
Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

İyileştirme ve Geliştirme



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Ekip Üyelerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 
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Ekip Üyelerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sestek Nedir?



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Toplam çalışan sayısı: 256

Sestek Nedir?



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Aylık ortalama görüşme sayısı: 200.000

Toplam çalışan sayısı: 256

Sestek Nedir?



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Aylık ortalama görüşme sayısı: 200.000

Toplam çalışan sayısı: 256

Çağrı değerlendiren çalışan sayısı: 12

Sestek Nedir?



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Arayüzü

Sestek Nedir?



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Çalışan Sayısı Toplam 256 Kişi Hayat Satış: 57
Çağrı Merkezi: 56
Geri Kazanım: 21
BES Satış: 19
Sapphire: 16
Katkı Payı: 16
Hoşgeldiniz: 16
Kalite: 12
Müşteri Hizmetleri: 10
Hayat Tahsilatsızlık: 8
Hayat Yenileme: 6
Diamond: 5
Emeklilik: 5
BES Tahsilatsızlık: 2

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

1. GRUP Çağrı Merkezi
Müşteri 

Hizmetleri

2. GRUP Sapphire Diamond Emeklilik

3. GRUP Katkı Payı
BES 

Tahsilatsızlık
Kalite

Hayat 
Yenileme

Hayat 
Tahsilatsızlık

Hoşgeldiniz

4. GRUP Geri Kazanım BES Satış Hayat Satış

Gruplar

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

1.GRUP
Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üst üste 
Gelme Oranı

Asistan Konuşma 
Kesme Sayısı

Hız
Müşteri Blok 

Konuşma Sayısı
Süre

Çağrı 
Merkezi

4,72 4,69 4,21 0,46 16,47 0,12 169,24

Müşteri 
Hizmetleri

15,98 14,13 6,19 0,76 14,2 0,17 195,96

Birim Saniye Yüzde% Yüzde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye

Sorgu Analizleri

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

1.GRUP
Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üst üste 
Gelme Oranı

Asistan Konuşma 
Kesme Sayısı

Hız
Müşteri Blok 

Konuşma Sayısı
Süre

Çağrı 
Merkezi

4,72 4,69 4,21 0,46 16,47 0,12 169,24

Müşteri 
Hizmetleri

15,98 14,13 6,19 0,76 14,2 0,17 195,96

Birim Saniye Yüzde% Yüzde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye

4.GRUP
Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üst üste 
Gelme Oranı

Asistan Konuşma 
Kesme Sayısı

Hız
Müşteri Blok 

Konuşma Sayısı
Süre

Geri 
Kazanım

10 6,19 5,52 0,95 12,49 0,1 250,35

Hayat Satış 10,01 8,2 5,12 0,26 10,18 0,02 129,48
BES Satış 16,24 6,06 5,44 1 11,94 0,05 339,7

Birim Saniye Yüzde% Yüzde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye

Sorgu Analizleri

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

GRUP 1 Ortalama
Standart 
Sapma

Gerçek 
Değer

Asistan Sinirlilik Süresi 6,4 4,1 10,5

Asistan Sinirlilik Yüzdesi 6,1 3,4 9,5

Üstüste Gelme Oranı 4,5 0,7 5,2
Asistan Konuşma Kesme 
Sayısı

0,5 0,1 0,6

Hız 16,1 0,8 16,9
Müşteri Blok Konuşma 
Sayısı

0,13 0,01 0,14

Süre 173,2 9,7 182,9

GRUP 4 Ortalama Standart 
Sapma Gerçek Değer

Asistan Sinirlilik Süresi 11,2 2,5 13,7

Asistan Sinirlilik Yüzdesi 7,3 1,0 8,3

Üstüste Gelme Oranı 5,2 0,2 5,4

Asistan Konuşma Kesme 
Sayısı

0,5 0,4 0,9

Hız 11,0 1,0 12,0

Müşteri Blok Konuşma 
Sayısı

0,04 0,03 0,07

Süre 196,8 85,7 282,5

1. Grup

4. Grup

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sorgu Ekranı

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Çalışan 
Kişi 

Sayısı

Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üst üste 
Gelme 
Oranı

Asistan 
Konuşma 

Kesme Sayısı Hız

Müşteri Blok 
Konuşma 

Sayısı Süre
Çağrı 
Sayısı Doğruluk 

1. GRUP 66 10,5 9,5 5,2 0,6 16,9 0,14 182,9 1398 %1.22

4. GRUP 97 13,7 8,3 5,4 0,9 12,0 0,07 282,5 370 %1.54

Toplam: 
163 Saniye Yüzde% Yüzde% Adet

Harfler/
Saniye Adet Saniye Adet Yüzde%

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Çalışan 
Kişi 

Sayısı

Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üst üste 
Gelme 
Oranı

Asistan 
Konuşma 

Kesme Sayısı Hız

Müşteri Blok 
Konuşma 

Sayısı Süre
Çağrı 
Sayısı Doğruluk 

1. GRUP 66 10,5 9,5 5,2 0,6 16,9 0,14 182,9 1398 %1.22

4. GRUP 97 13,7 8,3 5,4 0,9 12,0 0,07 282,5 370 %1.54

Toplam: 
163 Saniye Yüzde% Yüzde% Adet

Harfler/
Saniye Adet Saniye Adet Yüzde%

Parametre 
Artış Oranı

Asistan 
Sinirlilik 
Süresi

Asistan 
Sinirlilik 
Yüzdesi

Üstüste 
Gelme 
Oranı

Asistan 
Konuşma 

Kesme Sayısı Hız

Müşteri Blok 
Konuşma 

Sayısı Süre
Çağrı 
Sayısı Doğruluk 

40% 14,7 13,3 7,3 0,85 23,7 0,2 256,1 11 %27.27
40% 19,2 11,7 7,6 1,2 16,8 0,1 395,6 21 %19.04

Yüzde% Saniye Yüzde% Yüzde% Adet
Harfler/
Saniye Adet Saniye Adet Yüzde%

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Kelime Tanım Analizi

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

MÜŞTERİ
Kaan Bey merhaba
Kamber merhaba

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

MÜŞTERİ

Sağ olun hoşça kalın
Sağ olun bakalım doğrudur

ASİSTAN

Kaan Bey merhaba
Kamber merhaba

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

sigorta poliçesi diye yaptırılmıştı
sigorta poliçesi değil yaptırmıştı

MÜŞTERİ

Sağ olun hoşça kalın
Sağ olun bakalım doğrudur

ASİSTAN

Kaan Bey merhaba
Kamber merhaba

MÜŞTERİ

Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 
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Analizlerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Mutluluk %61.4

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Mutluluk %61.4

Üzüntü %68.3

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Mutluluk %61.4

Üzüntü %68.3

Nötr %66.3

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Mutluluk %61.4

Üzüntü %68.3

Nötr %66.3

Korku %49.5

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Mutluluk %61.4

Üzüntü %68.3

Nötr %66.3

Korku %49.5

Sinirlilik %72.2

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Kategori Ortalama Std. Sapm Medyan Minimum Maksimum

Değerlendirici 
İstatistikleri Sinirlilik 72,2 5,3 72,1 62,9 84,3

Aktör 
İstatistikleri Sinirlilik 71,7 24,5 78,2 13 100

Seslendiricilere Göre Doğruluk Oranı

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Veriler s70 s80 s90 s95 s100

Büyüklük
369 

52,7%
257 

36,7%
149 

21,3%
94  

13,4%
55    

7,9%

Araştırmalarımız
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Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Kategori Nötr Mutluluk Üzüntü Sinirlilik Korku Sıkıntı
Doğruluk 

Değeri

Nötr 96,7 1,7 1,7 0 0 0 96,7

Mutluluk 0 85,8 0,8 9,2 2,5 1,7 85,8

Üzüntü 0,8 3,3 82,5 0 3,3 10 82,5

Sinirlilik 0 4,2 0,8 92,5 1,7 0,8 92,5

Korku 0 1,7 0,8 0 93,3 4,2 93,3

Sıkıntı 0 0,8 11,7 0 2,5 85 85

Toplam 89,3

Hidden Markov Modeli

Araştırmalarımız



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Çözüm ve Önerilerimiz



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

1. Programı kullanarak iyileştirme

Çözüm ve Öneriler



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

1. Programı kullanarak iyileştirme

2. Programı geliştirerek iyileştirme

Çözüm ve Öneriler



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sestek nedir ve nasıl çalışır?

Özet



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sestek nedir ve nasıl çalışır?

Sestek analizi

Özet



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sestek nedir ve nasıl çalışır?

Sestek analizi

Teknik araştırma

Özet



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

Sestek nedir ve nasıl çalışır?

Sestek analizi

Teknik araştırma

Performans iyileştirme önerileri

Özet



Bu dokümanda yer alan tüm bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazılı onayı olmadan çoğaltılamaz ve kullanılamaz. 

?


