ARALIK 2024
RAPORU

X Sigorta (anonim)
Ornektir
Farkl sirketler icin olusturulan Aralik ayi ara degerlendirme

raporlarindan derlenmistir.
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Giris

CRM yazilimini dzenli kullanan 12 personelin girmis oldugu veriler
analiz edilmistir. DUzenli kullanmayan ve veri girisi yapmayan 6
personelin verileri dahil edilememistir. Bu ayki raporda Ankara ve
Eskisehir ekiplerinin islemleri yer almaktadir.

Bu raporun amaci sirket ici icgdérintn artirilmasi ve sezgisel
kararlar yerine veri temelli kararlar alinabilmesi icin bir firsat
olusturmaktir.

Raporda verilen bilgiler tim personelin gelisimini amacglar.
Sirketinize uygun oldugu belirlenen destek kalttrd sistemi
dogrultusunda, birlikte gelisebilmenizi ve birbirinize faydali
olmanizi hedeflemekteyiz.

Raporlar aylik olarak yayimlanir. Raporlar zaman icinde
guncellenebilir. Yeni analizler eklenebilir ya da ¢ikarilabilir. Satis ve
yonetim dogasi itibariyle dinamiktir ve bizler de buna her kosulda
ayak uyduracagiz.

Degerlerinize yaklasabildiginiz bir yasam dilerim.
Psikolog Hayri Furkan Geng, MBA | Psikofin Kurucu Genel Muduru



CRM Kullanimi

Asagidaki rapor CRM yazilimi Uzerinden alinan veriler ile hazirlanmistir. CRM
yaziliminin dogru kullanimi arttikca dogru icgdru saglama ve dogru mudahale
oranimiz artacaktir. Bu nedenle rapor bu bélumle baslamistir. Ankara ve Eskisehir
metrikleri ayri tutulmustur. Ankara'da gecici personel bulunmasi dogru kullanim
oranindaki dususu yordamaktadir. Yine de 12 personelin ortalama dogru
kullanimlari %93,56 olarak 6l¢lilmustir.

Ankara Eskisehir

%88 %99

1945 tekil vakada 90 kayip veri, 143 fazla acila 2260 tekil vakada 22 kayip veri, 24 fazla agilan
ticket ve 441 ticket hatasi bulunmaktadir. ticket ve 11 ticket hatasi bulunmaktadir. Dogru
Dogru kullanim orani %88,45'tir. Ticket kullanim orani %99,16'dir. Sonuclar yeterli ve
hatalarinin minimize edilmesi ve kayip verinin  gayet iyi gorinmektedir.

sifirlanmasi énemlidir.

CRM Dogru Kullaniminin Aylik Degisimi

B Ankara Eskisehir
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Sirket Satis Performansi

Satis rakamlari Uretim listelerinden ve CRM yazilimi Gzerinden
karsilastirilir. Boylece CRM yazilimina islenmeyen satislari gorme
olanagimiz olur. CRM kullanmayan personelin tesvik edilmesi
elzemdir.

CRM yazilimina goére 600 olumlu
kapatilmis satis gorulmektedir.
Uretim listelerinden aldigimiz verilere
gore toplam 2720 adet police
kesildigi gorualmustur. Toplamda ise
brit 53 milyon TL gelir elde
edilmistir. Aralik hedefi 70 milyon TL
olarak belirlenmisti. Hedefin
%75,95'ine ulasiimistir.

Satislarin Dogrulanmasi
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Musteri Kaynaklari

Musteri kaynaklari olumlu kapatilan 600 satis Gzerinden
Olculmustur. Musterilerimizin hangi kanaldan geldigine dair
atanan ticketlar bu nedenle 6nem arz etmektedir.

Yeni is

23.5%

Data
0.7%

Yenileme
75.8%

CRM yazilimina gére musterilerin 455'i yenileme kaynakli, 4 data satis kaynakl
ve 141'i yeni is kaynakli olarak musterimiz olmuslardir. Yeni is sayimizi
yukseltmek biyumemiz icin gereklidir. Bu yonde stratejiler iretmeliyiz.

Ortalama Satis Kapatma Suresi

0-1 saat
1-8 saat
8-24 saat

>24 saat

200 400 600 800 1000

o

Bir vakanin kapatilmasi icin bu ay ortalama 68 saat 5
dakika harcanmistir. Yani yaklasik 3 gun.

Gecgen ayin verilerine gore bu oran yaklasik 4 gtin idi.
v



Satis Hunisi (Funnel)

Satis hunisi (funnel) sirketimizin satislarini adim adim él¢meyi amacglar.
CRM yaziliminda yer alan Gortusme ticketlarindan elde edilen bulgular
neticesinde olusturulmustur. Amac¢ hangi adimlarda musteri kaybi
yaslyoruz net bir sekilde gorebilmek ve o asamalari gelistirebilmektir.
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e ilk Temastan - Dijital Basvuruya Gecis Basarisi %73,4
e Dijital Bagvurudan - Musteri Bilgisine Gecis Basarisi %100
e Musteri Bilgisi - Fiyat Teklifi %99,7
e Fiyat Teklifi - Gecis Evrag) isteme %84,9
e Gecis Evragl - UW Degerlendirme %97,3
e UW Degerlendirme - Dijital Onay %99,8
e Dijital Onay - Tahsilat Asamasi %98,3
e Tahsilat Asamasi - Odeme Alindi %93,9

CRM yazilimina girilen verilere gére en gelistirmemiz gereken bolum ilk
temas asamasidir. ilk temasi kurdugumuz potansiyel misterilerin yalnizca
%73,4'unden dijital basvuru isteyebildigimizi gormekteyiz. Tahminimiz; hatah
CRM kullanimi ve ticketlarin hala eksik kullanimidir. Fakat gecen aylara
kiyasla daha olculebilir sonuglar mevcuttur.



Uretim Listesi

Sirket Y
SirketY
Sirket Y
SirketY
Sirket Y
SirketY
Sirket Y
SirketY
Sirket Y
SirketY
SirketY
SirketY
SirketY
SirketY
SirketY
Sirket Y
SirketY
Sirket Y
SirketY

Toplam

saglik
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Departmanlar

. Olumlu
lletisim Vaka Basari
Departmanlar Sonuglanan
Kurulan Orani
Vakalar
Data 10 4 %40
Elementer 163 147 %90,18
Operasyon 802 579 %72,9
Saglik Yenileme 796 381 %65,58
Call Center 2260 2230 %98,67
Saglik Yeni is 107 68 %90,67
Ankara Destek 67 64 %95,52
Olumlu kapatilan vaka sayisi 3473 olmustur (%82,59).
397 adet vaka devam etmektedir.
223 musteri kaybimiz olmustur (%27,10).
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Onemli Hususlar

CRM yazilimi
iptal Edilen Police 215
iptalden Vazgecirme 37
Kaybedilen MUsteri 223
Capraz Satis 92
Belirsiz Kalan Satislar 1

B iptaller iptalden Vazgecirme Kaybedilen Misteri [} Capraz Satis
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Destek Kulturu Havuz Primleri

Sahsi Satiglar Hari¢ Net Prim

Personeller (Ulasilan Hedef %75,95)
Operasyon £21.748,68
Elementer 1 £21.748,68
Elementer 2 £21.748,68
Data Satis 1 £21.748,68
Data Satis 2 $£21.748,68
Yenileme £21.748,68
Kurumsal 1 £21.748,68
Kurumsal 2 £21.748,68
Call Center 1 £21.748,68
Call Center 2 £21.748,68
Call Center 3 £21.748,68
Toplam £239.235,45



Psiko-Sosyal Risk Degerlendirme

Boyut

Agiklama

Calisma Hizi

Gorevlerini yaparken calisanin basa ¢ikmasi gereken hizi belirtmektedir. isin yogunlugunu 6lcmektedir.

Calisanin gorevini yerine getirmek icin ne kadar isle basa ¢iktigini belirtmektedir. Caliganin gorevini

Ankara Risk
Diizeyi

Eskisehir Risk

Diizeyi

Nicel Talepler yerine getirmek icin var olan zaman ile isin miktar1 arasindaki uyumsuzlugu degerlendirmek icin Orta Diisiik
kullanilabilir.
Calisanin biligsel yetenekleriyle basa ¢cikmasi gereken talepleri belirtmektedir.

Bilissel Talepler Orta
Calisanin kendi duygulari ile ya da diger kisilerin duygulariyla catisma yasadiginda, bununla bas

Duygusal Talepler etmesini gerektiren talepleri belirtmektedir. Diger kisiler isyerinde birlikte calismadigi misteri, hasta ya Orta Orta
da 6grenci vb. olabildigi gibi; isyerinde birlikte calistigl is arkadaslari, Ust amiri ya da asti da olabilir.

Duygular: Gizleme (;al§an|n duygularlnl isyerindeki diger insanlardan saklamasini gerektiren durumlarin varhigini

S belirtmektedir. Orta

Gereksinimi

: . . Calisanin igini hangi élgiide etkileyebildigini belirtmektedir. Ornegin bu durum isini planlamaktan,

Ise Etki Eksikligi gorevlerini siraya koymaya kadar degisebilen durumlari icermektedir. ise etki eksikligi psikososyal risktir. Orta Orta
Gelisme olanagi calisanin gorevlerinin degisebildigi durumlari ele almaktadir. Gorevler 6grenme

Gelisme Olanag Eksikligi | olanagi sagliyorsa, isteki gelismenin yaninda kisisel gelisimi de destekler. Gelisimin eksikligi ilgisizlik, Diisuk Diisuk
caresizlik ve edilgenlik yaratabilir.

iste Ozgiirliik Eksikligi Calisanin; ta'tlller.,. ga.l.|§r.1ja gur_1u.¥_a dg saatlermm u;unlugu gibi durumlari ne 6lcude etkileyebildigini ele Disiik orta
almaktadir. Iste 6zgurlik eksikligi psikososyal risktir.

isin Anlamsizlig: isin anlami, isteki gorevlerin amaci ve igerigi ile ilgili kaygilarin timini belirtmektedir. isin Risk Yok Risk Yok

$ & anlamsizlig psikososyal risktir. TEBRIKLER!
ise baglilik, calisanin deneyimlerine gore isyerine ne élciide bagl oldugunu ele almaktadir. Burada kendi

ise Baglilik Eksikligi basina yaptigi is ya da calistigi gruba degil, calistigi kurulusa olan baghhga odaklaniimaktadir. ise Disiik Risk Yok
baglilik eksikligi psikososyal risktir. TEBRIKLER!

dngorillebilirlik Eksikligi Ongorulebilirlik, gal_!§anularln uygun veAyt‘autAerlli bllgllendlirmgyl, dogru zamanda almasini orta orta
amaglanmaktadir. Ongérulebilirlik eksikligi psikososyal risktir.

Taminirhik Eksikligi Taninirlik, gal_l;gvr.nn !syerlndekl (;a_basmln yonetim tarafindan anlagilmasini ele almaktadir. Disiik Disiik
Taninirlik eksikligi psikososyal risktir.

o . Rol agiklig, calisanin isyerindeki gorevlerinin icerigi, karsilanmasi gereken beklentiler ve sorumluluklar - .

Rol Aciklig: Eksikligi gibi rollerini anlamasini ele almaktadir. Rol aciklig| eksikligi psikososyal risktir. TEBRIKLER! Diisiik Risk Yok

Rol Catismasi Rol gansmalar‘lm'n. |{<| Igayngg .vard|r. BII’I[]CISI, gorevin |g|nde gorevin dogaslyla .gel'|§ejrl1 Faleplerln orta orta
bulunmasiyla ilgilidir. Ikincisi ise, farkli gérevlerin éncelik siralarinin cakismasi ile ilgilidir.

. . I . .. | Liderlik kalitesi, kendisinin Gzerindeki yoneticinin farkli baglamlarda ve etki alanlarinda - -
Liderlik Kalitesi Eksikligi yetenegini ele almaktadir. Liderlik kalitesi eksikligi psikososyal risktir. Disiik Disiik
Akran Sosyal Destek Calisanlarin gereksinim duyduklarinda is arkadaslarindan destek alabilme olanaklari konusunda Diisiik Risk Yok
Eksikligi gdruslerini ele almaktadir. Akran sosyal destek eksikligi psikososyal risktir. TEBRIKLER! ¥
Ustlerinden Sosyal Calisanlarin gereksinim duyduklarinda tist amirlerinden destek alabilme olanaklari konusunda Diisiik Diisiik
Destek Eksikligi goruslerini ele almaktadir. Ustlerinden sosyal destek eksikligi psikososyal risktir. ¥ ¥
Topluluk Duygusu Calisanlar arasindaki iligkilerin iyi oldugu ve birlikte guizel calistiklari durumlarda, ¢alisanin kendini
Ekgikli'i V8 isyerinde bir toplulugun pargasi olarak hissetmesi olarak tanimlanmaktadir. Topluluk duygusu Risk Yok Risk Yok

& eksikligi psikososyal risktir. TEBRIKLER!
is Giivencesizligi Calisanin |§tgn kovulma ya da kovulursa yeniden is bulabilme olasilig gibi durumlarda is guivencesi Risk Yok orta
konusundaki gérusund tanimlamaktadir.
Calisanin, isin icerigi gibi calisma kosullari ile ilgili durumlarda is glivencesi konusundaki gértsunu
Calisma Kosullari 22T . S > L . ;
- A tanimlamaktadir. Ornegin sirketin el degistirmesi durumunda ¢alisma saatlerinin ya da Ucretlerin Orta Orta
Glvencesizligi . R
dismesi gibi.
i Calismanin aile ve kigisel yagam uzerine olasi sonuglarini ele almaktadir. Enerji ve zamanla ilgili
Is - Bv Catismasi olarak iki alandaki catismalara odaklanmaktadir. Orta Sue
Gilven Eksikligi G}Jven |§¥gr|nq§ gall§ar‘!lar~§ras'|ndak| |Iet|'§|m'de ve calisanlar ile ydnetim arasindaki iletisimde Disiik Disiik
gozlenebilir. Guven eksikligi psikososyal risktir.
Adalet ve saygi calisanlara isyerinde adil davraniimasi ile ilgilidir. Dort bakis agisi ile ele alinmaktadir.
Adalet ve Saygi Eksikligi | Birincisi gdrev dagiimi ve taninirlik, ikincisi paylagim streci, Uglincusu ¢atismalarin ele alinmasi ve Orta Diisuk
dordlncisi ¢ahiganlarin énerilerinin ele alinmasidir.
is Doyumu Eksikligi isin cesitli yonleri bakimindan galiganlarin memnun olmalarini belirtmektedir. Orta Diisuk
Tukenmislik Tukenmislik, calisanin fiziksel ve zihinsel yorulma derecesini belirtmektedir. Orta Orta

Xl




2024 Yil Sonu Personel Degerlendirmesi

Acik Uclu Sorularda Yalnizca Ortalama
Ustiinde Ortaya Cikan Temalar Yer
Almaktadir.

Ankara Degerlendirme

Eskisehir Degerlendirme

Onerirdiniz:

X Sigorta'yi1 2024 Yih i¢in Genel %77,14 %73,33
Olarak Degerlendirin: lyi Orta
O "
zalls § Orta Orta

2024 yili X Sigorta is ortami
sizin icin nasildi?

lyiydi, memnunduk.
Cok yogundu.

Ankara ile iletisimimiz zayifti.
Prim sistemi zayif.

X Sigorta'ya 2025 yili icin neler
onerirsiniz?

Daha adil bir is ortami
Nitelikli personel istihdami
Manevi tesviklerin artmasi

Hizli ve anhk iletisim
kurulmasi

Maas ve primlerin
duzeltilmesi

Sirketimizin cirosunun daha
da yiikselmesi icin bir 6neriniz
var midir?

Ortak tema bulunamadi.

Anlik iletisimin artiriimasi

X




Nedensellik Analizleri

Performans verileri ve 2024 yi memnuniyetini etkileyen psiko-sosyal
risk faktorleri non-parametric testler ile analiz edilmistir. Parametric
testlerin kullanilmama sebebi normal dagilimin bulunmamasidir.
Spearman’s rho, Regresyon ve Mann-Whitney U Test vb. kullanilmistir.
Sonuclara gore:

e Personelin yeterli bilgiyi dogru zamanda almasi saglandikca,
sirketin olumlu degerlendirilmesi de artmaktadir.
e Personelin kendi aralarinda ve yonetim ile olan iligkisinde gtiven
seviyesi arttikca, sirketin olumlu degerlendirilmesi de artmaktadir.
e Kasim ve Aralik performanslari paralel olmakla beraber, yuksek
akran sosyal destegi yuksek performans saglarken, dusuk akran
sosyal destegi dusuk performansa neden olmustur.
e Personellerin X Sigorta'yl arkadaslarina bir calisma ortami olarak
6nermemesine neden olacak faktorler:
1.Calisma hizi yani is yogunlugunun fazlahgr - Sirketin bu konuda riski
ylksek diizeyde
2.Nicel taleplerin yani var olan zaman ile is miktarinin uyumsuzlugu -
Sirketin bu konuda riski orta dtizeyde
3./sin 6zel yasami olumsuz etkilemesi - Sirketin bu konuda riski orta
duzeyde
e Personellerin X Sigorta'yl arkadaslarina bir calisma ortami olarak
6nermesini saglayacak faktorler:
1. Calisanlarin is tzerinde etkilerinin artmasi - Sirket bu konuda su
anda iyi durumda
2. Gelisme olanagi saglanmasi - Sirket bu konuda su anda iyi durumda
3. Liderlik kalitesinin artmasi - Sirket bu konuda su anda iyi durumda
4. Calisanlarin ¢cabasinin yénetim tarafindan gérilmesi - Sirket bu
konuda su anda iyi durumda
5. Is taniminin net ve acik olmasi - Sirket bu konuda su anda iyi durumda
6. Guven ortaminin saglanmasi - Sirket bu konuda su anda iyi durumda
7. Is doyumunun artmasi - Sirket bu konuda su anda ortalama durumda
8. Adil ve saygili bir ortam - Sirket bu konuda su anda ortalama
durumda

Xl



Bireysel Performanslar
(ORNEKTIR)



Haftalik Aramalar

Dahili

104

105

106

108

109

112

Toplam

Hafta 1

91

85

Hafta 2

109

156

26

114

Hafta 3

139

132

12

121

Hafta 4

35

89

236

18

161

Hafta 5

55

50

93

59

Toplam

20

478

619

73

540

1800



Arama Verimliligi

Verimlilik

Arama Sayisi / Olumlu (100 aramanin kagi

Satig satisa dénmus)
1-108 %90,41
2- 106 Eoien
3-105 %19,25
4- 109 #2:00
Toplam %33,33

Her 100 aramamizin 33'Une fatura kesebilmisiz.
Gecen ay bu oran 18 idi.

Bir satis ortalama kag¢
dakikada gerceklesti

05:30

07:36

16:22

53:53

09:50



Temasa Ge¢gme Sayisli

iletisim Kurulan

Personeller isteri
1-106 483
2-105 410
3-104 338
4-109 287
5-108 250
6-112 177
Toplam 1945

En Az Olumsuz Sonuglanan

Satislar
Personeller Olumsuz Sonuglananlar
1-112 0
2-109 0
3-108 1
4- 105 2
5-106 4

Toplam 7

Olumlu Satis Kapatma

1-106 295
2-112 120
3-105 92
4-108 66
5-109 27
6- 104 0

Toplam 600

En Az Belirsiz Sonuc¢lanan
Satislar

1-105 0
2-112 0
3-108 0
4-109 0
5- 106 1
Toplam 1



En Az iptalle
Sonuclanan Satislar

iptalden Vazgecirmeler

Personeller iptalle Sonuglananlar
1-109 1 1-105 21
2-108 4 2-106 11
3-112 10 3-109 4
4- 106 67 4-108 1
5-105 133 5-112 0
Toplam 215 Toplam 37

Devam Eden Satislar En Az Musteri Kaybi

Personeller Devam Edenler

1-105 124 1- 109 %3,57
2-106 89 2-108 %7,04
3-108 21 3-112 %7,69
4-109 10 4-106 %19,62
5-112 0 5- 105 %59,47

Toplam 244 Toplam %27,10



Capraz Satislar Dogru CRM Orani

Personeller Capraz Satislar
1-108 7 1-112 %99,06
2-106 2 2- 106 %98,96
3- 105 2 3-108 %94,13
4- 109 1 4-109 %87,34
5-112 0 5-105 %82,52
Toplam 12 6- 104 %71,79

Toplam %88,45



KPI Degerlendirme

ANKARA 2024 ARALIK 1-31 Toplam
Sadglik Yeni Is

Temas Kurulan Miisteri 1 32 41 0 17 16 107
Olumlu Kapanan Satig 1 20 29 0 8 10 68
Olumsuz Kapanan Satis 0 1 4 0 2 0 7
iptalle Sonlanan Satis 0 0 0 0 0 0 0
Belirsiz Kalan Satis 0 0 0 0 0 0 0
Devam Eden Satis 0 11 3 0 7 4 30
Kayip Veri 0 0 0 0 0 2 2
Kaybedilen Musteri 0 1 4 0 2 0 7
Misteri Kayip % 0,00% 4,76% 12,12% 20,00% 0,00% 9,33%
Olumlu Sati % 100,00% 95,24% 87,88% 80,00% 100,00% 90,67%
Elementer Yeni Is
Temas Kurulan Musteri 46 22 1 0 0 6 75
Olumlu Kapanan Satig 46 21 1 0 0 5 73
Olumsuz Kapanan Satig 0 0 0 0 0 0 0
iptalle Sonlanan Satis 0 0 0 0 0 1 1
Belirsiz Kalan Satis 0 0 0 0 0 0 0
Devam Eden Satis 0 1 0 0 0 0 1
Kayip Veri 0 0 0 0 0 0 0
Kaybedilen Misteri 0 0 0 0 0 1 1
Miisteri Kayip % 0,00% 0,00% 0,00% 16,67% 1,35%
Olumlu Satis % 100,00% 100,00% 100,00% 83,33% 98,65%
Saglik Yenileme
Temas Kurulan Misteri 8 25 404 0 335 24 796
Olumlu Kapanan Satig 8 16 261 0 84 12 381
Olumsuz Kapanan Satig 0 0 0 0 ] 0 0
iptalle Sonlanan Satis 0 0 67 0 133 0 200
Belirsiz Kalan Satis 0 0 0 0 0 0 0
Devam Eden Satis 0 9 76 0 117 6 208
Kayip Veri 0 0 0 0 1 6 7
Kaybedilen Misteri 0 0 67 0 133 0 200
Miisteri Kayip % 0,00% 0,00% 20,43% 61,29% 0,00% 34,42%

Olumlu Satis % 100,00% 100,00% 79,57% 38,71% 100,00% 65,58%



Elementer Yenileme Toplam

Temas Kurulan Misteri 75 13 0 0 0 0 88
Olumlu Kapanan Satis 65 9 0 0 0 0 74
Olumsuz Kapanan Satis 0 0 0 0 0 0 0
iptalle Sonlanan Satig 10 4 0 0 0 0 14
Belirsiz Kalan Satis 0 0 0 0 0 0 0
Devam Eden Satis 0 0 0 0 0 0 0
Kayip Veri 0 0] 0 0 0 0 0
Kaybedilen Misteri 10 4 0 0 0 0 14
Miisteri Kayip % 13,33% 30,77% 15,91%
Olumlu Satis % 86,67% 69,23% 84,09%
DATA ARAMA VERILERI
Temas Kurulan Mdsteri 0 0 10 0 0 0 10
Takibe Alinan Data Satis 0 0] 5 0 0 0 5
Bilgi Vermeyen Miisteriler 0 0 1 0 0 0 1
Data Satisa Uygun Olmayanlar 0 0 0 4] 0 0 0
Data Satis Olumlu 0 0 4 0 0 0 4
Devam Eden Satislar 0 0 0 0 0 0 0
Kayip Veri 0 0] 0 0 0 0 5
Takibe Alinan % 50,00% 50,00%
Olumlu Data Satig % 40,00% 40,00%
TOPLAM SATIS
Temas Kurulan Misteri 130 92 456 0 352 46 1076
Olumlu Kapanan Satis 120 66 295 0 92 27 600
Olumsuz Kapanan Satis 0 1 4 0 2 0 7
iptalle Senlanan Satig 10 4 67 0 133 1 215
Belirsiz Kalan Satis 0 0 1 0 0 0 1
Devam Eden Satis 0 21 89 0 124 10 244
Kayip Veri 0 0] 0 0 1 8 9
Capraz Satig 0 7 2 0 2 1 12
iptalden Vazgecirme 0 1 11 0 21 4 37
Kaybedilen Musteri 10 5 72 0 135 1 223
Misteri Kayip % 7,69% 7,04% 19,62% 59,47% 3,57% 27,10%

Olumlu Satis % 92,31% 92,96% 80,38% 40,53% 96,43% 72,90%



OPERASYON Toplam

Temas Kurulan Miisteri 47 147 27 338 6 237 802
Operasyon Sagland 47 133 26 200 3 170 579
Operasyon Devam Ediyor 0 14 1 63 3 61 142
Kisi Eklendi 0 9 5 6 0 24 44
Kisi Cikarnildi 0 5 3 2 1 12 23
Police iptal Edildi 0 3 1] 0 1] 7 10
Kayip Veri 0 0 0 75 0 b 81
Operasyon Tamamlama % 100,00% 90,48% 96,30% 59,17% 50,00% 71,73% 72,19%
DESTEK VE GOREV ATAMALARI
Temas Kurulan Misteri 0 11 0 0 52 4 67
Destek/Bilgi Verildi 0 10 0 0 42 4 56
Destek Devam Ediyor 0 0 1] 0] 3 0 3
ilgili Birime Gorev Atand 0 0 0 0 4 0 4
Genel Midirlige Yonlendirildi 0 1 0 0 3 0 4
Kayip Veri 0 0 0 0 0 0 0
Destek Tamamlama % 100,00% 94,23% 100,00% 95,52%
CRM KULLANIMI
Toplam Miisteri Temasi 177 250 483 338 410 287 1945
Ticket Hatalan 3 41 11 91 206 29 441
Fazla Acilan Ticketlar 2 3 4 120 8 6 143
Toplam Kayip Veri 0 0 0 75 1 14 90
Dogru Kullanim Orani % 99,06% 94,13% 98,96% 71,79% 82,52% 87,34% 88,45%
ARAMALAR (NetSantral)
Giden Arama Sayis| 0 73 619 90 478 540 1800
Giden Arama Siresi (Dakika) 0 363 2245 337 1506 1456 5907
Gelen Cagri Cevaplama Sayisi 0 47 8 0 66 99 220
Gelen Cagri Cevaplama Siiresi 0 249 28 0] 276 393 946
Arama Sayisi / Satis Orani
(Her 100 aramada ofumiu kapanan
satig) 90,41% 47,66% Satis yok 19,25% 5,00% 33,33%

Arama Siiresi / Satig Orani
(1 satis ort. kog dokikada yapidi:
Operasyon ve destek aramalar: dahil) 00:05:30 00:07:36 Satis yok 00:16:22 00:53:53 00:09:50
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DESTEK VE GOREV ATAMALARI
Temas Kurulan Musteri
Destek/Bilgi Verildi
Destek Devam Ediyor
Iigili Birime Gérev Atandi
Genel Midirlige Yonlendirildi
Kayip Veri
Destek Tamamlama %

CRM KULLANIMI
Toplam Misteri Temasi
Ticket Hatalar
Fazla Agilan Ticketlar
Toplam Kayip Veri
Dogru Kullanim Orani %

ARAMALAR (NetSantral)

Giden Arama Sayisi

Giden Arama Siresi (Dakika)
Gelen Cagri Cevaplama Sayisi
Gelen Cagri Cevaplama Siiresi

Cevaplama Sayisi / Destek Orani
(Her 100 aramada tamamlanan destek)

Cevaplama Siiresi / Destek Orani

(1 destek ort. kag dakikada verildi)

oo o o oo o o o o

oo oo

918
321

509
81

99,24%

918

99,46%
51
70

1480
3646

61,55%

00:04:00

685
231

390
55

98,69%

685

98,98%

115
310
1104
4500

61,23%

00:06:39

657
269

335
39

97,87%

657

98,93%

46
85
1136
4031

56,60%

00:06:16

Toplam
2260
821

1234
175

22
98,67%

2260
11
24
22
99,16%

212
465

3720
12177

59,95%

00:05:27



Oneriler ve Eylem Plani

Yogun dénemde oldugumuzdan calisma hizi is yogunlugu riskinin yuksek
ciktigl tahmin edilmektedir. Onuimiizdeki aylarda da yogunluk olacaksa ya da
yogunlugu artirarak buyuimek istiyorsak:
e Nitelikli personel istihdam etmeliyiz.
e Yogunlugu artiracak yeni is kanallarini artiracak personel istihdami da
saglanabilir.

Eskisehir subesinin bilissel taleplerde zorlandig 6lctiimustdr. Durum iki farkli
sekilde ¢o6zUlecektir:
¢ Bilissel yetenegi yuksek personel istihdami
e Lider tarafindan verilecek mesleki egitim ve sipervizyon programi
olusturulmasi

Ankara subesinde Psikolojik GUvenlik saglanarak duygularin bastiriimasi
yerine kabul ve duzenlenmesi saglanmalhdir. Bu durum birden fazla faktérle
iliskilidir:

1.Liderlik kalitesi

2.Adil ve saygili bir ortam

3.0Orgutsel catisma

Bu durumlar birbirini nasil etkiliyor ve ¢6zUm 6nerilerimiz neler gbz atalim:

o Liderlik kalitesi iyi durumdadir fakat liderin ¢atismalari ¢6zme seklinin ve
manevi tesviklerinin eksik kalmasinin liderlik kalitesinin ¢ok iyi olmasini
engelledigi 6lculmustar.

e Lider, personellerinin gayretleri ve performanslarini biraz daha fazla dile
getirilebilir.

e Lider, catisma ortaya c¢iktiginda adaleti saglamalidir ve boylece saygi
cercevesinin disina ¢ikilmasi engellenmelidir.

e Sirkete ve ortama zarar veren davranislar duzeltiimeye gonulll ise
calismalar yapiimali, dizelme saglanmiyorsa caydirici yaptirimlar
uygulanmalidir.

e Adaletli bir ortam olmadigini dustinen personeller ayrilmak isteyebilir. Biz
yetistirdigimiz personelleri mimkun oldugunca elimizde tutmayi 6neririz.

Kasim ve Aralik ayl performansini yordayan en énemli faktér akran sosyal
destegi olmustur. Bir personel akran sosyal destegi_alamamaktadir ya da
almak istememektedir (personel destek kulturtine uygun degildir, glc
kaltard istemektedir). Bu sebeple en dustk performansi gostermis, kapattigi
satislarin %59'unda musteri kaybi yasandigi élculmastdr. Yukaridaki
durumda verdigimiz 6neriler bu vaka icin de gecerlidir. Akran sosyal destegi
saglayacak nitelikte bir personel istihdami personelin performansini
artirabilir ancak orgut ici gruplasma meydana cikabileceginden bu riskin
alinmamasini dneririz.
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