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CMC CAGRI MERKEZi, KURUM
PERFORMANSINI VE HEDEFLERINI
QLIKVIEW iLE REAL-TIME OLARAK TAKIP
EDIYOR

“QlikView’in gelistirme sureglerinde ¢ok az kaynaga ihtiya¢ duymasi, hizh
implementasyonu, bakim ve desteginin kolay olmasi, glglu, gorsel ve
analitik altyapiya sahip olmasinin yani sira, egitim gereksinimi olmadan
son kullanicilar tarafindan kullanilabiliyor olmasi, QlikView’e ‘evet’
dememiz i¢in en 6nemli noktalardi.”

— Girkan OKTAY, Operasyon Destek Raporlama Direktor Yardimcisi,
CMC
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CMC Cagri Merkezi, 2000 yilindan bu yana Tirkiye’nin en blytk dis kaynak ¢agri
merkezlerinden biri olarak, 3.000’in Gzerindeki ¢alisaniyla, 70’den fazla muisteriye
finanstan telekomiinikasyona, otomotivden enerjiye kadar bir¢ok farkli sektorde
hizmet sunmaktadir. Degisen ve gelisen ihtiyaclar dogrultusunda her gecen

gln hizmet yelpazesini gelistiren CMC, MUsteri Hizmetleri, Tele-Satis&Tele-
Pazarlama, Tahsilat Yonetimi, Sosyal Medya Musteri Hizmetleri ve Teknik Destek
Hizmetleri sunmaktadir. Firmalara Ustun teknoloji, uzman isglcu, etkin sure¢
yoénetimi ve dusuk maliyetli cagri merkezi ¢dézimleri ile muasteri iligkileri alaninda
muikemmel hizmet saglamayi benimseyen CMC, Interpromedya tarafindan her

yil tekrarlanan “Tirkiye’nin ilk 500 Bilisim Sirketi” aragtirmalarinda 2010 yili
sonuglarina gére tim bilisim sirketleri siralamasinda 12 sira yukselerek 71. sirada,
hizmet kategorisinde 29. sirada ve Cagri Merkezi kategorisinde ilk ligte yer alarak
gelisimini istikrarla devam ettirmektedir.

Dis kaynak ¢cagri merkezi hizmeti sunan ve odak noktasinda her zaman mdisteri
memnuniyeti olan bir firma olan CMC, is sureglerini gelistirme noktasinda
QlikView Turkiye ile QlikView is Zekasi uygulamasini segerek raporlama
faaliyetlerinde 6nemli bir gelismeye imza att.

BILGIYE ERISIM VE ANALIZ KONUSUNDA YASANAN GELISMELER

CMC ‘de Operasyon Destek Direktor Yardimcisi olarak gorev alan Gurkan Oktay,
QlikView Is Zekasi platformundan énce kurum igerisinde siiren yapiyi sdyle
aktariyor: “QlikView’den 6nce raporlara farkli boyutlardan bakabilme ve sirket
departmanlarinin ayri ayri takip edilmesi ihtiyaci, rapor sorgularinda performans
sorunu, farkli uygulamalardaki bilgiye erisim ve versiyon gecis problemleri

gibi durumlar yagiyorduk. Oncelikle is birimlerinin karar verme siireglerinde
performans gostergelerini farkli boyutlardan inceleme ihtiyaclari ve buna ait esnek

¢OzUM OZETI
CMC (Customer
Management Center) Cagri

Merkezi

Turkiye’nin en blyuk diskaynak
c¢agri merkezlerinden biri

olan CMC, 2000 yilindan bu
yana 3.000 calisaniyla bir

cok farkl sektorde yerli ve
yabanci 70’den fazla kurumsal
musteriye hizmet sunmaktadir.
2007 yilinda diinyanin en
blyuk isverenlerinden biri
olan ISS’nin binyesine
katilarak sektoriin en blyuk
ve lider oyuncularindan

olan CMC Gagri Merkezi 4
tanesi istanbul'da, 1 tanesi

ise Malatya’da olmak Uzere

5 ayri lokasyonda hizmet
vermektedir.

Sektor
Cagri Merkezi

Kullanilan Departmanlar
Operasyon, Kalite, Planlama ve
Raporlama, insan Kaynaklari
Departmanlari

Ulke
Trkiye

Zorluklar

* Her uygulamanin (Santral,
ERP) kendi raporlarinin yada
raporlama aracinin olmasi.

* Kullanilan uygulamalarin
versiyon gegislerindeki
degisikliklere ve gelismelere
bagh olarak degisikliklerin
raporlara uygulanmasi.

» Cok fazla excel dosyasinin
kullanimi, disklerde
saklanmasi, giincel
tutulmamasi.

* Rapor gelistirmede BT
ekiplerine bagl kalmak.

QlikView | Basari Oykisi | Page 1
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Cozim

QlikView ile CMC bunyesinde
farkli veri kaynaklarinda
bulunan veri kimeleri Staging
Area olarak duisunelen bir
alana her gece islenerek
konsolide edildi. Daha sonra
bu dokiimanlar, merkezi yapida
son kullanicilara QlikView

Is Zekas! Platformu/portali
tzerinden sunuldu. CMC’

nin hizmet verdigi kurumlar,
bu sisteme eriserek ilgili
doékumanlarin dis kullanicilara
da acllabilmesi saglandi.

Faydalar

* Modelleme ve 6nylz ayni
platformda, veri kaynagi
bagimsiz bir uygulama

» Gorsellik, esneklik ve
hizl rapor gelistirecek bir
platformun olugsmasi

» Dinamik raporlama modeli
ile en Ust yoneticiden son
kullaniciya kadar analiz
yapilabilmesi

Veri Kaynaklari
Database: MS SQL ve
Informix,csv,Excel

QlikTech Partner

QlikView

Turkiye
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bir platformun olmamasi, karar sireglerinin hizli tamamlanmasina yol agiyordu.
Ayrica kullanicilarimiz birbirine benzer sorgulari direkt operasyonel sistem Gzerine
gonderdiginde operasyonel sistemimizin Gzerindeki yogunluk oldukga artiyordu.

is birimleri, ileri diizey ve katma degerli analiz yapmak istediklerinde raporlarin
olusturulmasi i¢in daha fazla zaman harcamalari gerekiyordu.

Cok farkh yapilarda ¢alistiklari muisterileri oldugunu ve her musterinin ihtiyacina
ve talebine uygun formatlarda raporlar sunduklarini belirten Guirkan Oktay,
QlikView’den dnceki siireci soyle ifade ediyor; “Sundugumuz bu raporlar standart
bir format Uzerinden hazirlanmadigi igin degisen her talebe uygun yeni raporlarin
hazirlanmasi, hem operasyon ekiplerinin hem de Bilgi Teknolojileri ekiplerinin

is yukina arttinyordu. Raporlarin manuel olarak SQL sorgulariyla ¢ekilip excel
Uzerinde formatlanmasi ve misteriye génderim surecini yavaslatabiliyordu.

GOzZUM ARAYISI VE HAYAL EDILEN SISTEM

Yapilan raporlarda analize imkan veren, grafiklerin 6n plana ¢iktigi, karsilastirmali
tablolar Uzerinden degerlendirme ve yorum yapilarak gorsel ve hizl ¢alisan

bir sisteme ihtiyac duyulmasi gibi nedenlerin kurum igerisindeki raporlama
faaliyetlerinin geligtiriimesini gindeme getirdigini belirten Girkan Oktay, yeni
sistemle ilk hedeflerinin tim raporlari tek bir dékimanda toplamak ve belli

bir standart olusturarak, raporu hazirlayan kisilerin is yukinu azaltmak, hatta
otomatik hale getirilmis formatlarda musterilerine iletmek oldugunu dile getirdi.
Gurkan Oktay QlikView ile amaglanan yapiyi ve sireci sOyle aktariyor; “Az 6nce
bahsettigim bu durumlari asabilmek adina kurum olarak arastirmaya bagsladik

ve bu konuda alternatif bir takim teknolojileri inceledik. Degerlendirmelerimizin
sonunda QlikView’la sorunlarimiza ¢6zim bulabilecegdimizi farkettik. Bu
kararimizda QlikView'in gelistirme sureglerinde ¢cok az kaynaga ihtiyag duymasi,
¢ok hizli implementasyon yapilabilmesi, kullanim, bakim ve desteginin kolay
olmasi, gugli bir gérsel ve analitik altyapiya sahip olmasi 6nemli bir rol oynadi. En
onemli konulardan bir tanesi de son kullanici tarafinda sistemin kullanilabilmesi
icin neredeyse egitim ihtiyacinin olmamasiydi. QlikView’in kullanicilar

tarafindan egitime gerek duyulmadan kullanilabiliyor olmasi, bizde basaril bir
implementasyonu hayata gecirebilecedimiz 6ngorisind olusturdu. Kullanimin
yayginlagmasi ve kullanicilardan aldigimiz yorumlarla bu éngdrimuzin ne kadar
dogru oldugunu gérmus olduk.”



YATIRIMIN GERI DONUSU

Maliyet raporlarinda saniyeler
bazinda analizler yapildi.

BT ekiplerine baghhk azaldi.

ZAMANSAL DEGER

30 gunluk proje
implementasyon slresi

QLIKVIEW i$ ZEKASI PLATFORMU

CMC blnyesinde ¢ok farkli veri kaynaklari bulundugunu belirten Gurkan Oktay,
QlikView ile hayata gecen platformu soyle aktariyor; “ S6zinu ettigim farkli veri
kaynaklarindan en kritik olani, santral Gzerinden gelen Informix ve SQL Server
Uzerinde bulunan c¢agrilarla ilgili verileri tutan kaynaklardi. Buna ek olarak her

is birimi igin Business DB olarak gosterilen bolgede pek ¢ok veri kaynagiyla,
ERP veri kaynagi bulunmaktaydi. Bu veri kaynaklarinda bulunan veri kiimelerini
QlikView’in veri entegrasyon araci (ETL Engine) ile Staging Area olarak
dusunebileceginiz bir alana her gece cizelgeleyerek isliyor ve konsolide ediyoruz.
QlikView dokiimanlarimizi da artik Staging Area’da QlikView’in patentli teknolojisi
olan QVD formatindaki bu islenmis veri kiimesinden alarak olusturuyoruz.

Bu dokiimanlari da ayrica gizelgeleyerek belli periyodlarda gliincellenmesini
sagliyoruz. Daha sonra bu dokimanlar son kullanicilarimiza, merkezi bir yapida
sadece bir web browser araciligiyla, bilgiye erisim ve analiz olanagi taniyan
QlikView Is Zekas! Platformu/portali (izerinden sunuluyor. CMC olarak hizmet
sundugumuz kurumlarin da bu sisteme erigebilmesi, tim dokiumanlarin veri
glvenligi saglanarak dis kullanicilara agilmasi, misteri memnuniyeti saglamamiz
agisindan da 6nemli bir konu.”

CMC olarak en 6nem verdigimiz konulardan biri operasyon departmanimizin
kendi hedeflerine odaklanmasidir. Bu nedenle operasyona destek veren
departmanlarimizi olusturduk. Bdylece olusturdugumuz yapida destek veren
departmanlarin yetkinliklerini QlikView gibi is zekasi platformlari ile arttirarak ¢ok
daha hizli, kaliteli ve vizyoner hizmetler sunabiliyoruz

QLIKVIEW GELECEK PLANLARI

Gelecekte Qlikview’in mobil platformlardaki etkinliginden faydalanarak, raporlari
Share Point lizerinden yayinlamak istediklerini belirten Girkan Oktay, kurum
olarak QlikView ile daha gok gelecege isik tutacak stratejilerin olusmasini
saglamak istediklerini dile getirdi.

“QlikView yeni nesil is zekasi platformu ile operasyonun anlik resmini cekerek,
hedeflerin en Ust yoneticiden son kullanicilara kadar takip edilmesi saglandi.”

Gurkan OKTAY, Operasyon Destek Raporlama Direktér Yardimcisi, CMC
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