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Milli Egitim Bakanlig: tarafindan gelistirilen moddiller;

Talim ve Terbiye Kurulu Baskanliginin 02.06.2006 tarih ve 269 sayili
Karar ile onaylanan, Medleki ve Teknik Egitim Okul ve Kurumlarinda
kademeli olarak yayginlastirilan 42 dan ve 192 daa ait cerceve ogretim
programlarinda amaglanan mesleki yeterlikleri kazandirmaya yonelik
gelistirilmis 6gretim materyalleridir (Ders Naotlaridir).

Modller, bireylere mesleki yeterlik kazandirmak ve bireysel dgrenmeye
rehberlik etmek amaciyla Ogrenme materyali olarak hazirlanmus,
denenmek ve gelistiriimek Uzere Medeki ve Teknik Egitim Okul ve
Kurumlarinda uygulanmaya baslanmustir.

Moduller teknolojik gelismelere parald olarak, amaclanan yeterligi
kazandirmak kosulu ile egitim &gretim sirasinda gelistirilebilir ve
yapilmasi Onerilen degisiklikler Bakanliktailgili birime bildirilir.

Orgiin ve yaygin egitim kurumlari, isletmeler ve kendi kendine mesleki
yeterlik kazanmak isteyen bireyler modillere internet Uzerinden
ulasilabilirler.

Basilmis moduller, egitim kurumlarinda ogrencilere Ucretsiz olarak
dagitilir.
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ACIKLAMALAR

KOD 346SBI1001

ALAN Bilro Yonetimi ve Sekreterlik
DAL/MESLEK Ortak Alanlar

MODULUN ADI Telefonladletisim

MODULUN TANIMI

Telefon cihazim kullanarak telefonla iletisim bilgi ve
becerilerinin kazandirildigi 6gretim materyalidir.

SURE 40/32
ON KOSUL Teme egitimi tamamlamus olmak.
YETERLIK Teefonlailetisim kurmak.

MODULUN AMACI

Gend Amag: Santral ve telefon cihazint kullanarak kurum
politikasina uygun telefonlail etisim kurabileceksiniz.
Amaclar:

» Telefonla etkili konusma karsilama ve iletisim kurmayi
saglayabileceksiniz.

Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina uygun
telefonla arama yapabileceksiniz.

Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina uygun
telekonferans yapilmasini saglayabileceksiniz.

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

Santral ve telefon cihazim kullanarak kurum politikasina
uygun telefon gorismeleri raporu olusturabileceksiniz.

vV VYV V V

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Biro Sinif1

Telefon ve santral cihazi, santra, bilgisayar, fihristler,

DONANIMLARI kartvizitlikler, kayit defteri.
> Modil icinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
ALCME VE olcme sorulartyla kendinizi degerlendirebileceksiniz.
DEgERLENDiRME > Modil sonunda kazandigimz bilgi ve becerileri
belirlemek  amaciyla  Ogretmeniniz  tarafindan

hazirlanacak bir 6lcme araciyla degerlendirileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

GUnimaz is dunyasinin iletisim ag1 icersinde telefonun yasamsal bir 6nem
kazanmasi, telefonun yanlis kullamlmasint  ve mesglarin  kaybolmasini,
anlasilamamasini ciddi bir sorun haline getirmistir.

Birolarda kullanilan teknolojinin islevleri her gecen gin daha da artmakta,
teknoloji buro faaliyetlerini daha etkin bir hale getirmektedir.

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

Bu hilgiler sayesinde tam olmayan bir iletisim ortaminda, tam bir iletisim
kurabilme becerisini kazanacaksiniz. Gelisen teknol ojiye uyum saglayarak kendinizi
mesleki olarak gelistirecek, is hayatinda ve gunlik yasantimizda iletisim saglamanin
ne kadar 6nemli oldugunu 6greneceksiniz.






OGRENME FAALIYETI-1

AMAC

Telefonla etkili konusmayi, karsilama ve iletisim kurmay: saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Telefon gorlismes yapan kisileri izleyiniz. Yaptiklart e, kol, bas ve
mimik hareketlerini gozlemleyiniz. DUslncelerinizi scnif arkadaslarimza
aktarinmz.

> Sinif arkadaslariniz ile roller paylasimz (sekreter-yonetici-yoneticinin
arkadas1 oldugunu sdyleyen birisi-arayan-). Y Oneticiniz hentiz gelmemis,
bu durumda sekreter olarak ne yaparsiniz?

> Telefonda gelen mesgjlant gelisigiizel kégitlara aldigimzda ortaya
Gikabilecek olumsuzluklar: yazimz ve sinif ortaminda tartisiniz.

1. ILETISIMDE TELEFON

1.1. Teefon

Tletisim denilince aklailk gelen seylerden biri “telefon”dur. Telefon birbirinden uzak
iki yer arasinda konusmay1 saglayan onemli bir iletisim aracidir. Dunyada yaklasik olarak 1
milyar adet telefon hatti1 oldugunu disuntrsek, telefonun insan yasaminda nasil onemli bir
yer isgal ettigini daha kolay anlayabiliriz.

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

1980’11 yillara kadar teknolojik olarak sesli iletisimde fazla bir gelisme olmadi. Sedli
haberlesme teknolojileri, sesin elektrik ortaminda iletilmesine baslandigr giinden beri izl
bir gelisme kaydetti. 1980 ‘li yillarda ses ile birlikte gorintlyl ve yaziy: ileten telefonlar



gelistirildi. 1986 yilinda, araclarda kullamlabilen telefonlar, 1990 yillarinda dijital hiicresel
telefonlar gelistirildi. Ses dijital veri haline getirerek iletebilen, dolayisi ile santral disinda
(havada) frekans tarayici ile dinlenilebilmesi imkénsiz olan cep telefonu diye
adlandirchigimiz kiigik boyutlarda GSM (Global mobil haberlesme sistemi) telefonlar
kullamma sunuldu. Telefondaki bu teknolojik gelismeler ayrica ¢agri yonlendirme, ¢agri
bekletme, telesekreter, telekonferans gibi bircok islemleri yerine getiren CENTREX
sistemini de hayata gegirmistir. Telefon (zerindeki teknik ve teknolojik gelismeler, bag
déndardict bir sekilde giinimiizde devam etmekte olup, bu giin gelinen noktada bir fiber kil
Uzerinde, 100 000 den fazlatelefon gorismesi tasinabilmektedir.

Gunlik yasantimizda evde, ofiste, iste hi¢ eimizden disirmedigimiz telefon;
“kulaklik” ve “mikrofon” adi verileniki parcadan meydanagelir. Mikrofon “alici” , kulaklik
ise“verici” isine yaramaktadir. Bunlarailave ¢esitli ek mekanizmalar da bulunur.
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TELEFON MAKINASI KISIMLARI

Gunumizde telefonlar; tuslu telefonlar, otomatik telefonlar, telsiz telefonlar, arag
telefonlari, internet telefonlar, cep (mobil ) telefonlar: olmak Uizere cesitlendirilebilir.

1.1.1. Telefonunun Biiro fletisimindeki Yeri Ve Onemi

Is ortamini, iletisime dayali calismalanin olusturdugu bilinmektedir. iletisimin
burolarda agirlikli olarak telefonlarla gergeklestigini de kabul edecek olursak, konunun
onemi daha acik gorilecektir. Is ortaminda calisan kisilerin iletisimlerini saglamada en etkili
ara¢c telefondur. Is gorismelerinin  yapilmasi randevulanin  ayarlanmasi, yapilan
degisikliklerin haber verilmesi, ticari islerin dizenlenmesi, mal aisverisi ve benzeri
alanlardaki islerin biytk bir cogunlugu telefonla yapilmaktadir.

Ozellikle islemler igin siirat, kolaylik ve tasarruf saglayan telefonun ticari hayattaki ve
birolardaki onemi buyuktir. Sedli iletisim teknolojis burolarin disa agilan pencerelerinden
biridir. Bu pencere olumlu, etkin ve verimli kullamimalicir. iletisimin verimliligi biro
calisanlarimin  beceri  ve ugraslanyla birlikte, biro makinelerinin standardina ve
kapasitelerine baglidir.



Gunumuzde, is dinyasinin iletisim agi iginde telefonun yasamsal bir 6nem kazanmasi,
telefonun yanlis kullanmimasinm ve mesgjlarin kaybolmasini ciddi bir sorun haline getirmistir.
Ozellikle hizl1 arama, telesekreter, telekonferans
gibi kolayliklarin ortaya cikmasiyla, yazilh
iletisim Onemini blyuk olgude yitirmistir.

fletisim bakimindan, bu mihendislik
harikass kadar ©Onemli baska bir sey de,
insanlarin onu ne kadar kotu kullandigidhr.
Bazen telefonun 6blr ucundan da ayni konuda Jis
yakinmalar duyulur. Bu anlamda, telefonun |
etkin kullamlmasi ve konusma kurallarimn
bilinmesi yararli olacaktir.

Gunumuzde iletisimin temel 6ges olan telefon, isletmenin sahsiyetini belirleyici bir
vasita olacagindan, telefon konusmalarinda bazi becerilere sahip olmak ve konusma
kurallarina mutlaka uymak gerekir. Cunki arayan etkileyecek ne gorkemli bir biro, ne de
diger is atmosferi vardir. TUm bunlarin yerine sadece telefondaki ses...

Is hayatinda en sik gorulen yakinmalardan biri de telefonda kétii muamele gorme
gercegidir.
Sirket hatlar1 daima mesgul,
Sekreter sizi yanlis kisilere bagliyor,
Kaba bir sekilde karsilamyorsunuz,
Beklemeye alinip sonra da unutuluyorsunuz,
> Baglanti birden kesiliyor.

YV V V VY

Btln bunlarin o is yeri icin sonucu ; “kizgin, kirgin ve mutsuz mdasteriler.”
Sekreterin  telefonu  kullanmast  blylk 6lclide mesgjlarin alinmasina ve verilmesine
yoneliktir. Calan bir telefona cevap vermek, bir ziyaretciyi karsilamaya benzer. Bu sebeple
telefona cevap verilmesi, konusmalarin tatmin edici olmasi ve nazik davraniimas: 6nemlidir.

Burolarda telefonlar, sekreterin masasinin hemen Uzerinde ve ulasabilecegi bir yerde
olmalidir.  Sekreteter, konusma esnasinda kullanilacak bloknot, kalem, telefon rehberi,
telefon kayit formu, randevu defteri, ziyaretgi defteri vb. malzemeleri e atinda
bulundurulmal1, konusurken bir eiyle ahizeyi tutmali, diger eiyle de gerekli mesg ve
notunu almalidir. Bilinmelidir ki telefon konusmalarinda en buylk pay “ses’ e aittir. Telefon
konusmalarinda ses, tatl yumusak, kendine giivenen, ikna edici ve karsisindakine yardima
hazir oldugunu hissettirici olmalidir. Guzel bir telefon konusmasi ortada bir telefon
bulundugunu unutturan ve karsi karstya (yUz yize) sohbet hissini veren telefon
konusmasidr.



Sekreterler, sozciklerini dikkatli sdylemeli ve her sdzclige 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 anlam olmayan,
yoruma agik kelimeler kullanimamalidir.

Ses tonu kadar 6nemli bir diger konu da konusma dilidir. Sislii ya da agdal1 bir dil
kullanmak yerine sade, anlasilir ve akici bir dil kullanimu tercih edilmelidir. Konusmada
zayif fiiller yerine aktif fiiller kullamlarak konusma daha canli ve aktif bir hale getirilmelidir.
Profesyonel bir sekreter, gorselligin olmamasi nedeniyle daha iyi bir Turkge kullanmaya
Ozen gostermelidir. Argo kelimeler kullanan, dil yanlisliklar yapan sekreter hemen gtzden
diser. Konusurken daima“siz” diye hitap etmeli, gerekmedikge “sen” denilmemelidir.

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

Konusma aninda, telefonla konusulan kisiler Gzerinde iyi etki birakmasi bakiminda,
basit baz1 kurallara uymak kesinlikle gereklidir.

» Telefonu acinca“ glinaydin”, “iyi ginler” seklinde bir ifadeden sonra kurumun veya
servisin ismi sdylenmeli, sonra da konusan kisi kendisini tanitmalidir.

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

» Telefon konugmaya agikken bos kalmasi dnlenmelidir. Sekreter, telefona herhangi
bir nedenle cevap verecek durumda degil ise guvenilir birisine gecici olarak gorevini
devretmeli veya telefonun telesekreter 6zelligini aktif hale getirerek, gelecek her
tarlU ileti sahiplenilmelidir .

» Uzun konusmalardan kagimlmalidir. Uzun konusmalar her iki tarafin zamanim alir.
Hatlar1 uzun siire mesgul eder. Bunun icin sdylenecekler telefon agmadan kisa notlar
halinde tasarlanmal ichir.

» Konusan (arayan) herhangi bir nedenle bekletilecekse, bunun nedenleri ve
siiresinin, uygun bir ifade ile sdylenmesi gerekir.

» Telefonun yaninda kalem, bloknot ayrica mesgj formu mutlaka bulundurulmalidir.
Alinan mesgjlar anlasilir ve kisa olarak yazilmali ve bu mesgj ilgiliye en kisa siirede
iletilerek, gerekli hatirlatmalar yapilmalidir.

» Kurum disina yonelik telefonlart kullamrken, telefonun gériismeye uygun oldugunu
anlamadan, numara ¢cevrilmemelidir.

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

» Yonetici, onemli telefonlar disinda higbir sekilde rahatsiz edilmemesini belirtmisse,
bu durumda telefona cevap verirken: “Kendileri su anda mesguller. Sizi daha sonra
aramalarint soylememi ister misiniz ?* gibi sozler sdylenmelidir.

» Sayet yoneticinin telefonuna cevap veriliyorsa, mutlaka yoneticinin unvan ve ismi
belirtiimelidir. Ornegin “ Genel Mudur Ahmet Bayram'in biirosu” gibi. Telefona
cevap verirken hichir zaman “Kimsiniz, Kimsin?’  denilmemelidir. Bunun yerine
“Kim arnyor efendim” ya da “Kimin aradigint 6grenebilir miyim?’ gibi ifadeler
kullani malidir.
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Telefonu, arayan dnce kapatir. Eger yonetici veya diger Ustlerle konusuluyorsa bu
kurala aykiri olarak onlarin kapatmasi beklenir.

Telefonda, dogrulugundan emin olunmayan bilgiler verilmemelidir.
Telefon konusmalarinda gizli bilgiler cok gerekmedikce verilmemelidir.
Telefondaisyerinin, amirin veya yoneticinin temsil edildigi unutulmamalidir.

Sehirlerarasi ve uludar arasi telefon Ucretleri, indirimli tarifeler, 6zel hizmetler ve
otomatik telefon kodlar1 hakkinda giincel bilgilere sahip olunmalidir.

Telefonla saglanan iletisimin genel kuralarini, icerige ve standarda dayali olan

noktalar olusturmaktadir. S6z konusu icerik ve standartlar, uluslararasi ve Avrupa Birligi
standartlarindan etkilenmis olup Turkiye agisindan genel kabul gorms ilkeler olarak kabul

edilmektedir.
Telefon ileiletisimde Soylenmemesi Gerekenler ve Soylenebilecekler
SOoylenmemes gerekenler SOylenebilecekler
1- Perdelemeyaparken;
- Kimin aradigini bilmek istiyor. - “Kimariyor?' diyeyim.
- ... Bey/Hamm bugin telefonlar1 | - Bir saniye bekler misiniz? Y erinde olup
baglamamami soyledi. olmadigindan emin degilim.
- Kendis su andadisarida, daha - Kendis su an ofiste degil. Mesgj
sonra arayiniz. birakmak ister miydiniz?
2- Telefon mesgul ise; o - .
- Kendisi telefonla gorisiiyor, ne Uzglnim. Ke;n_dm su an diger telefonla
i temistinz konusuyor. Bitinceye kadar bekler
sttlz. . miydiniz? Yoksao mu sizi arasin?
- Telefonu mesgul, tekrar arayabilir Ozatiniim: ol ef | Sizi
misiniz? - Uzgiinim; ama telefonu mesgul. Sizi
beklemeye almarmi ister miydiniz?
3- Yonetici disaridaise;
S Hamm/_Bey k{L.‘“'?‘da degil - ...Hamm/Bey ofis disinda ve yarina kadar
ve ne zaman donecegini . o
oo buraya dénecegini sanmiyorum.
bilmiyorum. L ..
. - ... Hamim/Bey su an ofisinde degil,
s s Hanim/Beyin nerede L o
N o doénduklerinde sizi aramamizi arzu eder
oldugunu bilmiyorum. L
misiniz?
4- isim ve numaralardan emin
olmak icin;
- Netuhaf bir isim. Heceler misiniz | - Isminizi dogru alabilmem icin kodlar
[Gtfen? misiniz, |itfen?
- Numaramz kendisinde var mi? - Numaramz alabilir miyim, 1itfen?
- Mesgimzi masasina birakacagim. | - Mesgjimzi mutlakailetecegim.
5- Beklemeyealirken;
“Lutfen bekleyin!” deyip, bir sey - Su an ofiste degil, ama buralarda bir yerde
sdylemesine firsat vermeden oldugundan eminim. Hatta kalmamz rica
beklemeye almak. edebilir miyim?




1.1.3. Telefonda Not (Dikte) Alma Teknikleri
Not (dikte) almaya herkes ihtiya¢ duyar.

Not alirken siirekli uyamk bir zihinle dinlemek, yazilam anlamak bakimindan da
yararli olabilir.

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

Not almamn etkinligini arttirmak icin;

» BluyUk bir dikkatle dinlemek,

> I¢c mantig1 anlamaya calismak,

» Notlarn olabildigince cabuk temizes?
cekmek, yapilasmus bir sentez olusturmak =~
ve gereken bilgileri agiza cikarmak g
gerekir.

Telefonda not amakla yoneticiyle yiz yize gelerek not almak arasinda hichir fark
yoktur. Her iki durumda da sekreterin hizli ve dogru not alma becerisini gelistirmis olmast
Onemlidir.

Tdefonda not ainmast durumunda, masanmzin Uzerinde her zaman hazir bir
kaleminizin ve bloknotunuzun bulunmasi, mesgjlarin yerinde ve zamaninda dogru bir sekilde
iletilmesine yardimci olacaktir. Telefon gorismelerinde kisiler birbirlerini gdrmedikleri icin
not alan bir cimleyi kaydettiginde “EVET” diyerek, yeni bir cimleyi yazmaya hazir
oldugunu belirtmelidir. Telefonda not aindiktan sonra notun, notu verene okunmasi
yanlislar: énlemek acisinda uygun olur.

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

1.2. Harf Kodlama Ve Kisaltmalar

Telefon gorismelerinde anlasilamayan kelimelerin kars: taraf tarafindan daha kolay
anlagilabilmesi icin kodlama yontemine gidilir. Turkiye de kullanilan kodlama sisteminde 29
alfabetik harfin bir karsihig: tlke, il ve ilge isimleri ile belirtilmistir. Ornek olarak asagidaki
tablo verilmistir.
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Ankara
Bursa
Ceyhan
Canakkale
Denizli
Edirne
Fatih
Giresun
Hakkari
llgaz
[zmir
Japonya
Kayseri

L tleburgaz
Malatya
Nevsehir

e O
e 0O
o P
e R
oS
S
oT
o U
U
oV
oY
L4

Ordu
Odemis
Polatli
Rize
Sivas
Sile
Trabzon
Usak
Urgiip
Van

Y ozgat
Zonguldak

Kodlama sisteminde anlasilamayan kelimeler icin sdyle kodlama yapilir: Ornek,
NAVLUN sozciig Nevsehir, Ankara, Van, Luleburgaz, Usak, Nevsehir seklinde
kodlanarak, stzctglin dogru anlasilmas: saglanir.

International ( Uludararasi ) kodlama sistemine asagidaki drnek verilebilir.

. A Amsterdan o N New York
. B Baltimore o O 0Odo

. C Casablanca o P Paris

. D Danemark ) Q Quebec

. E Edison o R Roma

. F Florida o S Santiago

. G Gdlipoli o T Tapoil

. H Havana o U Uppsaa

. | italia e V Vadencia
. J Jerusdem o W  Washington
. K Kilogram o X Xanthippe
. L Liverpoal o Y Yokohama
° M  Madagaskar o Z Zurich

KISALTMALAR: Telefon gorusmelerinde telefonu uzun siire mesgul etmemek ve
konusmalar: kisa kesmek onemli bir kuraldir. Profesyonel bir sekreter kendi yontemlerini
gelistirerek not alirken, mesgjlar kaydederken bazi kisaltmalar kullanabilir. Bu kisaltmalar
sekreterin yaraticiligi 6lclisinde ¢cogalacak ve bunlar: aklinda tutmasina bagli olarak etkinligi
artacakti.



Baz1 kisaltma érnekleri asagidaki gibidir:
Folklor- flk
Imparator- imp
Profesor-prf
Litre-It
Metre-m
Hizmet-hzm
M Uhendis-mh
Turk lirasi-TL
Turkiye BuyUk Millet Meclisi- TBMM
Cocuk Esirgeme Kurumu- CEK
Devlet Mazeme Ofisi- DMO
Profesyonel bir sekreter telefon goriismel erinde (dinlenenden not amada) zamandan
tasarruf saglamak icin bu ve buna benzer kisaltmalari kullanabilir.

1.3. Mesaj Formlari(Telefon Kayit Formu) Kullanma

Telefon gorismesinin detaylar: aklimizdaiken eger basit, her glink calismalar disinda
bir takim noktalar var ise kisaca not edilebilir. Telefonile aranan kisi yerinde yok ise
sekreter ona verilecek bilgilerin esasini, isim, telefon numarasi, gérisme tarihi, gorisme
saati, yapilacak is ve bunu kimin yapacagin bildiren, kendi imza veya parafimn bulundugu
bir telefon mesgj formu hazirlayarak ¢alisma masasinin tizerine birakmalidir. Eger konusma
acele ve 6nemliyse aranan kisinin gelmesi beklenmeksizin, not hemen onun bulundugu yere
ulastirmaladhr.

Gelistirilmis bir mesaj formu 6rnegi asagidaki gibidir.

MESAJ FORMU

AN (.. e e
ALY AN e
TEEONU . i s
] TELEFON ETTI ] TELEFON EDINIZ

GORUSMEYE GELDi ] TEKRAR ARAYACAK
[] RANDEVU ISTIYOR ] BEKLIYOR
1N 1
Mesgj1 aan: Tarih Saat
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1.4. Cizelge Olusturma

Sekreterlikte cizelge kullammu ile verimlilik hedeflenmektedir. islerin diizenli,
programli ve zamanin verimli kullaniimasi icin manuel veya otomasyon uygulamalari
kullamlarak cizelgeler olusturulur.

Bu cizelgeler:
» Telefonlaarayanlarin belirlenmesi,
» GunlUk randevularin dizenlenmesi,
» Yoneticilerin bilgilendirilmesi acisindan evrak akis ¢izelgesinin olusturulmast,
» GUnlUk iglerin planlanmast amaciyla diizenlenen hatirlatma cizelgelerinin yapilmast,
seklinde gruplandirilabilir.
Telefonla Arayanlar Cizelges
Kurumu: Tarih:
Birimi : Gun :

Y dneticinin Adi Soyad: ve Unvani:

Sira | Aranilan
Arayanin

no Saat . Telefonla
Adi Kurumu l\lfof?slt:] aranlip Sonug
Soyach Unvan Birimi Tel aranmayacagi

Arayanlar tablosu

11



UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar: Oneriler

> lletisimde telefon bolimiini okuyunuz ve “telefon
makinesi kissmlar1” seklini inceleyiniz.

»  Telefonu acinmz.

> Selamlamadan sonra kendinizi ve kurumunuzu

tanitiniz.
> “Telefonu etkin kullanma ve telefonla konusma
»  Telefonu cevaplayimz. kurallart” m okuyunuz.
> “Telefonlailetisimde sbylenmemesi gerekenler ve

stylenebilecekler” tablosunu inceleyiniz ve bu
dogrultuda telefonu yanitlayinmz.

> Y anitlama stiresince saygili ve nazik olunuz. Ses
tonunuza dikkat ediniz.

> Blro sinifindaki telefonun yonlendirme ézelligini
ogreniniz (kullanim kilavuzuna bakiniz).

> Edindiginiz bilgileri Ogretmeniniz ile
degerlendiriniz.

> Biro simfindaki telefonu kullanarak yonlendirme
yontemlerine gore simfimzdaki  bir  baska
arkadasimza telefonu yonlendiriniz. Zamam etkili
kullammz. Kendinizi ve kurumunuzu tamtmay:
unutmayinz.

> llgiliyeyonlendiriniz.

»  Tdefonu yanhis kisilere yonlendirmemeye dikkat
ediniz.

12




>

Ilgiliye ulasilamyor sa
not aliniz.

“Telefonda not ama teknikleri”  bilgisini
okuyunuz.

Masanmzin Uzerinde bir bloknot ve kalem
bulundurunuz. Harf kodlama ve kisatma
tablolarim inceleyiniz.

Biro sinifindaki telefonu kullanarak, arkadasimz
ile yapacagimz telefon gorigmesinin 6nemli
kissmlarim  kisaltma ve kodlama yaparak not
ediniz. Tuttugunuz notu 6gretmeniniz ile birlikte
degerlendiriniz. Anlagiimayan sozcuklerin
kodlanmasinda dikkatli olunuz. Zamam etkili
kullanniz.

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

>

ilgiliye alinan mesajin
iletiniz.

“Mesgj formlar: kullanma’ bilgisini okuyunuz.

Bos bir mesgj formu, “gelistirilmis mesaj formu
ornegi” ne bakarak diizenleyiniz.

Not amatekniklerine uygun olarak aldigimz
notlart mesaj formunaisleyip dogru olup
olmadigini égretmeniniz ile degerlendiriniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

1. Tdefonlailetisimin verimliligi asagidakilerden hangisine bagl: degildir?
A) Biro caisanlarinin becerilerine
B) Biuro calisanlarinin ugraslarina
C) Biro caisanlarimin kapasitesine
D) Biuro calsanlarinin sayisina

2. Asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?
A) Telefonu arayan 6nce kapatir.
B) Telefon konusmalarindagizli bilgiler cok gerekmedikge verilmemelidir.
C) Sekreter telefona herhangi bir nedenle cevap verecek durumda degilse telefonu
acik birakmalidir.
D) Telefonda uzun konusmalardan kaginilmalidir.

3. Tedefon gorismelerinde (SARK) sozcugini ifade ederken karsi tarafin  yanlis
anlamamasi i¢in kodlama drnegini olusturunuz.

4. Not alirken asagidaki ifadeleri kisaltarak nasil yazarsimiz?

AvrupaBirligi [T )
Tark Telekom [T )
Posta Telgraf Teskilati [T )
Devlet Hava Meydanlar Isletmesi [T )
Kamu iktisadi Tesekkulleri PP )

5. Telefon gorismelerinde detaylarin aklimzda kalmasi ve aranan kisinin yerinde
bulunmamasi halinde.......................... formlart kullanilir.

6. “ Ne tuhaf bir ism heceler misiniz, |itfen!” ifadesinin yerine sdylenebilecek dogru
ifadeyi yazimz.

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

Cizelge olusturmak ile verimlilik hedeflenir.
Telefon konugsmalarinda ses kadar gorsellik de dnemlidir.

1980 6ncesinde sedli iletisim teknol ojisinde ¢ok fazla gelisme oldu.
Giizel bir telefon konusmas, yiiz yiize sohbet hissini veren konusmadir.
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PERFORMANS TESTI

UYGULAMALI OLCME ARACLARI

Bu testi Ogrenme faaliyetindeki basari seviyenizi 6lgmek icin uygulayimz. Bu

uygulamalari Biro simfimzdaki telefonlari, okulunuzdaki santrali kullanarak ve
arkadaglariniz ile rol dagilimi yaparak gerceklestiriniz.
GOZLENECEK DAVRANISLAR EVET HAYIR
Telefonu agmak
> Telefon caldiginda, 2. zil sesinden sonra ahizeden tutarak ] ]
actimz mi?
» Selamlamadan sonra kendinizi ve kurumu tamittimz mi? [] []
Telefonu yanmitlamak
» Not almak icin gerekli malzemeleri hazir bulundurdunuz
mu? (] (]
» Sestonunuzun nazik ve yumusak olmasina dikkat ettiniz C] C]
mi?
» Arayana, “beyefendi / hanimefendi” yerine, ismi ile hitap L] L]
ettinizmi?
Y dnlendir mek
»  Arayan, slresini ve sebebini belirterek beklettiniz mi? (] (]
»  Aranan kisinin durumuna gore, telefonu yonlendirdiniz C] C]
mi?
> Y 6nlendirme yaparken telefon fihristini kullandimz mi? L] L]
Not almak
> Notu, mesgj formuna aldimz nu?
> Dogru not aldiginizdan emin olmak icin notu bir kez ] ]
okudunuz mu? [] []
>  Yaptigimz kodlama ve kisaltmalar: kontrol ettiniz mi? ] ]
Mesaj1 iletmek
> Ivedilik durumuna gore, notu hemen ilgiliye ulastirdimz (] (]
> Notu, ilgilinin masasina biraktiniz nu?

DEGERLENDIRME

Uyguladigimz performans testinde “EVET” sayimiz 10 ve Uzerinde ise bir sonraki
O0grenme faaliyetine gegebilirsiniz. Eger “EVET” sayimiz 10'nun atinda ise 6grenme

fadliyetini tekrar ediniz.

Basarisiz oldugunuz konular ileilgili uygulama faaliyetindeki onerileri uygulayimz.

Hala basarisiz oldugunuzu disintyorsamz, 6gretmeninize basvurunuz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

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

ARASTIRMA

> Tiark Telekom'un kod ve telefon numaralart rehberini inceleyiniz ve
edindiginiz bilgileri not ederek siniftaki arkadaslarinizla paylasiniz.

> “Analog Teknolgji” ile “Dijital Teknoloji” arasindaki farki arastiriniz.
Gunimizde analog teknolojinin kullamldigi gincel drdnlerin neler
oldugunu aragtirinz.

> Telesekreterli bir telefonu inceleyerek is gorismesi randevusu amak icin
ileti 6rnegi olusturunuz ve sinifta uygulayinmz.

2. GUNUMUZ TELEFON SANTRALLERI

L

A
S
sl

Mesgul

o~

Iletisim alam, cagimiza iletisim cag1 dedirtecek kadar 6nemli bir yer kaplar.
Giinimuzde iletisim denilince akla gelen ilk sey telefon olur. Telefonun icadindan sonra en
O6nemli sorun, telefon hatlarint en guvenli, verimli ve kaliteli bir sekilde birbirine baglamak
olmustur. Bu gorevi Ustlenen telefon santralleri, iletisimde en 6nemli kismi olustururlar.

Ik telefon santralleri “manuel” idi. Yani baglanti, ele yapiliyordu. Telefonda birini
aramak isteyen insanlar bir operattri artyor, gorismek istedikleri kisinin telefon numarasin
soylUyor, operatdr de arayan ile aranan kisilerin hatlarini elle birbirine bagliyordu.

Daha sonralar: “ otomatik telefon santralleri” gelistirildi.

Ik otomatik telefon santralinin Uretimi de cok ilginctir;
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ABD ‘de bir kasabada cenaze isleriyle ugrasan iki kisi vardir. Bunlardan birisinin
karisi da kasabanin telefon opertatoridir. Kasabada biri 6ldigl zaman, operatdr aranip
cenaze islerine bakan birisinin telefonu istendiginde, kadin da hep kocasina ait is yerinin
telefon numarasim veriyor. Bu duruma ¢ok kizan diger kisi de sonundailk otomatik telefon
santralini gelistiriyor.

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

Bu telefon santralleri, organizasyonun icindeki déhili gorismeleri ve organizasyonun
dis dinyaile harici goériismelerini anahtarlayan ve yonlendiren sistemlerle donatil mistir.

Elektronik santrallerin ortak 6zelligi depo edilmis programlarin mikro islemciler
tarafindan kontrol edilmeleridir. Sistemler dnceden hazirlanmis programlara gore ¢alisir ve
moddiler yapidadir.

Elektronik santraller calisma yontemlerine gére ikiye ayrilir:

> Analog teknoloji kullananlar,
> Sayisal(dijital) teknoloji kullananlar.

Analog teknolojilerin temel ilkesi, iki deger arasinda sonsuz degerin bulunmasidir. iki
deger arasindaki sonsuz sayidaki degerlerin yaklasik ifadesi, kesirli sayilarin kullamimast 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 cok deger
oldugu kabul edilirse o kadar ¢cok sayidadeger, rakam ileifade edilir.

Bu iki temel teknoloji arasindaki fark analog olan "gergek” dijital ise “simile”’ eden
olarak Ozetlenebilir.

Gunimiz telefon santralerinin iletimi sayisal (dijital) olarak gelistirilmektedir. Bu
amagla ses sinyali saniyede 8 bin kez drneklenir. Bir baska deyisle sinyalin genligi ¢ok kisa
zaman araiklarinda olctlir. Her bir genlik degeri kodlayici araciligiyla “0"ve “1"lerden
olusan bir elektriksel darbe dizisine donustlrilUr ve kars: tarafa gonderilir. Bu yontemin iki
temel UstinlUg vardir:

Birincisi; iletisim sirasinda ortaya cikabilecek bozulmalar (distorsiye) ve gurdltinin
etkisi biyik 6l¢ude azaltilmig olur.

ikincisi; bir konusmadan alinan érneklerin arasinda kalan zaman bosluklarina baska

konusmalara iliskin orneklerin yerlestirilmesiyle aym hat Uzerinde birgok konusmanin
birlikte iletilmesine olanak saglar. Buna“ zaman ¢oklamasi “yontemi denir.
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Dijital teknoloji konusunda hangi Grtnlerin dijital teknoloji oldugu, hangilerinin
analog teknoloji oldugunu saptamak her zaman kolay degildir. Neredeyse bitlnuyle dijital
teknolgjinin kullanmildig1 bilgisayarlarda bile hdld analog devreler kullamimaktadir. (
Bilgisayar monitorlerinde birgok devreler analog teknolojiyi kullanmaktadir.) Teorik olarak
analog olan her sey, dijitale donusturdlebilir.

Telefonda arama yapilmasina ait genel safhalar bitin santrallerde aymdir.

Ortak Kontrol

!

Arayan abaone k, Abone Anahtarlama Abone Aranan
{ Y Donanimi }_{ Donanimi ]_'{ Dananimi - Abone

Arama Semas

Esnek imkanlar1 olan, yiklenebilir programlar ile calisan, donarima bagli kalmadan
degisik abone oOzellikleri 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 santralleri olarak iki grupta
toplanmaktadir. Ulkemizde, Netas, Alcatel, Siemens ve Ericsson firmalart kamuda Tirk
Telekom binyesinde kullanilabilecek santraller Uretmekte ve satmaktadir. Telesis, Karel ve
Miltitek firmalar1 ise 6zel kullanim santralleri (Private Branch Exchange, PBX) Uretmekte ve
satmaktadir.

Ozel kullamm santralleri, miisterinin sahibi oldugu ve yonetimini yaptig santrallerdir.

Gunimiz santrallerinin teme ozellikleri:

Moduler tasarim,

Dagitilmus yap,

Her zaman guincellestirilebilme,

Acik mimari ve standart arayizler,

IP networking Turkcesi yok mu?

Guicl U, esnek sebeke yapisi ve sebeke denetimi seklinde 6zetlenebilir.

VVVYVYYVYYVY
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2.1. Telefon Aktarma Kurallari

Telefonla yapilan konusmalar genel konusma kurallart cercevesinde yapilmalidir.
Telefon gorismelerinde yoneticinin yapacag: gorismelerde aktarma isinin nasil yapilacag:
bir sorun olarak karsimiza ¢ikar.

Telefonla saglanan iletisimin, makamlar: dikkate alan sistematik bir yapisi bulunmakta
olup siz konusu sistematik yapinin olusumundaysa protokol kurallar: etkili olmaktadir.

Protokol sbzcligl, uyulmasi gereken kurallar bitinlUgu olduguna gére, kamu kurum
ve kuruluglariyla 6zel sektor kuruluglarinin telefonla iletisimlerinde Gst, ast ve esit diizey
makamlar, kurum ve isletmelerin disindaki, 6ndeki ve sondaki ve esit diizey makamlarin
birbirleriyle olan iletisimlerinde protokol kurallari son derece 6énemlidir. Telefon protokolt
“Ust asla bekletilemez.” kuralina goreisler.

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

Telefon aktarmalarda uyulmasi gereken protokol kurallar: sOyledir:

> Ust makam ast makami aradiginda, sekreter (ist makamlara istediginde
uygulayacag: telefon protokol U su olmalidir: “Genel Mudurdmtiz Y tcel
Akgul Bey, Satis Muduriniz Kadir Sayan Beyle gorismek istiyor,
muddrindza alabilir miyim?”

> Ayni dizeyde makamlar arandiginda; “Muhasebe MUdlrimiz Kazim

Bey, Mali Isler MUdurt Sefer Beyle goriismek istiyor birlikte aktarabilir

miyiz?’ diyerek ayn andaiki mudirin sekreteri hattan cekilmelidirler.

Sekreter telefonu actign zaman o©nce kendi kurumunu/  kurulusunu

tamtmalidir.

Telefon edenin Oncelikle kendi adim ve soyadim-varsa unvamni-

sylemesi gerekir.

Aranan sahis telefona cikmamus ise konusulmak istenen Kisinin

cagrilmasi rica edilir.

> Telefonu, iyi dileklerle “arayan kisi” kapatir.

vV V V

Cok acil olanlar diginda, sekreterin edindigi bilgileri yoneticilere telefonla bildirmesi
dogru degildir. Bunun icgin, formlastirilnusg bir “bilgi iletim notu” kullamlmalidir. Bu sayede,
notu yazan ve okuyan Kisi, bu ise uygun zamam ayiracaktir. Ust derece yoneticilerin “bilgi
iletim notu” nu tercih etmelerinin nedeni, bu notlarin yanlis anlamalart ve hatalan
Onlemesidir.

Sekreterin telefon baglamaileilgili dikkat etmesi gereken bir diger kural ise karsi
taraf1 fazla bekletmemektir.” Bir dakika | Utfen, Sayin Genel MUdlrdmz sizinle gérismek
istiyor.” tarzindaki bir ifade, genel midiriin, kars: tarafin zamamm ipotek altinaaldigi ve
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gbrusme istegi genel mudirden gelmesine ragmen, kars: tarafin zamanini, onu bekleyerek
gecirmesini istemek anlamina gelecektir ki, bu kesinlikle bir nezaketsizlik érnegidir.

2.2. Teknik Olarak Aktarma-Y 6nlendirme

Telefonun teknik olarak aktarilmasinda sekreterlerin islerini kolaylastiracak bir takim
dokimanlarin her an dinin altinda bulunmast gerekir. Sekreter dncelikle calistigi kurumun
genel orgit semasini, telefon rehberini, dis iliskiler rehberini, birim ve departmanlarin
¢alisma konularini, adredleri, telefon, elektronik posta ve teleks numaralariyla, en yetkili Gger
kisinin, ismleri, gbrevleri, ev adrederi ve telefon numaraarin kayitlarinda bulundurmalidir.

Bugiin yeni tip hafizali telefon aygitlarina en sik aranilan telefon numaralar
yiklenerek, zaman harcamadan arama yapma olanagi saglanmustir.

Kurum ve kuruluslarda kullanilan otomatik santrallerde abone telefonu eline alip cevir
ses aldiktan sonra aradigi telefon numarasint cevirmektedir. Bu numaralar santra
tarafindan kaydedilmekte ve yonlendirilmektedir. Aranan telefona at rakam dizisi,
telekominikasyon sebekesinde tarumli bir adres ifade etmektedir. Su anda Tarkiye' de 7
rakamli telefon numarast il icindeki bir telefonun adresini tammlamaktadir. Telefon
numarasinin ilk ¢ hanesi prefiks diye adlandirilir ve santral adresini gosterir. Geriye kalan
dort rakam santraldeki 10 000 lik grup icin kullanici adresini tanimlar.

Ornek: 212 61 22
Sehirlerarasi aramalarda ti¢ rakaml1 il kodu 6niine “0” eklenir.

0< il kodu < telefon numarasi
0< 236 < 5471142

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

TUrkiye’ nin Ulke kodu 90’ dir.
Ozel servisnumaraari 1 ile baglamaktadhr.(155, 118, 112 vb.)

Biirolardaki Otomatik Santrallerde Bulunan Cagri Y énlendirme Ozellikleri
Bu Ozellikler ile telefon kullamcisina gelecek tim cagrilar, bagka bir kullaniciya

yonlendirilebilir. Ayrica ¢cagri yonlendirme “ uzaktan ¢agri yénlendirme “ ve “cevapsiz ¢agri
icin cagri yonlendirme “ gibi yénlendirme ozellikleri de mevcuttur.
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Ornek:

o

L\

-

Ahizeyi kaldinn ve dahili gevir sesini
dinleyiniz

@ 85 tuglayiniz

Cagnlann yonlendirilimesini istedidiniz
abonenin numrasin giriniz

_alyor sesini dinleyiniz

Sayrsal Santrallerinde Yonlendirme

Y oénlendirilmenin iptali icin:

Ornek:

Vs

-

¥

T 8

Ahizeyl kaldinn ve dahili cevir sesini
dinleyiniz

@ 85 tuslayiniz

Cadnlann yanlendirilmesini istedidiniz
abonenin numrasin giriniz

Ahizeyi yerine koyunuz

Sayisal Santrallerinde Yonlendirme Jptali
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Bu telefonlarda birden fazla telefon aym aboneye yonlendirilebilir. Abone sistem
sorumlusu (santral sorumlusu) tarafindan da coklu yénlendirme ve rahatsiz edilmeme
0zelligi ile programlanabilir ve yonlendirilebilir.

Aboneye dis hat aktarma: Kurum igerisinde bazi abonelerin dis hat erisim yetkisi
olmayabilir. Bu 6zellikler sayesinde bu abonelere santral sorumlusu veya dis hat aktarma
yetkisi olan bir abonenin kontrolli altinda, dis hat goérisme yapabilmeleri icin dig hat aktarma
islemi yapilabilir.

Ornek:

"?. Ahizeyi kalduniz
@@ 339" u tuglayimz

Hatt aktarmak istediginiz
abhonenin numarasim giriniz

& Ahizeyi yverine koyunuz

S

Sayrsal Santrallerinde Dig Hat Aktarma
Bir aboneile i¢ hat Gorlismesi
Kurum ici i¢ hat aramalarinda telefon numaralar1 1110° dan baslar. Numaraar tiim
kullamcilar igin dért basamaklidir. Kurum ici hatlari, caliganlar 6zel gérismeleri icin mesgul

etmemelidir. Kurum ici hat gorismeleri, calisanlarin zaman kaybim dnlemesi ve daha kisa
zamanda iletisim saglamalar1 amact ile olusturulmustur.

22



Ic Hat Goriismesi islem Basamaklarr:

K{‘ Ahizeyi kaldinn we dahili gevir sesini

dinleyiniz

Gorismek istedidiniz abonenin
numarasini tuglayinz

Cm Caliyor sesini dinleyiniz

C:J) FOrISmenizi Yapiniz,

* Gardgmeniz bitince, ahizeyi yerine
koyarak garismeyi sonlandinniz

Dis Hat Gor Usmesi

Santraliniz bu 6zelligi kullandiginizda, ilk bos dis hatti size baglayacaktir. Bu sekilde
bir dis hatta ¢ikarak sehirici harici numaraya ulasabilirsiniz.
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Dis Hat Gorusmesi Islem Basamaklar:

“{ Ahizeyl kaldinn ve dahili ¢evir sesini

dinleyiniz

@ 9 Tusuna basinz

C Dis hat gevir sesini dinleyiniz.

Garismelk istedidiniz abonenin
numarasin tuglayiniz

CNU alyor sesini dinleyiniz

CJ}} SArismenizi yapiniz.

‘ Zorismeniz bitince, ahizeyi yerine
koyaral garismeyi sonlandinniz

Sayisal Santrallerinde Dis Hat Arama
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2.3. Tele Sekreter Kullanim

Telesekreter:

Birolarda zaman zaman gelen c¢agri ve iletileri -
kaydetmek ve arayana bilgi vermek amaciyla, - j
telesekreterli telefonlar kullamlmaktadir. Sekreterlerin F : /
is yogunlugunu azaltmasi bakimindan Snemlidir. /
Telefonlardaki bu 6zellik sayesinde, arayan istedigi / J
iletileri birakabilmekte, aranan ise istedigi zaman bu Wl [ f

iletileri  dinleyebilmektedir. Kisacasi telesekreter, \'/
telefonla iletisimde yardimci  bir  Unitedir.
Baslangicta telesekreter iletim gorevini gormekteyse

de, aslinda ¢cogu kez haberli bir telefon gorismesinin
ilk adinudhr.

Telefonla arayan kisi daima karsisina tel esekreterin cikabilecegi olasiligini goz 6niinde
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 giin gelismektedir.
Basit bant kayitlar1 yerine giinimizde saatlerce kayit yapabilen sayisal (digital) telesekreter
Uniteleri gelistirilmistir. GUnimizde bilgisayarlar datel esekreter olarak kullamlabilmektedir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

>

Numarayr kodlayiniz.

Teknik olarak aktarma-yonlendirme
bilgisini  okuyunuz.  Gorismek
istenen kisi, kurum veya birimin
numarasini dis hat veya i¢ hat olup
olmadigina dikkat ederek
kodlayinz.

Ic hat ve dis hat goriismesi islem
basamaklarini inceleyiniz.
Kodladigimz numaramn gorismek
istenilen kisiye ait olup olmadig
konusunda dikkatli olunuz.

Selamlamadan sonra kendinizi
ve kurumunuzu tanmitimz.

Telefon gorismelerinde Oncelikle
“iyi ginler” dileginde bulunulmal:
ve sonra kendinizi ve kurumunuzu
tamtmalisimz.

Saygili olma konusunda daima
dikkatli olunuz. Clinkd kurumunuzu
telefonda siz temsil etmektesiniz.

Konuyu aktarinmz.

Gorisme konusunu kisa, acik, net
ve anlasilir bir dil ile aktariniz.
Gereksiz konusmalara yer
vermeyiniz. Ses tonunuza dikkat
ediniz. Saygili olunuz.

Ilgili kisiye aktarma.

Gorisme konusunu, ilgili  kisiye
aktarabildiginizden emin olunuz.

Iyi bir dinleyici olma 6zelliginizi
koruyunuz.

Not birakiniz.

Tlgili kisiye  ulasilamiyorsa,
konusma konusunun Ozeti igin,
“mesgj formalari kullanma
bilgisini” okuyunuz.

Ulasilamayan telefonlar izleyiniz.

“Telefonla arayanlar cizelgesini”
inceleyiniz. Ayni cizelgeyi
“telefonla  arananlar”  cizelges
olarak dizenleyiniz. Bu cizelgeden
“ulasilamayan telefonlarin”
izlenmesinde nasil faydalanilacag:
konusunda, Ogretmeninizden bilgi
ainz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

. Asagidaki ilgili sbzcukleri birbirleriyle eslestiriniz. Kutucuklarailgili sbzciklerin
numarasin yazinz.

1-Analog Gergek
Z-Saylsal Simile
3-Iletisim Haberlesme
4-MonUtor Ekran

. Asagidakilerden hangisi ginimuz santrallerinin 6zelliklerinden degildir?
A) 1P Networking
B) Acik mimari
C) Modiler tasarim
D) Kati kurallar: olan sabit sebeke yapist

Telefon aktarmada, asagidakilerden hangisi protokol kurallarina uymaz?
A) Sekreter telefonu actiginda 6nce kimin aradigini sormalichr.
B) Sekreter telefonu actigi zaman kendi kurumunu / kurulusunu tanitmalidir.
C) Teefonu, iyi dilekler ile 6nce arayan kisi kapatir.
D) Telefon aktarmalarda tist adla bekletilmez.

Arama kurallarina uygun olarak, asagida verilen il ve telefon numaralar1 icin uygun
sehirlerarasi kodlar1 karsilarinayaziniz.

Izmir: 6322730 PP )
Bursa: 2202137  (.......... )
Trabzon: 3218141 (.......... )
Konya: 3207550 (.......... )

Aranan numaralarin listes ile aranlan yerlerin listesini eslestiriniz?

a 2458 Dis hat

b- 92125111 Sehirlerarasi
c- 2505044 I¢ hat

d- 0312 4251012 Uludlararasi

e- 00 90 15681222133 Sehirici arama

Asagidaki bosluga telesekreterli telefon icin bir karsilama mesgj1 yazimz



PERFORMANS TESTI

UYGULAMALI OLCME ARACLARI

Bu testi, 6grenme faaliyetindeki basar1 seviyenizi dlgmek icin uygulayimz. Bu
uygulamalari biro simifimzdaki telefonlari, okulunuzdaki santrali kullanarak ve
arkadaglarimz ile rol dagilimi yaparak gerceklestiriniz.

GOZLENECEK DAVRANISLAR EVET HAYIR

Numar ayr kodlamak

- Teefonuig hat ve dis hat arama kurallarina gore kodlayip ] L]

gorismeyi sagladimz mi?

- Selamlamadan sonra, kendinizi ve kurumu tanmittimz mi? ] []
Konuyu aktarmak

- Goriisme konusunu, acik ve net olarak aldimz nm? ] ]

- lgili kisiye, konuyu aktardimz n? ] ]
Not birakmak
- Aranan kisiye, ulasamadiginizda tel esekretere not biraktimz (] ]
-Telefonla arananlar cizelgesineislediniz mi?
Ulasilamayan telefonlar izZiemek
-Telefonla arananlar cizelgesini incelediniz mi? (] ]
- Ulasilamayan telefonlar1 iletinin 6nemine gore tekrar aradimz ] ]
m?

DEGERLENDIRME

Uyguladigimz performans testinde “EVET” sayimz 6 ve Uzerinde ise bir sonraki
Ogrenme faaliyetine gecebilirsiniz. Eger “EVET” sayimz 6'mn adtinda ise 6grenme
fadliyetini tekrar ediniz.

»  Basansiz oldugunuz konular ileilgili uygulama faaliyetindeki dnerileri uygulayinz.

»  Halabasarisiz oldugunuzu diistinUyorsaniz 6gretmeninize basvurunuz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC

Santral ve telefonu kullanarak kurum politikasina uygun telekonferans yapilmasin
saglayabileceksiniz

ARASTIRMA

Okulunuzdaki santralin yapisi telekonferans sistemini  gerceklestirmeye uygun
mudur, 6greniniz. Uygun ise 3’10 bir konferans gériismesini planlayarak gergeklestiriniz.

3. TELEKONFERANSSISTEM1

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

Telekonferans sistemini:

Y oOneticiler , amirler, akademisyenler is seyahatlerini azaltmak,

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

Ancak telekonferans goriismesinin etkin bir bicimde islemes icin dnceden dikkatlice
planlanmasi, katilimcr sayisimin belirlenmesi, saat ve tarihin belirlenmesi, goériismenin

baglatiimasi, bitirilmesi gibi isler organize edilmeli ve katilimcilarin tartisacaklar: konular
Uzerinde distnmeleri icin 6nceden haberdar edilmesi gerekir.

29



TELEKONFERANS

Misteriler

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

30



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

Bir telekonferans gorismesini baslatmak icin;

Telefonu catal alt vapimz

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

C Ozel cevir sesini dinleyiniz

5 Tuslayimz

abonenin numarasim tuslaymz.

Dns hat icin 9 tuslayiz veya
secerek almak isterseniz dis
hat numarasim tuslaymz .

\ Konferansa almak istediginiz
L ]

W\ konferans’a alacagimzi séyleyin.

A‘ Catalalt: yapin

)
C ) Konferans: gerceklestirin.

), 3 PR
c ) Aradigimiz abone ile gériigiip onu

A

* Konferans: sona erdirmek icin
telefonunuzu kapatmaniz yeterlidir.
o .

Sayisal Santraller icin Gegerlidir.

Konferans sistemlerindeki yukaridaki ornek santrallerin yapisina ve markasina gore
degismektedir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

Telekonferans sistemini acinmz.

Telekonferans gorismesi ileilgili bilgileri Faaliyet -
3’ ten okuyunuz.

Telekonferans goérismesi  islem  basamaklarin
Faaliyet -3' ten inceleyiniz.

Bu sistemin etkin ve hizli bir sekilde islemesi icin
Onceden dikkatle ve titizlikle planlanmast
gerekmektedir.

Kisileregiris sifrelerini veriniz.

Konferansa dahil olacak kisilerin sifrelerini iletiniz.
Y etkisi olmayan kisilere bu sifreleri vermeyiniz.

Gundemi katilimallarailetiniz.

Katilimci sayist sistem kapasitesini  asiyor ise
yoneticinize gerekli bilgiyi veriniz.

Santral kapasiteleri ile ilgili bilgiyi Faaliyet - 2'den
edinebilirsiniz.

Bdlirlenen saat vetarihi
ilgililereiletiniz.

Belirlenen saat ve tarihi ilgililere titizlikle
zamanmndailetiniz.

Gorusmeyi baslatinmz.

Yoneticinizin telefonunun telekonferans icin hazir
olup olmadigimi kontrol ediniz. Yoneticinize
telekonferansa  katilabilecegi  konusunda  bilgi
veriniz.

Gor iisme sirasinda sistemi
denetleyiniz.

Gorismenin kesintisiz devam edip etmedigini takip
ediniz.

Olasi sorunlari ¢ozinlz.

Kesinti olmast durumunda sistemin kontrol icin
gerekli talimat1 veriniz. Burada hizli hareket etmenin
6nemli oldugunu unutmayiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

1- Asagidakilerden hangis telekonferans sisteminin faydalarindan degildir ?
A) Is seyahatlerini azaltmak,
B) Masraflart en azaindirmek,
C) Zamandan tasarruf saglamak,
D) Oz kaynaklar1 gereksiz kullanmamak,

2

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

3

Gortuismekte olan hatti1 beklemeye amaiglemine.................. denir.

4- Asagidaki telekonferans ile ilgili ifadeleri, dogru olanlara “D”, yanhis olanlara “Y”
yazarak yorumlayimz?

Telekonferans gorUsmesinin - etkin  bir bicimde islemesi icin Onceden
planlanmalidir.

71 Teekonferans en fazla 3 kisiyle gergeklestirilen iletisim yontemidir.

Yoneticiler, karar verme asamasinda direkt soz sahibi olabilmek icin bu sistemi
kullanmaktadirlar.

Katilimcilarin tartisacaklart konular Uzerinde distinmeleri icin 6nceden haberdar
edilmes gereksizdir.

5- Bir telekonferans gorismesi nasil sonlandirilir?
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PERFORMANS TESTI

UYGULAMALI OLCME ARACLARI

Bu tedti, 6grenme faaliyetinde ki basari seviyenizi 6lcmek icin uygulayimz. Bu
uygulamalari biro simfimzdaki telefonlarn ve okulunuzdaki santrali  kullanarak
gergeklestiriniz.

GOZLENECEK DAVRANISLAR EVET | HAYIR
Telekonferans sistemini agmak
- Okulumuzda bulunan santralin telekonferans 6zelligini [] []
ogrendiniz mi?
- Uc (3) arkadasimzi telekonferansa dahil ettiniz mi? L] L]
- Goriisme konusunu agikladimz mi ? [] []
Gorusmeyi baslatmak
- Katilimeilara gérismenin basladigin: ilettiniz mi? ] ]
- Konusmalarin, saglikli yapilip yapilmadigim kontrol ettiniz ] ]
mi?
Sorunlari ¢bzmek
- Gorugmenin kesintisiz devam edip etmedigini takip ettiniz
mi? [] []
- Katilimeilarin, telefonlarini kapatarak konferansi [] []
sonlandhrabileceklerini hatirlattimz mi?

DEGERLENDIRME

Asagida belirtilen olcitlere gore kendinizi degerlendiriniz*EVET” sayimz 5 ve
Uzerinde ise bir sonraki 6grenme faaliyetine gegebilirsiniz. Eger “EVET” sayimz 5'in
dtindaise;

>  Ogrenme faaliyetini tekrar ediniz.
> Basarisiz oldugunuz konular ileilgili uygulamafaaliyetindeki tnerileri uygulayimz.
> Hala basarisiz oldugunuzu disiintyorsaniz, 6gretmeninize bagvurunuz.



OGRENME FAALIYETI-4

AMAC

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

ARASTIRMA

> Yakin c¢evrenizde kullamlan kartvizitlerden ornekler toplayarak
inceleyiniz ve farkliliklari tartisimz. Bu Kartvizitleri  daha sonraki
uygulama faaliyetlerinde kullanmak icin saklayinmz.

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

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

»  CD kartvizitlerden érnekler bulup inceleyiniz.

4. KARTVIZITLIK MALZEME VE FIHRIST

Kartvizit; sirketleri, firmalar1 ve Kisileri
tanitan, basili iletisim kurmaya aracilik yapan
bir vazgecilmezdir. Kartvizitler, kullamm
aanina gore cesitli sekillerde olur.

Sosyal yasamda kullamlan Kkartvizitlerde, ism ve soyadi, istege bagli olarak kisaca
unvan, gorev, meslek, yer olabilir. Is hayatinda kullanilanlarda ise ad, soyad, unvan, gorev,is
ve ev adrederi, telefonlar ve diger aynntilar yazilmalidir. Her yoneticinin bir kartviziti
bulunmalidir.

Kartvizitler belirli gruplar icin mesleklerin tamamlayici bir unsuru olmamn yam sira,
baz: Ulkelerde guinlik yasamda, sosyal iliskilerin gelismesine yardimci olmasi bakinundan da
onemlidir. Baz1 Ulkelerde kartvizitler bir ziyaret yerini tutmakta, tebrik, tesekkir veya
bagsaglig1 gibi duygularin iletilmesinde kullamlmaktadir.

Kartvizitlerin Uzerine bazen duygular kisaca ifade edilen sbzcikler e yazisi ile

yazilabilir: ‘Tebrik ederim.”, “Acimzi paylasinm.” “Saygilar sunarim.” gibi. Kartvizit
Uzerine hichir zaman imza atilmaz.
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Kartvizit, sahibinin bir gostergesi olarak ele alinabilir. Kartin kalites ve baskisina 6zen
gosterilmelidir. Baski i¢in, sert karton tercih edilmelidir.

Kartvizitlerin kullanan kisinin cinsiyeti, mevki, ve gbrevine gore degisik yazilis
sekilleri vardir. Kartvizitleri resmi Kkartvizitler, 6zel kartvizitler, es kartvizitleri, musterek
kartvizitler, bekar kadin kartvizitleri seklinde 6zelliklerine gore cesitlendirebiliriz.

4.1. Resmi Kartvizitler

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

4.2. Ozdl Kartvizitler

Kartvizitin orta yerinde yalmzca ad ve soyad bulunur. Ozel Kartlar resmi olmayan
iliskilerde, yakin dost ve arkadaglar arasinda kullanilir. Beyaz veya acik krem renkli
kartonlara basilir.

4.3. s Kartvizitleri

Is sahibinin veya is yerinde calisanlarin isle baglantili olarak bastirciklar: kartlarchr.
Bu kartlarda adi, soyadh, unvan, sirket ismi, adresi, telefon ve faks numaralar ile elektronik
haberlesme adresleri bulunur. Is kartlar: icin kullamilan karton siyah ve gri de dahil olmak
Uzere diger bazi klasik renklerde de bastirilabilir. Y azisi okunakli ve diiz olmalidir.

Is Kartvizitleri tice ayrilir:

> Buyik ve tamnmus bir sirketin sahibi veya yonetim kurulu baskam adi, soyach
ile kartin sol alt kdsesinde sirketin isim ve adresi olan kart bastirir.

> Ust diizey yoneticinin unvan da kartta belirtilir. Unvanin hemen ismin altinda
veya sirket isminden sonra yazilmasi tamamen bir zevk ve secim meselesidir.

> Sirketin daha az kidemli personeli tarafindan kullanilan karttir. Bu kartlar da
sirketin ismi 6ne cikarilir. Kiginin isim ve unvam daha kiick 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.

Birini ziyarete giden veya bir yere yeni yerlesen kisi komsu ve mesl ektaslarina kendini
tamitmak amaciyla kart birakir. Bu formalite yerine getirilirken kartin sol tarafimin yukariya
dogru kivrilmasi dogru olur.

Birakilan kartin ilk firsatta yine Kkartvizitle cevaplandirilmas: gerekir. Kart hichir
zaman postaile gdnderilmez.
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Kartvizitlik malzeme olarak 1. stif hamur kagit kullanilir. En ¢ok kullamlan 85x50,
90x52, 86x54( Avrupa standardr), 80x45 mm boyutunda olanlaridir.

®
= =l
Cift Adres Tam Renkli Kartvizitler Tek Adres Tam Renkli Kartviztler
(On ve Arka Yiizi) (On ve Arka Yz

GunumUizde kagit kartvizitler yerini yavas yavas aym boyutlardaolan CD kartvizitlere
birakmaktadir. CD kartvizitle elektronik ortamin biyik énem kazandigi giinimuizde,
firmalarin misteriye kendilerini tamtmasinda biyuk kolaylik saglamaktadir. CD Kkartvizitler
metin, resim, muzik ve video gorunttlerinin olusturdugu btinl Uk ile daha etkileyici bir
0Ozellige sahiptir.

Ornek Kartviztlikler:

Kartvizit Albumi (Mekanik Sepereattrl i)

MasaTipi Kartvizitlik

4.4. Fihrist:

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

GUnUmizde kisisd veriler ;

> Fihrist defterlerinde (telefon rehberi),

> Fihristli telefonlarda, dogrudan telefonun fihrist belleginde ,

> Fihrist yazilimlar: sayesinde bilgisayar ortaminda tutulmaktadhr.
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Telefon fihristi olarak hangi ortam kullamlirsa kullanilsin amag en kisa zamanda firma
veya sahis bilgilerine ulasabilmektir. Kisisel bilgileri tutarken;

> Bilgilerin glincel olmasina,

> Kisi ve kurum bilgilerinin asil kullamm amaci diginda kullanilmamasina 6zen
gosterilmelidir.

Fihrist defterleri, normalde 20 -
yariktan (kisimdan) olusur. Her kisim -
icin Ucer veya dorder sayfa ayrilir. r
Saglam, guzel gOrinimlli  ve uzun 4

Omarlt olmasi seklinde ciltlenirler.

Malzeme olarak 1. simif hamur
kagit kullanlir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

> Kisi ve kurumlar ileilgili iletisim
bilgilerini alimz.

Kisi ve kurumlar ileilgili iletisim
bilgilerini iceren “fihrist ve
kartvizitler” den nasil
faydalamlacagim faaliyet 4’ deki
bilgilerden okuyunuz.

»  Ahnaniletisim bilgilerini
kaydediniz.

Arastirma 1l de elde ettiginiziletisim
bilgilerini dizenli olarak 6rnek bir
fihriste kaydediniz ve 6gretmeninize
inceleterek eksiklerinizi dgreniniz.
Arastirma 1’ de elde edilen
kartvizitleri dizenli olarak
kartvizitliklere yerlestirebilmek icin
ornek kartvizitlikleri kullamimz ve
Ogretmenize gosterip degerlendiriniz.
Adres vetelefon fihristlerini kursun
kalem ile yazmay: aiskanlik haline
getirirseniz, sik sik olusan ginlemel eri
daharahat yapabilirsiniz.

TUm bu yapilanlar: belirli bir diizen
icerisinde yapmay: aliskanlik haline
getiriniz.

> Kaydedilen bilgileri
glincellestiriniz.

Gelen giincel bilgileri, eski bilgiler ile
karsilastirarak, gerekli diizeltmeleri
dikkatli bir sekilde gerceklestiriniz.
Ornek fihristte yaptiginiz ekleme ve
dizelmeleri dgretmenize gostererek
degerlendiriniz.

CD Kartvizitlerin nasil
guncellenecegini, simif ortaminda
tartisip 6gretmeninizile
degerlendiriniz.




OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
1. Asagidakilerden hangisi 6zelliklerine gore kartvizit cesidi degildir?

A) Resmi kartvizit
B) Ozel Kkartvizit
C) Is kartviziti

D) Unvan kartviziti

2. Bir 6zel kartvizit Uzerinde asagidakilerden hangisi bulunmamalidir?

A) Telefon numarast
B) Mail adresi

C) imza

D) Adres

3. Asagidakilerden hangisi kartvizitin dnemini eniyi bir sekilde ifade etmektedir?

A) Kartvizitler, belirli gruplar icin bir reklam aracichr.

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

C) Kartvizitler, beirli gruplar icin mesleklerin tamamlayici bir unsurudur.

D) Kartvizitler, bir ziyaret gostergesi olan iletisim aracidir.

4.  Gunumizde CD kartvizitler en cok hangi amaclar icin kullanilir ve neleri icerir?

40



PERFORMANS TESTI

UYGULAMALI OLCME ARACLARI

Bu testi, Ogrenme faaliyetindeki basari seviyenizi dlgmek icin uygulayimz. Bu
uygulamalar arastirma faaliyetlerinde elde ettiginiz ornek kartvizitler ve fihristleri
kullanarak gerceklestiriniz.

GOZLENECEK DAVRANISLAR EVET HAYIR
Kartvizitleri incelemek
- Arastirmafaaliyetlerinde elde ettiginiz kartvizitleri L] L]
inceleyip gruplandirdimz mi?
- Kartvizitleri kartvizit albimiine alfabetik sirada [] []
yerlestirdiniz mi?
- Asagidaki kartvizit hatal1 midir? [] []
Siileyman BAYRANM
Uriin yoneticisi

BayoSistem

BayoSistem

Bilgi ve iletisim Hizmetleri A.S.
G.MLE. Bulvar 17/8

06440

Tel i 4126120

Faks : 4126101
E-Posta:shayram@bayo.com.tr

- Tdefonlailetisim bilgisinin yeterli olmadigin belirlediniz
mi?
- Adresbilgisinin yeterli olmadigin belirlediniz mi?

L]
L]

Fihristi gincellemek
- Yukaridaki kartvizitteki telefon ve adres bilgilerini L] ]
fihristte gincelleyebildiniz mi ?

DEGERLENDIRME

Belirtilen olciitlere gore kendinizi degerlendiriniz. “EVET” sayimz 4 ve Uzerinde ise
bir sonraki 6grenme faaliyetine gecehilirsiniz. Eger “EVET” sayimz 4’ in altindaise ;
>  Ogrenme faaliyetini tekrar ediniz.
> Basarisiz oldugunuz konular ileilgili Uygulama Faaliyetindeki onerileri uygulayiniz.
> Hal& basarisiz oldugunuzu dusiniyorsaniz, gretmeninize basvurunuz.
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OGRENME FAALIYETI-5

AMAC

Santral ve telefon cihazim kullanarak kurum politikasina uygun telefon goértsmeleri

raporunu olusturabileceksiniz.

ARASTIRMA

»  Bir firmanin telefon raporlama( tcretlendirme) yazilimini inceleyiniz. Elde

ettiginiz bilgileri tartisinz.

»  Evinizdeki ayrintil1 telefon faturalarini incel eyerek uygulanan Ucretlendirme
seklini sinif ortaminda degerlendiriniz

5. TELEFON RAPORLAMA PROGRAMI

Telefon  raporlama
programlari sayesinde,
isletmel erdeki mevcut
telefon santralleri Gzerinden
yapilan tim telefon
gorismelerini otomatik
olarak bilgisayar ortamina
aktarmak,
Ucretlendirilmesini  yapmak
ve istendiginde bu
gorismeler ile ilgili tdm
bilgilerin degisik kriterlere
gore raporlamasini yapmak
muimkunddr.

| Raporlama Programi

Yaziciya rapor

ginderme
Email icin rapor
iiretme

%Ei
=

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

Bu raporlama yazilimlari sayesinde, telefon trafiginin Ucret ve surelerine iligkin
bilgilerinin bilgisayar monitoriinden takibi yapilabilmekte, daha verimli ve ekonomik

iletisim olanagi saglanmaktadir.

kullanil abilmektedir.

Aynica santra oOzellikleri de hizli ve etkin
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Raporlama programlari otomatik olarak raporlama islemlerini  belirlenen zamanlarda
yaparak kullanimda bilylk kolaylik ve zaman tasarrufu saglamakla birlikte, yaptig: uyarilarla
telefon maliyetlerinin daha kontrol edilebilir olmasina, istenmeyen aramalardan ilgililerin
aninda haberdar edilmesine yardimci olur. Raporlarn periyodik olarak ilgili kisilere
ulastirarak, cok sayida calisam bulunan firmalarin raporlamadan sorumlu personelin
Uzerindeki yiki ortadan kaldirir.

Y azilimlarin degisik 6zellikleri sayesinde personelin davranislarindan amnda haberdar
olmasi belirlenen tarih/ saat/ kosulda istenilen zamanda otomatik olarak mevcut bilgileri
elektronik posta adreslerine/ yaziciyal ekrana gonderebilir.

Raporlama programlarini diizenli olarak kullanan ve raporlart personeline dagitan
sirketler telefon giderlerinde yaklasik %35 tasarruf saglayabilmektedir.

Ucretlendirme Sistemi: Telefon Ucretleri telekominikasyon binalar1, santraller, sebeke ve
enerji yatinmlari ile her tirli bakim ve isletme giderlerini, personel Ucretleri ve vergi gibi
giderleri karsilayacak ve bir miktar kér saglayacak sekilde Turk Telekom tarafindan (Mobil
telefonlarda tcretlendirme benzer sekildeilgili servis saglayicilar tarafindan) belirlenir.

Telefon hizmetlerinin Ucretlendirilmesinde paraya cevrilebilir birim secimi, Ulkeler ve
isletmelere gore degisir. Gorisme basina sabit Ucret, gorisme stiresine gore Ucret, belirli
mesafelere veya alana gore kademeli olarak dcret, sehir ici aylik sabit Ucret, kurumsal
anlasmalara gore sabit Uicret vb. secenekleri uygulanmaktadir.

Santrallerde Ucretlendirilme aranan abonenin cevap vermesiyle baslar, telefonun
kapatiimas: ile sona erer. Telefonun Karsilikli olarak iyice kapatiimamast veya agik
unutulmas: halinde Ucretlendirme devam eder.

TETABS Raporlama programi online gérintiileme | [5]x]

File Beport %iew [Define Maintenance  Table Window Help

,_{,gl]n Line Call Monitor

Extenszion|D ate Time ‘Duration  |Dialed Mo. ‘Destination LcCharge |Unitz |Trunk |[Account
Bt 2341 [ 2 03052005 162200 (0:00:06 94206229 Ankara 0.000;] 0oooo2 |

Ext 2900[ 2 03.05.2005  16:22.00 0:02:54 93720183 Ankara 216.000 Jomoo2 |

Ext 24782 03.05.2005 16:22.00 0:01:42/93623030 Brkara 144,000 200maonz |

Ext 2653 2 0305.2005  16:22.00 0:02:18 94849263 Golbasi 144.000 2001002 |

Ext 2524 [ 2 0305.2005  16:22.00 [0:00:24 92861554 Ankara 0.000 0ooooz |

Ext 25132 03052005  16:22.00 0:07:00/ 93233891 Bnkara F2.000 1001002 [

Ewt 22652 03.05.2005 16:23.00 [:02:36 93415842 Ankara 216.000 30mooz |

Ext 7903 [ 7 0305.2005 16:2300 0:00:12 902268141705 YALOWA 0.000 0003007 |

Ext 2529 2 03052005  16:23:00 0:00:36 93511246 Ankara T2.000 1001002 |

Ext 2001 [ 2 03052005  16:23.00 [0:00:24 94304389 Ankara 72.000 1001002 |

Ext 2681 [ 2 03.05.2005  16:24.00 0:00:30/ 94769377 Ankara 0.000 nooooz |

Ext 2463 2 02.05.2005  16:24.00 0:02:54 92869306 Ankara 216.000 Joomooz |

Ext 2854 [ 2 03.05.2005  16:24.00 00018 93385252 Ankara 0.000 noooo2 |

4 | 3
!Amount of available: disk space : 553.936Mb free ;Ehﬁf;l{,lsical TEMON a5 d4hb

| Tatal availabls systern resources : 80% free Tabstwfin - 3.9800

[Copyright @ 1998 MTS Ld. [User name - Tabs

[ 1&133 (03052005 | Tabs
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklari

Oneriler

> Bilgisayar dan gor Usmelerin
aktisin alimz.

Telefon gorismelerine ait hangi ¢iktilarin
alinabilecegini, faaliyet 4'deki bilgilerden
okuyunuz.

Okulunuzda bulunan santralde kullanilan
raporlama yazilimimn ¢iktilarindan elde
ediniz. Bu ¢iktilar1 dizenli araliklar ile
alimz. Karsilastirma yapimz. Ogretmeniniz
ile birlikte degerlendiriniz.

> Ciktilar1 rapor haline
dondstir Gnbz.

Elde ettiginiz ¢iktilardan sehirici,
sehirlerarasi, uludararas: ve cep telefonlar
ile yapilan gorismeleri icerecek sekilde
gruplandirarak bir Word veya Excel
cizelgesi olusturunuz. Bu cizelgelerin
olusturulmasinda “ bilgisayar ileiletisim”
modul inden yararlammz.

> Raporlaryilgili birime
iletiniz.

Kisisel bilgiler, kisinin kendisine veyailgili
kisiye—gizlilik cerceves icinde-
aktariimalidir. Is yerlerinde sir saklamanin
bir sorumluluk ve zorunluluk oldugunu
aklimzdan cikartmayiniz.




OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
1. Teefonlarda, Ucretlendirme ne zaman baglar?
A) Numaratuslandiktan hemen sonra
B) Numaratuslanmaya baslanmadan
C) Aranan abonenin cevap vermesiyle
D) Ucretlendirme tusuna basilinca

2. Teefon hizmetlerinin Ucretlendirilmesinde, paraya cevrilebilir birim asagidakilerden
hangis olamaz?

A) GorUsme basina sabit tcretlendirme
B) Gorisme siiresine gore Ucretlendirme
C) Beélirli mesafe ve alanlara gore kademeli (cretlendirme
D) Ortalamagoérisme siiresine gére Ucretlendirme
3. Bir telefon raporlama programinda olmazsa olmaz dzelikler nelerdir?

4. Telefon raporlama programinin kurum ve kuruluslar icin en énemli getirisi nedir?

5. Telefonun karsihikli olarak kapatilmamasi veya agik unutulmast durumunda
Ucretlendirme neolur?

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

Ogrenme Faaliyeti 1 Cevap Anahtari

D

C

S ILE—A NKARA —R IZE-K AYSERI
AB,TT,PTT, DHMI, KiT

MESAJ FORMLARI

“ISMINizi DOGRU ALABILMEM ICIN HECELER MISINiz,
LUTFEN!”

D

OO|N| O OR|W|N|F

H
o
o|<|<

Ogrenme Faaliyeti 2 Cevap Anahtari

1.
1-ANALOG GERGEK
2-SAYISAL SIMULE
3-ILETISIM HABERLESME
4-MONUTOR EKRAN
2 (D)
3. (A)
4,
(232)
(224)
(462)
(332)
5.
DIS HAT
SEHIRLERARASI
iCHAT
ULUSLARARASI
SEHIRICI ARAMA

6. lyi ginler! Su anda telefonunuza cevap veremiyorum. Zil sesinden sonra mesagjimz
birakabilirsiniz.
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Ogrenme Faaliyeti 3 Cevap Anahtari

1-

5

(D)
(C)
ATAL ALTI.

<|0|<|O

TELEFONLARIN KAPATILMASI YETERLIDIR.

Ogrenme Faaliyeti 4 Cevap Anahtari

PwWDdDPE

o

(D)

(D)

(B)

Firmalar, musteriye kendilerini tanitmak amaci ile kullanirlar.

Metin, resm, mizik, ve video gorintilerinin olusturdugu bittin 6zellikleri icerirler.
En kisa zamanda firma veya satig bilgilerine ulasilmas: bakimindan énemlidir.,

Ogrenme Faaliyeti 5 Cevap Anahtari

wpn P

(C)

(D)

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

Tasarruf saglayabilmesidir.

A) Devam eder.

DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtari ile karsilastinnmz. 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.

Modil sonunda kazanacagimz yeterliligi kazamp kazanmayacaginizi 6lgen bir 6lgme
araci 6gretmeniniz tarafindan hazirlanarak size uygulanacaktir.

Bu uygulama sonucunda bir st modille gecip gecmeyeceginiz size Ggretmeniniz
tarafindan bildirilecektir.
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