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Sunrise

isletme Problemi: Cagri merkezi destek kullanilabilirliginin yiksek
cagri miktari (hizmet dizeyleri, acilis saatleri), teknik bakimdan
karmasik Urin ve siirecler, sesli destek sinirlamalari, gelecek ispatli
¢OzUm istenen kanallarda tutarl destegin saglanmasi.

Proje: Sunrise destek personeli ve Dezide danismanlarindan
olusan takimla beraber 3 aylik siire. Dezide teknik entegrasyon, Kkisisellestirme ve bilgi tabaninin
gelistirilmesine katilmistir.

Neden Dezide: “Coklu dil destegi, gelecek ispath ¢6zim, iyi bir yatirrm geri doénls tahmini, test
kullanicilarindan olumlu geri bildirim, cokyonlilik (herhangi bir ¢oziim slreci uygulanabilir), akill ¢6ziim
yeniden yapilandirici yeterlilikler, tedarikgi destek kalitesi.”

Vurgular: sunrise’in Temas Merkezi'ndeki destek etkilesimini azaltmasini ve hacmi bireysel hizmet
¢o6zlimlerine kaydirmasini mimkin kilar. Temas Merkezi personelinin egitim ihtiyaclarini azaltir. Karmasik
problemler igin 24/7 destek kullanabilirlik. sunrise igin imaj artisi ve musterilerin artan gliven ve sadakati.

Sirket Ozeti

Sunrise Isvicre’nin lider bagimsiz telekomiinikasyon saglayicisidir. 2.2 milyondan fazla insan sunrise
mobil, sabit sebeke ve internet hizmetlerinden yararlanmaktadir. GPRS, EDGE ve UMTS teknolojisine dayal
karma sebeke nifusun %99’undan fazlasina en ileri mobil hizmetleri sunmakta ve 384 Kbps’a kadar aktarim
oranlarina imkan tanimaktadir. 7000 kilometreden fazla toplam uzunluguyla yiliksek performansh fiber
optik sebeke vasitasiyla genis bir yiksek kaliteli ses ve veri hizmetleri saglanmaktadir. Avrupali lider mobil
iletisim saglayicilarinin bir kurulusu olan Starmap Mobile Alliance’in kurucu Uyesi olarak sunrise,
miusterilerine yurtdisindayken bile birinci sinif hizmetlere erisim sunmaktadir. sunrise, TDC Switzerland
AG’nin marka ismidir. TDC Group, TDC Switzerland AG’nin hisse sermayesinin % 100’line sahiptir.
Sirket genel merkezleri, sunrise Tower kuzey Zlrih’te Hagenholzstrasse
20/22’de iken, sirket merkezi Zlrih’tedir. Sunrise’in ayrica Bern, Lozan,

. Biel ve Manno’da (Ticino) ofisleri vardir. sunrise 60 ulkeden 2,600
calisana sahiptir.

2005 Uclncl ceyregine gore gilincel musteri sayilarini resmi web

D E Z I D E sitelerinden gorebilirsiniz.
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Isletme Zorluklar

Sunrise Cagri Merkezi'ne her yil milyonlarca ¢agri almaktadir. Bu; Urinlerin ve slreglerin giderek
karmasiklastigi bir cevrede vyiksek tutarhlik, kalite ve hizmet kullanilirhgr saglamaya karsi 6nemli
operasyonel zorluklar olusturur.

Bu zorluklarin Gstesinden gelmek igin sunrise, destek etkilesim sayisini azaltmaya yardimci olmak ve genel
olarak daha fazla hacmi bireysel hizmete kaydirmak amaciyla yeni bireysel hizmet ¢oziimleri aramaktayd:.
sunrise cagri merkezinde maliyet azaltimlari elde edebilmek icin daima kisiden kisiye destekten ziyade
otomatik makine rehberli destege kayis arayisindadir. Ayrica boyle bir ¢6zim karmasik teknik ya da
fonksiyonel alanlarin egitim gereksinimlerini azaltmak icin de kullanilabilecektir.

Genel olarak yeni bir bireysel hizmet ¢6zimu de sunrise’in ylksek nitelikte 24/7 destek kullanilirhgini
saglamada yardimci olacakti. sunrise, aboneler arasinda bir imaj artisi yaratmak icin “lider” bir bireysel
hizmet ¢6zimi ve misteri gliven ve baghliginda uzun vadeli artis arayisindaydi.

Yerlesik Dezide Danisman ¢6zimii

Sunrise, Dezide Danisman Web Destek Sunucusu’nu destek maliyetlerini diislirme ve hacmi bireysel
hizmete kaydirma yonindeki hedeflerini gerceklestirmek amaciyla se¢mistir. Sunrise, Dezide'yi interaktif,
kendi kendini optimize eden ve kendiliginden 6grenen rehberlerle misteri problemlerini akillica ve verimli
sekilde ¢6zebilmek amaciyla ileri ve sofistike Problem C6zim Rehberleri gelistirmek igin kullanacakti.

Bu se¢im Dezide’nin ayni platformda coklu dili yonetebilme becerisine dayali olarak yapilmisti. sunrise
tiim destek iceriginde dort dili (Almanca, Fransizca, italyanca ve ingilizce) desteklemelidir ve Dezide bireysel
hizmet portalindaki tim icerigi ¢coklu diller icin desteklemektedir. Dezide’nin ¢éziminin hem platformlar
hem de fonksiyonellik bakimindan gelecek ispatl olmasi yani sunrise’in bu ¢éziimin kullanimini arttirip
gelecekte diger alanlara genisletebilecegi sunrise tarafindan degerlendirildi.

Dezide'yi saglayici olarak segmenin diger nedenleri, test kullanicilarindan alinan olumlu geribildirimler ve
Dezide’'nin destek yeterliklerinin pozitif bir degerlendirmesiydi.

Ancak Dezide’nin segilmesinin ana sebebi, ¢ozimiin ylksek seviyedeki bir cokyonlilikle beraber modern
bir self-care ¢6zUmi olarak goriilmesiydi. Bu ¢oziim teknik ya da teknik disi, satis vb. herhangi bir ¢c6zim
sureci icin kullanilabilmektedir. Cozim sirecinin kendi kendini optimize etmesi ve kendiliginden
ogrenebilmesi icin yapay zeka teknolojisini kapsamina dahil eder.

Proje Dezide Danisman Web Destek Sunucusu’nu uygulamak igin 3 aya sahipti ve bilgi uzmanlari yaklagik
30 giin, test ediciler ve elestirmenler ise birkac glinligiine projeye dahil oldu. Gergek teknik uygulamaya ve

kisisellestirmeye de bazi kaynaklar harcandi.

Projenin olgegi ilk basta e-posta, haberler ve ADSL gibi ylksek hacimli problem kategorileri icin problem
¢Oziimu rehberlerinin gelistirilmesi olarak tanimlandi. Ayrica bu rehberler dort dilde hazirlanacakti.
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Proje, zamaninda gerceklestirildi ve sunrise icin iyi bir yatirim geri donisi ve isletme vakasi sundu. Dezide
¢O6zimi genel olarak iyi bir misteri onayi elde etti ve aracin kurulusun tamaminda kullanilmasina karar
verildi.

Uygulamanin 6 ayi igersinde Dezide ¢6zimiu, sunrise ¢agri hacminin en azindan %20 azalmasini saglayarak
giinde 400 internetle ilgili karmasik musteri vakasini basariyla ¢dziime ulastiriyordu. Bu, 6nemli dlglde yillik
tasarrufa karsilik gelmektedir. Dezide Web Rapor Ureteci ile hazirlanan sistem giinligii dosyalarina gére
problem ¢6zim rehberlerini kullanan tiim musterilerin en az % 60 ila %70’i oldukca basarili bir sonug olan
¢6zim de bulmaktayd:.

Dezide ¢6zimi kullaniminin gelecekteki gelismeleri; genis bant baglantisiyla ilgili problemleri gidermeye
yarayacak cevrimdisi kullanim ile ¢6ziimin diger fonksiyonel alanlar, dahili kullanim, ses entegrasyonu icin
kullanimi kadar miusterilerin ihtiyac ve gereksinimlerine uyan en optimal Grini bulabilmeleri igin
musterileri yonlendirecek bir “lirin bulucu” yu igerir.

Daha detayl bilgi igin lutfen Tarkiye'den

" MANTIS’den Aydin Can Polatkan ile +90 532 565 59
I 23, Sunrise’dan Sunrise Medya Servisi +41 58 777
76 66, Dezide CEQ’su Claus Skaaning ile +45 9655

7370 numarali telefonlardan irtibat kurunuz.

MANTIS Dezide’nin Tirkiye'deki yerel ortagi olan Mantis Yazilim ve Danismanlik sirketi 2007 yilinin
basinda kurulmustur. Hayati dahada kolaylastirmak ve verimliligi en Ust seviyelere ¢ikarmak i¢in sundugu
akilci, saghkli, uzun émirli ve de kolay kullanilabilir ¢éziimler sunmaktadir. Mantis hakkinda daha detayli
bilgi almak igin http://www.mantis.com.tr ve http://dezide.mantis.com.tr adreslerini ziyaret ediniz.

DEZIDE Dezide, problem ¢6zimi ve yapay zeka igin en yeni teknolojiye dayanan self servis ve bilgi
paylasim yazilimini gelistirmekte ve satisa sunmaktadir. Dezide 2001’de Hewlett-Packard’in yan kurulusu
olarak kurulmustur. Dezide Danimarka asilli bir firmadir ve Danimarka, Amerika, Japonya ve isvi¢re’de
musterileri vardir. Dezide hakkinda daha detayh bilgi almak i¢in http://www.dezide.com adresini ziyaret

ediniz.
Dezide ApS Turkey: MANTIS USA: Danex-Dezide Japan: SriBean Corp.
Gasveaerksvej 5 Hacettepe Teknokent 3.Ar-Ge Binasi 8 Cedar Farms Road 1-30-16, Shinjuku,Shinjuku-ku
DK-9000 Aalborg No:20 06532 Beytepe Ankara Medway, MA 02053-6207 Tokyo, zip 160-0022
Denmark Turkey USA Japan
info@dezide.com bilgi@mantis.com.tr danex@dezide.com sribean@dezide.com
Phone: +45 96557330 Phone: +90 (532) 565 59 23 Phone: (508) 254-4326 Phone: +81-3-5919-0130

http://dezide.mantis.com.tr
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Sunrise’in bireysel hizmet sayfalarinda Dezide Danismani’nin konumu:
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