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ING Bank, musterisinin neden aradigini biliyor

ING Bank Tiirkiye, Musteri ileti§im_ Merkezi’nin tim teknolojik altyapisini
tamamen yeniledi “Yeni Nesil Musteri lletisim Merkezi” vizyonuna uygun olarak
7 ay gibi rekor siirede hayata gegen proje i¢cin 1 milyon dolar yatirnm yapildi.

ING Bank, Misteri iletisim Merkezi'nin tim teknolojik altyapisini en modern sistemlerle degistirmek
icin Ocak 2013’de digmeye basmisti. Projenin biyukligine gore rekor sayilabilecek bir slrede, 7 ay
icinde IVR sistemi, gagri ydnetim sistemi, raporlama altyapisi, ses kayit, ekran kayit sistemi, outbound
moduli, TTS altyapisi ve agent ekranlari tamamen degisti. 1 milyon dolar yatirrmla ING Bank
Tarkiye'nin Bilgi Teknolojileri ekibi tarafindan hayata gecirilen yeni sistemle musterilere daha hizl,
daha guvenli ve daha kaliteli hizmet verme hedefine bir adim daha yaklasildi

Miisteriyi taniyan IVR;

6 Temmuz Cumartesi giini devreye alinan modern, teknolojik altyapinin en énemli bilesenlerinden biri
yenilenen sesli yanit (IVR) sistemi. Yeni sesi ve yeni “kisiligi” ile musterilere 6zel hizmet vermeye
baglayan sesli yanit sistemi arayan musteriyi taniyor, neden aradigini tahmin ediyor ve en uygun
segenekleri sunuyor.

Samimi, basit, ¢6ziim sunan ve 6zel hissettiren teknoloji

Haftanin 7 ginu 24 saat hizmet veren 0850 222 0 600 numarali Telefon Bankacihgi hattini arayan
musteriler, bankacilik sektériinde pek sik karsilagsiimayan “samimi ve sicak” bir IVR ile karsilaniyorlar.
Musteriye ismi ve soy ismi ile hitap eden sesli yanit sistemi, musterinin neden aramis olabilecegini 19
farkl algoritma uygulayarak tahmin ediyor. Bu sekilde musterilerin karmasik mentuler icinde yonlerini
bulmakla vakit kaybetmemeleri amaclaniyor.

Sektorde bir ilk; ingilizce IVR

Turkce IVR ile tamamen ayni fonksiyonlara sahip ilk ingilizce IVR sistemi sayesinde yabanci uyruklu
musteriler, Ingilizce anonsla karsilaniyor Turkge mendlerin ve mesajlarin birebir aynisini Ingilizce
olarak da dinleyebiliyor, islemlerini Ingilizce olarak yapabiliyor.

ING Grubu, Bankacilik, Sigorta ve Varlik yénetimi alanlarinda faaliyet géstermekte olan diinya ¢apinda bir finansal
hizmetler sirketidir. ING Grubu, 40'tan fazla iilkede 93 bin ¢alisana ve 66 milyon miisteriye sahiptir. Her zaman degisime
onciiliik eden ING Grubu, tiim diinyada faaliyet gosterdigi lilkelerde liretime, girisimcilige, yenilikgilige, yaraticiliga giic
katmak hedefini tagsimaktadir. Siirdiiriilebilirligi is modelinin ana prensibi olarak géren ING Grubu, faaliyet gosterdigi
toplumlarda g¢ocuklarin egitimi, finansal egitim ve cevre koruma alanlarinda bircok program hayata gecgirmektedir.
UNICEF ile kiiresel igbirliginin 6. yilini dolduran ING Grubu, ‘ING ChancesforChildren’ programi kapsaminda ¢ocuklarin
egitime erisimini saglamaktadir. Kiiresel sorumluluk standartlarina uyumu FTSE4Good ve Dow JonesSustainability
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.



