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Windesk Rekabete Ustiin Ozellikler

* Minimum IT destek ihtiyaci-Esnek yapi

« Operasyonel Is surecleri

 KPI, SLA yénetimi

 Sosyal medya desteqi

* Tek Ekran

* Diger firma ¢6zim entegrasyonu

* Sektore gore hizli uyarlama ve Uretime gecis
» Sablon ve Tema Motoru

* Cloud & SaaS Alt Yapi Destegi

» Son derece esnek lisanslama modeli
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Windesk Teknik Ozellikler

* %100 Web tabanli

* Veritabani bagimsiz (Oracle, MS SQL, IBM DB2, MySQL )

* Fiziksel veya mantiksal olarak ayri calisabilen Sunum, Uygulama ve Veri katmanlari
* Platform bagimsiz (Windows, Unix, Linux vs) Gnsenie

Porta Btsm

» Cok Dilli, Standart Tiirkce ve ingilizce d
* Entegrasyon: Web Servisleri, API kullanimi, Dogrudan erisim A%
« PDF, XLS, CSV, HTML, resim ve barkod formatlarinda cikti alabilme 6zelligi

« Veri Ambari ve Is Zekasi (Secimlik)

* Degisik sektorel ya da mevcut C.M. Uygulamalarina araytz

» Sadece C.M. Degil musteri tarafina entegrasyon ve uygulama gelistirme

» Son olarak bu 6zelliklerden C.M. icin dolayi tek noktadan tiimlesik ¢céziim, isletme

maliyetlerinde tasarruf, uzun vadede yatinmlarda disuUs, yerel ve glcli destek.
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Porta Bt;m

 WINDESK

Biitiinlesik Diger Firma Uriinii Ogeler:

- Infotech lokasyon hizmetleri-Locationbox

-(http://www.locationbox.com)

s M kil T R

- CallTurk 118 Sorgulama Hizmetleri @ 111858

o
- Sestek Speech Analytics, Voice verification ve digerleri SES))>/TEK


http://www.locationbox.com/
http://www.locationbox.com/
http://www.locationbox.com/

Windesk Cagri Erisim Kanallari

Telefon (Canhi Goriisme, Sesli Yanit Sistemi)

Internet (WEB, Chat, Kiosk)

Mobil (iphone, Android, SMS,MSS)

Sosyal Medya (Facebook, Twitter)

Klasik (Yiiz Yiize, Posta, Faks)
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Windesk Porta: Musteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

v’ Musteri lletisim Merkezi ¢6ziim platformu

v" Uctan uca musteri ve/veya kurumsal bilgi deger
zincirinin etkin operasyonel yonetimi

v" Birlestirilmis etkilesim kanal yonetimi

v" Diger uygulama ortamlariyla entegre 360 derece
miisteri yonetimi

v" Hizmetlere ait sonuc aktivitelerin gercek zamanli
izlenmesi ve anlik operasyon kararlarinin alinabilmesi

v’ lletisim Merkezine tam entegre is akts tabanli operasyon
yonetimi.
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Windesk Porta: Misteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

@ @

I

I
_ Birlestirilmis Erisim J'
Kanallar

. . . @@“

Size Ozel Proje Gelistirme
Gelen Cagrt (Inbound)

Dis Arama (Outbound)
Destek Merkezi (Backoffice)
Tele-Satis

Senaryo Yazimi (Scripting)
Performans Paketleri

Kesif (Discovery)

Rehberli islemler (GP)
Masa Ustu (Desktop)

Anlik Mesajlasma

Anket

Bilgi Bankasi

Veri Aktarma

Rapor Sistemi (Dashboard)



Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

PORTA Miisterilerinize farkliliginizt hissettirin...

v lletisim Operatorlerinin, Tek Temas Noktasi kavrami altinda tim
kanallari buttnlesik olarak kullanabilmesini saglar.

v" Kullanici Dostu ekranlari ve esnek entegrasyon ozellikleri ile
operatdrlerin islem sarelerini kisaltir, toplam verimliliginizi arttirir.

v Anlik izleme ve esnek raporlamasi sayesinde, hem slpervisorlerin hem
de ydneticilerin en bayuk yardimcisidir.

v Kolay tasarim ve yonetimi ile BT bolimlerine anlik ve acil olarak gelen
degisiklik/dizenleme isteklerini minimum seviyeye indirir.



Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

} PORTA ] Ana Uygulama Alanlaru...

Musteri Hizmetleri lletisimi

1. ve 2. Seviye Cagri Yonetimi

Inbound Uygulamalar

Outbound Uygulamalar

Back Office Uygulamalar

ls Akis Tabanli Rehber Sirecleri (WF Based Guided Process)
Location Based Services (GIS Based Customer Services)
Arac Takip (GIS Base)

Operasyonel ve Finansal Performans Analiz Yonetimi




} PORTA lélgiilebilir Faydalar: ...

Operator Ortalama Kullanim Zamani (AHT) dasaralur
Operator llk Arama Cozimu (FCR) arttirilir

Operator ara yuz uygulamalari basitlesir

Cagri Merkezi satis cirosu/geliri arttirithr

Genel MuUsteri Memnuniyeti artar

Operator egitim suresi azalir

Operator calisma memnuniyeti arttirilir

Operator isten ayrilma orani dusuralar



Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

} PORTA lélgiilebilir Faydalar: ...

Operator - Musteri lletisim kalitesi arttirilir

Kolay kullanim ve ydnetimi ile operasyon etkinligi arttirilir

Musteri Hizmet Degisikligi cok kolay ve yeniden modellenir

KPI / Performans Tabanli Operat6r ve Musteri Islemleri ydnetilir
Katma degerli yeni musteri servisleri modellenir (up sell, cross sell)
s, Strec Uzmanlari tarafindan tasarlanir, uygulanir ve iyilestirilir
Minumum BT Destegine gerek duyulur




Windesk Porta: Misteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi
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Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

g A

Masaltistii | ' P 4

« Tum Cagn Merkezi Kullanicilari i¢in tek araytz

* Gelen Cagr/Giden Cagri/Ortak Operasyon icin tek arayuz

* Harici uygulamalara erisim icin tek araylz

 CTl ile tam entegrasyon

* Kesif araci ile operatorlerin Desktop tzerinde ekran fonksiyonlarini kullanim
verisi

* Guvenlik Teyidi — Hak Kontroll yapisi

« Képuk Cagri — Sakincali Cagn

* Telefon Aktarma ile birlikte cagri ekraninin da aktariimasi



Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

Biitiinlestirilmis iletisim Kanallar

 Telefon (CTI, IVR) ve Faks sistemleri

* E-posta, WEB, SMS

* Mobil

* Sosyal Medya

 Canli Destek

* Anlik e-posta, SMS veya dokiiman génderimi

» Tanimli akiglarda otomatik e-posta, SMS veya dokiiman génderimi




Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

Rehberli islemler ve Scripting

 Operatorlerin hi¢ egitim almadan tasarlanmis akis Gzerinden hizmet
verebilmesi

» Cagn Merkezi operatorlerinin hata yapmasina olanak tanimayan ekran
yapisi

» Talep bazinda kullanilan akisin takibi

« COzUm agaci (akisi) bazinda uygulama

* Akis icinde islem yapabilme (IVR'a aktarma, mail génderme, uygulama
cagirma, talep agma, vb.)

* BT destegi olmadan akis tanimlama (metin, imaj, secenek ve fonksiyon
ekleme)

* Yeni kampanya, tanitim ve hizmet senaryolarinin yaratiimasi




Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

*Operasyon Yonetimi

Kullanici ve Grup Tanimlama

Toplu Talep Aktarma

Toplu Talep Kapatma

Toplu Dig Arama goérevi aktarimi

Anons ve Uyari sistemi ile anlik operatér bilgilendirme
Operatorler arasi veya tek yonli anlik mesajlasma

Operasyon sirasinda tek tusla dil degisimi yapma ve farkl dilde akis

cagirma




Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

Operator Performanst
* Performans Paketleri tanimlama
* Performans Paketleri uygulama ve degerlendirme

 Operator Performansi Anlik Takibi




Windesk Porta: Miisteri Hizmetleri lletisim Merkezi Yonetimi

Raporlama

» Cagri Merkezine 6zel CTl sistemleri ile entegre Dashboard yapisi
* IPAD ve IPHONE Uzerinden dashboard izleme
» Standart Hazir Yonetim Raporlari

e Excel'e veri aktarimi




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stire¢ Yonetimi




Windesk Concento: Operasyonel is Akis Siirec Yonetimi

Tedarikgiler Musteriler oL . o
is Ortaklari ﬁ : ' n Calisanlar * Size Ozel Proje Gelistirme
> sy o - panon

* Gorev Yonetimi

. " . + Talep Yonetimi
Karsilama Talep Konusu :  Onem/Oncelik : Hizmet Seviyesi

« is Akis Tasarimi

e Anahtar Performans (KPI)

« Son Kullanici Siirec izleme
Doniistiirme .. Ce e e e
« Musteri lliskileri Yonetimi
» Saha Yonetimi

* Operasyon Yonetimi

« Randevu Sistemi

+ Satis Yonetimi

+ Sikayet Yonetimi

+ Rapor Sistemi (Dashboard)

Entegrasyon I{u}il ',‘ ;’ I'I ',! “ ;u']
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Windesk Concento: Operasyonel is Akis Siirec Yonetimi

Kurumsal is Yonetimi




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

| Operasyonel Siireclerinizi tasarlayn,
CONCENTO yonetin, olciin, izleyin ....

v Tim operasyonel taleplerin organizasyon icinde seri ve paralel is
akislari altinda yonetilmesini ve her asamasinin izlenmesini saglar.

v Tanimlanan Surec Performans Kriterleri (KPI) ve esik degerler sayesinde
proaktif izleme ve dnlem alma olanagi saglar.

v" Kolay tasarim ve uygulamaya alma yapisi sayesinde, degisen is
akislarinin BT uzmanlarn olmadan operasyon yoneticisi tarafindan
hizlica devreye alinmasina olanak saglar.

v Operasyonuna uygun modellenecek dlgcme sistemi ile, misteri
memnuniyeti ile operasyonel maliyetlerinizi ydonetmenizi saglar.



Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

i CONCENTO ' Tasa.nm ve Gelistirme
Mottvasyonu...

« Operasyonel Is Stireclerindeki belirsizliklerin cok hizl ve kolay olarak
tanimli hale getirilmesi,

 Operasyonel Is Stireclerinin KPI tabanli performans yonetiminin
saglanmasi,

« Musteri Odakli Operasyonel Is Siireclerinin tasarlanmasi ve yonetimi,
« Son kullanici performans sisteminin izlenmesi ve yonetimi,

« Is ve Slire¢c Uzmanlari icin kendi uygulamalarini kendi gerceklestirme
kolaylik ve esnekliginin saglanmasi,

«  Mdsteri lletisim Merkezi ve kurumsal uygulamalar ile hizli ve kolay
entegrasyon



Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

i CONCENTO J Ana Uygulama Alanlar...

Talep Yonetimi

Sikayet Yonetimi

Satis Yonetimi

Musteri Illetisim Yonetimi

Tesis Yonetimi

Siparis Yonetimi

Saha Otomasyonu

Tanimlanabilir Is Strec Yonetimi (Konu Bazl)

Musteri lletisim Merkezi ile butlnlesik ve cesitlendirilmis uygulamalar
Performans Yonetim ve Karar Destek (Bl/DW)



Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

i CONCENTO ‘ Olciilebilir Faydalar: ...

Operasyonel is surecleri cok kolay ve hizli tasarlanir

Kurumsal tecribeler is otomasyonuna cok kolay tasinir

Talep iletisim kanallan birlestirilir ve kanal yonetimi yapilir

Talep, Cagri, Sikayet, Destek vd gibi is tipleri kategorize edilir ve izlenir
Musteri segmentasyonu yaratilir ve yonetilir

KPI tanimlamalari ile is sUrecleri izlenir ve iyilestirilir

KPI tanimlamalari ile stire¢ kullanicilarina ait performans sistemi
yonetilir

Hizmet seviye yonetimi ile musteri menuniyeti arttinlir

Son kullanicr egitim sureleri azaltihr



Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

i CONCENTO lélgiilebilir Faydalar ...

Son kullanici calisma memnuniyeti arttirihr
Musteri Iletisim kalitesi arttirilir
Kolay uygulama ortaminda operasyonel yonetim etkinligi arttirihir

Hizmet akislari ve/veya surec¢ degisikligi ¢ok kolay ve yeniden
modellenir

KPI / Performans Tabanl surec, kullanici ve musteri islemleri yonetilir
Katma degerli yeni musteri servisleri modellenir

s, Streg, Alan Uzmanlar tarafindan tasarlanir, uygulanir ve iyilestirilir
Minumum BT Destegine gerek duyulur



Windesk Concento: Operasyonel is Akis Siirec Yonetimi
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Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

~

—

o,

(." A
Operasyonel Siire¢ Tanumt - ﬂ

* |s Akisi — Faz- Gorev modelini |
olusturma !
 Baslama, Durum Degistirme ve Sonuglanma kriterlerini tanimlama

- Seri ve Paralel Is akislari yaratma

* s akisi izleme

« Gorev-Sonu¢ bazinda uyan ve bilgilendirme

 Esnek Arama

* Dinamik yardim




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

Siire¢ Performans izleme

« Is akisi-KPI tanimlama ve izleme
» Gorev-KPI tanimlama ve izleme
* Duruma gore kriter belirleme

« Zamana gore kriter belirleme

 Sonuca gore kriter belirleme




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

Kullanict Performans Izleme

» Performans Paketleri tanimlama
* Rastgele kayit inceleme
* Puanlama

» Ozel Raporlar




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

Miisteri Odaklt Operasyon Yonetimi

» Kurumsal /Bireysel Musteri tanimi
» MUsteri Segmantasyonu

* Toplu MUsteri Verisi Aktarma

» MUsteri Bilgilendirme Sistemi

« Musteri Erisim Kanallari

» MUsteri Kontrati Yonetimi




Windesk Concento: Operasyonel Is Akis Stirec Yonetimi

Raporlama

» Standart Raporlar

» Gonderimi planlanmis raporlar
* Harita gdsterimli raporlar

* E-wallboard uygulamalari

« Veri Ambari ve Is Zekasi (opsiyonel)




Windesk Integra: ITIL Tabanh Servis Masasi Yonetimi




Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

ITIL Tabanl Kiitiiphane
Olay Yonetimi

Problem Yonetimi
Konfiglirasyon Yonetimi
Envanter Yonetimi
Degisiklik Yonetimi
Hizmet Seviye Yonetimi
Ayniyat Yonetimi
Zimmet Yonetimi

Mobil Saha Ekip Yonetimi
Envanter izleme

Rapor Sistemi (Dashboard)



Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi
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Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

Hizmetlerinizi yonetmek hi¢ bu kadar kolay

I nteg ra olmamisti....

v Temel ITIL sureclerine ek olarak, Turkiye’deki Kurum ve Kuruluslara uygun
olarak kontrat yonetimi 6zelligi sunar.

v Mobil saha ekipleri ve Mobil Stok Yonetimi ile saha operasyonunun
maliyetini en aza indirir.

v iletisim 6zelligine sahip her tirlii cihaz ile entegre olarak, otomatik alarm ve
ariza bildirimleri olusturarak manuel takip gereksinimini ortadan kaldirir.

v’ Tanimlanabilir eskalasyon yapisi ile sorunlarin tirmandirilmasini ve
organizasyonun sureclerine uygun sekilde yonetilmesini saglar.



Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

Ana Uygulama Alanlari...

e |TIL Slrec Uygulamalari

* Kontrat Yonetimi

* Zimmet YOnetimi

* Cihaz Entegrasyonu

* Saha Destek Otomasyonu

* Maugsteriye 6zel proje

* Yonetim Karar Destek (BI/DW)



Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi
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Performans Gostergeler
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Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

2 S
ITIL Siirecleri | - ﬂ

* Olay Yonetimi e[S - 1 |
 Konfiglrasyon (Envanter) Yonetimi

* Problem Yonetimi

* Degisiklik Yonetimi

* Servis Seviye Yonetimi




Windesk Integra: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

Kontrat Yonetimi

* Tedarikci Firma Yonetimi

 Tedarikci Firma Kapsam (envanter-hizmet) Yonetimi
* Yazilim Destek kontratlarina 6zel ¢cozimler

* Kontrat-Ceza Yonetimi

* Bakim/Periyodik Bakim Yonetimi




Windesk Concento: ITIL Tabanli Servis Masasi Yonetimi

Cihaz Entegrasyonu

* Ag icinde cihaz dinleme ve izleme
* Otomatik Olay Kaydi Yaratma

* Misteri/Lokasyon bazinda durum takibi ve raporlama




Windesk Integra : ITIL Tabanl Servis Masasi Yonetimi

Zimmet Yonetimi

* Onayh BT Envanteri talep ve teslim akislari
* Birim ve Kisi Zimmeti

 Zimmet Verme, lade, Degistirme, Diisme
* Zimmet altindaki envantere ek malzeme

e Zimmet Tutanaklari ve Raporlari

* Birim — Kisi Zimmeti




Windesk Mobile

Kullanicilar WinDesk’in sundugu mobil destek ile
* Yeni talep/cagri bildirebilir
* Talep/cagr takip edebilir
e Kendilerine atanmis isleri coziime kavusturabilirler

il CARRIER T 1:44 PM

Kullanici Girig

Kullanict Adi
| Ahmet HAYRAN 16/11/2011 17:29:22

INCO0611 - Teknik - Ak
Sistem Galigmiyor

Ahmet HAYRAN 16/11/2011 17:29:22

INCO0611 - Teknik - Acik
Sistem Galigmiyor

Firma

S —-- . 2710512011 15:57:50
WINDESK v Selin Yilmaz o
INC00337 - Teknik - Uzerinde Gahsilyor

fow




Windesk Raporlama

Durumuna Gore Cagrilar

Durumuna Gore Cagrilar
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Operatér Bazinda ¢ézim Sayilan

Son 1 Hafta Iginde Gelen Gagrilarin Dagiimlan
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WINDESK MAHALLE BAZINDA OLAYLARIN DAGILIMI

10/04/2012 05.25.00
[
Tarih Araligi11.02.201200- 10.04.2012 00:

WIN-ESK
GELIS KANALINA GORE OLAYLAR

10.04.2012 12:57

Ara Toplam

Tarih Arahg :11.04.2011 - 10.04.2012

0 o i a 0 0
Ara Toplam 0 a a Li] 0 0 I
] a a 1] ] ] @ Telefon ile : 5.370 (% 83)
© Bilgi Edinme (Difer) : 505 (% 8)
! T ¢ 0 0 ’ @ Online Form ile : 358 (% &)
® Email ile : 120 (% 2)
[} a 0 1 [} [} O Faxile : 87 (% 1)
® Dilekge ile : 1 (% 0)
0 1 i a 0 0
0 o i 0 0 0

wmropen | 1 | 8 | o | 1] o | ol e

GELIS KANALI | saYl
0 0 0 0 0 0
Telefon ile 5370
0 1 0 1 0 0
Bilgi Edinme (Diger) | 505
Ara Toplam 0 1 1] 1 0 0 I -
Cnling Form lle 356
Email ile 120
- Faxile | 27
Dilekgeile | 1
TOPLAM | 8433
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WIN-DESK

MUDAHALE SURESI
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WIN-DESK

OLAY LISTESI

L B i URUM LMA OZET
COZUM SURESI TARIHI
18/08/2011 Bilgi Edinme Basgvurusu
- 08:55:30 o ¥
Ak 04/05/2011 78505 NOLU BASVURU HK.
16:45:09 .
Kapak 15/03/2012 PARK AYDINLATMAS HK.
10:34:25
Kapak 21/1172011 GAZ HAK.
10:47:42
Kapak 04/05/2011 SAYAC HK.
16:58:39 S
svapland: | 21/11/2011 DOGALGAZ SAATI HK.
10:58:39
Kapah 14/05/2011 ARAC YAZISI
18:39:27 "
Kapak 0730;2311 DOGALGAZ SAYACI VE KARTI HK.
0315 | AR 14 e PINASILER | ©Agacivi | wevapland: OZ/Z(_?;?%’ DOGALGAZ KARTI HK.
8314 | 00091562 SIRKET SIRKETLER | BASKENT Kapah 2&0232212 DOGALGAZ SAATI HK.
8315 | 00087957 SIRKET SIRKETLER | BASKENT Kapah 0:/50162?;2 DOGAL GAZ SAYAC
8218 | 00030415 SIRKET SIRKETLER BASKENT Kapak 15/11/2011 DOGALGAZ FATURASI ODEME
= 5 = 10:23:17 YER| HK.
8317 | 00089141 SIRKET SIRKETLER | BASKENT Kapak 0:303;’2;1 DOGALGAZ FATURASI HK.
8218 | 00083047 SIRKET SIRKETLER | BASKENT | Czerinde 1%13?2: FATURA ODEME ZAMANI HK.
8319 | 00088580 SIRKET SIRKETLER | BASKENT Kapak 1%;30%23;1 DOGALGAZ SAYACI HK.
8320 | 0008075 SIRKET SIRKETLER | BASKENT Kapak 15/11/2011 DOGALGAZ PROJES| HK
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