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Support Flow

WhatsApp’tan gelen destek taleplerini otomatik cagriya
donusturen BT destek masasi

Support Flow, BT destek ekiplerinin musteri firmalarindan gelen talepleri tek panelden
yonetmesini sagdlayan bir cagri (ticket) yonetim sistemidir. Bagh WhatsApp hesaplarina
gelen mesajlari yapay zeka ile dederlendirip otomatik cagri acar; panelden, musteri
portalindan ve webhook ile de ¢agri olusturulabilir. Teknisyen atama, i¢ notlar, bilgi bankasi,
gorev yonetimi ve firma bazli raporlama ayni platformdadir.

ONE CIKANLAR

01 02

WhatsApp’tan otomatik ¢cagri Yapay zeka ile siniflandirma

Bireysel ve grup mesajlari degerlendirilir; destek Baslik, kategori ve dncelik 6nerilir; mesajda gegen
talebiyse ¢cagri acilir, kisiye talep numarasiyla bilgi firma ve teknisyen adi eslestirilir. Kigisel veriler
mesaijl gider. analizden 6nce maskelenir.

03 04

Musteri portali Firma bazli raporlama

Firma kullanicilart kendi firmalarinin taleplerini agar, Firma, personel, kategori ve mesai disi dagilimi;
takip eder ve firma raporlarini gorar. Excel'e aktarma ve e-postayla gonderim.

KIMLER ICIN
Musteri firmalara BT destegi veren servis saglayicilarin WhatsApp'tan gelen talepleri gagriya donustirmesi
Kurum igi BT ekiplerinin ¢calisan taleplerini WhatsApp gruplari Uzerinden toplayip takip etmesi
Firma bazinda destek yukinU ve mesai digi talepleri raporlayip musteriyle paylasma
Musteri kullanicilarina taleplerini izleyebilecekleri bir portal sunma

Teknisyenlerin tekrarlayan bakim gérevlerini ve ¢ozUm dokumanlarini tek yerde yonetmesi
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C")zellikler 94 GZELLIK

TEKNIK URUN BROSURU

Asagidaki liste rinUn mevcut sirimuande galisan dzellikleri modul modul gosterir.

Cagrilar 9

® Tablo ve liste gérundmda; ID, konu, durum, dncelik,
kategori, firma, kullanici, teknisyen ve tarih sttunlari

® Arama; durum, 6ncelik, teknisyen, firma, kategori ve tarih
araligina gore filtre; sUtuna gore siralama

® Yenigelen ¢agrilar listede aninda ve vurgulu gorunar

® Kanal harfi ve tarin/saat iceren gagri numarasi (W:
WhatsApp, M: manuel, E, A: API)

® Cagri detayinda teknisyen atama/kaldirma ve firma
atama/kaldirma

® Durum degistirirken not yazmak zorunlu; not gagriya i¢
not olarak kaydedilir

® Musteriye gérinmeyen i¢ notlar

®  Cagriekleri: gorintuleme ve indirme; gorseller JPEG
olarak sikistirilir

= Cagriyrdizenleme ve silme (yetkiye bagl)

Cagri Olusturma ve Kanallar ¢

® Panelden yeni ¢agri: konu, agiklama, dncelik, kategori,
muUsteri firma, ilgili kisi ve teknisyen segimi

® Firma, kisi ve teknisyen segiminde arama yapilabilen agilir
listeler

s Olustururken dosya ekleme: en fazla 5 dosya, her birien
fazla10 MB

® 13 kategori: teknik destek, yetki talebi, kurulum, arizal
cihaz, internet/network, kisitlama kaldirma, VPN, mail,
sifre, e-imza, yeni personel, donanim/sarf, yazilim/lisans

® Musteri portalindan firma kullanicisinin talep agmasi

8 Gelen webhook ile dig sistemden ¢agri agma, durum
guncelleme ve not ekleme

WhatsApp Baglantisi ve Gérismeler 1o

® Panelde QR kod gbsterimi; telefonla tarayarak WhatsApp
hesabi badlama, bagdlantiyr kesme

® Baglanti durumu ve badli telefon numarasi géranimu

® Birden fazla WhatsApp numarasi; panelden verilen
yanitlar varsayilan numaradan gider

8 Gorusme listesi: okunmamis mesaj sayisi, son mesaj,
okundu olarak isaretleme

8 Gelen metin, gorsel, belge, ses, video, konum ve kisi karti
mesajlari
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Grup sohbetleri tek kontak olarak izlenir; mesaji yazan
katilimci adi gosterilir

Panelden WhatsApp’a metin yanit génderme

Telefondan veya baska cihazdan yazilan mesajlar da
goérusmeye islenir

Baglanti kuruldugunda son 72 saatlik mesajlar
gorasmelere aktarilir (bunlardan ¢cagri agiimaz)

Birden fazla numaranin bulundugu gruplarda ayni mesaj
tek kez kaydedilir

Yapay Zeka ve Otomasyon 13

Selamlasma ve sohbet mesajlari elenir; gergek destek
talepleri gagriya dontsur

Yazim hatali Turkge mesajlar anlamina gére yorumlanir (6r.
“yzci calismio”)

Gagri basghdi, kategori ve 6ncelik 6nerisi

Mesajda gegen firma adi mUsteri firmaya, teknisyen adl
personele eslestirilir (‘Umud bey” gibi hitaplar ayiklanir)

Emin olunamayan durumda talep kaybolmasin diye ¢agri
acilir

Kritik ifadeler (mavi ekran, fidye yazilimi, veri sizintis,
sistem kesintisi) aninda kritik cagri agar

Analiz dncesi kisisel veriler maskelenir

Yapay zeka yanit vermezse kural tabanli analizle ¢agri yine
acilir

isleme modu panelden segilir: hibrit, yalnizca yapay zeka,
yalnizca kurallar

Otomatik ¢agri olusturmayi agma/kapatma

Cagri acilinca WhatsApp’a otomatik onay mesaiji (talep no,
kategori, dncelik) agma/kapatma

Harig tutulan kontaklar: telefon, isim veya grup adina gére
otomatik ¢gagri disi birakma

Acik cagrisi olan gérismeden gelen yeni mesaijlar yeni
¢agriacmaz

Kontaklar ve Firma Eslestirme ¢

WhatsApp kontak listesi; isim, telefon veya e-postayla
arama

Kontak turu etiketi: firma, bireysel, kayitsiz

Telefon, e-posta veya e-posta alan adina gore firmaya
otomatik eslesme
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Kontagi firmaya veya firma kullanicisina elle atama,
atamayi kaldirma

Atama ekranindan yeni firma kullanicisi olusturma

WhatsApp profil adi ve fotografinin kontada islenmesi

Musteri Firmalari

Yeni firma ve ilk firma yéneticisini tek adimda olusturma

Firma bilgileri: sbzlesme seviyesi, vergi no, adres, alan adl,
iletisim bilgileri

Firma kullanicilari: ekleme, dUzenleme, silme, sifre
sifirlama ve yetki verme

Firmaya atanmis WhatsApp kontaklari ve atanmamis
kontak listesi

Yetkiler ve limitler: kullanici sayisi Ust siniri ve personele
verilebilecek yetkiler

Firma aktivite gegmisi

Musteri Portali s

Ayrimusteri girigi; kullanicilar yalnizca kendi firmalarinin
taleplerini gorur

Gosterge paneli: acik, islemdeki ve bu ay ¢ozUlen talepler,
ortalama yanit stresi, son talepler

Talep listesi ve yeni talep olusturma

Firma raporlari (yoneticiler) : manuel/WhatsApp talep
kaynaklari, son 30 glinde en ¢ok talep aganlar, 30 gUnlidk
trend

Profil, sifre degistirme ve iki faktérlt dogrulama

Dashboard ve Kisisel Panel ¢

Aclik, devam eden, bekleyen ve ¢ozUlen ¢agri sayilari; aktif
gorasme ve okunmamis mesaj

Kanal dagiimi: WhatsApp, personel tarafindan manuel,
muUsteri tarafindan manuel

Acilan/¢ozulen gagri trendi: gUnluk, haftalik, aylik; duruma
gorefiltre

Personel performansi: ¢dzulen, devam eden ve agik
cagrilar; dénem ve personel filtresi

Kayitli firma, firma kullanicisi ve kontak sayilari; servis ve
WhatsApp baglanti durumu

Kisisel panel: agik ve islemdeki ¢agrilarim, haftalik/aylik
¢ozulen, bekleyen ve geciken gorevler

Rapor Yonetimi s

D6nem: bugun, bu hafta, bu ay veya 6zel tarih aralidi

Toplam, ¢ozulen ve agik gagri; ortalama ¢6zUm suresi
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Firma dagilimi: 6ncelige gore, ¢gézUlen/agik ve
spam/mukerrer sayilari

Firma detayi: en ¢ok talep agan kisiler ve kategori dagilimi

Personel performansi: ¢ozulen gagri ve ortalama yanit
suresi

Mesai igi/disi analizi (09:00-17:00), saatlik dagilim ve
mesai disi talep acan firmalar

Guvenlik olaylari: sifre sifirlamalari ve yeni personel
kayitlari

Excel'e aktarma (6zet, firma ve personel sayfalari) ve
raporu e-postayla génderme

Gorev Yonetimi ve Bilgi Bankasi 11

Baslik, aciklama, dncelik, bitis tarihi ve birden fazla
personel atamaslyla gorev

Atanmamis gorevler havuza duser; personel “Gzerime al”
ile sahiplenir

Sekmeler: tum gdrevler, havuz, gorevlerim, tamamlanan;
personel ve oncelik filtresi

Durumlar: beklemede, devam ediyor, tamamlandi, gecikti

Tekrarlayan gorev (gunluk, haftalik, aylik, yillik);
tamamlaninca bir sonraki otomatik olusur

Kim, ne zaman tamamladi: tamamlanma gegmisi
Baslik, kategori, igerik ve etiketlerle ¢ozUm makalesi

Makale, etiket veya anahtar kelimeyle arama; kategori
filtresi

Dogrulanmis makale isareti, yazar ve tarih bilgisi
Makaleyi klonlayarak yeni makale olusturma

Makaleyi tek tikla mesaj olarak panoya kopyalama

Entegrasyon: Webhook ve E-posta 5

Giden webhook olaylari: gagri olusturuldu, durum degisti,
atandi, ¢6zUldU; mesaj alindi; kontak ve firma olusturuldu

Webhook basina olay se¢imi, HMAC-SHA256 imza
anahtari, aktif/pasif

Test gonderimi ve teslimat kayitlar (durum kodu, sure,
deneme)

Gelen webhook: gizli anahtar baslidiyla gagri agma, durum
guncelleme, not ekleme

SMTP ayarlari (sunucu, port, TLS/SSL, génderen) ve test
e-postasi

Personel, Giivenlik ve Denetim ¢

Personel kademeleri: stiper admin, admin, kidemli
teknisyen, destek; menuler role gore
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® Personel ekleme, kullanici adiyla giris, sifre sifirlama,
pasife alma, geri yukleme ve kalici silme

® Personel profili: gozulen/aktif gagri, gorev istatistikleri,

yetenekler, son aktiviteler

8 Firma kullanici rolleri: yonetici, kullanici, gérintuleyici

® Authenticator uygulamasiyla iki faktorlt dogrulama; 10 tek

kullanimlik yedek kod

® ik giriste sifre degisikligi zorunlu; sifre kurali: en az 8
karakter, bUyUk harf ve rakam

8 E-postayla sifre sifirlama baglantisi

® Denetim gunltgu: rol degisiklikleri, sifre degisiklikleri ve
islem kayitlari; firmaya gore filtre

@ Kisisel tercihler: dil, saat dilimi, agik/koyu tema; panelici

sesli bildirim

Teknik ozellikler

Cagri kanallari

WhatsApp baglantisi

Yapay zeka

isleme modlari

Kisisel veri maskeleme

Webhook

E-posta
Kimlik dogrulama

Veriizolasyonu

Anlik glincelleme ve
araylz
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WhatsApp (bagl hesap), web paneli, misteri portali, gelen webhook

QR kodla hesap eslestirme; her numara icin ayri baglanti servisi, kopukluga karsi otomatik
yeniden baglanma

Kurum sunucusunda galisan yerel dil modeli (Ollama); model yanit vermezse kural tabanli analiz
devreye girer

Hibrit, yalnizca yapay zeka veya yalnizca kurallar; panelden degistirilir

T.C. kimlik no, telefon, e-posta, IBAN, kart no, vergi no, plaka ve IP adresi analizden 6nce
maskelenir

Giden olaylar HMAC-SHA256 imzali, teslimat kaydi ve test gdénderimiyle; gelen webhook ile gagri
agma, durum guncelleme, not ekleme

SMTP (TLS/STARTTLS) ile sifre sifirlama ve rapor génderimi; panelden yapilandirma ve test
TOTP iki faktorld dogrulama ve 10 tek kullanimlik yedek kod; ilk giriste sifre degisikligi zorunlu

Veritabani dizeyinde kurum izolasyonu; musteri kullanicilar yalnizca kendi firmalarinin gagrilarini
gorar

Yeni mesaj ve cagrilar panele aninda diser, sesli bildirim; Turkge/ingilizce, acik/koyu tema
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KURULUM VE TESLIM Kurumun kendisunucusuna Docker Compose ile kurulur: PostgreSQL, Redis, uygulama
sunucusu, web paneli ve her WhatsApp numarasi i¢in bir baglanti servisi. Yerel dil modeli
(Ollama) istege bagli olarak ayni kurulumda galistirilabilir.

Demo ve fiyat teklifi icin TELEFON  +90850 4413 441
+90 324 350 03 50

Urdna kendi ortaminizda gérmek, kapsami ve fiyati

bilgi@martateknoloji.com.tr
konusmak icin bize ulasin.
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Mersin Teknopark 35C/B5, Ciftlikkdy,
33343 Yenisehir / Mersin
Mersin - izmir - Londra
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