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ING Bank farkli bankacilik anlayisi ve kurum kiltiiri
ile Harvard Business School’da basari hikayesi oldu

ING Bank Tiirkiye'nin kurum kiiltiiriinden is yapis sekillerine, bankaciligi geleneksel anlayisin cok
otesinde kabul eden inovatif Uriin yaklasimindan daha dnceden hi¢ denenmemis alternatif
dagitim kanallarina kadar farkli birimlerinde uygulanan doéniigiim programi, ING Bank Tiirkiye'ye
pazarda 6zgiin bir yer kazandirdi.

Gerceklestirilen doniisiim, Harvard Business School tarafindan vaka calismasi olarak islendi.
Vaka calismasi Harvard Business School’da MBA egitimi alip gelecegin kiiresel is diinyasinin
liderleri olmaya hazirlanan 6grencilere ders olarak okutulacak olmasinin yani sira
profesyoneller icin de elektronik kitaplikta satisa sunuldu.

ING Bank'ta 2011 yilinda baslatilan dénlisim programinin sonuglarina dair konusan ING Bank
Genel Mudurt Pinar Abay, ING'nin blyidme stratejisini kiigik élcekli olmayi avantaja geviren, farkl
bir bankacilik modeli gelistirmek olarak 6zetledi. Abay, “2011 yiinda yola ¢ikarken, adil, kolay ve
oyunu degistiren bir bankacilik vizyonunu benimsedik. Bunu yapabilmek igin hem musterilerimize,
hem de c¢alisanlarimiza bir dizi inovasyon sunduk. Yaln ve analitik odakli bir yaklagim
benimseyerek, musterilerimize istedikleri anda, istedikleri yerde ulasabildikleri kolay, zahmetsiz ve
onlara fayda saglayan ve sektérin gidisatini degistiren trinler gelistirdik.

Sektérumuzdeki sube rekabetine girmektense disik maliyetli bankacilik modelini tercih ettik. Eski
koye yeni adet getirerek geleneksel bankacilik kanallarinin disina ¢iktik ve Turk bankacilik
sektoriinde daha 6nceden hi¢ denenmemis sube disi kanallara yatinm yaptik. Bankaciligr gériinmez
hale getirdik. inovasyon olsun diye inovasyon yapmadik. Stratejik 6nceligimizi musterilerin
ihtiyaclarini daha iyi anlamak icin analitik yetkinliklerimizi gelistirmek olarak belirledik. is zekasi ve
6ngorusel analitik ile biyuk veriyi anlamli hale getirip, gergek misteri memnuniyetine odaklandik.
insanlarin daha iyi finansal kararlar alma konusunda gticlendirecek Urtinlere odaklandik. Ayni
zamanda bir basar hikayesi yaratacak tutkuyu tetikleyen kurum kalttrdnd olusturduk. Turkiye'nin
surdurdlebilir buytimesine deger katacak inovasyon yatirimlart ve toplumsal yatirimlar yapmay:
strdurecegiz” dedi.

Hedefimiz bankacilik lisansina sahip teknoloji sirketi olmak

Pinar Abay sozlerini séyle strdurdy; “Teknolojiyi ana odagimiza aldik. Hem i¢ sireclerimizde hem
de musterilerimize sundugumuz Urtin ve hizmetlerde daha hizli, analitik, yalin ve daha adil
fiyatlama ile oyunu degistiren bankacilik yaptik. ileriyi Disin stratejisi kapsaminda ING Grubu da
2015 yilinda globalde start-up’lara ve finansal teknoloji sirketlerine yatinm yapti. ispanya’'da
Kabbage ile Cin ve Hong Kong'da Welab ile yaptigi is birligi sayesinde bir yandan kredi
yetkinliklerini gelistiren ING Grubu, diger yandan 6édeme alaninda yenilikler gerceklestiriyor. Ayni
zamanda ING, ParaMara ile Tirkiye'de gelistirdigimiz yeni nesil 6deme sistemi altyapisini
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kullanarak ispanya ve Hollanda'da bir 6deme uygulamasi lanse etti. Avusturya’nin mobil ve dijital
bankacilik uygulamalarini da Tirkiye'de gelistirerek, ilk faturamizi kestik.

Su anda hedef Turkiye'de bir finansal teknoloji sirketi ile is birligi yapmak. Bircok finansal teknoloji
sirketi ile is modelleri test ediyor, bir laboratuvar gibi calisiyoruz. Bu kapsamda bir de inovasyon
Merkezi kuruyoruz. Dijital atélye olarak konumlandirdiimiz bu merkezle amacimiz yeni fikirlere
ulasmak. Bankacilik sektérindn ilk hackathonlarindan birini hayata gecirmemiz de aslinda teknoloji
sirketi olma hedefimizin bir uzantis..”

Yenilikci Uriinlerle sektorde kategori yarattik

ING'nin basarisini saglayan temel unsurlardan birinin de yenilik¢i drdnler oldugunu ileten Pinar
Abay, “Sektdr ortalamasi ytzde 57 olan 250.000 TL alti bireysel mevduatta bankamizi yiizde 80’e
ulastirarak Turkiye'nin tabana en yaygin mevduat Urdnd haline gelen Turuncu Hesap, 5 yilda
toplamda ylzde 40 buytyerek bize 1,3 milyon musteri kazandirdi. Yizde 85'i yeni ya da aktive
edilmis masterilerden olusan Turuncu Hesap segmentimiz, bireysel TL mevduatta sektdr blyimesi
yilik yazde 10,4 iken bizi ytzde 17,7'lik bir blyimeye tasidi.

Turkiye'de ilk defa bireysel musterilere sahip olduklari kredi risk skoruna bagli olarak kisiye 6zel
kredi faiz oranlari sunmaya basladik. Bireylerin sahip olduklari kredi skorlariyla genel
ortalamalardan farkli faiz oranlar almasini saglayan ve Tirk bankacilik sektérinde bir ilk olan “Risk
Bazli Kredi” Griinimaz, ortalama kredi tutarinda ytzde 16 blyidmemizi ve 6zel fiyat teklifleriyle
124.000'lik satis adedine ve 1,3 milyar TL'lik hacme ulasmamizi sagladi. Bir yilda 111.000 kisiye 1
milyar TL dUsuk faizli kredi kullandirdik.

Ticaret yapan firmalara ylzde 100 tahsilat garantisi veren ING Glvence Griiniimiizle KOBI ve Ticari
Bankacilik segmentindeki tahsilat metotlarini degistirdik.

Bir diger fark yaratan dGrinimiz olan ParaMara, bir nevi kendi i¢cimizde barindirdigimiz start-
up'imiz. ING Grubu'na altyapisini ihrag ettigimiz ParaMara 79 binin Gzerinde aktif kullaniciya ulast.
ParaMara sadece ING Bank mdasterilerine yonelik bir Grtn degil ve kullanicilarin ytzde 6.3'G ING
musterisi olmayan bir kitle” seklinde bilgi verdi.

Bankacilik mutfagimizi Kahramanmaras'a tasidik

Abay, Operasyon ve Cagri Merkezi'ni 2013 itibariyla Kahramanmaras'a tasidiklarini ve
operasyonlarinin ytzde 60'ini buradan gergeklestirdiklerini iletti. ING Bank'in Kahramanmaras'ta
toplam 553 calisan istihdam ettigini ve bunlarin ytzde 67'sini kadinlarin olusturdugunu belirten
Pinar Abay, operasyon merkezindeki yas ortalamasinin ise 26,7 oldugunu ifade etti. Pinar Abay,
Kahramanmaras't ING Grubu'na hizmet ihrag edilecek bir Us olarak konumlandirip ayni zamanda
sektdre insan kaynagi yetistirecek bir bankacilik okulu olarak gérduklerini de belirtti.
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Bankaciligi banka disina tasiyan yeni nesil dagitim kanali stratejimizle bliyldiik

ING Bank'in 2011'de baslattigi dénisim projesinde en dnemli agirligi yeni nesil dagitim kanallar
olusturuyor. Bu strateji kapsaminda ING Bank, musterilerine Mudo, Arcelik, Kamil Kog, PTT, Teknosa,
Pegasus ve Migros gibi perakende noktalari, mobil satis gict ve mobil/online uygulamalar,
ParaMara, subeler ve ATM'ler gibi farkli dagitim kanallariyla ulasiyor.

Stratejik is ortakliklarnyla beraber gelistirilen hizmetlerle musterilerine ihtiya¢ duyduklari Grunleri,
ihtiya¢ duyduklar anda ve yerde ulastirdiklarini belirten Abay, hedeflerinin 5.000 temas noktasi
oldugunu dile getirdi. Pinar Abay ayrica ING Bank Turkiye'nin klasik sube yapisina oranla son
derece daha az maliyetli olan dijital kanallardan yaptigi satislarin 2011 yilinda toplamin yizde
2'sini olusturdugunu, bu oranin 2015 itibariyla ytizde 31'e kadar yukseldigini belirtti.

5 yil icinde rakamlari 2 katina ¢ikaracagiz

s kollarindaki rakamlara da deginen Abay, “Stratejimize paralel olarak, az sayida sube ile en iyi
sube bankaciligini yapacagiz. Ana bankacilik uygulamamizi market kasalarindaki hizdan ilham
alarak yeniden yarattik. Sube lobi bekleme sirelerimiz 16.42 dakikadan 9.59 dakikaya dastu. Gise
islem stirelerimiz satis dahil 5.05 dakikadan 4.03 dakikaya indi.

Diger yandan sube sayimizi artirmadan musteri sayilarimizda ciddi bir artig sagladik. 2011 yilinda
1.5 milyon olan bireysel musteri sayimiz ytizde 44.3 artarak 2 milyon 233 bine yukseldi. KOBI
mdasteri sayimiz ytzde 75.3'luk bir blyime ile 66 bin 500'den 116 bin 500’e ytkseldi. Ticari musteri
sayimiz ise yuzde 27.6'lik bir artis ile 9 bin 695'ten 12 bin 400’e yukseldi. Kredi ve mevduatta da
tim is kollarinda hizli ve sdrddrulebilir blyime elde ettik. Son 3 yilda mevduatta yuzde 16'lik
kredilerde ise yltzde 24'lik bir blyime sagladik. Mevduat musteri sayimiz 5 katina gikti.

Ayrica Kurumsal Bankacilik 2015'te pek c¢ok kuruma yatinm kredisi, sermaye finansmani
saglayarak kredilerde 55% buyudi ve Turk ekonomisine katkida bulunmaya devam etti. Diger
yandan 2015 yilinda toplamda 19 banka sendikasyonuna katilarak Tdrk bankacilik sektérine
6nemli 6l¢lide destek sagladik. Piyasa yapici rolimaza sdardarurken, Turk sirketleri ve bankalariyla
yapilan hazine ve tdrev islemler alanindaki en aktif bankalardan biri olmaya devam ediyoruz. 5 yil
icinde de odaklandigimiz tim alanlarda rakamlari 2 katina ¢ikarmayi istiyoruz” dedi.

Abay ek olarak; ING Grubu'nun 2011 son 4 yilda Turkiye'ye 7.3 milyar Euro’luk sermaye destegi
sagladigini da dile getirdi.

Yeni nesil bankacilik miisterileri bizimle ¢alisiyor

Pinar Abay, dijital ve mobil bankacilik ile alternatif dagitim kanallarina yaptiklari yatirmlarla
Tukiye'deki yeni nesil bankacilik musterilerinin dikkatini ¢cekmeyi basardiklarini kaydetti. Abay,
“Aktif muUsterilerimizin ytzde 23'G 18-35 yas araliginda. Beklemeyi hi¢ sevmeyen bu segment,
dijital kanallara ¢ok agik. Bu yeni nesil bankacilik musterileri, karsilarinda bankalar degil bankacilik
hizmetlerini gérmek istiyor” dedi.
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Kurum kiiltiirimiiz nedeniyle calisanlar bizi tercih ediyor

Abay, “Biz bu dénusimd, farki yaratan ¢alisanlarimizla beraber gerceklestirdik. Bunu saglamak igin
insan kaynagimiza pek c¢ok yatinm yaptik. Bu kapsamda, egitim platformumuzu mobile
tasimaktan bankacilikta takim elbise zorunlulugunu ortadan kaldiran kiyafet yaklagimimiza,
uluslararasi ¢calisma firsatlanmizdan esnek ¢alisma modeline kadar pek ¢ok yenilikgi uygulamaya
imza attik” dedi.

Tirkiye'nin siirdirilebilir bliyimesine toplumsal yatinmlarimizla destek oluyoruz

Turkiye'nin lider tasarruf bankasi olmayr hedeflediklerinin altini cizen Pinar Abay, “Toplumsal
yatinmlanmizda tasarruf konusunu 6n planda tutuyoruz. Tiirkiye'nin Tasarruf Egilimleri
Arastirmasi’'ni 4.5 yildir sirdirdyoruz. Cocuklarda tasarruf bilincini artirmayr hedefleyen Turuncu
Damla egitim programimiz ise 2013 Nisan ayindan bu yana 7 ilde, 198 okulda, 618 6gretmen ve
23.500'den fazla 6grenciye dokundu. 4 yilda, toplam 2.6 milyon TL'lik toplumsal yatinm
gerceklestirdik” dedi.

ING Grubu Hakkinda

ING Grubu, Bankacilik, Sigorta ve Varlik yénetimi alanlarinda faaliyet gdstermekte olan dinya ¢apinda bir finansal
hizmetler sirketidir. ING Grubu, 40'tan fazla tlkede 52 bin calisaniyla hizmet vermektedir. Her zaman degisime onculik
eden ING Grubu, tim dunyada faaliyet gosterdigi tlkelerde Uretime, tasarrufa, girisimcilige, yenilikgilige, yaraticiiga gug
katmak hedefini tasimaktadir. Strdurulebilirligi is modelinin ana prensibi olarak géren ING Grubu, faaliyet gosterdigi
toplumlarda cocuklarin egitimi, finansal egitim ve cevre alanlarinda birgok program hayata gecirmektedir. ING Grubu,
2003'ten beri Uluslararasi Finans Kurumu'nun (IFC) cevre ve sosyal sorumluluk standartlari esas alinarak 10 milyon dolar
ve Uzeri bUtun projelerin finansmaninda uygulanmasi kabul edilen Ekvator prensiplerini géndllu olarak kabul eden 10
uluslararasi bankadan birisidir. Bu cercevede, proje finansmaninda, sosyal sorumluluk ve gevre riskini gozetmekte, ilgili
standartlar paralelinde hareket etmektedir. Kiresel sorumluluk standartlarina uyumu FTSE4Good ve Dow Jones
Sustainability Index gibi kurumlarca da tescillenen ING Grubu 2006 yilinda Birlesmis Milletler Kuresel ilkeler Sézlesmesi'ne
de imza atmistir. ING Grubu 2007'den beri faaliyetlerini sifir karbon ayak izi ile strdirmektedir.

Turkiye'de yaklasik 300 sube ile hizmet veren ING Bank'in bankacilik stratejisi, Turkiye'nin strdurdlebilir ekonomik
buytmesine paralel bankacilik yapmaktir. Bu kapsamda, ana odak noktasi tasarruf ve katma dederli ihracatin
artirilmasidir. Yeni dénem dijital bankaciligin 6nculeri arasinda yer alan ING Bank, bankacilik modelini her zaman, her
yerde, kolay ve hizli finansal ¢ézimler saglayan banka olmak zerine gelistirmistir. ING Bank “Eski Kéye Yeni Adet”
sloganiyla inovasyona dayali bankaciligini én plana ¢ikarmaktadir. ING Bank, modeli, uygulamasi ve oél¢cimlemesi
itibariyla Turkiye'de ilkokul dgrencilerine yonelik tasarruf odakli ilk ve tek finansal okuryazarlk egitimi olan ‘Turuncu
Damla’ sosyal sorumluluk programini yuritmektedir. Program 198 okulda, 618 6gretmene ve 23.500 6grenciye
ulasmustir.
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