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İşletme Zorlukları 
 
   Sunrise Çağrı Merkezi’ne her yıl milyonlarca çağrı almaktadır. Bu; ürünlerin ve süreçlerin giderek 
karmaşıklaştığı bir çevrede yüksek tutarlılık, kalite ve hizmet kullanılırlığı sağlamaya karşı önemli 
operasyonel zorluklar oluşturur. 
 
   Bu zorlukların üstesinden gelmek için sunrise, destek etkileşim sayısını azaltmaya yardımcı olmak ve genel 
olarak daha fazla hacmi bireysel hizmete kaydırmak amacıyla yeni bireysel hizmet çözümleri aramaktaydı. 
sunrise çağrı merkezinde maliyet azaltımları elde edebilmek için daima kişiden kişiye destekten ziyade 
otomatik makine rehberli desteğe kayış arayışındadır. Ayrıca böyle bir çözüm karmaşık teknik ya da 
fonksiyonel alanların eğitim gereksinimlerini azaltmak için de kullanılabilecektir. 
 
   Genel olarak yeni bir bireysel hizmet çözümü de sunrise’ın yüksek nitelikte 24/7 destek kullanılırlığını 
sağlamada yardımcı olacaktı. sunrise, aboneler arasında bir imaj artışı yaratmak için “lider” bir bireysel 
hizmet çözümü ve müşteri güven ve bağlılığında uzun vadeli artış arayışındaydı. 
 
Yerleşik Dezide Danışman Çözümü 
 
   Sunrise, Dezide Danışman Web Destek Sunucusu’nu destek maliyetlerini düşürme ve hacmi bireysel 
hizmete kaydırma yönündeki hedeflerini gerçekleştirmek amacıyla seçmiştir. Sunrise, Dezide’yi interaktif, 
kendi kendini optimize eden ve kendiliğinden öğrenen rehberlerle müşteri problemlerini akıllıca ve verimli 
şekilde çözebilmek amacıyla ileri ve sofistike Problem Çözüm Rehberleri geliştirmek için kullanacaktı. 
 
   Bu seçim Dezide’nin aynı platformda çoklu dili yönetebilme becerisine dayalı olarak yapılmıştı. sunrise 
tüm destek içeriğinde dört dili (Almanca, Fransızca, İtalyanca ve İngilizce) desteklemelidir ve Dezide bireysel 
hizmet portalındaki tüm içeriği çoklu diller için desteklemektedir. Dezide’nin çözümünün hem platformlar 
hem de fonksiyonellik bakımından gelecek ispatlı olması yani sunrise’ın bu çözümün kullanımını arttırıp 
gelecekte diğer alanlara genişletebileceği sunrise tarafından değerlendirildi. 
 
   Dezide’yi sağlayıcı olarak seçmenin diğer nedenleri, test kullanıcılarından alınan olumlu geribildirimler ve 
Dezide’nin destek yeterliklerinin pozitif bir değerlendirmesiydi. 
 
   Ancak Dezide’nin seçilmesinin ana sebebi, çözümün yüksek seviyedeki bir çokyönlülükle beraber modern 
bir self-care çözümü olarak görülmesiydi. Bu çözüm teknik ya da teknik dışı, satış vb. herhangi bir çözüm 
süreci için kullanılabilmektedir. Çözüm sürecinin kendi kendini optimize etmesi ve kendiliğinden 
öğrenebilmesi için yapay zeka teknolojisini kapsamına dahil eder. 
 
   Proje Dezide Danışman Web Destek Sunucusu’nu uygulamak için 3 aya sahipti ve bilgi uzmanları yaklaşık 
30 gün, test ediciler ve eleştirmenler ise birkaç günlüğüne projeye dahil oldu. Gerçek teknik uygulamaya ve 
kişiselleştirmeye de bazı kaynaklar harcandı. 
 
   Projenin ölçeği ilk başta e-posta, haberler ve ADSL gibi yüksek hacimli problem kategorileri için problem 
çözümü rehberlerinin geliştirilmesi olarak tanımlandı. Ayrıca bu rehberler dört dilde hazırlanacaktı. 
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