KocSistemHakkinda Basari Hikayesi

Tlrkiye Bilgi Teknolojileri sektoriintn lider
oyuncularindan biri olma 6zelligini yillardir
koruyan KogSistem, 1945'ten bu yana
musterilerinin bilgi teknolojisi ¢oziimlerine
iligkin ihtiyag ve beklentilerini gavenilir, kalici
ve yenilikci bir ishirligiyle kargilamak ve en
yiksek katma degeri almalarini saglama
hedefiyle ¢caligmaktadir.

Farklihgini sirekli kilmak igin sahip oldugu
kurumsal yetkinliklerini ve yaraticithgini,
dinyanin en biyik teknoloji treticileri ve
saglayicilari ile kurdugu stratejik ortakliklarla
birlestiren, kalici isbirliklerine ve basarilara
imza atan Kog¢Sistem, ayni zamanda,
Tarkiye'nin dort bir yanindaki hizmet merkezleri
ile kosulsuz misteri memnuniyetini
gerceklestirmektedir.

Sirekli gelisimini ve kurumsal var olusunu,
“Glcimiz, hayal glclniz” sdylemiyle
0zetleyen Kog¢Sistem, misteriye 0zgtln
teknoloji ¢oziimleri ve digkaynak hizmetleriyle
masgterilerinin sdrddralebilir biyime
hedeflerini “fark yaratma” stratejisiyle

gerceklestirmektedir. s Eurobank Tekfen A.S., 5 yll
sonrasinin ¢cagri merkezi
sistemini Ko¢Sistem ile kurdu
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2009 yilindan bu yana Ticari Bankacilik

faaliyetlerinin yanisira Perakende Bankacilik
(Isletme Bankaciligi ve Bireysel Bankacilik)
alanindaki faaliyetlerini hizlandiran Eurobank

Tekfen, bir bankanin en onemli iletisim

kanallarindan biri olan Cagri Merkezi projesini
olustururken KocSistem’le birlikte calisti.
Gerceklestirilen bu basarili projeyle ilgili yasanan
sureci Eurobank Tekfen Perakende Bankacilik
Pazarlama ve Is Gelistirme Bolim Baskani
Ebru Nalbantoglu, Bilgi Teknolojileri Proje Ofisi
Boliim Baskani Oguz Giinaydin, Kanal Yonetimi
Birim Yoneticisi Kemal Yavuzcetin ve Kanal

Yonetimi Yoneticisi Yusuf Cetin anlatti.

Yeniden yapilanarak Perakende Bankacilik’t kuran ve bu alanda biiyiimeyi
hedefleyen Eurobank Tekfen A.S., Ko¢cSistem tarafindan kurulan cagri merkezi
sayesinde miisterisini dinleyen bir banka haline gelmenin yaninda gelecege

dontik altyapt hazirliklarint da tamamiwyor.

Eurobank Tekfen, proje éncesinde nasil bir calisma
sistemine sahipti?

Bankamiz, 1989 yilinda Tekfen Yatirim ve Finansman Bankasi
A.S. adiyla faaliyetlerine basladi. Kisa siirede kurumsal bankacilik
ve yatirim bankaciligi alanlarinda sektoriin onde gelen bankalari
arasinda yerini alan Eurobank Tekfen, 2001 yilinda biiyiime
planlarin1 hayata gecirmek ve birikimlerini ticari bankacilik
alanina aktarma i¢in caligmalarina basladi.

Eurobank Tekfen bugiin, 2011 yil1 ilk 3 ay sonundaki raporlara
gore 83,2 milyar Euro toplam aktif biiyiikliige ve 22.500’iin
tizerinde ¢alisana sahip Eurobank EFG grubunun bir iyesi olarak
calismalarini siirdiiriiyor. Eurobank EFG, Avrupa’da Tiirkiye
disinda Yunanistan, Bulgaristan, Sirbistan, Romanya, Polonya,
Ukrayna, Ingiltere, Liiksemburg ve Kibris'ta faaliyet gosteriyor.
Eurobank EFG’nin bagl oldugu EFG grubu ise toplam 40’
iizerinde iilkede faaliyet gosteren 6nemli bir grup. Eurobank
EFG’nin Avrupa’nin cesitli iilkelerinde aktif rol oynadigi Bireysel
ve Isletme Bankacilik faaliyetlerini Tiirkiye’de de hayata gecirmek
icin bes yillik uzun vadeli bir plan hazirladik. Bu plan dahilinde
ana bankacilik sistemimizi degistirdik, subelerimizi perakende
bankacilik hizmetleri verecek sekilde yeniden yapilandirdik ve
yeni subeler agmaya basladik. Tiim bunlar; hazirliklarini
stirdiirdiigiimiiz ve bir¢ogunun lansmanini tamamladigimiz yeni
iiriin ve projelerde de pozitif bir etki yaratti. Bes yillik planlarimiz
arasinda onemli bir konumda bulunan tek numaradan erisilebilir
cagr1 merkezi projemizi de 2010 yili icinde devreye aldik.

Cagr1 merkezi projesi oncesinde miisterileriniz sizinle hangi
yollardan iletisim kuruyordu?

Onceki donemde miisterilerimiz bankamiz Genel Miidiirliik
santralini ya da subelerimizdeki personellerimizi arayarak bizimle
iletisim kuruyordu. Tek bir numaradan erisimin olmamasi
nedeniyle kredi kart1 icin farkli bir numarayi, hesap bilgileri icin
farkli bir numarayi, ¢ekleri i¢in farkli bir numarayi, yani farkli
islemler igin farkli numaralar1 artyorlardi. Tek bir islem i¢in dort
bes farkli kisiyle goriismelerinin gerektigi durumlar ortaya
cikabiliyordu. Bu da hem miisterilerimiz hem de kendi
personelimiz icin ek is yiikii anlamina geliyor ve miisteri
memnuniyeti oranimiz1 yiikseltmemize engel oluyordu.

Eurobank Tekfen
Bilgi Teknolojileri Proje Ofisi Boliim Bagkan1
0Oguz Can Giinaydin

Cagri1 merkezi kurulum siirecinde ne tiir calismalar
gerceklestirildi?

Cagr1 merkezi oncesinde gecirdigimiz bir hazirlik donemimiz
var. Bu hazirlik doneminin ardindan Haziran 2010’da ilk
numaramizi aldik ve merkezi bir noktadan hizmet vermeye
basladik. Bu sayede miisterilerimize tek bir numara iizerinden
hizmet verebilir hale geldik. Ancak bunun gelistirilmesi
gerekiyordu. Vermis oldugumuz numaray: arayanlarin hangi
miisterilerimiz oldugunu bilmemiz, gelen talep ve sikayetleri
ilgili birimlere gore ayirabilmemiz, miisterilerimizi yeni tiriin
ve kampanyalarimiz hakkinda bilgilendirebilmemiz ve her
seyden 6nemlisi tiim bunlar1 raporlayabilmemiz ve 6l¢cebilmemiz
gerekliydi. Bunun i¢in de cagr1 merkezine ozel bir altyapiya
sahip olmamiz gerekiyordu. Cagr1 merkezimizi de yasadigimiz
bu yenilenme siirecine uygun bir sekilde kurguladik.

Cagr1 merkezinin kurulumu 6ncesinde elimizde bununla ilgili
bilgi birikimi bulunmuyordu. Ozellikle BT de teknik konularda
bir birikimimiz bulunmuyordu. Ko¢Sistem’le ¢alismamiz
sirasinda hem cagr1 merkezi yonetimi anlaminda 6nemli
kazanimlar elde ettik, hem de teknik tarafta ihtiyacimiz olan
makine parki, network altyapisi ve telefon sistemlerinin siirekli
ayakta tutulmasiyla ilgili neler yapilmasi gerektigine dair bilgiler
edindik.

Su an cagri merkeziniz iizerinden ne tiir hizmetler
veriyorsunuz?

Verdigimiz hizmetleri eski sistemle karsilastirmak elde ettigimiz
avantaj1 aktarmak agisindan énemli bir detay. Ornegin daha
once kredi kartlari ile debit kartlarla ilgili sifre verme siirecimiz
posta yoluyla gerceklesiyordu. Miisterilerimize verdigimiz kartlar
bir kurye sirketi ile, bu kartlara ait sifreler ise giivenlik sebebiyle
bir bagka kurye sirketi gidiyordu. Miisterilerimiz bazen kartlarini
teslim alsalar bile sifrelerinin teslim edilmesi yerlerinde
bulunmamalar1 gibi nedenlerle miimkiin olmayabiliyordu. Bu
hem zahmetli hem de zaman yonetimi yoniinden sikintili bir
siirecti. Cagr1 merkezimiz icinde kurdugumuz sesli yanit sistemi
ile tiim bu siireci telefon iizerinden yapilabilir hale geldik.
Miisterilerimiz, sesli yanit sistemi sayesinde sadece kart sifreleri
olusturmakla kalmryor, onlara sundugumuz tiim bankacilik
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islemlerini tek noktadan gerceklestirebiliyorlar. Dolayisi ile en
onemli ilkemiz olan miisteri memnuniyetini de bu sayede
saglamis olduk.

Projeyle elde ettiginiz avantajlardan bahsedebilir misiniz?
Elde ettigimiz avantajlar1 miisterilerimiz ve bankamiz igin ayri
ayr1 degerlendirebiliriz. Miisterilerimiz her seyden once farkls
hizmetler i¢in farkli numaralar ve kisilerle goriigmeyip tiim
islemlerini, iletmek istedikleri talep ve sikayetleri tek bir
numaradan bize iletmeye bagladilar. Su an Tiirkiye’de subemizin
bulundugu her sehirden ayr1 bir alan kodu kullanmadan 444 8
222 numarasini cevirerek rahatlikla bize ulasilabiliyor.
Miisterilerimiz icin, her konuda bankamizla iletisime
gecebilecekleri bir kanal olusturduk.

Kurum tarafinda elde ettigimiz en 6nemli fayda ise kuskusuz
miisterisini dinleyebilen bir kurum haline gelmemiz. Daha 6nce
farkli iglemler icin farkli personellerimizle goriisen miisterilerimiz
bizim i¢in bilgi kayb1 anlamina da geliyordu. Artik bu bilgileri
derleyip toparlayabiliyoruz. Cagr1 merkezimiz, ayn1 zamanda
miisteri talep ve sikayetlerini de biinyesinde barindirdig: i¢in
gelen istek ve onerileri raporluyor, bu raporlari ilgili kanallara
aktarabiliyoruz. Eger belli bir konuda ¢ok ¢agr1 gelirse ilgili is
kollarina gidip miisterilerimizin bu alanla ilgili su tiir talepleri
var, bununla ilgili bir ¢6ziim gelistirelim diyebiliyoruz.

Kurum tarafinda elde ettigimiz bir diger avantaj ise
hizmetlerimizle ilgili siireclerde zaman tasarrufu saglamamiz.
Gelen sorunlari tek bir kanalda toplayabildigimiz icin ¢6ziim
stiremizi ciddi anlamda kisaltmay1 basardik. Bu kanal,
subelerimiz tizerindeki is yiikiiniin hafiflemesine yol acarak
daha verimli bir ¢alisma ortami elde etmemizi de sagladi.

Cagr1 merkezimizin bir diger 6zelligi de sadece miisterilerimize
degil, banka personelimize de hizmet vermesi. Artik sube
personellerimiz, daha once ilgili birimdeki kisiye ulasip bilgi
aldigi, soru sordugu hizmetlerde direkt ¢agri merkezinden
faydalanabiliyor. Ozellikle internet bankacihigyla ilgili konularda
bu sistemin ne kadar 6nemli bir fayda sagladigini tespit etme
sansini elde ettik. Personelimizin genel miidiirliikteki konuyla

ilgili kisi yerine cagr1 merkezimizle goriismesi, o kiginin is yiikiinii
hafifletme ve verimini arttirma konusunda biiyiik katk: sagladi.

Projede KocSistem’i tercih etme sebepleriniz nelerdi?
Cagr1 merkezi, alternatif dagitim kanallari i¢inde en fazla 6nem
verdigimiz boliimlerden biri. Ko¢Sistem, bu tiir konularda
gecmiste pek cok basarili projeye imza atmis bir sirket. Yeni
yapilanmamiz ve biiyiime planlarimiz dogrultusunda telefon
altyapimizda da yenilenmeye gitmistik. Buradaki tercihimiz
olan Avaya iiriinleriyle ilgili Tiirkiye’deki en deneyimli is ortag
da yine Ko¢Sistem. Ge¢miste, Ko¢Sistem’le birlikte ¢alistigimiz
farkli projeler de gerceklestirmistik. Tiim bunlar, se¢imimizi
etkileyen onemli etkenlerdi. Proje sonunda geldigimiz noktada
dogru bir tercih yaptigimizi rahatlikla séyleyebiliriz.

e Yeniden yapilanan Eurobank Tekfen'in alternatif dagitim kanallarinda
onemli bir yeri bulunan cagri merkezini hayata gecirmek

e Sesliyanit sistemiyle misterilerin hizmetlere erisim siirecini
hizlandirmak, yeni kolayliklar saglamak

e Miisterilere tek bir numara lizerinden hizmet vererek memnuniyet
oranlarini yiikseltmek

e Biylme planlari ve 5 yil sonraki hedefler dogrultusunda simdiden
gerekli altyapiyr kurmak

KocSistem, Eurobank Tekfen'in misterilerine daha hizli hizmet
sunabilmesi, gelen talep ve sikayetleri raporlayabilmesi icin cagri merkezi
projesini hayata gecirdi.

¢ Eurobank Tekfen misterileri ve sube personelleri her tiirld islem ve
bilgi talebi icin tek bir numaradan 7 giin 24 saat destek alabilir hale geldi.

e Musterilere daha hizli bilgi ve hizmet sunulmaya baslandi.

¢ Misteri talep ve sikayetleri diizenli bir sekilde raporlanarak ilgili birimlere
iletilmeye baslandi.

e Misteri memnuniyet oranlari yukseldi.

Eurobank Tekfen




