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Tegsoft® Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii

Tegsoft®, sunmus oldugu Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii ile, kurumlara birgok farkli kanaldan
gelen misteri talep ve sikayetlerini en hizli ve en etkin sekilde ele alarak degerlendirmeleri,
sonuglandirmalari ve raporlamalari konusunda destek olmayi amaglamaktadir.

Tegsoft Cagri Merkezi Grlinli icerisinde yer alan Talep ve Sikayet Yonetimi Modul(;

e Kurumsal e-posta hesaplarindan,

e Kurumsal Web Sitesi Gzerinde yer alan iletisim formu ve/veya talep-sikayet formlarindan,
o Web servisleri araciligi ile farkli web sitelerinden,

e Twitter ve Facebook tzerinden,

e Cagri Merkezi iletisim kanallari aracihgi (Ses, Fax, Webchat gibi) ile iletilen tim talep ve

sikayetleri tek bir yapi icerisinde toplamaktadir.

Farkl iletisim kanallari Gizerinden gelen talep ve sikayetler, Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii
icerisinde 6dnceden belirlenmis olan yonlendirme mekanizmalari dogrultusunda otomatik olarak ilgili
kisi ve/veya departmanlara atanabilmekte ve bu atamalar otomatik alarmlar ile ilgili kisi ve/veya
departmanlara e-mail aracilig ile iletilmektedir.

Talep Ayarlari — Yénlendirme Ekrani
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Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii ile entegre galisan E-Mail ekrani ile, kurumun farkli departmanlari
icin kullanilan e-posta hesaplarinin (bilgi, destek, satis vb.) tamami sisteme tanimlanabilir ve bu e-

posta hesaplarinin her biri icin ayri yonlendirme senaryolari olusturularak ilgili birimlere otomatik
olarak talep ve sikayetlerin iletimi saglanabilmektedir.

Talep Ayarlari — E-Posta Hesaplari Ekrani

(‘.’ Talep ayarlarn i

‘ (i Talep Tipleri G: Kategoriler

( Departman

(,, E-Posta Hesaplan

G: Sosyal Medya Tarmmlan
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Sosyal Medya Tanimlari ekrani ile, Twitter ve Facebook lizerinde, tamamen dinamik olarak istenilen
sayida atanabilecek anahtar kelimeler araciligi ile otomatik taramalar gergeklestirilir ve belirtilen

anahtar kelimelerin yer aldigi tweet’ler ve/veya yorumlar yakalanarak sisteme bir talep olarak
atanabilir.

Talep Ayarlari — Sosyal Medya Tanimlari Ekrani
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Talep olarak atanan bir tweet iletilirken sadece igerigi ile degil, tweet’i gdnderen kullanici bilgisi, bu
tweet’i géren toplam takipci sayisi gibi ek bilgiler de iletilmektedir.

Twitter araciligi ile gelen bir talebin bilgileri

s ol
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Talep ve sikayetler sizi yormasin, sistem sizin igin yonlendirsin...

Belirlenmis olan tim iletisim kanallari Gizerinden alinan talep ve sikayetler, tamamen kullanici
yetkileri bazinda gosterilmekte ve yonetilmektedir.

Bir talebin sistem icerisinde islenme sekli soyle 6zetlenebilir:

Talep ilgili kisi ve/veya departmana atanir

e lgili kisi ve/veya departman kendi yetkileri dogrultusunda ilgili biitiin talepleri gériip
yonetebilecekleri Talep ve Sikayetler ekranindan talebe dair islemi baslatir.

e Talep degerlendirme sonucunda baska bir departman tarafindan isleme alinacaksa, ilgili
departmana tim gecmis islem bilgileri ile birlikte atanir.

e Talep sonuclandirildiginda, e-mail ve/veya telefon araciligi ile talep sahibi bilgilendirilir.

Talepler, kurum icinde tanimli kisi ve/veya departmanlara atanabildigi gibi; kurum ile iletisimde olan
kurum disi kisi ve/veya departmanlara da atanabilmektedir.

Taleplerin timd talep sonlandirma tarihi belirtilerek atanabilmekte ve atamayi yapan kullanici
tarafindan belirlenecek bir siire bilgisi ile istenilen zamanda otomatik olarak siire sonu hatirlatmasi
yapilabilmektedir. Bu sayede sistem,

e Bir talebin ne kadar slirede degerlendirildigi,

e Bu sire asildiysa talebin hangi kisi ve/veya departmanda beklemede oldugu gibi performansa
yonelik raporlarin alinabilmesine olanak tanir.

Talep ve Sikayetler Yonetim Ekrani

Tuba Giirsoy
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Talep Detay Ekrani

TEGSOFT® Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii
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Talep Mo/ Talep Tarihi
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Miisterinizin tiim iletisim gegmisini tek ekranda goriintiileyin...

TegsoftCC Cagri Merkezi Urlinli ile entegre ¢alisan Talep ve Sikayet Yonetimi Modiilii aracilig ile
degerlendirilen talepler Misterilere ait Kisi kartlari (izerinde bilgi olarak tutulabilmekte ,bdylece Cagri
Merkezindeki Musteri Temsilcileri bir miisteri ile gorlismesi sirasinda tek bir ekran tzerinden,

e gelen/giden/kampanya/webchat/SMS/Email ge¢misini gérintuleyebildigi gibi,

e mausterinin bildirdigi talep ve sikayetleri de detayli olarak gorintileyebilmektedir.

Kisiler Ekrani — Talep ve Sikayetler Sekmesi
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RT @zkoss: Tegsoft shares with us their experience with ZK to create a product line of CRM & other
management software. http:/t colJSmPFBi.
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