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Basin Biilteni 19 Kasim 2012

ING Bank, Sikayet Yonetiminde Bir Numara

ING Bank, Tiirkiye’nin sanal ortamda en popiiler sikayet portali olan
“www.sikayetvar.com”un, Sikayet Yonetimi Bagsari Endeksinde sektordeki
rakiplerini gegerek birinci siraya yerlesti.

ING Bank Miisteri iletisim Merkezi (MiM), sikayetlerin adedi, ¢dziim siiresi ve sikayet sonrasi
misteri memnuniyeti puanini baz alan Sikayetendex’te 2012 yili Gglinci ceyregini “lider” olarak
kapadi.

ING Bank Genel Miudir Yardimcisi Barbaros Uygun: “Ortalama ¢6ziim siiresini yiizde 50
kisaltarak basar elde ettik”

ING Bank'in gergeklestirdigi alt yapi yatirnmlari sayesinde Sikayetendex’te 2012 yili Gglncl ¢eyregini
“lider” olarak kapadiklarini belirten ING Bank Bireysel Bankacilik Satig Yonetimi ve Alternatif
Dagitim Kanallari Genel Midiir Yardimcisi Barbaros Uygun; “Liderlie giden yolda ilk etapta
blrokratik slregleri azlattik. Boylece gelen sikayetlerde “ortalama ¢6zim suresi” oranini ylzde 50
kisaltarak basariya ulastik” dedi.

Sikayetendex’te lider

Musterilerinin beklenti ve ihtiyaglari paralelinde Uriin ve hizmetlerini konumlandiran ING Bank,
Turkiye’'nin sanal ortamda en fazla takip edilen sikayet portali “www.sikayetvar.com”a gelen tlketici
taleplerini bayuk bir titizlikle degerlendiriyor. TUm sikayetler igin detayl analizler yapan ING Bank
Miusteri iletisim Merkezi, bu paralelde bazi siireclerini yeniden yapilandirdi. Gergeklestirilen galismalar
sonucunda ING Bank, 2012 yili ilk geyreginde 6’'nci sirada yer aldidi “Sikayetendex’te, ikinci ¢ceyrekte
2'ncilige, Uglincl geyrekte ise birinci siraya yiikseldi. Bdylece ING Bank MiM’in titiz caligsmalari

tescillenirken sektorde tiketici ihtiyaglarinin dncelikli olarak kargilanmasinin 6nemi de kanitlandi.
9 binden fazla kurulug, 600 bin sikayet

2001 yilindan bu yana hizmet veren “www.sikayetvar.com”, internet Gzerinden musteri sikayetlerini
toplayarak, bu sikayetleri ilgili kurumlara iletip takip ediyor. Bankalarin da i¢inde bulundugu 9 binden
fazla kurulusun sikayet iletimini takip eden site, sikayetlerin adetlerine, ¢6zUm surelerine, her bir
sikayetten sonraki musteri memnuniyetine puan vererek bir skor olusturuyor. Siteye son 1 yilda ytzde
16,7’si bankacilik sektdriine ait olmak tzere toplam 600 bin sikayet ulasti.

ING Grubu, Bankacilik, Sigorta ve Varlik yénetimi alanlarinda faaliyet géstermekte olan diinya ¢apinda bir finansal
hizmetler sirketidir. ING Grubu, Avrupa, Asya, Avustralya ve Amerika'da yer alan 40'tan fazla iilkede 97,000'in iizerinde
calisana ve 75 milyon miisteriye sahiptir. Her zaman degisime énciiliik eden ING Grubu, tiim diinyada faaliyet
gosterdigi lilkelerde (iretime, girisimcilige, yenilikgilige, yaraticihiga giic katmak hedefini tasimaktadir.

Siirdiiriilebilirligi is modelinin ana prensibi olarak géren ING Grubu, faaliyet gésterdigi toplumlarda ¢ocuklarin egitimi,
finansal egitim ve ¢evre koruma alanlarinda birgcok program hayata gecirmektedir. UNICEF ile kiiresel isbirliginin 6.
ytini  dolduran ING Grubu, 'ING Chances for Children' programi kapsaminda c¢ocuklarin egitime erigimini
saglamaktadir. Kiiresel sorumluluk standartlarina uyumu FTSE4Good ve Dow Jones Sustainability Index gibi
kurumlarca da tescillenen ING Grubu 2006 yilinda Kiiresel llkeler Sézlesmesi Global Compact'a da imza atmistir. ING
Grubu 2007'den beri faaliyetlerini sifir karbon ayak izi ile siirdiirmektedir.
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