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ING Bank 2012 Yilinda Sikayeti
“En lyi Yoneten Banka” Oldu

ING Bank, Sikayetvar.com tarafindan dlgiimlenen Sikayet Endeksi —
Sikayet Yonetimi Basar Listesi’nde “Bankacilik” alaninda 63,5
basari puani ile 2012 yilinin “En Basarili Bankasi” oldu.

ING Bank Miisteri Coziim Merkezi, sikayetvar.com internet sitesinin 2012 yili élgimlerine goére
“Bankacilik” kategorisinde 63,5 Sikayet Yonetimi Basari Puani ile 2012 yilinin “En Basarili Bankasi”
oldu.

ING Bank Genel Midir Yardimcisi Gorkem Koseoglu: “Faaliyetlerimizin odaginda
miisterilerimiz var”

“2012 yilinda Ust Uste altl ay boyunca endeks liderligini ellerinden birakmayan ve 6zveriyle galisarak
yilin “En Basarili Bankasi” olmamizi saglayan Misteri C6zim Merkezi ekibimizi tebrik ediyorum” diyen
ING Bank Operasyondan Sorumlu Genel Miidiir Yardimcisi Gorkem Késeoglu; “ING Bank olarak
en oOnemli is prensibimiz, musterimizi yaptigimiz her isin odak noktasina yerlestirmek. Tim is
suUreclerimizi bu bakis agisiyla planliyor ve hayata gegciriyoruz. Bu kapsamda yil boyunca burokratik
surecleri azalttik, aldigimiz sikayetlerde “ortalama ¢6zim slresi” oranini yizde 50 kisaltmayi basardik.
Sikayet Endeksi'nin Sikayet Yonetimi’nde aldigimiz birincilik yaptigimiz bu yatirimlarin gurur verici geri
dénusu oldu ve 2013’e daha motive girdik. Bu yil da performansimizi artirarak birgok birincilik almayi
hedefliyoruz.”

63,5 Basari Puani ile Lider

Sikayet Yonetimi Basari Listesi, diger adiyla SikayetEndex, sikayetvar.com’a gelen 33 ana
kategorideki 285 sektor ve bu sektdrlere ait farkli segmentlerdeki tim gsikayetler ve veriler
hesaplanarak ortaya ¢ikmaktadir. 2012 yilinda tim bankacilik sektdrtne ait sikayetlerin sayisi yaklagik
50.000 olmustur. ING Bank, 2012 yilinda aldidi sikayetlere hem ¢ok kisa surede yanit vermesiyle hem
de sikayetleri yonetmede ve muisteri memnuniyetini kazanmadaki basarisi nedeniyle elde ettigi 63,5
basari puani ile tim bankalar arasinda 2012 yilini lider tamamlamistir.

ING Grubu, Bankacilik, Sigorta ve Varlik yoénetimi alanlarinda faaliyet géstermekte olan diinya ¢apinda bir
finansal hizmetler sirketidir. ING Grubu, 40'tan fazla lilkede 93 bin calisana ve 66 milyon miisteriye
sahiptir. Her zaman degisime énciiliik eden ING Grubu, tiim diinyada faaliyet gosterdigi lilkelerde liretime,
girisimcilige, yenilikgilige, yaraticiliga glic katmak hedefini tasimaktadir. Siirdiiriilebilirligi is modelinin
ana prensibi olarak géren ING Grubu, faaliyet gésterdigi toplumlarda ¢cocuklarin egitimi, finansal egitim ve
cevre koruma alanlarinda bircok program hayata gecirmektedir. UNICEF ile kiiresel igbirliginin 6. yilini
dolduran ING Grubu, ‘ING Chances for Children’ programi kapsaminda ¢ocuklarin egitime erisimini
saglamaktadir. Kiiresel sorumluluk standartlarina uyumu FTSE4Good ve Dow Jones Sustainability Index
gibi kurumlarca da tescillenen ING Grubu 2006 yilinda Kiiresel ilkeler Sézlesmesi Global Compact’a da
imza atmigtir. ING Grubu 2007°den beri faaliyetlerini sifir karbon ayak izi ile siirdiirmektedir.
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