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8 Yillik Is Birligi:
Anadolu Hayat Emeklilik, ASEE ve Verint ile Musteri
lletisiminde Veri Odakli Doniisiime Yon Veriyor

Turkiye'nin k&klu sigorta ve bireysel emeklilik kurumlarindan Anadolu Hayat Emeklilik, musteri iletisimi
sureclerinde kalite standartlarini surdirtlebilir sekilde gelistirmeyi ve musteri deneyimini veriye dayali
bir yaklasimla yénetmeyi stratejik éncelikleri arasinda konumlandiriyor. ASEE ile 8 yili agkin stredir
devam eden is birligi kapsaminda hayata gegcirilen Verint Kalite ve Analitik Cézimleri, bu yaklagimi
destekleyen uzun soluklu bir dénisimun temelini olusturuyor.

Musteri gérusmelerinden elde edilen verilerin sistematik bicimde analiz edilmesi, hizmet kalitesinin
Olculebilir sekilde ydnetilmesi ve musteri geri bildirimlerinin operasyonel sureclere entegre edilmesi
hedefiyle sekillenen bu yapi sayesinde Anadolu Hayat Emeklilik, cagri merkezi operasyonlarinda daha
izlenebilir, strdUrulebilir ve gelisime agik bir ydnetim modeli ortaya koyuyor.

Anadolu Hayat Emeklilik Genel Mudir Yardimcisi Didem Makaskesen, masteri iletisimi streclerinde
veriye dayall yénetim yaklasiminin énemine dikkat ¢cekerek sunlar ifade etti: “Anadolu Hayat Emeklilik
olarak, musteri deneyimini surekli gelistirmeyi ve musteri iletisimi streclerimizi daha veriye dayali
sekilde y&netmeyi stratejik &dnceliklerimiz arasinda gdériyoruz. ASEE is birligiyle hayata gecirdigimiz
Verint Kalite ve Analitik CozUmleri sayesinde musteri etkilesimlerinden elde ettigimiz veriyi daha
anlamli sekilde analiz edebiliyor ve bu verileri operasyonel karar sureglerimize daha etkin bigcimde
dahil edebiliyoruz. Bu proje, musteri deneyimini iyilestirme ve ¢agri merkezi yénetimini daha proaktif
hale getirme agisindan kurumumuz icin dnemli bir déntsum niteligi tasiyor.”
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“Musteri verilerini daha anlamh i¢gériilere déniistiirebiliyoruz.”

Verint Konusma ve Metin Analitigi ¢éztmleri, musteri gérismelerinden elde edilen verilerin ¢ok daha
kapsamli sekilde analiz edilmesini mumkuan hale getiriyor. Karar alma streclerinin daha veri odakli haline
geldigine ve musteri intiyaclarina daha hizli ve dodru sekilde yanit verebildiklerine deginen Makaskesen,
“Daha énce manuel olarak tespit edilmesi zor olan egdilimler, musteri beklentileri ve operasyonel sorunlar
artik sistematik bigcimde ortaya ¢ikarilabiliyor. Bu analizler sayesinde musterilerin en sik dile getirdigi
konulari, memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratan strecleri ve ¢agrilarin temel nedenlerini daha net
sekilde gérebiliyoruz. Elde edilen bu icgdriler, hem operasyonel sureglerin iyilestirimesinde hem de
musteri deneyimi stratejilerimizin sekillendiriimesinde énemli rol oynuyor.” dedi.

"ASEE is birligi ile devreye aldigimiz Verint Kalite ve Analitik Coziimleri, miigteri iletisimi
siireclerimizde 6nemli kazanimlar sagladi. Ozellikle ¢agri merkezi gériismelerinin sistematik
sekilde analiz edilmesi, goriisme dinlenirken ayni zamanda ekran kaydinin izlenebilmesi,
miigteri geri bildirimlerinin daha hizli ve dogru sekilde degerlendirilmesine olanak tanidi.
Miigteri goriismelerinin kalitesini daha objektif kriterlerle dlcebiliyor ve temsilci performansini

daha etkin sekilde izleyebiliyoruz. Ayni zamanda miisterilerden gelen talep, sikayet ve geri
bildirimlerin otomatik sekilde analiz edilmesi, hizmet siireclerimizde iyilestirme alanlari daha
net sekilde gormemize olanak tanidi.”

Didem Makaskesen
Anadolu Hayat Emeklilik Genel Miidtir Yardimcisi

“Operasyonlarimiz daha verimli ve kontrollii bir yapiya ulasti.”

Anadolu Hayat Emeklilik, platformun sundudu kalite yénetimi ve analiz yetkinlikleri sayesinde, ¢adr
merkezi operasyonlarinda verimlilik ve surduarulebilirlik acisindan da é&nemli katkilar elde ediyor.
Cagdrilarin daha genis bir kisminin analiz edilebilir hale gelmesi, temsilci performansinin daha objektif
kriterlerle degerlendiriimesini mamkun kilarken; gelisim alanlarinin daha hizli tespit edilmesi ve gerekli
aksiyonlarin zamaninda alinmasi is streclerine dnemli élgtde fayda sagliyor.

Makaskesen, ¢c6zumun 6zellikle operasyonel sireclerin daha kontrolli yénetilmesine katki sagladigini
ifade ederek, ¢cagri nedenlerine yénelik analizlerin ise sureg iyilestirme c¢alismalarina dnemli katki
sundugunu belirtti. Bu sayede operasyonlarin daha verimli, kontrolli ve surdurtlebilir bir yapiya
kavustugunu vurguladi.

“Kalite ve uyum siireclerimizi daha etkin sekilde yénetebiliyoruz.”

ASEE is birligiyle sunulan ¢6zim, kalite yénetimi ve regulasyon uyumu sureclerinde de Anadolu Hayat
Emeklilike &nemli katkilar sunuyor. Mdasteri gdrasmelerinin sistematik bicimde analiz edilmesi
sayesinde kalite standartlarina uyum daha etkin sekilde izlenebilir hale gelirken, regulasyonlara
uygunluk agisindan kritik unsurlar da sistem Gzerinden kontrol edilebiliyor.

Makaskesen, ¢6zimuin uyum ve kalite slUreclerine katkisini su sézlerle aktardi: “Regulasyonlara
uygunluk agisindan kritik olan bazi konugma unsurlari sistem Uzerinden kontrol edilebiliyor. Bu durum
hem kalite glvence sureclerini guclendirdi hem de operasyonlarimizda yuksek standartlarin
korunmasina katki sagladi.”
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“ASEE’nin sektérel deneyimi ve teknik uzmanhgi, ¢6ziimii tercih etmemizde énemli rol oynadi.”
Verint Kalite ve Analitik Cozumlerinin tercih edilmesinde, platformun gelismis konusma ve metin
analitigi yetkinliklerinin, buytk hacimli musteri gbérismelerini otomatik sekilde analiz edebilme
kapasitesinin ve o6lceklenebilir yapisinin énemli rol oynadigini vurgulayan Makaskesen, “ASEE’nin
sektorel deneyimi, teknik uzmanlidi ve projeye yaklasimi da karar strecimizde belirleyici oldu. ASEE
ekibinin ihtiyaclanmizi dogru sekilde analiz etmesi ve ¢6zimu kurumumuza uygun sekilde
konumlandirmasi, bu is birligini tercih etmemizde énemli rol oynad..” seklinde konustu.

Co6zumuan farkhh operasyonel ihtiyaclara uyum sadlayabilen esnek yapisi ve gelismis raporlama
Ozellikleri de Anadolu Hayat Emeklilik’in karar strecinde belirleyici unsurlar arasinda yer aldl.

“Uzun vadeli ve gelisen bir ¢6ziim ortakhgi olusturduk.”

Tum proje entegrasyon sureci boyunca ASEE ve Anadolu Hayat Emeklilik ekiplerinin koordineli
calismasi, ihtiyaclarin dogdru sekilde belirlenmesi ve duzenli iletisim sayesinde ¢6zim, kisa sturede
operasyonel olarak kullanilabilir hale geldi.

Anadolu Hayat Emeklilik Genel Mudur Yardimcisi Didem Makaskesen, yillar icinde gelisen is birliginin
yalnizca bir teknoloji implementasyonu olmanin étesine gectigini belirterek su degerlendirmede
bulundu: “ASEE ekibiyle yurtttidumuz yakin is birligi sayesinde tim entegrasyon sureclerimizi olduk¢a
saglikh sekilde yénettik. Zaman icinde kurumumuzun ihtiyaglar dogrultusunda ¢ézimun kapsamini da
genisledi. ASEE ile yurattigumuz is birligi, yalnizca bir teknoloji implementasyonu degil, ayni zamanda
uzun vadeli bir ¢ézim ortakhid niteligi tasiyor. Buglin geldigimiz noktada hem operasyonel
ihtiyaclarimiza daha hizli yanit verebiliyor hem de masteri iletisimi streclerimizi daha surdarulebilir bir
yaplyla yénetebiliyoruz.”

Verint Kalite ve Analitik Céziimleri Nedir?

Verint Kalite ve Analitik Cézumleri, musteri etkilesimlerinden elde edilen veriyi analiz ederek kurumlara
uctan uca gérunurlik ve yénetim kabiliyeti kazandiran entegre bir platformdur. Konusma ve metin
analitigi, ekran kaydl, kalite yénetimi ve is glict optimizasyonu gibi yetkinlikleri tek bir yapi altinda bir
araya getirir. Platform, cagri merkezi gérismelerini hem gercek zamanl hem de ge¢mise dénuk
olarak analiz ederek musteri ihtiyaclarini, memnuniyet egilimlerini ve operasyonel gelisim alanlarini
ortaya gikarir.

Verint Form ve Kalite araglarinin sundugu islevsellik sayesinde temsilcilerin musteri taleplerini ne
Olcide dogru anladigl, ¢ézimledigi ve mdasteri memnuniyetine uzanan slrecin hangi seviyede
yonetildidi Slculebilir sekilde takip edilebilir. Ayni zamanda Verint Konusma Analitigi ¢&zimg;
sektdrde yasanan degisimlerin cagri merkezi operasyonlarina yansimalarinin analiz edilmesi, masteri
ve konu bazli egilimlerin takip edilmesi ve piyasa dinamiklerinin musteri gérismelerine etkisinin
deg@erlendirilmesi agisindan kurumlara gelismis analiz yetkinlikleri sunar.

ASEE, Verint ¢ézimlerinin yetkili is ortagi olarak sundugu danismanlik, entegrasyon ve gelistrme
hizmetleriyle ¢6zUmun kurum ihtiyaclarina uyarlanmasini saglar ve uzun vadeli deger Uretimine katki sunar.
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