TEB; Butunlesik Cagri Merkezi ve
iletigsim Altyapisi ile gelen hicbir
cagriy artik kagirmiyor ve tim
cagrilan olgumleyebiliyor.
Bdylece kusursuz musteri

ye Ekonomi Bankasi

memnuniyeti kazanmayi

amacglayan TEB, gelisen teknoloji
ile tum kanallardan‘musterilerine

ulagsma imkani sunuyor.

Turk




Sistag'in sundugu Biitlnlesik Gagri Merkezi ve iletisim Altyapisi 6ncesinde Turkiye Ekonomi
Bankasi'na ulagsmak isteyen musteriler, cagri merkezi ya da sube ile iletisim saglamaya ¢alisiyorlardi.
Subelerde kisith personel sayisinin olmasi da gelen telefonlarin agiimamasi ve dolayisiyla da
cagrlarin kagmasiyla sonug¢laniyordu.

Cevapsiz kalan cagrilarin diginda subelerde gelen ¢agrilar karsilayan galisanlarin, ‘bakiye 6grenme’
gibi jenerik sorulara cevap vermekle mesgul olmalar da ayn bir zaman kaybina neden oluyordu.

TUim bu siregler diglinulerek tam kapsamlii olarak dlizenlenen Cagri Merkezi CézGmleri, bankaya
gelen cagrilarin degerini bilerek ve hicbir cagnyi kagirmadan tim misterilerin beklentilerinin
karsilanabilmesi igin tasarlandi.

Yeni sistemle birlikte gelen ¢agrilar, banka agisindan subelere gére daha az maliyetli olarak kabul
edilen gagn merkezlerine aktariliyor. Béylece tasarruf saglanirken aym zamanda da ¢aliganlar arasi
verimilik arttirhyor.

Neden?

- Banka mugsterileri kisa strede ihtiya¢ duyduklar cevaplari
almak isterler.

- Masteri, bankadan almak istedigi bilgiyi, hangi departmanla
ilgili oldugunu bilmesine gerek oimadan tek bir numaradan

almak isterler.

- Geligen teknoloji ve sosyal medya kullanimi ile musteriler

arama yapmadan da bankalara erisim kolayhg: ararlar.

- Cagri Merkezi ile gérigme dncesinde telefonda beklenen
sureler zaman kaybina neden olur,

- Tam cagrilarin kaydedilerek dlcimlenmesi, hizmet kalitesinin

arttirlmasina yardimci olur.

Zorluklar

- Tek bir yerden tim ¢agrn merkezi strecinin yénetilebilir olmasi.

- Mugterinin iletisime gegmek istedigi departmana ézel bilgi sahibi ¢aliganlarin direkt olarak
yénlendirilmesi.

- Tek bir cagrinin dahi kagiriimamasi gerekliligi.
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Artik Sube Cagrilari da IVR ile Cevaplaniyor

TEB Bankasi igin geligtirilen Cagri Merkezi Cozumleri ile artik subelere gelen ¢cagrilar da IVR 6zelligi ile
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Sistasg Musteri Deneyimi Platformu

cevaplaniyor. Gelistirilen ve dinamik olarak diizenlenen IVR 6zelligi, musterilerle ilk olarak muhattap
olan sistem konumuna gelerek, musterinin bekledigi bilgiyi 6greniyor ve bu bilgi dogrultusunda ilgili
bélume yénlendirme yapiyor. Ornedin; tanm kredileriyle ilgili bilgi almak isteyen bir misteri, herhangi
bir cagri merkezi caligani yerine tarim kredileriyle ilgili detayl bilgi sahibi bir caligana
yonlendirilebiliyor. Béylece cagrn merkezi yénlendirmeleri kisa slrede gercekleserek, her musteri hem

de galisan agisindan olugabilecek zaman kaybi en aza indirgeniyor.

Sanal Bekleme ile Telefonda Bekleme Sureci Ortadan
Kaldirildi

Musteri temsilcisi ile gérigmek icin telefonda sira beklemeye artik gerek yok. Geligtirilen cagri merkezi
yoéntemleriyle musteri temsilcisine baglanmak i¢in beklenilen sira kaybedilmeden, banka tarafindan
kisa sUrede

yapilacak geri aramalarla istenildigi gibi musteri temsilcileriyle iletisim kurmak mimkain.

Insan Kaynagi En Verimli Sekilde Kullaniliyor
Geligtirilen Cagri Merkezi Cézimleri, sube ¢ahsanlarindan ¢cagri merkezi ¢caliganlarina kadar tim
personelin, kendileriyle ilgili oimayan iglerle ilgilenme zorunlulugunu ortadan kaldiriyor.
Ortaya gikan etkin ig bolumuyle, musterilerden gelen talepler sonucunda dogrudan

isle ilgili personele yénlendirmeler yapilarak sirket ici verimlilik arttirihiyor.




Mugteriler icin Faydalari

A - Istenilen bilgiye ulagmak i¢in hangi iletisim kanal kullanilirsa kullanilsin, kisa

sUrede sonuca ulasiimasi.
- Sosyal medya ve akill telefon uygulamalarindan kolayca iletisime gegme firsati.

- Telefonda bekleme surelerinin ortadan kaldiriimasi

Banka icin Faydalari

- Higbir gagrnnin cevapsiz kalmamasi

- Etkin gérev dagilimi ile verimliligin artmasi
- Tim c¢agrilarin élgulebilir ve analiz edilebilir olmasi
- Musteri memnuniyetinin olusturulmasi

- iletigim maliyetlerin en aza indirilmesi

Sonuc¢

Biitiinlesik Cagri Merkezi ve Iletisim Altyapist ile tiim kanallardan
gelen cagrlar eksiksiz sekilde cevaplanarak kesintisiz hizmet
sunuluyor.

Sistas Hakkinda

SISTAS, 1991 yilindan bu yana, iletigim ve musteri deneyimi teknolojileri tizerinde uzmanlagmig bir
sistem entegratéridur. Bu kapsamda timlesik iletisim, veri aglari, cagri merkezi, is glcu
optimizasyonu ve CRM alt yapilarini da kapsayan ¢éziimler sunan SISTAS; bir entegratér olarak
sagladigi ¢dzimlerin yani sira, misterilerinin tim ihtiyaclarini kargilayabilmek icin 7/24 ézel
uygulama gelistirme ve bakim hizmeti de vermektedir.

Ankara, istanbul, izmir, Bursa ve Antalya ofisleri ile TUrkiye’'nin her yerinde ugtan uca ¢éziimleri
anahtar teslimi olarak projelendirecek, gerceklestirebilecek ve isletebilecek bir yapiya sahip Sistas;
kamu kurumu ve 6zel sektérde orta ve buyuk dlgekli kurumlara dogrudan, kiglik élgekli firmalara ise

dogrudan veya bayileri Uizerinden ¢ézimler saglamaktadir.

www.sistas.com.tr




