WIN-DESK

Cagrn Merkezi

O siIcnNUum WIN=ESK



Windesk
Islerinize
Deger

Katar...

Cagn Merkezi'nin tanimi ile ilgili olarak sadece
Ulkemizde degil, diinyada kabul gérmis ortak bir
tanim bulunmamaktadir. Farkli amacglar ve farkh
altyaplilar ile verilen hizmetlere ortak isim olarak Cagr
Merkezi denmesi nedeni ile Misteri Hizmetleri, Destek
Merkezi, Yardim Masasi, Bilgi Hatti gibi bir ¢ok farkl
sektorde ve yapidaki hizmetlerin hepsini kapsayan bir
sekilde kullaniimaktadir. Incoming Call Management
Institute (ICMI) cagri merkezini "miisteriye ve sirkete
deger yaratmak amaci ile sirketin kaynaklarinin ve
farkl iletisim kanallarinin etkili bir sekilde entegre
edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojilerden ve
stratejilerden olusan koordineli bir sistem" olarak
tanimlamaktadir...

Alp Kohen, Cagri Merkezim

Kurumlarin is sireglerinin kompleks olmasi, teknolojinin
sundugu olanaklar sayesinde alternatif erisim kanallarinin
kullanilabilmesi, Kurumlar arasi isbirligini gereksiniminin her
gecen glin artmasi, misterilerin firmalardan, vatandasin
devletten beklentilerinin her gegcen gilin artmasi sonucunda,
telefon ve operatérlerden olusan Klasik Cagrn Merkezleri
yeterli olmamaktadir.

Modern Cagri Merkezleri veya giincel adlandirmasi ile
Temas/Kontak Merkezleri (Contact Centers), fonksiyonel
acidan bir kuruma/kurulusa ulasmak isteyen calisanlarin,
musterilerin, vatandasin telefon, faks, e-posta, web, SMS,
sahsen miracaat gibi olasi tim kanallardan gelen her turli
basvurularinin "TEK TEMAS NOKTASI" olarak alinmasi,
yonetilmesi, sonuglandirilmasi, geri bildirimlerin yapilmasi
ve tiim kayitlarinin tutulmasi olarak tanimlanabilir.

Bir cagri merkezi kurulmadan ©Once Strateji, Sireg,
Organizsayon ve Teknolojinin bir arada degerlendirilmesi
gerekmektedir. GUnUmizde Cagri Merkezi'nin ana
bilesenleri olan santral, IVR (Sesli Yanit Sistemi), CTI
(Computer Telephony Integration), ses kayit sistemleri
disinda gelen ¢agrlarin Kurumun BT sistemleri ile entegre
edilmesi ve diger birimler icinde izinin takip edilebilmesi 6n
plana ¢cikmaktadir.

e Strateji : Hizmet verilecek hedef kitle, verilecek hizmetin
seviyesi, hangi hizmetlerin verilecegi, hizmetlerin hangi
kanallarda sunulacagy, iletisim ydntemlerinin belirlen-
mesini icermektedir.

e Siire¢ : Gelen c¢agrlarin nasil kategorize edilecegini, is
akiglarini, cagrilarin dagitimini, c¢agrilarin  gececedi
asamalari, cagri yonlendirme ve ¢agr takibi yontemini,
geri aramalari icermektedir.

e insan Kaynagi Operatorlerin  profilleri, egitim
gereksinimleri, calisma yodntemlerinin belirlenmesini
icermektedir.

e Teknoloji : lletisim, Sesli Yanit Sistemi, Ses Kayit Sistemi,
Operator Uygulamalar ve cevresel bilesenleri icermek-
tedir.

WinDesk Cagri Merkezi, esnek yapisi sayesinde her
Kurumun kendine 6zgi is slreglerinin modellenmesini
saglamaktadir. Kurumun i¢ ve dis musterileri ile iletisiminin
her asamasinda talep, sikayet, bilgi isteginin alinmasi,
yonlendirilmesi, takibi ve sonuglandiriimasinda kullani-
labilmektedir. WinDesk Cagri Merkezi, santralden
bagimsiz olarak IVR sistemleri ile entegre olmaktadir.
Bu sayede Kurumun mevcut yatirimi korunabilmekte veya
Kurumun diger gereksinimlerini karsilayan dogru biitcede
ve teknolojide santral yatirimi yapabilmesine olanak
saglanmaktadir. IVR entegrasyonu disinda, kullanimi
hizla yayginlasan internet ve e-posta plaftormlari
lizerinden gelen her tiirlii cagri ve talep WinDesk
tarafindan yonetilir. Bu kanallardan gelen cagrilarin is
akislari 6zel olarak belirlenip telefon ve internet trafiginin
optimum olarak yonetilmesi saglanir.
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WinDesk Cagri Merkezi ¢6ziim mimarisi Cagri Merkezi
Operatdr Ara Yiiz Uygulamalari, Cagri is Akis Yénetimi ve
BT Sistemleri ile Entegrasyon fonksiyonlarini yerine
getiren bir yazilim ¢éziimidur. Kurumlarin Cagri Merkezi
sistemlerine entegre olarak her turli kanaldan gelen
cagrilarin  kayit altina alinmasini, kurum icindeki
hareketlerinin takibini saglayan ve ayni zamanda Kurum-
larin uygulamalari ile entegre olarak Tek Temas Noktasi
olarak calismasini saglayan bir yazilim ¢6zimuddr.

Windesk Cagri Merkezi ile mevcut yatirimlarinizi
degistirmeden telefona ek olarak WEB, e-posta, SMS veya
Faks ile cagnlar alabilir ve ayni kanallardan yanit-
layabilirsiniz. WinDesk Cagr Merkezi icinde yer alan is
akislari ile cagrilar, Cagri Merkezi'nin disina tasinarak
Kurum icindeki tim asamalarn takip edilebilir ve
raporlanabilir.

Windesk Cagri Merkezi - Operator Arayiizleri, Kurumun
stratejileri ve hedefleri ile uyumlu olarak c¢agrilarin
mumkdin olan en kisa slre icinde islenmesi ve sonuglan-
dirlmasini hedefler. Bu nedenle tamamiyla Tirk¢e ama
ayni zamanda tek tiklama ile farkl dillere de cevrilebilen

araylzler, kullanim ergonomisine gore diizenlenir. Bu
sayede operatorler, operasyonel is akisina uygun olarak
cagrilari alir, cevaplar, aktarir veya kapatirlar. Yaptiklari her
islem tarih ve saat bazinda sistemde kaydedilir ve islem
tipine gore sorgulanabilir.

Windesk Gagr Merkezi- Cagri Is Akis Yonetimi ile Cagn
Merkezi'nde sonlandirilamayan cagrilarin Kurum icinde
hangi birimlere gidecedi tanimlanir. Buna gore ¢agrinin
tipine, Snem/Onceligine veya kayit tarihine/sliresine bagli
olarak ilgili boélim(ler)e génderilir. Her bir birimde yapilan
islemler tarih ve saat bazinda sistemde kaydedilir ve islem
tipine gére sorgulanabilir. islemi tamamlanan cagrilarin
sonuglari, geldikleri kanallardan veya yodnlendirilen
kanallardan sahiplerine ulastirilir.

Windesk Cagri Merkezi - BT Entegrasyonu, Cagri
Merkezi Operatorlerinin gelen ¢agrilara ait bilgileri farkh
uygula-malart kullanmaya gerek kalmadan ulasabilme-
lerini saglar. Ayni zamanda acik mimarisi ile Kurumdaki
diger raporlama sistemlerini destekler.

WINDESK CAGRI MERKEZI

MOBILE

o MERKEZI . . _|\ : . _1\ : . _1\ _ X _1\
B CAGRI CAGRI CAGRI CAGRI
DAGINIKC K aRsiLamA l-h KAVIT Lh YONLENDIRME l-h KAPATMA I-h
o SANAL / / 7, 4
AT IR R A T T e )
| MUSTERI | ! ' DANISMA/ | TEKNIK | : P
. izmerieri | KAMPANVA . RANDEVU i “gjgi | ppsrex | TELESATS 10V LolsT

O siIcnum

WIN-ESK



Windesk Genel Fonksiyonel Ozellikleri

SIGNUM
Hakkinda

Misyonumuz

Sahip oldugumuz yazihm ve danismanlik
hizmetlerinde, yurtici ve yurtdisinda taninmis
ve tercih edilen uzmanlik merkezi olmak.

Vizyonumuz

Orta Katman Yazihm Platformu, BT Servis
Yonetimi ve Yazilim Mihendisligi alanlarinda
yenilik¢i ve yaratici bakis altinda Urettigimiz
hizmetler ve misteriye gore 6zellestirilmis
¢oziimlerimiz ile en iyilerden biri olarak
blytmek.

Degerlerimiz

Uzmanlik

Guvenilirlik

Yenilikgilik

Kaliteli Hizmet Anlayisi

is Etigi

Seffaflik

insan Kaynaklarina yatirm

WiNDESK Teknik Ozellikleri

Neden Signum

m Oracle Orta Katman, WinDesk Servis
Yénetimi Uriin, Hizmet ve Céziim
Odakhhgimiz,

m Odaklandigimiz alanlarda konu ve
teknoloji uzmanhgimiz,

m Basariyla gerceklestirdigimiz uygulama
tecrtbelerimiz,

m Musteri isterlerini kalite bakisi icinde
sunma disiplinimiz,

m Sonug odakli hizmet gerceklestirim

yaklasimimiz,
m Tecriibeli ve uzman insan kaynaklarimiz

Signum Referanslari
www.signum.com.tr
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