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Gagn Merkezleri istatistikleri'?*
Haziran 2010

Aciklama: Cagri merkezi hizmetleri ve bu hizmetlerin kullaniimasina iligkin
istatistiki bilgileri iceren ve bankalarin dénem icindeki gelismelerini izlemeyi
amaglayan bu rapor Mart 2008 déneminden itibaren Uger aylik dénemler halinde
yayinlanmaktadir. Raporda yer alan istatistikler, Turkiye Bankalar Birligi Uyesi

olan ve ¢agri merkezi hizmeti veren 22 bankanin bilgisinden olugsmaktadir.

1. Cagri Merkezi Calisan Sayisi
1.1. Gagri merkezlerinde galigsan sayisi 6.229’a ulasti.

Nisan-Haziran 2010 déneminde, ¢agri merkezi ¢alisan sayisi 6.229 kisidir. Bu

rakamin 5.266’s1 yari ve tam zamanli ¢alisan musteri temsilcilerinden olusurken,

destek hizmeti veren personel sayisi 333 ve yonetici sayisi 630 kisidir.

CGagn Merkezi Galisan Sayisi

Mart 2010 Haziran 2010

Ortalama Ortalama Net

Kadin Erkek Toplam Yas Kadin Erkek Toplam Yas Degigsme

Musteri temsilcisi

sayisi 3929 1335 5.264 25 4.004 1.262 5.266 24
Destek hizmeti

veren personel

sayisi 213 90 303 24 219 114 333 23
Yonetici sayisi 390 222 612 33 407 223 630 31
Toplam gagri

merkezi ¢calisan

sayisl 4532 1.647 6.179 - 4630 1599 6.229 -

2

30
18

50

Nisan-Haziran 2010 déneminde, bir énceki déneme gobre ¢cagri merkezi ¢alisan
sayisinda 50 Kisilik bir artis gerceklesmistir. Musteri temsilcisi sayisi 2 Kisi,

yonetici sayisi 18 kisi, destek hizmeti veren personel sayisi 30 kisi artmistir.

Nisan-Haziran 2010 dénemi itibariyle ¢agri merkezinde c¢alisanlarin yizde 74’U

kadinlardan olusmaktadir. Bu oran mdusteri temsilcilerinde ylzde 76, destek

hizmeti veren personelde yizde 66, yoneticilerde ise ylzde 65'tir.

Cagri merkezinde calisanlarin yiizde 87’si istanbul’dadir. Yas ortalamalari
musteri temsilcilerinde 24, destek hizmeti veren personelde 23, yoneticilerde ise

31 dlzeyindedir.

Mdasteri temsilcisi isgicl devinim orani Ocak-Mart 2010 déneminde yuzde 9
iken, Nisan-Haziran 2010 déneminde ylzde 11 olarak gerceklesmistir. Bunun
yluzde 3’0 banka icerisinde kariyer planina devam eden misteri temsilcilerinden

olusmaktadir.

' Mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirnm bankalarini kapsamaktadir.

2 Cagri merkezleri konusunda tanitici bilgi Mart 2008 raporunda bulunmaktadir.

® Haziran 2010 raporunda muhasebe kaydi yaratan finansal islem adedi 15 bankanin, muhasebe
kaydi yaratan finansal igslem hacmi ise 14 bankanin verisinden olusmaktadir.
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1.2. Calisanlarin yiizde 47’si Universite mezunudur.

Ogrenim Gruplarina Gére Cagri Merkezi Galisanlari

Mart 2010 Haziran 2010
On Lisans On Lisans

Lise Lisans Lisans lstii  Toplam Lise Lisans Lisans tistii Toplam
Mdasteri
temsilcisi
sayisi 1.021 1759 2.418 66 5264 984 1.885 2.342 55 5.266
Destek
hizmeti veren
personel
sayisi 48 81 166 8 303 63 108 154 8 333
Yoénetici sayisi 53 97 430 32 612 73 133 396 28 630
Toplam ¢agr
merkezi
calisan sayisi 1122 1.937 3.014 106 6.179 1.120 2.126 2.892 91  6.229

Cagri merkezinde ¢alisanlarin ylzde 18'i lise, yizde 34°G 6n lisans, ylzde 47’si
lisans, yuzde 1’i ise ylksek lisans ve doktora diplomasina sahiptir.

Musteri temsilcilerinin ylizde 81’ini, yluksek &6gretim kurumlarini bitirmis ve
lisansustl egitim yapmis personel olusturmaktadir. Bu oran, destek hizmeti
veren personelde ylzde 81 ve yoneticilerde ise yluzde 88'dir.

Cagri merkezi calisanlarinda 163 kisi Sermaye Piyasasi Kurumu lisansina
sahiptir. Yabanci dili olanlar 576 Kisidir.

2. Cagn Merkezi Gagn Ozellikleri

2.1. Bankalar son l¢ ayda yaklasik 69 milyon ¢agr aldilar ve yiuzde 93’uni
cevaplandirdilar.

Nisan-Haziran 2010 dénemi itibariyle, ¢agri merkezlerine gelen toplam c¢agri
sayisl bir énceki doneme gére 2 milyon adet (yuzde 3) artarak yaklasik 69
milyon olmustur.

Cagri Merkezi Gagn Ozellikleri

Ocak - Mart Nisan - Haziran
2010 2010
Gelen ¢agri (Inbound)
Toplam gelen ¢agri sayisi (bin) 66.908 68.944
Musteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi (bin) 30.242 29.814
Kargilama orani (ylizde) 91 93
Ortalama konusma siresi (saniye) 146 150
Giden ¢agn (Outbound)
Toplam giden ¢agri sayisi (bin) 6.457 5.356
Ulagma orani (ylzde) 62 72
Ortalama konusma siresi (saniye) 104 77
Gelen e-posta sayisi 114.107 98.825
Gelen faks sayisi 80.638 52.604
Diger seceneklerin sayisi (chat / co-browsing vb.) 178.381 240.349
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2.2. Cagn merkezlerinde gelen gagrilarda ortalama konusma siiresi 150
saniye oldu.

Gelen cadrilarin ylzde 45'i sesli yanit sisteminde karsilanan ¢agrilardan, ylzde
55'’i ise musteri temsilcisine gelen ¢agrilardan olusmaktadir. Gelen cagrilarda,
cagri sonrasi toparlanma suresi 14 saniye, ortalama caldirma slresi 3 saniye,
ortalama cevaplama slresi 41 saniye, ortalama c¢agri kacirma suresi 62
saniyedir.

Ayni donem itibariyle toplam giden cagrn sayisi 5,4 milyon adettir. Giden
cagrilarda musterilere ulasma orani ylzde 72, ortalama konusma suresi 77
saniyedir.

Cagri merkezlerine gelen e-posta sayisi 98.825 adet, gelen faks sayisi 52.604
adettir.

2.3. Diger istatistikler

Nisan-Haziran 2010 doénemi itibariyle muUsteri temsilcisi koltuk sayisi 5.469
adettir. Misteri temsilcisi basina degerlendirilen ¢cagri sayisi 17 adet, ilk amire
disen musteri temsilcisi sayisi 11 adettir.

Mdasteri temsilcilerinin gelen ¢agrida hazirlik donemi egitim suresi ortalama 195
saat iken, giden ¢agrida 117 saattir.

Cagr merkezlerinde musgteri temsilcisinin gunlik ihtiyac molasi suresi 9 saatlik
calisma periyodu icinde 37 dakika, yemek molasi suresi 51 dakikadir.

2.4. Finansal islemler
Nisan-Haziran 2010 doénemi itibariyle, muhasebe kaydi yaratan finansal

islemlerin toplami 2,8 milyon adet, muhasebe kaydi yaratan finansal islem
hacmi toplami 4,1 milyar TL’ dir.
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Tiirkiye Bankalar Birligi

Gagri Merkezleri istatistikleri*

(Toplulagtiniimig)
A. Gagri Merkezi Caligan Sayisi
Baska bir
Isten ayrilan béliimde Tc_l_plam.
Yari zamanh | Tam zamanh Toplam . . % . miisteri
. . . . . . Destek hizmeti Toplam ¢agr ve cikarilan gorevlen- s
miigteri miigteri miisteri L A . . . temsilcisi
L L ... | veren personel | Yonetici sayisi merkezi misteri dirilen devinim
sayisi calisan sayisi temsilcisi miisteri
sayisi sayisi sayisi L orani
sayisi temsilcisi %)
b,
Dénem sayisi
Haziran 2009 196 4,393 4,589 340 535 5,464 194 75 6%
Eyliil 2009 215 4,739 4,954 292 548 5,794 277 123 8%
Aralik 2009 181 4,691 4,872 296 577 5,745 319 107 9%
Mart 2010 210 5,054 5,264 303 612 6,179 359 108 9%
Haziran 2010 242 5,024 5,266 333 630 6,229 390 197 11%
B. Gagri Merkezi Galisan Ozellikleri
Cinsiyetlerine Gore Yas Or
" . o Destek hizmeti veren personel L Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Yonetici sayisi Toplam Miisteri hizmeti
sayisi A Yonetici
Dénem temsilcisi veren
|
K E K E K E K E persone
Haziran 2009 3,369 1,220 248 92 341 194 3,958 1,506 25 22 32
Eyliil 2009 3,679 1,275 207 85 352 196 4,238 1,556 24 23 31
Aralik 2009 3,642 1,230 211 85 345 232 4,198 1,547 25 23 31
Mart 2010 3,929 1,335 213 90 390 222 4,532 1,647 25 24 33
Haziran 2010 4,004 1,262 219 114 407 223 4,630 1,599 24 23 31
Ogrenim Gruplarina Gore
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel sayisi Yonetici sayisi Toplam
Dénem
Lise On Lisans Lisans Lisans Ustii Lise On Lisans Lisans Lisans Ustii Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans iistii
Haziran 2009 917 1,484 2,147 41 69 65 198 8 52 90 373 20 1,038 1,639 2,718 69
Eyliil 2009 989 1,643 2,281 41 49 54 181 8 51 68 406 23 1,089 1,765 2,868 72
Aralik 2009 986 1,668 2,170 48 47 76 166 7 59 84 403 31 1,092 1,828 2,739 86
Mart 2010 1,021 1,759 2,418 66 48 81 166 8 53 97 430 32 1,122 1,937 3,014 106
Haziran 2010 984 1,885 2,342 55 63 108 154 8 73 133 396 28 1,120 2,126 2,892 91
Cografi Durumuna Gore SPK Lisansi Olanlar Yabanci Dili Olanlar
. . Destek Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel Yénetici sayisi Toplam Misteri hizmeti Yénetici Misteri | - etiveren| Yénetici
sayisi temsilcisi veren Toplam temsilcisi Toplam
" sayisi personel sayisi
Dénem sayisi personel sayisi sayist
istanbul igi | Istanbul disi | Istanbulici | Istanbul digi istanbul igi | Istanbul digi | Istanbuligi | Istanbul digi sayisi
Haziran 2009 4,124 465 334 6 501 34 4,959 505 81 15 84 180 339 69 160 568
Eyliil 2009 4,367 587 286 6 506 42 5,159 635 85 12 93 190 325 71 171 567
Aralik 2009 4,240 632 290 6 525 52 5,055 690 77 16 89 182 337 60 170 567
Mart 2010 4,574 690 295 8 540 72 5,409 770 72 15 90 177 377 65 178 620
Haziran 2010 4,590 676 289 44 548 82 5,427 802 65 12 86 163 339 64 173 576

* Gagr Merkezi tanimi kapsamina giren birim/béltimlerin 3 aylik toplam sayilar verilmistir.




C. Gagn Merkezi Gagn Ozellikleri

Tiirkiye Bankalar Birligi
Gagri Merkezleri istatistikleri*
(Toplulagtiriimis)

Gelen Gagri (Inbound)

Toplam iglem

Toplam Iiglem Hacmi***

Adedi** (Bin TL)
Haziran 2009***1 1,048,606 3,077,903
Eyliil 2009**** 1,057,034 2,960,264
Aralik 2009 1,050,671 3,205,409
Mart 2010 1,113,930 3,756,890
Haziran 2010 2,823,013 4,075,016

* Cagr Merkezi

animi kapsamina giren birim/boll

mlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistir.

** Haziran 2010 doneminde muhasebe kaydi yaratan finansal islem adedi 15 bankanin verisinden olugsmaktadir.
*** Haziran 2010 déneminde muhasebe kaydi yaratan finansal islem hacmi 14 bankanin verisinden olusmaktadir.
****Haziran 2009 ve Eyliil 2009 donemlerine ait muhasebe kaydi yaratan finansal islem adedi bir banka tarafindan glincellenmistir

Se?II yar:nt Miisteri Misteri Ortalama ?nalama Ortalama Onalﬁama
sistemi R I cagri sonrasi Ortalama cadri
N temsilcisine |Toplam gelen| temsilcisinde Karsilama konusma cevaplama
(IVR)'nde N . - L toparlanma caldirma . kagirma
gelen gagn cagri sayisi kagan gagri Orani (%) siiresi L L N siiresi P
.. karsilanan . siiresi siiresi (saniye) . siiresi
Dénem . sayisi sayisi (saniye) . (saniye) .
cagri sayisi (saniye) (saniye)
Haziran 2009 32,887,843 26,375,191 59,263,034 2,114,324 92% 146 13 4 49 65
Eyliil 2009 33,380,286 26,769,475 60,149,761 1,655,947 94% 149 14 3 41 63
Aralik 2009 32,425,799 28,143,901 60,569,700 2,086,967 93% 151 15 3 43 63
Mart 2010 36,666,050 30,241,959 66,908,009 2,576,469 91% 146 15 3 46 66
Haziran 2010 39,130,343 29,814,151| 68,944,494 2,027,019 93% 150 14 3 41 62
Giden Gagri (Outbound) Eposta-Faks-Diger
Diger
Ule§llar.\ Ulagilamayan |Toplam giden| Ulagsma Orani Ortalama Gelen e-posta| Gelen faks segenekler
mustert miisteri sayisi | cagdri sayisi (%) konusma sayisi sayis| sayisi
Dénem sayisi ¥ V! Y siiresi (saniye) Y d (chat/ co-
browsing ..vb)
Haziran 2009 3,856,039 1,839,393 5,695,432 68% 106 118,067 60,614 162,553
Eylil 2009 4,223,869 2,269,185 6,493,054 65% 116 94,501 54,337 186,040
Aralik 2009 4,159,995 2,587,437 6,747,432 62% 106 115,596 69,349 223,934
Mart 2010 4,029,356 2,427,273 6,456,629 62% 104 114,107 80,638 178,381
Haziran 2010 3,878,058 1,477,743 5,355,801 72% 77 98,825 52,604 240,349
D. Diger istatistikler
Diger Istatistikler
Misteri ilk amire Gelep gag.;rl- Glde:\ gag.rl- Miisteri Misteri
w N L N Miisteri Musteri L (.
Miisteri temsilcisi diigen temsilcisi o
temsilcisi bagina miigteri glinliik ihtiyag{giinliik yemek
= Y et or or - . - .
" koltuk sayisi [degerlen-dirilen| temsilcisi A .. .. | molasi siiresi| molasi siiresi
D&nem agn adedi | sayisi (adet) | OMM stresi | egitim siiresi | " G o) (dakika)
a9 Y (saat) (saat)
Haziran 2009 4,499 22 11 181 93 36 52
Eyliil 2009 4,660 20 11 223 124 37 52
Aralik 2009 5,066 18 11 208 119 37 51
Mart 2010 5,265 21 12 187 131 37 51
Haziran 2010 5,469 17 11 195 117 37 51
E. Finansal islemler




Tirkiye Bankalar Birligi
Gagri Merkezleri istatistikleri*

(Miisteri temsilcisi sayisi 2 251)
A. Cagri Merkezi Caligsan Sayisi

Baska bir
i e Toplam
Isten aynilan boliimde . .
Yari zamanh | Tam zamanh Toplam . . o - miisteri
. . . . N . Destek hizmeti Toplam gadri ve cikarilan gorevlen- P
miisteri misteri misteri L A . . . temsilcisi
. . ... | veren personel | Yonetici sayisi merkezi miisteri dirilen devinim
saylisi calisan sayisi temsilcisi miisteri
sayisi sayisi sayisi L orani
sayisi temsilcisi %)
b
Dénem sayisl
Haziran 2009 191 3,156 3,347 178 376 3,901 120 41 5%
Eyliil 2009 210 3,488 3,698 147 383 4,228 204 83 8%
Aralik 2009 179 3,406 3,585 151 414 4,150 233 60 8%
Mart 2010 208 3,637 3,845 147 435 4,427 290 65 9%
Haziran 2010 241 3,634 3,875 152 459 4,486 309 112 11%
B. Gagn Merkezi Galisan Ozellikleri
Cinsiyetlerine Gore Yas Ortalamasi
" N P Destek hizmeti veren personel L Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Yonetici sayisi Toplam Miisteri hizmeti
sayisi A Yonetici
Dénem temsilcisi veren
K E K E K E K E personel
Haziran 2009 2,529 818 132 46 241 135 2,902 999 25 24 31
Eyliil 2009 2,818 880 108 39 247 136 3,173 1,055 25 29 31
Aralik 2009 2,723 862 112 39 240 174 3,075 1,075 25 29 31
Mart 2010 2,928 917 109 38 276 159 3,313 1,114 25 29 31
Haziran 2010 3,017 858 110 42 294 165 3,421 1,065 25 29 32
Bgrenim Gruplarina Gére
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel sayisi Yonetici sayisi Toplam
Ddénem
Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans Uistii Lise On Lisans Lisans Lisans iistii
Haziran 2009 605 1,101 1,613 28 20 23 132 3 31 42 293 10 656 1,166 2,038 41
Eylil 2009 675 1,273 1,720 30 15 22 106 4 31 45 296 11 721 1,340 2,122 45
Aralik 2009 649 1,273 1,624 39 14 31 102 4 40 61 296 17 703 1,365 2,022 60
Mart 2010 667 1,342 1,788 48 14 32 96 5 31 75 311 18 712 1,449 2,195 71
Haziran 2010 678 1,447 1,711 39 19 41 87 5 53 80 309 17 750 1,568 2,107 61
Cografi Durumuna Gore SPK Lisansi Olanlar Yabanci Dili Olanlar
. . Destek Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel Yénetici sayis Toplam Msteri hizmeti Yénetici Miisteri hizmeti Yénetici
sayisi temsilcisi veren Toplam temsilcisi veren Toplam
. sayisi sayisi
Dénem sayisi personel sayisi personel
istanbul igi | Istanbul disi | istanbuligi | istanbul digi istanbul igi | istanbul digi | istanbuligi | istanbul digi sayisi sayisi
Haziran 2009 2,932 415 174 4 344 32 3,450 451 70 11 73 154 172 45 99 316
Eylil 2009 3,159 539 142 5 345 38 3,646 582 76 9 80 165 162 44 102 308
Aralik 2009 3,030 555 146 5 366 48 3,542 608 66 12 76 154 205 36 104 345
Mart 2010 3,253 592 139 8 374 61 3,766 661 61 12 78 151 212 38 107 357
Haziran 2010 3,305 570 144 8 391 68 3,840 646 55 9 75 139 181 36 103 320

* Cagri Merkezi tanimi kapsamina giren birim/bdlimlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistir.




C. Gagri Merkezi Gagr Ozellikleri

Tirkiye Bankalar Birligi
Gagri Merkezleri istatistikleri*

(Miisteri temsilcisi sayisi 2 251)

Gelen Gagn (Inbound)

Se.sll yar.ut Miisteri Miisteri Ortalama (3rta|ama Ortalama Ona[ama
sistemi o S cagri sonrasi Ortalama cagri
N temsilcisine [Toplam gelen| temsilcisinde Kargilama konugma cevaplama
(IVR)'nde o o Ny Lo toparlanma caldirma L kagirma
gelen gagn cadri sayisi kagan ¢agn Orani (%) siiresi R . . siresi P
Dénem karsgilanan . siiresi sliresi (saniye) . siiresi
- sayis| sayisi (saniye) . (saniye) .
cagri sayisi (saniye) (saniye)
Haziran 2009 25,948,587 20,208,776 46,157,363 1,216,240 94% 163 10 1 41 68
Eyliil 2009 25,406,358 20,658,309 46,064,667 1,123,448 95% 154 10 1 41 76
Aralik 2009 25,101,516 21,334,503 46,436,019 1,259,924 94% 162 11 1 40 68
Mart 2010 29,689,814 22,611,689 52,301,503 1,603,058 93% 165 12 1 52 76
Haziran 2010 31,774,433 22,856,687 54,631,120 1,421,098 94% 162 10 1 45 71
Giden Gagri (Outbound) Eposta-Faks-Diger
Diger
UI?§|Iar_1 Ulasilamayan |Toplam giden| Ulagma Orani Ortalama Gelen e- Gelen faks segenekler
mastert miigteri sayisi | gagr sayisi (%) konusma osta sayisi sayisi sayist
Dénem sayis| ¥ y! a9 V! ° siiresi (saniye) P V! Y (chat/ co-
browsing ..vb)
Haziran 2009 1,529,895 1,302,300 2,832,195 54% 70 14,721 0 154,675
Eyliil 2009 1,927,605 1,750,995 3,678,600 52% 62 11,749 0 178,316
Aralik 2009 1,971,904 1,954,409 3,926,313 50% 66 13,388 0 214,177
Mart 2010 1,815,171 1,778,753 3,593,924 51% 89 15,307 0 168,591
Haziran 2010 2,011,688 872,736 2,884,424 70% 64 17,937 0 235,032
D. Diger Istatistikler
Diger istatistikler
Miisteri § . Gelen gagri- Giden gagn- Miisteri Miisteri
. llk amire . N o . s (-
o . temsilcisi . Miisteri Miisteri temsilcisi temsilcisi
Musteri diigen . o R -
s bagina . . temsilcisi temsilcisi glinliik glinliik
temsilcisi , misteri T
degerlen- s oryantasyon | oryantasyon ihtiyag yemek molasi
.. koltuk sayisi L o temsilcisi [ L e L L L
Doénem dirilen gagri sayis (adet) egitim siiresi | egitim siiresi [ molasi siiresi sliresi
adedi Y! (saat) (saat) (dakika) (dakika)
Haziran 2009 3,299 26 15 237 97 41 52
Eyliil 2009 3,311 25 15 320 216 42 51
Aralik 2009 3,708 24 14 322 219 42 51
Mart 2010 3,772 23 14 312 208 42 51
Haziran 2010 3,902 20 13 312 211 42 51

E. Finansal iglemler

Toplam iglem

Toplam iglem

Adedi Hacmi (Bin TL)

Haziran 2009 796,921 2,505,977
Eyliil 2009 806,892 2,345,020
Aralik 2009 805,276 2,354,225
Mart 2010 886,009 2,869,396
Haziran 2010 1,020,209 2,905,143

*Cagri Merkezi

animi kapsamina giren birim/bol

imlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistil




Tiirkiye Bankalar Birligi
Gagn Merkezleri istatistikleri*
(51 = Misteri temsilcisi sayisi < 250)

A. Cagri Merkezi Caligsan Sayisi

Bagka bir
i e Toplam
Isten ayrilan boéliimde N .
Yari zamanh Toplam . . N . miigteri
. . Tam zamanh N N Destek hizmeti Toplam gagn ve gikarilan gorevlen- .
miisteri . N miuisteri L A . . L. temsilcisi
. misteri ... . | veren personel | Yonetici sayisi merkezi misteri dirilen L
temsilcisi . temsilcisi . " . devinim
temsilcisi sayisi sayis| calisan sayisi temsilcisi miisteri
sayisi sayisi L orani
sayisi temsilcisi )
o,
Doénem sayisi
Haziran 2009 5 1,192 1,197 158 146 1,501 71 33 9%
Eyliil 2009 5 1,205 1,210 139 152 1,501 73 39 9%
Aralik 2009 2 1,237 1,239 141 152 1,632 78 44 10%
Mart 2010 2 1,372 1,374 151 166 1,691 66 42 8%
Haziran 2010 1 1,344 1,345 175 160 1,680 79 83 12%
B. Gagri Merkezi Galisan Ozellikleri
Cinsiyetlerine Gore Yas Ortal
. . I Destek hizmeti veren personel e Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Yonetici sayisi Toplam Miisteri hizmeti
sayisi A Yénetici
Dénem temsilcisi veren
K E K E K E K E personel
Haziran 2009 812 385 114 44 92 54 1,018 483 25 28 32
Eyliil 2009 835 375 95 44 97 55 1,027 474 25 28 32
Aralik 2009 887 352 97 44 97 55 1,081 451 25 28 32
Mart 2010 972 402 101 50 105 61 1,178 513 25 28 32
Haziran 2010 959 386 106 69 104 56 1,169 511 22 25 29
Ogrenim Gruplarina Gére
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel sayisi Yonetici sayisi Toplam
Dénem
Lise On Lisans Lisans Lisans iistii Lise On Lisans Lisans Lisans iistii Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans istii
Haziran 2009 297 364 524 12 48 42 63 5 20 47 73 6 365 453 660 23
Eylil 2009 300 362 537 11 33 32 70 4 19 22 103 8 352 416 710 23
Aralik 2009 320 376 534 9 32 45 61 3 18 22 101 11 370 443 696 23
Mart 2010 333 403 620 18 33 49 66 3 21 21 114 10 387 473 800 31
Haziran 2010 289 420 620 16 43 66 63 3 19 52 82 7 351 538 765 26
Cografi Durumuna Gore SPK Lisansi Olanlar Yabanci Dili Olanlar
. . Destek Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel Yénetici sayisi Toplam Miisteri hizmeti Yénetici Misteri hizmeti Yénetici
sayisi temsilcisi veren Toplam temsilcisi veren Toplam
. sayisi sayisi
Dénem sayisi personel sayis| personel
istanbul igi | Istanbul digi | istanbuligi | Istanbul digi istanbul igi | istanbul digi | istanbuligi | istanbul digi sayisi sayisi
Haziran 2009 1,147 50 156 2 144 2 1,447 54 10 4 9 23 154 23 50 227
Eylil 2009 1,162 48 138 1 148 4 1,448 53 8 3 10 21 153 26 58 237
Aralik 2009 1,162 77 140 1 148 4 1,450 82 10 4 10 24 120 23 57 200
Mart 2010 1,276 98 151 0 155 11 1,582 109 10 3 10 23 154 25 62 241
Haziran 2010 1,239 106 139 36 146 14 1,524 156 9 3 9 21 149 26 61 236

* Cagri Merkezi tanimi kapsamina giren birim/bolimlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistir.




C. Gagri Merkezi Gagr Ozellikleri

Tiirkiye Bankalar Birligi
Gagn Merkezleri istatistikleri*
(51 = Misteri temsilcisi sayisi < 250)

Gelen Gagn (Inbound)

Se?" yan:nt Miisteri Musteri Ortalama (?rtalama Ortalama Ortalvama
sistemi o S c¢agri sonrasi Ortalama cagri
N temsilcisine |Toplam gelen| temsilcisinde Karsgilama konusma cevaplama
(IVR)'nde . o o L toparlanma caldirma L kagirma
gelen ¢agn cagri sayisi kagan gagr Orani (%) sliresi P . . sliresi P
a karsilanan . siresi siiresi (saniye) . siiresi
Dénem o sayisi sayis| (saniye) N (saniye) .
cadri sayisi (saniye) (saniye)
Haziran 2009 6,885,826 6,056,778 12,942,604 888,234 85% 157 13 2 63 85
Eyliil 2009 7,921,093 5,997,708 13,918,801 520,425 91% 167 13 2 42 83
Aralik 2009 7,262,255 6,714,722 13,976,977 817,726 88% 170 14 2 50 89
Mart 2010 6,902,069 7,531,387 14,433,456 963,276 87% 161 13 2 50 92
Haziran 2010 7,276,420 6,844,512 14,120,932 594,705 91% 165 14 2 42 84
Giden Cagri (Outbound) Eposta-Faks-Diger
Diger
Uk.ﬁ"“:' Ulagilamayan [Toplam giden| Ulagma Orani Ortalama Gelen e- Gelen faks segenekler
mastert miigteri sayisi agri sayisi (%) konusma osta sayisi saylisi sayisi
Dénem sayis| o Y! a9 4 ° siiresi (saniye) P Y Y (chat/ co-
browsing ..vb)
Haziran 2009 2,250,925 531,622 2,782,547 81% 138 102,555 58,839 7,878
Eylil 2009 2,242,098 511,524 2,753,622 81% 150 73,119 53,431 7,724
Aralik 2009 2,153,800 629,731 2,783,531 77% 152 94,925 68,011 9,757
Mart 2010 2,193,213 643,584 2,836,797 77% 129 96,914 77,787 9,790
Haziran 2010 1,847,874 600,802 2,448,676 75% 83 79,287 50,466 5,317
D. Diger Istatistikler
Diger istatistikler
Miisteri ilk amire Gele:\ gagrl- Gldep gagn- Mug.terl . Mug.terl .
o N s . Miigteri Miisteri temsilcisi temsilcisi
Musteri temsilcisi diigen L A P P
(. " . . temsilcisi temsilcisi glinliik glinliik
temsilcisi |bagina degerlen misteri o
L - A oryantasyon oryantasyon ihtiyag yemek molasi
" koltuk sayisi | dirilen ¢cagr temsilcisi e L o A P R
Dénem adedi sayisi (adet) egitim siiresi | egitim siiresi | molasi siiresi siresi
4 (saat) (saat) (dakika) (dakika)
Haziran 2009 1,146 11 12 246 158 34 51
Eylil 2009 1,297 11 14 279 141 35 52
Aralik 2009 1,307 12 14 248 137 35 49
Mart 2010 1,442 10 15 206 172 35 49
Haziran 2010 1,516 11 15 223 135 35 51

E. Finansal iglemler

Toplam iglem

Toplam iglem

Adedi Hacmi (Bin TL)

Haziran 2009 251,461 571,858
Eyliil 2009 249,836 615,127
Aralik 2009 245,124 851,083
Mart 2010 227,595 887,347
Haziran 2010 1,802,494 1,169,725

*Cagri Merkezi

animi kapsamina giren birim/bolimlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistii




A. Cagri Merkezi Caligsan Sayisi

Tirkiye Bankalar Birligi
Gagri Merkezleri istatistikleri*
(Misteri temsilcisi sayisi < 50)

Baska bir
P i Toplam
Isten aynilan boliimde . .
Yari zamanh | Tam zamanh Toplam . . N - misteri
. . . . N . Destek hizmeti Toplam cagri ve gikarilan gorevlen- .
miisteri miisteri miisteri L A - ) L temsilcisi
A A .. . | veren personel | Yonetici sayisi merkezi misteri dirilen devinim
sayisi calisan sayisi temsilcisi miisteri
sayisi sayisi sayisi s orani
sayisi temsilcisi %)
o
Doénem sayisi
Haziran 2009 0 45 45 4 13 62 3 1 9%
Eyliil 2009 0 46 46 6 13 65 0 1 2%
Aralik 2009 0 48 48 4 11 63 8 3 23%
Mart 2010 0 45 45 5 11 61 3 1 9%
Haziran 2010 0 46 46 6 11 63 2 2 9%
B. Gagn Merkezi Galisan Ozellikleri
Cinsiyetlerine Gore Yag Ortalamasi
" . o Destek hizmeti veren personel T Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Yonetici sayisi Toplam Miisteri hizmeti
sayisi e Yénetici
Dénem temsilcisi veren
K E K E K E K E personel
Haziran 2009 28 17 2 2 8 5 38 24 26 28 34
Eyliil 2009 26 20 4 2 8 5 38 27 22 28 29
Aralik 2009 32 16 2 2 8 3 42 21 24 30 30
Mart 2010 29 16 3 2 9 2 41 20 26 30 35
Haziran 2010 28 18 3 3 9 2 40 23 26 22 35
Bgrenim Gruplarina Gére
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel sayisi Yonetici sayisi Toplam
Dénem
Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans istii Lise On Lisans Lisans Lisans iistii Lise On Lisans Lisans Lisans isti
Haziran 2009 15 19 10 1 1 0 3 0 1 1 7 4 17 20 20 5
Eylil 2009 14 8 24 0 1 0 5 0 1 1 7 4 16 9 36 4
Aralik 2009 17 19 12 0 1 0 3 0 1 1 6 3 19 20 21 3
Mart 2010 21 14 10 0 1 0 4 0 1 1 5 4 23 15 19 4
Haziran 2010 17 18 11 0 1 1 4 0 1 1 5 4 19 20 20 4
Cografi Durumuna Gore SPK Lisansi Olanlar Yabanci Dili Olanlar
. . Destek Destek
Miisteri temsilcisi sayisi Destek hizmeti veren personel Yénetici sayisi Toplam Misteri hizmeti Yénetici Miisteri hizmeti Yénetici
sayisi temsilcisi veren Toplam temsilcisi veren Toplam
" sayisi sayisi
Dénem sayis| personel sayisi personel
istanbul igi | istanbul digi | istanbuligi | istanbul digi istanbul igi | istanbul digi | istanbul igi | istanbul digt sayisi sayisi
Haziran 2009 45 0 4 0 13 0 62 0 1 0 2 3 13 1 11 25
Eyliil 2009 46 0 6 0 13 0 65 0 1 0 3 4 10 1 11 22
Aralik 2009 48 0 4 0 11 0 63 0 1 0 3 4 12 1 9 22
Mart 2010 45 0 5 0 11 0 61 0 1 0 2 3 11 2 9 22
Haziran 2010 46 0 6 0 11 0 63 0 1 0 2 3 9 2 9 20

* Cagri Merkezi tanimi kapsamina giren birim/bdlimlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistir.




C. Gagri Merkezi Gagr Ozellikleri

Tirkiye Bankalar Birligi
Gagri Merkezleri istatistikleri*
(Misteri temsilcisi sayisi < 50)

Gelen Gagn (Inbound)

Se?" ya|:||t Miisteri Musteri Ortalama (?rtalama Ortalama Onalfima
sistemi o S c¢agri sonrasi Ortalama cagri
N temsilcisine [Toplam gelen| temsilcisinde Kargilama konusma cevaplama
(IVR)'nde N - Ny L toparlanma caldirma L kagirma
gelen ¢agn cagri sayisi kagan gagn Orani (%) siiresi R N B siiresi P
a kargilanan X siiresi siiresi (saniye) X siiresi
Dénem o sayis| sayisi (saniye) N (saniye) N
cadri sayisi (saniye) (saniye)
Haziran 2009 53,430 109,637 163,067 9,850 91% 119 17 7 38 36
Eyliil 2009 52,835 113,458 166,293 12,074 89% 122 19 7 41 24
Aralik 2009 62,028 94,676 156,704 9,317 90% 116 19 7 38 26
Mart 2010 74,167 98,883 173,050 10,135 90% 111 19 6 38 24
Haziran 2010 79,490 112,952 192,442 11,216 90% 119 17 7 37 25
Giden Cagri (Outbound) Eposta-Faks-Diger
Diger
Uk.ﬁ"“:' Ulasgilamayan |Toplam giden| Ulagma Orani Ortalama Gelen e- Gelen faks segenekler
mastert miigteri sayisi agri sayisi (%) konusma osta sayisi sayis| sayisi
Dénem sayisi o Y a9 V! ° siiresi (saniye) P V! Y (chat/ co-
browsing ..vb)
Haziran 2009 75,219 5,471 80,690 93% 97 791 1,775 0
Eylil 2009 54,166 6,666 60,832 89% 117 9,633 906 0
Aralik 2009 34,291 3,297 37,588 91% 82 7,283 1,338 0
Mart 2010 20,972 4,936 25,908 81% 83 1,886 2,851 0
Haziran 2010 18,496 4,205 22,701 81% 81 1,601 2,138 0
D. Diger Istatistikler
Diger istatistikler
Misteri : . Gelen gagri- Giden gagri- Miisteri Misteri
. Illk amire . N o . P .
" . temsilcisi . Miisteri Miisgteri temsilcisi temsilcisi
Miisteri diisen e o R PR
. basgina . . temsilcisi temsilcisi glinliik giinliik
temsilcisi N miisteri P
degerlen- o oryantasyon oryantasyon ihtiyag yemek molasi
" koltuk sayisi . N temsilcisi i S e L . N
Dénem dirilen gagn sayisi (adet) egitim siiresi | egitim siiresi [ molasi siiresi siiresi
adedi V! (saat) (saat) (dakika) (dakika)
Haziran 2009 54 32 5 50 5 35 52
Eylil 2009 52 29 5 68 22 35 52
Aralik 2009 51 22 6 58 12 35 52
Mart 2010 51 32 5 58 12 35 52
Haziran 2010 51 20 5 58 12 35 52

E. Finansal iglemler

Toplam iglem

Toplam iglem

Adedi Hacmi (Bin TL)

Haziran 2009 224 67
Eyliil 2009 306 117
Aralik 2009 271 101
Mart 2010 326 147
Haziran 2010 310 147

*Cagri Merkezi

animi kapsamina giren birim/bol

imlerin 3 aylik toplam sayilari verilmistil




Bilgr gonderen bankalar

1 Akbank T.A.S.
2 Anadolubank A.S.
3 BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S.
4 Birlesik Fon Bankasi A.S.
5 Citibank A.S.
6 Denizbank A.S.
7 Finans Bank A.S.
8 Fortis Bank A.S.
9 HSBC Bank A.S.
10 ING Bank A.S.
11 Millennium Bank A.S.
12 Société Générale (SA)
13 Sekerbank T.A.S.
14 Tekstil Bankasi A.S.
15 Tirk Ekonomi Bankasi A.S.
16 Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S.
17 Turkiye Garanti Bankasi A.S.
18 Turkiye Halk Bankasi A.S.
19 Tirkiye is Bankasi A.S.
20 Turkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S.
21 Turkiye Vakiflar Bankasi A.S.
22 Yapi ve Kredi Bankasi A.S.



Aciklamalar

A. Cagri Merkezi Galigan Sayisi*

1. Yari zamanh miisteri temsilcisi sayisi : ligili i aylik ddnem sonunda“yari zamanli” kategorisinde calisan miisteri temsilcilerinin toplamidir.

2. Tam zamanh miisteri temsilcisi sayisi: ilgili ig aylik dénem sonunda“tam zamanli” kategorisinde galisan misteri temsilcilerinin toplamidir.

3. Destek hizmeti veren personel sayisi : lgili ii¢ aylik dénem sonunda Egitim-Kalite-Raporlama, vb. birimlerde galisan kisilerin toplamidir.

4. Yonetici sayisi : ligili Gig aylik ddnem sonunda miisteri temislcilerini ydneten ve gagri yapmayan yoneticilerin (takim lideri, ekip lideri, kog, supervisor,
birim/bélim yéneticisi, gagri merkezi yoneticisi, vb.) toplamidir.

5. isten ayrilan ve gikarilan miisteri temsilcisi sayisi : llgili (i¢ aylik ddnem iginde isten ayrilan ve gikarilan miisteri temsilcileri toplamidir.

6. Baska bir boliimde gorevlendirilen miisteri temsilcisi sayisi : ilgili ic aylik dénem iginde banka igerisinde baska bir departmanda gérevlendirilen miisteri
temsilcileri toplamidir.

Toplam miisteri temsilcisi devinim orani (%) = (isten ayrilan ve gikarilan misteri temsilcisi sayisi + Baska bir béliimde gérevlendirilen miisteri temsilcisi
sayist) / Toplam Musteri Temsilcisi Sayisi

B. Gagn Merkezi Galigan Ozellikleri*

1. Cinsiyet : ligili (ig aylik ddnem sonunda A1+A2, A3 ve A4 bashg altinda belirtilen kisilerin (miisteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin ve
yoneticilerin) cinsiyet dagiimidir. Olusan toplamlarin A1+A2, A3 ve A4 basliklarinda verilen sayilara ayri ayri esit olmasi gerekmektedir.

2. Yag ortalamasi : Igili ig aylik ddnem sonunda A1+A2, A3 ve A4 basligi altinda belirtilen kisilerin (miisteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin ve
yoneticilerin) yas ortalamalaridir.

3. Ogrenim Durumu : Ogrenciler igin son mezun olunan okul dikkate alinmistir. ilgili ti¢ aylik dénem sonunda A1+A2, A3 ve A4 baslidi altinda belirtilen kisilerin
(musteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin ve yoneticilerin) 6grenim durumu bilgileridir. Olusan toplamlarin A1+A2, A3 ve A4 basliklarinda verilen
sayilara ayri ayri esit olmasi gerekmektedir.

4. Cografi Durum : iigili iig aylik dénem sonunda A1+A2, A3 ve A4 bagligi altinda belirtilen kisilerin (misteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin ve
yoneticilerin) cografi dagihimidir. Olusan toplamlarin A1+A2, A3 ve A4 basliklarinda verilen sayilara ayri ayri esit olmasi gerekmektedir.

5. SPK lisansi olanlar : ilgili ii¢ aylik ddnem sonunda A1+A2, A3 ve A4 baslidi altinda belirtilen kisilerden (miisteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin
ve yoneticilerin) SPK lisansina sahip olanlarin dagiimidir.

6. Yabanci dili olanlar : ilgili ii¢ aylik ddnem sonunda A1+A2, A3 ve A4 baslidi altinda belirtilen kisilerden (miisteri temsilcileri, destek hizmeti veren personelin
ve yoneticilerin) yabanci dili olanlarin dagilimidir.

C. Gagn Merkezi Gagn Ozellikleri*

Gelen Gagn (Inbound)
1. Sesli yanit sistemi (IVR)'nde kargilanan ¢agri sayisi : IVR'da kalan / sonlanan ¢agrilar toplamidir. MT'ye baglanan sayilar bu sayiya dahil ediimemistir.
IVR'da abandone olanlar dahil edilmemistir.

2. Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi : MT'nin karsiladidi ¢cagrilar ile MT'de abandone olan gagrilarin toplamidir.
Toplam gelen ¢agn sayisi = Sesli yanit sistemi (IVR)'nde karsilanan ¢agdri sayisi + Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi

3. Miisteri temsilcisinde kagan ¢agri sayisi : Abandone olan gagrilar. Kaybedilen ¢adri olarak da adlandirir. Arayanin, bir temsilciye ulagsmadan telefonu
kapatmasidir.
Kargilama Orani(%) = (musteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi-misteri temsilcisinde kagan ¢agri sayisi)/musteri temsilcisine gelen ¢agri sayisi

Giden Gagri (Outbound)

9. Ulasilan miisteri sayisi : Arama sayisi degil, misteri sayisi yazilmalidir.

10. Ulasilamayan miisteri sayisi: Arama sayisi degil, misteri sayisi yaziimalidir.
Ulagma Orani (%) = ulasilan musteri sayisi/toplam misteri sayisi*100

11. E-posta-Faks-Diger : CM biinyesinde hizmet verilen e-posta, faks vb. alternatiflerin toplamidir

D. Diger istatistikler*

1. Misteri temsilcisi koltuk sayisi : Kullanilan koltuk sayisi (seat) yazilmigtir.

2. Misteri temsilcisi bagina degerlendirilen ¢agri adedi (Inbound-Outbound ortalamasi) : Inbound ve outbound igin farkli sayilar ise ortalamasi alinmistir.

5. Gelen-Giden cagri-Miisteri temsilcisi oryantasyon egitim siiresi (saat) : 9 saat ¢alisan bir misteri temsilcisine gére cevaplanmistir.

6. Miisteri temsilcisi giinliik ihtiyag molasi siiresi (dakika) : 9 saat calisan bir misteri temsilcisine gére cevaplanmistir. Cagri merkezinde tanimlanmig
standart yemek molasi suresi yazilacaktir.

7. Miisteri temsilcisi giinliik yemek molasi siiresi (dakika) : 9 saat galisan bir misteri temsilcisine gére cevaplanmistir. Cagri merkezinde tanimlanmis
standart glinliik ihtiyag molasi siresi yazilacaktir.

E. Finansal islemler*

1. Muhasebe kaydi yaratan iglem adedi : ilgili i¢ aylik dénem sonundamuhasebe kayd! yaratan islem adedi toplamidir.
2. Muhasebe kayd yaratan iglem hacmi (TL): iigili Gi¢ aylik ddnem sonundamuhasebe kaydi yaratan iglem hacmi toplamidir.

Kisaltmalar

Chat : Cagri merkezindeki MT'nin internet sitesine girmis bir misteri ile esanli olarak yazili ortamda haberlesmesidir.

Co-browsing :Cagri merkezindeki MT'nin internet sitesine girmis bir musteri ile birlikte sayfalarda gezinmesi ve ihtiyag halinde sesli ve gorsel yardimci olmasini
saglayan sistemdir.

CM : Cagn Merkezi

IVR : Interactive Voice Response, Sesli Yanit Sistemi

MT : Misteri Temsilcisi. Gelen ve giden ¢agrilari ele alan kisi.
SPK : TC Basbakanlik Sermaye Piyasasi Kurumu

* Cagdri Merkezi tanimi kapsamina giren birim/béliimlerin 3 aylik toplam sayilari verilmigtir.

* Ortalama igeren formdillerde aritmetik ortalama kullanilmistir.
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