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Turkcell Global Bilgi’den Tirkiye’de bir ilk:
Turkcell ile cagr1 merkezinde

'yvapay zeka' donemi bashyor

Turkcell Global Bilgi’nin Turkcell Miisteri Hizmetleri i¢cin sundugu “Laftan Anlayan
Sesli Yanut Sistemi” (Call Steering) ile aboneler artik birgok islemi sadece yapmak
istedikleri islemi soyleyerek tek adimda ve kolayca gerceklestiriyor. Ihtiya¢ duyulan
islem adimina ortalama 20 saniyede ulagmay: saglayan uygulama, dogal konusmayt da
anlayan yapay zeka temelli yiiksek seviye ses isleme teknolojisi ile de ayri bir 6nem
tasyyor.

Turkcell Global Bilgi, Tiirkiye’de ve Tiirkge ilk uygulama olan “Laftan Anlayan Sesli Yamt
Sistemi” (Call Steering) ¢6ziimiinii Turkcell Miisteri Hizmetleri igin hayata gegirdi. “Laftan
Anlayan Sesli Yanit Sistemi” (Call Steering) sayesinde Turkcell misterileri, meniiler arasinda
kaybolmadan yapmak istedikleri islemi sisteme dogal bir sekilde konusarak iletebiliyor ve ¢agri
merkezinde zaman kaybetme sorunu yasamiyorlar. “Laftan Anlayan Sesli Yanit Sistemi” (Call
Steering) ile taleplerini konusarak ileten aboneler, artik pek ¢ok islemi tek adimda, kolayca
gercgeklestiriyor.

Uygulama, yaklasik bir yil siiren miisteri analizi ve tasarim ¢alismasi ile hayata gecirildi. Projenin
ilk asamasinda c¢agr1 merkezini arayan miisterilerin IVR sistemini kullanirken en ¢ok kullandiklari
cimleler belirlendi ve abonelerin talepleri 150 farkli islem tipi altinda gruplandirildi. Pilot
uygulamas1 2011’in Ocak ayinda baslayan proje, Mayis 2011°den itibaren tiim 6n 6demeli hat
kullanicist Turkcell miisterilerinin kullanimina sunuldu.

Cagr1 merkezlerinde kaybolmak, miisteri tercihlerine etki ediyor

Turkcell Global Bilgi, Bilgi Teknolojilerinden Sorumlu Genel Miidiir Yardimcis1 Fahri Arkan
sistemi sOyle anlatiyor: “Miisterileriyle yakin ve dogrudan iletisim kurmak isteyen sirketler cagri
merkezi kullanimini giderek daha fazla tercih ediyor. Misteriler ¢agri merkezini aradiklarinda
ihtiyaclarina hizli ve en etkin sekilde ulasmak istiyorlar. Firmalar, Sesli Yanit Sisteminde en fazla
yapilan islemleri belirli meniilerde miisterilerine sunuyorlar. Arayan misteriler, bu meniilerde
kaybolabiliyor ve marka ile iletisim i¢in ¢agri merkezi kullanmamay1 tercih edebiliyor. Pek ¢ok
miisteri zaman kaybetmemek ve dogru islem adimina ulasabilmek i¢in direkt miisteri temsilcisinin
yonlendirmesine ihtiyag duyuyor. Miisterilerimizin sesli yanit sisteminde aradiklar1 hizmete kolay
ulasabilmelerini saglamak ve meniiler arasinda dolasma zorunlulugunun 6niine gegmek icin “Laftan
Anlayan Sesli Yanit Sistemi” projesini hayata gegirdik. Su anda tiim 6ndédemeli Turkcell aboneleri
“Laftan Anlayan Sesli Yanit Sistemi”ni kullanarak islemlerini kolaylikla yapabiliyor.”



Hedefe 20 saniyede ulasiliyor

Turkcell Miisteri Hizmetleri’ni arayan 6n 6demeli bir Turkcell abonesi talebini sisteme sdylediginde,
“Laftan Anlayan Sesli Yanit Sistemi”, abonenin talebini anlayarak islemini gergeklestirebilecegi
islem adimina yonlendirmesi ortalama 20 saniye siiriiyor.

Miisteri memnuniyetini arttirtyor, ¢agr1 merkezi verimliligi artiyor

Cagrilarin dogru noktaya yonlendirilmesi sayesinde miisteri memnuniyeti artarken, bir diger taraftan
da misteri temsilcileri arasindaki aktarimlarin azalmasi sebebiyle ¢agri merkezinin verimliligi
yiikseliyor.

Geleneksel sesli yanit sistemlerinin menii esasli yapist sebebiyle sesli yanit sistemine eklenemeyen
cok sayida self servis islem secenegi, “Laftan Anlayan Sesli Yanit Sistemi” sayesinde sesli yanit
sistemi hizmet yelpazesine dahil edilerek abonelerin kullanimina sunulabiliyor.

Istedikleri hizmete ulasimin ¢ok daha kolay olmasi sebebiyle Turkcell aboneleri miisteri
hizmetlerine aktarilma ihtiyacin1 daha az hissediyor, islemlerini Sesli Yanmit Sistemi’nde
tamamlamayi tercih ediyorlar.

Ses tanimanin Gtesine gecen teknoloji

Turkcell Global Bilgi’nin ses teknolojileri alaninda diinya lideri Nuance ve Nuance’in Tiirkiye’deki
lokal partneri SpeecHouse firmasi ile birlikte hayata gecirdigi “Laftan Anlayan Sesli Yanit
Sistemi”’nin (Call Steering) Turkcell aboneleri agisindan en 6nemli avantaji, Turkcell Miisteri
Hizmetleri’ni aradiklarinda bir sesli yanit sistemi meniisii ile karsilagsmadan, yapmak istedikleri
islemi dogal konusmalariyla anlatarak istedikleri hizmete direkt ulasabilmeleri.

Insan dogasina daha uygun bir teknoloji olan “Laftan Anlayan Sesli Yanit Sistemi” (Call Steering)
‘sozciik tanima’ becerisinin daha 6tesine gegiyor ve halihazirda kullanimda olan ses ya da sozciik
tanima temelli mevcut sistemlerden farkli olarak dogal konusma akisinda sdylenen talepleri
taniyabiliyor.



