
Empatel ile gerçekle�tirdi�iniz projenin çerçevesi neydi? Bu projeye neden ihtiyac�n�z vard�?
Assistt Ça�r� Merkezi’nde gerek yeni mü�terilere ula�ma, gerekse farkl� illerde yeni merkezler açma hede�erinin 

sonuçlanmaya ba�lamas� ile teknik altyap�da da kapasite art��� kaç�n�lmaz hale gelmi�ti. Bu art�� teknik ekipler taraf�ndan 

bir f�rsat olarak de�erlendirilip, beraberinde Ça�r� Merkezi altyap�s�nda teknolojik yeniliklerin uygulanmas�na karar 

verilmi�ti. Bu do�rultuda varolan 1100 seat kapasitesinin 2550 seat’e ç�kart�l�p, Avaya ürünlerindeki yeni özelliklerin ça�r� 

merkezine kat�lmas� hede�enmi�ti. Erzincan ilinde 950 seat kapasiteli bir ça�r� merkezi operasyonunun devreye al�nmas� 

da yine proje hede�eri aras�nda yer almakta idi.

Tespit edilen eksik/problem için kullan�lan mevcut çözüm neydi? Neden bir de�i�ikli�e gidildi?
Varolan çözüm, gerek uzun süredir güncellenmemi� olmas�, gerekse Assistt mü�terilerinin ihtiyaç duydu�u teknolojik 

geli�meleri ve esnekli�i sa�layam�yor olmas� nedeni ile yetersiz kalmaktayd�. 

Neden bu proje için Empatel’i tercih ettiniz?
Bu projede Empatel, konu ile ilgili deneyimi, güçlü teknik ekibi ve Avaya ile olan güçlü il�ikileri nedeni ile öncelikle tercih 

edilmi�tir. Rekabet sürecinde ortaya koydu�u avantajl� �yatlar de elbette tercihte belirleyici rol oynam��t�r.

Projeye ne zaman ba�land�?
Projeye Kas�m-2009 tarihinde aktif olarak ba�lanm��t�r.

Kurulum sürecinde ya�ad�klar�n�zdan bahseder misiniz?
Ça�r� Merkezleri bilindi�i üzere 7/24 hizmet veren operasyonlar oldu�undan tüm kurulum ve geçi�lerin en dü�ük 

düzeyde kesinti ve rahats�zl�k yarat�larak gerçekle�tirilmesi gerekmektedir. Oysa proje kapsam�nda mevcut kapasitenin 

büyütülmesinin yan� s�ra, Avaya altyap�s�n�n upgrade i�lemi, IVR uygulamalar�n�n Voice Portal’e ta��nmas�, CTI uygulamas� 

olarak Genesys yerine AIC’nin entegre edilmesi ve hepsinden öte donan�m altyap�s�n�n �ziksel olarak farkl� lokasyonlara 

kurulmas� nedeni ile ça�r�lar�n (PRI devrelerinin) herhangi bir kesinti ya da konforsuzluk ya�amadan yeni merkezlere 

yönlendirilmesi i�lemlerini kapsad���ndan gerçekle�tirilmesi oldukça riskli çal��malardan olu�uyordu. Ancak tüm bu 

risklere ve proje sürecinde Assistt’in kapasite olarak geni�liyor olmas�na ra�men kayda de�er bir olumsuzluk, memnuniy-

etsizlik ya da gelir kayb� meydana gelmeden tüm çal��malar bir proje disiplininde hatas�z olarak gerçekle�tirilmi�tir. 
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