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OZET

CAGRI MERKEZLERINDE MUSTERI TEMAS VERISINI ANALiZ
EDEN, SAKLAYAN VE TAHMIN URETEBILEN BIR SIiSTEM

Bu bulus, servis saglayict firmalarin ¢agri merkezlerindeki kullanici temas
verilerini analiz ederek konum ve birim temelli temaslarin gercek zamana yakin
bir sekilde takip edilmesini, gegmise ydnelik olarak saklanmasini ve gelecege

yonelik tahmin iiretilmesini saglayan bir sistem (1) ile ilgilidir.
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ISTEMLER

1. Cagn merkezinde miisteri temaslarini saklayan ve tahmin {iretilmesini

gergeklestiren;

misterinin (M) lizerinden ¢agr1 baslatabilecegi ve baslatilan cagriyi
cevaplayabilecegi en az bir miisteri iletisim cthazi (2),

tizerinde ¢agr1 kurulmasina olanak taniyan ve miisteri temsilcisinin
(MT) etkilesime gecebilecegi en az bir uygulama yiiriitebilen en az
bir miisteri temsilcisi iletisim cihazi (3),

¢agr merkezine yapilan cagrilan karsilayan ve bekleten, belirli
kurallar dahilinde ¢agriy1 cevaplayan ve/veya miisteri temsilcisi
iletisim cihazina (3) ydnlendiren en az bir ¢agrn merkezi servis
birimi (4),

misterinin (M) ¢agrt merkezine yaptifi arama sonucunda ¢agri
merkezi servis birimi (4) tarafindan y6nlendirilen misteri
temsilcisi (MT) ile gerceklestirdigi temas sonucunda sebeke
tizerindeki tiim iletisim sinyallerini takip ederek veriler liretmek
uzere yapilandirilan en az bir sinyal izleme modiilii (5) iceren ve
sinyal izleme modiilii (5} ile iletigsim halinde olan, ve sinyal izleme
modiilinden (5) elde ettigi verileri anhk olarak isleyen, veri
kalitesinin yonetimini yapan, belirlenen kurallar dahilinde verileri
filtreleyip belirli ortamlara besleyen en az bir veri isleme modiilii
(6),

veri 1sleme modiliinde (6) islenen misteri (M) verilerinin toplanip
iliskisel olarak saklandig1 en az bir veri tabani (7),

veri tabaninda (7) saklanan miisteri (M) verilerini degerlendirerek
miisteri (M) egilimlerini ve arama sayilarim genel, lokasyon ve
birimler bazinda analitik olarak tahmin {retmek izere

yapilandirilan en az bir tahminleme modiilii (8),
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- veri tabaninda (7) saklanan miisteri (M) verilerini zenginlestirerek
ve geemis misteri (M) temas bilgileri bigiminde rapor setleri
olusturan en az bir raporlama modiilii (9),

- veri isleme modiiliinden (6) elde ettigi anlik arama bilgilerini harita
tabanli bir arayiiz ile vetkili kullanicilara gosterip takip imkani
saglamak tlizere yapilandirilan en az bir ger¢ek zamanli takip

modiilii (10) ile karakterize edilen bir sistem (1).

. Miisteri (M) tarafindan baslatilan ¢agr merkezi ile temas islemlerinde

otomatik sesli yamt kullamlarak cevaplanmasi durumunda miisterinin (M)
tercihi dogrultusunda girdi olugturmasina olanak veren bir arayiiz igeren
miisteri iletisim cihazt (2) ile karakterize edilen Istem 1°deki gibi bir

sistem (1).

. Misteri temsilcisinin (MT) cagr1 merkezi servis birimi (4) tarafindan

yonlendirilen  ¢agriyt  cevaplamasma  olanak  verecek  bigimde
yapilandirilmis olan miisteri iletisim cihazi (3) ile karakterize edilen Istem

1’deki gibi bir sistem (1).

. Miisteri temsilcisinin (MT) miisteri (M) ile goriismesi esnasinda bilgi

goriintiileme ve secme islemlerini iceren belirli aksiyonlar almasina olanak
veren bir ara yiize sahip olan bir uygulama calistiracak sekilde
yapilandirilmis olan misteri temsilcisi iletisim cihazi (3) ile karakterize

edilen Istem 1 ve Istem 3 deki gibi bir sistem (1).

Misterilerin (M) ¢agrn merkezi ile bir iletisim sebekesi {izerinden
baglattiklann ¢agrilan karsilayacak sekilde yapilandirilan ¢agn merkezi
servis birimi (4) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi

birindeki gibi bir sistem (1).
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10.

11.

Kargiladign miisteri (M) tarafindan gelen g¢agnlar igin, s6z konusu birim
tizerinde tamimlanan kurallar dogrultusunda otomatik sesli yanit iletebilen
ve/veya miisterinin (M) miisteri temsilcisi {MT) ile gdriisebilmesi i¢in bu
cagrilart miisteri temsilcisi iletisim cihazina (3) yonlendirebilen ¢agrt
merkezi servis birim (4) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden

herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

[letisim sebekesi iizerindeki sinyallesme verilerini takip edebilecek sekilde
yapilandirilng olan, miisteriler (M) ¢agrilarim baslattiktan sonra ¢agniya
iligkin tiim siiregler ile ilgili bilgiler toplayacak sekilde yapilandirilmis
sinyal izleme modiilii (5) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden

herhangi birmdeki gibi bir sistem (1).

Misterinin (M) c¢agr merkezi ile iletisim kurdugu andan itibaren olusan
sinyal verilerini, islenmesi tizere sinyal izleme modiiliinden (5) alabilecek
sekilde yapilandinlmig veri isleme modiilii (6) ile karakterize edilen

onceki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1),

Sinyal izleme modiiliinden (5) aldig: bilgileri anlik olarak isleyecek, veri
kalitesi  yonetimi  yapacak, belirlenen kurallara uyan verileri
filtreleyebilecek sekilde vyapilandirilmis veri isleme modiili (6) ile
karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir

sistem (1).

Toplayip isledigi verileri kayit altina alinmasi igin veri tabanina (7) ileten
veri igleme modiilii (6) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden

herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Cagri merkezi servis biriminin (4) belirledigi miisteri (M) tanim bilgileri

dogrultusunda miisterinin (M) ¢agr1 merkezine baslattigi farklh cagrilari
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12.

13.

14.

15.

16.

miigteri (M) tanim bilgileri ile baglayarak veri tabanmna (9) kaydetmek
iizere yapilandinlmis veri isleme modiilii (6) ile karakterize edilen

yukandaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Veri 1sleme modiilii (6) tarafindan islenen wverileri saklamak (zere
yapilandirilmis veri tabani (7) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden

herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Veri tabamindan (7) elde ettii miisteri (M) ve ¢agn iliskisel bilgilerini
(arama bilgileri, abone sikayetleri ve abone profil bilgileri gibi) kullanarak
cagri merkezine gelecek arama sayilarina dair genel, konum ve birim
bazinda tahmin iireten tahminleme modili (8) ile karakterize edilen

yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Yetkili kullanicilara, tahmin sonuclarina gore ¢agn merkezi calisma
saatleri ve personel zaman kullanimi i¢in optimizasyon Onerilerinde
bulunabilecek sekilde yapilandirilmis olan tahminleme modiili (8) ile
karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir

sistem (1).

Veri tabanimdan (7) aldi@g wverileri cesitli diger tipte veriler ile
zenginlestirerek geemis miisteri (M) temaslan ile ilgili rapor setleri
olusturabilen raporlama modiili (9) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindek: gibi bir sistem (1).

Veri isleme modiilinden (6) elde ettigi anlik arama bilgilerini harita
tabanli bir arayiiz lizerinde géstermek lizere yapilandirilan gercek zamanh
takip modiilii (10) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi

birindeki gibi bir sistem (1).
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TARIFNAME

CAGRI MERKEZLERINDE MUSTERI TEMAS VERISINI ANALIZ
EDEN, SAKLAYAN VE TAHMIN URETEBILEN BiR SISTEM

Teknik Alan

Bu bulus, servis saglayicr firmalann ¢agrn merkezlerindeki kullanict temas
verilerini analiz ederek konum ve birim temelli temaslarin gergek zamana yakin
bir sekilde takip edilmesini, ge¢mise yonelik olarak saklanmasim ve gelecege

yonelik tahmin iiretilmesini saglayan bir sistem ile ilgilidir.

Onceki Teknik

Gilinlimiizde ¢agr1 merkezleri, gesitli servis saglayict firmalarin miisterilerine, séz
konusu bu miisterilerin servis alirken yasadiklari problemlere iliskin ¢dziim
saglamak amaciyla hizmet vermektedirler. Cagri merkezleri, misteriler ile temas
halindeyken miisteriler ile miisterilerin bildirmis olduklar1 problemlerle ilgili

veriler olusmaktadir.

Ancak mevcut teknikte yer alan ¢agri merkezi ¢ozlimlerinde, ¢agrn merkezinde
gerceklesen miusteri temaslarna iligkin veriler gegmise yonelik analiz yapilmast
ve gelecege yonelik tahminlemeler gerceklestirilmesi amaciyla
degerlendirilmemektedir. Bu verilerin analiz edilmemesi ve saklanmamasi,
gelecege yonelik olarak, ¢agri merkezi vasitasiyla gerceklestirilecek miisteri
temaslarinin 6zelliklerinin (giin ve zamana gore ¢agri merkezine ulasacak tahmini
miigteri sayist, temasa neden olan problem, belirli bir bolgede yasanan genel bir
sorun gibi) tahmin edilememesine neden olmaktadir, Ayrica ge¢mise yonelik
etkili bir raporlama vyapilmast da s6z konusu bu verilerin etkili

degerlendirilmemesi nedeniyle miimkiin olmayabilmektedir.
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Cagn merkezlerine iliskin olarak meveut teknikte yer alan bu eksiklikler
disiinildiigiinde ¢agri merkezlerine ulasan miisteri temaslarinda, s6éz konusu
temasa iliskin verilerin saklanmasi, analiz edilmesi ve bu veriler kullanilarak
tahminleme yapilmasini saglayan, bu sayede ¢agri merkezlerinin islevlerinin
optimize edilmis bir sekilde gerceklestirilebilmesine olanak taniyan bir ¢6ziime

ihtiya¢ oldugu anlasilmaktadir.

Teknigin bilinen durumunda yer alan US2009190745 sayili Birlesik Devletler
patent dokiimaninda, ¢agri merkezleri igin miisterilerin profillerine gore

siniflandirma sisteminden bahsedilmektedir.

Teknigin bilinen durumunda yer alan US2005286705 sayili Birlesik Devletler
patent doklimaninda, ¢agr1 merkezleri ile iletisim kuran misterilerin profillerine

gore akilli bir bicimde ydnlendirilmesini saglayan bir sistemden bahsedilmektedir.

Teknigin bilinen durumunda yer alan US006163607 sayili Birlesik Devletler
patent dokiimaninda, arama icerigi ve c¢agri merkezi musteri temsilcisinin

performans ve yetenegine gore bir optimizasyon sisteminden bahsedilmektedir.

Teknigin bilinen durumunda yer alan US006614902 sayili Birlesik Devletler
patent dokiimaninda, c¢agn merkezleri konu bazhi gruplara ayrilan ve arama
yonlendirmelerinin otomatik  vapilmasini saglayan  bir  sistemden

bahsedilmektedir.

Bulusun Kisa Ac¢iklamasi

Bu bulusun amaci, servis saglayict firmalarn ¢ag@n merkezlerindeki kullanici

temas verilerini analiz ederck, konum ve birimler halinde, temaslarin gergek
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zamana vakin bir sekilde takip edilmesini, gegmise yonelik olarak saklanmasini

ve gelecege yonelik tahmin iiretilmesini saglayan bir sistem gerceklestirmektir,
Bulusun Ayrintilh A¢iklamasi

Bu bulusun amacina ulagmak i¢in gerceklestirilen “Cagri Merkezlerinde Miisteri
Temas Verisini Analiz Eden, Saklayan Ve Tahmin Uretebilen Bir Sistem” ekli
sekilde gosterilmis olup, bu sekil;

Sekil-1 Bulus konusu sistemin sematik blok diyagramidir.

Sekilde ver alan parcalar tek tek numaralandirilmis olup, bu numaralarin

karsiliklar1 asagida verilmistir.

i

Sistem

Maiisteri iletisim cihazi

Miisteri temsilcisi iletisim cihazi
Cagr1 merkezi servis birimi
Sinyal izleme modiili

Veri isleme modiili

Veri tabani

Tahminleme modiili

I I VI S

Raporlama modiilii

_.
e

Gergek zamanli takip modiilii

M: Miisteri
MT: Miisteri temsilcisi

Cagr merkezlerinde miisteri temas verisini analiz eden, saklayan ve tahmin

tiretebilen bulus konusu sistem (1);
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migterinin (M) lizerinden ¢agn baslatabilecegi ve baglatilan ¢agriyi
cevaplayabilecegi en az bir miisteri iletisim cihaz (2),

lizerinde cagr1 kurulmasina olanak taniyan ve miisteri temsilcisinin
(MT) etkilesime gegebilecegi en az bir uygulama yiiriitebilen en az bir
muisteri temsilcisi iletisim cihazi (3),

¢agri merkezine yapilan cagrilart karsilayan ve bekleten, belirli
kurallar dahilinde cagriyr cevaplayan ve/veya miisteri temsilcisi
iletisim cihazina (3) yonlendiren en az bir cagrt merkezi servis birimi
(4),

miigterinin (M) cagrn merkezine yaptigi arama sonucunda c¢agri
merkezi servis birimi (4) tarafindan yonlendirilen misteri temsilcisi
(MT) ile gergeklestirdigi temasa iliskin olarak sebeke {izerindeki tim
iletisim sinyallerini takip ederek veriler iiretmek tizere yapilandirilan
en az bir sinyal izleme modiilii (5),

sinyal izleme modiilii (5) ile iletisim halinde olan ve sinyal izleme
modiilinden (5) elde ettigi verileri anlik olarak isleyen, veri kalitesinin
yonetimini vapan, belirlenen kurallar dahilinde verileri filtreleyip
belirli ortamlara besleyen en az bir veri 1sleme modiilii (6),

veri igsleme modiliinde (6) islenen ¢agrn merkezi temas verilerinin
toplanip iliskisel olarak saklandigi en az bir veri tabani (7),

veri tabaninda (7) saklanan misteri (M) verilerini degerlendirerek
miigteri (M) egilimlerini ve arama sayilarim genel, lokasyon ve
birimler bazinda analitik olarak tahmin tliretmek {izere yapilandirilan en
az bir tahminleme modiili (8)

veri tabaninda (7) saklanan c¢agn merkezi temas verilerini
zenginlestirerek gegmis miisteri (M} temas bilgileri bigiminde rapor
setleri olusturan en az bir raporlama moduli (9)

veri igleme modiiliinden (6) elde etti@i anhk arama bilgilerini harita

tabanlt bir arayliz iizerinden yetkili kullamcilara gdstermek iizere
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yapilandirilan en az bir gergek zamanh takip modilii (10)

icermektedir, (Sekil-1)

Bulus konusu sistemde (1) yer alan miisteri iletisim cihazi (2), miisterinin (M) bir
iletisim gebekesi lizerinden c¢agn merkezi ile temas kurmasina olanak
saglamaktadir. Miigteri iletisim cihazi (2), miisteri (M) tarafindan baslatilan ¢agri
merkezi ile temas islemlerinde otomatik sesli yanit kullanilarak cevaplanmasi
durumunda miisterinin {M) tercihi dogrultusunda girdi olusturmasina olanak veren
bir arayiiz icermektedir. Sz konusu miisteri iletisim cihazi (2), telefon, tablet gibi

bir elektronik cihazdir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan miisteri temsilcisi iletisim cihazi (3), ¢agr
merkezi servis birimi (4) ile iletisim halindedir. Miisteri temsilcisi iletisim cihazi
(3), misteri temsilcisinin (MT) cagri merkezi servis birimi (4) tarafindan
yonlendirilen ¢agriy1 cevaplamasina olanak verecek yapidadir. Miisteri temsilcisi
iletisim cihazi (3), misteri temsilcisinin (MT) miisteri (M) ile goériismesi
esnasinda bilgi goriintilleme ve segme islemlerini igeren belirli aksiyonlar

almasina olanak veren bir araylze sahip bir uygulama ¢alistirmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan cagn merkezi servis birimi (4), miisterilerin
(M) c¢agrn merkezi ile bir iletisim sebekesi ilizerinden baslattiklan c¢agrilar
kargilayacak sckilde yapilandirlan birimdir, Cagn merkezi servis birimi (4),
karsiladifn miisteri (M) tarafindan gelen cagrilari, séz konusu birim {izerinde
tanimlanan kurallar dogrultusunda otomatik sesli vamit iletebilen ve/veya
miisterinin (M) miisteri temsileist (MT) ile goriigebilmesi igin miisteri temsilcisi

iletisim cihazina (3) yonlendirebilecek yapidadir.

fletisim durumunda olan cagn merkezi servis birimini (4), miisteriler (M)
tarafindan baslatilan ¢agri bulundugunda sinyal izleme modiilii (5) takip eder.

Bulusun tercih edilen uygulamasinda, ¢agri merkezi servis birimi (4) tarafindan
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bekletilen ¢agnyt yonlendirecegi miisteri temsilcisini (MT) belirlemek igin
miigteri temsilcilerinin (MT) uygunlugunu kontrol etmekte ve ydnlendirilmesi
gerceklesecek miisteri temsilcisi {MT) bilgisini sinyal izleme modilii (5) ile

paylasmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan sinval izleme modiilii (5), sebeke tizerindeki
tim sinyallesme verilerini takip etmek iizere yapilandimlmis olup, misterilerin
(M) cagrilarim baslattiktan sonra tim siiregleri ile ilgili bilgiler toplayan
modiildir. Miisterinin (M) ¢agn merkezi ile iletisim kurdugu andan itibaren
iletisim gebekesinden sinyal izleme modiilii (5) tarafindan toplanan bilgiler ve
sinyal verileri islenmek {izere veri isleme modiilii (6) tarafindan alinmaktadir. S6z
konusu toplanan bilgiler; miisterinin (M) tercih ettigi menii bilgileri, sesli yanit

siiresi bilgileri veya miisteri temsilcisine (MT) cagrinin iletilme durumu olabilir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan veri isleme modilii (6), sinyal izleme
modiilinden (5) aldif: bilgileri anlik olarak isleyen, veri kalitesi yOonetimi yapan,
belirlenen kurallara uyan verileri filtreleyebilen birimdir. Veri isleme modiilii (6),
toplayip 1sledigi verileri kayit altina alinmasi igin veri tabanina (7) iletmek tlizere

yapilandirilmis olan birimdir.

Veri isleme modiilii (6), bulusun bir uygulamasinda, ¢agrn merkezi servis
biriminin (4) belirledigi misteri (M) tanim bilgileri dogrultusunda miisterinin (M)
¢agrli merkezine baslattifn farkli cagrlart miisteri (M) tamm bilgileri ile

baglayarak veri tabanina (7) kaydetmek lizere yapilandirtlmis olan birimdir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan veri tabani (7), veri isleme modiilii {6)
tarafindan islenen verilerin misteri (M) ve ¢agn bilgisi iligkisi ile saklandign
birimdir. Bu birimde tutulan kayitlar, veri isleme modiili (6) tarafindan

kullamlabilir.
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Bulus konusu sistemde (1) yer alan tahminleme modiili (8), veri tabanmdan (7)
elde ettigi miister1 (M) ve cagn iligskisel bilgilerini (arama bilgileri, abone
sikayetleri ve abone profil bilgileri gibi) kullanarak c¢agri merkezine gelecek
arama sayilarina dair genel, konum ve birim bazinda tahmin iireten analitik

birimdir.

Tahminleme modiilii (8), bulusun bir uygulamasinda, yetkili kullanicilara, tahmin
sonuglarina gore ¢agri merkezi ¢alisma saatleri ve personel zaman kullamimi i¢in

optimizasyon onerilerinde bulunmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) ver alan raporlama modiilii (9), veri tabanindan (7)
aldig1 verileri ¢esitli diger tipte veriler ile zenginlestirerek ge¢mis miisteri (M)

temaslari ile ilgili rapor setleri olusturmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan gercek zamanh takip modiilii (10), veri isleme
modiilinden (6) elde ettigi anlik arama bilgilerini harita tabanli bir arayiiz
tzerinde yetkili kullanicilara gdsterip takip imkéni saglamak tizere

yapilandirilmistir.

Gergek zamanh takip modiliniin (10) ara yiiz iizerinde olusturmus oldugu
gisterimler sayesinde, belirli bir konumdan kisa slirede ¢ok fazla ¢cagrn merkezi
cagnst almmast gibi durumlar tespit edilebilmekte ve bu tespitten harcketle sz

konusu bélgede teknik bir sorun yasadigi ¢cikarimina varilabilmektedir.

Bulus konusu sistem (1) sayesinde, ¢agr1i merkezine gelen cagrilarin takibi,
degerlendirilmesi ve ileriye doniik yapilacak olan cagrilara dair tahminler
retilmesi islemleri gergeklestirilmektedir. Bulus konusu sistem (1) sayesinde,
misterilerin (M) ¢agr merkezi ile temasa gectikleri her bir ¢cagrinin uctan uca ve
cagri sonlandirhincaya kadar gecen siirede takibi  gerceklestirilmektedir.

Gergeklesen her bir gagrinin ayr1 ayrt bekleme siireleri, cevaplandirildig birimler
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ve cevaplama siireleri {izerinden miisteri temsilcileri (MT) ile zaman bilgisi
iliskilendirilerek sistem (1) tarafindan takip edilmektedir. S6z konusu sistemde
(1), takip edilerck kayit altina alinan miisteri ve c¢agr bilgileri degerlendirilerek
genel, konum ve birim tabanli tahmin fretilir. Kayit altina alian bilgiler
kullanilarak miisterilerin (M} sikdyet ve ¢agr1 merkezi ile temas kurma egilimleri
belirlenir. Yetkili kullanicilara, raporlanan egilimler aracilifiyla optimizasyon
Oneriler1 yapilir. Sistem (1) dahilinde misterilerin (M) c¢agrn merkezleri ile
temaslar degerlendirilerek cagri merkezine yapilacak cagrilarin ve bu ¢agrilann
bilgileri yoniinde tahmin iretilir, S0z konusu tahminler dogrultusunda cagri

merkezlerinin iyilestirilmesi saglanmaktadir.

Bulus konusu sistemin (1) ¢ok gesitli uygulamalarinin gelistirilmesi miimkiin
olup, bulus burada aciklanan &rneklerle sinirlandirilamaz, esas olarak istemlerde

belirtildigi gibidir.
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