. Gelen asil 6zel iletiyle ayni
baslkta birlestirilirler.

 Uzerinde calistiginiz bir 6zel iletiyi is kutusuna gdnderebilirsiniz. Oradan standart is kutusu eylemlerini
(ag, tasi, vb.) gerceklestirebilirsiniz.

Yeni bir Gonderi Olustur

Musteri Temsilcisi acilir menUsinden veya Gerec acilir menlUsinden
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1. Guincelleme Paylas’i secin ve sonra da Facebook’u secin. Yeni bir ileti penceresi belirir.

2. Acilan listeden bir hesap secin.

Bir Gorsel Ekle

istenmemis giden bir gdonderiye bir gérsel ekleyebilirsiniz.

Bir gorsel eklemek icin Resim Ekle simgesine link= tiklayin ve sonra da istediginiz dosyay! bulmak
icin acilan iletisim kutusunu kullanin. Bu simge, metin kutusunun altinda belirir.

Standart Tepki Kitaphigini Kullanmak

Bir génderiye veya yoruma yanit verirken bir standart tepki ekleyebilirsiniz. Bir Standart Tepki
kitapligini agmak icin pencerenin ortasindaki dikey Tepkiler digmesine tiklayin. Anahtar sézcuklerle
arama yapabilir veya klasorleri acabilir ve karsiliklari gérebilirsiniz.

Yorum Yap dugmesine tikladiginizda veya yeni bir gonderi olusturdugunuzda arti isareti iceren yeni
bir simge gosterilir. Ona tikladiginizda standart tepki icerigi mesaja eklenir. Standart tepki bir ek
gorsel igeriyorsa ek de eklenir. Simdilik gOrselleri sadece yeni istenmeyen gdnderilere ekleyebilirsiniz.

Sisteminiz, dnceden belirlenen bir kisayol anahtar s6zclk yazarak otomatik olarak bir karsilik
eklemenize olanak saglayacak sekilde ayarlanmis olabilir.

Tiklanabilir Hashtag Kullanarak Arama Yapmak

Facebook kullanicilari, génderilerdeki anahtar sézcukleri veya konulari vurgulamak icin hashtag adi
verilen # sembollint kullanabilir, boylece ilgili diger gonderileri daha kolay bulursunuz. Herhangi bir
iletideki hashtag olan bir kelimeye tiklamak, sizi o kategorideki diger tim gonderilerin listelendigi bir
Facebook sayfasina goétarar.

Sil

Giden Etkilesimi Sil

Giden bir etkilesimi silmek icin etkilesim penceresinin st kismindaki ara¢ cubugunda bulunan Sil
digmesine 25px|link= tiklayin.

Bir Yorum veya Gonderiyi Sil

Bir yorumu veya gonderiyi silmek icin Sil digmesine tiklayin.

Workspace Desktop Edition Help 138



islevsellik Genel Bakis Facebook Etkilesimi

Tip
Oge, génderinin yazari tarafindan bu eyleme izin verildiyse ve bir génderi veya
yorumu silme iznine sahipseniz silinebilir.

Diger Ortamlari Kullanarak bir Facebook Etkilesimini Yanitlamak

Bir sesli arama, e-posta veya SMS kullanarak yanitlayabilirsiniz. Interaction Workspace, bir kisiye
erismek icin mevcut kanallarin bulundugu bir liste acar.

Eger musteri temsilcisi olarak érnegin kisinin telefon numarasi veya e-posta adresi gibi diger iletisim
bilgilerini (Facebook’a 6zel degil) 6grendiyseniz bu bilgiyi elle Bilgiler sekmesine girebilirsiniz. Daha
sonra da Kisinin adinin solundaki ok simgesine tiklayinca diger medya kanallari icin ilgili secenekler
gdrinecek.

Bir kanal ayarlanmadiysa veya o kanal icin kisi bilgisi yoksa "MUmkUn eylem yok" mesaji gosterilir.

Etkilesimleri bir Is Kutusuna Yerlestirmek

Gelen veya giden bir etkilesimi bir is kutusuna yerlestirmek icin is Kutusuna Tasi digmesine
25px|link= tiklayin.

Sesli Arama Kullanarak Baska Bir Musteri Temsilcisine Danismak

Bir Danisma Baslat digmesindeki 30px|link= asagdi ok simgesine tiklayin ve sonra da hedef Tur
secin. Adla veya telefon numarasiyla aramak icin buyUtec simgesine tiklayin.

Musteri Temsilcisi Grubuna, Musteri Temsilcisine, Etkilesim
Sirasina veya Yetenege Aktarmak

Hedef Turinl se¢cmek icin Aktar 25px|link= digmesine tiklayin. Adla veya telefon numarasiyla
aramak icin buyuteg simgesine tiklayin.

Bir EGilim Kodu secin

Diizenler sekmesini secebilir ve asil yonlendirilen Facebook génderisi icin bir Egilim kodu
secebilirsiniz.

Workspace Desktop Edition Help 139



islevsellik Genel Bakis Facebook Etkilesimi

Bir Is Kutusunda Ayni Yonde Birden Cok Etkilesimi Secmek

Bir is kutusu, hepsi gelen veya hepsi giden birden cok etkilesim iceriyorsa onlarin timanu secebilir ve
Siraya Tas! veya Bitti Olarak Isaretle gibi eylemler uygulayabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Facebook Interaction (Bir Facebook Etkilesimini Yonetmek)

* Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalari Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ islevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o U A~ W N

Sesli Danisma

'_I
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Twitter Etkilesimi

Interaction Workspace, size Twitter web sitesindeki sosyal medya etkilesimlerini ydnetme imkani
saglar.

Asagdidaki islemler icin IUtfen sunlari inceleyin:

e Bir Anlik Mesaj danismasi baslat

« |s Kutusunda birden ¢ok gelen etkilesimi “Bitti” olarak isaretlemek
 |s Kutusunda birden cok giden etkilesimi silmek

e Bir Not ekle

e Kisi bilgileri ve gecmisini gérintuleyin

e Bir etkilesimi "Bitti" olarak isaretle

Twitter Kullanici Profili Bilgilerini Goruntule

Bir kullanicinin profil bilgilerini gérmek igin Bilgileri Goster i digmesine tiklayin. Ayrica kullanici
profil bilgilerini icere Twitter sayfasini acmak icin kullanicinin adina tiklayabilirsiniz.

Twitter Kullanicisinin Tweet Sayisini Goster

Durum Sayisi simgesi link= kullanicinin Tweet sayisini belirtir.

Twitter Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarhgini Goster

Bir Twitter etkilesimi ulastiginda, su degerlerden birini gésteren veya henliz deger atanmamis Eylem
Yapilabilirlik ve Duyarhik simgelerini gorebilirsiniz:

¢ Eylem Yapilabilirlik—Muhtemel degerler Eylem Yapilabilir ’ Eylem Yapilamaz :"/-' veya deger

atanmamistir % "
e Duyarlik—Muhtemel degerler Olumlu @ Negatif @ , Tarafsiz @ veya deger atanmamlstlr@l -

Eylem Yapilabilir tweet’ler sari ve eylem yapilamaz tweet’ler gri veya beyaz renkte gosterilir.

Eylem Yapilabilirlik ve Duyarlik, Genesys Knowledge Management’'tan elde edilen siniflandirma ve
tarama sonuclarina goére belirlenir.
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Twitter Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarhigini Guncelle

Etkilesimi islerken ilgili simgeye tiklayarak ve sonra da dogru degeri secerek ilgili Eylem Yapilabilirlik

ve Duyarlik anahtarinin degerini diizenleyebilirsiniz.

Takipci Sayisini Goster

Takipgci Sayisi simgesinden 8 938 sonraki sayl, bu hesabi takip eden Twitter kullanicisi sayisini
belirtir.

Kullanicinin Takipci Oldugunun Gosterilmesi

L4 simgesi, kullanicinin bir Twitter takipgisi oldugunu gosterir.

Bir Twitter Kullanicisini Takip Et/Takibi Birak

Twitter mesajinin yazarini takip edebilir veya takip etmeyi birakabilirsiniz.

Bu hesabi takip etmeyi birakmak icin Takip Ediliyor diigmesine A- tiklayin. Takibi Birak
secenegine tiklayabileceginiz bir menua acilir:

- % O-

Unfollow

Digme, Takip Edilmiyor A- olarak degisir. Veya fikriniz degisirse Takip Edilmiyor digmesine
tiklayin. Takip Et secenegine tiklayabileceginiz meni yeniden acilir:

%- ¥- O-

B, Follow
@

"Bahsetmelerin" Otomatik Eklenmesi

Yanitlara, TuUmunu Yanitlaya, Yorumlu Retweet’lere ve Bahsetme iceren yeni tweet’lere otomatik
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olarak bir bahsetme (@ + <username=>) eklenir. Bu @<username>, etkilesim Twitter'a ulasinca
kisinin Twitter profiline giden tiklanilabilir bir baglanti olur.

Herhangi bir mesaja @<username> yazarsaniz ve <username> bir Kisiye denk geliyorsa etkilesim
Twitter'a ulastiginda bu bahsetme de kisinin Twitter profiline giden bir baglanti olur.

Asil Yonlendirilen Tweet'i Yanitla

Asil yonlendirilen Tweet Olay Bilgisi alaninin altinda ve sol taraftaki bélmede bulunmaktadir. Bir
Tweet’i yanitlamak icin Yanitla diigmesine tiklayin veya Yanitla’dan sonraki asagi ok isaretine
tiklayin. Bir menU acilir. Bir yanit tlrl secgin (asagida gosterildigi gibi).

» kt € Offline Twitter |
C— .. Twitter |
. | cehimtod kt
199 in - - -

G May 21 at 11:49 AM 21907 A- F- O

2 Faceboc
I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of

misha collins hitp://t.co/hs4TWVidSe Facehac

(i ] Reply -

Y@ Reply To All[Reply]

v Retweet

x=¥ Retweet with Comments

- S —

Bir Tweet'i Yanitlamak

Bir metin kutusu acilir. Metninizi girin. Metin boyutu, twitter.max-chars seceneginin degeriyle
sinirlidir (varsayilan deger 140’tir.). Yanitinizi otomatik olarak imla denetiminden gegirmek igin sag
tiklayin ve imla Denetimini secin. Ayrica secilen metni kopyalayabilir ve yapistirabilirsiniz.
Tamamlandiginda yaniti géndermek icin digmeye tiklayin (asagida gosterildigi gibi).
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- kt € Offline

(B cehimtod kt e A
g May 21 at 11:49 AM L19OQ7T K- F- O

I'm actually in a lot of emotional pain now I'm just trying to mask it with pictures of
misha collins http//t. co/hs4TWViQSe

i ]

» m miral08 Mira

| [@cehimtod, a novel tactic! You might also be interested in

Characters Remaining : 82 SendReply [Eg =1

Yanit Metnini Girmek

Mevcut Tweet Bashgindaki tum Katilimcilara Yanit Gonder

Yanitla'’dan sonraki asagi ok isaretine tiklayin. Bir meni acilir. TUmiine Yanitla digmesini secin.

Dogrudan Mesajla Yanitlamak

Twitter mesajinin yazari bir takipciyse o yazara yanit olarak bir dogrudan mesaj génderebilirsiniz.

Retweetlemek

Yanitla'’dan sonraki asagi ok isaretine tiklayin, mentiden Retweetle'yi secin ve sonra da Retweet
ddgmesine tiklayin.

Yorumlarla Retweetle - Gonderene Bir Yanitla Yeni Bir Tweet
Baslat

Yeni bir Tweet atabilir ve mevcut mesajin gonderinine bu mesaji ve ek yorumlari da ekleyerek yanit
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verebilirsiniz. Ayrica secilen metni kopyalayabilir ve yapistirabilirsiniz. Mesajin basina otomatik olarak
bir Retweet belirteci (RT) eklenir. Yanitla’dan sonraki asagi ok isaretine tiklayin, meniden
Yorumlarla Retweetle'yi secin, metni girin ve sonra da Yorumlarla Retweet digmesine tiklayin.

Yeni Istenmemis Tweet'ler ve Mesajlar

Workspace Kullanici Kilavuzu, bir Twitter kullanicisina nasil giden istenmeyen mesajlar olusturmayi ve
gondermeyi acgiklar.

Emoji ve ifade desteqi

Workspace, hem gelen hem giden standart emojileri ve ifadeleri destekler. Sisteminize Segoe Ul
Emoji fontunu yukleyerek en iyi sonuclar elde edebilirsiniz.

Workspace, genel olarak Unicode 6 emojilerini destekler fakat ve @ emojilerini desteklemez.
Bu emojiler hem herkese acik mesajlarda hem 6zel mesajlarda bos kutular olarak gorintulenir.

Standart Tepki Kitaphigini Kullanmak

Bir Tweet’i yanitlarken veya yeni bir istenmeyen Tweet olustururken bir standart tepki ekleyebilirsiniz.
Bir Standart Tepki kitaphdini agcmak icin pencerenin ortasindaki dikey Tepkiler digmesine tiklayin.
Anahtar sozcuklerle arama yapabilir veya klasorleri acabilir ve karsiliklari gorebilirsiniz.

Mesaj ekli gorsellere izin verdigi slirece standart tepki bir ek gorsel iceriyorsa ek de eklenir.

Sisteminiz, 6nceden belirlenen bir kisayol anahtar s6zctk yazarak otomatik olarak bir karsilik
eklemenize olanak saglayacak sekilde ayarlanmis olabilir.

Bir Gorsel Ekle

Yeni bir istenmeyen Tweet, bir yanit, bir TimUne Yanitla veya bir Yorumlarla Retweet’e bir gorsel
ekleyebilirsiniz. (Bir retweet’e veya herhangi bir 6zel mesaja bir gorsel ekleyemezsiniz).

Bir gorsel eklemek icin Resim Ekle simgesine (= tiklayin ve sonra da istediginiz dosyay! bulmak icin
acllan iletisim kutusunu kullanin. Bu simge, yanitlar ve Yorumlarla Retweet’lerdeki metin kutusunun
altinda belirir, istenmeyen Tweet’lerde metin kutusunun altinda belirir.
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Olay Verisini Goruntule

Olay Verisi (ekli veri) alani, bir Twitter etkilesimi hakkinda bilgi saglar. Ekli hangi verilerin gosterildigini
sistem yOneticiniz belirler, 6rnegin: Mesaj tirl, Sorgu adi ve Kullanici konumu.

Giden Etkilesimi Si

Giden bir etkilesimi silmek icin etkilesim penceresinin ist kismindaki ara¢ cubugunda bulunan Sil
digmesine 25px|link= tiklayin.

Diger Ortamlari Kullanarak bir Twitter Etkilesimini Yanitlamak

Bir sesli arama, e-posta veya SMS kullanarak yanit verebilirsiniz. Workspace, kisiye ulasmak icin
mevcut kanallardan olusan bir acilir liste sunar.

Eger musteri temsilcisi olarak érnegin kisinin telefon numarasi veya e-posta adresi gibi diger iletisim
bilgilerini (Twitter'a 6zel degdil) 6grendiyseniz bu bilgiyi elle Bilgiler sekmesine girebilirsiniz. Aktarmak
icin kullanilan digmenin (kullanici adina yakin) Gzerindeki ok isaretine tikladiginizda mevcut medya
kanallarini iceren ilgili secenek belirecektir.

Bir kanal ayarlanmadiysa veya o kanal icin kisi bilgisi yoksa Mimkiin eylem yok mesaji gosterilir.

Etkilesimleri bir Is Kutusuna Yerlestirmek

Gelen veya giden bir etkilesimi bir is kutusuna yerlestirmek icin is Kutusuna Tasi digmesine
tiklayin25px|link=.
Sesli Arama Kullanarak Baska Bir Musteri Temsilcisine Danismak

Bir Danisma Baslat digmesindeki (42 - asagdl ok simgesine tiklayin ve sonra da hedef Turl secin.
Adla veya telefon numarasiyla aramak icin bldyUutec simgesine tiklayin.

Musteri Temsilcisi Grubuna, Musteri Temsilcisine, Etkilesim
Sirasina veya Yetenege Aktarmak

Hedef Turind secmek icin Aktar digmesine tiklayin. Adla veya telefon numarasiyla aramak igin
blyutec simgesine tiklayin.
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Bir Tiklanabilir Kisaltilmis URL'yI Ac

Twitter mesajlari 140 karakter sinirina sahiptir. E§er bir Twitter mesajina bir URL eklerseniz yanitiniz
icin kullanabilecediniz karakter hakkinin cogu zaten kullanilmis olur. Twitter'in web araylzi, bu
sorunu asmak icin yeni mesajlar olusturulurken cok uzun URL’leri kisaltilmis URL’lere dénusturur. Bir
kisa URL’de, "uzun" URL, otomatik olarak olusturulan harfler ve rakamlardan olusan kisa bir URL'ye
doénusturaldr. Interaction Workspace da bdyle kisaltiimis ve tiklanabilir URL’leri kullanir.

Tiklanabilir Bahsetmeleri Kullanarak bir Twitter Kullanicisinin
Profil Sayfasini Acmak

@ simgesi, Tweet’lerde kullanicilara seslenmek icin kullanilir, su sekilde: Merhaba @JoeBelow! Bir
Twitter kullanici profiline ulasmak icin basinda @ isareti olan kullanici adina tiklayin.

Tiklanabilir bir #hashtag Kullanarak Twitter'da bir Arama Yapmak

Twitter, bir Tweet'teki anahtar sézcukleri veya konulari vurgulamak icin hashtag denilen # isaretini
kullanir. Hashtag’ler ilgili Tweet’leri bulmanizi kolaylastirir. Twitter Aramasinda ilgili anahtar
sdzcuklerden dnce hashtag isaretini # kullanarak o Tweet’lerin daha kolay bulunmasini
saglayabilirsin. Herhangi bir mesajdaki hashtag’li kelimeye tiklamak, o kategorideki tim diger
Tweet’lere ulasmanizi saglar. Hashtag'ler Tweet'in herhangi bir alaninda gerceklesebilir

Tweet'e Yaniti Goster

Gonderilen Tweet etkilesimi baska bir Tweet’e yanitsa Interaction Workspace, Yanit Olarak
yazisindan sonraki kullanici adina tiklayarak asil Tweet'i gérebilme imkani saglar. Acilan bir tarayici
penceresindeki Twitter’'da, asil Tweet gdsterilir.

Bir EGilim Kodu secin

Diizenler sekmesini secebilir ve asil ydonlendirilen Twitter etkilesimi icin bir Egilim kodu secebilirsiniz.
Secilen Duzenleri nasil ayarlayip kullanabileceginiz hakkinda daha fazla bilgi igin bkz. Workspace
Desktop Edition Yardimi.

|s Kutusunda Ayni Yonde Birden Cok Etkilesimi Secmek

Bir is kutusu, hepsi gelen veya hepsi giden birden ¢ok etkilesim iceriyorsa onlarin tuminu secebilir ve
Siraya Tasl veya Bitti Olarak Isaretle gibi eylemler uygulayabilirsiniz.
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Tweet'lere Gecmisimden yanit ver

Gecmisim sekmesinden tweet’'leri, retweet’leri yanitlayabilir ve tweet'leri favorilere ekleyebilirsiniz,
boylece etkilesimleri bitti olarak isaretlemis gibi olursunuz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle A Twitter Interaction (Bir Twitter Etkilesimini Yonetmek)

* Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalari Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ islevsellik Genel Bakis
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma
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Sesli Danisma
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Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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RSS Etkilesimi

Interaction Workspace, size RSS sosyal medya etkilesimlerini yénetme imkani saglar. Sunlari
yapabilirsiniz:

Asagdidaki islemler icin IUtfen sunlari inceleyin:

e Bir Not ekle

e Bir etkilesimi "Bitti" olarak isaretle

RSS Web Akisi Kaynagdini, Bashgini ve Icerigini Goster

RSS etkilesim penceresi, web akisinin kaynagini, bashgini ve icerigini gérmenizi saglar. Dogrudan web
sitesindeki ilgili sayfaya gitmek icin bashga tiklayin.

Origin: Inbound rss

= ‘Unidentified’ € Offline (39
The Lookout - Yahoo! News . =
ﬁ June 17 at 7:42 AM ¥ ©

Snowden: U.S. ‘'not going to be able to cover this up by jailing or murdering me'

Edward Snowden, America's most-wanted whistle-blower, says the truth about the
government spying program he revealed will eventually come out, regardless of what
happens to him. “All | can say right now is the US Government is not going to be able to
cover this up by jailing or murdering me,” Snowden wrote in a live [..]
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Kanal ve Oge Kategori bilgisi

Kanal telif hakkini, dilini, yayinlanma tarihini ve 6ge kategorisini gormek icin Bilgileri Goster i ]
digmesine tiklayin.

RSS Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarhgini Goster

Bir RSS etkilesimi ulastiginda, su degerlerden birini gdsteren veya heniiz deger atanmamis Eylem
Yapilabilirlik ve Duyarlk simgelerini gorebilirsiniz:

* Eylem Yapilabilirlik—Muhtemel degerler Eylem Yapilabilir ’ Eylem Yapilamaz /‘V veya deger

atanmamistir %

e Duyarlik—Muhtemel degerler Olumlu @ Negatif @ , Tarafsiz &) veya deger atanmam|§t|r@ -
Eylem Yapilabilir tweet’ler sari ve eylem yapilamaz tweet'ler gri renkte gosterilir.

Eylem Yapilabilirlik ve Duyarlik, Genesys Knowledge Management’'tan elde edilen siniflandirma ve
tarama sonuclarina goére belirlenir.

RSS Etkilesiminin Eylem Yapilabilirligi ve Duyarligini Guncelle

Etkilesimi islerken ilgili simgeye tiklayarak ve sonra da dogru degeri secerek ilgili Eylem Yapilabilirlik
ve Duyarlik anahtarinin degerini diizenleyebilirsiniz.

Olay Verisini Goruntule

Durum Verisi (ekli veri) etkilesimle ilgili bilgi saglar -6rnegin hesap numarasi veya servis tipi. Sistem
yoneticiniz hangi ekli verilerin goértnttlendigini yapilandirir.

Sesli Arama Kullanarak Baska Bir Musteri Temsilcisine Danismak

Bir Danisma Baslat digmesindeki E asagl ok simgesine tiklayin ve sonra da hedef Turl secin.
TumUnde aramak, favorilerde aramak veya son zamanlardakilerde aramak icin blyUtec¢ simgesine
tiklayin.

Musteri Temsilcisi Grubuna, Musteri Temsilcisine, Etkilesim
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Sirasina veya Yetenege Aktarmak

Aktar E digmesine tikayin, hedef Turlnl secin, arama kriterini girin ve timinde aramak,
favorilerde aramak veya son zamanlardakilerde aramak icin buyUtec simgesine tiklayin.

RSS Akisi Kaynak Gecmisini Goster

Belirli bir kisiden (RSS web akisi kaynagi) RSS etkilesimlerini gérmek icin Gecmis sekmesine tiklayin.
Workspace MasaUstl StrimUnidn nasil ayarlandigina bagl olarak listede diger medya kanallarindan
etkilesimler de bulunabilir.

Arsivlenen etkilesimleri aramak veya aylik, haftalik veya gunlik aramak icin strgtyu kaydirin. Sargt
cubugunu oynattiginizda etkilesim listesi de secilen zaman araligini yansitacak sekilde degisecektir.
Tum etkilesimleri veya belirli medya turleri icin olan etkilesimleri gostermek icin Filtre digmesine
tiklayin. Kendi kriterlerinizle arama yapmak icin blyute¢ simgesine tiklayin.

Infermation History
.-'.:-'.1 .l:r 1Ir-l 1:.-.- 1.|: Eilter ~ | Quick search q ﬂ
% O
Status Subject Start Date ~ End Date Processed by
W] InFrogress SFE3F2014 12:34:5T PFM
wB] nProgress SF2372014 12:34:5T PM
s InProgress 572372074 12:34:5T PM
wf] InFrogress SF2372014 12:34:5T PM
W) InProgress 5/23/2074 12:34:57 PM

Devam Eden Etkilesim Sayisini Goster

Saat simgesinin (39) yanindaki sayi, hizlica devam eden etkilesim sayisini kontrol edebilmenizi
saglar.

Bir EGilim Kodu secin

Dlizenler sekmesini secebilir ve RSS etkilesimi icin bir Egilim kodu secebilirsiniz. Secilen Dizenleri
nasil ayarlayip kullanabileceginiz hakkinda daha fazla bilgi icin.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle An RSS Interaction (Bir RSS Etkilesimini Yonetmek)

* Blend Different Media Into A Single Conversation (Farkli Medyalar Tek Bir Sohbette Karistirmak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortntumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« [slevsellik Genel Bakis
* Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim
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Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Dahili IM

Bu 06zellik size baska bir musteri temsilcisine (dahili hedef) bir Aninda Mesaj (IM) gonderme veya bir
dahili hedeften bir IM alma olanagi saglar. Etkin bir Sesli Etkilesim'den Aninda Mesaj almaya
baslarsaniz kisi bilgilerini IM hedefi ile paylasabilirsiniz. Bir IM danisma seansindan bir sesli danisma
seansina gecis yapabilirsiniz.

Bu gérinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menu'deki Yakinlastirma kontrollni

kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor
olabilir.[Eklendi: 8.5.109.16]

Hesabiniz, Dahili Anlik Mesajlasma'yi kullanmak icin yapilandiriimis olmahdir.

Bir IM gonderme

Ana Pencere gériinimiinde Takim iletisimcisi islevini kullanarak bir IM oturumu baslatmak istediginiz
dahili hedefi bulun.

Dahili Hedef islem' meniisiinde, anlk ileti Gonder Anlik bir ileti Génder <hedef ismi> secin.
Etkilesim penceresinde IM seansi baslatilir. Hedefin sizin bir Anlik Mesaj seansi baslatma davetinizi
kabul etmesine veya reddetmesine olanak saglayan bir etkilesimli bildirimi hedefe gonderilir. Hedef
davetinizi kabul eder, reddeder veya zaman asimina ugratirsa, bilgilendirilirsiniz.

Etkilesim penceresinin lstlindeki sekme, muUsteri temsilcisinin sizin bir IM seansinda oldugunuz dabhili
hedef ile oturumu agtigini gésterir.

Durum gostergesi, misteri temsilcisinin sizin bir IM seansinda oldugunuz dahili hedef ile oturum
actigini ve seansin durumunu gosterir. Durum ya Baglandi ya da Sona Erdi.

BlylUk metin alani, IM seansinin bir dokimunu icerir. Kimin yazdigini belirlemeniz icin oturum acisiniz
ve dahili hedefin oturum acis mesajlar farkli renklerde goérintulenir. Her bir giris bir tarih damgasi ile
isaretlenmistir. Oturum acilislari yazinin Ustinde katilimcinin girdigini gosterir.

Gonder tusunun yanindaki alana mesajinizi giriniz. Mesajinizi dahili hedefe géndermek icin, Gonder
digmesine tiklayin veya klavyedeki Enter tusuna basin.

Oturumunuz tamamlandiginda, IM seansini kapatmak icin Seansi Sonlandir‘a () basin.

v

IM seans penceresini kapatmak icin Bitti Olarak isaretle‘ye ( ) tiklayin.
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Bir IM almak

Eger baska bir musteri temsilcisi sizinle bir Anlik ileti seansi baslatmak isterse, Takim lletisimcisi'nden
sizin adinizi secer ve daha sonra Islem menistnden bir Anlik lleti Gonder secer.

Sistem tablasinin Ustinde bir etkilesimli bildirim gérinir ve iletisim penceresi sizin gérev cubugunuz
icinde kuculur.

Yeni IM etkilesimini etkilesim pencerenizde goruntiulemek icin Kabul Et‘e tiklayin. IM etkilesimini
reddetmek icin Reddet‘e tiklayin. Kabul Et'e ya da Reddet'e tiklamazsaniz, etkilesimli bildirime son
verilir ancak askidaki IM etkilesim siz gortintileyinceye kadar sizin gérev cubugunuzda kalir.

Etkilesim penceresinin Ustiindeki sekme, musteri temsilcisinin IM seansi icinde oldugunuz dabhili
arayicl ile oturumu actigini gosterir.

Durum gostergesi, musteri temsilcisinin sizin bir IM seansinda oldugunuz dahili arayici ile oturum
actigini ve seansin durumunu gosterir. Durum ya Baglandi ya da Sona Erdi.

BuyuUk metin alani, IM seansinin bir dokimunu icerir. Kimin yazdigini sizin gérebilmenizi saglamak
icin, sizin oturum acisiniz ve dahili arayicinin oturum acisi mesajlarin tstlinde farkli renklerde
goruntulenir. Her bir giris bir tarih damgasi ile isaretlenmistir. Oturum acilislari yazinin dstinde
katilimcinin girdigini gosterir.

Gonder tusunun yanindaki alana mesajinizi giriniz. Mesajinizi dahili hedefe géndermek icin, Gonder
digmesine tiklayin veya klavyedeki Enter tusuna basin.

Oturumunuz tamamlandidinda, IM seansini kapatmak icin Seansi Sonlandir‘a () basin.

4

IM seans penceresini kapatmak icin Bitti Olarak isaretle‘ye ( ) tiklayin.

Bir Aktif Etkilesim'den bir IM Danismasi baslatmak

Bir aktif Etkilesim'den ses, e-posta veya sohbet gibi bir IM Danismanligi baslatmak icin, asagidaki
adimlari uygulayin:

1. Bir IM oturumu baslatmak istediginiz dahili hedefi bulmak icin, aktif Etkilesim gorinimuntzde Takim

. W0
lletisimcisi'ni agmak Uzere Danisma Baslat'a () tiklayin.

2. Dahili hedef islem meniisiinde, Anlik Mesaj Danismasi Baslat'i secin.
Durumu Bagh Degil olan yeni bir Dahili IM mesaj penceresi gorlntilenir.
3. Dahili bir IM seansi baslatmak icin bir mesaj girin ve Gonder'‘e tiklayin. IM seansini iptal etmek igin,

Bitti Olarak isaretle‘ye ( v )tiklayin.

Eger bir mesaj gondermisseniz, dahili hedef sizin ilk mesajinizi iceren etkilesimli bir bildirim alir.

Eger dahili hedef sizin davetinizi kabul ederse, siz ve hedef ve hedef, bir IM seansinda baglanirsiniz.
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Kisi ile etkilesim hakkindaki tim Durum Verisi, dahili hedefinizin IM etkilesim penceresinde
gorinttlenir. Dahili hedefinizin baglantiniz hakkindaki bilgileri gérmesini ve kisi gecmisi veri tabaninin
arastirmasini saglamak icin Kisi Bilgileri ve Kisi Gecmisi sekmeleri mevcuttur. Bilgi sekmesi salt
okunurdur.

Danisma IM etkilesim penceresinde asagidaki eylemleri gerceklestirebilirsiniz:
¢ Mesaj alanina mesajlari girin.

¢ Dahili hedefe mesaji gdndermek icin Gonder tusuna tiklayin.

¢ Mesaj dokum (kopya) alanindaki mesaj kopyasini gézden gegirin.

¢ IM Danismanizi sonlandirmak icin Oturumu Sonlandir‘a () tiklayin.

Bir IM Danismasindan bir Sesli Basvuruya Gecmek

Dahili bir hedef ile mevcut ses etkilesiminden baslattiginiz bir IM Danismasinda bulunuyorsaniz,
asagidaki adimlari izleyerek IM Danismasini bir sesli danismaya donustlrebilirsiniz:

. '
1. Aktif Etkilesim gériinimiinde Ekip iletisimcisi'ni acmak icin Danismaya Basla égesine (=) tiklayin.

2. Aktif Danismalar'in altinda, sesli danisma hedefi olarak aktif danismayi secin.
Bir IM danismasinda oldugunuz dahili hedef, arama alanina veya filtre butonlarina bir sey girmedikce
varsayilan secim olarak gosterilir.

3. Ekip iletisimcisi islem menisi icindeki Sesli Danismayi Baslat dgesini secin.

Kisi beklemeye alinir. Dahili hedef, danisma talebini kabul ettiginde, dahili hedef ile konusabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle Internal Instant Messaging (Dahili Anlik Mesajlasmalari Yonetmek)

* Handle A Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)

» Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértintumleri)
ilgili konular

* islevsellik Genel Bakis

« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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¢ Workspace Desktop Edition Yardimi
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Giden Kampanyalar Genel Bakis

Bir musteri temsilcisi olarak, kisi etkilesimleri kisilerin 6nceden belirlendigi bir listeden aramalara
dayanmakta olan giden sesli gérismeleri kampanyalar lizerinde calisiyor olabilirsiniz (6rnegin,
koleksiyonlar, telefonla pazarlama, veya bagis).

Giden aramalarin iki dagitim modu bulunmaktadir. Bir gézetmen hangi modda calisacaginizi belirler:

* Elle, sizin sadece belirli bir arama listesinden bir etkilesim isteyerek giden arama yapmanizi saglar. Elle
dagitimin bir arama modu vardir:

« On izleme. Sistem bir misteri temsilcisine kisi ile ilgili verileri gériintiiler, daha sonra misteri
temsilcisi kisiye cagri yapar.

e Otomatik, giden aramalar masadistlnlze yoénlendirilir. Otomatik dagitimin (i¢c arama modu vardir:
« Push On izlemesi. Sistem bir misteri temsilcisine kisi ile ilgili verileri gériintiiler, daha sonra misteri
temsilcisi kisiye cagr yapar.
» Artma. Sistem otomatik olarak muUsteri numaralarini cevirir ve yalnizca baglanti basarili bir sekilde
kurulunca bir musteri temsilcisine cagri aktarir.

+ Ongdérme. Sistem mevcut istatistikler temelinde miisait temsilci sayisini tahmin eder ve herhangi bir
temsilci misait degilken bile, 6nceden baslayabilir.

Gozetmeniniz veya sirketinizdeki baska birisi atandiginiz bir Giden kampanya baslatirsa, belirli bir
kampanyanin basladigini ve bu kampanyaya atandiginizi belirten bir uyari mesaji alacaksiniz.

Not: EJer siz oturum acmadan 6nce kampanya basladi ise, bir uyari mesaji gortntilenir. Eger bir
kampanya Uzerinde calisiyorsaniz, Kampanyalarim gértinima aktif ve calisan kampanyalar listesini
goruntller. Etkin kampanyalari Kampanyalar gérinimuinde Basladi durum mesaji ile gosterilir.

Kisiye baglandiktan sonra, etkilesimin niteligine bagli olarak, cesitli gérevleri yerine getirebilirsiniz.
Ornegin, musteri kayitlarini gtincelleyebilir, bir geri arama zamanlayabilirsiniz, bir tanzim kodu
secebilir veya baska cagri eylemleri yapabilirsiniz.

Gorusulmus Oturum Kapatma

Bazen bir kampanyadan ani bir musteri temsilcisi cikisi, zamanlamasi ile, bir kampanyanin hizmet
kalitesini etkileyecektir. Ornegin, bir 6ngéri ya da ilerici kampanya sizi bir musteri ile birlikte
kurulmakta olan bir sonraki arama icin sectigi anda Cikis'a tiklayabilirsiniz. Workspace, hemen
oturumunuzu kapatirsa, bu belirli cagrinin bir misteri temsilcisine teslim edilmesi daha uzun sirebilir.
Bunu 6nlemek icin asagidaki yontemlerden biri tarafindan baslatirsaniz cikisiniz birkac saniye
gecikecektir:

e Ana Pencere baslik cubugu veya Ana Meniden Cikis'i secin.

e Workspace Kanallarim goérinimunden, Ses kanalindan Cikis't secin.

Eger bir etkilesim aliyorken Cikis segerseniz, bir sistem mesaji kapatma iznini bekledigine dair sizi
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bilgilendirmek icin masalstlinizde goruntllenir. Mesaj, oturumu kapatmaniz icin yetkili olacaginiza
kac dakika ve/veya saniye kaldigini bildiren bir geri sayim saati igerir.

Eger mesaj penceresini kapatirsaniz, hala Ana Pencere veya Mesajlarim penceresinde iletileri
goruntlleyerek cikis yetkisine kalan zamani izleyebilirsiniz. Ayrica anlasmali ¢ikis icin kalan zamana
dair bir bildirim gérmek icin Durum simgesinin Uzerine fare imlecini yerlestirebilirsiniz.

Hem Mesajlarim gériinimii ve Durum simgesi Arac ipucu kapatma yetkisi onayi verildiginde bilgi
saglar.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ Giden Onizleme Aramalari

+ Giden itme Onizleme Aramalari

* Giden Kademeli Aramalar

« Giden Aramalar icin Arama islemleri
e Bir Geri Arama Programla

¢ Ses Etkilesimi

e Sesli Danisma

e Ses Kaydi
Ust 10 sayfa
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8. Oturum Acma
9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Giden Onizleme Aramalari

[Degistirildi: 8.5.109.16, 8.5.115.17]

Giden Onizleme Kampanyasi sizin sadece belirli bir arama listesinden bir etkilesim isteyerek
kampanya aramasi yapmanizi saglar. Etkilesim penceresi gorintilendiginde aramayi elle baglayin.

Yoneticiniz bir Giden Qnizleme Kampanyasi ytklediginde, bir acilir bildirim ile bilgilendirilirsiniz.
Yoneticiniz bir Giden Onizleme Kampanyasi baslattiginda, ikinci bir acilir bildirim ile bilgilendirilirsiniz.

Giden Kampanya bildirimi, Kayit Al digmesine tiklayarak kampanya listesinden bir kisi kaydi
almanizi veya Tamamdigmesine tiklayarak kampanyaya katilmaya hazir oldugunuzu kabul etmenizi
saglar.

Eger Kayit Al digmesine tiklatirsaniz, yeni bir etkilesim On izlemesi gérintiilenir.

Tamam digmesini tiklatirsaniz, el ile bir kampanya kaydi almaniz gerekir. Workspace goriinimunde,
Kampanyalarim sekmesini secin. Kullanmak istediginiz kampanyanin adini tiklayin. Kayit Al
digmesine tiklayin. Yeni bir Giden Etkilesim Onizlemesi gérintilenir. Bir giden arama yapmak icin
Giden Etkilesim On izlemesi kullanin.

Giden Etkilesim Onizlemesi

Giden Etkilesim Onizlemesi Ses Etkilesim gdriniminin 6zel bir siriimadur. Sesli etkilesim
denetimleri hakkinda daha fazla detayli bilgiyi burada bulabilirsiniz.

Onizleme modunda, kisiye baglanmadan énce bir kampanya aramasi hakkindaki bilgileri
gorebilirsiniz. Giden Etkilesim Onizlemesi asagidaki 6zellikleri ve islevleri icerir:

¢ Durum Bilgisi—Kampanya hakkinda 6zet bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir.
Kampanyanin adi, kampanyanin bir aciklamasi, kisinin telefon numarasini ve benzerlerini icerebilir.

+ Cagri Onizleme islemleri (arac cubugu)—Gerceklestirebileceginiz islemler telefon numarasini
degistirme veya secme, arama baslatma ve arama reddi ve benzerlerini icerir.

« Kayit Bilgisi—Kayit ile ilgili spesifik bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Bu, kisinin
uygun olacagini belirttigi zaman arahgini, kisinin adini veya aramanin dogas! hakkinda bilgileri icerebilir.

e Kisi—Kisi gorinumd, kisi bilgilerini yonetmeyi saglar.

¢ Yanitlar—Yanitlar gorinumu etkilesimleriniz icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina
erismenize olanak saglar. Bir telefon etkilesimi sirasinda kisiye bu yanitlari okuyabilirsiniz.

Arama inceleme 06zelligi kisi merkezinizde farkh sekilde kurulmus olabilir:
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* YOneticiniz, ortaminizi, kaydi kabul ettiginize bir giden kampanya aramasini hemen
otomatik olarak cevirecek sekilde ayarlamis olabilir.

e Yoneticiniz, ortaminizi, arama 6nizlemesini belirli bir sire—06rnegin 10 saniye
gosterildikten sonra bir giden kampanya aramasini otomatik olarak arayacak sekilde
ayarlamis olabilir. Bu durumda arama onizlemesi, aramanin otomatik olarak
yapilmasindan 6nce kag¢ saniyeniz oldugunu sdyleyen bir saya¢ gorlntiler. Zamanlayici
sona ermeden 6nce manuel olarak baglanmayi segebilirsiniz.

[Eklendi: 8.5.109.16]

Arama-inceleme islemleri

Arama-onizleme islemleri 6nizleme modunda giden etkilesimler icin standart kontrollerdir. Workspace,
asagidaki arama 6nizleme islemlerini gerceklestirmenize olanak saglar:

* Telefon numarasi secme veya degistirme—Kisi icin kisi veritabaninda saklanan olasi numaralar
listesini agmak icin asagi oka tiklayin ya da ortaminizda bu 6zellik kullanilabiliyorsa Yeni Telefon
Numarasi iletisim kutusunu agmak icin Diger Telefon Numarasi 6gesini secin ([Eklendi: 8.5.115.17]).

e Bu kisiyi ara—Kisiye baglanmak icin Arama () tusuna tiklayin ve Giden Etkilesim gorunimunu
goruntuleyin.

=]
* Reddet—Reddet () tusunu Reddet mensiini gorintlilemek icin tiklayin. Daha sonra cagrilacak
olan kampanya listesine kaydi dénmek icin Bu kisiyi daha sonra ara secenegini secin. Kampanya
listesinden kisiyi kaldirmak icin Bu kampanya icin bu kisiyi arama secenegini secin.

Yeni Telefon Numarasi

[Eklendi: 8.5.115.17]

Bazen istemin bir Giden arama icin belirledigi numara ile bir sorun olabilir. Yanlis numara tiri ya da
yanlis bicimlendirilmis — olabilir; 6rnegin eksik bir hane olabilir.

Giden Onizleme aramasi ara¢ cubugunda verilenden farkli bir telefon numarasini cevirmeniz
gerekiyorsa ve bu 6zellik ortaminizda mevcutsa, telefon numarasi se¢cim menudsiuni acmak icin

telefon numarasina tiklayin, ardindan Yeni Telefon Numarasi iletisim kutusunu acmak icin Diger
Telefon Numarasi 6gesini segin.

Yeni telefon numarasini girin, bir telefon numarasi trd girin ve Ara’ya tiklayin.
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IEI' First 04114 @ Home Phone - 0411400 ~ t. ',E .

Home Phone - 3513531

Origin: Outbound campaign cf

Home Phone - 3543543453

= 04114 (2 Ready To Call P

Record Information Home Phone - 351351

Record Id: 1

Phone Type:

Giden Etkilesim Gorunumu

Eder Giden Etkilesim 6n_iz|emesi'nde, Arama kismini tiklarsaniz, gérinim giden etkilesim igin
Arama Durumu ve Arama Islemleri gortnttlemek Uzere glincellenir.

Arama Durumu

Giden Etkilesim gérinimuU arama durum alaninda kisinin telefon numarasi veya adi veya i¢ hedefin
uzantisi veya adi ve arama durumunu saglar. Olasi arama durumlari sunlar olabilir:

* Bagh—AKktif olarak kisi veya i¢c hedef ile konusuyorsunuz.
¢ Sonlandi—Arama siz veya kisi tarafindan sona erdirilmistir.

* Beklemede—Arama kisinin sizi duyamayacagi bir durumdadir ve kisi beklemede oldugunda sizin kisiyi
duymaniz mumkin degildir.

Arama islemleri

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir.

Duzen

Egilimler goriintist, Arama Sonucu aclilir listesini kullanarak giden etkilesim icin bir arama sonucu
atamanizi saglar. Bir sonug secin veya onay kutusunu tiklatarak Arama Yapma secenegini segin.
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Arama Sonucu menUsunin igerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir.

Ayrica etkilesim sonucu hak kazanmak icin, devam eden ya da sonlandiriimis etkilesim icin bir tanzim
kodu atamak icin Egilimler gortntisinU kullanabilirsiniz.

Not

Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

» Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goértinumleri)

« Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« Giden Aramalar icin Arama islemleri
¢ Ses Etkilesimi

e Sesli Danisma

* Ses Kaydi

« Giden itme Onizleme Aramalari

¢ Giden Kademeli Aramalar
Ust 10 sayfa
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10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Giden itme Onizleme Aramalari

Giden Basma Onizleme Kampanyasi dnce bir 6n ayar arama listesinden bir etkilesim énizleyerek ve
sonra etkilesim penceresi gorintilendigine elle arama baglayarak kampanya aramasi yapmanizi
saglar.

Yoneticiniz bir Giden Basma Onizleme Kampanyasi ylklediginde, bir acilir bildirim ile
bilgilendirilirsiniz. Yoneticiniz bir Giden Basma Onizleme Kampanyasi baslattiginda, ikinci bir acilir
bildirim ile bilgilendirilirsiniz.

Giden Kampanya bildirimi, Tamam digmesine tiklayarak kampanyaya katilmaya hazir oldugunuzu
kabul etmeyi saglar.

Eger durum hazirsa, yeni bir Etkilesim Onizlemesi gériintilenir. Giden Etkilesim Onizlemesi'ni
gorantilemek icin Kabul Et digmesine tiklayin. Bir giden arama yapmak icin Etkilesim Onizlemesi
kullanin. Kaydi arama listesinin en Ustine dondirmek icin Reddet digmesine tiklayin. Hicbir sey
yapmazsaniz, etkilesim arama listesinin tepesine donecektir.

Giden Etkilesim Onizlemesi

Giden Etkilesim Onizlemesi Ses Etkilesim gériiniminin 6zel bir stirimdir. Ses etkilesimi kontrolleri
hakkinda daha fazla ayrintili bilgi burada bulunabilir.

itme 6nizleme modunda, kisiye baglanmadan dnce bir kampanya aramasi hakkindaki bilgileri
gorebilirsiniz. Giden Etkilesim Onizlemesi asagidaki 6zellikleri ve islevleri icerir:

¢ Durum Bilgisi—Kampanya hakkinda 6zet bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir.
Kampanyanin adi, kampanyanin bir aciklamasi, kisinin telefon numarasini ve benzerlerini icerebilir.

+ Cagri Onizleme islemleri (arac cubugu)—Gerceklestirebileceginiz islemler telefon numarasini
degistirme veya secme, arama baslatma ve arama reddi ve benzerlerini icerir.

« Kayit Bilgisi—Kayit ile ilgili spesifik bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Bu, kisinin
uygun olacagini belirttigi zaman araligini, kisinin adini veya aramanin dogasi hakkinda bilgileri icerebilir.

e Kisi—Kisi Dizini gérinimdu kisi bilgilerini yonetmenize olanak saglar.

e Yanitlar—Yanitlar gorinimu etkilesimleriniz icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina
erismenize olanak saglar. Bir telefon etkilesimi sirasinda kisiye bu yanitlari okuyabilirsiniz.

Arama-inceleme islemleri

Arama-0Onizleme islemleri 6nizleme modunda giden etkilesimler icin standart kontrollerdir. Workspace,
asagidaki arama 6nizleme islemlerini gerceklestirmenize olanak saglar:

¢ Telefon numarasini secin veya degistirin—Telefon numarasini diizenlemek icin numarayi iceren
alana tiklayin; kisi icin kisi veritabaninda saklanan olabilecek numaralar listesini acmak icin asagdi oku
tiklayin.
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» Kisiyi Ara—Kisiye baglanmak icinArama () tusuna tiklayin ve Giden Etkilesim gérunimu'na
goéruntuleyin.

]
e Reddet—Reddet () tusunu Reddet menilstnU gorintilemek icin tiklayin. Daha sonra ¢agrilacak
olan kampanya listesine kaydi donmek icin Simdi kayit alma secenedini secin. Kampanya listesinden
kisiyi kaldirmak icin Bu kayit ile iletisim kurma secenegini secin.

Arama inceleme 6zelligi kisi merkezinizde farkl sekilde kurulmus olabilir:

* Yoneticiniz, ortaminizi, kaydi kabul ettiginize bir giden kampanya aramasini hemen
otomatik olarak cevirecek sekilde ayarlamis olabilir.

e Yoneticiniz, ortaminizi, arama 6nizlemesini belirli bir sire—o6rnegin 10 saniye
gosterildikten sonra bir giden kampanya aramasini otomatik olarak arayacak sekilde
ayarlamis olabilir. Bu durumda arama 6nizlemesi, aramanin otomatik olarak
yapilmasindan dnce kac saniyeniz oldugunu soéyleyen bir sayac gortntller. Zamanlayici
sona ermeden 6nce manuel olarak baglanmayi secebilirsiniz.

Eklendi: 8.5.109.16

Giden Etkilesim Gorunumu

Eder Giden Etkilesim 6n_iz|emesi'nde, Arama kismini tiklarsaniz, gérinim giden etkilesim igin
Arama Durumu ve Arama Islemleri gortntllemek Uzere glincellenir.

Arama Durumu

Giden Etkilesim gérinimuU arama durum alaninda kisinin telefon numarasi veya adi veya i¢ hedefin
uzantisi veya adi ve arama durumunu saglar. Olasi arama durumlari sunlar olabilir:

* Bagh—Aktif olarak kisi veya ic hedef ile konusuyorsunuz.
¢ Sonlandi—Arama siz veya kisi tarafindan sona erdirilmistir.

¢ Beklemede—Arama kisinin sizi duyamayacagi bir durumdadir ve kisi beklemede oldugunda sizin kisiyi
duymaniz mumkun degildir.

Arama islemleri

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir.

Duzen

Etkilesimin sonucu nitelemek icin, devam eden veya sonlandirilmis etkilesime bir tanzim kodu
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atamak icin Tanzimler gortnimuna kullanin.

Not

Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gérintumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« Giden Aramalar icin Arama islemleri
¢ Ses Etkilesimi

¢ Sesli Danisma

* Ses Kaydi

+ Giden Onizleme Aramalari

¢ Giden Kademeli Aramalar
Ust 10 sayfa
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Giden Kademell Aramalar

Giden Artma ve Ongérme Kampanyasi sadece belirli bir arama listesinden kampanya aramasi
yapmanizi saglar. Artma ve Ongérme dis aramalari masauUstinUze yonlendirilir ve otomatik olarak
aranir. Etkilesim penceresi baglandiginiz anda gorintilenir.

Yoneticiniz bir Giden Artma ve Ongérme Kampanyasi ylklediginde, bir acihr bildirim ile
bilgilendirilirsiniz. Yoneticiniz bir Giden Artma ve Ongérme Kampanyasi yuklediginde, ikinci agilir
bildirim ile bilgilendirilirsiniz.

Giden Kampanya bildirimi, Tamam‘a tiklayarak kampanyaya katilmaya hazir oldugunuzu kabul
etmenizi saglar.

Eger durum hazirsa, yeni bir Etkilesim Onizlemesi gériintilenir. Giden Etkilesim gérinimini
gorinttlemek icin Accept butonuna tiklayin. Giden arama otomatik olarak baglanir. Kaydi arama
listesinin en Ustiine déndlirmek icin Reddet diigmesine tiklayin. Higbir sey yapmazsaniz, etkilesim
arama listesinin tepesine dénecektir.

Not: Hesabiniz Aktif Anahtarlama Matrisi (ASM) icin yapilandirildiysa, Artma ve Ongérme aramalari
biraz farkli davranabilirler. Bu senaryoda, bos bir kayit masatstintze teslim edilir, ve bir baglanti
kullaniciyla yapilmadigi stirece kullanici bilgileri ile doldurulmaz. Arama kaydi masatstinizde
gorinttlendikten sonra ASM olmayan aramalar baglanir.

Giden Etkilesim Gorunumu

Artma ve 6ngérme modlarinda, kisiye baglanir baglanmaz bir kampanya aramasi hakkinda bilgileri
gorebilirsiniz. Giden Etkilesim goérunimu de Arama Durumu ve giden etkilesim Arama Islemlerini
goruntdler.

Giden Etkilesim GorinimU asagidaki 6zellikleri ve islevleri icerir:
¢ Durum Bilgisi—Kampanya hakkinda 6zet bilgi. Bu alanin icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir.
Kampanyanin adi, kampanyanin bir aciklamasi, kisinin telefon numarasini ve benzerlerini icerebilir.

« Kayit Bilgisi—Kayit ile ilgili spesifik bilgi. Bu alanin igerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Bu, kisinin
uygun olacagini belirttigi zaman araligini, kisinin adini veya aramanin dogasi hakkinda bilgileri icerebilir.

e Kisi—Kisi Dizini gorinum kisi bilgilerini ydnetmenize olanak saglar.

* Yanitlar—Yanitlar gérinuma etkilesimleriniz icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina
erismenize olanak saglar. Bir telefon etkilesimi sirasinda kisiye bu yanitlari okuyabilirsiniz.

Arama Durumu

Giden Etkilesim gorinimu arama durum alaninda kisinin telefon numarasi veya adi veya i¢ hedefin
uzantisi veya adi ve arama durumunu saglar. Olasi arama durumlari sunlar olabilir:

e Bagh—Aktif olarak kisi veya i¢ hedef ile konusuyorsunuz.
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¢ Sonlandi—Arama siz veya kisi tarafindan sona erdirilmistir.

¢ Beklemede—Arama kisinin sizi duyamayacagi bir durumdadir ve kisi beklemede oldugunda sizin kisiyi
duymaniz mumkin degildir.

Arama islemleri

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir.

Duzen

Egilimler gorintlist, Arama Sonucu acllir listesini kullanarak giden etkilesim icin bir arama sonucu
atamanizi saglar. Bir sonug secin veya onay kutusunu tiklatarak Arama Yapma secenegini segin.
Arama Sonucu menisUnUn icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir.

Ayrica etkilesim sonucu hak kazanmak icin, devam eden ya da sonlandirilmis etkilesim icin bir tanzim
kodu atamak icin Egilimler gorintisinl kullanabilirsiniz.

Not

Arama gecmisine not eklemek icin Not'u kullanin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)
* Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)
¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gortntumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

« Giden Aramalar icin Arama islemleri
e Ses Etkilesimi

* Sesli Danisma

¢ Ses Kaydi

+ Giden Onizleme Aramalari

* Giden itme Onizleme Aramalari
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi
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Giden Aramalar icin Arama Islemleri

[Degistirildi: 8.5.117.18]

Arama islemleri giden etkilesimler icin standart kontrollerdir. Interaction Workspace asagdidaki arama
islemlerini gerceklestirmenize olanak saglar:

x
e Cagriyi Sonlandir—Cagri baglantisini kesmek icin Cagriyi Sonlandir () ogesine tiklayin.

L]
Cagriy1 Beklet—Etkin gagriyi beklemeye almak icin Beklet () ogesine tiklayin. Bir arama
beklemede ise, kisiyi duyamazsiniz ve kisi sizi duyamaz.

3
Cagriy1 Devam Ettir—Beklemede olan bir gagriya yeniden baglanmak icin Cagriyr Devam Ettir (
) 6gesine tiklayin. Kisiyi duymaniz mimkun olacaktir ve kisinin sizi duymasi mimkuin olacaktir.

Anlik Cagri Aktarma—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya i¢ hedefe baglanmak icin

_}
gecerli giden etkilesimi yeniden yonlendirmek amaciyla Anlik Cagri Aktarma () ogesine tiklayin.

* ASM aramasini aktardiginizda, giden kayit da aktarlir. Kaydin sahibi ayrica
sisteminizin ayarlanma sekline bagl olarak hedef misteri temsilcisine aktarilabilir.

e * Baska bir mUsteri temsilcisine, 6rnegin bir arka ofis iscisine bir transferi ya da
konferansi tamamlamadan énce bir arama sonucunu ya da dlzenini ayarlamaniz
gerekebilir. Unutursaniz, bir hata mesaji goruntulenir ve arama sonucunu
belirlemediginiz slirece aramayi aktarmaniz énlenir. Bu islemden sonra, Arama
Sonucu ve Kayit Bilgisi salt okunur hale gelir. [Eklendi: 8.5.117.18]

« Anlik Cagri Konferansi—Takim iletisimcisini kullanarak sectiginiz bir kisi veya ic hedef ve gecerli giden

A=
etkilesim ile Anlik Cagri Konferansi baslatmak amaciyla Anlik Cagri Konferans( {‘ ) 6gesine tiklayin.

* Baska bir mUsteri temsilcisine, érnegin bir arka ofis iscisine bir transferi ya da
konferansi tamamlamadan 6nce bir arama sonucunu ya da dlzenini ayarlamaniz
gerekebilir. Unutursaniz, bir hata mesaji goruntulenir ve arama sonucunu
belirlemediginiz slirece aramayi aktarmaniz énlenir. Bu islemden sonra, Arama
Sonucu ve Kayit Bilgisi salt okunur hale gelir. [Eklendi: 8.5.117.18]
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* DTMF Gonder—Arama durum gecgmisi igine ¢ift tonlu coklu frekans (DTMF) rakamlari girerek bir

aramaya sayisal veriler ekleyebilirsiniz. DTMF tus takimini agmak igin tus takimi digmesine ( )
tiklayin. Sayi alanina sayilari yazin veya sayilari girmek icin tus takimi numaralarina tiklayin.

e Bir Geri Arama Programlama—Farkli tarih ve/veya saate bir aramayi yeniden programlamak
(6rnegdin, kisi simdi cevap veremeyecek kadar mesgul ise) i¢cin Geri Arama programla ( ) 6gesine
tiklayin.

9

« Danismayi Balat—Bir dahili hedef veya Kkisi ile bir () (ses danismanligini baslatin. Hedef isteginizi
kabul etmemeyi secebilir. Hedef danismayi sonlandirabilir. Danismayi sonlandirabilirsiniz ya da danisma
hedefine mevcut etkilesimi aktarabilir veya onunla konferans yapabilirsiniz.

 Bitti Olarak Isaretle—Aramayi tamamlayin, Sesli etkilesim penceresini kapatin ve kampanya arama
listesindeki bir sonraki kisinin 6n izlemesini yapmak icin Bitti Olarak isaretle ( v ) Ustlne tiklayin.
Bitti Olarak Isaretle 6gesine tiklayabilmenizden 6nce, bir tanzim kodu belirtmek Gzere yapilandiriimis
olabilirsiniz.

(Sadece Giden On izleme Aramalari) Sonraki arama icin én izlemeyi otomatik olarak durdurmak

amaciyla Bitti ve Durdur ( o ) Ustline tiklayin.

+ Taraf islem Meniisii—Arama durumu alaninda, kisinin kisi veritabaninda bulunan baska kanal bilgisi
varsa, kisi ile e-posta etkilesimi gibi farkli bir etkilesim tlrinu baslatmak icin kisinin adinin yanindaki
asagl okuna tiklayin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masadistii Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)

¢ Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramay! Yonetmek)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértintumleri)

» Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ Giden Onizleme Aramalari

+ Giden itme Onizleme Aramalari
* Giden Kademeli Aramalar

e Ses Etkilesimi

¢ Sesli Danisma

¢ Ses Kaydi
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Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Workspace, bilesenleri, 6zellikler ve kontrolleri bir mlsteri temsilcisi veya takim lideri olarak isinizle
alakali belirli gérevleri tamamlamaniza olanak saglar. Ornegin, Arama Gecmisi gériinimu etkilesimde
bulundugunuz kisi hakkindaki bilgileri gelen sesli etkilesim penceresindeki icerige dayali olarak
gorinttlemenizi ve sorgulamanizi saglar.

Acente Araclari

e Durumum—Tum medya kanallariniz icin evrensel durum izleyici saglar.

¢ Kampanyalarim—Dabhil oldugunuz tim kampanyalari listeleyen sekme, ylklenmis ancak heniiz
baslatilmamis olanlarin yani sira yiklenmis ve baslatiimis yuriyen kampanyalari da igerir.

» Takim iletisimcisi—Diger misteri temsilcileri veya kisi merkezi hedefleri ile temasa gecmenizi, diger
temsilcilerin ya da kisi merkezi hedeflerinin durumlarini belirlemenizi, giden etkilesimler baslatmanizi
ya da temsilcileri izleme veya calistirmaya baslamanizi saglar.

e Takim Lideri—Diger musteri temsilcileri veya kisi merkezi hedefleri ile temasa gecmenizi, diger
temsilcilerin ya da kisi merkezi hedeflerinin durumlarini belirlemenizi, giden etkilesimler baslatmanizi
ya da temsilcileri izleme veya calistirmaya baslamanizi saglar.

e Hareketsizlik Zaman Alimi— eger siz farenizi veya klavyenizi yoneticiniz tarafindan saptanmis olan bir
sure boyunca kullanmazsaniz, sizin calisma alaniniz Uzerindeki Workspace pencerelerini kilitleyen bir
glvenlik 6zelligidir. Workspace'i yeniden devreye sokmak icin kimliginizi dogrulamaniz gerekmektedir.

istatistikler, Durum ve Diger Bilgiler
» Kisi Merkezi Istatistikleri—Anahtarlar, Sinyal Akis Noktalari, kuyruklar ve diger kisi merkezi kaynaklar ile
ilgili istatistiklerin listesi.
o |statistiklerim—Onemli Performans Gostergelerinizin (KPI'ler) listesi.

e Mesajlarim—Kisi merkeziniz, faaliyetlerinizle ilgili degisiklikler ve lideriniz tarafindan génderilen isle ilgili
mesajlar dahil glincel bilgiler saglar.

e Devam Eden ve Son Etkilesimler—Gecgerli kisi icin devam eden veya son etkilesimler varsa,
etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti durumunun yaninda goérintalenir.

Kisiler icin Islevler ve Bilgi

« |s Kutulari—Daha sonra ele alinmasi gereken e-posta mesajlarini ve diger etkilesimleri (is 6geleri)
saklayabilmenizi saglar; ancak kuyruktan farkl olarak is kutusunda saklanan etkilesimlere herhangi bir
sirada erisilebilir.

» Kisi Gecmisi—Kisi Dizini'nden veya mevcut etkilesimin Bilgi gorinimunden sectiginiz bir kisi ile eski
etkilesimleri gorintilemenizi ve yénetmenizi saglar.

» Etkilesim Gecmisi—Etkilesimin nereden geldigi (ses, e-posta, sohbet ve is 6gesi), kisinin kim oldugu ve
etkilesimin ne kadar aktif kaldigi ile ilgili bilgiler saglar. Spesifik etkilesim gérinimintn parcasidir.

e Durum Verisi—Ses Etkilesim gérinimu icindeki aktif etkilesim hakkinda kritik bilgi saglar.
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e Kisi Dizini—Kisi bilgisini yonetmenize ve Kisi Degistir goérinimunl kullanarak etkilesimi baska bir kisiye
atamaniza izin verir.

e Manuel Kisi Atama—Yeni kisi olusturmaniza veya yanlis kisiye atanmis etkilesimi manuel olarak tekrar
atamaniza izin verir. Ayni zamanda Kisi Degistir gorinimunu kullanabilirsiniz.

Etkilesimler icin islevler ve Bilgi
» Yazim Denetimi—interaktif Yazim Denetleyicisi kullanarak géndermeden énce mesajin iceriginin yazimini

dogrulamaniza olanak saglar.

¢ Tanzim Kodu—Devam eden veya sonlandiriimis bir etkilesime bir veya daha fazla kod atayarak
etkilesimin sonucunu nitelendirmenizi saglar.

» Gecmisim—Onceki etkilesimlerinizi gériintiilemenizi ve yénetmenizi saglar.

¢ Not—Gecerli etkilesim veya Gecmis veritabaninda secilen bir etkilesim hakkinda yorum girmeyi
saglayan bir 6zelliktir.

e Yanitlar—Etkilesimler icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina erismenize olanak saglar. Bir
yanit arayabilir (tUm etkilesimler), sik kullandiginiz yanitlar listesinden secebilir (tim etkilesimler) ya da
gelen etkilesimle iliskilerine gore sirali olarak énerilen yanitlardan secebilirsiniz.

e Bir Geri Arama Programlama—Giden kampanya kisisi aramaniz icin yeni tarih ve saat ayarlamanizi
saglar.

Yazdir—Yazdirmadan 6nce basilacak e-posta etkilesimlerinin gériinimund ayarlamanizi saglar.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handling Interactions (Etkilesimleri Yonetmek)
¢ Contact and Interaction Management (Kisi ve Etkilesim Yonetimi)

¢ Getting Started (Baslarken)
ilgili konular

+ islevsellik Genel Bakis
e Etkilesim Arama

¢ Kisiler Dizini
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi
2. Ana Pencere

3. Durumum
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Vaka Veris|

[Degistirildi: 8.5.117.18, 8.5.118.10., 8.5.121.03]

Durum Verisi (ekli veri) etkilesimle ilgili bilgi saglar -6rnedin hesap numarasi veya servis tipi. Sistem
yoneticiniz hangi ekli verilerin gorintulendigini yapilandirir.

Asagidakiler Durum Verisinin aktif etkilesim hakkinda sagladigi kritik bilgi tiplerinden bazilaridir:

e Kisi adi

e Kisi tipi

e Arama tipi

¢ Hesap bilgisi

e Konu

Durum verisi Etkilesim gérinUmunun ve Kisi Dizini gérinimu Gecmis sekmesinin bir parcasidir.

Kdpru Baglantilar

Bazi Durum Verileri URL (web sitesi adresi) olabilir. Hesabiniz URL hedefini 6nizleyecek sekilde
ayarlandiysa, hedefin dnizlemesini yapmak icin farenizi URL Uzerine géturebilirsiniz. Hesabiniz, ayrica
hedefi etkilesim penceresinde acmak icin Durum Verisindeki etkin URL'lere tiklamanizi saglayacak
sekilde ayarlanmis olabilir. Bir URL web sayfasinin baslhgi, bir yer belirleyici ya da URL olarak
goéruntulenmis olabilir. URL aktif ise mavi metin olarak géruntulenir.

URL’ler ve GuUvenlik

[Eklendi: 8.5.121.03] Bazen URL’ler (web sitelerine baglanti) Olay Verisinde bulunur. Olay Verisindeki
URL’ler diiz metin veya kopri baglantili metin olabilir. URL'ye tiklamadan énce fare imlecinizi URL'nin
Uzerine getirerek adresi gostermenizi saglayan arag ipucundan URL'yi okuyabileceksiniz.

Warning

Kotl niyetli web baglantilarini agmaktan kaginmak icin képri baglantilara tiklamadan
Once onlari arac ipucuyla géruntileyin.

Vaka Verisini Duzenlene ya da Eksik Alanlari Ekleme
[Degistirildi: 8.5.117.18, 8.5.118.10]
Durum verisi alaninda bir veya daha fazla girisi dizenleyecek sekilde izin verilmis olabilirsiniz. Fare

imlecinizle diizenlenebilecek alanlarin tizerine geldiginizde Kalem simgesi goriintilenir. icerigi
dizenlemek icin alana tiklayin. Degisiklikleri kaydetmek icin Enter tusuna basin veya alanin disina
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tiklayin. Dlzenlenebilir alanlar metin ya da numara girebileceginiz metin alanlari, onay kutulari,
takvimler ya da aclilir listeler icerebilir. Bazi acilir listeler, asagidaki resimdeki gibi sectiginiz bir dizi
klasor ya da giris (alan icin secilebilir gecerli deger) icerebilir (belirli bir girisi bulmak icin Hizli Arama
alanini kullan).

Case Information

Origin: Outbound call to

Priority.” 12 #

Category Id: CRMCaseClosed - X
Selected: CRMCaseClosed ¥

| Quick Search Q

— ¢ B Attachment
* W Auto Response

* I AutoBot

+ 1B BE

» [ Chat Transcript

Il Field Code

¢ I Financial service

» I ForAutomatedTreatment
» I Forwarding

r I HTML

» Il Misc

¥ @ OE5_Samples

EmailAbandonedApology

Zorunlu Alanlar: Yoneticiniz, bir etkilesimi bitti, génder ya da kapat olarak isaretlemeniz icin bazi
duzenlenebilir alanlari zorunlu yapmis olabilir. Zorunlu alanlar kirmizi bir yildiz ile gosterilir. Bir etkilesimi,
zorunlu bir alani dizenlemeden bitti, génder ya da kapat olarak isaretlemeye calisirsaniz bir hata mesaji
goéruntllenir, ve etkilesimi bitti, génderiliyor ya da kapatiliyor olarak isaretlemeniz dnlenir [Eklendi:
8.5.117.18]
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Eksik Durum Verisi Alanlari

Bazen, tim durum verileri mevcut degildir. Eksik alanlar olabilir. Eksik alanlari ekleyecek sekilde
yapilandirildiysaniz Durum Verisi arag cubugunda Alan Ekle (link=) digmesi gosterilir.

1. Alanlarin acilir listesini gérinttlemek icin Alan Ekle‘ye tiklayin.
2. Alani, Durum Verisi gérunimunde gostermek icin eksik alani secin. Eklenen alani dizenleyebilirsiniz.

3. Eksik Durum Verisi girin. Belirli veri tipleri icin, girdiginiz karakterler veya karakterlerin belirli tip ve
kombinasyonlarinin belirli sayisina sinirli olabilir. Ornegdin, bir kredi karti numarasi girmeniz gerekiyorsa,
alan yalnizca belirli tipteki kredi kartlarinin belirli numaralarini girmeye izin verebilir.

Yazdiginiz karakterlerden biri gegersizse ya da izin verilen maksimum karakter sayisina erisilmisse,
metin alanina higbir sey girilemez.

Yazdiginiz sey Workspace'in girmenizi bekledigi sey ile eslesmiyorsa, girdiginiz seyi kontrol etmeniz ve
dlzeltmeniz konusunda sizi uyaran bir hata simgesi gorundar.

Yanhis bicim: Yanlis bicimlendirilen girisleri, etkilesimi bitti olarak isaretlemeden, aktarmadan ya da is kutusuna tasimadan ya da
etkilesimin sahipligini aktaran baska bir islemden 6nce diizeltmezseniz, degisikliklerinizi iptal etmenizi ya da isleme devam etmenizi

isteyen bir uyari mesaji gériintiilenir. Eylemi iptal ederseniz, girisi diizeltebilirsiniz. Giris zorunluysa, etkilesimi kapatabilmek igin 6nce
dogru degeri ayarlamalisiniz.

Girdiginiz sey dogruysa, asagidaki islemlerden birini yapin:
* Vaka Verisini etkilesimin vaka bilgilerine eklemek icin Enter'a basin.

e Alani kaldirmak icin X Gstlne tiklayin.

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Edit Case Information And Record Information (Durum Bilgisi ve Kayit Bilgisini Dizenleme)
ilgili konular

« Etkilesim Onizleme Ekrani
+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

* Workspace Desktop Edition Yardimi
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Kisi Merkezi Istatistikleri

Sinyal Akis Noktalari, Kuyruklar ve diger kisi merkezi nesneleri hakkindaki istatistiklerin listesi, Ana
Pencere'nin Kisi Merkezi statistikleri sekmesinde gériintilenir. Ayrica, istatistikler Gereci ile kisi
merkezi istatistiklerinizi de géruntileyebilirsiniz.

Kisi Merkezi istatistikleri sekmesi, cagri merkeziniz tarafindan izlenen, birakilan cagrilar, ortalama
bekleme siresi ve sirada bekleyen etkilesim sayisi gibi gesitli durumlari 6zetleyen istatistikleri
goruntuler.

Asagidaki bilgi sttunlari, izlenen her bir nesne icin mevcuttur:

* Baglanti Merkezi Kaynagi—Nesnenin adi ve yeri
e Aciklama— Cagri merkezi istatistiklerinin bir aciklamasi

* Deger—Kisi merkezi istatistiginin degeri
Nesnelerin tir siralamalarini degistirmek icin stGtun basliklarina tiklayin.
istatistik menusini gérintiilemek icin Kisi Merkezi istatistikleri gériinimiine sag tiklayin.

Asagidakileri yapmak icin istatistikler mentsini kullanin:

« [statistikleri gdster veya gizle

e Sadece uyari veren istatistikleri goster veya tum istatistikleri goster

Not: Anahtar Performans Géstergeleriniz (KPI'ler), istatistiklerim sekmesinde goruntlenir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

» View KPIs And Statistics (KPI'ler ve istatistikleri Goriintiilemek)
ilgili konular

¢ My Workspace
« |statistikler Gereci

« Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi

Workspace Desktop Edition Help

181



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Kisi Merkezi istatistikleri

Ana Pencere
Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma

© © N o oA W N

Sesli Danisma

=
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Workspace Desktop Edition Help

182



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller Kisiler Dizini

Kisiler Dizini
[Degistirildi: 8.5.112.08]
Kisiler Dizini asagidakileri yapmanizi saglar:

¢ Kisi bilgileri yonetme
e Kisileri bulma
» Kisi islemlerini kullanarak kisileri ydonetme veya arama

¢ Bilinmeyen kisilerle etkilesimleri bilinen bir kisiye atama
Asagida Kisi Dizini gorinimnde sunulan alan tiplerine yonelik drnekler verilmistir:

e Unvan

* Ad

e Soyad

e Adres

¢ E-posta adresi

e Telefon Numarasi
e Diger kriter

Kisi dizinini, Ana Pencere'de goriuntilemek icin, Desteklenen Gorinum menlsunU goruntilemek

icin =Workspace desteklenen gérinimlere ulasma ve kullanma () butonuna tiklayin ve ardindan Kisi
Dizini 6gesini secin. Kisiler Dizini géorunimu, Ana Pencere'nin altinda acilan bir sekmesinde bulunur.

Kisi islemleri

Asagidaki islemlerden birisini gerceklestirmek icin arama sonuclarindan, liste gérinimu veya tablo
gorunumunden bir kisi secin:

* Kisiyi sil

¢ Kisi veritabaninda bir telefon numarasi varsa, kisiyi ara

¢ Kisi veritabaninda bir e-posta adresi varsa, giden e-posta olustur

¢ Kisiyi birlestirme ya da birlesimi kaldirma

¢ Kisi bilgileri gérintileme

* Kisi gecmisi gérinttleme

Kisi bilgisi ve gecmis gérinimlerini acmak icin arama sonuclarinda, liste gorinimunde veya tablo
gorunumunde bir kisinin Uzerine cift tiklayabilirsiniz.
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Kisileri Bulma

Arama davranisi, sectiginiz arama sonucu tirine baghdir.

e Tablo Gorinumu — kisi veritabaninin her alanini belirttiginiz 6bek icin arar ve en z bir kayit alaninin
arama obegini icerdigi kayitlarin bir listesini gértntuler.

e Liste GorunUumuU — kisi veritabaninin her alanini belirttiginiz anahtar sézcikler icin arar ve kisi
veritabaninda arama kriteri ile eslesen tium kisilerin siralanmamis bir listesini gértntualer.

Her arama tipinde, kisi veritabaninda asagida belirtilen iki sekilde arama yapabilirsiniz:

e Hizli Arama

¢ Gelismis Arama
Yoneticiniz sisteminizi sadece isinizle ilgili olarak kisileri arayabileceginiz sekilde yapilandirabilir.

Etkilesimleri bulmak icin, Etkilesim Arama goérunimudnd kullanin.

Hizli Arama

Kisi dizinini aramak icin, kisinin adi, telefon numarasini, e-posta adresini ya da Yoneticiniz tarafindan
hizli arama icin izin verilen herhangi bir niteligini Hizli Arama alanina yazin. Hizli arama islevi, hizli
arama kapsaminda Yoneticiniz tarafindan izin verilen tim niteliklere uygulanan Gelismis Arama

goérunumuntn ile baslar ve herhangi bir kosulu eslestir kriterlerini kullanir. Her bir sonuc tipi ve
beklenen arama davranisi hakkindaki bilgiler icin Itfen Tablo ve Liste sonuclarina bakin.

Quick search Q@

Girmis oldugunuz degerine gore aramak icin BayUtece tiklayin.
Kisi veritabani aramasi kriterlerinize baghdir ve arama sonuclari Kisi Dizini'nde gérintilenir.

Hizli Arama alanini temizlemek X 'e icin tiklayin.

Tip

Genesys, Kisi Veritabani aramalarinda joker karakterleri desteklemez.
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Gelismis Arama

Add Condition ~ @ Match All Conditions Match Any Condition

Last Name = | Contains = b 4

Phone Number = | Contains = x

Phone Mumber - | Contains - b 4

E-mail Address ~ | Contains - >
Search

Daha fazla arama kriteri eklemek icin Kosul Ekle baglantisina tiklayin. Secenegdin yanindaki X
isaretine tiklayarak kriteri degerlendirmeden kaldirin.

Belirtilen tum kriterlerin eslestirilmesi gerekiyorsa Tum Kosullari Eslestir ya da yalnizca bir eslesen
kriter yeterliyse Herhangi Bir Kosulu Eslestir secenegini belirleyin.

Girmis oldugunuz deger(ler)e gbre aramak icin Blyutece tiklayin.
Kisi veritabani aramasi kriterlerinize baghdir ve arama sonuclari Kisi Dizini'nde gérintilenir.

Beklenen arama davranisi hakkindaki bilgileri almak icin lGtfen her bir sonug tipinin aciklamalarina
bakin.

Tam arama alanini temizlemek icin X 'e tiklayin.

Tip
Yoneticiniz bu gértiiniim icin varsayilan arama kriterlerini yapilandirir; ancak arama kriterlerini gerektigi gibi

ekleyebilir ya da kaldirabilirsiniz. Workspace kullandiginiz son arama kriterini hatirlar ve Gelismis Arama
ozelligini yeniden kullandiginizda bunlari kullanir. [Eklendi: 8.5.112.08]

Tip

Genesys, Kisi Veritabani aramalarinda joker karakterleri desteklemez.

Arama Sonuclari

Arama sonuclari liste veya cizelge biciminde tablo olarak géruntulenir.
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Arama davranisi sectiginiz arama sonucu tirt tarafindan belirlenir (bkz. asagidaki Liste Goranimu ve
Tablo GOrinUmu aciklamalari).

Tip
Bazi kisi merkezlerinclg iki géruntmden yalnizca biri mevcut olabilir. Bu durumda
Liste (i=) ve Tablo (&&) digmeleri goriintilenmez. (Degistirildi: 8.5.105.12)

Contact x
Mail.dom X Q@
2 5= 0~

v Mark Avram Lo = O -

v Al Mai . - - O -

v Ravi Pache Lo = O -

v Vanessa Wang LR 2 = O -
Page 1 | of1 1-40f4 10 = perpage

iki gériiniim arasinda gecis yapmak icin Tablo ve &a:=ListeGorintumlerinde Kisileri Géster()
digmesini kullanin.

Sayfa Kontrolleri
Asagidakilerden birisini yaparak arama sonuclari listesinde sayfa sayfa gezinin:

e Sonraki sayfayl gorintlilemek icin Sonraki Sayfaya Git digmesine (™) tiklayin.

« Onceki sayfayi goriintiilemek icin Onceki Sayfaya Git digmesine () tiklayin.

« Arama sonuclari listesinin basina geri dénmek icin Birinci sayfaya git digmesine (1) tiklayin.
« Arama sonuclari listesinin sonuna geri dénmek icin Son sayfaya git diigmesine (Pl) tiklayin.

* Sayfa basina acllir listesini kullanarak sayfa basina gérinttlenen 6ge sayisini belirleyin.
Liste GOriunimu

Kisi Dizini I:i_stesi gorinimunu gorunttlemek icin Kisileri Liste Gorunimiinde Goéster
digmesine (=) tiklayin.

Liste gérinimd, kisi veritabaninda arama kriterleri ile eslesen tim kisilerin siralanmamis bir listesini
gosterir.

Arama, arama alanina girdiginiz kelime veya kelimeler (ad, telefon numarasi, e-posta adresi veya
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diger kriterler) icin kisi veritabaninin her alanini arayan bir 'anahtar sézctk' aramasidir. Arama
motoru, arama kriterlerinde belirtilen her bir alanin herhangi bir s6zciginU eslestirmeye calisir.

Ornekler:

* Yalnizca Adi ve Soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Daly
anahtar s6zcUklerinin kullanilmasi, Adi=/ohn ve Soyadi=Daly olan bir kisi eslestirecektir

¢ Yalnizca Adi, Soyadi, Sehir ve Adres uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriterler olarak John
Junipero anahtar sézctklerini kullanildiginda, Adi=/ohnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan
bir kisi eslestirilecektir.

e Adi' esittir Johnny ve Adresi icerir pero kullanilarak Tiim kriterleri eslestir seklinde ayarlanan
gelismis arama, ayrica Adi1 = Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan kisiyle de eslesecektir.

Sonuclar siniflandirilanmaz bir liste halinde geri dénduralir. Sonug kiimesi ¢cok bUytkse, arama
sonuclarinizi arama kriterlerinize daha fazla anahtar s6zclk ekleyerek iyilestirebilirsiniz (bu baglamda
siralama tanimsizdir).

Tip

Genesys su anda kisi veritabani aramalarinda karisik karakter setlerini desteklememektedir, bu ytzden,
ornegdin, Basitlestirilmis Cince karakterlerde ve Latin karakterler sézclkler ayni dize icinde aranamaz ve
Latin karakterlerin hemen ardindan gelen Basitlestirilmis Cince karakterlerin iki ayri sozclk olarak
degerlendirilmez.

Listede gezinmek icin sayfa kontrolleri'ni kullanin. Bir kisiyi islem icin, se¢cmek icin tiklayin. Arama
sonuclarini kisi 6zelliklerine gore siralamak icin Tablo goruntumudna kullanin.

Contact X
Mail.dom x Q@
2 = I -~
v Mark Avram L PR 2 = 0 -

v Al Mai . - - O -

v Ravi Pache L PR 2 = 0 -

* Vanessa Wang L P = O -
Page 1 | of1 1-40f4 10 = perpage

Tablo Gortinumu

Kisi Dizini 'I;a_blosu gortnimaunu goéruntilemek icin Kisileri Tablo Gérinumiinde Goster
digmesine (&8) tiklayin.
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Tablo modu, kisi veritabaninin her alanini (ad, telefon numarasi, e-posta adresi veya diger kriterler),
(her alani siniflandirilmis sdzcik listesi olarak degerlendiren liste gorinimi modunun aksine) bir
Obek olarak degerlendiren bir arama gergeklestirir ve bir sézciik listesini degil 6bek olarak
sundugunuz arama kriterlerini kullanir.

Ornekler:
* Yalnizca Adi ve Soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Pa
timcesinin kullaniimasi, Adi=J/ohn Paul ve Soyadi=Doe olan bir kisi eslestirecektir

¢ Yalnizca Adi ve soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Daly
timcesinin kullaniimasi, Adi=/ohn ve Soyadi=Daly olan bir kisi eslestirmeyecektir

e Adi esittir Johnny ve Adresi ile baslar 2001, Junip kullanilarak Tim kriterleri eslestir seklinde
ayarlanan gelismis arama, ayrica Adi1 = Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan kisiyle de
eslesecektir.

Sonugclar tablo formunda déndurtlir ve Soyadi gibi varsayilan arama alanina goére siralanir.

Tablo gérinimau, sonuclari siralayarak aramanizi daraltmaniza yardimci olur.

Contact X
*mail.dom X @
2 = 0 -
Last Mame -« | First Name Phone Number E-mail Address

v Avram hark . [0 +1.5%5. = Markav@mail dom

*  Mai Awril . [ 55555. @& A_Mai@mail.dom

v Pache Ravi L [ +91.11. = RaviP@mail.dom

v Wang Vanessa . [0 +8525. =@ AVWang@mail.dom

Page 1 | of1 1-40f4 10 = perpage

Listeyi bu kritere goére siralamak igin Tablo gériinimunde bir sttun basligina tiklayin. Artan ve azalan
siralama dizeni arasinda gecis yapmak icin bir situn bashgina ikinci kere tiklayin. Listede gezinmek
icin sayfa kontrolleri'ni kullanin. Bir kisiyi islem icin, secmek icin tiklayin.

Kisileri Arama veya E-Posta Gonderme

Arama sonuclari'nda sectiginiz kisiye cagri yapmak veya e-posta yollamak icin, sunlardan birini yapin:

* Kisi adinin yanindaki Kisi simgesine tiklayin ve islem acilir listesinden aramak istediginiz numaray
secin.
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v Mark Avram Lo R 0 ~
t. Call Office (+1.555.654.7890)

¢ Bu kisi ile iliskilendirilmis olan 6ncelikli telefon numarasini kullanarak kisiyi aramak icin Telefon

simgesine ) tiklayin. Kisiyi aramak igin kullanacaginiz numarayi se¢mek icin Telefon simgesi acilir
listesine tiklayin. Bir e-posta gonderecekseniz, E-Posta simgesine tiklayin.

» Daha Fazla islem acilir meniisiinde kisiyi aramak veya kisiye bir e-posta iletisi gdndermek icin
kullanacaginiz numarayi veya e-posta adresini segin.
More Actions

t, Call Office (+1.555.654.7890)

O Mew SMS to Office (+1.555.654.7890)
i Mew E-mail interaction to MarkAvi@mail. dom

>+ Merge...
- Undo Merge

Bu islemlerden her biri, giden Sesli Etkilesim gérinimunu acar. Sesli etkilesimi yonetmek icin bu
gorinima kullanin.

Kisileri Ekle

Uygun yapilandirmaya sahipseniz, Kisi Bilgileri sekmesinde Kisi Ekle gorinimunt agcmak icin 1+Kisi
Eklesimgesine () tiklayarak kisi veritabanina yeni kisiler ekleyebilirsiniz.
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Information History
B (O Reset
General
Title "Mr. - X
First Mame » "ark
Last Mame * Pavram

Phone Number
¥| 555.654.7890 ' Office ~ X ‘@ Primary

r i
%317 Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address
TrkAv@mail dom IFWDrk address | X

Add E-mail Address -

Alanlara kisi bilgilerini girin. Metin alaninin sol Ust kdsesinde bilginin kaydedilmedigini géstermek
Uzere kugUk, kirmizi bir iggen goérintulenir. Asagidaki islemlerden birini yapin:

e Bilgiyi kisi veritabanina kaydetmek icin Kaydet simgesine (E) tiklayin.

 Bilgiyi kisi veritabanina kaydetmek icin Kaydet simgesine (E) tiklayin.

(Eklendi: 8.5.101.14) Bir kisi olusturduktan ve Kaydet 6Jesine tikladiktan sonra baska degisiklikler yapmak
icin gerekli izinlere sahip olmayabilirsiniz. Bu senaryoda, bilgileri kaydetmek istediginizi onaylamanizi isteyen
bir mesaj kutusu goérintilenir. Kaydet 6gesine tiklamadan 6nce icerigi dikkatle gézden gegirin.

e Kaydedilmemis herhangi bir degisikligi Kisi Ekle gériiniminden temizlemek icin Sifirla simgesine ('f:'))
tiklayin.

Yeni kisi icin ilave telefon numaralari ve e-posta adresleri eklemek istiyorsaniz, Telefon Numarasi
Ekle veya E-Posta Adresi Ekle digmesine tiklayin. Bu bilgileri girebileceginiz yeni bir seri alan
eklenir.
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Birincil kisi numarasi ya da adresi olarak bir telefon numarasi ya da e-posta adresi belirtmek icin,
birincil olarak belirtmek istediginiz telefon numarasi ya da e-posta adresi yanindaki Birincil radyo
digmesine tiklayin.

Phone Number

¥| 555.654.7890 ' Office ~ %X ‘@ Primary
317 "Mobile - %
Kisileri Sil

Bir kisiyi silmek icin 6énce kisi veritabaninda kisiyi bulmali ve ardindan Kisi Dizini'nde secmelisiniz.

Silmek istediginiz bir veya daha fazla kisi secin, ardindan Sil simgesine tiklayin (jx).
Bir onay iletisim kutusu goérantalenir. Kisiyi kisi veritabanindan kalici olarak silmek icin Tamam‘a

tiklayin. Kisiyi silme fonksiyonunu iptal etmek icin Iptal 6gesine tiklayin; bdylece kisi, kisi
veritabaninda kalir.

Kisileri Birlestir

Bir kisiyi birlestirmek icin 6nce kisi veritabaninda kisiyi bulmali ve ardindan Kisi Dizini'nde
secmelisiniz.

Kisi veritabaninda ayni kisi icin iki kisi girisi varsa, bu iki girisi tek bir giris olacak sekilde
birlestirebilirsiniz.

Once kisi veritabaninda kisiyi bulun ve ardindan Kisi Dizini'nde secin.

Daha Fazla islem mendisiine tiklayin ve Birlestir 6gesini secin.

More Actions == [

= Mew E-mail interaction to client2@cust.dev

Kisileri Birlestir diyalog kutusu gériintilenir. ikinci kere mevcut olan kisiyi bulmak icin arama
araclarini kullanin ve ardindan asagidakilerden birini uygulayin:

« iki kisi girisinin birlestirmesini tamamlamak icin Birlestir 6gesine tiklayin.

+ Birlestirme islemini iptal etmek ve Ana Pencere'ye geri dénmek icin iptal 6gesine tiklayin.
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Merge Avril Mai with...

Avril x @

Last Mame ~ First Name Phone Number E-mail Address

Mai Avril 5555555 A_Mai@mail dom
Mai Avril client2@cust.dev
Mai Avril +33.3250974686

Page 1 | of1 1-30f3 10 = perpage

Description: = Customer called from two separate numbers

Reason: omer gave different contact information on second call

Birlestirme icin Tanim ve/veya Sebepler girmeniz gerekebilir. ikinci kere mevcut olan kisiyi sectikten
sonra alanlari kullanin.

Kisilerin Birlestirmesini Kaldirma

Bir kisinin birlestirmesini kaldirmak icin dnce kisi veritabaninda kisiyi bulmali ve ardindan Kisi
Dizini'nde secmelisiniz.

Kisi veritabaninda daha 6nce birlestirilen iki kisi girisi varsa, bu kisilerin birlestirmesini kaldirarak
orijinal kisi girislerine geri dondurebilirsiniz.

Once kisi veritabaninda kisiyi bulun ve ardindan Kisi Dizini'nde secin.

Birlestirmeyi Geri Al d6gesine tiklayin. Bir onay iletisim kutusu goéruntualenir. Birlestirmeyi kaldirmak
icin Evet ve kisinin birlestirmesini tutmak icin Hayir 6gesine tiklayin.
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Kisi Bilgileri ve Kisi Gecmisi

Mevcut secilmis kisi icin kisi bilgisini ve kisi gecmisini gostermek veya gizlemek amaciyla Detay
Panelini Altta Goster/Detaylar Panelini Gizle digmesine tiklayin.

Contact
Avril x @
2 2. MoreActions ~ =M o~

Kisi Bilgisi gortinimU o anda secili olan kisinin bilgilerini gérintilemenize ve eder bunun icin
yapilandirildiysaniz bilgileri dizenlemenize izin verir. Manuel Kisi Tahsisi 6zelligini kullanarak kisi
veritabaninda bir kisiye bilinmeyen bir etkilesim tahsisi icin yapilandiriimis olabilirsiniz.

Information History
General
Title Mr. - M
First Mame« Mark
Last Mame Avram

Phone Number
+1.555.654.789C | Office - X e F"rin‘i;ﬂF'_.r

3T Mobile -

Add Phone Number -

E-mail Address
MarkAv@mail.de | Work address = | X

Add E-mail Address -

Kisi Bilgileri gérinimundeki Detay Panelini Altta Goster/Detay Panelini Gizle (|:|||:|) digmesi,
Kisi Bilgileri gorinimunin Kisi Dizini gériinimuinde nereye konumlandirildigini belirler: dizinin
yaninda veya dizinin altinda.

Kisi Gecmisi gorinum sekmesi, gérmenize ve eger 0yle yapmaya yapilandiriimissaniz, secilmis
baglantiya eslik eden mevcut ve arsivienmis etkilesimleri diizenlemenize olanak tanir.
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Information History

.»!ul'ch. MM TW 1D

" Filter = |1;L ck search Q | ®

E=Ea&S “w O
Status Subject Star

%% InProgress Shipment arrived broken 411
k&, Done 3/2¢8
k., Done Re: New account information 3/28

K = InProgress Re: New account information 3/28

3 |n Pranrace  Mew accnnnt infarmatinm TIPE

Page 1 of 1 1-50f5 10 = | perpage

Details MNote Case Data

Shipment arrived broken

From: MarkAv@mail.dom 4172014 4:23:19 PM
To:  web@mer.dev
State: Assigned to Jim Miller - My Inbound E-mails...

Hello,

I just received my shipment and it arrived broken.

v ardar nummbar ic 7TAQTIRTOTARGIN

Kisiyl Degistir

Kisiyi Degistir gérinimd, secilen etkilesime baska bir kisi atamanizi saglar.

Bir etkilesim, belirli bir kisiyi yanlis olarak atandiginda veya bir kisi, kisi veritabaninda mevcutken bir
etkilesim icin yeni bir kisi yaratildiginda, Bu kisi icin etkilesimi degistir gorinimunU kullanarak

acik bir etkilesimi belirli bir Kisiye atayabilirsiniz.

Etkilesimin Kisi gérinimunun Bilgi sekmesinde, Kisiyi Degistir (-’m) O0gesini secin. Bu etkilesimi
kisi goriiniimiine degistir gortntilenir.

Gecmisim géranimuinde veya Kisi Gecmisi gorinimunde sectiginiz etkilesimi atamak istediginiz
Kisiyi bulmak icin Hizli Arama veya Gelismis Arama secenedini kullanin.
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€@ Fache X @
8 2 ]
=

:
o

=1 R Pache

Sonuc listesinden kisiyi secin ve ardindan etkilesimi secilen kisi icin Kisi Ge¢cmisi'ne atamak icin Ata
ogesine tiklayin. Etkilesimi bir kisiye atamadan Gecmisim gorinimuine veya Kisi Gecmisi
goérinuimune geri donmek icin Iptal 6gesine tiklayin.

Etkilesim kaydinda yapilan glincellemenin dogru sekilde tamamlandigini Gecmisim goériniminde
veya Kisi Gecmisigdérinimunde etkilesimi secerek ve Detaylar sekmesini kontrol ederek
dogrulayabilirsiniz. Ayrica etkilesimi kisi veritabani da arayabilirsiniz.

Ayrica Bu Etkilesime Baska Bir Kisi Ata digmesini kullanarak yanlis kisiye hatali olarak atanmis
etkilesimi manuel olarak tekrar atayabilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)

* Manage Your History (Gecmisinizi Yonetmek)

¢ Manage Contact History (Kisi Gecmisinizi Yonetmek)
ilgili konular

e Kisi Gecmisi

¢ Manuel ve Otomatik Kisi Atamasi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

o Uk w N -

islevsellik Genel Bakis

Workspace Desktop Edition Help 195



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller Kisiler Dizini
7. Mesajlarim
8. Oturum Agcma
9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Kisi Gecmisl
[Degistirildi: 8.5.110.13, 8.5.112.08, 8.5.113.11, 8.5.115.17, 8.5.117.18]

Kisi Gecmisi gorinimi, Kisi Dizini'nden ya da gecerli ses, sohbet, e-posta ya da is 6gesi etkilesiminin
Bilgi gorunumunden sectiginiz bir kisi ile 6nceden yapilan etkilesimleri gortintilemenizi ve
ybnetmenizi saglar.

Gecerli etkilesim goérunimunde Kisi Gegcmisi sekmesini gorintiliyorsaniz, yoneticiniz bu 6zelligi
etkinlestirmisse gecerli etkilesim gecmis gérinimunde vurgulanir. [Eklendi: 8.5.117.18]

Asagidakileri yapmak icin Kisi Gecmisi gorinimuani kullanin:

* Gecerli kisi veya secili kisi icin etkilesimler bulun.
e Secilen etkilesimlerde asagidaki islemleri gerceklestirin:
 Bitti olarak isaretle ses ve e-posta [Eklendi: 8.5.110.13] Durum Suriayor ise etkilesimler.
e Durum Surlyor ise, secilen etkilesim icin Kisiyi Degistir (tim medya tirleri icin desteklenmez).
* E-posta etkilesimlerini Yanitla ya da TUmuUnu Yanitla.
* Daha 6nceden goénderilen bir e-postayi génderin.

* Devam eden gelen ve giden e-posta etkilesimleri (is kutularina ve kuyruklara iceri/disari
yonlendirilme durumunda olanlar) agin.

» Gelen ve giden e-posta etkilesimlerini (Bitti olarak isaretlenenler) iletme. [Eklendi: 8.5.113.11]
e Giden bir e-posta etkilesimini, durum Suruyor ise Silme. [Eklendi: 8.5.110.13].

o Etkilesimi yazdirma (dogru izinleriniz varsa).

¢ Secilen etkilesim hakkinda bilgi gorunttleme.

Etkilesimleri Bulma

Etkilesimler cesitli 6zelliklerle kaydedilir. Bu 6zellikleri spesifik etkilesimleri bulmak icin
kullanabilirsiniz. Arama sonuclari etkilesimler tablosunda gosterilir. Sectiginiz etkilesimleri
goruntuleyebilir, filtreleyebilir ve Ustlerinde islemler uygulayabilirsiniz. Yoneticiniz arama sonuclarini
sinirlandirmak Gzere sisteminizi yapilandirmis olabilir.

Hizli Arama

Hizh Arama, girdiginiz kriter ile baglayan bir 6zelligi aramanizi saglar. Ornegin, "Aktarildi" tanzim kodu
icin arama yapabilir veya "faturalama" konusuyla ilgili olan tim etkilesimleri bulabilirsiniz.

Kisi gecmisinde arama yapmak icin Hizli Arama alanina arama yaptiginiz 6zellik degerini girin. Hizli
Arama, bir anahtar sézcUk aramasi icerir. Aramanizi genisletmek icin standart Windows joker
karakterleri kullanabilirsiniz.
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Gecmis sekmesi Hizli Arama

Girmis oldugunuz degerine gére aramak icin BlayUtece tiklayin. Hizli Arama alanini temizlemek icin
X'e tiklayin.

Gelismis Arama

Gelismis Arama 6zelligini gostermek veya gizlemek icin Goster/Gizle Gelismis Arama (@) gecis
digmesine tiklayin.

Gelismis Arama 6zelligi arastirmanizi gelistirmek icin cok kriter kullanmaniza olanak saglar. Gelismis
Arama panosu, Durum, Konu, Baslangic Tarihi ve Bitis Tarihi gibi arama kriterlerinin asagi acilir
listesini icerir.

Arama degistiricileri situnundan 6zellik sitununun sagina dogru arama dizisinin nasil
degerlendirilecegini secin.

Durum gibi dnceden tanimlanmis olan alanlar icin mentler, veritabanindan dnceden tanimlanmis olan
alan adlarini icerir; 6rnegin, Timii, Bitti ve Siriyor.

Tarih alanlari icin menuler asagidaki secenekleri icerir:

¢ Bu tarihte—Tam tarih.
* Bu tarihte veya sonra—Belirtilen tarih veya sonraki bir tarih.

o Once—Belirtilen tarihten énce.
Metin alanlari icin mendler asagidaki secenekleri icerir:

 iceren—Belirtilen metin dizisi, secilen kriterin herhangi bir yerinde mevcut.
« ile baslar—Belirtilen metin dizisi, secilen kriterin basinda mevcut.

e Olur—Belirtilen metin dizisi, kriter ile tam olarak eslesiyor.

Sag taraftaki metin alanina arama degerini girin. Kriteriniz bir baslangic tarihi veya bitis tarihiyse,
tarihi belirtmek icin acilir takvim penceresini kullanin.

Tip

Belirttiginiz arama dizilerinde standart Windows joker karakterleri kullanabilirsiniz.

Belirlemis oldugunuz arama kosullarinin tiiminin veya higbirisinin uygulanip uygulanmayacagini
belirlemek icin Uyma Kosullari seceneklerini kullanin.

Baslangi¢ Tarihi'ne dayanan bir arama yapmak icin bir tarih secmek veya tarihi yerel gin ve saat
goruntlleme tercihlerinize uygun bicimde bir tarih girmek icin takvim simgesini (E kullanin.
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@ Match All Conditions Match Any Condition

Status - || Al - X

Start Date -~ On - E

End Date ~ | On - W x

Add Condition Search

Gecmis sekmesi Gelismis Arama

Tip
Yoneticiniz bu gériinim igin varsayilan arama kriterlerini yapilandirir; ancak arama kriterlerini gerektigi gibi

ekleyebilir ya da kaldirabilirsiniz. Workspace kullandiginiz son arama kriterini hatirlar ve Gelismis Arama
ozelligini yeniden kullandiginizda bunlari kullanir. [Eklendi: 8.5.112.08]

Filtreleme

Kisi Gecmisi gorintmd filtreleme kontrolleri, aramanizi daraltmanizi saglar. Kronoloji sirgisu, kisi
gecmisinde zaman araligina gére arama yapmanizi saglar.

All'c:h. AlTM W 1I[I

Gecmis sekmesi
Zaman Filtresi

Surgude farkli zaman araliklari icin bes konum bulunmaktadir:

e Arsiv.—Arsivlenen mesajlar icin veritabanini arayin

e Tumu—Tum veritabaninda en son etkilesimden en eski etkilesime kadar arama yapin

e 1A—\Veritabaninda en son etkilesimden bir ay éncesine kadar arama yapin

e 1H—Veritabaninda en son etkilesimden bir hafta 6ncesine kadar arama yapin

e 1G—Veritabaninda en son etkilesimden bir giin éncesine kadar arama yapin
Etkilesim Tipi filtreleri, aranacak olan etkilesim tiplerini secmenizi ve secimlerini kaldirmanizi saglar.
Gorluntilenen 6geler, kullanim icin yapilandiriimis oldugunuz etkilesim tiplerine baghdir. Arama

yapmak istediginiz etkilesim tiplerini secmek icin Filtre menistne tiklayin. Filtre menisinde birden
fazla 6ge icin arama yapabilirsiniz. Asagidaki tipler, varsayilan olarak mevcuttur:

e Tum etkilesimleri goster

Sesli etkilesimleri goster

e E-posta Etkilesimlerini goster

Sohbet etkilesimlerini goster

Workspace Desktop Edition Help 199



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller Kisi Gecmisi

e SMS Etkilesimlerini goster
e Diger Medya Etkilesimlerini Goster

Bir filtre acik oldugunda, filtrenin yaninda Filtre menUsinde bir onay isareti gérinr.

Yoneticiniz Filtre menUsu icin ilave 6zellestiriimis secenekler yapilandirmis olabilir, 6rnegin is alani/
departman (6rnegin: muhasebe, satis ve servis) veya musteri seviyesi (6rnegin: Gimus, Altin ve
Platin). Ozel filtreler, aramanizi daraltmanizi saglar. Ornegin bir servis talebi ile ilgili e-posta
etkilesimleri icin arama yapiyorsaniz, aramanizi daraltmak icin Filtre menusunde iki secenekten
birisini segebilirsiniz: E-posta Etkilesimlerini géster ve Servis Departmani ile Etkilesimleri
Goster.

Tablo G6rinUimU ve Agag Gorinimu

Workspace, kisi etkilesimlerinizi kronolojik olarak ya da konulara gore gorintilemenizi saglar.
Etkilesimleri Tablo Goriiniimi icinde goster/Etkilesimleri Agac Goriiniimii icinde goster
butonu (EE/"H) Kisi Gegmisi panelinin nasil goriinttlenecegdini belirlemenizi saglar.

Tablo Goérinim etkilesimleri kronolojik olarak gortintller ve Agac Gorinimu konulara gore
etkilesimleri kronolojik olarak goérintiler. Bir parcacik, ayni baglamda (e-posta yanitlari, cok kanalli
gorisme, sosyal medya parcaciklari vb.) olusturulan tek bir kisi ile olan iki ya da daha fazla
etkilesimden olusan bir gruptur.

Hem Tablo hem de AJac goériniminde, her etkilesim ile ilgili bilgiler iceren siitunlar mevcuttur.
Sisteminizin yapilandirmaniza bagl olarak sttunlarda Gonderen,Konu,Durum,Baslangic
Tarihi,Bitis Tarihi veya yoOneticiniz tarafindan atanan 6zel 6zellikler mevcut olabilir. Sisteminizin
yapilandirmaniza bagli olarak, etkilesim durumu asagidaki durumlari icerebilir:

* Bitti

e Slruyor

e <Ad> is kutusunda <temsilci>'ye tahsis edilmistir

¢ <Ad> is kutusunda <ad> Yerine tahsis edilmistir

¢ Paylasiimis is kutusu icinde <ad>

* <Temsilci>'ye tahsis edildi - Etkin olarak isleniyor

e Teslimat sUruyor

e Kuyrukta

Sayfa Kontrolleri
Asadidakilerden birisini yaparak arama sonuclari listesinde sayfa sayfa gezinin:

« Sonraki sayfay goriintilemek icin Sonraki Sayfaya Git digmesine (P) tiklayin.

+ Onceki sayfaya donmek icin Onceki Sayfaya Git diigmesine (d tiklayin.

e Arama sonugclari listesinin basina geri donmek icin Birinci sayfaya git digmesine (I4) tiklayin.
« Arama sonuclari listesinin sonuna geri dénmek icin Son sayfaya git diigmesine (Pl) tiklayin.

* Sayfa basina acllir listesini kullanarak sayfa basina gérinttlenen 6ge sayisini belirleyin.
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Arama Sonuclarini Goruntuleme

Arama sonuclari etkilesimler tablosunda gosterilir. Arama sonug tablosu sirali degildir. Etkilesimler
tablosunu siralamak igin ayarlanan tim gec¢misi goruntilemek Uzere arama alanini temizleyin.

Islemler

Workspace, etkilesimler tablosunda secmis oldugunuz etkilesimler Uizerinde islemler
gerceklestirmenizi saglar. Sistem yo6neticiniz sizi kisi yonetimi yapabilecek sekilde yapilandirmis
olmalidir.

Yapilandiriimis olabileceginiz islemler, sunlari icerebilir:

« Bitti Olarak isaretleme (ses ve e-posta [Eklendi: 8.5.110.13] etkilesimleri)
¢ Kisiyi Degistir

e Yanitlama/Tumunu Yanitlama (e-posta etkilesimleri)

« Onceden gdnderilen bir e-postayi yeniden génderme

* Sdren e-posta etkilesimlerini acma

e Eklentileri Goruntule [Eklendi: 8.5.115.17]

« Gelen ve giden e-posta etkilesimlerini iletme [Eklendi: 8.5.113.11]

¢ Giden bir e-posta etkilesimini sil [Ekle: 8.5.110.13]

e Etkilesimi Yazdir

Etkilesimleri Tamamlama

Bir sesli ya da e-posta [Eklendi: 8.5.110.13] Strlyor durumundaki etkilesim, Etkilesimler tablosunda
secin ve Bitti Olarak isaretle‘'ye () tiklayin. Etkilesimin durumu Bitti olarak degisir.

Kisiyi Degistirme

Surtyor durumundaki bir sesli etkilesimi farkl bir kisiye atamak icin bunu Etkilesimler tablosunda

secin ve Kisiyi Degistir‘e tiklayin. Kisiyi Degistir penceresinde yeni bir kisi secin ve Birlestir 6gesine
tiklayin.

Yanitla ya da Tumunu Yanitla

Bir e-posta etkilesimi icin Yanitla (3) ya da TUmunu Yamtla('zg).

Onceden Gonderilen Bir E-postayi Yeniden Génderme

Kisi Gecmisi géruntimunde, Bitti durumunda olan bir giden e-posta etkilesimi secerseniz, zaten
gonderilen giden e-postalari yeniden gondermek Uzere yapilandirildiysaniz Yeninden Génder

digmesi (ﬁ)) gOsterilir.
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Onceden gdnderilen e-posta etkilesimini yeni bir giden E-posta Etkilesimi penceresinde agmak icin
Yeniden Gonder'e tiklayin. Onceki e-posta etkilesiminin icerigi yeni e-posta etkilesiminin gévdesine
ve alicilar giden E-posta Etkilesimi penceresinin alici listesine kopyalanir.

Suren E-posta Etkilesimlerini Acma

Bir e-posta etkilesiminin Kisi Ge¢misi gorinimundeki durumu stiren durumlardan biriyse, etkilesimi
sectiginizde, A¢ digmesi (ﬁ) goruntulenir (e-posta bir kuyrukta, bir is kutusunda ya da
yonlendirmede ise (giden slren e-postalar dahil)). E-postayl Ana Pencerede ya da Gerec Kisi Gecmisi
gdérinimunde aliyorsaniz e-posta etkilesimini gecerli aktif etkilesim penceresinde ya da yeni bir E-
posta Etkilesimi penceresinde acmak icin A¢ digmesine tiklayin.

Suren e-posta etkilesimini ¢ektikten sonra etkilesimi okuyabilir veya bir gelen e-posta etkilesimi ya da
bir giden e-posta etkilesimi olarak yonetebilirsiniz.

Ayrica e-posta etkilesimini Suren is kutusuna ya da bir kuyruga geri yerlestirmek igin Orijinal
konumuna geri koy‘a da ("-4’) tikayabilirsiniz.

Eklentileri Goruntuleme

[Eklendi: 8.5.115.17]

Hem e-posta hem de sohbet etkilesimleri dosya eklentileri icerebilir. Etkilesimlere eklenmis dosyalari
acma, kaydetme ya da yazdirma izniniz olabilir.

Uzerine cift tiklarsaniz acabilirsiniz. Kaydetme digmesine tiklarsaniz dosyayi is istasyonunuza ya da
aga kaydedebilirsiniz.

Klcuk resim simgesine sag tiklarsaniz, dosyayi acabileceginiz, kaydedebileceginiz ya da
yazdirabileceg@iniz bir menl gérintilenir. Birden fazla dosya aktarilmissa, Uzerine tikladiginiz dosyay!
kaydedebilir ya da timuni (aktardiginiz dosyalarla birlikte) kaydedebilirsiniz.
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[Eklendi: 8.5.113.11]

Bir e-posta etkilesiminin Kisi Gecmisi’'ndeki durumu Bitti ise, etkilesimi sectiginizde ilet digmesi (E}J)
goruntdlenir. Etkilesimi iletme penceresinde secilen etkilesimi iceren yeni bir giden e-posta etkilesimi
acmak icin llet’e tiklayin.
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iletilen e-posta etkilesimini gdndermeye hazir degilseniz, iletilecek e-postayi Taslak is kutusunda
=

saklamak icin is Kutusuna Kaydet‘e ( [ | ) tiklayabilirsiniz. Uzerinde yeniden calismaya hazir
oldugunuzda bu taslak etkilesimi acin ve génderin.

Sil

Secilen ve Suren durumundaki bir giden e-posta etkilesimini silmek icin Sil‘e (E&c) tiklayin [Eklendi:
8.5.110.13]

E-posta Etkilesimlerini Yazdirma

[Eklendi: 8.5.101.14]

Dogru izinleriniz varsa Yazdirma Onizleme penceresini acmak ve secilen etkilesimi yazdirmak icin
Yazdir (E.I) digmesine tiklayin.

Secilen Etkilesim Hakkinda

Workspace, Kisi Gecmisi goriiniminde secmis oldugunuz etkilesimler hakkinda bilgi ayrintilarini
gorinttlemenizi saglar. Ayrintilar Panelini Altta Goéster/Ayrintilar Panelini Gizle butonu a =
Ayrintilar panelinin nasil gérintilenecegini belirlemenizi saglar. Asagidaki gérinimlerden birini
secmek icin Ayrintilar Panelini Altta Goster/Ayrintilar Panelini Gizle digmesine tiklayin:

. lD—DetayIar panelini calisma alaninin saginda gosterir.
. El—DetayIar panelini calisma alaninin altinda gosterir.
. |:|—Detaylar panelini gizler.

Detaylar paneli asagidaki U¢ sekmeyi icerir:
e Ayrintilar

* Not
¢ Olay Verisi

Ayrintilar

Detaylar sekmesinde asagidaki bilgiler gosterilebilir:

¢ Telefon Numarasi

¢ Kime ve kimden e-posta adresleri

e Aramanin kaynagi—o0rnegdin, aramayi aktaran temsilcinin adi (bu bilgi Not sekmesinde kaydedilir)

e Slre—Etkilesim baglandi olanlari ve temsilci ya da sistem tarafindan uygulanan bitti olarak isaretle olay
ve bagh olay arasinda gecgen slire
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e Zaman damgasl
* Sohbet dékimu

e Kisinin adi

Not

Not, gecerli etkilesim veya gecmiste girilmis okunmus yorumlar hakkinda yorum girmeyi saglayan bir
Ozelliktir. Yorumlar kisi icin tarihin bir parcasi olarak depolanir. Notun icerigi sadece kisinin tarihini
gdruntlleyen herhangi bir mUsteri temsilcisi tarafindan gorulebilir.

Vaka Verisi

Durum Verisi (ekli veriler) bir etkilesim hakkinda hesap numarasi, servis tipi ve tanzim gibi bilgiler
sunar. Sistem yoneticiniz hangi ekli verilerin gérintilendigini yapilandirir.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Manage Contact History (Kisi Ge¢misinizi Yonetmek)

* Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)

¢ Manage Your History (Gegmisinizi Yonetmek)
ilgili konular

e Gecmisim
¢ Etkilesim Gecmisi

¢ Kisiler Dizini
Ust 10 sayfa

. Workspace Desktop Edition Yardimi
. Ana Pencere
. Durumum

. Kisiler Dizini

. Islevsellik Genel Bakis

1
2
3
4
5. Is Kutularn
6
7. Mesajlarim
8

. Oturum Acma
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9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Kisi Arama

[Degistirildi: 8.5.112.08]

Kisi Arama gorinimd, bir gelen e-posta etkilesimini iletmek, bir giden e-posta etkilesimini
yonlendirmek ya da mevcut bir kisi ile birlestirmek istediginiz hedefin e-posta adresini bulmak igin
Kisi Dizinini kullanmanizi saglar.

Kisi veritabaninda asagida belirtilen iki sekilde arama yapabilirsiniz:

e Hizli Arama

¢ Gelismis Arama

Yoneticiniz sisteminizi sadece isinizle ilgili olarak kisileri arayabilecediniz sekilde yapilandirabilir.

Hizll Arama

Kisi dizinini aramak icin, bir kisinin adini, telefon numarasini ya da e-posta adresini Hizli Arama
alanina yazin. Hizli Arama bir ile baslar aramasidir.

bk 3¢ 20
Hizh Kisi Arama

Tip

Genesys, Kisi Veritabani aramalarinda joker karakterleri desteklemez

Girmis oldugunuz degerine gore aramak icin BayUtece tiklayin.
Kisi veritabani aramasi kriterlerinize baghdir ve arama sonuclari Kisi Dizini'nde gérintilenir.

Hizli Arama alanini temizlemek X 'e icin tiklayin.

Gelismis Arama

Gelismis Arama goérinumunud acmak icin Gelismis Arama (@) 6gesine tiklayin.
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&dd Condition - i Match All Conditions Maich Ary Condstion

Lasi Name =  Conlans - x

Phone Mumber = Conlans = X

Phone Mumbei = Conlans x

E-mail Address = Conlans - *
Saarch

Gelismis Kisi Arama

Daha fazla arama kriteri eklemek icin Kosul Ekle baglantisina tiklayin. Secenegdin yanindaki X
isaretine tiklayarak kriteri degerlendirmeden kaldirin.

Tip

Genesys, Kisi Veritabani aramalarinda joker karakterleri desteklemez

Girmis oldugunuz deger(ler)e gére aramak icin Blyutece tiklayin.
Kisi veritabani aramasi kriterlerinize baghdir ve arama sonuclari Kisi Dizini'nde goérintalenir.

Tum arama alanini temizlemek icin X 'e tiklayin.

Tip

Yoneticiniz bu gériinim igin varsayilan arama kriterlerini yapilandirir; ancak arama kriterlerini gerektigi gibi
ekleyebilir ya da kaldirabilirsiniz. Workspace kullandiginiz son arama kriterini hatirlar ve Gelismis Arama
ozelligini yeniden kullandiginizda bunlari kullanir. [Eklendi: 8.5.112.08]

Arama Sonuclari

Arama sonuclari her birinin farkli sonuclari verdigi iki gériinimde gorintilenir. Arama davranisi,
sectiginiz arama sonucu turiine gore belirlenir.

e Liste Gorunumu — kisi veritabaninin her alanini belirttiginiz anahtar sézcukler igin arar ve kisi
veritabaninda arama kriteri ile eslesen tim kisilerin siralanmamis bir listesini gérantuler.

e Tablo GorinumuU — kisi veritabaninin her alanini belirttiginiz 6bek icin arar ve en z bir kayit alaninin
arama o6begini icerdigi kayitlarin bir listesini gérintiler.
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Tip
Bazi kisi merkezlerinde iki gérinimden yalnizca biri mevcut olabilir. Bu durumda
Liste (=) ve Tablo (28) digmeleri gériintiilenmez. (Degistirildi: 8.5.105.12)

Contact =
Mail dom * 9
2 ENU-
v Mark Avram L = - g -

v Al Mai L= = - g -
* Havi Pache o= = - g -
v Vanessa Wang  _— =~ g -
Page 1 of1 1-dofd 10 = perpage
Kisiler Dizini

iki gériinim arasinda gecis yapmak icin Tablo ve E5:Z| isteGorunimlerinde Kisileri Goster()
ddgmesini kullanin.

Sayfa Kontrolleri

Asagidakilerden birisini yaparak arama sonuclari listesinde sayfa sayfa gezinin:

e Sonraki sayfayl gorinttlemek icin Sonraki Sayfaya Git digmesine (™) tiklayin.

« Onceki sayfayi goriintiilemek icin Onceki Sayfaya Git diigmesine (4) tiklayin.

« Arama sonuclari listesinin basina geri dénmek icin Birinci sayfaya git digmesine (1) tiklayin.
e Arama sonugclari listesinin sonuna geri ddonmek icin Son sayfaya git digmesine ™ tikiayin.

* Sayfa basina acilir listesini kullanarak sayfa basina gorinttlenen 6ge sayisini belirleyin.

Liste Gorunumu

Kisi Dizini Listesi gorinimuant gorintilemek icin Kisileri Liste Goriinimiinde Goster
digmesine (=) tiklayin.

Liste goérinumd, kisi veritabaninda arama kriterleri ile eslesen tim kisilerin siralanmamis bir listesini
gosterir.

Arama, arama alanina girdiginiz kelime veya kelimeler (ad, telefon numarasi, e-posta adresi veya
diger kriterler) icin kisi veritabaninin her alanini arayan bir 'anahtar sézctk' aramasidir. Arama
motoru, verdiginiz anahtar sézcukleri aramak icin hizli aramada secilen 'ile baslar' ve gelismis
aramada, yonetici tarafindan etkinlestirildiyse 'ile baslar', 'sudur' ya da 'icerir' eslestirme modunu
kullanarak veritabaninin arama kriterinde (yoéneticiniz tarafindan Hizli Arama icin izin verilen ya da
Gelismis arama icin sizin manuel olarak belirttiginiz) belirtilen her bir alanin herhangi bir s6zctiguni
eslestirmeye calisir.

Ornekler:
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* Yalnizca Adi ve Soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Daly
anahtar sozcuklerinin kullanilmasi, Adi=/ohn ve Soyadi=Daly olan bir kisi eslestirecektir

* Yalnizca Adi, Soyadi, Sehir ve Adres uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriterler olarak John
Junipero anahtar sozctklerini kullanildiginda, Adi=Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan
bir kisi eslestirilecektir.

* Adi' esittir Johnny ve Adresi icerir pero kullanilarak Tiim kriterleri eslestir seklinde ayarlanan
gelismis arama, ayrica Adi1 = Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan kisiyle de eslesecektir.

Sonuclar siniflandirilanmaz bir liste halinde geri donduralir. Sonuc kiimesi cok blUytkse, arama
sonuclarinizi arama kriterlerinize daha fazla anahtar s6zcik ekleyerek iyilestirebilirsiniz (bu baglamda
siralama tanimsizdir).

Tip
Genesys su anda kisi veritabani aramalarinda karisik karakter setlerini desteklememektedir, bu ylzden,
ornegin, Basitlestirilmis Cince karakterlerde ve Latin karakterler sézcukler ayni dize icinde aranamaz ve

Latin karakterlerin hemen ardindan gelen Basitlestirilmis Cince karakterlerin iki ayrn sézcuk olarak
degerlendirilmez.

Listede gezinmek igin sayfa kontrolleri'ni kullanin. Bir kisiyi islem igin, se¢cmek icin tiklayin. Arama
sonuclarini kisi 6zelliklerine gére siralamak icin Tablo gortintmudnad kullanin.

Contact Search

rrail dorm ® (=@
B
=  park &sram L o= = - E -
= Warsssa Wang Lo- = - g0 -
= Aol Mai L = - L -
* Ravi Pache L = - 0 -
Page 1 ol 1 1-40f4 10 = perpage

Liste Gorinimunde Kisi Dizini

Tablo Gorunumu

Kisi Dizini Tablosu gorinimunu gérintilemek icin Kisileri Tablo Gériiniimiinde Géster
diagmesine (85) tiklayin.

Tablo modu, kisi veritabaninin her alanini (ad, telefon numarasi, e-posta adresi veya diger kriterler),
(her alani siniflandirilmis sdézcuk listesi olarak degerlendiren liste gorinumu modunun aksine) bir
Obek olarak degerlendiren bir arama gerceklestirir ve bir sézciik listesini degil 6bek olarak
sundugunuz arama kriterlerini kullanir.

Ornekler:

¢ Yalnizca Adi ve Soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Pa
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tlimcesinin kullaniimasi, Adi=/ohn Paul ve Soyadi=Doe olan bir kisi eslestirecektir

* Yalnizca Adi ve soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Daly
timcesinin kullaniimasi, Adi=/ohn ve Soyadi=Daly olan bir kisi eslestirmeyecektir

e Adi esittir Johnny ve Adresi ile baslar 2001, Junip kullanilarak Tam kriterleri eslestir seklinde
ayarlanan gelismis arama, ayrica Adi = Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan kisiyle de
eslesecektir.

Sonuclar tablo formunda donduralir ve Soyadi gibi varsayilan arama alanina goére siralanir.

Tablo gérinimau, sonuclari siralayarak aramanizi daraltmaniza yardimci olur.

=iTidel S ¥ =
Last Mame -  First Mame  Phone Humbss E-masl hddress

= ki Mark L O +1585isamed I MarkivBead dom

- el N, [ sssssss B A WEmad dam

= P Rai 0 #.0120000008 B AesP@maldom

= Wang Waressh L 0 +e2sam a1l I Aewargimal dom
Page 1 a1 V-dold MW = perpege

Tablo Gérinumunde Kisi Dizini
Listeyi bu kritere goére siralamak igin Tablo gériinimunde bir stitun basligina tiklayin. Artan ve azalan

siralama diizeni arasinda gecis yapmak icin bir situn bashgdina ikinci kere tiklayin. Listede gezinmek
icin sayfa kontrolleri'ni kullanin. Bir kisiyi islem icin, secmek icin tiklayin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Manage Contact History (Kisi Gecmisinizi Yonetmek)
* Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)

* Manage Your History (Ge¢cmisinizi Yonetmek)
ilgili konular

¢ Kisiler Dizini
e Kisi Gecmisi

¢ Manuel ve Otomatik Kisi Atamasi
Ust 10 sayfa

1. Workspace Desktop Edition Yardimi
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Kisi Arama

Ana Pencere
Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma
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Duzen Kodu

[Degistirildi: 8.5.108.11]

Duzen Kodu gérinimu, bir giden ya da sonlandiriimis etkilesime, yoéneticinize ve/veya kisi merkezi
sisteminize etkilesimin nereden geldigini sdyleyen bir ya da daha fazla kodu atamanizi saglar.

Yoneticiniz kullanabileceginiz farkl kodlar ayarlar. Denetciniz tanzim kodlarinin kullanimini size
bildirmelidir.

Sisteminiz tanzim kodlarini kullanmak Uzere ayarlandiysa, Tanzimler sekmesi Etkilesim penceresinin
bir parcasidir. Bir radyo butonu secenek kontrol listesi veya etkilesimin sonucu belirlemek icin
tikladiginiz tanzimler ile bir klasor ve bir alt klasor hiyerarsisi icerir.

[T T e

= Al e @ Conrecied |

Folders

Radio Buttons
P \\_//_

Radyo Digmeleri ve Klasérler olmak Uzere iki farkli
dizen kodu sekmesi gosteren etkilesim gérinimleri

Etkilesime bir diizen kodu bir dizen radyo digmesine ya da adina tiklayin.

Bir dosya klasorU hiyerarsisinde tanzim kodlari mevcutsa, belirli bir kodu bulmak icin Tanzim Kodu
Hizli Arama alanini kullanabilirsiniz. Hizli Arama alanina kod adini girin. Hizli arama bir "yazmaya
basla" aramasi gibi calisir. Yazdikca sonuclar listelenir. Aramanizla eslesen tim klasorler acilir ve giris
yaptiginizda sadece eslesen kodlari gdstermek igin gériinim filtrelenir.

Klasor hiyerarsi goriniminde bir tanzim sectiginizde, tanzim adi Secili etiketinin yaninda
goruntulenir. Yanindaki X dgesine tiklayarak tanzimin secimini kaldirabilirsiniz.
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S Genesys « Workspace

3618 (W) 003944 R RS O

Origin: Inbound call to 4001
Queue: 40017

= 3618 B Connected

Dispositions Note

Disposition Code

Selected: Rejected ¢ @
@~

* = Voice

10

Bir dizen bulmak icin Hizli Arama kullanin. Se¢cmek
icin tiklayin.

Sistem yapilandirmaniza bagh olarak:

+ Bazi ortamlarda Bitti Olarak isaretle — simgesine tiklamadan énce, bir e-posta etkilesimini
aktarmadan ya da iletmeden 6nce bir dizen kodu belirtmeniz gerekebilir [Eklendi: 8.5.103.10]

 Bir diizen kodu olmadan Bitti Olarak isaretle simgesini tiklayabilirsiniz

e Duzen Kodu gérinimu gdésterilmeyebilir

Igili Kaynaklar

Workspace Masalistii Striim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Apply Disposition Codes (Duzen Kodlart Uygulama)

Workspace Desktop Edition Help 214



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller Duzen Kodu

ilgili konular

¢ Ses Gorevleri Genel Bakis
e Sohbet Goérevleri Genel Bakis
¢ E-posta Gorevleri Genel Bakis

¢ Giden Kampanyalar Genel Bakis
Ust 10 sayfa
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Hareketsizlik Zaman asimi

Sizin ve sirketinizin glvenligi icin Workspace yoOneticiniz tarafindan yapilandirilarak fare ya da
klavyenin kullanilmadigi belirli bir stirenin ardindan kilitlenebilir. Bu 6zellik is istasyonunuzun
basindan kilitlemeden kalktiginizda sisteminize istenmeyen erisimler olmasini énler.

Belirlenen hareketsizlik stresine ulasildiginda, masa Ustinlzde acik olan tim Workspace pencereleri
kGgultulur ve Kimlik Dogrulama ekrani gorantilenir.

Workspace'in kilidini agcmak icin Kimlik Dogrulama goriinimunde kilitli uygulama icin oturum acarken
kullandiginiz parolayi girmeli ve sonra Kimlik Dogrula Uzerine tiklamalisiniz. Tum kanallardaki
oturumlari kapatmak ve uygulamadan cikmak icin Iptal 6gesine tiklayin.

Durumunuz Hazir Degil olarak ayarlanabilir. Durumunuzu degistirmek i¢cin Durumum gérdnimunu
kullanin.

Uygulama kilitlendiginde kilitli ancak goriinlr halde kalan asagidakiler disindaki tim Calisma alani
pencereleri kcultalar:

e Etkilesim bildirimleri (kilitleme sirasinda Durum Bilgisi gizlidir)

e Sistem tepsisi simgesi

Sistem bildirimleri kilitlenmez. Workspace zaman asimina ugradiginda, sistem mesaj bildirimi
Workspace'in zaman asimina ugradigini bildirmek icin gorintilenir.

Mesaji gorintilemek icin Goster Ustiline tiklayin. Bildirimi kapatmak icin Kapat Ustline tiklayin.

Goster'e tikladiysaniz mesaji kapatmak icin Tamam‘a tiklayin.

Tekli Oturum Acma Ortamlari

Tekli Oturum Acma Ortamlarinda, Workspace hareketsizlik nedeniyle zaman asimina ugrarsa,
Yeniden kimlik dogrula‘ya tiklayin. Yeniden kimlik dogrulama basarisiz olursa, Yeniden kimlik
dogrulama goériniminde asagidaki mesaj gorintllenir: Kimlik dogrulama hatasi nedeniyle
uygulama oturumu devam edemiyor. Lutfen bu bilgisayari kilitleyin, daha sonra en son
sifrenizi kullanarak kilidini acip tekrar deneyin.

Ortaminizda yeniden kimlik dogrulama islemi sonrasinda Workspace kullanima hazirdir.

lgili Kaynaklar

Workspace Masadisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Log In (Oturum Acma)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)
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¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

¢ Calisma Alanini Baslatma
e Oturum Acma

* Ana Pencere
Ust 10 sayfa
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Etkilesim Gecmisi

Etkilesim Gegmisi gorinumu etkilesimin nereden geldigi (ses, e-posta, sohbet ve is 6gesi), kisinin kim
oldugu ve etkilesimin ne kadar aktif kaldigiyla ilgili bilgiler saglar.

« Kisi—Kisi veritabaninda olan bir kisi ise, kisinin adi gortintllenir. Ekranda ayrica kisinin numarasi ya da
e-posta adresi veya "Bilinmiyor" da gosterilebilir.

e Duration—Etkilesimi stirdirdiglniz zamanin saat, dakika ve saniye olarak suresi.
Etkilesim Gecmisi Etkilesim penceresinin ve Kisi Dizini gérinimu Gegcmis sekmesinin bir parcasidir.
Bu gérinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menii'deki Yakinlastirma kontrolinU

kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor
olabilir[Eklendi: 8.5.109.16]

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)
ilgili konular

e Gecmisim

¢ Etkilesim Gecmisi

¢ Kisiler Dizini

* Ses Gorevleri Genel Bakis

¢ Sohbet Gorevleri Genel Bakis
¢ E-posta Gorevleri Genel Bakis

* Giden Kampanyalar Genel Bakis
Ust 10 sayfa

. Workspace Desktop Edition Yardimi

. Ana Pencere

1
2
3. Durumum
4. Kisiler Dizini
5

. Is Kutularn
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islevsellik Genel Bakis
Mesajlarim

Oturum Acma
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suren ve Son Etkilesimler

Gecerli kisi icin devam eden etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti durumunun
yaninda goruntulenir. Gecgerli kisi icin devam eden etkilesimlerin sayi ve tipini goérintilemek amaciyla
(sesli etkilesimler disinda) fare imlecinizi simgenin Uzerine getirin. Simgeye tiklarsaniz, Kisi gériniamu
acllacak ve Kisi Gecmisi sekmesi goruntulenecektir.

k2 Be

2 Interactions In Progress:

= email
M chat

Dinamik kisi gegmisi

Gecerli kisi icin son etkilesimler varsa, etkilesimlerin sayisi etkilesim baglanti durumunun yaninda
goruntulenir. Gecerli kisi icin son etkilesimlerin sayi ve tipini géruntilemek amaciyla (sesli
etkilesimler disinda) fare imlecinizi simgenin Uzerine getirin. Simgeye tiklarsaniz, Kisi gérunuma
acllacak ve Gecmis sekmesi géruntilenecektir. Sistem yoéneticiniz icerikleri belirlenmis son gun sayisi
icin etkilesim olarak tanimlar.

3)

3 Recent Interactions in last day:

W, 2/21/2014 4:.08:46 FM
i 2/21/2071412:55:59 PM  Open new account
B 2/20/2014T7:26:22 PM  Account login failed

En Son etkilesimlerin gérintilenmesi

Etkilesim Gecmisi Etkilesim penceresinin ve Kisi Dizini géorinimu Gecmis sekmesinin bir parcasidir.
Bu gérunimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Menii'deki Yakinlastirma kontrolinU

kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor
olabilir.Eklendi: 8.5.109.16]

lgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Manage Contact History (Kisi Gecmisinizi Yonetmek)
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ilgili konular

¢ Ses Gorevleri Genel Bakis

e Sohbet Goérevleri Genel Bakis

¢ E-posta Gorevleri Genel Bakis

¢ Giden Kampanyalar Genel Bakis
e Gecmisim

¢ Etkilesim Gecmisi

* Kisiler Dizini
Ust 10 sayfa
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Etkilesim Arama

[Degistirildi: 8.5.116.10, 8.5.113.11, 8.5.112.08, 8.5.110.13]
[Eklendi: 8.5.104.15]
Etkilesim Arama goriinimd, birden fazla kritere gore etkilesimler bulmanizi saglar.

Workspace, kisi merkezi etkilesim veritabaninda etkilesimleri bulmak icin birden fazla yol sunar.
¢ Hangi kisiyi aradiginizi biliyorsaniz, o kisiyle alisveriste bulunulan etkilesimleri bulmak icin, Kisi Dizini
6gesini kullanin.

* Etkilesimi ele alan musteri temsilcisi sizseniz, ele aldiginiz etkilesimleri bulmak icin Gecmisim
gortnimuna kullanabilirsiniz.

Ancak, bazen bir etkilesimi bulmak istersiniz, ama artik kisinin kim oldugunu ya da kendiniz veya
baska bir misteri temsilcisi tarafindan ele alinip alinmadigini hatirlamazsiniz. Workspace Global
Etkilesim Arama 6zelligi, ana metinde veya kisaltilmis metinde sézclikler dahil olmak Uizere, bir veya
daha fazla kriterlere gore etkilesimleri aramak icin Etkilesim Arama gorunimund kullanmaniza
olanak sadlar.

Etkilesim Arama gérE]UmUn'u goruntilemek icin, Workspace destekleyici goriiniimlerine eris ve

kullan digmesine (=) tiklayarak Destekleyici Goriiniimler menUsind gorintileyin, ardindan
Etkilesim Arama 6gesini secin. Etkilesimleri aramak icin bu 6zelligi kullanin. Detaylar sekmesi'nde
arama sonuclari hakkinda detaylari géruntule.

Global Etkilesim Arama iki moddan birini kullanarak etkilesimlerini bulmanizi saglar:

e Hizli Arama

¢ Gelismis Arama
Secilen etkilesimlerde asagidaki islemleri gerceklestirin:

e Bitti olarak isaretle ses ve e-posta [Eklendi: 8.5.110.13] Stuiriityor durumundaki etkilesimler.
e Surayor durumundaki bir giden e-posta etkilesimini silin. [Eklendi: 8.5.110.13]

e E-posta etkilesimlerini Yanitla ya da TumunuU Yanitla.

¢ Daha 6nceden gdnderilen bir e-postayi génderin.

e Devam eden gelen ve giden e-posta etkilesimleri (is kutularina ve kuyruklara iceri/disari yonlendirilme
durumunda olanlari) acin.

« Gelen ve giden e-posta etkilesimlerini iletme [Eklendi: 8.5.113.11]

e Etkilesimi yazdir (dogru izinleriniz varsa)
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Hizll Arama

Hizli Arama, etkilesim veritabaninda basit arama yapmanizi saglar.

Etkilesim Veritabanini aramak icin Hizli Arama alaninda arama yapmak istediginiz metnin bir kismini
yazin. Girmis oldugunuz kritere gére aramak icin BlyUtece tiklayin.

[https://trk.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Help/
Image:IWContactQuickSearchButton _850.png frame

Gelismis Arama

Gelismis Arama 6zelligi, aramanizi gelistirmek icin ¢oklu kriter girmenize olanak
saglar. Gelismis Arama panosu, Durum, Konu, islemi yapan musteri temsilcisi,
tarih veya tarih araligi ve etkilesim metni gibi birden cok kritere dayali karmasik
bir arama yapmaniza izin veren arama kriterleri acilir listeler icerir.

Metin alani aramalari, yazilan her bir sézcuk icin, belirtilen s6zcuk ile baslayan en az bir kelime iceren
etkilesimleri veren bir "Eslesenler" aramasina dayanmaktadir.

Filtreleme

Etkilesim Arama goérinim filtreleme kontroll, aramanizi daraltmanizi saglar. Etkilesim Tipi filtreleri,
aranacak olan etkilesim tiplerini segmenizi ve secimlerini kaldirmanizi saglar. Gérinttlenen 6geler,
kullanim icin yapilandiriimis oldugunuz etkilesim tiplerine baglidir. Arama yapmak istediginiz etkilesim
tiplerini secmek icin Filtre menulsine tiklayin. Filtre menustnde birden fazla 6ge icin arama
yapabilirsiniz. Asagidaki tipler, varsayilan olarak mevcuttur:

e Tum etkilesimleri goster

e Sesli etkilesimleri goster

e E-posta etkilesimlerini goster

e Sohbet etkilesimlerini goster

e SMS etkilesimlerini goster

e Diger medya etkilesimlerini goster

Bir filtre acik oldugunda, filtrenin yaninda Filtre menlsinde bir onay isareti gérintr ve "Tuma"
filtresi uygulanmamissa diigme vurgulu kalir.

Yoneticiniz Filtre menUsu icin ilave 6zellestiriimis secenekler yapilandirmis olabilir, 6rnegin is alani/
departman (6rnegin: muhasebe, satis ve servis) veya musteri seviyesi (6rnedin: Glimdus, Altin ve
Platin). Ozel filtreler, aramanizi daraltmanizi saglar. Ornegin bir servis talebi ile ilgili e-posta
etkilesimleri icin arama yapiyorsaniz, aramanizi daraltmak icin Filtre menusunde iki secenekten
birisini secebilirsiniz: E-posta Etkilesimlerini goster ve Servis Departmani ile Etkilesimleri
Goster.
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Gelismis Arama Bolmesi

Gelismis Arama 6zelligi arastirmanizi gelistirmek icin ¢cok kriter kullanmaniza olanak saglar. Gelismis
Arama panosu, Durum, Konu, Baslangic Tarihi ve Bitis Tarihi gibi arama kriterlerinin asagi acilir
listesini icerir.

Gelismis Arama Panosuna arama kriteri eklemek icin, Kosul Ekle acilir mendsunt kullanin.
Secenegdin yanindaki X isaretine tiklayarak kriteri degerlendirmeden kaldirin.

Belirlemis oldugunuz arama kosullarinin tiimiiniin veya hicbirisinin uygulanip uygulanmayacagini
belirlemek icin Uyma Kosullari seceneklerini kullanin.

Gelismis Arama Panosu icerigi sistem yoneticiniz tarafindan ayarlanir. Bu gérinimun
size nasil gérinecegdi ve hangi kriterlerin mevcut olacagi igin birgok olasilik vardir.
Asagidaki bélimlerde karsilasabileceginiz iki kullanim durumu aciklanmaktadir.
Aralarindaki tek fark, birinin arama kriteri mantiksal gruplarini icermesi ve diger
icermemesidir. Diger tiim isleviler aynidir.

Vaka 1'i kullan—Arama kriteri grubu yok

Sistem yOneticiniz kullanmaniza izin verilen arama kriterlerini belirtir, ancak bunlar sizin icin
mantiksal gruplar haline getirmez. Bu senaryoda, blyUk ihtimalle sadece bir kag arama kriterine
erisebilirsiniz, bu ylzden gruplar olusturmak gerekli degildir. Arama kriterleri eklemek icin Kosul
Ekle menisinden onlari segin. Secenegin yanindaki X isaretine tiklayarak kriteri degerlendirmeden
kaldirin.

Vaka 2'yi kullan—Birden cok arama kriteri grubu

Sistem yOneticiniz bir ya da daha fazla arama secenegi grubu olusturmus ve mantiksal arama kriteri
secenekleri olusturmanizi saglayacak varsayilan kriterleri belirlemis olabilir.

Ornegin, ydneticiniz asagidaki gruplar olusturmus ve her grup icin asagidaki arama kriterini
belirlemis olabilir:
e Miusteri Temsilcisi: Sahip Kimligi

e Kisi: Bcc Adresi, Cc Adresi, Kisi Kimligi, Kimden Adresi, Kimden Kisisel, Telefon Numarasi,
Yanit Adresi, Gonderim Tarihi, Kime Adresi

e Tarihler: Olusturma Tarihi, Yayinlanma Tarihi, Gonderim Tarihi, Baslangi¢ Tarihi, Bitis
Tarihi

e Etkilesim: Konu, Kisi Kimligi, Kimlik, Sahip Kimligi, Alt Tip Kimligi, Tip Kimligi

e Diger: Yoneticiniz bir veya birden fazla kriter gruplari olusturdugunda, otomatik olarak olusturulan bir
grup. Diger gruplarin Uyeleri olarak belirtilmeyen tim mevcut arama kriterlerini igerir.

Gelismis Arama Panosunda grubun adinin yanindaki bir + isaretidir. Bu gruptan daha fazla kriter
eklemek icin, + isaretine tiklayin.

Diger arama kriterleri eklemek veya ek gruplarini goérintilemek Kosul Ekle mentsinden onlari
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secgin. Secenegin yanindaki X isaretine tiklayarak kriteri degerlendirmeden kaldirin.

Tip
Yoneticiniz bu gértiiniim icin varsayilan arama kriterlerini yapilandirir; ancak arama kriterlerini gerektigi gibi

ekleyebilir ya da kaldirabilirsiniz. Workspace kullandiginiz son arama kriterini hatirlar ve Gelismis Arama
ozelligini yeniden kullandiginizda bunlari kullanir. [Eklendi: 8.5.112.08]

Asagdidaki bilgiler her iki kullanim durumu icin gecerlidir:

Tarihle belli kriterler bir tarih belirtmenize olanak saglamak igin bir takvim segici kullanir. Manuel
olarak da bir tarih yazabilirsiniz. Ornegin, Baslangi¢ Tarihi'ne dayanan bir arama yapmak icin bir tarih
secmek veya tarihil yerel gln ve saat goruntuleme tercihlerinize uygun bicimde bir tarih girmek icin

takvim simgesini () kullanin.

Tarih alanlari icin menuler asagidaki segenekleri icerebilir:

¢ Sirasinda—Tam olarak belirtilen tarihte
* Sirasinda ya da sonrasinda—Belirtilen tarihte ya da sonrasindaki herhangi bir tarihte
» Once—Belirtilen tarihten énce

¢ Arasinda—Belirtilen tarihler arasinda

Durum gibi 6n tanimli alanlarin mendleri, veritabani igin 6n tanimh alan adlari icerir—érnegin: Timi,
Biten ve Devam Eden.

Metin alani aramalari, belirtilen yazilan metin ile baslayan en az bir kelime iceren etkilesimleri veren
bir Eslesenler aramasina dayanmaktadir.

is Niteligi aramalari size eslesecek tam degeri secmenize olanak saglayan bir acilir meniy0 kullanir.

Kriterleri ekleyerek aramanizi olusturun, ardindan belirttiginiz kriterlere gére aramanizi baslatmak icin
Ara 6gesine tiklayin.

Arama Sonuclari

Arama sonuclari bir tabloda goértntllenir. Detaylar sekmesinde etkilesim ayrintilari'ni
goruntllemek icin sonucg girisine tiklayin. Ayrica, secilen etkilesim ile iliskili notlari goértunttlemek icin
Not sekmesini ve etkilesim durum bilgilerini gérintilemek icin Durum Verisi sekmelerini
kullanabilirsiniz.

Tablo GorinUmu ve Agac Gorunumu
[Eklendi: 8.5.116.10]

Workspace, kisi iletisimlerini diz gérinimde ya da konulara gére gruplandiriimis olarak
gorintilemenize olanak tanir. Etkilesimleri Tablo Goriiniimii icinde goéster/Etkilesimleri Agac

Gorinumii icinde goster butonu (EE/""l) Etkilesim Gegmisi panelinin nasil gorintilenecegdini
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belirlemenizi saglar. Stiren etkilesimleri acmak ve Bitti olarak isaretlenmis e-posta etkilesimlerini
yeniden gondermek de dahil Kisi Gecmisi gorinimdintn 6zelliklerinin nasil kullanilacagi hakkindaki
bilgiler icin Kisi Gecmisi sayfasina bakin.

Tablo Goérinim etkilesimleri diiz gérinimde, Agag Gorinimu ise etkilesimleri konuya gore
gruplandiriilmis sekilde gorintiler. Bir parcacik, ayni baglamda (e-posta yanitlari, ¢cok kanalli
gorusme, sosyal medya parcaciklari vb.) olusturulan tek bir kisi ile olan iki ya da daha fazla
etkilesimden olusan bir gruptur.

Detaylar paneli G¢ sekme icerir:

e Ayrintilar
* Notlar

* Olay Verisi

Sayfa Kontrolleri

Asagidakilerden birisini yaparak arama sonuclari listesinde sayfa sayfa gezinin:

« Sonraki sayfayi goriintiilemek icin Sonraki Sayfaya Git diigmesine (®) tiklayin.

« Onceki sayfayi goriintiilemek icin Onceki Sayfaya Git digmesine () tiklayin.

« Arama sonuclari listesinin basina geri dsnmek icin Birinci sayfaya git digmesine (1) tiklayin.
« Arama sonuclari listesinin sonuna geri dénmek icin Son sayfaya git digmesine (Pl tiklayin.

* Sayfa basina acilir listesini kullanarak sayfa basina gérinttlenen 6ge sayisini belirleyin.

Etkilesim Ayrintilari

Ayrintilar paneli etkilesim arama sonuclarinizi gértntilemenizi saglar. Detaylar
Paneli Detaylar, Not ve Durum Verisi sekmelerini icerir.

Altta Ayrintilar Panelini Goster/Ayrintilar Panelini Gizle digmesine tiklayarak Ayrintilar
Panelinde, gecerli secilmis etkilesimin Ayrintilar sekmesinde etkilesim ayrintilarini
goruntuleyebilirsiniz:

[https://trk.docs.genesys.com/Documentation/IW/8.5.1/Help/
Image:IW_ShowHideArrangeContactinfoHistoryButton 850.png frame

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Striim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:
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¢ Find Interactions (Etkilesimleri Bulmak)
* Manage Contact History (Kisi Ge¢misinizi Yonetmek)

* Manage Your History (Gecmisinizi Yonetmek)
ilgili konular

e Kisi Gegmisi

e Gecmisim
Ust 10 sayfa
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Manuel ve Otomatik Kisi Atamasi

[Degistirildi: 8.5.117.18]

Bir kisiyi bir etkilesime atama
Link to video

MasaUstlnilzde etkilesimler geldiginde, Workspace, etkilesime, sirketinizin veritabaninda mevcut
kisilerin listesinde gore bir kisi atamaya calisir.

Bazen bilinen bir kisi, o kisi hakkinda kisi veritabaninda depolanmis bulunan bilgiler ile iliskili olmayan
bir telefon, e-posta hesabi veya baska bir medya kullanarak, kim oldugu belli olmayacak sekilde sizin
kisi merkezinize baglanabilir.

Bazen birden fazla kisi bilgiyle eslesir, ve bu sayede Workspace bir kisiyi dogru sekilde atamayabilir.
Varsaylilan olarak ilk eslesme atanir; ancak, bu dogru eslesme olmayabilir. Bazen iki kisi ayni adi
paylasir. Bazen ayni adreste iki kisi yasar ve ayni telefon numarasini paylasir.

Yoneticiniz Workspace’i, hangi kisinin sizinle iletisim kuracagina karar
verebileceginiz sekilde ayarlamis olabilir, bu sayede kisi atamasini manuel olarak
yapabilirsiniz. Hesabiniz bu 6zellik icin ayarlandiysa, ilgilenmeniz gerekebilecek
dort olasi senaryo vardir:

1. Cakisma yok, bu ylzden Workspace kisiyi otomatik olarak atiyor.

Bir arama geldiginde ve veritabaninda eslesen yalnizca bir kisi oldugunda, bu kisi otomatik olarak
atanir. Arama yapan kisinin atanan kisi olmadigini belirlerseniz, aramayi baska bir kisiye atamak icin

Ctrl-A tuslarina basabilir ve ardindan arama icin yeni bir kisi olusturmak igin Yeni Kisi Olustur (3+)
0gesine tiklayabilirsiniz.

2. Arayan ile eslesen birden cok kisi var.

Bir etkilesim geldiginde ve veritabaninda birden fazla eslesme oldugunda, Workspace size dnerilen
Kisilerin bir listesini sunar.

Bilgilerini goriintilemek icin her birine tiklayin ve dogru olani buldugunuzda Ata'ya tiklayin.

3. Kisi 6nerilen herhangi bir kisi ile eslesmiyor ve kisi veri tabaninda degil.

Kisi veritabaninda olmayan kisi, varolan bir kisi ile ayni telefon numarasini, adresi ya da e-posta
adresini kullaniyorsa, Workspace hala varolan kisiyi 6nerecektir.

Kisinin dnerilen kisilerden biri olmadigini belirlerseniz, Yeni Kisi Ekle’yi tiklamayi secebilir ve yeni bir
kisiyi manuel olarak olusturabilirsiniz.

Bu durumda, yeni kisi var olan kisinin, ayni adreste yasayan ve ayni telefon numarasini kullanan esidir.
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4. Kisi 6nerilen herhangi bir kisi ile eslesmiyor ama kisi veri tabaninda.

Bir kisi bir telefon numarasindan arama yapabilir ya da kisi veri tabaninda bulunmayan bir adresten bir
e-posta gonderebilir.

Kisiyi bilinen kisilerden biri olarak tanimlarsaniz, Bu Etkilesimi Baska Bir Kisiye Ata (Jm) o6gesine
tiklayarak ya da Ctrl-A tusarina basarak etkilesimi o kisinin gecmisine atayabilirsiniz. Kisi Arana
goérinimu goéruntdlenir.

a. Hizli Arama alaninda, kisinin adini veya diger tanimlayici bilgiyi girin ve kisi veritabaninda aramayi
baslatmak icin blyUte¢ simgesine tiklayin.

b. Arama Sonuclan listesinde ya da kilavuzunda, dogru kisiyi secin.

c. Bu etkilesimi secilen kisiye atamak icin Ata 6gesine tiklayin. Etkilesim, Kisi Gecmisi 6gesine eklenir.
Bos Kisi Bilgisi gorunimune donmek Iptal‘e icin tiklayin.

Ayrica Bu Etkilesime Baska Bir Kisi Ata diigmesini kullanarak yeni bir kisi olusturabilir veya yanlis kisiye hatal olarak atanmis
etkilesimi manuel olarak tekrar atayabilirsiniz. Ayni zamanda Kisi Degistir gorinimni kullanabilirsiniz.

[Eklendi: 8.5.117.18]

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:
¢ Manage Contact History (Kisi Gegmisinizi Yonetmek)

* Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)
ilgili konular

¢ Kisiler Dizini

e Kisi Gegmisi

* Ses Gorevleri Genel Bakis

¢ Sohbet Gorevleri Genel Bakis
e E-posta Gorevleri Genel Bakis

* Giden Kampanyalar Genel Bakis
Ust 10 sayfa
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Kampanyalarim

Kampanyalarin gérinimu Ana Pencere'de Workspace'in bir parcasidir. Gegerli olarak dahil oldugunuz
aktif (yUkli anca henliz baslamamis) ve stren (yUkli ve baslamis) kampanya listesi saglar.

Kampanyalarim gérinimu, her bir kampanya icin isim, teslim modu (otomatik veya manuel) ve
aciklama goéruntuler.

Eger bir Giden Onizleme kampanyasinin parcasiysaniz, Kampanyalarim gériniminde kampanyanin
ismini secerek ve ardindan Kayit Al 6gesine tiklayarak yeni bir kayit talep edebilirsiniz.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)

* Handle a Voice Call (Bir Sesli Aramayi Yonetmek)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Goérunumleri)

+ Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

+ Giden Onizleme Aramalari

+ Giden itme Onizleme Aramalari

* Giden Kademeli Aramalar

« Giden Aramalar icin Arama islemleri
¢ Ses Etkilesimi

e Sesli Danisma

* Ses Kaydi
Ust 10 sayfa
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Kampanyalarim

7. Mesajlarim
8. Oturum Agcma
9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Gecmisim

[Degistirildi: 8.5.115.17, 8.5.113.11, 8.5.110.13]
Gecmisim goérinimu bir kisiyle dnceki etkilesimlerinizi gérintileme ve yonetmeyi saglar.

Gecmisim gérinimunu, Ana Pencere'de gorintilemek icin, Desteklenen Goriiniim mentsunU

goruntllemek icin =Workspace desteklenen gérinimlere ulasma ve kullanma () butonuna tiklayin
ve ardindan Gecmisim 6gesini secin.

Asagdidakileri yapmak icin Gecmisim gorinimuna kullanin:

e Etkilesimleri bulun. Hizli Arama ve Gelismis arama sadece sizin etkilesimlerinizi dondurur.

e Bir telefon numarasi, durum, baslangig tarihi veya bitis tarihi aramasi kriter veya kriterlere uygun
etkilesimlerin bir listesini verir.

« Arama ve filtre araclar iletisim Gecmisi gériiniimiinde gibi calisir, sadece kriterlere uyan tiim
etkilesimleri degil sizin etkilesimlerinizi getirirler.

e Secilen etkilesimlerde asagidaki islemleri gerceklestirin:
e Bitti olarak isaretle ses ve e-posta [Eklendi: 8.5.110.13] Suruyor durumundaki etkilesimler.
* E-posta etkilesimi igin Yanitla/Tumunu Yanitla.
* Daha 6nceden gdénderilen bir e-postayi génderin.

* Devam eden gelen ve giden e-posta etkilesimleri (is kutularina ve kuyruklara iceri/disari
yonlendirilme durumunda olanlari) agin.

e Eklentileri Goruntlle [Eklendi: 8.5.115.17]
+ Gelen ve giden e-posta etkilesimlerini iletme [Eklendi: 8.5.113.11]
e Siuruyor durumundaki bir giden e-posta etkilesimini silin. [Eklendi: 8.5.110.13]
* Secilen ses etkilesimi var olan bir kisiye etkilesim atamak igin kisi atayin.
o Etkilesimi yazdir (dogru izinleriniz varsa)
¢ Secilen etkilesim hakkinda bilgi gérintuleme.
Workspace, Gecmisim goériiniminde secmis oldugunuz etkilesimler hakkinda bilgi ayrintilarini
gorinttlemenizi saglar. Ayrintilar Panelini Altta Goéster/Ayrintilar Panelini Gizle butonu a =
Ayrintilar panelinin nasil gérintilenecegini belirlemenizi saglar. Asagidaki gérinimlerden birini
secmek icin Ayrintilar Panelini Altta Goster/Ayrintilar Panelini Gizle digmesine tiklayin:
e Ayrintilar Paneli Sag
e Ayrintilar Paneli Taban

¢ Detaylar Panelini Gizle
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Tablo GOrinimU ve Agac Gorinimu

Workspace, kisi etkilesimlerinizi kronolojik olarak ya da konulara gore goérintilemenizi saglar.
Etkilesimleri Tablo Goriiniimii icinde goster/Etkilesimleri Agac Goriiniimii icinde goster
butonu (==/""|) Gecmisim panelinin nasil gorintilenecegdini belirlemenizi saglar. Stren etkilesimleri
acmak ve Bitti olarak isaretlenmis e-posta etkilesimlerini yeniden géndermek de dahil Kisi Gegmisi
gorinimunin ozelliklerinin nasil kullanilacagdi hakkindaki bilgiler icin Kisi Gecmisi sayfasina bakin.

Tablo Gorinum etkilesimleri kronolojik olarak gorintiler ve Agac Gorinimu konulara gore
etkilesimleri kronolojik olarak gérintiler. Bir parcacik, ayni baglamda (e-posta yanitlari, cok kanalli
gdérisme, sosyal medya parcaciklari vb.) olusturulan tek bir kisi ile olan iki ya da daha fazla
etkilesimden olusan bir gruptur.

Detaylar paneli U¢ sekme icerir:

e Ayrintilar
* Notlar

¢ Olay Verisi

llgili Kaynaklar

Workspace Masalisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Manage Your History (Gecmisinizi Yonetmek)

¢ Manage Contact History (Kisi Gegmisinizi Yonetmek)

* Manage Contacts and Contact Information (Kisileri ve Kisi Bilgilerini Yonetmek)
ilgili konular

¢ Gecmisim
¢ Etkilesim Gecmisi

* Kisiler Dizini
Ust 10 sayfa
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7. Mesajlarim
8. Oturum Agcma
9. Sesli Danisma

10. Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Mesajlarim

Lideriniz veya yoneticiniz Etkilesim Workspace Yayin Mesaj fonksiyonunu kullanarak size ya da gruba
dogrudan mesaj gonderebilir. Is tipi mesajlar veya sistem tipi mesajlar alabilirsiniz.

is mesaj drnekleri asagidakileri icerir:

¢ Performans hatirlatmalari
e Sizin veya calisma grubunuz icin talimatlar

¢ Yaklasan etkinlik veya gereksinimleri hakkinda bilgi
Sistem mesaji 6rnekleri asagidakileri icerir:

¢ Anahtar hizmet disi
¢ Kanal sesi hizmet disi/calisiyor

e Evrensel Kisi Sunucu servis disi

Mesaj Onizleme

Eger bir ileti alirsaniz, Mesaj Onizleme interaktif bildirimi masatstiinizde gérintilenir.
Mesaj 6nceligi asagidaki yontemlerden bir veya daha fazlasiyla belirtilebilir:

e Sesliisaret

* Mesaj Onizlemesi etrafinda renkli gizgiler
e Mesaj tlrl gostergesi grafigi

» Oncelik metni (6rnegin: Yiksek)

Mesaj Onizleme interaktif bildirimi masaistinizde gérintilenirse, asagidakilerden birini
yapabilirsiniz:

¢ Goster tusuna tiklayin—Mesaj penceresi gortntllenir. Bu mesaj ayni zamanda Ana Pencere, Mesajlarim
alaninda gorintllenir. Mesaj Okundu olarak isaretlenir.

« Kapat dgesine tiklayin—Mesaj Onizlemesini kapatir. Bu mesaj, Ana Pencere'nin Mesajlarim kisminda
goruntulenir. Mesaj Okunmadi olarak isaretlenir.

» Hicbir sey yapma—Mesaj Onizleme sistemi ydneticiniz tarafindan tanimlanan bir siireden sonra
otomatik olarak g6z ardi edilir; mesaj Ana Pencere'de Mesajlarim alaninda goérintulenir. Mesaj
Okunmadi olarak isaretlenir.
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Mesa] Penceresi

Mesaj Onizlemesi'nde Goster‘e tiklayarak veya Ana Pencere'nin Mesajlarim alaninda iletiye cift
tiklatarak Mesaj Penceresini gértntlleyebilirsiniz.

Mesaj Penceresi size veya gruba ydnelik olan bir iletinin tam icerige sahiptir. iletinin icerigi
gorintilemenin yani sira, Mesaj Penceresi asagidaki bilgileri de icerebilir:

e Mesaj Tipi—Bu bilgiler metin, baslik cubugu, ve/veya bir simge ile iletilebilir.

* Konu

* Gonderen

» Oncelik—Bu bilgiler metin ve/veya mesaj hakkinda bilgiyi cevreleyen cizgi rengi ile tasinabilir.

e Tarih

¢ Konu (hedef kitle)

¢ Yoneticiniz tarafindan tanimlanan diger veriler

Mesajlarim

Ana Pencere'nin Mesajlarim gorinimu; kisi merkezinizin durumuna iliskin gincel bilgileri,
faaliyetlerinizle ilgili degisiklikleri ve liderleriniz tarafindan gonderilen is mesajlarini saglar.

Ana Pencere'de, Desteklenen Goriniimler menUsini gorintilemek icin EWorkspace desteklenen
goérinumlere gir ve kullan butonuna () tiklayin ve ardindan Mesajlarim 6gesini secin.

Mesajlar gorinumuinde, mesajlar en son mesaj ustte olacak sekilde kaydirma listesinde gorintulenir.
Sisteminizin yapilandirmasina bagh olarak, mesajlari okundu/okunmadi olarak isaretleyebilir veya

silebilirsiniz. Bunu gergeklestirmek icin, mesaj gérinimde mesajin lstlne sag tiklayin ve icerik
mentsinden Okundu olarak Isaretle, Okunmadi olarak Isaretle veya Sil secin.

1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

+ Receive Business And System Messages (is ve Sistem Mesajlarini Almak)

* Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)
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ilgili konular
* Ana Pencere
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Istatistiklerim

Ana Pencere'nin istatistiklerim sekmesi Onemli Performans Gdstergeleri'ni (KPI'ler) gériintiiler.
Ayrica Istatistikler Kicuk Uygulamasi ile KPI'larinizi gérintileyebilirsiniz.

Goruntulenen KPI'ler sistem ydneticiniz tarafindan yapilandirilir. KPI olarak tanimlanan istatistikler
ayrica Uyesi oldugunuz musteri temsilcisi gruplari icin degerlendirilebilir. Performansiniz Kisisel
sttununda gorintalenir ve her Misteri Temsilcisi Grubu icin istatistik degeri situn bashgi olarak
musteri temsilcisi grubun adina sahip bir stitunda goruntulenir.

KPI'lerin siralama dizenini degistirmek icin sGtun basliklarina tiklayin.

istatistiklerim sekmesi mevcut KPI ve calisma grubunun(larinin) KPI'larinin bir 6zetini gorunttler.
Istatistiklerim sekmesi ait oldugunuz grubun(larin) genel performansi ile performansinizi
karsilastirmayi saglar.

Bir uyari simgesi satirin en solundaki situnda gorintllenir. KPI icin performans degerlendirmeniz KPI (
) icin beklenen uyari seviyesinin dtesine gecerse, uyari simgesi géruntulenir.

Performans degerlendirmesi KPI icin beklenen hata dizeyinden asagida ise, KPI'nin (0) yaninda bir
hata simgesi gértuntulenebilir.

Sutun ve KPI'lart gostermeyi/gizlemeyi ve sadece uyarisi olanlari géstermek tzere KPI filtrelemeyi
acmayi veya kapatmayi saglayan kisayol menUstne erismek icin, Istatistiklerim sekmesinde sag
tiklayin.

istatistiklerim meniisii hangi KPI'lerin gésterildigini belirlemenizi saglar. Géstermek veya gizlemek
icin bir KPI secin. Goruntulenen KPI'lerin yaninda bir onay isareti vardir.

Temsilci Gruplari mentsU, musteri temsilcisi grubu icin KPI degerlerini iceren situnu goéstermeyi
veya gizlemeyi saglar. Gostermek veya gizlemek icin bir grup secin. Gortintilenen Misteri Temsilcisi
Gruplarinin yaninda bir onay isareti vardir.

Tam KPI'leri gorintilemek icin Tam istatistikleri Géster kismini secin. Sadece Uyari
Istatistiklerini Goster secenegini sadece uyari veya hata olan KPI'leri gorintilemek igin segin. Bu
menu gorlntllenen sutunlari etkilemez.

Not: Yonlendirme Puanlari, Kuyruklar ve benzeri ilgili istatistikler Kisi Merkezi istatistikleri
sekmesinde goruntulenir.

Bir istatistik yanhs ayarlanmis ise, istatistik arka plani kirmizi olur ve hata simgesi gdruntulenir.

Hemen hatalari bildirmelisiniz. Sorunlu istatistik satiri Gzerine fare imlecini getirirseniz, sorunun
nedeni bir ara¢ ipucunda goéruntalenir.

I1gili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:
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* View KPIs And Statistics (KPI'ler ve istatistikleri Goriintilemek)
ilgili konular

* My Workspace
* |statistikler Gereci

+ Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller

Ust 10 sayfa
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Durumum

[Degistirildi: 8.5.108.11]
Durumum goérinimu tim medya kanallariniz icin Ana Pencere'de evrensel bir durum monitéri saglar.

Evrensel olarak ve medya tirliine gére durumunuzu goérinttleyebilirsiniz. Oturum actiginiz her bir
medyanin durum 6zetini gérintilemek icin fare imlecinizi Global Durum simgesinin Uzerine getirin.
Ses kanali icin ayrica aramalarinizi farkli bir genisletmeye iletebilirsiniz.

Secilen ortam tirleri islemlerini uygulamak icin ara¢ cubugunu kullanin. Asagidaki islemleri
uygulayabilirsiniz:

e Oturum Ac¢/Oturum Kapat

¢ DND acik

e Hazir degil (neden)/Hazir

* Arama sonrasi calisma
Asagdidaki durumlar giris yaptiginiz medya tarlerinin her biri igin kullanilabilir:

e Servis disl
e Oturum Kapali
* DND acik

e Hazir degil (neden)/Hazir

Guvenlik

Asagdidaki guvenlik 6zellikleri sizi ve is istasyonunuzu korumak icin yoneticiniz tarafindan
yapilandirilabilir:

e Eger yoneticiniz tarafindan tanimlanan bir hareketsizlik donemi boyunca klavye ya da fare
kullanmazsaniz, Workspace disina kilitlenebilir ve durumunuz Hazir Degil olarak atanabilir. E§er
Workspace disinda kilitli iseniz, yeniden kimlik dogrulamasi yapmali ve yeni etkilesimleri almak igin
durumunuzu Hazir olarak sifirlamaniz gerekir.

* Global Durum simgesinin Arag ip Ucunda son oturumunuzun tarihini ve saatini dogrulayabilirsiniz. Arac
Ip Ucunu acmak icin fare imlecinizi Global Durum simgesinin Uzerine getirin.
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Kapasite Kurallar

Diger temsilciler sizin durumunuzu goérinttlemeleri kapasite Ustlinligine dayali olarak
yapilandirilabilir. Herhangi bir kanaldaki durumunuz, o kanal icin kapasitede olana kadar Mesgul
olmayabilir.

Kanallarim Sekmesi

[Degistirildi: 8.5.108.11]
Kullandiginiz etkilesim kanallarini gérintilemek ve degistirmek icin Kanallarim sekmesini kullanin.

O kanal ve siitun icin Eylem meniisiinii agmak icin, Durum siitununda veya ileri siitununda bir kanala
sag tiklatin. Asagidaki eylemleri gerceklestirmek icin Eylem mentsini kullanin:

e Bir kanal Uzerinde Hazir durumunu degistirme

e Bir kanalda oturum acma veya oturum kapatma

¢ Rahatsiz Etmeyin durumunuzu acma/kapatma

e Uzantiniza yoénlendirilen aramalarin ses digmesi/kanalinda baska bir uzantiya yénlendirilmesi

= Genesys » Workspace

= Genesys « Workspace

My Workspace My Workspace

My Channels My Campaigns My History My Statistics My Channels My Campaigns My Histo

Media Status Forward

O voice 5] Ready (00-00:17) Mo Active Forwar

Not Ready (00:00-21)

ooy (00-00:43)

& webcallback

& webcallback Mot Ready (00:00:43)

& Do Not Distub
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Cagn Yonlendirme

Cagrilar farkli bir dahili numaraya yoénlendirmek icin, secilen ortam kanalinda Yonlendirme sitununa
sag tiklayin ve Yonlendir‘e tiklayin.

Bu eylem ileri iletisim kutusunu acar. Aramalari yénlendirmek istediginiz uzantiyi girin ve Uygula
dagmesine tiklayin . Aramalarinizi yonlendirmeden Kanallarim sekmesine donmek icin Iptal
digmesine tiklayin.

Etkin bir yonlendirme ayari varsa ve bunu devre disi birakmak istiyorsaniz, secilen ortam kanalinda,
Yonlendirme sitununa sag tiklayin ve Yonlendirme Iptal‘i secin.

ileri iptal iletisim kutusunda, aktarmayi iptal etmek icin Uygula digmesine tiklayin. Aktarmay: etkin
tutmak icin Iptal digmesine tiklayin, bu aktif aktarmayi kaldirir ve aktarma durumunu Aktif
Aktarma Yok olarak degistirir.

Global Durum Simgesi

Durum mentnUzd agmak icin Global Durum simgesine tiklayin.

SIP5321 ~ & +~ | @ -~

& Ready Ctri+Alt+R
(0 ey e
Mot Ready - Break
Mot Ready - Lunch
Mot Ready - Training
After Call Work Ctri+Alt+Z
& Do Not Disturb

Log Off

Menldden durumunuzu secin. Bu menunun icerigi yoneticiniz tarafindan belirtilir. Durum segimleri
Hazir, Hazir Degil, Rahatsiz Etmeyin, Calisma Sonrasi Ara, Bir neden ile birlikte hazir degil, ve Oturum
A¢/Oturum Kapat gibi 6rnekler icerebilir.

Bu mentde yaptiginiz secimler oturum actiginiz tim medyalara uygulanir.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:
¢ Manage Your Status (Durumunuzu Yonetmek)

e Log In (Oturum Agma)
ilgili konular

* Ana Pencere

e Oturum Agma
Ust 10 sayfa
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Not

Not

Not, gecerli etkilesim veya Gecmis veritabaninda secilen bir etkilesim hakkinda yorum girmeyi
saglayan bir 6zelliktir. Yorumlar kisi icin tarihin bir parcasi olarak depolanir. Notun icerigi, kisinin
tarihini goéruntudleyen herhangi bir musteri temsilcisi tarafindan goralebilir.

Not su goérinimlerde sekme olarak kullanilabilir:

Ses Etkilesimi
E-Posta Etkilesimi
Sohbet Etkilesimi
Is Ogesi Etkilesimi
Gecmis

Not metin alanina notlarinizi yazin. Etkilesimin bir parcasi olarak notlari kaydetmek icin Kaydet
duagmesine tiklayin.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gérinumleri)

Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlar Ozeti)

ilgili konular

islevsellik Genel Bakis

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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8. Oturum Acma
9. Sesli Danisma
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Yazdirma

Baski Onizleme penceresi, yazdirmadan énce e-posta etkilesimlerinin bicimini belirtmenizi saglar.

Baski Onizleme penceresini goriintiilemek icin, bir e-posta etkilesimini acin ve Yazdir‘a (@)
tiklayin.

Baski Onizleme penceresi asagidakileri yapmanizi saglar:

» Baski Onizleme penceresinde belirttiginiz dizeni uygulayarak e-posta etkilesimini yazdirin. Belirtilen
dizeni yazdirmak icin Yazdir digmesine tiklayin. Baski Onizleme penceresini kapatmak icin Iptal
digmesine tiklayin.

e Aginizdaki kullanilabilir yazicilarin Hedef acllir listesinden bir hedef yaziclyi secin.

e Hangi sayfalarin yazdirilacagini belirtin: tim sayfalar, bir dizi sayfa ve/veya belirli sayfalar. Tum belgeyi
yazdirmak icin Hepsi butonuna tiklayin. Metin alanina bir aralik—érnegin 2-6—veya virgulle ayriimis
tek sayfa numaralari girin.

e Kopya alaninda yazdirilacak kopya sayisini belirtin.
* Bir Dikey veya Yatay duzeni belirtin.

e Sayfa kenar bosluklarini belirleyin. Tum kenar bosluklarinin st kenar boslugu icin belirttiginiz degerle
eslesmesi icin, Diizgiin Kenar Bosluklari‘ni secin veya Diuizgiin Kenar Bosluklari secimini kaldirin
ve Ust, sol, sag ve alt kenar bosluklari icin kenar bosluklarini belirtin. Marj birimleri yerel ayarlariniz
tarafindan belirlenir.

e Ciktiya sayfa numaralari ekleyin.

e Sistem Yazdir iletisim kutusunu kullanarak yazdirin.

Sayfa Duzeni gérinimunde, ciktinizin 6nizlemesini yapabilirsiniz. Sayfa Duzeni gérunimu su
denetimleri icerir:

e Yakinlastirma/Uzaklastirma

%100 goster

e Sayfa genisligi gorinimunde sayfayi sigdir
e GOranim icine butln sayfayi sigdir

« On ve arka ciftler yan yana olarak sayfalari goriintiile

1gili Kaynaklar

Workspace Masadisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)
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¢ Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gorinumleri)
ilgili konular

e Gelen E-posta
¢ Giden E-posta

» E-posta KG incelemesi

Ust 10 sayfa
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Yanitlar

[Degistirildi: 8.5.109.16, 8.5.118.10]

Yanitlar géranuma etkilesimler icin 6nceden yazilmis standart yanitlar veritabanina erismenize olanak
saglar. Bu yanitlari, bir e-posta veya sohbet mesaji gibi herhangi bir giden etkilesime yanit olarak
ekleyebilirsiniz ya da bir telefon etkilesimi sirasinda kisiye okuyabilirsiniz.

Bir e-posta veya sohbet mesaji gibi giden etkilesime yanit icine yerlestirdikten sonra, metin igerigini
degistirebilirsiniz.

Bu gorinimdeki metnin boyutunu degistirmek icin Ana Meni'deki Yakinlastirma kontrollni
kullanin (bkz. Ayarlarinizi ve tercihlerinizi yonetme). Bu 6zellik ortaminizda kullanilamiyor
olabilir.[Eklendi: 8.5.109.16]

Yanitlar gorinimine erismek icin, aktif etkilesim penceresindeki dikey YANITLAR digmesine
tiklayin.

Yanitlar gériunimuU Arama ve Filtre alani ve Yanitlar Gezgini olmak Gzere iki ana alandan olusur.

Arama ve Filtre

Arama ve Filtre alani sirketinizin Standart Yanit Kitapliginda arayacadiniz anahtar sézcikleri
belirtmenize olanak saglar. Bu asagidaki 6zelliklere sahiptir:

¢ Arama alani—Aramak istediginiz anahtar kelimeyi girin ve aramayi baslatmak icin blyltec simgesine
tiklayin.
¢ Arama tiri—Asagidaki stratejilerden birini kullanarak arama yapmaniza olanak taniyan acilir liste:

* Herhangi Bir Anahtar Kelime ile Arama—Belirtilen anahtar kelimelerden en az birini iceren tim
yanitlari bulun.

e Tum Anahtar Kelimelerle Arama—Belirtilen anahtar kelimelerin timunu iceren tim yanitlar
bulun.

* Tam Metin Arama—Baelirtilen anahtar kelimeleri belirtildikleri sirada iceren tim yanitlari bulun.

* Temel/Gelismis Arama—Belirtilen anahtar kelimelerin nerede aranacagini belirtin; aramayi
sinirlamaya veya genisletmeye olanak saglar.

* Yanit Adlarni—Yanitlarin adlarinda anahtar kelimeler arayin.

* Yanit Ana Metinleri—Yanitlarin ana metinlerinde anahtar kelimeler arayin.

e Goriuntiule—Gorintilemenize olanak taniyan bir agilir liste:
* Tum Yanitlar—Kullaniminiz igin mevcut tim 6nceden yazilmis yanitlar.
e Sik Kullanilan Yanitlar—Sik kullanilan olarak belirlediginiz 6nceden yazilmis yanitlar.

+ On tanimh Kisayol iceren Yanitlar—iliskilendirilmis bir kisayol anahtar sézciigii iceren énceden
yazilmis yanitlardir.
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» Onerilen Yanitlar—Yanitlar otomatik olarak kategorilere gére secilir ve gelen etkilesim icerigi ile
ilgisine gore siniflandirihir. Otomatik 6nerilen yanit secip yanitinizin icine ekleyebilirsiniz. Daha sonra,
otomatik 6nerilen yanit metnini gerektigi gibi degistirebilirsiniz. Yanitlar gelen etkilesim ile ilgisine
gore siralanir. Yanitlar Listesi gorinimdnde ilgili situn basligina tiklayarak Yanit adi, llgi veya Ust
Kategoriye gore siralama secebilirsiniz.

Tip
Arama secilen goértiinime uygulanir; arama kriterlerini temizlemek ve icerigi
goruntllemek icin, arama alaninda X dgesine tiklayin.

Yanitlar Gezgini

Yanitlar Gezgini klasorlerin (standart yanit kategorileri) ve sayfalarin (standart yanit belgeleri) agag
yapisl gorinimdunu icerir. Gortinimu yanit belgeleri ve Ust Kategori klasorlerinin siralanabilir tablo
gorinimine degistirebilirsiniz.

Yanitlar Gezgini sunlari yapmaniza olanak saglar:

e Arama ve filtre alaninda belirttiginiz kriterlere uyan yanitlari gérintilemek.

* Klasorleri agmak veya kapatmak icin klasorlere tiklayarak ve belgeleri secmek icin belgelere tiklayarak
yanit klasorleri ve belgelerini gezinmek.

* Asagidaki yontemlerden birini kullanarak ekleme noktasinda etkilesime yaniti yerlestirin:

* Klavyenizde Enter tusuna basin.

e Standart Yanit Metni Ekle (ﬂ-) o6gesine tiklayin.
* Yanita sag tiklayin ve baglam menidsinden Standart Yanit Metni Ekle'yi secin.

e Metin alanina ekleme noktasinda otomatik olarak icerik eklemek icin bir yanit Gzerine gift tiklayin.
[Eklendi: 8.5.105.12]

¢ Sik Kullanilan Yanitlara Standart Yaniti Ekle (*—'T—) O0gesine tiklayarak sik kullanilanlar listenize segili
yanit belgesini eklemek.

« Sik Kullanilan Yanitlardan Standart Yaniti Kaldir (%) Ogesine tiklayarak sik kullanilanlar
listenizden secili yanit belgesini kaldirmak.

¢ Goruntileme Modu digmesine (I"'l) tiklayarak Liste gorinimu veya AJac¢ goérinimuinde sonuclari
gostermek.

* Detay Goster/Detay Gizle (DE) digmesine tiklayarak yanit detaylarini géstermek ve gizlemek.
e Yanit detaylar alaninda secilen yanit belgesinin icerigini gérinttlemek.

e Yanit detaylar alanindan igerik kopyalayip, e-posta veya sohbet etkilesiminin mesaj alanina yapistirmak.
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Yanitlar Kisayollar

[Eklendi: 8.5.118.10]

Sisteminiz, kisayol anahtar s6zcUklerini e-posta, sohbet ve ortak yanitlari etkilesimlere otomatik
olarak ekleyen diger etkilesimlerin metin olusturma alanina yazmanizi saglayacak sekilde ayarlanmis
olabilir.

Sirketiniz icin kisayol anahtar sézciklerinin ne oldugunu yoneticinize ya da amirinize sorun.

Bir yanitin bununla iliskilendirilmis bir kisayol anahtar s6zclgi varsa, Yanitlar gériniminde yaniti
sectiginizde, kisayol anahtar s6zciigi 6n izlemenin Uzerinde ve yanitlar agacinin Kisayol sitununda
goruntalenir.

Bir kisayolu kullanmak igin sirketiniz tarafindan belirlenen 6n eki (6rnegin, "#"), ardindan eklemek
istediginiz yanitin anahtar s6zciguinl yazin ve ardindan Ctrl+Space tuslarini kullanin. On ekiniz "#"
ve anahtar sézcik "sale" ise, sunu yazin: #sale+Ctrl+Space

Videoyu izleyin: Standart tepki kisayol anahtar sézctiklerini kullanmak

Link to video

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayl dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

¢ Using The Standard Response Library (Standart Yanit Kitapligini Kullanma)
ilgili konular

¢ Ses Gorevleri Genel Bakis
e Sohbet Gorevleri Genel Bakis
* E-posta Gorevleri Genel Bakis

¢ Giden Kampanyalar Genel Bakis
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Bir Geri Arama Programila

[Degistirildi: 8.5.115.17, 8.5.111.21]

Yeniden programlayabileceginiz ¢ tip geri arama vardir:

¢ Giden kampanya etkilesim geri aramasi [Degistirildi: 8.5.115.17]
¢ Genesys Geri Arama [Eklendi: 8.5.111.21]

* Web Geri Arama

Giden etkilesimi bir geri arama olarak yeniden programlamak

[Degistirildi: 8.5.115.17] Geri Arama Yeniden Programlama islevini kullanarak bir Giden kampanya
aramasini (6rnegin, kisi o anda yanit veremeyecek kadar mesgulse) farkli bir tarih ve/veya saat icin
yeniden programlayabilirsiniz.

Giden kampanya aramasi etkilesim penceresinde, arama islemi ara¢ cubugunda, Geri Aramayi

Yeniden Programla‘ya ( E ) tiklayin. Geri Aramayi Yeniden Programla gorinimu goruntalenir.

Aramayi yeniden programlamak icin Geri Aramayi Yeniden Programla onay kutusunu isaretleyin.
Yeni tarih ve/veya saati ve gerekirse yeni numarayi belirttikten sonra, aramanin baglantisini kesmek

x
icin Aramayi Sonlandir () ogesine tiklayin. Geri aramay! yeniden programlamak icin Bitti
o

Olarak isaretle ( ) 6gesine tiklayin. Geri Aramayi Yeniden Programla digmesi, arama

yeniden programlandiktan sonra olarak degisir.

Yeni bir tarih ayarlamak icin, ya tarih alanina yeni bir tarih girin veya yeni bir gtine tiklamak icin
takvim gorinimunad kullanin. Ay ve yil degistirmek icin sol ve sag ok tuslarini kullanin.

Yeni bir saat ayarlamak icin, ya saat alanina yeni bir saat girin ya da saat ve dakikay! degistirmek icin
yukari ve asagi ok digmelerini kullanin.

Kisisel olarak tarafinizdan yapilan bir geri aramayi yeniden programlamak icin Kisisel Geri Arama
0gesine tiklayin. Etkilesimi arama kuyruguna geri géndermek icin Kisisel Geri Arama onay kutusunu
temizleyin. [Degistirildi: 8.5.115.17]

e Bazi ortamlarda, yeniden programlana tim aramalar kisisel geri aramalardir. Bu durumda secimi
degistiremeyeceksiniz.

e Bazi ortamlarda yeniden planlanan tim aramalar kampanya geri aramalardir (kampanyadaki aktif
herhangi bir musteri temsilcisi geri arama yapabilir). Bu durumda Kisisel Geri Arama onay kutusu
goéruntilenmez.
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Kisi icin yeni bir numara secmek icin, Telefon acilir listesine tiklayin ve farkl bir numara secin.

Geri arama icin kullanilacak yeni bir numara eklemek amaciyla, Yeni Telefon Numarasi 6gesine
tiklayin. Yeni Numara Ekle gorinimu gorintalenir. Kullaniminiz icin asagidaki secenekler mevcuttur:
* Telefon—Programlanmis geri arama icin kullanilacak yeni telefon numarasini girin.
e Tiir—Bir cep telefonu gibi ses veya diger medya tlri secin.

* Baslangic—Cihaz ile temasa gecilebilecek bir baslangi¢c zamani segin.

Bitis—Cihaz ile temasa gecilebilecek bir bitis zamani secin.

Genesys Geri Arama

[Eklendi: 8.5.111.21]

Genesys Geri Arama ortaminizda etkinse, gecerli bir geri arama etkilesimini yeniden programlayabilir
ya da kisiniz icin yeni bir geri arama etkilesimi programlayabilirsiniz (olusturabilrisiniz).

Bir Geri Arama Yeniden Programla

Gecerli bir geri arama etkilesimini yeniden programlamak icin, Geri Arama etkilesimi penceresinde,
Geri Arama Yeniden Programlama gorinimunit agmak igin 6gesine tiklayin.

Geri Arama Yeniden Programlama 06gesini isaretleyin, bir geri arama tipi, bir saat dilimi, takvimde
bir tarih ve programlama tablosunda bir zaman yuvasi secin. Kullanilamayan zaman yuvalari gridir.

Kullanilabilir zaman yuvalari mavidir ve zaman arali§gini goriinttler. Geri aramay! gerceklestirmek icin
goérinimaun disina tiklayin.

.

Gecgerli geri arama etkilesimini yeniden
programlamak icin Geri Aramayi Yeniden
Programlama goérinUimina kullanin

Bir etkilesimden yeni bir Geri Arama programlama

Ses, sohbet, e-posta, SMS vb. mevcut bir etkilesimin ara¢ cubugunda, Yeni Geri Arama iletisim

kutusunu acmak icin o6gesine tiklayin.
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Bir geri arama tipi, bir saat dilimi, takvimde bir tarih ve programlama tablosunda bir zaman yuvasi
secin. Kullanilamayan zaman yuvalari gridir. Kullanilabilir zaman yuvalari mavidir ve zaman aralgini
goruntuler. Geri aramayi gerceklestirmek icin Tamam‘a tiklayin.

Mew Callback o Pat Thompson

Callbach Trpe: Dok Acoount =
Om 27102000 Teme 100 AM - 105 AW

Conterl Tene Torne:  [UTC-08 007 P Tamee (LS5 B Caradal -

4 Fobrasry 7016 @
000 - 0108
Su Mo Te We Th Fr 52

an

-

Phone Nomber 197525481000 =

Q>

Yeni bir geri arama etkilesimi programlamak icin Yeni
Geri Arama iletisim kutusunu kullanin

Takim iletisimcisinden yeni bir Geri Arama programlama

Takim Iletisimcisi'nde, bir kisi bulun, ardindan Yeni Geri Arama iletisim kutusunu acmak icin islem
menusunden Yeni Geri Arama 6gesini segin.

Bir geri arama tipi, bir saat dilimi, takvimde bir tarih ve programlama tablosunda bir zaman yuvasi
secin. Kullanilamayan zaman yuvalari gridir. Kullanilabilir zaman yuvalari mavidir ve zaman aralgini
goruntller. Geri aramayi gerceklestirmek icin Tamam‘a tiklayin.

Yeni bir geri arama etkilesimi programlamak icin Yeni
Geri Arama iletisim kutusunu kullanin
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Web Geri Aramanin Yeniden Programlanmasi

Bir Web Geri Arama aramasini (6rnegdin, kisi Web Geri Aramasi talep ettigi zamanda cevap
vermiyorsa), Geri Arama Yeniden Programla islevini kullanarak farkli bir tarih ve/veya saat icin
yeniden programlayabilirsiniz.

Web Geri Arama Onizleme penceresinde, arama islemi arac cubugunda Geri Aramayi Yeniden
Programla‘ya ( ﬁ ) tiklayin. Geri Aramayi Yeniden Programla gorinima goérintalenir.

Aramayi yeniden programlamak icin Geri Aramayi Yeniden Programla onay kutusunu isaretleyin.
Yeni tarih girmek icin Acgik alanini kullanin ya da yeni tarihe tiklamak icin Takvim seciciyi kullanin.
Baslangic ve Bitis alanlarini kullanarak yeni bir saat ve arama suresi belirtin. Saat kadran ekrani
yeni "Baslangic" saatini gdostermek icin glncellenir.

Gerekirse, Bitis acilir listesinden kisi icin numara secerek yeni bir numara belirtebilirsiniz.

Yeni bir tarih ve/veya saat ve gerekiyorsa yeni bir numara belirtikten sonra, Geri Arama Yeniden
Programla gorinimdint kapatmak icin X 6gesine tiklayin. Geri Arama Yeniden Programla

digmesi, geri arama yeniden programlandiktan sonra olarak dedgisir.

Geri aramay belirtiginiz tarih ve saat icin yeniden programlamak icin Bitti Olarak isaretle (
0gesine tiklayin. Belirtilen tarih ve saatte, Web Geri Arama etkilesim bildirimi masalstinizde
goruntulenir.
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Giden Kampanyalar Genel Bakis

Bir musteri temsilcisi olarak, kisi etkilesimleri kisilerin 6nceden belirlendigi bir listeden aramalara
dayanmakta olan giden sesli gérismeleri kampanyalar lizerinde calisiyor olabilirsiniz (6rnegin,
koleksiyonlar, telefonla pazarlama, veya bagis).

Giden aramalarin iki dagitim modu bulunmaktadir. Bir gézetmen hangi modda calisacaginizi belirler:

* Elle, sizin sadece belirli bir arama listesinden bir etkilesim isteyerek giden arama yapmanizi saglar. Elle
dagitimin bir arama modu vardir:

« On izleme. Sistem bir misteri temsilcisine kisi ile ilgili verileri gériintiiler, daha sonra misteri
temsilcisi kisiye cagri yapar.

e Otomatik, giden aramalar masadistlnlze yoénlendirilir. Otomatik dagitimin (i¢c arama modu vardir:
« Push On izlemesi. Sistem bir misteri temsilcisine kisi ile ilgili verileri gériintiiler, daha sonra misteri
temsilcisi kisiye cagr yapar.
» Artma. Sistem otomatik olarak muUsteri numaralarini cevirir ve yalnizca baglanti basarili bir sekilde
kurulunca bir musteri temsilcisine cagri aktarir.

+ Ongdérme. Sistem mevcut istatistikler temelinde miisait temsilci sayisini tahmin eder ve herhangi bir
temsilci misait degilken bile, 6nceden baslayabilir.

Gozetmeniniz veya sirketinizdeki baska birisi atandiginiz bir Giden kampanya baslatirsa, belirli bir
kampanyanin basladigini ve bu kampanyaya atandiginizi belirten bir uyari mesaji alacaksiniz.

Not: EJer siz oturum acmadan 6nce kampanya basladi ise, bir uyari mesaji gortntilenir. Eger bir
kampanya Uzerinde calisiyorsaniz, Kampanyalarim gértinima aktif ve calisan kampanyalar listesini
goruntller. Etkin kampanyalari Kampanyalar gérinimuinde Basladi durum mesaji ile gosterilir.

Kisiye baglandiktan sonra, etkilesimin niteligine bagli olarak, cesitli gérevleri yerine getirebilirsiniz.
Ornegin, musteri kayitlarini gtincelleyebilir, bir geri arama zamanlayabilirsiniz, bir tanzim kodu
secebilir veya baska cagri eylemleri yapabilirsiniz.

Gorusulmus Oturum Kapatma

Bazen bir kampanyadan ani bir musteri temsilcisi cikisi, zamanlamasi ile, bir kampanyanin hizmet
kalitesini etkileyecektir. Ornegin, bir 6ngéri ya da ilerici kampanya sizi bir musteri ile birlikte
kurulmakta olan bir sonraki arama icin sectigi anda Cikis'a tiklayabilirsiniz. Workspace, hemen
oturumunuzu kapatirsa, bu belirli cagrinin bir misteri temsilcisine teslim edilmesi daha uzun sirebilir.
Bunu 6nlemek icin asagidaki yontemlerden biri tarafindan baslatirsaniz cikisiniz birkac saniye
gecikecektir:

e Ana Pencere baslik cubugu veya Ana Meniden Cikis'i secin.

e Workspace Kanallarim goérinimunden, Ses kanalindan Cikis't secin.

Eger bir etkilesim aliyorken Cikis segerseniz, bir sistem mesaji kapatma iznini bekledigine dair sizi
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bilgilendirmek icin masalstlinizde goruntllenir. Mesaj, oturumu kapatmaniz icin yetkili olacaginiza
kac dakika ve/veya saniye kaldigini bildiren bir geri sayim saati igerir.

Eger mesaj penceresini kapatirsaniz, hala Ana Pencere veya Mesajlarim penceresinde iletileri
goruntlleyerek cikis yetkisine kalan zamani izleyebilirsiniz. Ayrica anlasmali ¢ikis icin kalan zamana
dair bir bildirim gérmek icin Durum simgesinin Uzerine fare imlecini yerlestirebilirsiniz.

Hem Mesajlarim gériinimii ve Durum simgesi Arac ipucu kapatma yetkisi onayi verildiginde bilgi
saglar.

llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:
* Lesson: Rescheduling a call as a callback (Bir aramayi geri arama olarak yeniden programlamak)

¢ Handle Outbound-Campaign Voice Interactions (Giden Kampanya Sesli Etkilesimlerini Yonetme)
ilgili konular

+ Giden Onizleme Aramalari

» Giden itme Onizleme Aramalari

* Giden Kademeli Aramalar

« Giden Aramalar icin Arama islemleri

e Ses Etkilesimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o Vv A~ W N

Sesli Danisma
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e
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Yazim Denetimi

Yazim denetimi 6zelligi, bir etkilesimli Yazim Denetleyicisi kullanarak, gdndermeden 6nce mesajin
iceriginin yazimini dogrulamaniza olanak saglar. U¢ sézliige erisiminiz olabilir: yéneticiniz tarafindan
tanimlanan bir kurumsal s6zllk, bir acilir meniiden secim yapabilecegdiniz dile 6zgi sozllk ve
S6zIUgun denilen kisisel s6zlUk.

Workspace her musteri temsilcisi icin tek bir s6zlik olusturur. Yaptiginiz herhangi bir ekleme veya
degisiklik sadece kisisel s6zIugintzU etkiler. Farkh bir is istasyonunda calisiyorsaniz, benzersiz
kullanici adi ve parolaniz altinda oturum acmis olmaniz kaydiyla, yine de kisisel s6zligunuze
erisebilirsiniz.

Mesajinizi yazdikga, belirttiginiz yazim denetimi s6zliglinde olmayan her kelimenin altinda kirmizi
dalgali cizgi gorindr. Yanlis yazilmis s6zcigl dizeltmek veya kelimeyi kisisel s6zlige eklemek icin
kelimeye sag tiklayin. Ayrica bir kez gérmezden gelebilir (Yoksay) veya her zaman (Tumiint
Yoksay) yazimi yok saymayi secebilirsiniz.

Yanlis yaziimis kelimeyi iceren bir mesaj géndermeye calisirsaniz, sistem potansiyel yanlhs yazilimis
kelimeleri diizeltmeden mesaj gondermek istediginizi onaylamanizi isteyen uyari iletisim kutusu
goéruntilemek icin yapilandiriimis olabilir. Yine de mesaji géndermek Evet 6desine tiklayin ya da
mesaja geri donip yanlis yazilmis kelimeleri dlizeltmek icin Hayir 6gesine tiklayin. [Eklendi:
8.5.105.12]

Yazim denetimi baglam menis(, asagidaki secenekleri icerir:
+ Oneriler—Halen secili sézliikten alti cizili kelimenin dogru yazimi olabilecek kelimelerin listesi.
* Yoksay—Bu yazimi bir defa yanlis olarak isaretleme.
e Tumuniu Yoksay—Bu yazimi her defa yanlis olarak isaretleme.
e Sozlige Ekle—Bu yazimi halen secili s6zluge ekle.
¢ Yazim Denetimi—Yazim denetimini a¢ ve kapat.

e Diller—Yazim denetimi icin kullanmak istediginiz dili secin.

Igili Kaynaklar

Workspace Masalisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

* Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

¢ Handle A Chat Interaction (Bir Sohbet Etkilesimini Yonetmek)
ilgili konular

* Giden E-posta

Workspace Desktop Edition Help 259



Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller Yazim Denetimi

¢ Sohbet Etkilesimi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© X N o Vv A W N+

Sesli Danisma
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Takim Iletisimcisi

Takim iletisimcisi asagidaki gériiniimlerde kullanilabilir bir ortak hizmettir:

* Ana Pencere
. Et[(il)esim pencereleri (aktarma, danismanlik veya sesli olmayan etkilesimden sesli etkilesim baslatmak
icin):
* Ses
* Sohbet
* E-posta
* SMS
* Dahili Anlik Mesaj
+ s Ogesi
* Sosyal Medya Kanallari (eServices eklentileri ile)

Takim iletisimcisi ic hedef ya da kisi bulmaniza ve etkilesim baslatmaniza olanak saglayan bir
hizmettir. Yoneticiniz arama sonuclarini sinirlandirmak UGzere sisteminizi yapilandirmis olabilir.

Takim iletisimcisi belirli bir musteri sorununu ¢ézmek icin ya da bir takip aramasi veya bir toplanti gibi
baska amaclar icin dahili ya da harici kaynaklarla farkli tiirde iletisim baslatmaniza olanak saglar.

Hesabiniz bir Stpervizor ya da Takim Lideri olarak yapilandiriimissa, Takim iletisimcisi ve Arama
Islemleri arac cubugunu kullanarak, baslatma ve durdurma 6zelliklerini iceren misteri temsilcisi
izleme ve calistirma islevlerini kullanabilirsiniz.

Ana Pencere Takim lletisimcisi

Ana Pencere, Takim iletisimcisi Hizli Arama alani icerir. Hizli Arama alani evrensel arama aracidir,
bununla hem kisi veritabaninda hem de i¢ hedef dizininde arama yapabilirsiniz. Sistem ydneticiniz
bunu evrensel kisi aramasi saglamak ya da sadece i¢c hedef aramasi saglamak Uzere yapilandirabilir.

Kisi Yonetim bdlgesi

Alana tikladiginizda, Takim iletisimcisi ara¢ cubugu gériintiilenir. Aramayi baslatmak icin alanina bir
ad, telefon numarasi veya diger anahtar sézcik girin. Arac cubugu tim ( ) icinde arama

L
yapmaniza, sik kullanilanlar () icinde arama yapmaniza ve son () kisiler ve dahili hedefler
icinde arama yapmaniza olanak saglar. Takim lletisimcisi, yoneticiniz tarafindan cevapsiz ¢agrilar da
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dahil olmak Uzere, son ¢agrilari saklamak ve goérintilemek icin yapilandiriimis olabilir. Eger bu 6zellik
etkin ise, son ses etkilesimleri Takim iletisimcisi gériinimiinde belirli bir gérsel gésterge ile
gorintilenir (gelen/giden/cevapsiz). Ayni zamanda, her bir kayit gorintisu icin ilgili gelen cagri olayi
hakkinda ilave bilgi gérintilenir (6rnedin: cagr tlrl, cagri zaman damgasi ve uygunsa cevapsiz
durumu). Ayrica, kisi veya dahili hedef tartine gore filtrelemenize ve arama sonuclarinizi kategori

wh
veya tlre gore gruplandirmaniza ya da sonu¢ grubunu ¢ézmenize () olanak tanir.

Tip

Genesys, Kisi Veritabani aramalarinda joker karakterleri desteklemez

Yeni Bir Etkilesim Baslatma

Yeni Etkilesim (dahili Anlik Mesajlasma ve i¢/dis ses etkilesimi veya giden e-posta) baslatmak icin,
evrensel arama alanina bir dahili hedef (musteri temsilcisi, yetenek, grup, kuyruk ya da Yonlendirme
Noktasi) adini ya da kisi adi, telefon numarasi veya e-posta adresini girin.

Kapsamli arama alaninda Bilgi Girme

Siz yazdikca, Workspace i¢c hedef ve kisi veritabanlari arar ve potansiyel kisileri ve ic hedefleri listeler.
Sistem potansiyel kisileri ve ic hedefleri listeleyen bir gortinim acar. Her bir ic hedefin durumu
gosterilir.

Asagidakileri yapmak icin acilir gorinimu kullanabilirsiniz:

* Arama sonuclarini filtrele ve sirala.

¢ Secilen kiside arama yapma, anlik mesaj gonderme, yeni giden e-posta olusturma veya sik kullanilan
olarak kaydetme gibi islemler gerceklestirin.

Arama Sonuclar Listesini Filtreleme ve Siralama

Arama sonuclari bir listede gortntllenir. Arama, arama alanina girdiginiz kelime veya kelimeler (ad,
telefon numarasi, e-posta adresi veya diger kriterler) icin kisi veritabaninin her alanini arayan bir
"anahtar kelime" aramasidir. Veritabaninin her bir alani, girdiginiz anahtar sézcikler icin bir 'ile baslar'
aramasi kullanilarak aranir.

Liste goérinumu, kisi veritabaninda arama kriterleri ile eslesen tim kisilerin siralanmamis bir listesini
gosterir.

Arama, arama alanina girdiginiz kelime veya kelimeler (ad, telefon numarasi, e-posta adresi veya
diger kriterler) icin kisi veritabaninin her alanini arayan bir 'anahtar sézclik' aramasidir. Arama
motoru, girdiginiz anahtar sézcukleri aramak icin secilmis 'ile baslar' eslestirme modunu kullanarak
veritabaninin her bir kriterinde (ydneticiniz tarafindan izin verilen) belirtilen her bir alanin herhangi
bir s6zcigunl eslestirmeye calisir.

Ornekler:
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* Yalnizca Adi ve Soyadi alanlarina uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriter olarak John Daly
anahtar sozcuklerinin kullanilmasi, Adi=/ohn ve Soyadi=Daly olan bir kisi eslestirecektir

* Yalnizca Adi, Soyadi, Sehir ve Adres uygulamak icin tanimlanan bir hizli aramada kriterler olarak John
Junipero anahtar sozctklerini kullanildiginda, Adi=Johnny ve Adresi = 2001, Junipero Serra Blvd olan
bir kisi eslestirilecektir.

Sonuclar siniflandirilanmaz bir liste halinde geri déonduralir. Sonuc kiimesi cok buyutkse, arama
sonuclarinizi arama kriterlerinize daha fazla anahtar sézclik ekleyerek iyilestirebilirsiniz (bu baglamda
siralama tanimsizdir).

Tip
Genesys su anda kisi veritabani aramalarinda karisik karakter setlerini desteklememektedir, bu ytzden,
ornegin, Basitlestirilmis Cince karakterlerde ve Latin karakterler sézclkler ayni dize icinde aranamaz ve

Latin karakterlerin hemen ardindan gelen Basitlestirilmis Cince karakterlerin iki ayri sézcuk olarak
degerlendirilmez.

Cogu durumda, bu liste gorinimunin filtreleme 6zelliklerini kullanarak arama sonuclarini
daraltabilirsiniz. Arama sonuglarini sonug tard acihr listesini kullanarak sonug tirane gore
filtreleyebilirsiniz. Ornegin, arama sonuclari sadece kisileri veya sik kullanilanlari gérintileyecek
sekilde filtre edebilirsiniz.

Agent -

Kisiler acilir listesi
Sonuc tirleri asagidakileri icerebilir:

e Tum tipler

e Mis. Tem.

e MUs. Tem. Grubu

e Kisi

e Etkilesim Kuyrugu
e Kuyruk

e Sinyal Akis Noktasi

¢ Yetenek
Arama sonuclarini tlre/kategorilere dizenlemek icin Sonuclar Ture/Kategorilere Gore Duzenle

wh
simgesine () tiklayin. Kategori adinin yaninda goéruntulenen oku tiklayarak kategorileri
daraltabilirsiniz.
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2 x All Types -

Agent

.

John Davis
Ready

Contact

L - John Francis

& ~ JohnHombaker

1 Matching Internal Target(s)
2 Matching Contact(s)

Sonuglari gruba gore siralama

Sadece kisileri gorinttlemek icin, Eslesen Kisiler baglantisina tiklayin. Kisiler Dizini gérinim
goruntalenir.

1 Matching Internal Target(s)
31 Matching Contact(s

Harici kisilerin eslestiriimesi

Hizli Arama alaninin altinda hizli olarak énceki kisileri listelemek icin kullanabileceginiz bes kontrol
vardir.

Hizli Arama alani

Soldan saga, digmeler asagidakilerdir:

E Tumiini Ara—TUm eslesen i¢ hedefler ve kisilerden secmek icin tiklayin. Siralama dizenini
etkilemez.

Sik Kullanilanlar Ara ve Goster—Sadece sik kullanilanlar olarak isaretlediginiz kisileri/ig
hedefleri gormek icin tiklayin. Siralama kategori veya ture goredir.

L

. Son Etkilesimlerimi Ara ve Goster—Dogrudan aradiginiz, anlik mesajlastiginiz, e-posta
gonderdiginiz veya izlediginiz son 1 ila 10 kisiyi/ic hedefi secmek icin tiklayin. Siralama tarihe goredir.
Workspace, su tlrde bir veya daha fazla yakin zamanda kacirilmis cagrini gérinttlemek Czere
yapilandirilmis olabilir: dahili, harici veya danisma. Eger fare imlecinizi arayanin ismine veya
numarasina slriklerseniz, kacirilan cagri zamani hakkinda bilgi bir arac ipucu olarak goérunttlenir.

e Tire Gore Filtrele—Mdusteri Temsilcisi, Kisi, Yonlendirme Noktasi, Yetenek, Kuyruk, Etkilesim Kuyrugu
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ve Musteri Temsilcisi Grubu dahil olmak lzere, aranacak tirl secin.

W
. Turleri Gizle/Goster—Turleri veya kategorileri géstermek veya gizlemek icin tiklayin.

islemler

Bulmak istediginiz ic hedef ya da kisinin yanindaki islem Meniisi acilir listesine tiklayin. Bu érnek bir
kisi icin Islem MenUsu gostermektedir:

L - T

Y. Call (5555555)
t. Call (36186)
i Mew E-mail (AMai@mail.dom)

[ Mew SMS (5555555)

W Add to Favorites

Takim iletisimcisi islem mendsii

Bu &érnek bir ic hedef icin islem Menisii géstermektedir:

John b4

SN e

John Davis
- Ready

%, Call

# Send Instant Message k

“ Remove from Favorites

¥ Edit Favorite

Bir dahili hedef icin Takim iletisimcisi islem meniisii

Listeden, sunlari yapabilirsiniz:

e Baslatmak istediginiz etkilesim tlrini (dis ses, ic ses, giden e-posta veya dahili anlik mesaj) secin.

¢ Sik Kullanilanlara Ekle dgesini secerek sik kullanilan kisiler listesine kisi ekleyin.
Kisi Bilgilerini Goruntileme

Ek kisi bilgilerini gériintilemek icin fare imlecini kisi simgesi Gzerine getirin. Kisiler Ozeti acilir
gorinimu asagidaki gibi 6nemli bilgileri gorintilemenize olanak saglamak icin kisaca goérintalenir:

e Kisi adi
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* Kisi bilgileri
» Diger is Oznitelikleri

2

L - Avril Mai

1 Matching (EIEGTS Avril Mai
Phone Number: 3616
E-mail Address: A_Mai@mail.dom

Kisi o0zeti

Ses etkilesimi baslatmak icin telefon simgesine tiklayin.

Hizli aramalar

Sik kullanilanlar sik sik aradiginiz ya da hizh bir sekilde bulmayi isteyebilecediniz i¢ hedefler ya da
kisilerdir. Takim iletisimcisinde, "islem Men(isii" égesini kullanarak i¢ hedefleri ve kisileri sik
kullanilanlar olarak belirleyebilirsiniz. Bir ic hedef veya kisiyi sik kullanilan olarak belirlediginizde,
ona sik kullanilan kategorisi atamak icin yapilandirilmis olabilirsiniz. Sik kullanilan kategorileri
yoneticiniz tarafindan édnceden tanimlanmis olabilir veya kendi kategorilerinizi olusturmak icin
yaptlandirilmis olabilirsiniz. Kurumsal Sik Kullanilanlar salt okunurdur.

Bir ic hedef veya kisiyi sik kullanilan olarak atamak icin, asagidaki adimlari uygulayin:

1. Takim iletisimcisinde ic hedef veya kisiyi bulun.

2. Sik kullanilanlara eklemek istediginiz dahili hedef veya kisi adinin yaninda gériintiilenen islem Meniisii
O0gesine tiklayin Sik Kullanilanlara Ekle 6gesini secin.

3. Yeni Sik Kullanilan iletisim kutusu goérantulenir.

» Kategori acilir listesi yeni bir kategori tanimlamaniza veya mevcut kategori listesinden kategori
secmenize olanak sunar.

+ ¢ hedef veya kisiyi bir kategoriye sik kullanilan olarak eklemek icin Tamam'a tiklayin. Bir kategori
secmezseniz, Kategori goriinimunde Takim lletisimcisi goérinttlendiginde, sik kullanilan Diger Sik
Kullanilanlar kategorisinde listelenir.

Takim iletisimcisinde, belirtilen sik kullanilanlar beyaz bir yildiz (), ve kurumsal sik kullanilanlar

kilitli bir beyaz yildiz () ile isaretlenir. Yoneticiniz, sizin icin gdreviniz veya o anda etkilesimde
bulundugunuz kisi ile belirlenen, icerige duyarli olabilecek, kurumsal sik kullanilanlar belirleyebilir.
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2 X Contact

L - Avril Mai
Lo~ Mark Avram

t, ~ VanessaWang

10 Matching Contact(s)

Bir kisi bulma

Takim iletisimcisi arama sonuclarini sik kullanilanlara ve tiire (kategoriye) gére fitre ederseniz, Takim

iletisimcisi sik kullanilanlari belirlenen kategorilere siniflandirir. Asagidaki sekilde, sik kullanilan kisiler
Altin ve GUmuis olmak Uzere iki kategoride goruntiulenmektedir. 1k kisi kisisel sik kullanilan ve ikincisi
kurumsal sik kullanilan kisidir.

+ [ & CIER—

Gold A

. ~ Avril Mai « S

Silver -
t, ~ MarkAvram > E

Bir sik kullanilan kisi bulma

Eklemek, kaldirmak veya kategori degistirmek icin bir sik kullanilani dizenleyebilirsiniz. Sik

Kullanilani Duzenle diyalog kutusunu kullanmak ve gérintilemek icin i§lem MenUsU'nden Sik
Kullanilanlari Dazenle () 6gesini secin.

islem Meniisu 6gesinden S|k Kullanilanlardan Kaldir () secerek sik kullanilanlar listenizden bir
dahili hedef ya da kisiyi kaldirabilirsiniz.

Notlar:

e Kurumsal Sik Kullanilanlari dizenleyemez veya kaldiramazsiniz. Bu sik kullanilanlar ydneticiniz
tarafindan kontrol edilir.

* Bir hedefi Kisisel Sik Kullanilan olarak eklediyseniz ve daha sonra ydneticiniz bu ayni hedefi kurumsal sik
kullanilan olarak eklerse, bu hedef diiz gérinimde Kurumsal Sik Kullanilan olarak ve kategorize
gortinimde hem Kisisel Sik Kullanilan olarak hem de Kurumsal Sik Kullanilan olarak belirlenir.
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llgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

« Main Window Basics (Ana Pencere Temel Ozellikleri)

* Workspace Windows and Views (Workspace Pencereleri ve Gértinumleri)

* Basic Use-Case Summary (Temel Kullanim Alanlari Ozeti)
ilgili konular

e Ses Etkilesimi

* Sohbet Etkilesimi

¢ E-Posta Etkilesimi

e SMS Etkilesimi

* Dahili Anlik Mesaj Etkilesimi
 is Ogeleri

Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© o N o v A W N+

Sesli Danisma

=
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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Takim Lider]

[Degistirildi: 8.5.127.06]

Bir mUsteri temsilcisi grubu icin bir gézetmen (Takim Lideri veya Takim Gézetmeni) olarak

yaptlandirilirdiysaniz, misteri temsilcilerini izleyebilir ya da onlara rehberlik yapabilirsiniz. Etkilesimi

kabul ederseniz, bir etkilesim penceresi masaustintzde goérintllenir ve arama veya sohbet
etkilesimine baglanirsiniz.

Bazi gézetmenler, bir misteri temsilcisinin Hazir, Hazir Degil ve Oturumu Kapat durumuna
ayarlanmasi dahil olmak UGzere, musteri temsilcilerinin durumunu kontrol etmek icin belirlenebilir.

Izleme, calistirma ve araya karistirma ilgili notlar

Ses ve sohbet musteri temsilcilerinizi izlerken asagida belirtilen hususlari g6z éniinde bulundurun:

e Mdusteri temsilcisini izliyorsaniz, ne musteri temsilcisi ne de kisi sizi duyabilir. Mlsteri Temsilcisi
izlenirken bilmek Gzere (bir simge etkilesim penceresinde goértntulenir) yapilandiriimis olabilir ya da
musteri temsilcisinin kendi bilgisi olmadan izlenecek sekilde yapilandiriimis olabilir.

e Mdusteri temsilcisine rehberlik yapiyorsaniz, musteri temsilcisi sizi duyabilir ama kisi duyamaz.
e Bir sohbet etkilesime veya aramaya katilmayi (araya karismayi) secebilirsiniz.

» Workspace, belirli takim gézetim modlarindan baskalarina gecis yapmaniza olanak saglar. Ornegin,
Sessiz Goruntulemeden Araya Karistirmaya gecis yapabilirsiniz.

Tip
Ses izleme:
* Bir kerede yalnizca bir sesli mUsteri temsilcisini izleyebilirsiniz.
e Ayni anda ayni musteri temsilcisi icin yalnizca bir etkilesimi izleyebilirsiniz.
e Ayni anda yalnizca bir musteri temsilcisi icin sonraki etkilesimi izleyebilirsiniz.

e Birden cok stpervizor ayni musteri temsilcisinin sonraki etkilesimlerini izleyemez.

Tip

Sohbet izleme:
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e Ayni anda birden fazla sohbet musteri temsilcisini izleyebilirsiniz.

e Ayni anda ayni musteri temsilcisi icin birden fazla etkilesimi izleyebilirsiniz.

e Ayni anda birden ¢ok musteri temsilcisi icin sonraki etkilesimi izleyebilirsiniz.

* Birden cok sUpervizor ayni musteri temsilcisinin sonraki etkilesimlerini izleyebilir.

* Workspace, bir stipervizorin takip edebilecedi es zamanli sohbet tekrarlarini sinirlamaz.
Maksimum sayi sirketinizin ilkelerine gére belirlenmelidir.

Izleniyor

Grubunuzda olan bir secilen musteri temsilcisini izlediginizde, secilen misteri temsilcisinin bir ses
veya sohbet etkilesimi yapmakta oldugunu size bildiren bir Etkilesim Onizlemesi alirsiniz. Bir mUsteri
temsilcisinin mevcut ya da sonraki etkilesimini izleyebilirsiniz.

Musteri Temsilcisini bulmak icin Takim iletisimcisini kullanarak grubunuzda bir misteri temsilcisini

izlemeye baslayabilirsiniz. islem Meniisi 6gesinde, Sonraki Etkilesimleri izle (@)_se(;in. Halen
etkin etkilesim varsa, Izle menUtsinde goéruntilenir, gecerli etkilesimi izlemek icin, onu lIzle
menusinden secin. Sonraki etkilesimi izlemek icin Sonraki Etkilesimler'i secin.

Takim iletisimcisini kullanarak ve islem Meniisii () 6gesinden izlemeyi Durdur@ secerek bir
musteri temsilcisini izlemeyi sona erdirebilirsiniz.

Etkilesim penceresinde Arama islemleri arac cubugunda izlemeyi Durdur (@) ogesine tiklayarak
gecerli etkilesimi izlemeyi durdurabilirsiniz.

Calistiriliyor

Grubunuzda olan bir secilen misteri temsilcisine rehberlik yaptiginizda, secilen musteri temsilcisinin
bir ses veya sohbet etkilesimi yapmakta oldugunu size bildiren bir Etkilesim Onizlemesi alirsiniz. Bir
musteri temsilcisinin mevcut ya da sonraki etkilesimine rehberlik yapabilirsiniz.

Musteri Temsilcisini bulmak icin Takim iletisimcisini kullanarak grubunuzda bir miisteri temsilcisine
rehberlik yapmaya baslayabilirsiniz. Islem Menlisii 6gesinde, Sonraki Etkilesimlere Rehberlik

Yap (=) secin. Halen etkin etkilesim varsa, Rehberlik Yap menusinde goruntulenir, gecerli
etkilesimi izlemek icin, onu Rehberlik Yap meniisii'nden secin. Sonraki etkilesime rehberlik yapmak
icin Sonraki Etkilesimler'i secin.

Gecerli izlenen etkilesimde, ayrica taraf ile iliskili Islem Menusii 6gesini kullanarak grubunuzda bir
musteri temsilcisine rehberlik yapmaya baslayabilirsiniz.
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» JohnDavis (& Connected

@ Coach via Instant Messaging

M Coach via chat

Ekip Lideri anahtar kismi eylem
menusu

Rehberlik yapma Uc¢ kanal icin kullanilabilir: ses, sohbet ve anlik mesaj.

. . %
Takim lletisimcisini kullanarak ve Islem Meniisii () 6gesinden Rehberlik Yapmay! DurdurA
secerek bir musteri temsilcisine rehberlik yapmayi sona erdirebilirsiniz.

Etkilesim penceresinde Arama islemleri arac cubugunda izlemeyi Durdur (@) ogesine tiklayarak
gecerli etkilesime rehberlik yapmayi durdurabilirsiniz.

Araya karisma

Etkin bir etkilesimde araya karistiginizda, zaten ya etkilesimi izliyor ya da etkilesime rehberlik yapiyor
olmaniz gerekir.

izlemekte ya da rehberlik yapmakta oldugunuz etkin etkilesimde araya karismak (katilmak) icin,
Gozetim ara¢ cubugunda Araya Karis‘a () tiklayin. Araya Karis, tek bir kanal etkilesimine (ses

veya sohbet) gézetmenlik yapiyorsaniz basit bir digme; birden fazla kanalli bir etkilesimi (ayni
zamanda hem ses hem de sohbet etkilesimi) izliyorsaniz acilir bir ment dagmesidir.

lzleme Modlar Arasinda Gecil Yapma

Etkin etkilesimi izleme ya da ona rehberlik yapma sirasinda, bir gézetim modundan digerine gecis
yapabilirsiniz:

+ izlemekten rehberlik yapmaya—Taraf ile ilgili islem meniJEUniJ kullanin veya Etkilesim ara¢ cubugunda
rehberlik yapmaya geri donmek icin Sesi a¢ (Rehber) ('ﬁ) o6gesini kullanin.

» JohnDavis (8 Connected

@ Coach via Instant Messaging

W Coach via chat

Ekip Lideri anahtar kismi eylem
menusu
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* izlemekten araya karismaya—Gozetim arac cubugunda Araya Karis () ogesini kullanin.

¢ Rehberlik yapmaktan araya karismaya—Go6zetim arac cubugunda Araya Karis () ogesini kullanin.
» Rehberlik yapmaktan izlemeye—izlemeye geri dénmek icin rehberlik yapma etkilesiminin Etkilesim arac
b4
cubugunda Sohbeti Sonlandir ( “ ), Aramayi Sonlandir ( ‘* ) veya Anlik Mesaji Sonlandir (

) dgesini; izlemeye geri ddnmek icin Etkilesim arac cubugunda Sesi kapat (izleyici) ('-E-') o6gesini
kullanin.

» Araya karismaktan izlemeye—izlemeye geri dénmek icin Etkilesim ara¢ cubugunda Sohbeti Sonlandir

x
( ) veya Aramayi Sonlandir ( “ ) 6gesini kullanin.

» Araya karismaktan rehberlik yapmaya—Taraf ile ilgili islem meniisini kullanin.

» JohnDavis @& Connected

@ Coach via Instant Messaging

W Coach via chat

Ekip Lideri anahtar kismi eylem
menusu

* izlemeyi sonlandirmak icin Etkilesim ara¢ cubugunda izlemeyi Sonlandir (@) o6gesini kullanin.

Oturumu kapat veya musteri temsilcisi durumunu degistir

Takim iletisimcisini kullanarak musteri temsilcilerinin durumunu manuel olarak degistirme ya da
oturumlarini kapatma olanagina sahip olabilirsiniz.

MUsteri temsilcisinin durumunu degistirme

Mis. Tem. Durumunu Degistir 6zelligi, bir musteri temsilcisinin yanhs durumda oldugunu fark etmeniz
durumunda faydahdir. Takim lletisimcisi’ni acin ve bir mUusteri temsilcisi bulun, ardindan bir musteri
temsilcisini mendde listelenen tim kanallar dahil olacak sekilde tim kanallarda veya belirli kanallarda
Hazir veya Hazir Degil durumuna ayarlamak icin Islem menisind kullanin.

e Bir musteri temsilcisi durumunu nedeniyle birlikte> Arama Sonrasi Calisma, Hazir
Degil< veya Rahatsiz Etmeyin olarak ayarlamissa bu temsilciler Takim lletisimcisinde
Hazir Degil olarak goéruntulenir.
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» Takim iletisimcisinin bu durumlari desteklememesi nedeniyle, bir misteri temsilcisinin
durumunu Hazir durumundan nedeniyle birlikte> Arama Sonrasi Calisma, Hazir Degil
<veya Rahatsiz Etmeyin durumuna ayarlayamazsiniz, sadece Hazir Degil olarak
ayarlayabilirsiniz.

Jum 4

Jirn Miller
Ready

1 % Call
| 4 Send Instant Message
! @ Monitor Mext Interactions

2 Coach Mext Interactions

{0 Set Not Ready ] All Channels

¥ Add to Favorites instant messaging

chat

email

webcallback

2 Workspace

Jm

*
~ |8
Jimn Miller
Conditicnally Ready

| % call
| § Send Instant Message
I & Coach Mext Interactions
@ Monitor Next Interactions
Set Mot Ready ¥
& Log Off Channels

¥q Add to Favorites
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Bir musteri temsilcisinin oturumunu kapatma

MUs. Tem. Oturumunu Kapat 6zelligi, bir mUsteri temsilcisinin vardiyasinin ardindan oturumu
kapatmayi unuttugunu fark etmeniz halinde faydahdir. Takim iletisimcisi’ni acin, bir musteri temsilcisi
bulun ve ardindan temsilcinin tiim kanallarda oturumunu kapatmak icin islem menisini kullanin; bu
islem, sirketinizin oturum lisanslarini gereksiz sekilde kullanmasini 6nlemesi ve etkilesimlerin mevcut
olmayan ancak otomatik yanit icin yapilandirilan bir temsilciye yonlendirilmesini engellemesi
bakimindan faydahdir.

Oturumu Kapat 6zelligi, halihazirda bir etkilesimle mesgul musteri temsilcileri
tarafindan kullanilamaz.

2 Workspace

Jim *

Jim Miller
& Not Ready
| % call
| # Send Instant Message

(o ]R

| @® Monitor Mext Interactions
2 Coach Mext Interactions
© SetReady
( Log Off Channels

k. Add to Favorites

IIgili Kaynaklar

Workspace Masalistii Stiriim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim ézelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

« Monitor, Coach, And Barge-in Interactions (Etkilesimleri izleme, Calistirma ve Araya Karistirma)

* Workbin and Queue Management (is Kutusu ve Kuyruk Yonetimi)

« Email Quality Assurance (QA) Review (E-posta Kalite Glivence (KG) incelemesi)
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ilgili konular

¢ Ses Etkilesimi
e Sohbet Etkilesimi

» E-posta KG incelemesi
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma

© ® N o Vv A W N+

Sesli Danisma

=
©

Bilesenler, Ozellikler ve Kontroller
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s Kutulari

[Degistirildi: 8.5.110.13]

Bir is kutusu, daha sonra ele alinmasi gereken e-posta ve diger etkilesimleri (is 6geleri)
saklayabileceginiz kisisel kuyruk gibidir; ancak is kutusundan farkl olarak, is kutusunda saklanan
etkilesimlere herhangi bir sirada erisilebilir; etkilesimler acentelere, yerlere, musteri temsilcisi
gruplarina veya yer gruplarina atanabilir. Bir is kutusunda saklanan 6geler is kutusu sahibine aittir.

Etkilesimler is kutularina farkli yollarla yerlestirilir: yonlendirme stratejileri ile, devam eden
etkilesimleri (bitti olarak isaretlenmemis etkilesimler) kaydederek veya etkilesimleri manuel olarak
tasiyan Takim Lideri tarafindan.

Ana Pencere'den is Kutusu gériinimini acmak icin, Desteklenen Gériiniimler menisini
goruntllemek icin =Calisma alani desteklenen gértinimlere ulasma ve kullanma butonuna ()

tiklayin ve ardindan su is Kutusu gériiniimlerinden birini secin:
* is Kutularim
 Ekip is Kutularim

¢ Etkilesim Kuyruklarim
Kullanilabilir is kutulari listesi sisteminizin yapilandiriimasina baghdir.

is Kutusu gériinimuni G¢ alandan olusur:

« is Kutulari Gezgini—Kisisel is kutulari ve paylasilan is kutularindan is kutusu klasérleri secmenize
olanak sunar. Takim Liderleri olarak yapilandirilan temsilciler icin, gezgin gérinimuni asagidaki
goérinumlere degistirebilirsiniz:

+ is Kutularim—Tim misteri temsilcileri icin, kisisel is kutularinin gérinima.
» Takim is Kutularim—Takim Liderleri icin, gézetiminiz altindaki temsilcilere ait is kutulari gériniima.

* Etkilesim Kuyruklarim—Takim Liderleri icin, kuyruklarin ve is kutularinin filtrelenmis géranima.

+ Is Kutusu Gériinimii—Secilen is kutularinda saklanan tiim etkilesimlerin listesi; etkilesim durumu
hakkinda bilgi icerir; siralama, arama yapmaniza ve etkilesimler Gzerinde islemler gerceklestirmenize
olanak saglar

« is kutusu etkilesim bilgileri—Secilen etkilesim icin Ayrintilar sekmesini, Notlar sekmesini ve Vaka
Verisi sekmesini gérintilemeniz saglar

s Kutusu Gezgini

is kutusu Gezgini, kisisel ve paylasilan is kutulari listesini gériintiilemeye ve s Kutusu gériinimi
icinde 6zel bir is kutusu icerigini gorintilemek icin gezinmeye olanak saglar.

is Kutusu Gezgini gériinimiinin altindaki Is Kutusu Gezgini gériniimi diigmelerinden birine
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tiklayarak bir is kutusu gérinima secin:

* is Kutularim—Tum misteri temsilcileri icin, kisisel is kutularinin gériiniimdi.
+ Takim is Kutularim—Takim Liderleri icin, gbzetiminiz altindaki temsilcilere ait is kutulari gérinimdi.

¢ Etkilesim Kuyruklarim—Takim Liderleri icin, kuyruklarin ve is kutularinin filtrelenmis gértnima.

Bir is kutusunu gériintiilemek icin, is Kutusu Gezgininde tzerine tiklayin.
My Workbins

= Personal Workbins
I My Draft E-mails (1)
I My Inbound E-mails in Progress (1)

Her is kutusunda saklanan e-posta mesajlari ve/veya is 6geleri sayisi is kutusu klaséri adinin yaninda
parantez icinde gosterilir.

Ana Pencere'den direkt olarak belirli bir is kutusunu bulmak icin, Desteklenen Gérinimler

menusinu gorantilemek icin =Workspace desteklenen gortnidmlere ulasma ve kullanma butonuna
() tiklayin ardindan su Is Kutusu gortuntumlerinden birini secin:

e is Kutularim
» Ekip Is Kutularim

¢ Etkilesim Kuyruklarim
Kullanilabilir is kutulari listesi sisteminizin yapilandiriimasina baglidir.

Size ait is Kutularim gériinimi icin yapilandirilmis olabilecek is kutularindan bazilari sunlardir:

e Suruyor—Gelen e-posta mesajlarini veya henliz islenmemis baska is dégelerini icerir
¢ Taslak—Taslak olarak kaydedilmis giden (yanit) e-posta mesajlarini icerir

« Ozel—Yoneticiniz sizi ek is kutulan gériintiilemeniz icin yapilandirmis olabilir.

Ekip Is Kutularim

Takim Liderleri icin, Is Kutulari Gezginindeki bu gériinim gézetimini yapmak icin yapilandirildiginiz
tlim temisilcilerin listesini icerir. Gozetimini yaptiginiz misteri temsilcilerine ait is kutularini
goruntllemek icin listedeki musteri temsilcisi adina tiklayin, ardindan agcmak icin is kutusuna tiklayin.

Etkilesim Kuyruklarim

Takim Liderleri icin, _is Kutular Gezginindeki bu gérinim sistem yoéneticiniz tarafindan tanimlanan
filtre listesini icerir. Is Kutusu gériniminde icerigini gortntilemek icin bir filtre veya kuyruga tiklayin.

Etkilesim filtreleri, kuyrukta gecen sure, alindigi tarih, etkilesimlerin durumu ve bunlara benzer belirli
kriterlere uygun etkilesimler icin etkilesim veritabaninda arama yapar. Filtre sonuclari sorgu
yUuratildigi zamanda veritabanindaki etkilesimlerin durumunun "enstantanesidir". Enstantane
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gérunumleri otomatik olarak guncellenmez. Veritabanina yapilan en son degisiklikleri gérmek igin
Yenile (G) ogesine tiklamalisiniz.

s Kutusu Goranumu

[Degistirildi: 8.5.110.13]

is Kutusu gériiniimu ile secilen etkilesimlerde gérintiileme, siralama, arama ve islem yapabilirsiniz.
Secilmis etkilesim hakkinda Bilgiler is kutulari gériinimii altinda gériinen sekmelerde gérintilenir.
Bir etkilesimi acmak icin lGzerine cift tiklayin.

isin Kutu islemleri arac cubugunu kullanarak is kutularinda secilen etkilesimlerde asagidaki islevleri
gerceklestirebilirsiniz:

¢ Yanitla (H)—Giden E-posta etkilesim penceresinde etkilesime bir yanit acar.

e Tumunu Yanitla (E)—Giden E-posta etkilesim penceresinde etkilesime bir yanit acar ve e-postayi
0zglin e-postanin gondericisine ve diger tim alicilarina yénlendirir.

[ %

« Ac (mw)—Gelen veya giden E-posta etkilesim penceresinde secilen e-posta etkilesimini acar. Is Ogesi
Etkilesim penceresinde secilen is 6gesini acar.

 Bitti Olarak isaretle ()—E-postay| tamamlayin ve Etkilesim penceresin kapatin; Bitti Olarak Isaretle
O0gesine tiklayabilmeniz icin dnce bir tanzim kodu belirlemek Uzere yapilandiriimis olabilirsiniz; bu
durumda, Bitti Olarak isaretle'ye tiklamaniza izin verilmesi icin énce tanzim kodu belirlemenize
olanak sunmak Uzere etkilesim acilir.

e Sil (Eic)—Dog']ru izinleriniz varsa, e-postayi kisi veritabanindan siler.

* Kuyruga Tasi (2l)—(dogru izinleriniz varsa) Secilen etkilesim(ler)i tagimak istediginiz bir kuyruk
secmenize olanak saglamak icin Takim lletisimcisini acar. Takim lletisimcisi arama alanina kuyruk adini
girin, ardindan Kuyruk 6gesi Islem menUsiinden Kuyruga Tasl 6gesini secin.

+ is Kutusuna Tasi (ﬁ)—(dogru izinleriniz varsa) Secilen etkilesim(ler)i tasimak istediginiz bir acente ya
da acente grubu secmenize olanak saglamak icin Takim lletisimcisini acar.

¢ Durum Bilgilerini Diizenle (f‘)—(docjru izinleriniz varsa) Secilen etkilesim(ler) icin Durum Verisi
sekmesi igerigini diizenlemenize olanak saglamak icin Durum Bilgilerini DlUzenle penceresini acar.

* Yazdir (%)—(do@ru izinleriniz varsa) Secilen etkilesimi yazdirabilmeniz icin Yazdir Onizleme penceresi
acilir. [Eklendi: 8.5.101.14]

Yenile (O)—(is kutunuz otomatik olarak giincellenecek sekilde yapilandiriimamissa) is kutusundaki
etkilesimlerin listesini yeniler. [Eklendi: 8.5.110.13]

is kutusu gériniimi o anda secili is kutusunda saklanan etkilesimleri listeleyen bir tablodur. Dort
sutun etkilesimler ve durumlari hakkinda temel bilgiler verir. Satun basliklarina tiklayarak tablo
sttunlarinin siralama dizenini degistirebilirsiniz. Aktif situn bashgina ikinci kez tiklanmasi siralama
ddzenini tersine cevirir. Ele alinmamis etkilesimler kalin metin olarak gériantulenir.
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Is Kutusu gérinimi e-posta etkilesimleri icin siralanabilir situnlar icerir — drnegin:

e Simge—Etkilesim tlrlGnU ve durumunu gdsterir.
* Gonderen—Gonderen adlarini listeler.

¢ Konu—Etkilesim konularini listeler.

Alindi—Etkilesimin ilk alindigi tarih ve saati listeler.
Yoneticiniz bu goriinimu ayarlar ve hangi sttunlarin kullanilabilir olacagina karar verir.

Sttunlarn goéstermek veya gizlemek icin, stitun baglam menUsini agmak amaciyla liste alanina sag
tiklayin ve gosterilecek veya gizlenecek sttunu secin.

Is 6geleri gibi diger is kutularinda saklanabilecek diger medya icin yapilandiriimis farkli siitunlar
olabilir. Etkilesim kuyruklari icin gorintilenen sttunlar yoneticiniz tarafindan yapilandirilir. Diger
sutunlar hakkinda bilgi almak icin yéneticinize basvurun.

is Kutusu ve Etkilesim Kuyrugu Aramasi
[Eklendi: 8.5.110.13]

Yoneticiniz, is Kutulariniz ve Etkilesim Kuyruklarinizin bazilari ya da tim icin arama/filtreleme
yetenegini etkinlestirmis olabilir. is Kutusu ya da Etkilesim Kuyrugu icindeki 6gelerin liste icerigini
yalnizca girdiginiz degeri iceren etkilesimlerle sinirlandirmak icin bir Hizli Arama alaninda bir arama/
filtre degeri girmenize izin verir.

Yoneticiniz hangi sttunlarin (ya da etkilesim 6zelliklerinin) gosterimi sinirlandirmak icin
kullanilabilecegine karar verir. _(")rnegin, yobneticiniz, belirli bir dncelik atanmis etkilesimleri aramanizi
saglamak icin, etkilesimlerde, Oncelik gibi bir niteligi yapilandirmis olabilir. Arama 6zelligi sizin icin
etkinse, amirinize kullanmaniza izin verilen degerleri sorun.

Degeri iceren tim etkilesimleri bulmak icin bir arama/filtre degeri girin ve Enter'a basin ya da
bUyutece tiklayin.

My Inbound E-mails in Progress
10 interactions in snapshot, taken at 12:05:56 G O
- From Subject Received Priarity
wil RaviP@maild.. Order update 11/5/201511:01:32.. 15
il A Mai@maild. Cancel Order 11/5/201511:03:16.. 10
Add items to my order
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|s Kutusu Etkilesim Bilgiler

Secilen etkilesim icin detaylar, notlar ve durum verileri etkilesim bilgileri sekmelerinde goérintulenir.
Etkilesim bilgileri sekmelerini goérintilemeniz gerekli olabilir. Bunu yapmak icin, Detaylar Panelini

Géster/Gizle (CJ=) digmesine tiklayin.
Etkilesim bilgileri alani asagidaki sekmeleri igerir:

* Detaylar—Alici, Gonderen, ekler ve etkilesimin ana metni dahil olmak Uzere etkilesim 6zel olan bilgiler
* Notlar—Kisi Ge¢cmisi 6gesinde saklanan notlarin igerigi

¢ Durum Verileri—Kisi Gecmisi 6gesinde saklanan durum verileri

Ayrintilar

Detaylar sekmesi secilen etkilesimin dnizlemesini, eklere baglantilari ve e-posta etkilesimi hakkinda
asagidaki bilgileri icerir:

* Konu

e Etkilesimin gonderildigi tarih ve saat

e Kime (alici) e-posta adresi

¢ Kimden (gonderen) e-posta adresi

e Yoneticiniz tarafindan yapilandirilan 6zel alanlar
Fakslar gibi is 6gesi etkilesimleri icin, Detaylar sekmesi asagidaki bilgileri icerir:

« iletisim Araci Tipi
e Etkilesim Tipi
e Etkilesim Alt Tipi

llgili Kaynaklar

Workspace Masadisti Strim Kullanici Rehberi (sadece ingilizce), Workspace'in tim 6zelliklerinin
kullanimiyla ilgili detayli dersler saglar. Su derslerden faydalanabilirsiniz:

« Using Workbins (is Kutularini Kullanmak)
¢ Handle An Email Interaction (E-posta Etkilesimlerini Yonetmek)

» Handle A Workitem Interaction (Bir is Ogesi Etkilesimini Ydnetmek)
ilgili konular

¢ E-posta Gorevleri Genel Bakis

¢ Egilim Kodu
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« is Ogeleri
Ust 10 sayfa

Workspace Desktop Edition Yardimi
Ana Pencere

Durumum

Kisiler Dizini

is Kutulari

islevsellik Genel Bakis

Mesajlarim

Oturum Acma
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