Turkiye Is Bankasi

Musteri Hizmetleri ve Gise Gorevlisi Etkinligini
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TURKIYE BANKASI
Yenilikler Getirerek Gelistirmek

Glory Global Solutions Taahhutu

Glory Global Solutions, diinya ¢apinda 100’den fazla llkede musterilerine glvenlik, verimlilik ve yenilikgilik
saglamak Uzere teknoloji ve hizmet ¢ézUmleri sunan nakit ydonetiminde uzman bir girkettir. Bu ¢bztumler, yaklasik
100 yildir finans, perakende, eglence ve oyun endistrilerine yénelik nakit islem makinalarinin tretimi ve
gelistiriimesinde 6ncu olan Japonya Glory Group’un teknik uzmanhgiyla desteklenmektedir.

Sirket, kisilerle isletmeler ve isletmelerin kendileri arasinda dogru ve guvenli finansal igslemlerin yapilmasinda
musterilerin genis menzilde degisen ihtiyacglarini karsilamayi taahhit etmektedir.

Sorumlu bir kurulug olarak, kurumsal yonetisimimizde disiplinli bir yaklasim sergiliyor ve isletmemizin tim yonleri
ile ilgili olarak optimum profesyonel ve etik standartlara gore galisiyoruz. Glory Global Solutions, érnek bir isveren
olmak icin calismaktadir ve her zaman tim c¢alisanlarinin gelisip kendini sinayacagi adil, guvenli ve verimli bir is
ortami saglamak uzere calismaya devam edecektir. Nerede ¢alisirsak caligalim, tutarli bir gevre sorumlulugu
dahil olmak Gzere yerel ortama ve topluluga etkin olarak katki saglamak hedefimizdir.

Felsefemiz, isle ilgili dnceliklerimiz ve gundelik pratigimiz, tek bir taahhut ile 6zetlenebilir:

Gelecegi Giivenceye Aliyoruz.
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Musterilerimiz bizden, diger banka subelerinde kendilerine sunulanlardan farkh seyler

beklemektedirler. Musteriler artik subelerimize yalnizca nakit ihtiyaglari nedeniyle degil,
tavsiyeye ihtiyaclari oldugunda veya daha karmasik islemler hakkinda gise goérevlileriyle
konusmak istediklerinde de gelmektedirler. Ancak ayni zamanda nakit islemlerini hizli ve

etkili bir sekilde gerceklestirmeyi ve uzun kuyruklarda beklememeyi de ummaktadirlar.



Turkiye Is Bankasi Igin Avantajlar

Pilot subelerde bankanin beklentilerine uygun sonuclar elde edilmesiyle, is Bankasi kapsamli
bir ilerlemeyle gise nakit gcevrim teknolojisini subelerine kurmaya baslamistir.

2009 yilinda, is Bankasi ilk 500 Vertera (initesini siparis etmistir. Bunu ayni yil iginde 300 Unitelik bir siparis takip etmistir.
Bu basarili kullanimin ardindan, Is Bankasi, teknolojiyi daha da yayginlastirmak adina daha fazla gise nakit dolagim
cihazi siparisi vererek, 270 ilave Vertera siparisinin ardindan, en son 600 adet RBG-200 iinitesi satin almistir. Bugiin Is
Bankasr’'nin 950 subesinde, Glory’ye ait 1670 gise nakit dolasim cihazi bulunmaktadir.

Sahaya basarili kurulumun ardindan, is Bankasi, subelerinde gise nakit dolagim cihazlarinin kullaniminin etkisini
gérmustlr. Gun basi islemleri, sube ana kasasi transferleri ve giin sonu hesap denklestirmesi gibi nakit isleme
faaliyetlerinde, gise gorevlisi basina giinde 78 dakika kazanilmistir.

Tirkiye is Bankasl, gise gorevlisi basina giinde 78 dakikalik bir zaman tasarrufu oldugunu

99
bildirmektedir.

Glory cihazlarinin kullaniminin ardindan, is Bankasi 1080 gise gérevlisinin katildigi bir anket yapmis ve bu
anketten, yeni nakit isleme teknolojilerini buylk dl¢iide destekleyen sonuglar elde edilmistir. Anketin sonuglari su
sekildedir:
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Musterilerle yuz ylze gérisme sureleri artti .l- 74%
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Glory’nin gise nakit dolasim cihazlarini tanitarak, subelerimizi ziyaret eden musterilerimizde
b

sunabildigimiz hizmet agisindan olumlu bir etki birakiyoruz.



Tirkiye Is Bankasinda
kullanilan, bu teknolojinin
nakit dolagimi 6zelligi
sayesinde, nakit hesap
mutabakat hizi blylk
oranda artmis, ve gise
gorevlilerinin para alma
/verme iglemleri igin sube
ana kasasina gitmekle
harcadiklari zaman énemli
olclide azalmistir.

Banka, Glory gise nakit
dolasim cihazlarini
kullanarak, nakit
guvenligini arttirabilmis
ve gise gorevlilerinin
%96’s1 bu 6zelligin
gunlik is
memnuniyetleri
Uzerinde oldukga
olumlu bir etkisi
oldugunu ifade etmistir.
Gise gorevlileri ayrica,
gise nakit dolagsim
cihazinin guvenli
depolama sunuyor
olmasi ve bitin
islemlerin otomatik
olarak
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kaydedilmesinden dolayi
nakit islemleri esnasinda
kendilerini daha rahat
hissettiklerini
belirtmektedir.

is Bankasi ayrica sunlari ifade
etmektedir: “Glory’nin gise nakit
dolasim cihazlarini tanitarak,
subelerimizi ziyaret eden
musterimizde, sunabildigimiz

hizmet agisindan olumlu bir etki
birakiyoruz. Personelimiz,
musterilerimizle dogrudan
iletisim kurmak icin daha fazla
olanak bulmaktadir ve bunun
bir sonucu olarak,
personelimizin, Tarkiye’nin
giderek rekabetgi bir hal alan
pazarinda 6nemli beceriler olan
genel satis ve hizmet
becerilerinin gelisecegini
rahathkla séyleyebiliriz.”

Bugiin is Bankasr'nin 950 subesinde, Glory’ye ait 1670 gise nakit dolagim cihazi

%

bulunmaktadir.



Motivasyon

Turkiye is Bankasi Hakkinda

Tirkiye Is Bankasi, modern Tiirkiye'nin kurucusu Mustafa
Kemal Atatlrk’un girisimiyle, kredi saglamak ve istiraklerde
bulunmak suretiyle Ulke sanayisini finanse etmek amaciyla
kurulmustur. is Bankasi 31 Mart 2015 itibariyla toplam krediler
bakimindan sektorde, aktif toplami ve 6zkaynaklar bakimindan
ise 0zel bankalar arasinda Turkiye’'nin en blyuk bankasidir.
Bunlara ilave olarak, is Bankasi ayni zamanda yabanci para,
TL, vadesiz ve toplam mevduat hacmi bakimindan da 6zel
sektor bankalar arasinda birinci siradadir.

Son derece geligmis bir BT altyapisina sahip olan is Bankasi,
yuksek teknolojiye dayali en yaygin alternatif dagitim
kanallarina sahiptir. is Bankasi 1982'de Tiirkiye'nin ilk ATM’sini
tanitarak Turkiye'de elektronik bankaciligi baglatmistir.

is Bankasi 31 Mart 2015 itibariyla yurt ici sube ag,

6.348 adet Bankamatik ile telefon ve internet bankaciligi
sistemleri Uizerinden genis bir Grtin yelpazesi sunmaktadir.
Bankamatik sayisi g6z éninde bulunduruldugunda Tirkiye'nin
en genis ATM agina sahip olan Is Bankasi,

31 Mart 2015 itibariyla 1.337 yurt ici ve 25 yurt disi subesi ile de

Turkiye’'nin en blyuk sube agina sahip 6zel bankasidir.

: Tirkiye is Bankasi ulusal bir kurulustur ve Tiirk insaniyla
gugla bir iliskiye sahiptir. Banka, subelerinde kendisine
( acik bir rekabet Gstlnligu saglayacak bir musteri
/ deneyimi yaratmak ve kurulusun ilerici, yenilikgi dogasini
gOzler 6nune sermek istemistir.

is Bankasi, bankanin gevrimici gergcek zamanl faaliyetlerini ve etkili bankacilik
seceneklerini tamamlamak Uzere, halihazirda gelismis donanim ve yazilimlari
etkin bir sekilde kullanmaktadir. Ancak Is Bankasi buna ek olarak, subelerindeki
islemlerin %66’sinda kullanilan nakdi, en uygun maliyetli ve en etkili sekilde
islemeleri igin, sube personelinin son teknoloji donanimlara sahip oldugundan
emin olmak istemistir. Is Bankasi’'nin temel hedefi, hizmet seviyesini gelistirmek
Uizere subelerindeki islem ve musteri bekleme surelerini diisirmektir.

is Bankasr'inin ticari stratejisi her zaman miisteri memnuniyetine yénelik
olmustur. Is Bankasi, musterilerinin ihtiyaglarini; “Misterilerimiz bizden, diger
banka subelerinde kendilerine sunulanlardan farkli seyler beklemektedir.
Musteriler artik subelerimize yalnizca nakit ihtiyaclar nedeniyle degil, tavsiyeye
ihtiyaglari oldugunda veya daha karmasik islemler hakkinda gise gorevlileriyle
konusmak istediklerinde de gelmektedirler. Ancak ayni zamanda nakit
islemlerini hizli ve etkili bir sekilde gerceklestirmeyi ve uzun kuyruklar
beklememeyi de ummaktadirlar.” Seklinde agiklamaktadir.
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Tuarkiye Is Bankasi subelerinde yapilan iglemlerin

%66’s1 nakit islemlerinden olugmaktadir.



Gise gorevlilerinin daha hatasiz ve etkili olmasinin ¢o6ztmu

is Bankasi, Tirkiye bankacilik sektdriinde yenilikgi bir banka olma itibarina son derece énem
vermektedir; bu nedenle, bankanin stratejilerinden biri ,misterilerine bir is Bankasi subesini
ziyaret ettiklerinde gelismis ve daha hizli bir hizmet sunmak Uzere, mevcut en yeni nakit isleme
teknolojilerinden faydalanmaktir.

Buna ek olarak Banka ayrica sube glivenligi, coklu para birimi isleme ve hesap mutabakat

islemlerini gelistirmek istemektedir.

Glory Vertera™ gise nakit esnasinda, hem gise gorevlileri gise pozisyonunda, hiz ve
dolasim cihazi Is Bankasi hem de sube yoneticileri, performans agisindan Banka
subelerinde pilot olarak Vertera konusunda oldukga icin elde edilebilecek avantajlar

kurulmus. Pilot uygulama olumlu gérugler bildirmis ve g06zlenebilmistir.




Tirkiye is Bankasi acisindan, Glory’nin gise nakit
dolasim cihazlarindan faydalanmanin ana avantaijlari
sunlar olmustur:

Mdusteri bekleme sirelerinin azalmasi

ikili kullanimlarda gelismis gise gorevlisi etkililigi ve sube ana
kasasi ziyaretlerinde azalma

Mdsteri ile temasin artmasi

Tekdlize ve tekrar eden iglerin azalmasi

Manuel banknot dogrulamasinin kalkmasi

Banko alti ergonomik tasarim

ilave satis/capraz satis olanaklarinin artmasi

Performans ve musaitligin artmasi

Genis menzilde gelismis banknot tanima ve dogrulama

teknolojileri kullanimi




