Internet Servis Saglayicilari igin
Destek Portallari
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Dezide, servis saglayicilarinin musteri hizmetlerini iyilestirmesi igin akilli ¢éziimler sunar. Servis
saglayicilari, bu ¢6ziim sayesinde abonelerine, ister ¢evrimici internet lizerinden bir web portalina
ulasarak, ister tek basina Windows sistemlerde calisabilen uygulamalar ile, problem ¢6ziimi ve
kolay erisilebilir Girtin bilgisi saglamaktadir. Bu ¢6zimin sagladigi ve yardim masasi temsilcilerinin
kullandigi bilgi paylasim araci sayesinde yeni yardim masasi temsilcilerinin egitim sireleri
kisalmakta ve c¢agrilarin alinmasinda daha yiksek oranda, verim ve tutarlilik saglanmaktadir.
CozUm proje uygulamasini stiresini %70-80 kadar azaltabilen bir bilgi tabanina sahiptir.
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Internet Servis Saglayicilari (ISS’lar) tiiketicilere ve isletmelere internetle ilgili hizmetler sunar. Glinimizde
bitin ISS’lar kendi kendine internet baglantisi, webmail ile e-posta erisimi, kisisel anasayfa ve giderek artan
sekilde genis bantli telefon, genis bantli TV, akici video gibi daha yeni hizmetleri satisa sunmaktadir. Pek ¢cogu
bu hizmetleri, antivirls ve glivenlik duvari, yonlendirici gibi diger trlnlerle birlestirmektedir.

Bitliin bu hizmet ve Urlnlerin ortak bir noktasi vardir — abonelerin yapilandirmasi ve calistirmasi igin
fazlasiyla teknik ve karmasik olabilirler. ISS’nin kendi ekipmani ve agi ile abonenin kendi yazilimi, ag yazilimi, ag
ekipmani (diigme, yonlendirici, kablolar vs.), agi (yerel, fiber, bakir vs.) arasindaki karsilikli etkilesimden 6tir(
pek ¢ok karmasik problem ortaya gikabilir.

Sonug olarak bu kendi isletmesini ayakta tutmak isteyen 1SS’lar icin temel bir gorevdir. Bir ISS maliyetlerinin
% 30-60"1 normalde destek ve hizmete harcanir ve ISS’larinin bitlin ¢alisanlarinin ligte birinden fazlasini
miusteri hizmetlerine tahsis etmesi olagandir.

Destek, bitcenin ve isgiciniin énemli bir kismini olustururken ayni zamanda abonelerle iletisimde 6nemli
bir konu halini alir. Bir musteri hizmetleri temsilcisinin (MHT) bir aboneyle her temasi, abonenin firma
hakkindaki izlenimini gelistirecek ve giclendirecek bir firsattir. Eger her seferinde dogru ve sistematik bir
sekilde gerceklesirse, abonelerin sadakati Uzerinde sabit bir pozitif etki yaratir ve daha ¢ok abone
kazanilmasina imkan tanir.

internet pazarinda abonelerin %10 ile %40’'nin her vyil saglayici degistirdigi kanitlanmistir. 2004’te
ingiltere’deki ortalama “musteri calkantisi” % 24’tiir. Rekabet kizisirken ve gittikce daha fazla cesitte internet
baglantisi mevcut hale gelirken (bakir, fiber, wimax vs.), misteri ¢calkantisinin artacagi da beklenmektedir.

Abonelerin saglayici degistirmesindeki ana sebepler fiyat ve hizdir. Fiyatlar diigsiip hiz artarken, abonelerin
yetersiz musteri hizmetleriyle karsilasmalari durumunda, artan sekilde saglayici degistirecekleri
beklenmektedir. Buglinkii calkantinin % 20 ila %40’ inin yetersiz mdisteri hizmetleri oldugu tahmin
edilmektedir. Diger c¢alismalar bir abone igin sadece bir yetersiz musteri hizmetleri deneyiminin saglayici
degistirmek icin yeterli olabilecegini gbstermektedir.

Kaybedilen abonelerin yerine yeni aboneler kazanmak igin yapilacak pazarlama ve tanitimin maliyeti ¢ok
ylksektir — misteri calkantisini azaltmak icin misteri hizmetlerini daha nitelikli hale getirmek ¢cok énemli ve
hayatidir.

Bu, teknik problem ¢6zimi ve abonelerle dostga diyaloglar Gzerinde surekli bicimde egitilmesi gereken iyi
egitimli MHT leri tutarak gerceklestirilebilir. Maalesef bu da ¢cok pahali bir ¢c6zimdiir ancak neyse ki bugiin
daha az pahali bir alternatifle tamamlanabilir — kullanimi kolay, rehberli self servis.

Aboneler giderek artan bir bicimde kendi kendilerine yardimci olmak istemektedirler — ve pek ¢ok abone
musteri hizmetlerinin normalde agik oldugu saatlerin disinda yardim almak istemektedir. Eger self servis
portali abonelere yardimda ¢ogu MHT kadar iyi sekilde hizmet verirse, aboneler giderek artan bir bicimde bu
yardimi arama yerine kullanmayi tercih edecektir.
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Dezide, 2-3 aylik toplam bir uygulamayla ISS’larina tam bir self servis portali ¢6zimi sunabilir. Cozim

aciklanan tum gerekli 6gelere sahiptir.

Selfservis Portalinin Ogeleri

Asagidaki ekranda 6rnek bir ISS selfservis portal goriintilenmektedir.
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Yukaridaki web sayfasi bir selfservis portalinda Dezide’nin dnemli ve ilgili gordigl 6geleri icermektedir.
Kullanicilarin rahatga gorip, erisebilmeleri igin sayfadaki 6gelerin sayisi azaltilarak, sayfanin kullanimi basit

hale getirilmistir.
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Kullanicilarin hizlica ve verimli sekilde istedikleri destegi alabilmeleri icin ekranin sol tarafinda bir meni
mevcuttur. Ornegin, hesaplarla ilgili sorular, faturalar vb. hersey icin “hesap” tiklamak yeterli olacaktir.

Kullanicilarin bir problemi ya da sorusu oldugunda, g sekilde aradigi yardimi alabilir.
(1) Akill rehberleri kullanarak bir ¢6ziime ya da yanita yonlendirilir.
(2) Sikca sorulan sorular (SSS) kismini inceleyerek sorularina aradigi cevaplari bulabilir.
(3) Bu iki islemi birden yapabilir.

Akilli rehberleri, tim aboneler kullanilabilir fakat genellikle arama motoru kullanmayi tercih eden ya da SSS
kismini taramayi zor bulan acemi ve teknik agidan deneyimsiz aboneler (¢ogu zaman % 50’den fazla) igin
uygundur. Rehber olasi ¢oziimleri aciklamadan once “abonenin elinden tutarak” aboneyi bir dizi soru ve
eylemden gecirecektir. Batlin basamaklar abonelerin anlamasini, izlemesini ve uygulamasini kolaylastiracak
basit ve kolay anlasilir terminolojide agiklanir.

Danimarka’daki TDC'nin sonuglari abonelerin % 97’sinin akilli rehberleri kullanarak ¢6ziime ulastiklarini
gostermektedir. Akilli rehberler teknik ya da teknik olmayan her tir problem ve soru icin kullanilabilir.
istenirse, satislar, Griinler, hesaplar, sifre ve benzeri islemlerle ilgili konulari da kapsayabilir. Akilli bir rehber bir
kategorideki tim problemler icin “tek giris noktasi” olarak yapilandirilabilir, boylelikle kullanici dogru rehberi
sectiginde, aradigl ¢6zimu ya da yaniti bulacagindan oldukga emin olacaktir.

SSS kismi, dogru kategoriye ve cevaba hizlica yonlenen, karmasik teknik konularda verilen kisa ve net
yanitlari anlayabilen, bir baska deyisle bilgili kullanicilar icin oldukga yararhdir. SSS kismi farkh farkh gruplara
ayrilmistir. Bu gruplar kullanicilara yardim dlzeyleri ve kullanim sikliklarina goére otomatik olarak
siralanmaktadir.

Normalde akilli rehberlerdeki ile SSS kismindaki bilgi arasinda ¢ok az diizeyde bir értlisme vardir. SSS kismi en
iyi uyumu, siradisi konfiglirasyonlar ve durumlar ile ilgili detayl ve belirli sorulara, saglar. Bunlar akilli rehberler
ile ele alindiginda zahmetli ve zaman isteyen bir hale gelebilir ve dolayisiyla SSS kismina daha uygundurlar.

SSS kismi, Dezide’nin “SSS rehberi” kullanilarak gelistirilebilir, esasen akilli rehbelerin farkl diizendeki daha
basite indirgenmis hali olarak nitelendirilebilir. Selfservis portalinin kullanimini maksimuma g¢ikarmak, kullanim
slresini minimuma indirmek icin SSS 6geleri, akilli rehberler ile ya da tam tersi sekilde baglanabilir.

Aboneler ayni zamanda sag lst késedeki arama motorunu kullanarak da yardim i¢in arama yapabilir. Arama
motoru kullanicinin problemi oldugu gibi yazmasina imkan saglamaktadir, arama baslatildiginda problem akilli
rehberlerin ve SSS kisminin bilgi tabanlarinda aranir. Arama sonuclari yanyana gorintilenir boylelikle abone
en alakali baglantilari rahatca secebilir.

Deneyimler, deneyimsiz abonelerin arama motorlarini kullanmada pek basarili olmadiklarini gdstermistir.
Genelde tek kelime ile yaptiklari aramalarda sonug olarak ¢ok uzun ve ilgisiz listelerin geri dénmesine sebep
olurlar. Bu durum, deneyimsiz abonelere aradiklari dogru bilgiye ulagsmak igin kullanici dostu ve guvenilir bir
sistem sunan, akilli rehberlerin 6nemini vurgulamaktadir.
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Ekranin sag tarafinda, SSS kisminin Gzerinde, “Dezide Troubleshooter” baglantisi bulunmaktadir. Bu baglanti
kullanicilarin yerel bilgisayarlarindaki problemleri kolayca ¢6zmek igin gerekli bir ara¢ yiklemelerine imkan
saglamaktadir (litfen asagi bakiniz). Bu arag direk CD ile ya da abonenin ISS lzerinden yaptigi ilk baglantida
internetten Uzerinden de yiiklenebilir. “Dezide Troubleshooter” abonenin bilgisayarindaki ag baglantisi ve
konfiglirasyon problemlerini tanimlamak icin kullanilir ve pek cok durumda problemleri otomatik olarak
kendiliginden ¢ozebilir. Eger problem otomatik olarak ¢éziimlenmezse Sorun Giderici; kablolari, yonlendiriciyi
vs. kontrol ederek aboneyi bir ¢6ziime yonlendirecektir.

Dezide Sorun Giderici:

L Dezide Troubleshooter ) =10l x|

@ Internet Connection Problems
Q ©O%

‘-;‘ Disable your firewsll and see if the problem goes away

If dizabling the firewall software soluas the problam. Go
through the configuration options in vour firewall program
and make sure that it is correctly configured,

Refer to the help section of the vour prograrm, to
determine the correct settings.

If you cannot get the firewall to behave correctly, try
uninstalling it and instzll 3 new one.

There are many great firewalls programs=s freely available
an the Internet, Here are some of therm:

®* ZFoneflarm
& Norton Personal Firewall

&= Does thiz action solve the problam?
ez
Ma
Urnkrnown

w Your answers so far
1. what do you need help with?
My Internet connection seems incredibly slow
2.  Are vou using any form of security saftware? ()

ez, I'm uzing 2 firewall

Status: Online @

Abone selfservis portalini kullanarak, aradig bilgiye ya da yardima ulasamadiginda, aboneye bu durumu
musteri hizmetleri temsilcisine (MHT) e-posta, web formu ya da bir sohbet oturumu vasitasiyla iletme hakki
verilebilir. Eger s6z konusu iletim, akilli rehber oturumu sonrasinda yapiliyorsa, misteri hizmetleri temsilcisinin
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olup biteni anlayabilmesi ve kullanicinin kaldigi yerden devam edebilmesi icin akilli rehberin tim oturum
gecmisi otomatik olarak musteri hizmetleri temsilcilerine génderilecektir.

Dezide, bu beyaz kagitta tanimlanan, tam entegre ve kullanima hazir selfservis portalinin tim 6gelerini
saglayabilir.

Dezide, bilgi tabaninin kisisellestiriimesine ve gelisimine oldugu kadar, portalin kisisellestiriimesine ve
konfiglirasyonuna da yardimci olabilir.

Dezide, ayrica yukarida verilen selfservis portaliyla tam entegre, musteri olaylari yonetim sistemini de
saglayabilir.

Dezide ayrica yukaridaki self servis portaliyla tam entegreli abone vaka yonetimi icin entegreli bir yardim
sistemi saglayabilir.

Tim bu sistemler isterseniz kendi sunuculariniz Uzerinde uygulanabilir, eger isterseniz tamamiyle
kisisellestirilmis coziimlerinizi biz kendi sunucularimizda sizin icin saklayabiliriz.

Daha fazla bilgiye http://dezide.mantis.com.tr adresinden ya da asagidaki adreslerden ulasabilirsiniz.

MANTIS Dezide’nin Turkiye’deki yerel ortagi olan Mantis Yazilim ve Danismanlik sirketi 2007 yilinin basinda
kurulmustur. Hayati dahada kolaylastirmak ve verimliligi en Ust seviyelere gikarmak igin sundugu akilci, saglikl,
uzun 6murli ve de kolay kullanilabilir ¢6zimler 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 ¢6zimii ve yapay zeka icin 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 isvicre’de musterileri
vardir. Dezide hakkinda daha detayli bilgi almak icin 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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