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ACIKLAMALAR

KOD 346SBI1001

ALAN Biro Y onetimi ve Sekreterlik
DAL/MESLEK Ortak Alanlar

MODULUN ADI Telefonladletisim

MODULUN TANIMI

Telefon cihazini kullanarak telefonlailetisim bilgi ve
becerilerinin kazandirildigi 6gretim materyalidir.

SURE 40/32
ON KOSUL Temel egitimi tamamlams ol mak.
YETERLIK Teefonlailetisim kurmak.
Genel Amag
Santral ve telefon cihazin kullanarak kurum politikasina
uygun telefonlailetisim kurabileceksiniz.
Amaclar
1. Teefonlaetkili konusma karsilamaveiletisim
kurmay:1 saglayabileceksiniz.
MODULUN 2. Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina
AMACI uygun telefonla arama yapabileceksiniz.

3. Santral vetelefonu kullanarak kurum politikasina
uygun telekonferans yapilmasin saglayabileceksiniz.

4. Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina
uygun fihrist ve kartvizitlik olusturabileceksiniz.

5. Santra vetelefon cihazint kullanarak kurum
politikasina uygun telefon goriismel eri raporu
olusturabileceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Biro SinifiTelefon ve santral cihazi, santral, bilgisayar,
fihristler, kartvizitlikler, kayit defteri.

DONANIMLARI

Modul icinde yer aan her faaliyetten sonra verilen 6lgme
OLCME sorulartyla kendinizi degerlendirebileceksiniz.
EDECERL ENDIRME Modul sonunda kazandiginiz bilgi ve becerileri belirlemek

amaciyla 6gretmeniniz tarafindan hazirlanacak bir 6lgme
aractyla degerlendirileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Gunimuiz is dinyasinin iletisim ag1 icersinde telefonun yasamsal bir Gnem kazanmasi,
telefonun yanlis kullamlmasini ve mesgjlarin kaybolmasini, anlasilamamasini ciddi bir sorun
haline getirmistir.

Burolarda kullanilan teknolgjinin islevlieri her gecen gin daha da artmakta, teknolgji
buro fadiyetlerini daha etkin bir hale getirmektedir.

Telefonla iletisim modulinde, telefonu etkin kullanma ve konusmada dikkat edilecek
kurallar, telefonda not ama (dikte) teknikleri, dijital santrallerin énemi ve 6zellikleri, telefon
aktarma kurallari, form kullanma gerekliligi, fihrist ve kartvizit kullanma gibi konularda
bilgi birikimine sahip olacaksiniz.

Bu bilgiler sayesinde tam olmayan bir iletisim ortaminda, tam bir iletisim kurabilme
becerisini kazanacaksiniz. Gelisen teknolojiye uyum saglayarak kendinizi medeki olarak
gelistirecek, is hayatinda ve gunlik yasantimizda iletisim saglamamn ne kadar onemli
oldugunu 6greneceksiniz.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAC

Telefonla etkili konusmayi, karsilama ve iletisim kurmayi
saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

»  Telefon gorismes yapan kisileri izleyiniz. Yaptiklar: e, kol, bas ve mimik
hareketlerini gbzlemleyiniz. DUstncelerinizi sinif arkadagslariniza aktariniz.

> Sinif arkadaglarimz ile roller paylasimiz (sekreter-yonetici-yoneticinin arkadasi
oldugunu sdyleyen birisi-arayan-). Yoneticiniz hentiz gelmemis, bu durumda
sekreter olarak ne yaparsinz?

»  Telefonda gelen mesgjlan gelisiglizel kagitlara adiginizda ortaya ¢ikabilecek
olumsuzluklar yaziniz ve sinif ortaminda tartisiniz.

1. ILETISIMDE TELEFON

1.1. Telefon

Iletisim denilince aklailk gelen seylerden biri “telefon” dur. Telefon birbirinden uzak
iki yer arasinda konusmay1 saglayan énemli bir iletisim aracidir. Dinyada yaklasik olarak 1
milyar adet telefon hatti oldugunu dusinursek, telefonun insan yasaminda nasil dnemli bir
yer isgal ettigini daha kolay anlayabiliriz.

Gunimuzun vazgegilmez iletisim araci telefonun, Alexander Graham Bell ‘in 1876
yilindaicat etmesinden bu glne, gelisimini kisaca gbzden gecirelim:

1980'li yillara kadar teknolgjik olarak sedli iletisimde fazla bir gelisme olmach. Sedli
haberlesme teknolojileri, sesin elektrik ortaminda iletilmesine baslandig:r ginden beri hizli
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bir gelisme kaydetti. 1980 ‘li yillarda ses ile birlikte goruntlyt ve yaziy: ileten telefonlar
gelistirildi. 1986 yilinda, araglarda kullanilabilen telefonlar, 1990 yillarinda dijital hiicresel
telefonlar gelistirildi. Ses dijital veri haline getirerek iletebilen, dolayisi ile santral disinda
(havada) frekans tarayict ile dinlenilebilmesi imkénsiz olan cep telefonu diye
adlandirdigimiz kiigik boyutlarda GSM (Global mobil haberlesme sistemi) telefonlar
kullamma sunuldu. Telefondaki bu teknolojik gelismeler ayrica ¢agri yonlendirme, cagr
bekletme, telesekreter, telekonferans gibi birgok islemleri yerine getiren CENTREX
sistemini de hayata gecirmistir. Telefon Uzerindeki teknik ve teknolojik gelismeler, bas
donduricl bir sekilde giinimiizde devam etmekte olup, bu gtin gelinen noktada bir fiber kil
Uzerinde, 100 000 den fazlatelefon gorismesi tasinabilmektedir.

Gunlik yasantimizda evde, ofiste, iste hi¢ dimizden distrmedigimiz telefon;
“kulaklik” ve “mikrofon” ad: verilen iki parcadan meydanagelir. Mikrofon “aici” , kulaklik
ise“verici” isine yaramaktadir. Bunlarailave ¢esitli ek mekanizmalar da bulunur.

Catalalh kﬂmﬂgl. Cj Tus Tnliumw
[ i Y : -

| e
Fulakhik 1 e

Mikrotelefon i

Mikrofon [Y I//“—L D

1 b 5 ;
LT T A
S Eéken Kordonu

Spiral{aluze)kordon

TELEFON MAKINASI KISIMLARI

Gunumuizde telefonlar; tuslu telefonlar, otomatik telefonlar, telsiz telefonlar, arag
telefonlar, internet telefonlar, cep (mohil ) telefonlar: olmak tzere cesitlendirilebilir.

1.1.1. Telefonunun Biiro letisimindeki Yeri Ve Onemi

Is ortamuni, iletisime dayali calismalarin olusturdugu bilinmektedir. Iletisimin
burolarda agirlikli olarak telefonlarla gerceklestigini de kabul edecek olursak, konunun
onemi daha agik goriilecektir. s ortaminda calisan kisilerin iletisimlerini saglamada en etkili
arag telefondur. Is gorUsmelerinin yapilmast randevularin  ayarlanmasi, yapilan
degisikliklerin haber verilmesi, ticari islerin dizenlenmesi, mal aigverisi ve benzeri
adanlardaki islerin buydk bir cogunlugu telef onla yapilmaktadir.

Ozellikle islemler icin siirat, kolaylik ve tasarruf saglayan telefonun ticari hayattaki ve
burolardaki énemi buyuktir. Sedli iletisim teknolojisi burolarin disa acilan pencerelerinden
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biridir. Bu pencere olumlu, etkin ve verimli kullandimalichr. iletisimin verimliligi biro
calisanlarinin  beceri  ve ugraslanyla birlikte, biro makingerinin standardina ve
kapasitelerine baglidir.

Gunimuzde, is dunyasinin iletisim ag1 icinde telefonun yasamsal bir 6nem kazanmasi,
telefonun yanlis kullamlImasini ve mesajlarin kaybolmasin ciddi bir sorun haline getirmistir.
Ozellikle izl arama, telesekreter, telekonferans gibi kolayliklarin ortaya cikmasiyla, yazil
iletisim Onemini blyuk 6lgude yitirmistir.

Tletisim bakimindan, bu mithendislik harikas: kadar 6nemli baska bir sey de, insanlarin
onu ne kadar kétl kullandigichr. Bazen telefonun 6bir ucundan da aym konuda yakinmalar
duyulur. Bu anlamda, telefonun etkin kullanilmas: ve konusma kurallarinin bilinmesi yararl
olacaktir.

1.1.2. Telefonu Etkin Kullanma ve Telefonla Konusma Kurallari

Gunumuizde iletisimin temel 6gesi olan telefon, isletmenin sahsiyetini belirleyici bir
vasita olacagindan, telefon konusmalarinda bazi becerilere sahip olmak ve konusma
kurallarina mutlaka uymak gerekir. Cunkl arayam etkileyecek ne gérkemli bir biro, ne de
diger is atmosferi vardir. TUm bunlarin yerine sadece telefondaki ses...

Is hayatinda en sk gortlen yakinmalardan biri de telefonda koti muamele gérme
gercegidir.

Sirket hatlar1 daima mesgul,

Sekreter sizi yanlis kisilere bagliyor,

Kaba bir sekilde karsilaniyorsunuz,
Beklemeye alinip sonra da unutuluyorsunuz,
Baglant: birden kesiliyor.

VVYVYYVYYV

Batin bunlarin o is yeri icin sonucu ; “kizgin, kirgin ve mutsuz musteriler.”
Sekreterin telefonu kullanmas: biyik Olglide mesglarin alinmasina ve verilmesine
yoneliktir. Calan bir telefona cevap vermek, bir ziyaretgiyi karsilamaya benzer. Bu sebeple
telefona cevap verilmesi, konusmalarin tatmin edici olmasi ve nazik davraniimas: énemlidir.
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Burolarda telefonlar, sekreterin masasinin hemen Uzerinde ve ulasabilecegi bir yerde
olmalidir. Sekreteter, konusma esnasinda kullamlacak bloknot, kalem, telefon rehberi,
telefon kayit formu, randevu defteri, ziyaretci defteri vb. malzemeleri e atinda
bulundurulmali, konusurken bir eliyle ahizeyi tutmali, diger eliyle de gerekli mesg ve
notunu almalidir. Bilinmelidir ki telefon konusmalarinda en biyik pay “ses’ e aittir. Telefon
konusmalarinda ses, tatli yumusak, kendine glivenen, ikna edici ve karsisindakine yardima
hazir oldugunu hissettirici olmalidir. Glizel bir telefon konusmasi ortada bir telefon
bulundugunu unutturan ve kars1 karsiya (ylz yize) sohbet hissini veren telefon
konusmasidr.

Sekreterler, sbzcuklerini dikkatli sdylemeli ve her sdzclge gerekli sesi verebilmelidir.
Agizda herhangi bir yiyecek varken konusulmamalidir. Zira bu durumda ses bogulur gibi
cikacak ve karsisindakinde iyi bir etki birakmayacaktir. “Sey, ha, hi” gibi anlami olmayan,
yoruma acik kelimeler kullaniimamalidir.

Ses tonu kadar 6nemli bir diger konu da konusma dilidir. Stislii ya da agdal1 bir dil
kullanmak yerine sade, anlagilir ve akici  bir dil kullanim tercih edilmelidir. Konugmada
zayif fiiller yerine aktif fiiller kullamlarak konusma daha canl1 ve aktif bir hale getirilmelidir.
Profesyonel bir sekreter, gorselligin olmamasi nedeniyle daha iyi bir Tirkce kullanmaya
Ozen gostermelidir. Argo kelimeler kullanan, dil yanlisliklar: yapan sekreter hemen gézden
diser. Konusurken daima“siz” diye hitap etmeli, gerekmedikce “sen” denilmemelidir.

Is saatleri icinde 6zel konusmalar ile telefonu mesgul etmemek, bu tir konusmalar
kisa kesmek gerekir.

Konusma aninda, telefonla konusulan kisiler Uzerinde iyi etki birakmasi bakiminda,

basit baz1 kurallara uymak kesinlikle gereklidir.

»  Teefonu aginca “ginaydin”, “iyi giinler” seklinde bir ifadeden sonra kurumun
veya servisin ismi sdylenmeli, sonra da konusan kisi kendisini tanitmalidhir.

»  Ahize agza yaklastirilarak konusulmali, ahize dudaklara en fazla 2,5- 3 cm
mesafede tutulmalidir. Konusma normal bir ses tonu ile tipki karsimizdaki
birisiyle konusuyormus gibi olmalidir. Nazik bir ses, diizgiin bir ifade sarttir.

»  Teefon konusmaya acikken bos kamasi 6nlenmelidir. Sekreter, telefona
herhangi bir nedenle cevap verecek durumda degil ise glvenilir birisine gecici
olarak gorevini devretmeli veya telefonun telesekreter Ozelligini aktif hale
getirerek, gelecek her tirlUileti sahiplenilmelidir .

> Uzun konusmalardan kacinilmalidir. Uzun konusmalar her iki tarafin zamanmn
alir. Hatlar1 uzun stire mesgul eder. Bunun icin sdylenecekler telefon agmadan
kisa notlar halinde tasarlanmalidir.

> Konusan (arayan) herhangi bir nedenle bekletilecekse, bunun nedenleri ve
siiresinin, uygun bir ifadeile sbylenmesi gerekir.

»  Teefonun yamnda kalem, bloknot ayrica mesg formu mutlaka
bulundurulmalidir. Alinan mesgjlar anlasilir ve kisa olarak yazilmali ve bu
mesgj ilgiliye en kisa slrede iletilerek, gerekli hatirlatmalar yapilmalidir.



VVVY 'V

Kurum digsina yonelik telefonlart kullamrken, telefonun goriismeye uygun
oldugunu anlamadan, numara ¢evrilmemelidir.

Sekreter, devami: iliskide bulunulan kisileri ses tonlarindan tamyarak onlara
ismen hitap etmelidir. Bu karsisindaki kisiye mutluluk verecektir.

Yonetici, 6nemli telefonlar disginda highir sekilde rahatsiz edilmemesini
belirtmisse, bu durumda telefona cevap verirken: “Kendileri su anda mesguller.
Sizi daha sonra aramalarim sdylememi ister misiniz 7' gibi  sOzler
soylenmelidir.

Sayet yoneticinin telefonuna cevap veriliyorsa, mutlaka yoneticinin unvan ve
ismi belirtilmelidir. Ornegin “ Genel Mudir Ahmet Bayram'in biirosu” gibi.
Telefona cevap verirken hicbir zaman “Kimsiniz, Kimsin?'  denilmemelidir.
Bunun yerine “Kim anyor efendim” ya da “Kimin aradigimi 6grenebilir
miyim?’ gibi ifadeler kullaniimalidir.

Telefonu, arayan once kapatir. Eger yonetici veya diger Gstlerle konusuluyorsa
bu kurala aykir1 olarak onlarin kapatmasi beklenir.

Teefonda, dogrulugundan emin olunmayan bilgiler verilmemelidir.

Teefon konusmalarinda gizli bilgiler cok gerekmedikge verilmemelidir.
Telefondaisyerinin, amirin veya yoneticinin temsil edildigi unutulmamalidir.
Sehirlerarasi ve uluslar arasi telefon Ucretleri, indirimli tarifder, 6zel hizmetler
ve otomatik telefon kodlar1 hakkinda giincel bilgilere sahip olunmalidir.

Telefonla saglanan iletisimin genel kurallarim, icerige ve standarda dayali olan
noktalar olusturmaktadir. S6z konusu icerik ve standartlar, uludararast ve Avrupa Birligi
standartlarindan etkilenmis olup Turkiye agisindan genel kabul gormUs ilkeler olarak kabul
edilmektedir.

Telefon ile iletisimde Soylenmemesi Gerekenler ve Soylenebilecekler

» SOylenmemesi gerekenler » SOylenebilecekler

» Perdeleme yaparken,

» Kimin aradigin bilmek istiyor. » “Kimaryor?’ diyeyim.

» ... Bey / Hanim bugin telefonlar » Bir saniye bekler misiniz? Y erinde olup
baglamamam styledi. olmadigindan emin degilim.

» Kendis su anda disarida, daha » Kendiss su an ofise degil. Mesg
sonra arayinz. birakmak ister miydiniz?

o > Uzginim. Kendis su an diger
> Telefpr_l mesqul ise; o telefonla konusuyor. Bitinceye kadar
» Kendis telefonla goristyor, ne A "

) L bekler miydiniz? Yoksa o mu sizi
istemistiniz. N
» Tdefonu mesgul, tekrar '

arayabilir misiniz?

Uzgiinim; ama telefonu mesgul. Sizi
beklemeye almami ister miydiniz?




» Yonetici disaridaise;

P Hamm/Bey burada degil
ve ne zaman  donecegini
bilmiyorum.

P Hanmm/Beyin nerede

oldugunu bilmiyorum.

Hamnm/Bey ofis disinda ve yarina kadar
buraya dénecegini sanmiyorum.
Hanim/Bey su an ofisinde degil,
dondiklerinde sizi aramamizi arzu eder
misiniz?

> Ism ve numaralardan emin
olmak igin; C . -
> Ne tuhaf bir isim. Heceler » Isminizi _(_jOgru alabilmem icin kodlar
N misiniz, 10tfen?
misiniz |Utfen? e
. » Numaramz alabilir miyim, [Gtfen?
» Numaramz kendisinde var mi? > Mesainz: mutlaka iletecesim
> Mesgjimz masasina e esim.
birakacagim.
» Beklemeye alirken; . . :
> “Litfen bekleyin!”deyip, bir sey > - Su an ofiste degil, ama buralarda bir
y X yerde oldugundan eminim. Hatta
sdylemesine firsat vermeden . e
kalmaniz: ricaedebilir miyim?
beklemeye almak.

1.1.3. Telefonda Not (Dikte) Alma Teknikleri

Not (dikte) almaya herkes ihtiya¢ duyar.

Not alirken slrekli uyanik bir zihinle dinlemek, yazilam anlamak bakimindan da

yararl olabilir.

Dikte sirasinda sekreter etkin bir yol izlemeli, yazi1 Uzerinde distinmeli ve bellegine
yerlesmesine 6zen gostermelidir. Zamanla yarisirken ve eksiksiz not almaya calisirken bazi
zorluklarla karsilasabilir. Dikte edilirken yetisilemeyen kisimlar ya bos birakilir, ya da soru
isareti konularak eksiklikler hemen sonra telafi edilir. Bu durum karsisinda not amayi

kolaylastiracak byl U bir ilag yoktur.

Not amanmn etkinligini artt1rm icin;

Buyuk bir dikkatle dinlemek,

VVYVYY

I¢ mant1g1 anlamaya calismak,
Notlar1 olabildigince ¢abuk temize ¢gekmek, yapilasmis bir sentez olusturmak ve

gereken bilgileri agiga ¢cikarmak gerekir.

8




Telefonda not almakla yoneticiyle yiz yiize gelerek not almak arasinda higbir fark
yoktur. Her iki durumda da sekreterin hizli ve dogru not alma becerisini gelistirmis olmasi
Onemlidir.

Telefonda not ainmast durumunda, masamzin Uzerinde her zaman hazir bir
kaleminizin ve bloknotunuzun bulunmasi, mesgjlarin yerinde ve zamaninda dogru bir sekilde
iletilmesine yardimci olacaktir. Telefon goriismelerinde kisiler birbirlerini gérmedikleri icin
not alan bir cimleyi kaydettiginde “EVET” diyerek, yeni bir cimleyi yazmaya hazir
oldugunu belirtmelidir. Telefonda not alindiktan sonra notun, notu verene okunmasi
yanliglart 6nlemek agisinda uygun olur.

Telefonda ainacak not uzun ise, konusma dikte makinesine (diktafon)
kaydedilmelidir. Diktafona kaydedilen konusmalar ilk firsatta cevrilir, yazilir ve ilgiliye
dinletilir.

1.2. Harf Kodlama Ve Kisaltmalar

Telefon gorismelerinde anlasilamayan kelimelerin kars: taraf tarafindan daha kolay
anlasilabilmesi icin kodlama yontemine gidilir. Tirkiye de kullanilan kodlama sisteminde 29
alfabetik harfin bir karsilig: tlke, il veilge isimleri ile belirtilmistir. Ornek olarak asagidaki
tablo verilmistir.

» A Ankara >

» B Bursa » O Ordu
> C Ceyhan > O Odemis
» C Canakkae » P Polath
» D Denizli » R Rize

» E Edirne » S Sivas
» F Fatih » S Sile

» G Giresun » T Trabzon
» H Hakkari » U Usak
> 1 llgaz > U Urgiip
> 1 Izmir > V Van

» J  Japonya > Y Yozga
» K Kayseri » Z Zonguldak
» L Luleburgaz >

» M Malatya

» N Nevsehir

Kodlama sisteminde anlasilamayan kelimeler icin sdyle kodlama yapilir: Ornek,
NAVLUN sbzcigl Nevsehir, Ankara, Van, LUleburgaz, Usak, Nevsehir seklinde
kodlanarak, sbzciigin dogru anlasilmas: saglanir.

International ( Uluslararasi ) kodlama sistemine asagidaki ornek verilebilir.

| > A Amsterdan | > N New York
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» B Badtimore » O Odo

» C Casablanca » P Paris

» D Danemark » Q Quebec

» E Edison » R Roma

» F Florida » S Santiago

» G Gdlipali » T Tapoil

» H Havana » U Uppsaa

> | dtdia > V Vaencia
» J Jerusdem » W Washington
» K Kilogram » X Xanthippe
» L Liverpool » Y Yokohama
» M Madagaskar » Z Zurich

> KISALTMALAR: Teefon goérismelerinde telefonu uzun sire mesgul

etmemek ve konusmalari kisa kesmek onemli bir kuraldir. Profesyonel bir
sekreter kendi yontemlerini gelistirerek not alirken, mesgjlar: kaydederken bazi
kisaltmalar kullanabilir. Bu kisatmalar sekreterin yaraticiligi  6lgUstinde
cogalacak ve bunlari aklinda tutmasina bagli olarak etkinligi artacakti.

Baz1 kisaltma 6érnekleri asagidaki gibidir:

Folklor- flk

Imparator- imp

Prof estr-prf

Litre-It

Metre-m

Hizmet-hzm

M Uhendis-mh

Tlrk lirasi-TL

Turkiye BuyUk Millet Meclisi- TBMM
Cocuk Esirgeme Kurumu- CEK
Devlet Mazeme Ofisi- DMO

Profesyonel bir sekreter telefon gorismelerinde (dinlenenden not almada) zamandan
tasarruf saglamak icin bu ve buna benzer kisaltmalar1 kullanahilir.

1.3. Mesaj Formlari(Telefon Kayit Formu) Kullanma

Telefon gorigmesinin detaylar: aklimzda iken eger basit, her giinkii calismalar disinda
bir takim noktalar var ise kisaca not edilebilir. Telefon ile aranan kisi yerinde yok ise
sekreter ona verilecek bilgilerin esasini, isim, telefon numarasi, gorisme tarihi, gorisme
saati, yapilacak is ve bunu kimin yapacagim bildiren, kendi imza veya parafinin bulundugu
bir telefon mesg] formu hazirlayarak ¢alisma masasinin Gzerine birakmalidir. Eger konusma
acele ve dnemliyse aranan kisinin gelmesi beklenmeksizin, not hemen onun bulundugu yere
ulastirmalchr.
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Gélistirilmis bir mesaj for mu 6rnegi asagidaki gibidir.

MESAJ FORMU

ATBNAN T e

ATAYAN L.

Telefonu @ ..o
] TELEFON ETTI ] TELEFON EDINIZ
O GORUSMEY E GELDI ] TEKRAR ARAYACAK
] RANDEVU ISTIYOR ] BEKLIYOR

N O T et et e e e e

Mesaj1 aan: Tarih Saat

1.4. Cizelge Olusturma

Sekreterlikte cizelge kullammu ile verimlilik hedeflenmektedir. Islerin diizenli,

programli ve zamanin verimli kullalmast icin manuel veya otomasyon uygulamalar
kullanilarak cizelgeler olusturulur.

Bu cizelgeler:

> Telefonla arayanlarin belirlenmes,

> GunlUk randevularin diizenlenmesi,

> Y oneticilerin bilgilendirilmes agisindan evrak akis ¢izelgesinin olusturulmasi,
> Gunlik islerin planlanmasi amaciyla diizenlenen hatirlatma cizelgelerinin

yapilmasi, seklinde gruplandirilabilir.
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Telefonla Arayanlar Cizelges

Kurumu: Tarih:
Birimi : Gin
Y Oneticinin Adi Soyadh ve Unvani:
Aran
lan Arayanin Mesaj1 | Telefonla
Saat
n aranilip Sonug
konusu | aranmayacagi
Adi
Soya Unva | Kurumu

ch

m Birimi

Arayanlar tablosu
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UYGULAMA FAALIYETI

> Islem Basamaklar:

Oneriler

» Telefonu aginmz.

Iletisimde telefon bdlumini okuyunuz ve “telefon
makinesi kisimlar1” seklini inceleyiniz.
Selamlamadan sonra kendinizi ve kurumunuzu
tantiniz.

» Telefonu cevaplayinz.

“Telefonu etkin kullanma ve telefonla konusma
kurallart” ni okuyunuz.

“Telefonlailetisimde sdylenmemesi gerekenler ve
stylenebilecekler” tablosunu inceleyiniz ve bu
dogrultuda telefonu yanitlayimz.

Y anitlama siiresince saygili ve nazik olunuz. Ses
tonunuza dikkat ediniz.

> llgiliye yonlendiriniz.

Biro simifindaki telefonun yonlendirme 6zelligini
Ogreniniz (kullamm kilavuzuna bakinz).
Edindiginiz bilgileri Ogretmeniniz ile
degerlendiriniz.

Biro simfindaki telefonu kullanarak yonlendirme
yontemlerine gore simifinizdaki - bir  baska
arkadasiniza telefonu yonlendiriniz. Zamani etkili
kullamniz. Kendinizi ve kurumunuzu tanitmayi
unutmayimz.

Telefonu yanlis kisilere yonlendirmemeye dikkat
ediniz.
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> llgiliye ulasilamiyorsa
not alinmz.

“Telefonda not ama teknikleri”  bilgisini
okuyunuz.

Masanmizin Uzerinde bir bloknot ve kalem
bulundurunuz. Harf kodlama ve kisatma
tablolarin inceleyiniz.

Buro simfindaki telefonu kullanarak, arkadasimz
ile yapacaginiz telefon gorusmesinin  dnemli
kissmlarim  kisaltma ve kodlama yaparak not
ediniz. Tuttugunuz notu 6gretmeniniz ile birlikte
degerlendiriniz. Anlagiimayan sozcuklerin
kodlanmasinda dikkatli olunuz. Zamam etkili
kullanimz.

Telefonla konusma kurallarina uygun bir sekilde
telefonu kapatiniz. (Telefonu, ©nce arayan
kapatir.)

> llgiliye almnan mesgin
iletiniz.

“Mesgj formlart kullanma” bilgisini okuyunuz.
Bos bir mesgj formu, “gelistirilmis mesg formu
ornegi” ne bakarak diizenleyiniz.

Not ama tekniklerine uygun olarak adigimz
notlarr mesgy formuna isleyip dogru olup

olmadigim 6gretmeniniz ile degerlendiriniz.
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1

OLCME VE DEGERLENDIRME

Teefonlailetisimin verimliligi asagidakilerden hangisine bagli degildir?
A.) Biro caisanlarinin becerilerine
B.) Biuro ¢alisanlarimn ugraslarina
C.) Biro caisanlarinin kapasitesine
D.) Biro ¢alisanlarinin sayisina

Asagidaki ifadelerden hangisi yanligtir?
A) Teefonu arayan dnce kapatir.
B) Tdefon konusmalarindagizli bilgiler cok gerekmedikce verilmemelidir.
C) Sekreter telefona herhangi bir nedenle cevap verecek durumda degilse telefonu
acik birakmalidir.
D) Teefondauzun konusmalardan kaginilmalidir.

Telefon goérusmelerinde (SARK) sbzclgini ifade ederken karsi tarafin yanlis
anlamamasi i¢in kodlama drnegini olusturunuz.

Not alirken asagidaki ifadeleri kisaltarak nasil yazarsimz?

A.)) AvrupaBirligi GO )
B.) Turk Telekom GO )
C.) PostaTelgraf Teskilatt GO )
D.) Devlet HavaMeydanlan isletmes  (........... )
E) Kamu Iktisadi Tesekkulleri (ceveenennn )

Telefon  gorismelerinde detaylarin aklimizda kalmasi ve aranan kisinin yerinde
bulunmamas: halinde.......................... formlari kullanilir.

“ Ne tuhaf bir issm heceler misiniz, lttfen!” ifadesinin yerine stylenebilecek dogru
ifadeyi yazimz.

Asagidaki ifadeleri dikkatle okuyunuz. Her ifadenin basina dogru ise (D), Yanlis ise (Y)
yazinz

A) (...)Cizelge olusturmak ile verimlilik hedeflenir

B.) (...)Telefon konusmalarinda ses kadar gorsellik de énemlidir

C) (...)1980 6ncesinde sedli iletisim teknolojisinde ¢ok fazla gelisme oldu

D.) (...)Guzel bir telefon konusmasi, yiiz yiize sohbet hissini veren konusmadir.
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PERFORMANS TESTI

Bu testi 6grenme faaliyetindeki basar1 seviyenizi 6lgcmek icin uygulayimz. Bu
uygulamalar1 Biro simfimzdaki telefonlari, okulunuzdaki santrali  kullanarak ve
arkadaslarimz ile rol dagilimm yaparak gergeklestiriniz.

Degerlendirme olcutleri Evet Hayr

Telefonu agmak
» Teefon galdiginda, 2. zil sesinden sonra ahizeden tutarak
» agtiniz mi?

» Selamlamadan sonra kendinizi ve kurumu tanittiniz m?

Teefonu yanitlamak

» Not amak icin gerekli malzemeleri hazir bulundurdunuz
»  mu?

»  Sestonunuzun nazik ve yumusak olmasina dikkat ettiniz
> mi

» Arayana, “beyefendi / hanmmefendi” yerine, ismi ile hitap
» ettinizmi?

Y 6nlendirmek

» Arayan, slresini ve sebebini belirterek beklettiniz mi?

» Aranan kisinin durumuna gore, telefonu yonlendirdiniz

mi?

» Yonlendirme yaparken telefon fihristini kullandiniz mi

Not almak

» Notu, mesg formunaaldiniz mi?

» Dogru not adigimzdan emin olmak icin notu bir kez
okudunuz mu?

» Yaptigimz kodlama ve kisaltmalar: kontrol ettiniz mi?

Mesaj1 iletmek
> Ivedilik durumuna gore, notu hemen ilgiliye ulastirdiniz
mi?

» Notu, ilgilinin masasina biraktimz m?

DEGERLENDIRME

Uyguladigimz performans testinde “EVET” sayimiz 10 ve Uzerinde ise bir sonraki
Ogrenme faaliyetine gegebilirsiniz. Eger “EVET” sayimz 10'nun atinda ise 6grenme
faaliyetini tekrar ediniz.

Basarisiz oldugunuz konular ileilgili uygulama faaliyetindeki Onerileri uygulayinmz.
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OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC
Telefon gorismelerinin yonetimini saglayabil eceksiniz.

ARASTIRMA

> Etkili telefon gorismeleri yapmak icin nelere dikkat etmelisiniz arastiriniz.
»  Telefon gorusmelerini yonetirken nelere dikkat edilir arastiriniz.
»  Teefon gorismes diyologlar olusturup simifta uygulayiniz.

2. TELEFON GORUSMELERI

Calisma zamanimizin blyUk bir boliminl kapsayan; hizli, pratik iletisim kurmanizi
saglayarak is yasaminda 6nemli rol oynayan telefonu, heresin etkili ve dogru bir sekilde
kulanmay1 6grenmesi gerekir.

Telefonda etkili iletisim becerisi, 6grenilen incelik kazandirlarak gelistirilebilen 6zel
bir beceridir.

Telefon, inamlma imkanlarinin farkinda olabilenlerin elinde ¢ok gicli ve etkili bir
aractir. lyi bir telefon teknigi ile Uretkenlik artar, dahili iletisim gelisir, iyi misteri iliskileri
kurulur.

Y aptigimz her telefon goriismesiyle, diger uctaki kisiye karsi isletmenizi temsil eden
siz sereterler icin telefonu dogru ve etkili kullanmay: bilmek ¢ok daha dnemlidir. Clnku
konustugunuz kisi, isletmenizi sizin sesinizden ve sOylediklerinizden yola cikarak
degerlendirecektir.

Bunun icin birakin sesiniz profesyonelliginizi yansitsin, daha etkili bir iletim icin
gucld bir arag olsun.
2.1. Etkili Telefon Gor ismeleri icin ilkeler

Telefonla konusmak baska seydir, iletisim baska sey. Hattin ¢bir ucundaki kisiyle
etkili bir iletisim kurabilmek icin tUm enerjinizi basarili bir gorisme elde etmeye
vermelisiniz.
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Her gorismenin bir nedeni vardir. Iletisim dongiisi; yani konusma, dinleme ve
cevaplama, bu neden Uzerinde yogunlasmalidir. Bu sireg icinde kafamzin dagilmasi ve
kicuk bir dikkatsizliginiz, sonucu etkileyecektir.

Teefonda nasil algilandigimz ¢ ana 6geye baglidir. Bunlar; sesiniz, tavrimz ve
nezaketinizdir. Bu U¢ ana dgeye dikkat ettiginiz siirece, olumsuz bilgi ve cevaplar verseniz
dahi iyi bir izlenim birakabilirsiniz.

2.1.1. Sesiniz

Goriismenin dahailk bir-iki saniyesinde sadece sese dayanarak karsimizdaki hakkinda
sonuclar ¢ikaririz.

Sesinizin hog ve canayakin

Zorlamave mekanik degil dogal

Fazla zorlanmadan duyulabilecek kadar net ve yiksek
Ne ¢ok agir, ne ¢ok aceleci

MUmkiin oldugu kadar sakin olmasina ¢alisin

VVYVYYYVY

2.1.2. Tavrimz

En gic telefon gorismelerinde bile karsi tarafa olumlu ve profesyonel bir tavir
yansitmak ¢ok énemlidir.

> Ses tonunuz konuya sahip ¢iktigimzi

> Kendinden emin ve mantikli oldugunuzu

> Y archm etmeye ve ¢6zim getirmeye hazir oldugunuzu
> Bunun bir is gorismesi oldugunu

> Durust oldugunuzu yansitmalidir.

>
B

ilmiyorsaniz, biliyormus gibi yapmayin. Hata sizdeyse ¢ekinmeyin, sbyleyin.
2.1.3. Nezaketiniz

Insan iliskilerindeki onemi bir yana, nazik olmak iyi is yapmak demektir. Asagidaki
Oneriler, insanlara gostermeniz gereken profesyonel saygimn ana hatlarr olmalidir.

Arayanin adinm sik sik sbyleyin

Kibar konusun. “LUtfen” ve “Tesekkir ederim” kelimelerini cdmertce kullanmn.
Gerektiginde 6zUr dileyin

Konusmay: olumlu bir tonda bitirin (Arachginz icin tesekkir ederim, Ayse
harnim gibi.)

Telefonu, dnce arayamn kapatmasina dikkat edin

Telefonu yavasca ve gurlltl yapmadan kapatin.

VVV VVVY
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Telefonda Daha lyi Konusmak icin;

“Gunaydin” ya da “lyi glinler” diyerek baslayin ve sonra isletmenizin ismini

ekleyin

Tane tane konusun, konusurken agzimizda vyiyecek, sakiz, kalem vs.

bulundurmayin.

Cok kisa, yetersiz ve kaba yanitlar vermeyin. Nezaket her zaman gecerlidir.

Eger isletmenin baska departmam aramyorsa tekrar aramalarim soylemek

yerine, hatti aktarmay: deneyin.

Telefonun yamndan uzun sireli ayrnilmayin, bir sire bakamayacaginmz

durumlarda mutlka yerinizi alacak birisi olsun.

Teefonun uzun sire calmasina izin vermeyin, arkadaslarimzi rahatsiz

edebilecegi gibi cok 6nemli bir ¢agriyr yanmitsiz birakabilirsiniz.

Eger yOneticiniz toplantida ve ¢ok acil bir ¢cagri var ise toplantiy: bolmeyin. Not

aip, kendisineiletin.

Yoneticinizle gorismek isteyen birine, yoneticinizin disarida oldugunu

sbylemeden once sakin ismini sormayin. (Arayan, yoneticinizin gorismek

istemedigini ve kasten perdel ettigini distinebilir.)

Telefonda sesinizi  degistirmeyin. Dogal konusun ve Kkarsi tarafin sizi

anlayabilmesi icin hizint ayarlayin.

> Yoneticiniz gercekten “perdeemenizi” isterse; yani gorUslp gordsmeme
konusunda karar vermeden dnce kimin aradigin bildirmenizi isterse, bunu kars:
tarafa hissetirmeyin. Kisi 6nce kendini tamtiyor ve siz yoneticinizin
goriseceginden eminseniz baglayin, aks takdir de “Bir bakayim yerinde mi?
deyin. Tarumadigimz biri ise arayann adin ¢alistigi yeri sorun.

> Eger yOneticiniz disaridaysa, “Ben yardimci olabilir miyim? diye sorun.

»  Teefonu yamtlamakla o kisiye buyik bir iyilikte bulunuyormus gibi tavir

takinmayin. Ayrica sizi isinizden alikoyuyormus gibi davranmayin.

vV VYV VYV Y VV VY VY

A\

2.2. Telefon Gortsmelerini Yonetme

Telefon gorismesini yonetme tekniklerini kullanarak, telefonda gerceklesen isleri
denetim atina aabilir ve olumlu sonuclar elde edebilirsiniz.

Etkili gorisme temelde ¢ becerinin gelismesine baglidir: Dinleme, Soru Sorma ve
Planlama.

2.2.1. Dinleme

Dinlemenin iletisimdeki ©6nemi yadsinamaz, dinleme ayni derecede telefon
gorismel erinde de 6nemlidir.

Telefon gorismelerindeiyi ir dinleyici olabilmek icin sadece arayanin agzindan ¢ikam
degil, ne demek itedigini, neyi kastettigini ya da neyi atladigini da anlamaya calisirsaniz,
olay: buttintyle gorebilirsiniz.
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Sesi, arayamn kisiligi ve tavri hakkinda size ipucu verecektir ama yine de emin
olmadiginiz bir konuda aciklik getirmek icin tahmin yapmayip, soru sorun.

Karsimzdaki kisini mesgjim aligimzi ve anlachgimizi szl olarak ifade edin.
Iyidinleyiciler, en basit “evet anladim” dan, kasidakinin sdzlerini degisik cimlelerle
tekrarlamaya kadar degisik tepkiler verirler.

S6zI U tepkileriniz, karsidakinin verdigi bilgiler kadar, neler hisettigini de anladigimz
yansitabilir.

Dengeli bir konusmada, karsidakinin duygularina énem verildigini ve alinan bilginin
dogrulugunu onaylamak icin kullamlan sozl U tepkilerin ikiside kullanilir.

Verdiginiz sozl (i tepkide;

“Evet Orhan bey, yapilan hatadan dolay1 kizmanmzi elbette anliyorum” demeniz, onun
duygularina énem verdiginizi gosterir.

“O zaman yanlis anlamadiysam, randevunun bagka bir giin ve saatte gergeklesmesini
istiyorsunuz” demeniz, alinan bilginin dogrulugunu onaylamak icindir.

Telefonda iyi bir dinlemeigin;

> Butin dikkatinizi karsinizdakine verin.

> SOzinl kesmeden dinleyin.

> Karsinzdakinin neler hisettigini anladigimzi bildirin, duygularimz paylasin.

> Sozlerini aynen veya degisik cimlelerle tekrarlayarak ya da dzetleyerek tepki
verin.

> Dikkatli notlar alin, aldigimz rakamlarin, telefon numaralarinin, adrederin
dogrulugunu bir kere dahakarsilikli kontrol edin.

>

2.2.2. Soru Sorma

Dogru soru sormayi 6grenirseniz, her tirli telefon konusmasimn akigim denetim
atina alabilirsiniz. Bu ylzden telefon gérismelerini yonetirken en biylk rol soru sorma
becerisine digser.

Bir soru karsisinda gelecek en dogal tepki cevaptir. Ama 6nemli olan, herhangi bir
cevap degil, ihtiyacinmz olan cevabn aabilmektir.

Once nasilir cevap istediginize karar verin: Uzun ve iyice diinilmiis mii, yoksa az ve
6z mii? Boylece sorunuzu nasil yénelteceginizi bilirsiniz. istediginiz cevap tiriine gore iki
gesit soru sekli vardir: “Acik” ve “Kapali”.

“Richan bey, yarin toplantiya katilabilecek misiniz?’ sorusu kapali bir sorudur ve
genelde basit bir evet veya hayir gibi belirgin bir cevaba yondiktir.
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Hizl1 bilgi almak ve oriismeyi, koudan fazla sapmadan sonuclandirmak istediginizde,
Kapal1 soru sormaen iyi tekniktir.

Oysa bazen asil amacimiz belli bir bilgiyi almak degil de, karsimzdakini rahatlatmak
veya dahaince bir ayrinttyr 6grenmek olabilir. Bu durumda Ac¢k sorular sormaniz gerekir.

“Sizin bu konuda bir Oneriniz var mi?’ ya da “Bu soruna nasil bir ¢dzim
getirebilirsiniz?’ gibi sorular agik sorulardir.

Etkili soru sorabilmek icin;

> Medeki bir dil kullanmayin. Akil karistirdigi gibi diger insanlari da sizden
uzaklastirir.

> Karsimizdakini sabirsizlandirmamak ve zaman kaybetmemek icin konuylailgili
bilgileri basindan alin.

2.2.3. Planlama

MUmkin oldugunca, yapacaginiz telefon gorismelerini dnceden planlamaya calisin.
Arayacaginiz telefon gorismelerinde bunu yapmak kolaydir ama beklediginiz bir telefona
hzirlikli bulunmanz da o kadar 6nemlidir.

Planlama gerekli malzemeyi toplamayi, diUsinceleribir siraya koymay: ve hatta
Uzerinde durmak istediginiz noktalarin kisa bir notunu ¢ikarmay: kapsar.

Telefon gorismes icin plan yaparken su noktalari aklimzda bulundurun:

Bu gorusmedeki amacim nedir?

Aradigim kisi kim? (kisiligi, konuya yaklasim, isletmenizle olan iliskis nedir
vb.)

Istedigim olumlu sonucu elde etmek icin ne sdylemem gerek?

En etkili yaklasim yolu ne olmalicir?

VV VYV

Planinizi hazirlarktan sonra hemen oniiniize koyun ve onu kullamin. Arayan sizseniz
hemen kendinizi tanitin, kiminle ve hangi nedenle gorismek istediginizi belirtin. Planlama,
size yetkiyle konusma gliveni saglayacak ve gorismenizin gegmesine katkida bulunacaktir.

2.2.4. Arayanlar

Isletmenize gelen bir telefona cevap veriginizde arayamn ilk sozlerinin ne olacagim
kestirmek pek mimkin degildir. Hele bu sozler, kizgin, daldan dala atlayanlar ve israrciysa
konusmanin denetimini kaybedeceginiz hissine kapilabilirsiniz.

Arayanin daima gorismenin tonunu belirlemede 6ncelige sahip oldugu dogrudur ama
siz de o tonu kullanmak zorunda degilsiniz. Biraz calisarak, konusmamn nereye dogru
gittigini hemen fark edebilecek ve sonucu etkileyebilecek hale gelebilirsiniz.
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Gelen telefonlara cevap vermek daha ¢ok bir sagduyu meselesidir. Sorun ¢ikartan belli
basli tiplere kars1 nasil davranacagimzi genel olarak bilir, sagduyulu hareket ederseniz
telefon gérismelerinizde ki bu sorunlara ¢ozimler getirebilirsiniz.

2.2.4.1. Ofkeliler

Ofkeli telefonlarla basa gikmayr bilmek, herkesin Ggrenmesi gereken bir beceridir.
Telefon ister isletme disindan, isterse isletme icinden olsun, belirli teknikler kullanarak
karsimzdakinin ofkesini yatigtirabilirsiniz.

Ofkeyi yatistirma, gortismeyitek tarafli bir azarlamadan iki tarafli bir bilgi alisverisine
donustirecek ilk adimdir. Ofkeli biriyle konusurken kesinlikle sizde ofkelenerek tuzaga
dismeyin. Bunun yerine karsinizdakini bu duruma getiren nedeni anlamaya calisin. Cogu
zaman msteriler, can sikici bir durumla karsilastiklar: zaman kizarlar. Bu duygular: blydr,
buylr ve bazen konuyla hi¢ ilgis olamayan ama kendilerince isletmeyi temsil ettigine
inandiklar; telefona ¢ikan ilk kisiye telefonda 6fkeyle catmaya kadar varir. Bazende isletme
icinde elemanlar arasinda bu tir telefon gorlismeleri gecer. Bazi kisiler, yeni bir uygulamaya
dakarara kizip, 6fkesini isletme icinden birine ¢atarak cikarahilir.

Genel Kurallar:

>

> Sakin olun ve olayatarafsiz gozle bakin.

> Isletmenizin ya da sizin gergekten hataniz varsa hemen kabul edin. Arayanla
tartismay1n.

»  Arayanin olumsuz duygular: Uzerinde durmamaya veya bu duygular: biisbitin
artirmamaya calisin.

>

Taktikler:

>

> Birakin arayan tiim 6fkesini konugmamn basinda dile getirsin, bu yatisma siireci
icinde sakin sbziint kesmeyin.

> “Sakin olun” gibi sozler sarfetmeden, kendiniz siikunet gosterek karsinizdakini
sakinlestirin.

> “Nicin bdyle hissettiginizi anliyorum” gibi sozlt tepkiler verip, duygularim

paylasarak arayamin dindeki silahim elinden alin. (Bunu yaparken ses tonunuza

dikkat edin, tepeden bakar gibi bir ifade tasimasin)

> Konuylailgili bilgileri alin ve arayamn sizden ne istedigini anlamaya ¢aligin.

> Ne yapilmas: gerektigini Onermeden o©nce konuyu dogru agilathgimz

karsimzdakine belli edin.

> Bu goriisme sonucunda, ne kadar 6nemsiz olursa olsun nasil hareket edeceginizi

aciklayin.

> Eger yetkiniz ve bilginiz yoksa konuyu bir baskansa devredin ama arayana
UgUncl bir kisiyle gorismesi gerektigini sdylemeyin; o gorlismeyi siz yapin,
konuyu takip ederek, ¢oziimlendiginden emin olun, sonucu bildirin.

> Gorisme sirasinda sorun  halledilemiyorsa, sonuca varana kadar sirekli
arayarak, gelismelerden haberdar edin.
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»  Agin durumlarda; Arayan iyice mantiksizlagirsa, anlayish ve nazik bir ifade ile
gorismeye daha sonra devam etmeyi onerin. (Efendim, belli ki su anda ¢ok
Uzgunstiniz. Sizi birkag dakika sonra aramamu ister miydiniz?)

>

2.2.4.2. Daldan Dala Atlayanlar

Telefonda daldan dala atlayanlar zamammuzi harcamakla kalmaz, sabrimizida
tuketirler. Kimisi konusmalarinda savruktur; kimisi can sikkinhigindan ya da konusacak
kimse bulamadigindan sizi ceneye tutar. Pek azi da kizginlik ya da 6fke nedeniyle kopuk
konusurlar. Sizinle konusmak icin gegerli sebepleri olanlar da vardir, sadece vakit gecirmek
icin konusanlarda. Béyle durumlarda mesele onlar1 asil konuya ¢ekebilmek ya dabir an énce
telefonu kapamal arinmi saglayabilmektir.

Genel Kurallar:

>

> Nezaketi elden brakmayin, ancak kararli ve kesin bir tavir takinmaktan
cekinmeyin.

»  Arayana ilgi gosterin ancak bu sahsin kendisine degil, ise yonelik bir ilgi
olmalidir.

> Konusmanin akisini kontrol altinda tutmak konusundaisrarli olun.

>

Taktikler:

>

> Soylediklerine kulak kesilin, arayanin aklindaki konu hakkinda ipuclart elde
etmeye caligin.

> Nazikce sozini kesmek firsatini yakaladiginizda bu firsati kagirmayin.

> MUmkin oldugu kadar “kapali” sorular sorarak arayam asil konuya ¢cekmeye
caligin.

> Konusmay1, karsimzdakini kirmadan kesmek icin kendi disimzda bahaneler

uydurun. ( “Oziir dilerim Arda bey, konusmay: burada kesmek zorundayim, su
anda yoneticimle birlikte bir toplantiya giriyorum gibi.)
»  Arayanin hakkaniyet duygularina hitap edin. (“Devam etmek isterdim Elif
hanim ama 6biir hatlardaiki kisi daha bekliyor” v.s)
>
2.2.4.3. Israrcilar

Musterilerle stk sik telefonda konusanlar, 1srarcilart ¢ok iyi tamr. Bu Kkisiler,
karsisindakinin sorunlarim ¢ozemeyecegine karar verip, baska biriyle konusmay: talep
ederler. Genellikle daha yetkili birini ararlar. Konusmak istedikleri “midur, amir ya da
seftir'. Asil amaclari, sorunlarim daha c¢abuk c¢Ozebilecek birine ulasmaktir. Bazen
konusmanin ilk anlarinda farkinda olmadan verdiginiz olumsuz, ters sinydler ya da
sesinizdeki sevimsiz bir ton onlar1 boyle bir tepkiye itebilir. Bu yizden telefonda gergin,
diismanca ya da sabirsiz bir izlenim vermemeye calisin.

Kimisi bir bayana baglandiginda bir erkekle gorismek ister, kimisi de tam tersi. Bunu
kargisindakini giic duruma sokmak igin yapan oldugu gibi gercekten belli bir cinde daha iyi
anlastig1 icin yapan da vardir.
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Israrcilart idare etmek bir kurnazlik isidir. Cogu zaman baskasiyla konusma arzular:
kibirlerinden kaynaklamr. Mesgjlari “Ben senin seviyende biriyle muhatap olamayacak
kadar 6nemli biriyim” dir. Bu tavrin farkina vardigimzda karsimzdakini yonetmek daha

kolaylasir.

Genel Kurallar:

>

> Emin, glvenli ve profesyonel bir tavir takinmaya 6zellikle dikkat edin.

> Yonetimle ilgili is bolimi ya da kimin neden sorumlu oldugu yolunda
tartismalara girmeyin. (“Mudurim bu tir sikayetlerle ilgilenmez, bu nedenle
konusulacak dogru kisi degildir. Clunkli zaten o da departman mudurine
baglichr” vs.).

> Karsimzdakini isin ehli oldugunuza inandirin, sorunu en iyi halledebilecek
Kisinin siz oldugunuzu vurgulayin.

»  Arayanin tavrinm kisisel olarak almayin. Bazisi “daha Ust” birisiyle konusmak
ister. Bunun dasizinisi bilip bilmemenizleilgis yoktur.

> Sorunu kendi basimza ¢dzmek icgin size duseni yapin ama bazen de arayan
yatistrmanin tek caresi onu “bir Ust”e devretmek olabilir. Boyle durumlarin
farkina varmayi Ggrenin.

>

Taktikler:

>

»  Arayam konusmak istedigi kisiye baglanamayacaginizi asla sdylemeyin. Konu
hakkinda mimkin oldugu kadar bilgi almaya calisin. Bu bilgiye, kendisini
dogru kisiye baglayabilmek ya da konusmak istedigi kisiyi kisaca
bilgilendirmek icin ihtiyacimz oldugunu sdyleyin.

> Bilgiyi ele gecirdikten sonra karsimzdakini konuyu halledebilecek nitelikte bir
kisi oldugunuza inandirin.

»  Arayan kiminle neyi halletmesi gerektigini bilmiyorsa, isletmenizdeki sistemi
aciklayin. Boylece ilerde dogabilecek benzer sorunlar: 6nlemis olursunuz.

>

2.2.5. Biz Aradigimizda

Arayan siz oldugunuz zaman gu¢ sizdedir. Gorismenin amacini bilen sizsiniz, konuyu
acma, sorular sorma, ricada bulunma firsatlar sizin elinizdedir. Ama gortismeye ne elde
etmek istediginizi bilmeden baslarsarz bu ilk firsati kagirirsimiz. Onceden planlama burada
anahtardr.

Oncelikle zamanlamay: ¢ok iyi yapin.

Gorisme icin hazirlanin, plan yapin.

GOriismek istediginiz kisi hattin 6bir ucunda ise hemen nereden aradigimzi ve
kendinizi tamtin.

Neyi gorismek icin aradigimzi agik bir dille belirtin.

Y Oneticiniz gorisecekse onu tamitin ve gordsme gerekgesini syleyin.

VV VYVV
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>

>

Bir konu veya igle ilgili bilgi vermek icin aradimzsa durumu 6zetleyin, mevcut
durumu sdyleyin, sonuclanmad: ise ne zaman arayacaginizi bildirin.

Tesekklr etme ve 6zir dileme gorismeyi daima olumlu bir tonda bitirir.
“Rahatsiz etiginiz icin 6zir dilemeyi” ve “ilgisi icin tesekkir etmeyi”
unutmayin.

2.2.6. Yazmali mi, Telefon mu Etmeli?

>
>
>

Y azmal1 misiniz, yoksa telefonlam isinizi halletmelisiniz?
Telefon gorigmeleri zor bir mektubun kolaylagsmasina yardimer olur mu?
Her telefon gorismesinin arkasindan yazili bir onaylama gerekir mi?

Bu tur sorulari cevaplamada asagidaki bazi genel kurallar yardima olabilir:

VVVVY VVVVY 'V

Bir durumu aciklamak ya da bir sorunu ayrintistyla ele almak icin fazla yazil
dokuman ilistirmek gerekli ise

Hassas bir bilgi aktarirken

Elde yazil1 bir belge gerekli ise

Resmi ve mesafeli olmak gerekiyorsa

Bir kimsenin basarisin takdir ederken

Telefonda kararlastirilmis bir toplanti ya da randevunun yer ve tarihini
onaylamak gerekiyorsa yazin!

Acele bilgi amanmz gerekiyorsa

Dahadogal bir havayaratmak icin

Cozumlenmemis bir konuyu takip ederken

Bilginin dogrulugunu kontrol etmek ya da kisa bir soru sormak icin

Birinin, bir konu hakkindaki dusincelerini hemen 6grenmeniz gerekiyorsa
telefon edin!
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UYGULAMA FAALIYETI

islem Basamaklari

Oneriler

Etkili telefon gorismes
saglayin.

\ 74

A\

Hattin 6blr ucundaki kisiyle etkili bir iletisim
kurabilmek igin tlim enerjinizi basarili bir goriisme
elde etmeye vermelisiniz.

Ses tonunuza dikkat edin

Karsi tarafa olumlu ve profesyonel bir tavir
sergileyin.

Nazik olun.

Telefon gorusmel erini
yonetiniz.

VVYVYY

Karsidakini dinleyiniz

Karsidakine konuylailgili sorular sorunuz
Telefon gorismesini planlayiniz
Arayanlar1 yonlendirini

Teefondadinleyiniz.

YV V VVYV

Butun dikkatinizi karsimzdakine verin

S6zunu kesmeden dinleyin.

Karsimzdakinin  neler hissettigini anladigimz
bildirin, duygularimizi paylasin

Sozlerini  aynen veya degisik cumlelerle
tekrarlayarak ya da 6zetleyerek tepki verin

Dikkatli notlar aln.

Teefonda soru sorun.

A\

Medleki bir dil kullanmayin. Karsimizdakinin akln
karigtirmayin.

Karsimizdakini  sabirsizlandirmamak ve zaman
kaybetmemek icin konuyla ilgili bilgileri basindan
ain.

Telefondaki  gorimeleri
planlayinz.

Telefonda planlama yaparken goriismedeki amact
belirleyiniz.
Aranilan  kisinin  Kisiligi, konuya yaklasimu,
isletmenizle olan iliskis nedir vb sorularina cevap
bulun.
Istenilen olumlu sonucu elde etmek icin sdylenmesi
gerekenleri belirleyin.

En etkili yaklasim yolunu belirleyin.
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» Telefonda goérisme
yaparken arayanlar
belirleyin

A\

Ofkeli telefonlarla basa gikma kurallarini uygulayin
Telefonda daldan dala atlayanlar icin yapilmast
gerekenleri belirleyin

Israrct gorUsmeciler icin yapilmast gerekenleri
belirleyin

» Biz aradigimizda dikkat
edilmes gerekenleri
belirleyin

YV V VY VVYVYVY

Zamanlamay1 ¢ok iyi yapin

Gorisme icin hazirlanin

GoOriismek istediginiz kisi hattin 6blr ucunda ise
hemen nereden aragidinizi ve kendinizi tamitin

Neyi gorismek icin aradiginizi agik bir dille
belirtin.

YOneticiniz gorisecekse onu tamtin ve goérisme
gerekcesini sbyleyin.

Bir konu veyaisleilgili bilgi vermek icin aradinizsa
durumu Ozetleyin, mevcut durumu soyleyin,
sonuclanmad: ise he zaman arayacaginizi bildirin.
Tesekklr etme ve 6zir dileme gorismeyi daima
olumlu bir tonda hitirir. “Rahatsiz etiginiz icin 6zir
dilemeyi” ve “ilgis icin tesekkir etmeyi”
unutmayin.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

1. Asagdakilerinden hangisi etkili telefon gorismeleri ilkelerinden degildir?
A) Sestonu

B.) Tavir
C.) Nezaket
D.) Notama

2. Tdefondadahaiyi konugmak icin asagidakilerden hangisine dikkat edilir?
A) Teefondadirek konuyagirin.
B.) Hizli konusun.
C.) Telefondasesnizi degistirin.
D.) Eger yoneticiniz disaridaysa“Ben yardimci olabilir miyim?” diye sorun.

3. Teefondadinlerken asagidakilerden hangisine dikkat edilmez?
A.) Biutin dikkatinizi karsidakine verin.
B.) Sozlerini kesmeden dinleyin.
C.) Teefondagorisirken diger islerinizide takip edin.
D.) Dikkatli notlar ain.

4. 4. Telefon gorusmelerini yonetirken asagidakilerden hangisine dikkat edilmez?
A  Nezaket.
B.) Sorusormak
C) Planlamak
D.) Dinlemek

5. 5. Ofkeli biri arachigind neye dikkat etmelisiniz?
A.) Hizli konusup dikkat dagitin
B.) Sakinolun ve olayatarafsiz bakin
C.) Adaisletmenizin hataarinm kabul etmeyin
D.) Arayamn duygulanylailgilenin

6. 6. Daldan dalaatlayan gortismecilerde ne yapilmaz?
A) Arayanin hakkaniyet duygularina hitap edin
B) Nazikce sdzinl kesin
C) Not amayin
D) Mumkin oldugunca kapal: sorular sorarak yonlendirin

7. 7. Telefon gorusmelerini zorlayan asagidakilerden hangisi degildir?
A) Daldan dalaatlayanlar
B) Israrcilar
C) Ofkeliler
D) Yabanci gorusmeciler

8. Hangi durumlardatelefon etmek daha olumludur ?
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC

Santral ve telefon cihazint kullanarak kurum politikasina uygun telefonla
arama yapabileceksiniz.

ARASTIRMA

»  Turk Telekom'un kod ve telefon numaralari rehberini inceleyiniz ve edindiginiz
bilgileri not ederek siniftaki arkadaslarimzla paylasinmz.

> “Analog Teknolgji” ile “Dijitd Teknoloji” arasindaki farki arastiriniz.
Gunimizde analog teknolojinin kullamldigi giincel dGrdnlerin neler oldugunu
arastirimz.

»  Telesekreterli bir telefonu inceleyerek is gorlismes randevusu amak icin ileti
ornegi olusturunuz ve sinifta uygulayimz.

3. GUNUMUZ TELEFON SANTRALLERI

Mesgul

fletisim alam, cagimza iletisim cagi dedirtecek kadar 6nemli bir yer kaplar.

Gunumuizde iletisim denilince akla gelen ilk sey telefon olur. Telefonun icadindan sonra en
Onemli sorun, telefon hatlarint en givenli, verimli ve kaliteli bir sekilde birbirine baglamak
olmustur. Bu gorevi Ustlenen telefon santralleri, iletisimde en 6nemli kismi olustururlar.

Ik telefon santralleri “manuel” idi. Yani baglant:, elle yapiliyordu. Telefonda birini

aramak isteyen insanlar bir operattri artyor, gorismek istedikleri kisinin telefon numarasin
soyllyor, operatér de arayan ile aranan kisilerin hatlarint elle birbirine bagliyordu.

Daha sonralar: “ otomatik telefon santralleri” gelistirildi.
Ik otomatik telefon santralinin Uretimi de cok ilgingtir;
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ABD ‘de bir kasabada cenaze isleriyle ugrasan iki kisi vardir. Bunlardan birisinin
karisi da kasabanin telefon opertatdridir. Kasabada biri 6ldigl zaman, operatdr aranmip
cenaze islerine bakan birisinin telefonu istendiginde, kadin da hep kocasina ait is yerinin
telefon numarasim veriyor. Bu duruma ¢ok kizan diger kisi de sonunda ilk otomatik telefon
santrdini gelistiriyor.

Bugtin az yer kaplayan, az enerji tiketen, Uretimleri ve isletiimeleri kolay, ucuza mal
olan ve kullanicilarina sayi1siz hizmet verebilen otomatik telefon santralleri gelistirilmistir.

Bu telefon santralleri, organizasyonun icindeki dahili gorismeleri ve organizasyonun
dis dinyaile harici gérismelerini anahtarlayan ve yonlendiren sistemlerle donatilmistir.

Elektronik santrallerin ortak Ozelligi depo edilmis programlarin mikro islemciler
tarafindan kontrol edilmeleridir. Sistemler énceden hazirlanmis programlara gére calisir ve
modduler yapidadir.

Elektronik santraller calisma yontemlerine gére ikiye ayrilir:

»  Anaogteknolgji kullananlar,
> Sayisal(dijital) teknolgji kullananlar.

Analog teknolojilerin temel ilkesi, iki deger arasinda sonsuz degerin bulunmasidir. Iki
deger arasindaki sonsuz sayidaki degerlerin yaklasik ifadesi, kesirli sayilarin kullaniimasi ile
olanaklidir. Ancak bu durumda sonsuz sayida haneler ile ilerleyen kesirli sayilara gerek
duyulur.

Dijital teknolqji ise, iki deger arasindaki degerler sonlu sayidadir. Ne kadar ¢ok deger
oldugu kabul edilirse o kadar ¢cok sayida deger, rakam ileifade edilir.

Bu iki temel teknoloji arasindaki fark analog olan "gercek” dijital ise “smile” eden
olarak Ozetlenebilir.

Gunumiz telefon santralerinin iletimi sayisal (dijital) olarak gelistirilmektedir. Bu
amagla ses sinyali saniyede 8 bin kez oérneklenir. Bir baska deyisle sinyalin genligi cok kisa
zaman araiklarinda dlculdr. Her bir genlik degeri kodlayici araciligiyla “0"ve “1"lerden
olusan bir elektriksel darbe dizisine donusturilir ve kars: tarafa gonderilir. Bu yontemin iki
temel UstUnlGgu vardir:

Birincisi; iletisim sirasinda ortaya ¢ikabilecek bozulmalar (distorsiye) ve guriltinin
etkisi biyuk 6lctde azaltilms olur.

ikincisi; bir konusmadan ainan 6rneklerin arasinda kalan zaman bosluklarina baska

konusmalara iligkin oOrneklerin yerlestirilmesiyle aym hat Uzerinde bircok konusmanin
birlikte iletilmesine olanak saglar. Buna“ zaman ¢oklamas: “yontemi denir.
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Dijital teknoloji konusunda hangi drinlerin dijital teknoloji oldugu, hangilerinin
analog teknolgji oldugunu saptamak her zaman kolay degildir. Neredeyse biitlntyle dijital
teknolojinin  kullanilldig1 bilgisayarlarda bile hdlda analog devreler kullaniimaktadir. (
Bilgisayar monitorlerinde bircok devreler analog teknolojiyi kullanmaktadir.) Teorik olarak
analog olan her sey, dijitale donusturdlebilir.

Telefonda arama yapilmasina ait genel safhalar biitiin santrallerde aymdir.

Ortak Kontrol

}

Arayan abone Abone Anahtarlama | —,
Donanimi Donanimi

Abone Aranan
Daonarimi Abone

Arama Semast

Esnek imkanlar: olan, yuklenebilir programlar ile calisan, donamma bagli kalmadan
degisik abone ozellikleri ve isletme ihtiyacina gore ek istekleri cevaplayan bakim ve
isletmesi kolay sayisal islemli santraller, bugiin yogun bir sekilde kullanilmaktadir.

Tuarkiye de telefon santralleri “kamu” ve “6zel” kullamm santraleri olarak iki grupta
toplanmaktacir. Ulkemizde, Netas, Alcatel, Siemens ve Ericsson firmalari kamuda Tirk
Telekom binyesinde kullanilabilecek santraller Uretmekte ve satmaktadir. Telesis, Karel ve
Miltitek firmalar1 ise 6zel kullamm santralleri (Private Branch Exchange, PBX) Uretmekte ve
satmaktadir.

Ozel kullamm santralleri, miisterinin sahibi oldugu ve yonetimini yaptig: santrallerdir.
Gunumuz santrallerinin temel 6zellikleri:

Modduler tasarim,

Dagitilmus yap,

Her zaman guincellestirilebilme,

Acik mimari ve standart arayizler,

IP networking Turkcesi yok mu?

GuiclU, esnek sebeke yapisi ve sebeke denetimi seklinde 6zetlenehilir.

VVVVVYVYYVYVY

3.1. Telefon Aktarma Kurallar

Telefonla yapilan konusmalar genel konusma kurallart cercevesinde yapilmalidir.
Telefon gorusmelerinde yoneticinin yapacag: gorismelerde aktarma isinin nasil yapilacag:
bir sorun olarak karsimiza ¢ikar.
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Telefonla saglanan iletisimin, makamlar: dikkate alan sistematik bir yapisi bulunmakta
olup stz konusu sistematik yapinin olusumundaysa protokol kurallar: etkili olmaktadir.

Protokol sdzcugi, uyulmast gereken kuralar bittnligi olduguna gore, kamu kurum
ve kuruluslariyla 6zel sektér kuruluslarinin telefonla iletisimlerinde Ust, ast ve esit dizey
makamlar, kurum ve isletmelerin disindaki, 6ndeki ve sondaki ve esit diizey makamlarin
birbirleriyle olan iletisimlerinde protokol kurallari son derece énemlidir. Telefon protokoli
“Ust asla bekletilemez.” kuralinagoreisler.

Yonetim kurulu baskam ve Uyeleri disinda, unvanlar ne olursa olsun, aranamn
sekreteri iletisimi saglar. Arayamin sekreteri edilgen bir rol Udenerek kendi yoneticisini
arananin sekreterine baglayarak aradan cekilir. Ayni diizey yoneticiler arasindaki baglantida
aranan kisinin sekreteri etkin bir rol oynayarak iletisimi saglar.

Telefon aktarmalarda uyulmas: gereken protokol kurallar: séyledir:

> Ust makam ast makamu arachginda, sekreter (st makamlara istediginde
uygulayacag: telefon protokol i su olmalidir: “Genel Mudurimiz Y tcel Akgl
Bey, Satis Muduriniz Kadir Sayan Beyle gorismek istiyor, middrintza
aabilir miyim?”’

Ayni dizeyde makamlar arandiginda; “Muhasebe Mudurimiz Kazim Bey,
Mali isler Mudirt Sefer Beyle gortismek istiyor birlikte aktarabilir miyiz?’
diyerek aym andaiki midurin sekreteri hattan cekilmelidirler.

Sekreter telefonu actigr zaman dnce kendi kurumunu/ kurulusunu tanitmalidir.
Telefon edenin 6ncelikle kendi adimt ve soyadini-varsa unvanini- sdylemes
gerekir.

Aranan sahis telefona cikmamis ise konusulmak istenen kisinin ¢agrilmasi rica
edilir.

»  Teefonu, iyi dileklerle “arayan kisi” kapatir.

A\

YV VYV

Cok acil olanlar disinda, sekreterin edindigi bilgileri yoneticilere telefonla bildirmesi
dogru degildir. Bunun icin, formlastirilmig bir “bilgi iletim notu” kullamlmalidir. Bu sayede,
notu yazan ve okuyan Kisi, bu ise uygun zaman ayiracaktir. Ust derece yoneticilerin “bilgi
iletim notu” nu tercih emeerinin nedeni, bu notlarin yanhis anlamalari ve hatalan
Onlemesidir.

Sekreterin telefon baglama ile ilgili dikkat etmesi gereken bir diger kural ise karsi
taraf1 fazla bekletmemektir.” Bir dakika litfen, Sayin Genel Mudirimiiz sizinle gorismek
istiyor.” tarzindaki bir ifade, genel mudurin, kars: tarafin zamanim ipotek altina aldigi ve
gorisme istegi genel mudirden gelmesine ragmen, karsi tarafin zamanini, onu bekleyerek
gecirmesini istemek anlamina gelecektir ki, bu kesinlikle bir nezaketsizlik érnegidir.
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3.2. Teknik Olarak Aktarma-Y onlendirme

Telefonun teknik olarak aktarilmasinda sekreterlerin islerini kolaylastiracak bir takim
dokumanlarin her an elinin altinda bulunmast gerekir. Sekreter dncelikle calistigr kurumun
genel orgit semasin, telefon rehberini, dig iligkiler rehberini, birim ve departmanlarin
calisma konularini, adresleri, telefon, elektronik posta ve teleks numaralariyla, en yetkili Gger
kisinin, issmleri, gorevleri, ev adrederi ve telefon numaralarini kayitlarinda bulundurmalidir.

Bugin yeni tip hafizali telefon aygitlarina en sk aranilan telefon numaralar
yUklenerek, zaman harcamadan arama yapma olanagi saglanmustir.

Kurum ve kuruluslarda kullanilan otomatik santrallerde abone telefonu eline alip gevir
sesi adiktan sonra aradigi telefon numarasimi gevirmektedir. Bu numaralar santral
tarafindan kaydedilmekte ve yonlendirilmektedir. Aranan telefona ait rakam dizisi,
telekominikasyon sebekesinde tarumli bir adresi ifade etmektedir. Su anda Turkiye' de 7
rakamli telefon numarast il icindeki bir telefonun adresini tammlamaktadir. Telefon
numarasinin ilk t¢ hanesi prefiks diye adlandirilir ve santral adresini gosterir. Geriye kalan
dort rakami santraldeki 10 000 lik grup icin kullamci adresini tarimlar.

Ornek: 212 61 22

Sehirlerarasi aramalarda ti¢ rakaml1 il kodu 6niine “0” eklenir.

> 0< il kodu < telefon numarast
> 0< 236 < 5471142
>

Milletlerarast aramada 00 < Ulke kodu < il kodu < telefon numaras seklinde
tanimlanmaktadir.

Turkiye' nin tlke kodu 90’ dir.
Ozel servis numaralar 1 ile baslamaktadhr.(155, 118, 112 vb.)

> Burolardaki Otomatik Santrallerde Bulunan Cagri1  Yonlendirme
Ozellikleri :Bu ozellikler ile telefon kullamcisina gelecek tim cagrilar, baska
bir kullamciya yonlendirilebilir. Ayrica c¢agri yonlendirme “ uzaktan cagr
yonlendirme “ ve “cevapsiz ¢agri icin ¢agri yonlendirme “ gibi yonlendirme
Ozellikleri de mevcuttur.
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Ornek:

o

Ahizeyi kaldinn ve dahili cevir sesini
dinleyiniz

@ 85 tuglayinz

-

-

Cadrlarinyonlendirilmeasini istediginiz
abonenin numrasin giriniz

alyor sesini dinleyiniz

Sayisal Santrallerinde Y dnlendir me

Y oénlendirilmenin iptali icin:

Ornek:

o

Ahizeyi kaldinn ve dahili cevir sesini
dinleyiniz

@ 85 tuslayiniz

L\

¥

L

Cadrlann yénlendirilmesini istedidiniz
abonenin numrasini giriniz

Ahizeyi yerine koyunuz

Sayisal Santrallerinde Y énlendir me iptali
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Bu telefonlarda birden fazla telefon aymi aboneye yonlendirilebilir. Abone sistem
sorumlusu (santral sorumlusu) tarafindan da coklu yonlendirme ve rahatsiz edilmeme
ozelligi ile programlanabilir ve yonlendirilebilir.

> Aboneye dis hat aktarma: Kurum icgerisinde bazi abonelerin dis hat erisim
yetkisi olmayabilir. Bu 6zellikler sayesinde bu abonelere santral sorumlusu veya
dis hat aktarma yetkisi olan bir abonenin kontrol(i altinda, cis hat gorisme
yapabilmeleri icin dis hat aktarmaislemi yapilabilir.

Ornek:

‘R(. Ahizeyi kaldurnz
@@ 339" u tuslayiuz

Hatt1 aktarmak istediginiz
abonenin numarasim giriniz

; Ahizeyi yerine koyunuz

S

Sayisal Santrallerinde Dis Hat Aktarma

> Bir abone ile i¢ hat Gorismesi:Kurum ici i¢ hat aramalarinda telefon
numaralart 1110" dan baslar. Numaralar tim kullamcilar igin dort basamaklidir.
Kurum ici hatlari, calisanlar 6zel gorismeleri icin mesgul etmemelidir. Kurum
ici hat gorismeleri, calisanlarin zaman kaybim 6nlemesi ve daha kisa zamanda
iletisim saglamalar1 amact ile olusturulmustur.
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>

>

I¢c Hat Gorismesi Islem Basamaklar::

Ahizeyi kaldinn ve dahili gevir sesini
dinleyiniz

Garismek istedidiniz abonenin

numarasin tuglayiniz

alyor sesini dinleyiniz

Zardsmenizi yapiniz.

Zarismeniz bitince, ahizeyi yerine
koyarak garismeyi sonlandiriniz

Dis Hat Gorusmesi: Santraliniz bu 6zelligi kullandigimzda, ilk bos dis hatti
size baglayacaktir. Bu sekilde bir dis hatta cikarak sehirigi harici numaraya

ulasabilirsiniz.
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>  Dis Hat Goriismesi islem Basamaklar:

Ve

D

Ahizeyi kaldinn ve dahili cevir sesini
dinleyiniz

9 Tusuna basinz

Dis hat cevir sesini dinleyiniz.

Zérsmek istedidiniz abonenin
numarasini tuglayiniz

Calyor sesini dinleyiniz

GArISmenizi yapiniz.

Garismeniz bitince, ahizeyi yerine
koyarak gorismeyl sonlandinniz

Sayisal Santrallerinde Dis Hat Arama

3.3. Tele Sekreter Kullanim




> Telesekreter:

Blrolarda zaman zaman gelen ¢agr ve iletileri kaydetmek ve arayana bilgi vermek
amaciyla, telesekreterli telefonlar kullamlimaktadir. Sekreterlerin is yogunlugunu azaltmasi
bakimindan 6nemlidir. Telefonlardaki bu 6zellik sayesinde, arayan istedigi iletileri
birakabilmekte, aranan ise istedigi zaman bu iletileri dinleyebilmektedir. Kisacasi
telesekreter, telefonla iletisimde yardimci bir Unitedir. Baglangicta telesekreter iletim
gorevini gormekteyse de, aslinda ¢cogu kez haberli bir telefon gorismesininilk adimidir.

Telefonla arayan kisi daima karsisina telesekreterin cikabilecegi olasiligim goz
6ninde bulundurmal1 ve birakacag: iletiyi dnceden hazirlamalidir. Bu ileti kisa, basit ve
konuya yonelik olmalidir.

Telesekreterli telefonlar bir bellek ve ses kaydediciyle donatilmistir. Telefon
teknolojisindeki gelismelere paralel olarak, telesekreterler de her gecen gin gelismektedir.
Basit bant kayitlar: yerine giinimiizde saatlerce kayit yapabilen sayisal (digital) telesekreter
Uniteleri gelistirilmistir. GUnimUizde bilgisayarlar datelesekreter olarak kullanilabil mektedir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar: Oneriler

» Teknik olarak aktarma-yonlendirme
bilgisini okuyunuz. Gériismek istenen
kisi, kurum veya birimin numarasin
dis hat veyaic hat olup olmadigina
dikkat ederek kodlayimz.

> Ic hat ve dis hat goriismesi islem
basamaklarini inceleyiniz.

» Kodladiginiz numaranin gorismek
istenilen kisiye ait olup olmadhg:
konusunda dikkatli olunuz.

» Numaray: kodlayiniz.

» Teefon gorismelerinde dncelikle “iyi
gunler” dileginde bulunulmal: ve sonra
kendinizi ve kurumunuzu
tamtmalisinz.

» Saygili1 olma konusunda daima dikkatli
olunuz. Cunk kurumunuzu telefonda
siz temsil etmektesiniz.

> Selamlamadan sonra kendinizi ve
kurumunuzu tanitinz.

» Gorusme konusunu kisa, acik, net ve
anlasilir bir dil ile aktarinmz.

» Konuyu aktarinmz. » Gereksiz konusmalarayer vermeyiniz.

Ses tonunuza dikkat ediniz. Saygili

olunuz.

» Gortsme konusunu, ilgili kisiye
aktarabildiginizden emin olunuz.

> lyi bir dinleyici olma ézelliginizi
koruyunuz.

> lgili kisiye aktarma

> llgili kisiye ulasilamyorsa, konusma
» Not birakimz. konusunun 6zeti igin, “mesa] formalar
kullanma bilgisini” okuyunuz.

» “Telefonlaarayanlar cizelgesini”
inceleyiniz. Ayni cizelgeyi “telefonla
arananlar” cizelges olarak
diizenleyiniz. Bu cizelgeden
“ulagilamayan telefonlarin”
izlenmesinde nasil faydalarmilacag:
konusunda, 6gretmeninizden bilgi
ainz.

» Ulagilamayan telefonlari izleyiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

1. Asagidaki ilgili sozcukleri birbirleriyle eslestiriniz. Kutucuklarailgili sbzciklerin
numarasint yazinz.

1-Analog Gergek
Z-Saylsal Simule
3-lletisim Haberlesme
4-MonUtor Ekran

2. Asagidakilerden hangisi ginimuz santrallerinin 6zelliklerinden degildir?
A.) IP Networking
B.) Acik mimari
C.) Modler tasarim
D.) Kati kuralar: olan sabit sebeke yapisi

3. Teefon aktarmada, asagidakilerden hangisi protokol kurallarina uymaz?
A)  Sekreter telefonu actiginda 6nce kimin aradigini sormalidir.
B)  Sekreter telefonu agtigr zaman kendi kurumunu / kurulusunu tanitmalidir.
C) Tdefonu, iyi dilekler ile dnce arayan kisi kapatir.
D) Teefon aktarmalarda Ust ada bekletilmez.

4. Arama kurallarina uygun olarak, asagida verilen il ve telefon numaralar igin uygun
sehirlerarasi kodlar1 kargilarinayaziniz.

A.) Izmir: 6322730 T )
B.) Bursa 2202137 e )
C) Trabzon: 3218141 (oo, )
D.) Konya: 3207550 T )

5. Aranan numaraarin listes ile aranilan yerlerin listesini eslestiriniz?

a 2458 D1s hat
b- 92125111
Sehirle
rarasi
c- 2505044 I¢ hat
d- 0 312 Uludararasi
4251012
e 00 90 Sehirici
156812221 arama
33
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PERFORMANSTESTI

Bu testi, 6grenme faaliyetindeki basari seviyenizi 6lgmek igin uygulayimiz. Bu
uygulamalar1 blro simifimzdaki telefonlari, okulunuzdaki santrali kullanarak ve
arkadaglariniz ile rol dagilimi yaparak gerceklestiriniz.

Degerlendirme dlcitleri Evet Hayir

Numaray: kodlamak
» Teefonuic hat ve dis hat arama kurallarina gore kodlayip
gbrismeyi sagladiniz mi?

>  Selamlamadan sonra, kendinizi ve kurumu tanittinmiz m?

Konuyu aktarmak
»  Gorusme konusunu, agik ve net olarak aldiniz mi?

> lgili kisiye, konuyu aktardimz nmi?

Not birakmak
» Aranan Kkisiye, ulasamadigimzda telesekretere not
biraktiniz mi?

» Teefonlaarananlar cizelgesineislediniz mi?

Ulasilamayan telefonlar: izlemek
» Teefonlaarananlar cizelgesini incelediniz mi?

» Ulasilamayan telefonlari iletinin 6énemine gore tekrar
aradiniz mi?

DEGERLENDIRME

Uyguladigimz performans testinde “EVET” sayimz 6 ve Uzerinde ise bir sonraki
ogrenme faaliyetine gecebilirsiniz. Eger “EVET” sayimiz 6'min altinda ise 6grenme
faaliyetini tekrar ediniz.

Basarisiz oldugunuz konular ileilgili uygulama faaliyetindeki onerileri uygulayinmz.

Hala basarisiz oldugunuzu disiniyorsamz 6gretmeninize bagvurunuz.
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OGRENME FAALIYETIi-4

AMAGC

Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina uygun telekonferans yapilmasin
saglayabileceksiniz

ARASTIRMA

> Okulunuzdaki santralin yapisi telekonferans sistemini - gerceklestirmeye uygun
mudur, 6greniniz. Uygun ise 3'l0 bir konferans goérlsmesini planlayarak
gerceklestiriniz.

4. TELEKONFERANS SISTEMI

Telekonferans kelime anlami uzaktan konferans vermektir. 3 veya daha fazla yerdeki
insanlarin birbiriyle aralarinda telekominikasyon imkanlariyla ses veya elektronik olarak
aym andailetisim saglamasi olarak tammlanabilir. Ginimiiz is dinyasinda zaman en degerli
kaynaktir. Kosullar her an her yere erisebilmeyi gerektirir. Telekonferans sistemi gorUs
aigverisinde bulunmak ve karar vermek icin etkili bir yoldur.

Telekonferans sistemini:

Yoneticiler , amirler, akademisyenler is seyahatlerini azaltmak,

Yonetici ve calisanlarin her tirlQ sehir disi istiraklerden kaynaklanan masraflarin en
aza indirmek,bulunulan yerden siirekli uzak kalmamak ve karar verme asamasinda direkt sz
sahibi olabilmek icin bu sistemi kullanmaktadirlar.

Ancak telekonferans gortismesinin etkin bir bicimde islemesi icin 6nceden dikkatlice
planlanmasi, katilimci sayisinin belirlenmesi, saat ve tarihin belirlenmesi, gorlsmenin

baslatiimasi, bitirilmesi gibi isler organize edilmeli ve katilimcilarin tartisacaklar: konular
Uzerinde distinmel eri icin 6nceden haberdar edilmesi gerekir.
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TELEKONFERANS

Coklu konferans icin kullanilan santralin bu 6zelliginin bulunmast gereklidir. Yani
sistemde 6zel bir devrenin bulunmast gerekir.



Asagida 6rnek olarak bir telekonferans gorismesi islem basamaklar: verilmistir.

Bir telekonferans gorismesini baslatmak icin;

Telefonu catal alt1 vapimz

‘ -Catalalti gérisiilmekte olan hatti
beklemeye almak icin kullanilir..(
Catalalt yapmak icin telefonun acma/
kapama mandalina 100-200 ms kadar
basip kaldiriz. Bazi telefonlarin
iizerinde “flash™veya “R” yazan tuslar
catalalti islemi icin kullamlabilir.)

C Ozel cevir sesini dinleyiniz

5 Tuslayimz

abonenin numarasim tuslayimz.

Dns hat icin 9 tuslayiiz veya
secerek almak isterseniz dis
hat numarasi tuslaymz .

\ Konferansa almak istediginiz
L ]

), " PRV
) Aradigimiz abone ile gériigiip onu
W\ konferans’a alacagimzi séyleyin.

A‘ Catalalt: yapin

)
) Konferans: gerceklestirin.
N

Konferans: sona erdirmek icin
telefonunuzu kapatmaniz yeterlidir.

¥
P .

Sayisal Santraller icin Gegerlidir.

Konferans sistemlerindeki yukaridaki 6rnek santrallerin yapisina ve markasina gore
degismektedir.



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

>

Telekonferans gorismesi ile ilgili bilgileri
Faaliyet - 3' ten okuyunuz.

Tdekonferans Sgemini > Tele'konfer,ans gérusmesi islem basamaklarin
acinz. Faallyet 3 ten!nceleylnlz. . o .
» Bu sistemin etkin ve hizl1 bir sekilde islemesi
icin onceden dikkatle ve titizlikle planlanmast
gerekmektedir.
Kisilere giris  sifreleini| > onferansa dahil olacak kisilerin sifrelerin
veriniz. |Iet|n|z._ Yetkls olmayan kisilere bu sifreleri
vermeyiniz.
» Katilimer sayisi sistem kapasitesini asiyor ise
Gundemi katilimcilara yoneticinize gerekli bilgiyi veriniz.

iletiniz.

Santral kapasiteleri ile ilgili bilgiyi Faaliyet -
2 den edinebilirsiniz.

Belirlenen saat ve tarihi
ilgililereiletiniz.

Belirlenen saat ve tarihi ilgililere titizlikle
zamanindailetiniz.

Gorusmeyi baglatiniz.

Yoneticinizin telefonunun telekonferans igin
hazir olup olmadigimt  kontrol  ediniz.
Yoneticinize telekonferansa  katilabilecegi
konusunda bilgi veriniz.

Gorlisme sirasinda sistemi
denetleyiniz.

Gorusmenin kesintisiz devam edip etmedigini
takip ediniz.

Olasi sorunlari ¢oziiniz.

Kesinti olmasi durumunda sistemin kontroli
icin gerekli talimati veriniz. Burada hizli
hareket etmenin Oonemli oldugunu
unutmayinz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidakilerden hangis telekonferans sisteminin faydalarindan degildir ?
A) s seyahatlerini azaltmak,
B) Masaflar: en azaindirmek,
C) Zamandan tasarruf saglamak,
D) Oz kaynaklar: gereksiz kullanmamak,

Bir telekonferansta olasi sorunlar: kim ¢ozimler?
A) Sonkatilan
B) Herhangi bir katilimci
C) Sekreter yadasantral sorumlusu
D) Yonetici

Gorismekte olan hatti beklemeye dmaislemine.................. denir.

Asagidaki telekonferans ile ilgili ifadeleri, dogru olanlara “D”, yanlig olanlara “Y”
yazarak yorumlayiniz?

A) (....)Telekonferans gorismesinin etkin bir bicimde islemes i¢in dnceden
planlanmalidir

B.) (....)Telekonferans en fazla 3 kisiyle gerceklestirilen iletisim yontemidir

C) (...)Yoneticiler, karar verme asamasinda direkt sdz sahibi olabilmek icin bu
sistemi  kullanmaktadirlar

D.) (...)Katlmcilarin tartisacaklart konular Gzerinde disinmeleri icin Onceden

haberdar edilmesi gereksizdir.

Bir telekonferans gorismesi nasil sonlandirilir?
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PERFORMANSTESTI

Bu tedti, 6grenme faaliyetinde ki basari seviyenizi 6lgmek igin uygulayimz. Bu
uygulamalar1 biro simfimzdaki telefonlart ve okulunuzdaki santrali  kullanarak
gerceklestiriniz.

Degerlendirme olgutleri Evet Hayir

» Telekonferans sistemini agmak
» Okulumuzda bulunan santrain telekonferans 6zelligini
Ogrendiniz mi?

> Ug (3) arkadasimzi telekonferansa dahil ettiniz mi

»  GOrusme konusunu agikladimz mi ?

»  GOrusmeyi baglatmak
» Katilimcilara gérismenin bagladigin ilettiniz mi?

» Konusmalarin, saglikli yapilip yapilmadigini kontrol ettiniz
mi?

»  Sorunlar ¢6zmek
»  GOrusmenin kesintisiz devam edip etmedigini takip ettiniz
mi?

> Katilimailarin, telefonlarinm kapatarak konferanst
sonlandirabileceklerini hatirlattimz nmi?

DEGERLENDIRME

Asagida belirtilen dlcitlere gbre kendinizi degerlendiriniz*EVET” sayimz 5 ve
Uzerinde ise bir sonraki 6grenme faaliyetine gegebilirsiniz. Eger “EVET” sayimiz 5'in atinda
ise;

Ogrenme faaliyetini tekrar ediniz.
Basarisiz oldugunuz konular ileilgili uygulama faaliyetindeki onerileri uygulayinmz.
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OGRENME FAALIYETI-5

AMAGC

Santral ve telefon cihazim kullanarak kurum politikasina uygun fihrist ve kartvizitlik
olusturabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Y akin cevrenizde kullanilan kartvizitlerden drnekler toplayarak inceleyiniz ve
farklilhiklan tartisiniz. Bu kartvizitleri  daha sonraki uygulama faaliyetlerinde
kullanmak icin saklayinmz.

> Is yerlerinde (ofislerde) telefon fihristi olarak ne tir malzemelerin
kullanldigim gozlemleyiniz. Ornek bir fihrist temin ediniz.

»  Fibristli telefonlarin, fihrist belleklerinde en fazla kag kisilik kisisel bilgi
saklanabilir? Bilgi edininiz.

> CD kartvizitlerden érnekler bulup inceleyiniz.

5. KARTVIZITLIK MALZEME VE
FIHRIST

Kartvizit; sirketleri, firmalari ve kisileri tamtan, basil1 iletisim kurmaya aracilik yapan
bir vazgecilmezdir. Kartvizitler, kullanim alanina gére cesitli sekillerde olur.

Sosyal yasamda kullanilan kartvizitlerde, isim ve soyad, istege bagli olarak kisaca
unvan, gorev, meslek, yer olabilir. Is hayatinda kullamilanlardaise ad, soyad, unvan, gorev,is
ve ev adrederi, telefonlar ve diger ayrintilar yazilmalidir. Her yoneticinin bir kartviziti
bulunmalidir.

Kartvizitler belirli gruplar icin mesleklerin tamamlayici bir unsuru olmanin yan sira,
baz: Ulkelerde glinlik yasamda, sosyal iliskilerin gelismesine yardimci olmasi bakinindan da
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onemlidir. Baz1 Ulkelerde Kkartvizitler bir ziyaret yerini tutmakta, tebrik, tesekkir veya
bassaglig gibi duygularin iletilmesinde kullanilmaktadir.

Kartvizitlerin Gzerine bazen duygular kisaca ifade edilen sozcikler e yazisi ile
yazilabilir: ‘Tebrik ederim.”, “Acimzi paylasinm.” “Saygilar sunarim.” gibi. Kartvizit
Uzerine hicbir zaman imza atilmaz.

Kartvizit, sahibinin bir gostergesi olarak ele alinabilir. Kartin kalitesi ve baskisina
6zen gosterilmelidir. Baski icin, sert karton tercih edilmelidir.

Kartvizitlerin kullanan kisinin cinsiyeti, mevki, ve gorevine gbre degisik yazilig
sekilleri vardir. Kartvizitleri resmi kartvizitler, 6zel kartvizitler, es kartvizitleri, misterek
kartvizitler, bekar kadin kartvizitleri seklinde 6zelliklerine gére ¢esitlendirebiliriz.

5.1. Resmi Kartvizitler

Resmi kartvizitin ortasinda kisinin adh ve soyadi, bunun hemen altinda da daha kiigik
puntolarla unvan ve memuriyet yeri bulunur. Sol at kdsede acik adres, sag alt kdsede ise
telefon, faks numaralar: ve elektronik haberlesme(e- posta) adrederi bulunur.

5.2. Ozd Kartvizitler

Kartvizitin orta yerinde yalmzca ad ve soyad bulunur. Ozel kartlar resmi olmayan
iliskilerde, yakin dost ve arkadaslar arasinda kullamilir. Beyaz veya agik krem renkli
kartonlara basilir.

5.3. Is Kartvizitleri

Is sahibinin veya is yerinde caisanlarin isle baglantili olarak bastirdiklar: kartlardr.
Bu kartlarda adi, soyad, unvan, sirket ismi, adresi, telefon ve faks numaralari ile elektronik
haberlesme adresleri bulunur. Is kartlar: icin kullanilan karton siyah ve gri de dahil olmak
Uzere diger bazi klasik renklerde de bastirilabilir. Y azisi okunakli ve diiz olmalidir.

Is kartvizitleri tice ayrilir:

> Buyuk ve taninmus bir sirketin sahibi veya yonetim kurulu baskan adi, soyad:
ile kartin sol at kdsesinde sirketin isim ve adresi olan kart bastirir.

> Ust diizey yoneticinin unvam da kartta belirtilir. Unvamn hemen ismin altinda
veyassirket isminden sonra yazilmasi tamamen bir zevk ve secim meselesidir.

> Sirketin daha az kidemli personeli tarafindan kullamlan karttir. Bu kartlar da
sirketin ismi 6ne ¢ikarilir. Kisinin isim ve unvam daha kicik puntolarla kartin
sol at kosesine yazilir.

Kartvizit birakma “ziyaret” yerine sayilacag: icin, karti bizzat birakmak uygundur.
Kartvizitin kullanim geleneginin basinda kartin birakilmasi(depose edilmesi) gerekir.
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Birini ziyarete giden veyabir yere yeni yerlesen kisi komsu ve meslektaslarina kendini
tamtmak amaciyla kart birakir. Bu formalite yerine getirilirken kartin sol tarafinin yukariya

dogru kivrilmas: dogru olur.

Birakilan kartin ilk firsatta yine kartvizitle cevaplandiriimas: gerekir. Kart highir

Zzaman postaile gbnderilmez.

Kartvizitlik malzeme olarak 1. stmf hamur kagit kullanilir. En ¢ok kullanilan 85x50,
90x52, 86x54( Avrupa standardi), 80x45 mm boyutunda olanlaridir.

Cift Adres Tam Renkli Kartvizitler(On
ve Arka Y izlh)

Tek Adres Tam Renkli
Kartvizitler(On ve Arka
Y izl i)

Gunumuzde kagit kartvizitler yerini yavas yavas ayni boyutlarda olan CD kartvizitlere
birakmaktadir. CD Kkartvizitle elektronik ortamin blyitk 6nem kazandigi ginimizde,
firmalarin musteriye kendilerini tanitmasinda biyuk kolaylik saglamaktadir. CD kartvizitler
metin, resm, mizik ve video goruntllerinin olusturdugu bitunlik ile daha etkileyici bir

ozellige sahiptir.

Ornek Kartvizitlikler:

Kartvizit Albumi (Mekanik Sepereattrli)

MasaTipi Kartvizitlik

W
el

5.4. Fihrist:
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Telefonla iletisimde kisisel veriler (ad-soyad, firma adi, telefon numarasi, adres ve
elektronik posta adresi gibi bilgilerin) gortismenin zamaninda ve saglikli yapilmas: agisindan
oldukca 6nemli bir konuma sahiptir.

GUnimuzde kisisdl veriler ;
> Fihrist defterlerinde (telefon rehberi),
> Fihristli telefonlarda, dogrudan telefonun fihrist belleginde ,
> Fihrist yazilimlar: sayesinde bilgisayar ortaminda tutulmaktadhr.

Telefon fihristi olarak hangi ortam kullanilirsa kullanilsin amag en kisa zamanda firma
veya sahis bilgilerine ulagabilmektir. Kisisel bilgileri tutarken;

o Bilgilerin glincel olmasina,
o Kisi ve kurum bilgilerinin asil kullamm amaci disinda kullamlmamasina
Ozen gosterilmelidir.

ITTErE) -

E -
!

Fihrist defterleri, normalde 20 yariktan (kissimdan) olusur. Her kisim icin Uger veya
dorder sayfa ayrilir. Saglam, giizel gorinimld ve uzun 6mirli olmas: seklinde ciltlenirler.

Malzeme olarak 1. simf hamur kagit kullanilir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

» Kisi ve kurumlar ile ilgili iletisim

bilgilerini alimz.

Oneriler

Kisi ve kurumlar ile ilgili iletisim
bilgilerini iceren  “fihrist  ve
kartvizitler” den nasil
faydalanilacagim  faaliyet 4’ deki

bilgilerden okuyunuz.

» Almnaniletisim bilgilerini kaydediniz.

Arastirma 1'de elde ettiginiz iletisim
bilgilerini duzenli olarak 6rnek bir
fihriste kaydediniz ve 6gretmeninize
inceleterek eksiklerinizi dgreniniz.
Arastirma  1'de ede edilen
kartvizitleri dizenli olarak
kartvizitliklere yerlestirebilmek igin
ornek Kkartvizitlikleri  kullammz ve
Ogretmenize gosterip degerlendiriniz.
Adres ve telefon fihristlerini kursun
kalem ile yazmay: aligkanlik haine
getirirseniz, sik sik olusan gtinlemel eri
daharahat yapabilirsiniz.

TUm bu yaplanlart belirli bir dizen
icerisinde yapmay: aliskanlik haline
getiriniz.

» Kaydedilen bilgileri glincellestiriniz.

Gelen guincd hilgileri, eski bilgiler ile
karsilastirarak, gerekli duzeltmeleri
dikkatli bir sekilde gerceklestiriniz.
Ornek fihristte yaptigimz ekleme ve
dizelmeleri  6gretmenize gostererek
degerlendiriniz.

CD Kartvizitlerin nasil
guncellenecegini, simf ortaminda
tartisip Ogretmeniniz ile
degerlendiriniz.

52




Lo

w

OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidakilerden hangis 6zelliklerine gore kartvizit ¢esidi degildir?
A)  Resmi kartvizit
B) Ozd kartvizit
C) s kartviziti
D)  Unvan kartviziti

Bir 6zel kartvizit Uzerinde asagidakilerden hangisi bulunmamalidir?
A)  Teefon numarasi

B)  Mail adres
C) Imza
D) Adres

Asagidakilerden hangis kartvizitin énemini eniyi bir sekilde ifade etmektedir?

A)  Kartvizitler, bdirli gruplar icin bir reklam aracidir.

B) Kartvizitler, basili iletisim kurmaya aracilik eden sosyal iliskilerin gelismesine
yardimci olan, sahibinin bir gostergesi sayilabilen, kurum ve kisilerin tanitimim
yapan bir vazgecilmezdir.

C) Kartviztler, belirli gruplar icin mesleklerin tamamlayici bir unsurudur.

D) Kartvizitler, bir ziyaret gostergesi olan iletisim aracidir.

Gilnimuzde CD kartvizitler en cok hangi amaclar icin kullanilir ve neleri icerir?
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PERFORMANSTESTI

Bu testi, 6grenme faaliyetindeki basari seviyenizi 6lgmek icin uygulayimz. Bu
uygulamalar1 arastirma faaliyetlerinde elde ettiginiz 6rnek kartvizitler ve fihristleri
kullanarak gerceklestiriniz.

Degerlendirme olciitleri Evet Hayr

Kartvizitleri incelemek
» Arastirma fadliyetlerinde elde ettiginiz  kartvizitleri
inceleyip gruplandirdimz mi?
» Katvizitleri  kartvizit  albimine  alfabetik  sirada
yerlestirdiniz mi?
» Asagidaki kartvizit hatal1 midir?

Siilleyman BAYRAM

Uriin yéneticisi

L]
BayoSistem
BayoSistem
Bilgi ve iletiyim Hizmetleri A.S.
G.MLEK. Bulvan 17/8

06440
Tel i 4126120
Faks : 4126101

E-Posta:shayram@hbayo.com.tr

» Tdefonla iletisim bilgisinin yeterli olmadigini belirlediniz
mi?

» Adresbhilgisinin yeterli olmadigini belirlediniz mi?

fihristi giincellemek
» Yukaridaki Kkartvizitteki  telefon ve adres bilgilerini
fihristte giincelleyebildiniz mi ?

DEGERLENDIRME

Belirtilen dlciitlere gore kendinizi degerlendiriniz. “EVET” sayimz 4 ve Uzerinde ise
bir sonraki 6grenme faaliyetine gecebilirsiniz. Eger “EVET” sayiniz 4'Gn altindaise ;
>  Ogrenme faaliyetini tekrar ediniz.
> Basarisiz oldugunuz konular ileilgili Uygulama Faaliyetindeki onerileri uygulayimz.
> Hal & basarisiz oldugunuzu distinllyorsaniz, 6gretmeninize basvurunuz.



OGRENME FAALIYETIi-6

AMAC

Santral ve telefon cihazim kullanarak kurum politikasina uygun telefon gorismeleri
raporunu ol usturabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Bir firmanin telefon raporlama( Ucretlendirme) yazilimuni inceleyiniz. Elde
ettiginiz bilgileri tartigimz.

> Evinizdeki ayrintili telefon faturalarim inceleyerek uygulanan lcretlendirme
seklini sinif ortaminda degerlendiriniz

6. TELEFON RAPORLAMA PROGRAMI

y |Raporlama Programi

Yaziciya rapor
gonderme
Email icin rapor
iretme
f

E=
=

Telefon raporlama programlar: sayesinde, isletmelerdeki mevcut telefon santralleri
Uzerinden yapilan tim telefon gorismelerini otomatik olarak bilgisayar ortamina aktarmak,
Ucretlendirilmesini yapmak ve istendiginde bu gorismeler ile ilgili tim bilgilerin degisik
kriterlere gbre raporlamasin yapmak mumkindr.

Piyasada, sirketlerin mevcut Windows veya Linux isletim sistemleri Gizerinde ¢alisan,
degisik yazilimlar mevcuttur. (Phone Tracher, Net- Cm, Tabs-it ... ) gibi.

Bu raporlama yazilimlar1 sayesinde, telefon trafiginin Ucret ve sirelerine iligkin
bilgilerinin bilgisayar monitdriinden takibi yapilabilmekte, daha verimli ve ekonomik
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iletisim olanag1 saglanmaktadir. Ayrica santral  Ozellikleri de hizli  ve etkin
kullanil abilmektedir.

Raporlama programlar: otomatik olarak raporlama islemlerini belirlenen zamanlarda
yaparak kullanimda biyiik kolaylik ve zaman tasarrufu saglamakla birlikte, yaptig: uyarilarla
telefon maliyetlerinin daha kontrol edilebilir olmasina, istenmeyen aramalardan ilgililerin
aninda haberdar edilmesine yardimci olur. Raporlari periyodik olarak ilgili kisilere
ulastirarak, cok sayida calisam bulunan firmalarin raporlamadan sorumlu personelin
Uzerindeki yuk( ortadan kaldirir.

Yazilimlarin degisik o©zellikleri sayesinde personelin davranmiglarindan  amnda
haberdar olmasi belirlenen tarih/ saat/ kosulda istenilen zamanda otomatik olarak mevcut
bilgileri elektronik posta adrederine/ yaziciyal ekrana gonderebilir.

Raporlama programlarini dizenli olarak kullanan ve raporlari personeline dagitan
sirketler telefon giderlerinde yaklasik %35 tasarruf saglayabil mektedir.

Ucretlendirme Sistemi

Telefon Ucretleri telekomiinikasyon binalar, santraller, sebeke ve enerji yatinmlar ile
her thrl( bakim ve isletme giderlerini, persone Ucretleri ve vergi gibi giderleri karsilayacak
ve bir miktar k& saglayacak sekilde Tiurk Telekom tarafindan (Mobil telefonlarda
Ucretlendirme benzer sekildeilgili servis saglayicilari tarafindan) belirlenir.

Telefon hizmetlerinin Geretlendirilmesinde paraya cevrilebilir birim secimi, Glkeler ve
isletmelere gore degisir. Gorisme bagina sabit Ucret, goriisme stiresine gore Ucret, belirli
mesafelere veya alana gore kademeli olarak Ucret, sehir ici aylik sabit Ucret, kurumsal
anlasmalara gore sabit Ucret vb. secenekleri uygulanmaktadhr.

Santrallerde Ucretlendirilme aranan abonenin cevap vermesiyle baslar, telefonun

kapatiimas: ile sona erer. Telefonun karsilikli olarak iyice kapatilmamast veya acik
unutulmas: halinde Ucretlendirme devam eder.
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UETABS Raporlama programi online goriintileme

Eile Beport Yiew Define Maintenance Table Window Help

| =]

On Line Call Monitor

Extenzion|D ate Time ‘Duration  |Dialed Mo. ‘Destination L Charge |Units |Trunk  |[Account
Ext 2347 (2 0305.2005 162200 0:00:06 94206229 Bnkara 0000 00m002(
Ext2900(2 03.05.2005 16:22:00 0:02:54 93720183 Ankara 216.000 3001002
Ext2478(2 02.05.2005 16:22:00 0:01:42/93623030 Brkara | 144,000 2001002
Ext 2653 (2 03052005  16:22.00 0:02:18 94845263 | Golbasi 144,000 2001002 |
Ext 2524 (2 0305.2005 16:22.00 0:00:24 92861554 Ankara 0.000 0001002
Ext2513(2 03.05.2005 16:22:00 0:01:00/ 93233891 Bnkara 72.000 1001002
Ext 2265 (2 03.05.2005 16:23.00 (:02:36 93415842 | &rikara 216.000 3001002
Ext 7903 (7 03.05.2005 16:23.00 0:00:12 902268141705 WALOVA 0.000 0003001 |
Ext2529(2 0305.2005 16:23.00 0:00:36 93811246 Ankara 720000 1001002 (
Ext2001(2 0305.2005 16:23.00 0:00:24 94304939 Ankara 72.000 1001002
Ext 2681 (2 03.05.2005  16:24.00 0:00:30/ 94769377 Ankara 0.000 0001002
Ext 24632 0205.2005  16:24.00 [:02:54 92869305 | Arkara 216.000 J001002(
Ext 2854 (2 03.05.2005  16:24:00 0:00:18 93385252 Ankara 0.000 0001002 |
‘ i |

Amovnt DFTJ.PEsicaI TEMONY a5 d4hb

' Tatal available spstem resources : B0 free

Tabsiwin - 3980

|Copyiight @ 1938 MT5 Lid.

Uzer name : Tabs
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

» Bilgisayardan gorusmelerin

ciktisint aliniz.

» Telefon gorismelerine ait hangi ciktilarin

ainabilecesini, faaliyet 4'deki bilgilerden

okuyunuz.

» Okulunuzda bulunan santralde kullanilan

raporlama  yazihminin  ciktilarindan ~ elde
ediniz. Bu ciktilar1 duzenli araliklar ile ainz.
Karsilastirma yapimz. Ogretmeniniz ile birlikte

degerlendiriniz.

» Ciktilan rapor haline

dondstiriniz.

Elde ettiginiz ¢iktilardan sehirici, sehirleraras,
uludararast ve cep telefonlar ile yaplan
gorismeleri icerecek sekilde gruplandirarak bir
Word veya Excel cizelges olusturunuz. Bu
cizelgelerin olusturulmasinda “bilgisayar ile

iletisim” modul inden yararlaninmz.

» Raporlartilgili birimeiletiniz.

Kisisel bilgiler, kisinin kendisine veya ilgili
kisiye —gizlilik cercevesi icinde- aktarilmalidir.
Is yerlerinde sir saklamanin bir sorumluluk ve

zorunluluk oldugunu aklimzdan c¢ikartmayinz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Telefonlarda, Ucretlendirme ne zaman baglar?
A)  Numaratuslandiktan hemen sonra
B)  Numaratuslanmaya baslanmadan
C)  Aranan abonenin cevap vermesiyle
D)  Ucretlendirme tusuna basilinca

Telefon hizmetlerinin Ucretlendirilmesinde, paraya cevrilebilir birim asagidakilerden
hangisi olamaz?

A)  GoOriisme basina sabit Ucretlendirme

B) Gorisme siiresine gore Ucretlendirme

C) Bdlirli mesafe ve alanlara gore kademeli (icretlendirme

D) Ortalama goriisme siresine gore Ucretlendirme

Bir telefon raporlama programinda olmazsa olmaz 6zelikler nelerdir?
Telefon raporlama programinin kurum ve kuruluslar icin en dnemli getirisi nedir?

. Telefonun kargilikli  olarak kapatilmamast veya agik unutulmasi  durumunda
ucretlendirme ne olur?

A) Devam etmez.
B) Devam eder.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI 1’iN CEVAP ANAHTARI

1 D

2 C

3 SILE-ANKARA -R

[ZE - K AYSERI

4 [T,PTT,DHMI, KiT

5 AJFORMLARI
“ISMINizi DOGRU

6 | ALABILMEM ~ ICIN
HECELER MISINiz,
LUTFEN!”

7 D

8 Y

9 Y

10 D

OGRENME FAALIYETI 22NiN CEVAP ANAHTARI

~Njo|a|s|w Nk
O|0O|m|>0|0|0

8. Acele bilgi almamz ger ekiyorsa

Dahadogal bir havayaratmak icin

Cozumlenmemis bir konuyu takip ederken

Bilginin dogrulugunu kontrol etmek ya da kisa bir soru sormak icin
Birinin, bir konu hakkindaki distncelerini  hemen Ogrenmeniz
gerekiyorsatelefon edin!

VVYVYY
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A WN

pODNPE

OGRENME FAALIYETI 3UN CEVAP ANAHTARI

1- 2 GERGEK
ANALOG
2- 1 SIMULE
SAYISAL
3- 3 HABERLESME
iLETISIM
4- 4 EKRAN
MONUTOR
. (D)
. (A)
(232)
(224)
(462)
(332)
B DIS HAT
D SEHIRLERARASI
A ICHAT
E ULUSLARARASI
C SEHIRICI
ARAMA

Iyi ginler! Su anda telefonunuza cevap veremiyorum. Zil sesinden sonra mesajinizi
birakabilirsiniz.

OGRENME FAALIYETI 4 UN CEVAP ANAHTARI
(D)
(C)
CATAL ALTL.

<| O|<|C

TELEFONLARIN KAPATILMASI YETERLIDIR.
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OGRENME FAALIYETI 5INCEVAP ANAHTARI

(D)
(D)
(B)
Firmalar, musteriye kendilerini tanitmak amaci ile kullanirlar.
Metin, resm, miizik, ve video gorunttlerinin olusturdugu bittin 6zellikleri icerirler.

En kisa zamanda firma veya satis bilgilerine ulasilmasi bakinundan énemlidir.,

OGRENME FAALIYETI 6'NIN CEVAP ANAHTARI

(C)

(D)

Telefon gorismelerini otomatik olarak bilgisayar ortamina atabilmeli, Ucretlendirme
yapabilmeli, gorismeler ile ilgili tim bilgilerin degisik kriterlere gore sorgulama ve
raporlamasin yapabilmelidir.

Tasarruf saglayabilmesidir.

A) Devam eder.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtar ile karsilastirimz. Dogru cevap sayimz 4'den az ise

ogrenme faaliyetini tekrar ediniz. Cevaplarimzin hepsi dogru ise tebrikler. Bir sonraki
ogrenme faaliyetine gecebilirsiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Modul i bitirdiniz.

Modull sonunda kazanacaginiz yeterliligi kazamp kazanmayacaginizi 6lgen bir 6lgme
araci 6gretmeniniz tarafindan hazirlanarak size uygulanacaktir.

Bu uygulama sonucunda bir Ust modile gecip gecmeyeceginiz size dgretmeniniz
tarafindan bildirilecektir.
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