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lyilestirme ve Gelistirme

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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BBVA Grubu

Ekip Uyelerimiz

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Mert Duzgen Fethi Firat Tulu

irem Dombayci Oguzhan Uz

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Sestek Nedir? g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

SEswﬁEK

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan gogaltilamaz ve kullanilamaz.



Sestek Nedir? g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

Toplam calisan sayisi: 256 0’

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Sestek Nedir? g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

Toplam caligsan sayisi: 256 0 ’
200.000

Aylik ortalama gorusme sayisi:

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Sestek Nedir? g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

Toplam calisan sayisi: 256 0’

Aylik ortalama gorusme sayisi: 200.000

Cagri degerlendiren calisan sayisi: 12

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.




! Garanti | Emeklilik

BBVA Grubu

Analizlerimiz

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Analizlerimiz

Calisan Sayisi Toplam 256 Kisi

&

ot Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

® Hayat Satis: 57

m Cagri Merkezi: 56

= Geri Kazanim: 21

= BES Satis: 19

= Sapphire: 16

= Katki Payi: 16

® Hosgeldiniz: 16

m Kalite: 12

= Musteri Hizmetleri: 10
m Hayat Tahsilatsizlik: 8
® Hayat Yenileme: 6

® Diamond: 5

= Emeklilik: 5

= BES Tahsilatsizlik: 2

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Analizierimiz g0 Garanti | Emeklilik

1. GRUP

2. GRUP

3. GRUP

4. GRUP

BBVA Grubu

Gruplar

o : Musteri
Gagn Merkez Hizmetleri
Sapphire Diamond Emeklilik
BES : Hayat Hayat
KatkiPayl | mapsilatsizik |~ @1 | Yenileme | Tahsilatsizlik

Geri Kazanim BES Satis | Hayat Satis

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.

Hosgeldiniz



Analizlerimiz

o0 Garanti
BBVA Grubu

Sorgu Analizleri

Emeklilik

Asistan Asistan L . . .
1.GRUP | Sinirlilik | Sinirlilik SR sl WCIBAIE] s Musteri Blok | op,0
" . . Gelme Orani Kesme Sayisi Konusma Sayisi
Suresi Yuzdesi

Cagrn
. 472 4.69 4,21 0,46 16,47 0,12 169,24

Merkezi
MG 15,08 14,13 6,19 0,76 14,2 0,17 195,96

Hizmetleri
Birim Saniye Yiizde% Yiizde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.




Analizlerimiz

! Garanti | Emeklilik

BBVA Grubu

Sorgu Analizleri

Asistan

Asistan

1.GRUP | Sinirlilik | Sinirlilik SR sl WCIBAIE] s Musteri Blok | op,0
" . . Gelme Orani Kesme Sayisi Konusma Sayisi
Suresi Yuzdesi
Cagri
. 472 4.69 4,21 0,46 16,47 0,12 169,24
Merkezi
MG 15,08 14,13 6,19 0,76 14,2 0,17 195,96
Hizmetleri
Birim Saniye Yiizde% Yiizde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye
Asistan Asistan L . . .
4.GRUP | Sinirlilik | Sinirlilik e e I L
.. » . Gelme Orani Kesme Sayisi Konusma Sayisi
Siresi Yiizdesi
Grent 10 6,19 5,52 0,95 12,49 0,1 250,35
Kazanim
Hayat Satis 10,01 8,2 5,12 0,26 10,18 0,02 129,48
BES Satis 16,24 6,06 5,44 1 11,94 0,05 339,7
Birim Saniye Yiizde% Yiizde% Adet Harfler/Saniye Adet Saniye

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.




Analizlerimiz
GRUP 1 Ortalama HEEET Ger?ek
Sapma Deger

Asistan Sinirlilik Stiresi 6,4 41 10,5
Asistan Sinirlilik Yuizdesi 6,1 3,4 9,5
Ustiiste Gelme Orani 4,5 0,7 5,2
Asistan Konugsma Kesme 0.5 0.1 06
Sayisi
Hiz 16,1 0,8 16,9
Musteri Blok Konugsma 0,13 0,01 0,14
Sayisi
Sure 173,2 9,7 182,9

GRUP 4 Ortalama SIELLETE Gergek Deger

- Sapma
Asistan Sinirlilik Stiresi 11,2 2,5 13,7
Asistan Sinirlilik Yuizdesi 7,3 1,0 8,3
Ustiiste Gelme Orani 5,2 0,2 5,4
Asistan Konugsma Kesme 0.5 0.4 0.9
Sayisi
Hiz 11,0 1,0 12,0
Musteri Blok Konugsma 0,04 0,03 0,07
Sayisi
Sire 196,8 85,7 282,5

o0 Garanti

BBVA Grubu

Emeklilik

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Sorgu Ekrani
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| Arabk (Yizde) Aciklama
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Hez = Asistan sinirlilik stresi
|| Monotonluk | Asistan sanirlilik yuzdesi
Asistan duraklama sayisi Asistan maksimum sinirlilik yazdesi
|| Miagteri yazdesi Asistan sinirlilik yerlen
Toplam sessizlik Musteri simirlilik stiresi
|| Maksimum sessizlik | Masgteri simirlilik yuzdesi
Sessizlik oram Musteri maksimum sinirlilik yazdesi
|| st iGste gelme oram | Masteri simirlilik yerlern

Ust iiste gelme siiresi

= [ | |

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Analizlerimiz ov Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu
Calisan | Asistan | Asistan |Ust iiste Asistan Miisteri Blok
Kisi | Sinirlilik | Sinirlilik | Gelme Konusma Konusma Cagn
Sayisi | Suresi | Yuzdesi Orani | Kesme Sayisi | Hiz Sayisi Sire | Sayisi | Dogruluk
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 54 0,9 12,0 0,07 282,5| 370 %1.54
Toplam: Harfler/
163 Saniye Yizde% | Yiizde% Adet Saniye Adet Saniye| Adet Yiizde%

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Analizlerimiz ov Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu
Calisan | Asistan | Asistan |Ust iiste Asistan Miisteri Blok
Kisi | Sinirlilik | Sinirlilik | Gelme Konusma Konusma Cagn
Sayisi | Suresi | Yuzdesi Orani | Kesme Sayisi | Hiz Sayisi Sire | Sayisi | Dogruluk
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: Harfler/
163 Saniye Yizde% | Yiizde% Adet Saniye Adet Saniye| Adet Yiizde%
Asistan Asistan Ustiiste Asistan Misteri Blok
Parametre | Sinirlilik | Sinirlilik Gelme Konusma Konusma Cagri
Artis Orani| Siresi Yuzdesi Orani Kesme Sayisi Hiz Sayisi Sure | Sayisi | Dogruluk
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
Harfler/
Yiizde% Saniye Yiizde% Yiizde% Adet Saniye Adet Saniye| Adet Yiizde%

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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(- )

Kaan Bey merhaba

MUSTERI Kamber merhaba

U J

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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(- )

MUSTERI

—

ASISTAN

. J

St Garanti | Emeklilik

BBVA Grubu

Kaan Bey merhaba
Kamber merhaba

Sag olun hosca kalin
Sag olun bakalim dogrudur

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Analizlerimiz g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

(- )

Kaan Bey merhaba

MUSTERI Kamber merhaba

—

ASISTAN

—_

MUSTERI

Sag olun hosca kalin
Sag olun bakalim dogrudur

sigorta poligesi diye yaptiriimisti
sigorta policesi degil yaptirmisti

G J

Bu dokiimanda yer alan tim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’'in yazili onayr olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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Analizierimiz g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

1. Konusma 2. Konusma 3. Konusma 4. Konusma 5. Konusma 6. Konusma 7. Konusma 8. Konusma 9. Konusma 10. Konusma

m SOZCUK SAYISI  m CUMLE SAYISI m DOGRULAR  ® YANLIS CUMLE SAYISI  ®m YANLIS SOZCUK SAYISI

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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BBVA Grubu

Arastirmalarimiz

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 3%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Mutluluk %61.4

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 3%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Mutluluk %61.4

Uziintii %68.3

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 3%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Mutluluk %61.4
Uziintii %68.3

Notr %66.3

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 3%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Mutluluk %61.4
Uziintii %68.3
Notr %66.3

Korku %49.5

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 3%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Mutluluk %61.4
Uziintii %68.3
Notr %66.3

Korku %49.5

Sinirlilik %72.2

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz 2%Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Seslendiricilere Gore Dogruluk Orani

Kategori Ortalama Std. Sapm Medyan Minimum Maksimum

Pederlendd Sinirlilik 72,2 5.3 72.1 62.9 843
or - Sinirilik 71,7 245 78 2 13 100

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz \\QGarantl ‘ EmEKIilik
BBVA Grubu
70
60
50
40
30
20
i 0l ol M1
1 i I i L
s100
m Normal B Mutlu | Klzgmllk m Uziintd B Korku
Veriler s70 s80 s90 s95 s100
Biiyiikliik 369 257 149 94 55

52,7%  36,7% 21,3% 13,4% 7,9%

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Arastirmalarimiz ngaranti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

Hidden Markov Modeli

Kategori Nétr Mutluluk Uziintii Sinirlilik Korku  Sikints Dggg‘;':i'k
Nétr 967 17 17 0 0 0 96,7
Mutluluk 0O 858 08 9,2 2.5 17 858
Uziinti 0,8 33 825 0 3,3 10 82,5
Sinirlilik 0 4.2 08 925 17 08 925
Korku O 17 0,8 0 933 42 933
Skinti 0 08 117 0 2.5 85 85
Toplam 89,3

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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BBVA Grubu

Cozum ve Onerilerimiz

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Cozim ve Oneriler 3% Garanti ‘ EmEinIik
BBVA Grubu

1. Programi kullanarak iyilestirme

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Goztim ve Onerier g0 Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

1. Programi kullanarak iyilestirme

2. Programi gelistirerek iyilestirme

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Ozet ot Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

v Sestek nedir ve nasil calisir?

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Ozet ot Garanti | Emeklilik

BBVA Grubu

v Sestek nedir ve nasil calisir?
v Sestek analizi

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Ozet ot Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

v Sestek nedir ve nasil calisir?
v Sestek analizi
v Teknik arastirma

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



Ozet ot Garanti | Emeklilik
BBVA Grubu

v Sestek nedir ve nasil calisir?

v Sestek analizi

v Teknik arastirma

v Performans iyilestirme onerileri

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



! Garanti | Emeklilik

BBVA Grubu

Bu dokiimanda yer alan tiim bilgiler gizli olup, Garanti Emeklilik’in yazili onayl olmadan ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.



