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Vokf Emeklilik, musterilerinin deneyimini yakindan
bakip ederek, tim sureglerini musterilerinin isteklert
dogrultusunda dizayn ebmekbedir.

Vakif Emeklilik Misteri Deneyimi Bslim
Midirligu, bir yandan BES, Hayat ve Ferdi
Kaza rinlerini kullanan fim misterilere
hizmet verirken, diger \/ondon misterilerin
Sirket ile her tfemas noktasinda yasadig
deneyimi mikemmel hale gefirmek Uzere
go||§mol<fod|r.

Musterilerin Sirket'e ulasan her turld falep,
oneri ve sikayetleri, misteri odaklilik bakis
acist ile kisa sirede karsilanmaktadir.
Musteri memnuniyetini ilke edinen B&lim
Midirligu 2019 yilinda Genel Midirlik
binyesinde ¢alisan 114 personeli ve dis
kaynak Gzerinden hizmet veren 11 personeli
ile toplamda 125 kisilik kadrosuyla hizmet
vermistir.

Misteri Deneyimi Bslim Midirligi
binyesinde; Musteri Iletisim Merkezi,
Misteri Memnuniyeti Gelistirme Midirligi
ve Sikayet Yonetimi bulunmaktadir.
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Birim Mudurligu, 2019 yilinda misterilere
dokunan tim temas noktalarinin uctan

uca incelenerek gelisim alanlarinin
belirlenmesi ve sireclerin yenilenmesi
adina yapilan tim ¢alismalarin koordine
edildigi Misteri Yolculugu Projesi ¢atisi
altinda tim faaliyetlerini sirdirmistir.
Misterilerin Vakif Emeklilik ile yasadiklari
yolculugu mikemmellestirmek ve ideal
musteri yolculugunu tasarlamak odaga
alinmishir. Bu proje Sirket'in musteri odaklilik
sirecine ait calismalarin lokomotifi olarak
konumlandiriimistir.

Musterilerin sesine her zaman
kulak veriyoruz!

Vakif Emeklilik, misterilerinin deneyimlerini
yakindan takip ederek, geri bildirimlerini
alarak stregleri musterilerle birlikte dizayn
etmektedir. Bu hedefle 2019 yilinda
baslatilan Gercek Zamanli Misteri
Deneyimi Projesi'yle, sahs yapildig
andan, misterinin ¢ikis yophdr asamaya
kadar, bir memnuniyetsizligi veya sikayeti
oldugu andan, cagn merkezinden hizmet
aldig herhangi bir gérismeye kadar

fim temaslanin arkasindan yasadiklar
deneyim ve aldiklar hizmetten duyduklar
memnuniyetlerini dinlemeye baslanmigtir.
Bu kapsamda yaklasik 60.000 geribildirim

alimmistrr.
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Musterilerin kiymetli geri bildirimlerinden en
biyik faydayr saglayabilmek adina dusik
puan veren misterilere misteri temsilcileri
tarafindan kék neden aramalan yapilmss,
varsa memnuniyetsizliklerin detaylarn
arastinlmigtr. Bu geri bildirimlerden yola
cikarak en hizli sekilde dogru aksiyonlarin
be|ir|endigi bir siirec akisi olusturulmustur.

Anketlerde Sirket'in gerek sekidrdeki gerekse
global &lcekieki performansini izleyebilmek
ve kiyaslama yapabilmek adina misterilere
“Vakif Emeklilik'i, cevrelerine ne derecede
tavsiye edecekleri” sorulmakia, Nef
Promoter Score [NPS) — Net Tavsiye Skoru
yakindan fakip edilmektedir.

Vakif Emeklilik'in hem miisteri odaklilik

hem de sekirin dncisi olma vizyonlarina
hizmet edecek bir adim atlarak 2016
yilinda tlkemizde uygulanmaya baslanan
ZMET arastirma metodunu sektérde

kullanan ilk sitket olarak, Bireysel Emeklilik
Sistemi ile ilgili bir misteri arasfirmasi
gerceklestirilmistir. Bu arastirmanin amaci;
birikim ve bireysel emeklilik sistemine yonelik
olarak, secilen hedef kitlenin bilingalt
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Musterilere verilen hizmebin
kalibesini en Ust seviyede
bubabilmek. adina kalite

kontrol strecleri ugtan uca

yenilemisbir.

metaforlarla Urin ve sistemle ilgili algisini
anlamak olarak belirlenmistir. Yapilan
calismayla sirketimizin énimizdeki dénem
stratejilerine 151k tutacak énemli i¢ gériler
ortaya ¢ikmis ve bu i¢c gériler siregler
dénistirlirken degerlendirilmistir.

Ozetlenen tim bu calismalar yine 2019
yilinda olusturulan Misteri Komitesi'ne
donemsel olarak sunulmustur. Vakif
Emeklilik'in tim paydaslarinin yer aldigi bu
komitede gerekli stratejik kararlanin alinmasi
ve alinan aksiyonlar hakkinda bilgi verilmesi
saglanmakiadir.

Hizmet kalitemizi sitrekli
gelistiriyoruz!

Vakif Emeklilik, misterilerine cagn merkezi
ve bolge mudirltkleri basta olmak izere
hizmet verdigi tim kanallarda sundugu
hizmetin kalitesini kontrol edebilmek,
ortaya ¢ikan gelisim alanlarini hizla tespit
edebilmek ve misterilere verdigi hizmetin
kalitesini en Ust seviyede tutabilmek

adina kalite kontrol siireclerini uctan uca
yenilemistir.

Misteri temsilcisine ulastikian sonra
msterinin en dogru bilgiyi, en nef

sekilde almasi veya islemlerinin en hizli
sekilde tamamlanmasi temel hedeflerden
birisi olmustur. Bu dogrultuda misteri
temsilcilerinin farkli sistemler veya ekranlar
arasinda gezmesine gerek olmayacak
sekilde tek ekrandan bitin cagrisini
yonetebilecegi bir sistem geligtirilmistir.

Ayrica msterilerle yapilan gérismelerin
robotik bir konusmadan uzak, icerisinde
gercekten duygu banindiran keyifli bir
deneyime dénisebilmesi adina misteri
temsilcilerinin gorusmeleri sirasinda
kullandigy konusma metinlerinin tamamini
yenilenmistir.

Temsilcilerin bu konuya &zel tasarlanmis
egitimleri tamamlamasiyla birlikte Vakif
Emeklilik kurumsal kimligi cercevesinde daha
rahat konusabildikleri ve misteri taleplerini
en hizli sekilde coziime ulastirabilmeleri
adina Imsiyotif alabildikleri bir yap
olusturulmustur.
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Teknolojiyi yakindan takip
ediyoruz!

Vakif Emeklilik sesli yanit sisteminin 7 /24
hizmet vermeye devam eden self servis
islem uygulamasi 2019'da 400.000 kez
kullanilmigtir. Misterilerin memnuniyetle
kullandiklar bu servislerin sayisini arfirmak
ve derinlestirmek adina 2019 yilinda
yenileme calismalar devam efmistir.

Sesli olarak gérismek yerine yazili olarak
iletisime gegmek isteyen misteriler icin
web izerinden canli destek, VWhatsApp ve
Turkeell BIP Gzerinden anlik mesajlasmaya
ek olarak, 7/24 hizmet vermek Uzere
Chatbot projesi baslatimishir. Misterilerin
ayrica gerek web sitesi izerinden
gerekse mobil uygulama Gzerinden “beni
arayin” diyebilmesi adina gelistirmeler
tamamlanmistir. Béylece Vakif Emeklilik
tarafindan aranmasini isteyen misterilere
de en hizli sekilde hizmet sunabilmeyi
saglayacak sirecler olugturulmustur.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

iletigim sayust

Kalite belgelerimizi yeniledik!

Vakif Emeklilik'te sunulan hizmetin kalitesi,
akredite ve bagimsiz dis denetim firmalar
tarafindan denetlenmektedir. Sirket, Avrupa
Birligi standardi EN-15838 ve uluslararas
standart ISO-18295 kalite belgesini 2019
yilinda gegirdigi ara denetimler sonucunda
basarli sekilde yenilemistir.

Vakif Emeklilik sektorinde ISO-18295
kalite belgesini alan ilk sirkettir. Sirket, bu
belgesini de basanli sekilde yenilemistir.

Misterilerden Vakif Emeklilik'e gelen her
turly talebin karsilandigi nokia olan Misteri
lletisim Merkezimiz yil icinde ortalama

Q4 uzmani ile; 0850 222 9 237 (BES)
numarasi ile tim misterilere ve

msteri adaylarina hizmet vermistir.

0850 222 9 657 [OKS) hatti iizerinden
ise otomatik katilim ile sisteme dahil olmus
misterilere ve isverenlere hizmet verilmistir.

2.3 milyon

Masterilerle toplam

Hizmet Kanallarimizi arhiriyoruz!

Vakif Emeklilik Misteri ilefisim Merkezi hafta
ici 8:30-19:30 saatleri arasinda hizmet
verirken 2019 yilindan itibaren Cumartesi
09:00-18:00 arasinda da hizmet vermeye
baslamistir.

2019 yilinda misterilerle; gelen cagn,
e-posta, faks, dis arama, sosyal medya
ve canli destek istegi olmak tzere toplam

2.300.000 kez iletisime gegilmistir.

Birim Mdurligi ayrica, sosyal medya ve
dijital kanallar da akiif olarak dinlemeye
devam efmektedir. Misteri ilefisim Merkezi
binyesindeki Sosyal Medya ve Dijital
kanallardan sorumlu ekip 2019 yilinda
toplam 135.000 misterinin sesine kulak
vermis ve destek olmustur.
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Vak Emeklilik sesli yantb sisteminin 7/24 hizmet vermeye
devam eden self servis islem uygulamast 2019'da 4O0.000
kez kullandmistir. Magterilerin memnuniyetle kullandiklart bu
servislerin saysint artirmak. ve derinlestirmek. adina 2019
ylinda yenileme caligmalart devam etmistir.

Vakif Emeklilik web sitesinde ve yenilenen
mobil subede misteriler, 2019 yilindan
itibaren geri aranma taleplerini de iletmeye
baslamislardir. Boylelikle cagn merkezi
tarafindan aranan misterilerin talepleri
hizlica coziime kavusturulmaktadir.

Musteri lletisim Merkezi operasyon ekipleri
2019 yiliicinde 1 milyon misteri islemi
gerceklestirmistir.

Yeni Misterilerimize Merhaba!

2019 yilinda BE Sistemine yeni katilan
98.500 misteriye Hos Geldiniz aramalari
yapilmis; sisteme dair dnemli bilgileri
paylasilarak misterileri memnuniyetine
katkida bulunulmustur.

Hizmet Kalitemizi arthrmay:

hedefledik!

Vakif Emeklilik Msteri ilefisim Merkezi
Midirligi binyesinde misterilerle yapilan
tim yazili ve sézli iletisim metinlerini
yenileyerek, misteri baglihgini arthirmaya
yonelik adimlar kuvvetlendirilmistir.
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2019 yili Eylil ayinda baslafilan ¢alisma
ile IVR [ Sesli Yanit Sistemi) yapisi tamamen
degistirilmistir. Musteriler igin self servis
hizmetler artinlmis, sadelestirilmis ve
kisisellestirilmis IVR sistemi olusturma
calismalar tamamlanmistir.

Vakif Emeklilik Cézim Merkezi uygulamasini
famamen yeni|eyere|<, \/ozw\l iletisim hizmet
kalitesini artirmak tzere aktif kullanilmaya
bos|onm|§hr.

Vakif Emeklilik sikayet yénetimi ekibinin
calisma esaslar, kalite standartlar ve
mevzuata uyumlu olarak “degerlendirme
esaslan” adi alinda dokiimante edilmis ve
standarda baglanmistir.

Her sikayet degerlendirmesi én inceleme
ve detayli incelemeler sonucunda mevzuata
uygun olarak sonuglandinlmaktadir.

Sikayete konu olan ve is sireclerinde
aksama tespit edilen kék sebepleri ortaya

koyarak “duzeltici faaliyet” olusturulmakiadir.

f

Hazine ve Maliye Bakanhgi, EGM, TBB,
Hakem heyeti gibi bir cok resmi kanaldan
ulasan sikayetleri, Vakif Emeklilik'in 12 kisilik
uzman kadrosu coézimlemektedir.

Sikayet Yonetimi ekibine 2019 yili
icerisinde 20.542 adet sikayet ulasmis ve
ortalama 3,2 is giininde ¢ézimlenmistir.

Alinan sikayetlerin %42'si resmi kanallar,
%33'0 lletisim Merkezi, %16's) Sikayetvar.
com ve %9'luk kismi e-posta ve sosyal
medya kanallarnindan ulasmigtir.

2019 yilinda misterilerimizin gelen
toleplerine istinaden, farkli 17 islem ve
streg igin dizenleyici faaliyet calismalar
baslatiimistir.

Vakif Emeklilik sikayet ekibi gelen
sikayetlerin %34'ini ilk femasta memnuniyet
saglayarak sonuglandirmis, %22'sinde
misteriler hakli bulunmus, %44'G ise

hakli misteri §ikoyeﬂ kopsommdo
degerlendirilmemistir.
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Yenilenen Vakif Emekilik
cep sube uygulamast ile
musberi ilebisim merkezini
aramaya gerek. kalmadan
bim cep sube akbivasyonlarint
gerceklestirme imkant
sunulmugtur.

Analitik Calismalar

Vakif Emeklilik Misterilerinin misterilik
strecinde Sirket'te birakngi izler 2018

de tamamlanan Misteri Analitigi Projesi
kapsaminda incelenmistir. Misterilerin Vakif
Emeklilik'ten nasil bir hizmef almak istedigi,
ihtiyaglar, birikim davranislari, kanal
tercihleri, aynlma sinyalleri gibi bir cok konu
analiz edilerek misteriler daha yakindan
taninmistir. Analitik bakis acisini siirekli hale
gefirmek icin birim midort dahil olmak
uzere 9 kisilik bir analitik ekip kurulmustur.

Misteri Analitigi birimi 2019'da Misteri
Andlitigi Proje ¢ikiilarindan ve gincel
verilerden yola ¢ikarak misterilere daha iyi
hizmet vermek, misteri memnuniyetini sirekli
hale getirmek, daha kazangl birikimler
olusturmalarini saglamak ve olusabilecek
risklerden minimum zarar gérmelerini
saglamak icin Akilli Aksiyonlar Projesi'ni
gerceklestirmistir.
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Akillr Aksiyon projesi ile misterilerin
birikimlerini daha kazancli hale gefirmek
icin Katki Payr Artisi, Ara Odeme, Acik
Vade Kapama, ¢apraz satis, mobil sube
akfivasyon vb. aksiyonlar olugturulmustur.
Olusturulan aksiyonlar misteri memnuniyeti
g6z éniinde bulundurularak belirli
periyoflarla ve misteri davranis verilerinden
elde effigimiz kanal davranisina gére ilgili
kanallardan misterilerimize sunulmustur.

Misteri Kampanya Yonetimi
Cep Sube Lansmani

Yenilenen Vakif Emeklilik cep subesinin
fonksiyonlari yaklasik 1,5 aylik bir ilefisim
planyla musterilere duyurulmustur.

Cep Sube'de yapilan gelistirmeler ve
msteri kampanyalari ile birlikie cep sube
kullanimi %300 oraninda arttirilmistir.

Cep Sube App Download ve
KP Arhis Kampanyasi

Yenilenen Vakif Emeklilik cep subesinin
indirilme sayisini arirmak ve katki payi arfisi
ile Vakif Emeklilik fon biyikligine fayda
saglamak adina 1 Ekim-31 Ekim farihleri
arasinda cep sube Uzerinden yapilan

her 50 TL ve Uzeri katki pay arfigina 1
cekilis hakki sunulmustur. Bu kampanya
kapsaminda 4 musteriye Buyik Britanya
turu, 23 misterimize de akilli telefon ve akilli
saat gibi feknolojik hediyeler sunulmustur.

Digiturk Ara Odeme Kampanyasi

2.000 TL ve Ustt ara 6deme yapan tim
misterilerimize ve VakifBank calisanlarina
1 yil gegerli futbol ve belgesel igeriklerinin
yer aldigi TV paketi hediyesi sunulmustur.
Yaklasik 20 gin gerceklestirilen iletisim
sirketimizin fon buytkligine pozifif etki
saglamigtir.

28



Yasam Kulipleri iletisim
Calismalan

Yasam Kulipleri hizmetlerinde
gerc,ek|e,sTiri|en yeni\ik\erin misterilere
duyurusu kulip bazinda gerceklestirilmistir.
Ayrica katki payi ya da fon biyikligu
olarak bir st kulibe gegis icin potansiyel
gorilen misterilere upgrade kampanyasi
gerceklestirilmistir. Yasam Kulupleriyle ilgili
icerik zenginlestirmeleri, altyapi gelistirmeleri
ve misteri kampanyalari ile kullanim orani
%150 oraninda arttirilmistir.

Yasam Kulipleri Odilli Back
to School Katki Pay: Arhis
Kampanyasi

Okullarin acilis déneminde velilerin hem
birikimlerini arttirmak hem de Yasam
Kulipleri firsatlarini deneyimlemelerini
saglamak adina katki payi tutarlarini Yasam
Kulupleri hizmefleri icin gerekli tutara
arthirmalar igin iletisim gerceklestirilmistir.
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Vakif Egitim Sigortasi - TV Paketi
Kampanyasi

Vakif Egitim Sigortast Grininin sahigini
arthirmak ve okullarin agilis déneminde
misterilere farkindalik olusturmak amaci ile,
TV paketi 6dilli kampanyasi kurgulanmigtir.
Vakif Egitim Sigortasi satin alan misterilere
1 yil gecerli TV paketi hediyesi sunulmustur.

VakifBank Calisanlari Mobil Sube
Login Kampanyasi

Yenilenen Vakif Emeklilik cep subesinin
VakifBank calisanlart tarafindan
deneyimlenmesi adina login olma
kampanyasi kurgulanmistir. Bu kampanyayla
VakifBank calisanlarindan kampanya
farihleri arasinda cep subeye login olanlar
arasinda yapilan cekilisle aligveris ceki
hediyesi sunulmustur.

akill—

Masteri Analitigi birimi
2019da Musberi Analibigi
Proje ¢iktilarindan ve gincel
verilerden yola ¢ikarak
Akl Aksiyonlar Projestni

gerceklesbirmisbir.

Maksimum Devlet Katkisi
lletisimleri

Yil boyunca tim musterilerimizin maksimum
devlet katkisi firsatindan yararlanabilmesi
adina ilefisim calismalan gerceklestirilmistir.
Bu iletisimler ozellikle yil sonuna dogru
yogunlasmis ve sirketin fon biytkligi adina
olumlu katkilar saglamistir.

Bilgilendirme ve Ozel Giin
lletisimleri

Yil boyunca birimlerden gelen

ve misterilerimiz icin dnemli olan
bilgilendirmelerin gonderimi SMS ve mailing
formatinda saglanmistir. Ayrica 6zel giin
iletisimlerinde segment bazli musterilerimize
tebrik génderimleri saglanmigtir.

Fon Bilteni Gonderimleri

Fon midirlugi tarafindan hazirlanan
biltenler aylik/ceyrek dénemlik olarak
msterilerimiz ve VakifBank ¢alisanlanyla
mailing formatinda paylasilmakiadir.
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209 ylinda Bankastrans taratinda VakdBank:in farklt
Baskanlklart ile caligim ve farklt kampanyalarla satig

eforlart desteklenmisbir.

Kampanyalar

2019 yilinda Bankasirans tarafinda
VakifBank'in farkl Baskanliklari ile calisilmis
ve farkli kampanyalarla sahis eforlarn
desteklenmistir. VakifBank icin tasarlanmis
kampanyalar ve detaylan asagida yer
almaktadir:

Baharda BES Kampanyasi: Bankamiz
Subelerinde BES (Bireysel Emeklilik
Sozlesmesi) Grinlerimizde Urefim aliskanligs
kazandirmak ve yeni BES katilimer adedini
arthirmay tesvik etmek Uzere, bir tesvik
dizenlenerek, basarli olan safis personeli
adillendirilmistir.

Bireysel Bankacilik Risk Uretim Tesvik
Kampanyasi: Bankamiz Subelerinde Yillik
Hayat Sigortasi ve Ferdi Kaza Sigortasi
grefim aliskanhg kazandirmak ve tretim
artisini fesvik etmek iizere, bir tesvik
diizenlenerek bagarili olan sahs personeli
adillendirilmistir.
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KOBI Bankaciligi Risk Uretim Tesvik
Kampanyasi: Bankomiz Subelerinde Yillik
Hayat Sigortasi ve Ferdi Kaza Sigortasi
iretim aliskanligr kazandirmak ve trefim
artisini desteklemek zere bir tesvik
dizenlenerek bagarili olan sahs personeli
adillendirilmistir.

Gisede Hayat Var Kampanyasi: Bankamiz
Subelerinde Yillik Hayat Sigortasi ve

Ferdi Kaza Sigorfasi Urefim aliskanlig:
kazandirmak ve iretim artisini desteklemek
izere bir tesvik diizenlenerek basarili olan
satis personeli ddillendirilmistir.

“KEP” ve “VAKIF EGITIM” Tesviki:
Bankamiz Subelerinde KEP (Kesintisiz
Egitim Policesi) ve Vakif Egitim Sigortasi
irefim aliskanligr kazandirmak ve Gretimi
desteklemek iizere bir tesvik diizenlenerek

basanli olan satis personeli adillendirilmistir.

Calisan Sayisi 1.000 kisi ve Uzeri

Olan Firmalara Yénelik OKS Uretim
Kampanyasi: Bankamiz Subelerinde
Sirketimiz Grinlerinin capraz satigini
artirmak, Bankamiz ile Sirketimiz arasindaki
is birligini giclendirmek ve OKS retimini
tesvik etmek izere, Ticari Segment ve
Kurumsal Segment musterilerine kampanya
diizenlenmistir.

Kurumsal Bankacilik Grup Risk ve IGES
Uretim Kampanyasi: Bankamiz Kurumsal
Subelerinde Sirketimiz iriinlerinin capraz
satisini artirmak, misteri portféyinde
derinlesmek, Bankamiz ile Sirketimiz
arasindaki is birligini giclendirmek ve Grup
Risk ve IGES Uretimini desteklemek iizere
bir tesvik dizenlenerek basarili olan safis
yoneticileri édillendirilmistir.

Risk, IGES ve OKS Uretim Kampanyasi:
Bankamiz Subelerinde Sirketimiz triinlerinin
capraz satisini artfirmak, misteri portféyinde
derinlesmek, Bankamiz ile Sirketimiz
arasindaki is birligini giclendirmek ve Risk,
IGES ve OKS irefimini desteklemek iizere
bir tesvik dizenlenerek basarili olan satis
personeli &dullendirilmistir,

BesteKar Kampanyasi: Misterilerimize

BES ile tasarruf bilincini asilamak amaciyla
baslatigimiz kampanyamiz yil boyu devam
efmis, bu sayede 18-35 yas araligindaki
geng kitlenin BES birikimi yapmasina olanak
saglanmigtir.
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Egitim Faaliyetleri ve Personel
Kampanyalari

e Bankasiirans Kogluk Modeli Egitimi:
2019 basinda hayata gegirilen
“Bankasirans Kocluk Modeli”
kapsaminda VakifBank personeli icin
yil icerisinde egitimler verilmistir. Bu
kapsamda yapilan ¢alismalar asagida

yer aldigi gibidir.

o 2019 yili Subat ayinda 35 adet
VakifBank Genel Midirlik Sats
Koordinatériine Bankasirans kogluk
yapisini anlatan ve motivasyonu
artincr 2 ginlik “Bankastrans Kogluk
Modeli” egitimi verilmistir.

o 2019 MayisTemmuz déneminde
135 VakifBank Bélge Satis
Yoneticisine Bankasirans kocluk
yapisini anlatan ve motivasyonu
arffincr 2 gunltk “Bankastrans Kogluk
Modeli" egitimi verilmistir.

Vakif Emeklilik Uriinleri Sahs

Kitinin Hazirlanmasi: VakifBank

satis ekranlarinda satilmakta olan
ihtiyari Hayat ve Ferdi Kaza Sigorfasi
urinlerimiz icin farkindaligr artirmak ve

Urin hakkinda bilgi sahibi olunmasini
saglamak amacr ile Urinlerimizin
fanifiminin yapildigr masa Usti satig
kitlerinin bosimi yapilarak bankamizin
fim sube personeline dagitimi yapilmistir.

Vakif Emeklilik Urtnleri Sahs
Videolarinin Hazirlanmasi: Bankamiz
satis personelinde tretim aliskanhg
kazandirmak ve farkindalik yarafirken
bilgi sahibi clunmasini saglamak
amaci ile Bankamiz satis ekranlarinda
satilmakia olan Ferdi Kaza Sigortasi
ve Hayat Sigortasi irinlerimize iliskin
satis videolar haziflanarak Bankamiz
portaline yiklenmek Uzere Bankamiz ile
paylasilmistir.

VakifBank Calisanlari Ara Odeme
Kampanyasi: Bankamiz ¢alisanlar
arasindan ara édeme yapan personel
icin kampanya yapilmistir. Bu sayede
personelin tasarruf bilincinin artinlmasi
hedeflenirken, ayni zamanda motivasyon
arhsi da amaclanmistir.

Vakif Emeklilik Mobil Subeye Giris
Kampanyasi: Kampanyaya bankamiz
personelleri katilim saglamis olup,

@

kazanan her bir personel hediye cekiyle
adullendirilmistir. Bu sayede hem mobil
uygulamanin yayginlagtinlmasi hem de
personelin motivasyonunun arttirlmasi
amaclanmistir.

e VakifBank Personeli Lisanslama

Calismast: Bankamiz personelini
lisanslandirmak igin yapilan ¢alismalar
kapsaminda personel lisansloma
calismalarn devam etmis olup, Bankamiz,
satis ekranlarindan yapilan BES
Uretiminin arthirlmasi amaclanmigtir.

Prim ve Komisyon Calismalan
2019 yili igerisinde;

e VakifBank Konut Kredi Hayat Sigortasi

tarifelerinde

VokifBank Tiketici & Ticari Kredi Hayat

Sigorfas tarifelerinde

VakifBank Tanm Kart Kredi Hayat
Sigortas tarifelerinde

VakifBank Tarim Ticari (Esnek) Kredi
Hayat Sigortasi tarifelerinde

prim ve komisyon iyilestirmeleri
yapimishr.
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Diger Calismalar

Bunlar haricinde VakifBank ile asagidaki
calismalar da yil icerisinde tamamlanmistir:

¢ VakifBank Sats Ekranlari Dijital
Onay Siirecinin Tamamlanmasi:
Bankamiz satis ekranlan izerinden satis|
gerceklestirilen Ferdi Kaza ve Yillik Hayat
Sigortasi sahislarmiza yénelik olarak
dijital onay streci tamamlanmis olup,
bu ¢alisma ile yilda 2,4 milyon agacin
kesilmesi &nlenmis ve 1.600 gine denk
gelen zaman tasarrufu saglanmistir.

e Bankasiirans Projesi Calismalari:
Bankasurans Projesi ¢calismalar
kapsaminda 2019 yilinda musteriye
ulasma potansiyelleri yikseltilme ve
kanal sayisini arfirmak Uzere asagidaki
calismalar tamamlanmistir:

o Mobil Saha Satis [MSS-Tablet)
uygulamasina Kredili Mevduat Hesabi
Hayat Sigortasi, Can Yelegi YHS,
Canim Sag Olsun YHS, Her Seye
Hazinm FKS, Olmaz Deme Olur FKS
ve VE Ailem FKS Grinlerimizin yazilimi
yapimishr.

o Bankamiz sube ekranlarina BES,
VE Ailem Ferdi Kaza Sigortas ve
Garantér Hayat Sigortast Grinlerimizin
yazilimi yapilmistir.
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24 milyon

Dijital onay stireci ile ylda
24 milyon agacin kesilmesi
onlenmis ve 1.600 gune
denk gelen zaman tasarrufu
saglanmsbir.

* Sigorta Satislari icin Dis Arama Ekibi
Kurulmasi: Dis arama firmasi araciligs
ile VakifBank Cagr Merkezi iizerinden
Sagligim Yerinde Ferdi Kaza Sigortas
safis calismasi canliya alinmistir. Bu
yapilan ¢alisma ile 2019 yilinda Cagr
Merkezinin toplam Grefimindeki pay
%100 arhnlmistr.

e Demo Calismasi: Bankamiz satis
streglerinin kolaylastinlmasi icin primden
feminata ve teminattan prime giden
bir demo hazirlanmis ve Bankamizin
portaline yiklenmistir.

e Ferdi Kaza Sigortasi ve Yillik Hayat
Sigortasi Gin Esash Online iptal
Sirecinin Tamamlanmasi: Bonkomiz
kanali ile gergelde,sﬂri\en irefimlerde,
Sirkefimiz tarafindan yapilmakia olan
gun esash iptal isleminin, Bankamiz
ekranlarindan yapilabilmesi igin
gerekli gelistirmeler yapilmis olup, ilgili
calisma canliya alinmistir. Bu ¢alisma
ile Sirketimiz ve Bankamiz arasindaki
operasyonel is yiki en aza indirilerek,
islemlerin tek ekrandan ve aninda
yapilmas! ile misteri memnuniyetinin
arthnlmasi amaglanmistir.

e VakifBank Sahs Ekrani Uzerinden
Yapilan Uretimlerde Personel Briit
Komisyon izleme Ekran Gelistirmelerinin
Tamamlanmasi: Bankamiz personelinin
satis ekranlaninda yapmis oldugu

uretimler Uzerinden hak edilen brit
komisyonlar gésteren, personelin
memnuniyetini ve retim aliskanligini
arthiracak nitelikieki ekran gelistirmesi
tamamlanarak, Bankamiza, Sirketimiz
sahis koglarina ve Bolgeler Bankasurans
Yéneticilerine duyurulmustur.

¢ VakifBank Satis Ekranlarinda Kredi Karh

Segeneginin One Alinmasi: RBankamiz
ekranlarinda yapilan gelistirme ile *kredi
kart” secenegi eklenmis, bu sayede
msteri odakli bakis agisiyla allernatif
ddeme kolayligi ve ddeme esnekligi
saglanmigtir.

Maas Alan Kamu Misterilerine Avantail
Ferdi Kaza Sigortasi Yapilmasi:
Bankamiz tarafindan kredi faiz oranlari
guncellenmis ve maas alan kamu
musterilerine uygulanacak &zel paketlere
Ferdi Kaza Sigortasi avantaji gefirilmistir.

Banka Personelinde Farkindalik
Olusturma Calismalari: Yillik Hayat
Urinimizin Uretim arhisini desteklemek
amaciyla prim tretimi dusuk olan

fum subemizin personelleri aranarak
farkindaligin artinlmasi amaciylo
Urinlerimizin dzellikleri ve faydalari
anlatilmistir. Bu kapsamda; baslangigta
hi¢ Grefimi olmayan personel orani
%59,52 iken, Eylul ayi itibariyle
%18,84"e dusirilmistir.
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“Coklu Kanal Modeli cercevesinde albernatif kanallarin
Uretimlerinin artirimasint desteklemek. amacyla
Kampanya Yonetimi ekibi tarafindan farkl kampanyalar

basarlanmigbur.

Kampanyalar

2019 yilinda baslatilan “Coklu Kanal
Modeli” cercevesinde Vakif Emeklilik
irinlerinin satisinin gergeldeﬁiri\d@
altematif kanallarin Grefimlerinin artinlmasini
desteklemek amaciyla Kampanya Yénetimi
ekibi tarafindan farkli kampanyalar
tasarlanmis ve bu kampanyalar hayata
geciri\erek sahs eforlari desteklenmistir.

Bu kampanyalar sayesinde 2019 yili
icerisinde 94 milyon TU'lik Risk trefimi ve
230 milyon TUlik BES hacmi yakalanmistir.
Tom kanallar igin tasarlanmis kampanyalar
ve detaylar asagida yer almakiadir:

o Ozel Acenteler BES Hacim ve Risk
Hacim Tesvigi: Ozel Acenteler kanalinda
BES hacim Risk Hacim Gretim artisi
hedeflenmistir.

o Direkt Satis BES Sézlesme Adet ve Risk
Hacim Tesvigi: Direkt Safis kanalinda
Risk Hacim ve BES sozlesme adet retim
arhsi hedeflenmistir.

o Vakif Katilim Perakende Bankacilik BES
Adet ve Ferdi Kaza Tesvigi: Vokif Katilim
kanalinda Ferdi Kaza Hacim ve BES
sozlesme adet Uretim artisi hedeflenmistir.

e Vakif Katilim BES Sézlesme Adet-Risk
Tesvigi: Vakif Kanlim kanalinda Risk
Hacim ve BES sézlesme retim artisi
hedeflenmistir.
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o |CBC BES sézlesme Adet ve Risk Hacim
Tesvigi: ICBC Bank kanalinda Kredi
Hayat ve Risk Hacim ve BES adet refim
artist hedeflenmistir.

e Direkt Sahis Risk Hacim Tesvigi: Direki
Satis kanalinda Risk Hacim artigi
hedeflenmistir.

o Ozel Misteri Yonetimi BES Ara Odeme
ve Acik Vade Tesvigi: Ozel Misteri
Yonetimi kanalinda ara édeme ve acik
vade kapatma artisi hedeflenmistir.

e Bankasiirans ve Kurumsal Satis Katilimer
ve Risk Hacim Tesvigi: Bankasiirans ve
Kurumsal Satis kanalinda BES katilimel
adet ve Risk Hacim artisi hedeflenmistir.

Projeler

VE Transform: Satis sirecimizi tablet
uygulamasina tasiyarak ugtan uca
dijitallestirecegimiz ve dakikalar icerisinde
satisi famamlayabilecegimiz, ayni zamanda
satis egitimlerinden performans komisyon
sistem tokibine, dijital Grin tanitimlarina
kadar pek ¢ok 6zelligi bir arada
bulundurabilecek “VE Transform” projesinin
tasarim ve hazirlik asamalart tamamlanmis
ve pilot asamaya gegilmistir.

Satis Kanallarinin Yeni Performans ve
Komisyon Sistemi (PKYS): ICM tarafindan
yUritilen tretim ve hedef yapisinda,
ICM'den beslenen raporlamalarda
sdzlesme bazli defaylar olmamasi ve safis
kanallarinin detayli ve somut raporlama
kavramlar, élilebilir performans yapisi
ihtiyaci nedeniyle 2019 yili igin tim satis
kanallarinin performans ve komisyon modeli
tek yapida toplanarak “Yeni Performans
ve Komisyon Sistemi [PKYS]" devreye
alinmistir. Bu sayede satis ekiplerinin
uretimlerini ve performanslarini online
izleyebilmesi saglanmistir. Sistem izerinde
olusturulan model tim satis kanallar

icin ayni yapida tasarlanmis ve modelin
icindeki Performans & Komisyon hesaplama
kurallari ile safis kanallan ayngtinlmigtr.
Olusturulan Performans & Komisyon
Sistemi, Atlas yapisindan beslenmektedir
ve tim satis kanallari, satis kanallarina ait
personeller tim defaylan kendileri somut
bir sekilde takip etmekiedirler. 2019 vili
icerisinde PKYS platformunun verimi artinici,
satis kanallaninin taleplerini destekleyici
cahsmalar gerceklestirilmistir.
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— %84

VE Ailem Ferdi Kaza
Sigortast Kanal

Konumlanduma Calismast ile

Bankastirans Kanalt sabig
hacmimiz %840k, bir art(g
gostermighir.

Vakif Emeklilik, 2019 yilinda gerceklestirdigi

Uriin gelistirme faaliyetlerinde, Sigortanin
yasamin her aninda var olmasi gerektigi
ve risk gerceklesmeden de sigortalilarin bu
irinlerden fayda saglayabilmesi gerektigi
bakis agisiyla hareket etmistir.

Urin Yénetimi ekibi olarak asagidaki
urin ve foo\iyet konularinda calismalar
gercek\eﬁir”mbﬁr:

Premium Hayat Sigortasi
(Urin lyilestirme)

Uriiniin safisina Ozel Misteri Yénetimi,
Direkt satis ve Acenteler kanallarinda
baslanmishir. Sene igerisinde yopilan
revizyonlarla ise;

e Urinin kanal komisyonu arttinlmistir.

o Tehlikeli Hastaliklar sayisi 10'dan 19'a
cikarilmistir.

e Uriine ek fayda paketi eklenerek trin
zenginlegtirilmistir.

e Tam ve Daimi Maluliyet tfeminah, Kismi
Daimi Maluliyeti kapsayacak sekilde
kapsami genisletilmistir ve Grin sekidrle
paralel Urin haline getirilmistir.

* Kredi karfina taksit secenegi eklenerek
pesin prim artisi hedeflenmistir.
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iyi Ginde Hayat Sigortasi
(VakifBank Paket Urinler)

Teminat ve prim tutarlari, paket secenekleri
ile sabitlenmis, ek fayda hizmetleriyle
zenginlestirilmis olan Gronimiz, VIP, Evim,
Arabam ve Sagligim olmak izere misteri
secimine sunulan 5 ve 10 paket secenegi
ile 4 ayn tarifeden olusmakiadir.

e Urin Ihtiyari Hayat Sigortasidir.

* Yasa ve cinsiyefe gore primler
degismemektedir.

o FEk Fayda Hizmefleri ile zenginlestirilmistir.

e Ticari, KOBI, Bireysel olmak izere
Bankamizda 3 segment de hedef kitle
olarak amaglanmis olup Ticari ve Kobi
icin sirket sahibinin yani sira beyaz
yoko ve mavi yoko calisanlar icin de
sigortalilarin kullanabilecegi zengin
teminat icerikleri meveuttur.

Garantér Hayat Sigortasi

Kredi kullanan firmalanin devamliligini
saglayan ortaklarnindan birinin vefat
etmesi halinde, firmanin ticari dmrinin
strekliliginin saglanmasi, ayni zamanda
Bankamizda olusan kredinin tahsilatsizlik

riskinin teminat altina alinmasi amaclanarak,

Ticari facliyefte bulunan tizel misterilerin
firma ortaklar gercek kisilere yapilan

Hayat Sigortasi Urinimizin trin gelistirme
ve tasarim testleri tamamlanarak canliya
alinmstir. Yillik ve uzun sireli olmak izere
iki tarife bulunmakiadr.

VE Ailem Ferdi Kaza Sigortasi
Kanal Konumlandirma Calismalan

¢ VakifBank Bankasirans
(VakifBank Sahis Ekranlari)

2018 yilinda satisa agilan VE Ailem
Ferdi Kaza Sigortasi Grinimiz, VakiBank
satis kanalimizda satisa acilmistir. Uriin
dokimanlarinin VakifBank satis ekran
versiyonu ¢alisilmishir. IT ve Bankamiz ile
testleri tamamlanarak Bankamiza teslim
edilmistir.

Bankasirans Kanali satis hacmimiz bu
calismayla %84'lik bir arhis gostermistir.

¢ VakifBank Mobil Saha Satis
(MSS)

2018 yilinda safisa agilan VE Ailem Ferdi
Kaza Sigortasi rinimiz, VakifBank Mobil
Saha Satis kanalimizda satisa acilmistir.
Uriin onay dokimanlarinin MSS (dijital)
versiyonu ¢aligilmishir. IT ve Bankamiz ile
testleri tamamlanarak Bankamiza teslim
edilmistir.
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—\/E Ailem

2018 ylinda satiga aglan VE
Ailem Ferdi Kaza Sigorbast
Urinamaz, Vak$Bank. Mobil
Saha Sabtg kanalmzda satisa
acumigtir.

¢ VE Ailem Ferdi Kaza Sigortas!
(Dis kaynak firmalar)

VE Ailem Ferdi Kaza irinimiz Dis kaynak
Cagn Merkezi kanallarina tanimlanarak
Mesafeli satis stratejimiz kapsaminda satis
hacmimize desfek verilmektedir. Uriin onay
dokiimanlarinin Mesafeli safis versiyonu
calisilmistir. IT ve Bankamiz ile testleri
tamamlanarak Bankamiza teslim edilmistir.

2019 yili toplam VE Ailem Grintnin
mesafeli satis kanalimiz araciligr ile satis
hacmimiz dis kaynakian safisi yapilan
uretimin yarnisi bu Grinle gerceklesmistir.

o Ozel Misteri Yonetimi

Ozel Misteri Yonetimi ekibinin VE Ailem
FKS Grinini Online Satis Platformu
Uzerinden sahs yapmasi planlanmakiadir.
Bu kanaldan yapilacak safislar igin Grin
dokimanlarinin dogru bir sekilde cikmasinin
saglanmasi icin [T ile caligilmistir.

“VE Ailem Ozel” Ferdi Kaza
Sigortasi

VakifBank ve istirakleri Calisan Yakinlar ile
VakifBank istirakleri Emeklilerine Ozel “VE
Ailem Ozel” Grini sene basinda hayata
gec,m\mi,sﬂr.
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Saghgim Yerinde Ferdi Kaza
Urininiin Dis Kaynak Firmaya
Konumlandiriimasi

2018 yilinda sadece VakiBank Cagri
Merkezi'nde satilan VakifBank Saghgim
Yerinde Ferdi Kaza Urinimiz dis kaynak dis
arama firmasinda satisa acilmistir.

Dis arama ile satilacak olan Sagligim
Yerinde Ferdi Kaza Sigortasi onay
dokimanlan Mesafeli safisa uygun
dizenlenerek dis kaynak firmasinda satisa
baslanmustir.

Urinin Cagn merkezinden sahis oraninda
gecen yila gére %15'lik bir artis gérilmistir.

'[FKB Tehlikeli Hastaliklar
UrGninin Cagri Merkezinde
Konumlandirilmasi

Turkiye Finans Kahilim Bankasi kanalina
6zel konumlandirmis oldugumuz

Tehlikeli Hastaliklar Grini Torkiye

Finans adina ¢alisan Cagn Merkezinde
konumlandinlmistir. Bu kanala 6zel
mesafeli satis dokimanlari dizayn
edilmistir. Kanalkaynak-dokiiman testlerinin
tamamlanmasi akabinde driin canliya
alinmistrr.

Mesafeli satis stratejimiz kapsaminda
kanala tanimlanan rinimiz Uretime destek
saglamistir.

VakifBank Urinleri Dijital Onay
Calismasi

Bankamiz safis ekranlan izerinden satis|
gerceklestirilen tim Ferdi Kaza ve Yillik
Hayat Sigortasi satislanimiza yénelik
olarak dijital onay sirecinde IT ile entegre
calisilarak dokiman onay ¢alismalar
Tomombnm@hr:

MSS (Mobil Saha Satis):

e Can Yelegi Yillik Hayat Canliya Cegis:
21 Mart 2019

e Canim Sagolsun Yillik Hayat Canliya
Gecis: 21 Mart 2019

e Her Seye Hazinm FKS Canliya Gegis:
21 Mart 2019

e Olmaz Deme Olur FKS Canliya Gegis:
21 Mart 2019

o VE Ailem FKS Canliya Gegis:
3 Ekim 2019

o MSS (Tabletten) Ek Hesap (KMH)
Hayat Sigortasi bagvurusu alinmasi:

5 Aralik 2019

VakifBank Finans Grubu
Emeklilerine Ozel Tarife

Bankamiz emeklilerine ézel 3 farife izerinde
prim tutarlarinda revizyon yapilmistir ve ilgili
tarifeler ézelinde tarife ve tasarim testleri
tfamamlanarak Bankamizla paylagilmigtir.
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Vakif Emeklilik, 2019 yilinda da marka
imaijini ve bilinirligini giclendirmeyi
hedeHeyem iletisim calismalarina yogun bir
sekilde devam etmistir.

5. Kumbara Tasarimi Resim
Yarismasi

Cocuklarin birikim konusunda
farkindaliklanini arfirmak amaciyla
diizenlenen “Kumbara Tasarimi Resim
Yansmas Turkiye genelinde Milli Egitim
Bakanligi onay ve destegi ile 5. Kez
diizenlenmistir.

Yansmaya katilan ilkokul égrencilerinden,
hayallerindeki kumbarayi gizmeleri
istenmistir. Turkiye genelinde farkindalik
olusturan Kumbara Tasarimi Resim
Yansmasi'na 2019 yilinda 7-10 yas aras|
ilkokul &grencisi 4 bine yakin resim ile
katilim saglanmigtir.
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23 Eylik21 Ekim tarihleri arosinda
diizenlenen yansmada, 4.000e

yakin resim, Secici Kurul farafindan
degerlendirilmistir. Yansmada ilk ige giren
resimlerin sahiplerine bisiklet, dérdinci

ve besinci olan resimlerin sahiplerine ise
scoofer hediye edilmistir.

Dereceye giren dgrencilerin odulleri,
kazanan ki§i|erm bulunduklar illerdeki Vakif
Emeklilik Bolge Midurliklerinde verilmistir.

Sigorta Laboratuvar Projesi

Vakif Emeklilik, sigorta meslek liselerine
egitim destegi vermek, gelecegin sigorta
sekiori calisanlanna bilgi paylasiminda
bulunmak ve lise dgrencilerini sigorta
kavrami ile okul yillaninda bulusturmak
amaciyla Sigorta Llaboratuvart Projesi'ni
2015 yilindan itibaren yiritmektedir.

2016 yilinda Istanbul I Milli Egitim
Midirl5gu'nin yonlendirmesi ile Avrupa ve
Anadolu yokalarinda segilen birer okul ile
Proje hayata gegirilmistir.

~4000—

Kumbara Tasarumt Resim
Yarigmastna k.ailim

Proje ile gelecegin sigortacilanna egitim
olanagi sunularak, sigortacilikia kariyer
yapmak isteyen genclere simdiden

dnemli bir is deneyimi kazandinimasi
amaglanmakiadir. Bu kapsamda, 2019
yilinda da her iki sigorta laboratuvarinda
cesifli egitimler dizenlenerek dgrencilere
sekiorel bilgilendirmeler yapilmishr. Ayrica
2019 yil sonunda genglerin sekiérde
deneyim kazanmas! ve finansal okuryazarlik
oranini arirmak amaciyla fon yarismasi
baslatilmistir. Yanisma, Sisli Ahi Evran
Meslek Lisesi ve Gozlepe Meslek ve
Teknik Anadolu Lisesinde acilan Sigorta
Llaboratuvarlarinda 11. ve 12. sinif
ogrencileri arasinda gergeklegtirilmistir.

1 Kasim 2018-30 Nisan 2019 tarihleri
arasinda gergeklestirilen her iki okuldan
118 égrencinin katlimiyla gerceklesen
yarisma sonucunda birincilige layik gérilen
her iki dgrenciye de bilgisayar armagan
edilirken, ikinci olan égrencilere tablet,
icinctilere ise hediye ceki armogan
edilmistir.
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Sars Kareler koraeptile iz bkl

7. San Kareler Fotograf Yarismasi

Amatér veya profesyonel fotografeilarin,
kendi obijekfiflerinden hayata ve dinyaya
bakislarnni yansitan eserlerini toplumla
paylasmaya araci olan, Sanat ve sanatgiya
sayg! cercevesinde Tirkiye Fotograf Sanati
Federasyonu (TFSF) destegiyle dizenlenen
San Kareler Fotograf Yarnsmasi, 2019
yilinda da yogun ilgi gérmstur.

25 Mart-12 Haziran 2019 tarihleri
arasinda bu yil yedincisi dizenlenen
yansmada “San Kareler"i en dogal haliyle
yansitan fotograflar yer almistir. Yanismaya
2.389 amatér ve profesyonel fofografel,
8.087 fotografla katilim saglamistir.

28 Haziran 2019 tarihinde sonuclanan
yansmada kazananlara sdilleri verilmistir.

Faizsiz BES iletisimi

Vakif Emeklilik, faize duyarli bireylerin
Bireysel Emeklilik Sistemi'ne katlmasinda

ve faizsiz katim fonlarinin gelismesinde
énci rol oynamakiadir. Séz konusu fonlarda
sekiorde énemli bir yere sahip olan Sirket,
bu alanda da misterilerine ihtiyaglarina
uygun Urinler sunmakiadir.

Faiz hassasiyeti bulunan hedef kitleye &zel
olarak hazirlanan iletisim calismalar ile
Vakif Emeklilik bu alanda da éncii oldugu
ve misterilerinin ihtiyaglarina uygun trinlerle
onlarina yaninda oldugu mesajini vermistir.
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Kurum ici ilefisim faaliyetleri, fim sireclerde
bitinlige sahip, planl, hedef odakli ve
sletlebilir sekilde yuritilmektedir.

Kurum i¢i mesajlar ve etkinlikler
profesyonelce tasarlanmakta, tim iletisim
mecralari kullanilarak calisanlarin katilimini
tesvik eden icerikler sunulmaktadir.

Kurum ici ge§it|i motivasyon etkinlikleri

ile memnuniyeti arfircr faaliyetler
gerceklegtiriimektedir. Bu kapsamda, ¢alisan
baghhiginin artirlmasi amaci ile kurum ici
atélye faaliyetleri ve dis mekan akfiviteleri
gergek|e§ﬁri|mi§ﬁr.

Kurum ici dijital ilefisim platformlari olan
intranet portali ve mobil uygulama ile,

Sitket ve calisanlarla ilgili bilgilere aninda
ulasilmakia, kurum ici paylasimlar sayesinde
iletisim ve is birligi daha da giclenmektedir.

Hobi kulipleri araciligiyla, saglik, spor, gezi
ve eglence icerikli akiviteler dizenlenmekte,
sosyallesme odakli faaliyetlerle tim
calisanlarin motivasyonunun artinlmasi
amaclanmaktadir.

Tom ¢alisanlarin is ve sosyal yasamdaki
saglik dengesinin saglanmasi amaciyla
diyefisyen hizmeti saglanmakiadir.

808/——

Bu yl yedincisi duzenlenen
yarigmaya 2.389 amabor
ve profesyonel fovografey,
8.087 fotografla katim
saglamigtur.,

2019 Faaliyet Raporu Odilleri

Vakif Emeklilik'in sosyal sorumluluk
projelerinden biri olan ve bu yil altincisi
dizenlenen Sari Kareler Fotograf
Yansmasinin konsepti ile hazirlanan 2018
yili Vakif Emeklilik Faaliyet Raporu, Amerikan
lletisim Profesyonelleri Ligi'nin (LACP -
league of American Communications
Professionals) dizenledigi yansmada ¢ &dil
birden kazanmistir. Tom faaliyet raporlarinin
degerlendirildigi en iyi 50 rapor 6dulu
siralomasinda ise (Avrupa,/Ortadogu/Afrika
Bolgesi'nde) 38. sirada yer almistr. Ayrica
Vakif Emeklilik, 2018 yili Faaliyet Raporu

ile hem &zet hem de uzun rapor versiyonlari
icin teknik basan kategorisinde de gimis
adile layik gérilmistir. Vakif Emeklilik,
Turkiye'den yarismaya katilan faaliyet
raporlarn arasinda ézef ve uzun raporu

icin ayr ayrnt 2018 yilinin en iyi 10 raporu
&dilinin de sahibi olmustur.

Vokif Emeklilik'in 2018 Yili Faaliyet
Raporuna uluslararasi platformda bir

5dul de MerComm'un dizenledigi 2019
Galaxy Awards yansmasindan gelmistir.
Yillik raporlar kategorisinde “Bronz Odil'tn
sahibi olan Vakif Emeklilik, uluslararasi
dizeyde ok sayida iletisim profesyonelinin
degerlendirildigi bu yansmada buyik bir
basarn kazanmistir.
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Vak Emek ik sosyal
medya kanallarinda yl
boyunca gerceklestirilen
kampanyalarla 10 milyon

kislye erigim saglanmigbir.
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Zaman Makinasi 2048

Bireysel emeklilik sektériinde farkindalig:
ve katlimi arirmak amaciyla 2017 yilinda
baslatilan Zaman Makinasi Projesi, 2019
yilinda da yolculuguna devam etmistir.

Istanbul, Ankara ve izmir'de cesitli
AVM'lerde gerceklesen zaman makinas
etkinliklerimizde, birikimin hayatimizdaki
dnemini vurgulamak amaci ile
musterilerimize 30 yil sonra hayallerindeki
gelecegi sanal gerceklik gozligu ile
deneyimleme imkani sunulmustur.

Zaman Makinasi, ziyaretcilerine hayalini
kurduklar emeklilik donemini yasatmigtir.

Bu senaryolar sanal gerceklik teknolojisine
uygun bicimde 360 derece video teknigi
ile cekilmistir. Ziyaretciler, hazirlanan anketi
tamamladiklarinda ¢ senaryo igerisinde
hayallerine en yakin olan deneyimi
yasamiglardir.

VakifBank Spor Sarayi’nda voleybol
maglarinda gerceklestirilen etkinliklerde
Zaman Makinasi, voleybol maglarini
izlemeye gelen sporseverlerden yogun ilgi
gormustur.

“Dinya Tasarruf Guno”
cabt {letisimi kapsaminda
hazirlanan film dfijibal
kanallarda 13 milyon
gosberim, 75.826 tiklama
elde etmis, sinema reklam
gosterimlerinde I] milyon
kisiye erisim saglamgtir.

insan Yénetimi Kongresi
Sponsorlyklarl - Gaziantep, Bursa,
Ankara, Izmir

PERYON insan Yénetimi Kongresi
etkinliklerine katilan Vakif Emeklilik, iK
profesyonellerine kurumsal ¢ézim ortaklig:
cercevesinde Urinleri ile ilgili bilgiler
vermistir.

Bireysel emeklilik ve hayat sigortacilig
sektérinin onci sirketi Vakif Emeklilik,
PERYON-Tiirkiye Insan Yénetimi Dernegi'nin
diizenlemis oldugu 25-26 Nisan farihi
Bursa, 04 Ekim tarihinde / Ankara,

12 Ekim Gaziantep, 17-18 Ekim
tarihlerinde ise izmir'de, kurdugu stant ve
yaphgi akfivitelerle iK profesyonellerine
bireysel emeklilik, Otomatik BES ve
diger kurumsal Urinleri hakkinda
bilgilendirmelerde bulunulmustur.

Diinya Tasarruf Gini iletisimi

Bireysel Emeklilik ve Hayat Sigortacihig
alaninda #Hayatibirikiir mottosu ile “Dinya
Tasarruf Gini” iletisimi kapsaminda
birikim temasini islemek ve sekidrde
farkindalik olusturmak amaciyla reklam filmi
yayinlanmistir.
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—89 milyon

Tabl Fonlar projemiz sosyal
medya ve dijibal kanallar
araclgt ile 89 milyon kisiye
erigmistir.

Vakif Emeklilik, tim dinyada 31 Ekim'de
kutlanan Dinya Tasarruf Ging'nde gelismis
bir ekonomi igin birikim kiltirini toplumun
her kesimine anlatmanin biyitk énem
togidigini belirterek, Turkiye'de Bireysel
Emeklilik Sistemi’nin (BES] birikim saglamak
icin en iyi allernatiflerden biri oldugunu
hatirlatmistir.

Filmimizin senaryosunda, agin fiketim
nedeniyle insanlarin yalnizca para degil,
ayni zamanda sevdikleriyle paylasacaklar
zamani da harcadiklar vurgulanmigtir.

Film dijital kanallarda 13,1
75.826 tiklama elde etmis, sinema reklam
gosterimlerinde 1,1 milyon kisiye erisim
saglamishr.
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milyon gdsterim,

Sosyal Medya iletisimi

Vakif Emeklilik sosyal medya kanallarinda
yil boyunca gerceklestirilen kampanyalarla
10 milyon kisiye erisim saglanmishr. Tom
mecralarda yaklasik 17 bin yeni takipgi

ile sosyal medya hacmi istikrarli olarak
gelistirilmistir. Vakif Egitim Sigortasi,
Yandex, Dinya Tasarruf Gind, Tafl

Fonlar gibi sekiérde ses getiren projeler

ve dénemsel kampanya bazli projelerle yil
boyunco Tokipgi\er\e interakif iletisim kurarak
onlardan gelen yorumlarla sayfada ginden
gine iyilestirmeler gerceklegtirilmistir. Sikayet
yénetimi konusunda Misteri Iletisim Merkezi
ekibiyle birlikte migsteri memnuniyetini
arfirmak adina strekli iletisimde olup,
musterilerine ve misteri adaylarina en hizli
dénisleri soglamaya ézen gosterilmistir.

Web Sitesi

Vakif Emeklilik web sitesine 2019 yili
boyunca yaklasik 1,9 milyon fekil ziyaretci
girmis olup, bu ziyareflerde ortalama

6,7 milyon oturum agma gergeklesmistir.

Tath Fonlar

Vakif Emeklilik, Bireysel Emeklilik Sistfemi'ne
olan ilgiyi artirmak ve BES fonlarini daha
anlasilir hale getirmek icin “Tatli Fonlar”
Projesini hayata gegirdi. Katilim, Katki ve
Faizli secenekleri altinda iclerinde bircok
finansal enstrimani bulunduran 16 adet fonu
misterilerine sunan Vakif Emeklilik, dévize
endeksli fonlardan; hisse, altin ve kira
sertifikasi gibi bircok opsiyonu barindiran
fonlara varincaya dek genis bir portféy;
tulumba, asure, revani, sdbiyet, mozaik
pasta gibi tals isim|eriy|e eslestirilmistir.

Proje, Mutfak Sanatlan Akademisi'nde
sosyal medya fenomenlerinin katilimiyla
Gastronomi Yazarn Sahrap Soysal esliginde
faizsiz fonlara karsilik gelen asure yopilarak
anlatilmistir. Tath Fonlar etkinlik filmimiz
sosyal medya ve youtube izerinden

1,7 milyon kez izlenmistir.

Sosyal medya fenomenleri tarafindan
yapilan paylasimlar 2,5 milyon kisiye
erismistir. 50 farkli mecrada tatl fonlar
etkinligimiz haber olarak yer almistir. Bu
haberler ile 120 bin TUlik reklam esdegeri
ve 4,6 milyon erisim elde edilmistir.

Ayrica Hurriyet sayfalarindan yayinlanan
filmimiz 185 bin kisiye eristi. Toplamda ise
8,9 milyon kisiye erisilmistir.
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Yenilenen Cep $ube Lansman
lletisimi

Bireysel emeklilik sekidrinin onci sirketi
Vakif Emeklilik, sektérde bir ilk olan Cep
Sube uygulamasini gelistirerek, musteri
memnuniyefini artirmishr. Parmak izi ve
yiz tanima &zelligi, BES ddeme islemleri,
fon degisikligi islemleri ve kisisellegtirilmis
deneyim gibi yeni hizmetler sunan
uyguloma, misteri ilefisim merkezini
aramaya gerek kalmadan tim Cep Sube
okﬂvosyombmm gergek|e§ﬂrme imkani
sunuyor. Yenilenen Yeni Cep Sube
ilefisimimizde 73 milyon gérintileme elde
edilmis, yopilan reklamlarla 558.851 kisi
uygulamamizi indirmigtir.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

Vakif Emeklilik cep sube uygulamasi 2019
yili Uluslararasi Isletme Odilleri (Stevie
Awards) tarafindan Mobil Uygulamalar
kategorisinde bronz édile layik gorildi.
Parmak izi ve yiz tanima teknolojilerinin
kullanildiggr Vakif Emeklilik'in yeni mobil
uygulamasi, bireysel emeklilik islemlerinin
yani sira; fon degisiklikleri, givenli ddeme
gibi ézellikleriyle misteri iletisim merkezini
aramaya gerek kalmadan hizli hizmet
imkani sunmakfadir.

11 Eylol 2019 tarihinde VWyndham Grand
Levent ofelde basin mensuplarinin kafilimi
ile Vakif Emeklilik Cep Sube basin lansmani
gerceklestirilmistir.

Cep Sube'de hayata gegirilen yenilikler
basin mensuplarimiza akianlarak yeni
uygulamanin islemlerde misterilere hiz ve
vakit kazandiracagini dnemine deginilmistir.

cep gube

Vakf Emeklilik, sektorde
bir il olan Cep Sube
uyqulamasint geligtirerek,
misbert memnuniyebint
arturmigbir.

E—

Mutlu Misteri Réportailar iletisimi

Vakif Emeklilik gercek musterileri ile
cekilen migteri hikayeleri filmimizin
prodiksiyonu 2019 yilinin son ¢eyreginde
tamamlanmigtir. Reklam filmimizde
emeklilik sonrasindaki dénemde yasam
kalitesinin devam edecegini anlatirken,
pofansiyel misterilere gelecekteki hayat
standartlanini distindirmeyi hedefledik.
Reklam produksiyon sirecimiz 500 misteri
ile gerceklesen gorismelerin ardindan
Anadolumuzun gesitli mozaiklerini yansitan
sehirlerde 12 ginlik ¢ekim plani ile
Tomombnm@hr.

lletisim enstromanlari olarak dijital
kanallardan 1 ay gibi kisa bir strede
11 milyon kisi tarafindan gérintilenmis,
Q0 bin kisi tarafindan tiklanmistir.
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BesteKar Kampanya iletisimi

Dizenli birikim yapmak isteyenler icin Vakif
Emeklilik, VakifBank is birligi ile BES'e dahil
olan yeni misterilerine birikim kredisi firsati
saglamak adina ek faydalarla avantajlarini
bugiinden yasayacaklar BES'te KAR

orini cikanlmistir. VakifBank ile birlikte
hazirlanan BesteKér Birikim Paketi ile 18-35
yas arahigindaki geng kitlenin BES birikimi
yapmasina olanak saglanmistir.

BesteKar projemiz ile TV, Radyo, Dijital,
Sosyal Medya, Basili Yaymlar ile birlikie
360 Derece llefisim ve Ilefisim kanallannda
106 milyon erisim saglanmigtir.

Kizilay Hilal-i Ahmer Projesi
Sponsorlugu

Vakif Emeklilik olarak; Tirk Kizilayi'nin
sosyal sorumluluk ve insani yardim
konusundaki farkindaligi ve toplumdaki
duyarlligr artirmasi amaciyla, 150.
yili serefine dizenledigi Hilali Ahmer
Koleksiyonu'na destek olunmustur.

Ressam Funda Kilic'a ait olan Hilali Ahmer
tasanmi gesitli lokasyonlarda sergilenerek,
sirketimizi temsil efmistir.
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Ramazan iftar Cadiri
Sponsorluklar

Ramazan ayinda her bir finans grubu
calisani adina 21 Mayss farihinde
Uskiidar'da, 22 Mayis Pendik'de
20.000 kisilik iftar yemegi sponsorlugu
gerceklestirilmistir. Iftar yemekleri ile
birlikie tim paydaslara sertifika génderimi
saglanmistir.

4. Ulusal Sigorta ve Aktierya
Kongresi Sponsorlugu

Ulusal Sigorta ve Aktierya Kongresi
(USAK), akademisyenlerin, sekiér ve kanun
yapict uzmanlarin sigorta ve aktierya
alanindaki en son arastirma konularini ve
ihtiyaglann degerlendirmek ve tarismak
amacuyla, bir araya getiren ulusal dizeyde
dnemli olan kongrede Vakif Emeklilik

4-25 Haziran 2019 tarihlerinde ODTU
Kongre ve Kiltir Merkezi/Ankara'da genel
sponsor olarak yer almishir.

BesteKar

VakfBank. ile birlikbe
hazirlanan BesbeKar
Birikim Paketi ile 18-35 yas
aralgindaki geng kitlenin
BES birikimi yapmasina
olanak. saglanmigtir.

—

Trafik Kontrol Mobil Oyun Projesi

Vakif Emeklilik sosyal sorumluluk ve
farkindalik projeleri kapsaminda icisleri
Bakanligi ve Emniyet Genel Mudirligi
ile birlikte trafik kontrol mobil oyun projesi
hayata gecirilmistir.

Mobil oyun projesi ile geng yasta cocuklara
trafik kurallan bilinci ve sigorta farkindalig
olusturulmasi hedeflenmistir.
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Vak Emeklilik 209 ylinda mugberi odakli bir yaklagumla
sbrabejik amag ve hedeflerini biyime, karllk, verimiilik
ve kalibe boyutlart altinda toplamigtir.

Vakif Emeklilik 2019 yilinda misteri odakli
bir yaklasimla stratejik amag ve hedeflerini
biyime, karlilik, verimlilik ve kalite boyutlar
alinda toplamistir. Bu boyutlar altindaki
amaglar; misferi sayisini ve pazar payini
arthrmak, misterililik siresini uzatmak, satis
kanallarini cesitlendirmek, gider yonetiminde
etkinligi arthirmak, is verimliligini arthirmak,
calisan yetkinligini artirmak, risk yénetimini
ivilestirmek, ¢alisan ve misteri memnuniyetini
arttirmak, stregleri yalinlagtrmak olarak
saylabilir.

Sirket, 2019 yilinda projelerini stratejik
boyut, amag ve hedeflerini destekleyecek
sekilde anceliklendirmistir. Ornek vermek
gerekirse; misteri memnuniyetini arttirmak
hedefi icin Misteri Stregleri projesi
devreye alinmigtr. Misteri sayisini ve iriin
pazar payini arttirmak ve musteri Grin
kullanimini ve misterililik stresini arthirmak
hedefleri kapsaminda trin projeleri
onceliklendirilmistir.

Onceliklendirilen Griin projelerinin bir kismi
yil icinde tamamlanirken, bir kismi ise 2020
yili icinde tamamlanmak tzere ¢alismalara
devam edilmektedir. Uriinlerde uctan
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uca underwriting strecinin kurularak her
turlg riskin degerlendirilmesini saglayacak
olan VERISK projesi etkin bir sekilde
tamamlanmistir.

2019 yili her sene oldugu gibi,
di]Ho\|e§menin bir adim daha i|eriye
gittigi bir yil olmustur. Bu baglamdo,
yapilacak tim projelerde, dijitallesmenin
gicinin yansitlacagi bir planlama yapisi
olusturulmustur. Yeni mobil uygulama
2019 yili icerisinde devreye alinmistir. i§
streglerinde otomasyon saglama ve dijital
platformlara tasima ve dijital platformlar,
yeniden yapilandirma hedefleri basarnyla
gergek|e§ﬂri|mi$tir.

Dijitallesme strecindeki en dnemli
adimlardan biri de otomasyonun
saglanmasidir. Otomasyonu saglamak,
strecleri daha verimli ve daha az maliyetle

yapmak adina RPA projeleri 2019 yilinda

dnceliklendirilerek, dnemli bir adim atilmistir.

Dijitallesmenin yaninda yapay zeka da
hayatin vazgecilmez bir parcasi haline
gelmeye baglamigtir. Vakif Emeklilik bu
gelisimin gerisinde kalmayarak, ARGE

ve inovasyona yatinm yapmaya devam
etmektedir. 2019 yilinda ARGE projelerine

dncelik verilmistir. Meveut Risk Modelinin

"yapay zeka” teknolojisi ile yeniden dizayn
edilmesi amaciyla “Al Risk” projesinin
hayata gecirilmesi hedeflenmektedir.
Misteri cikislarinin azaltlmasi ve basarili
tutundurma yontemleri icin karar destek
sistemi gelistirilmesi amaciyla TUBITAK
destekli “TEYDEB" projesinin yapilmasi Vakif
Emeklilik'in planlan arasinda yer almaktadir.
Basarili ve etkin bir sekilde devam eden bu
projeler 2020 yilinda hayata gegirilecektir.

Vakif Emeklilik'in hedeflerine giden yolda,
Kurumsal Performans yapisinda da biyik
degisiklikler yapilmistir. Performans yapisinin
daha adil, seffaf, objektif ve dlcilebilir
olmasi igin yogun siren calisma sireci
tamamlanmistir. Vakif Emeklilik'te performans
karneleri, artik daha objekiif kriterlere gore
belirlenmekte ve degerlendirilmektedir.

Vakif Emeklilik, misteri odakli yaklasimiyla,
streglerini ve teknolojik altyapisini
gelistirecek projeleri hayata gegirerek
faaliyetlerini sirdirmektedir.

Sirket, 2020 yilinda sureglerini misteri
beklentilerine uygun olarak surekli
gelistirmeye, misteri memnuniyefini esas
alarak daha yukansini hedeflemeye devam
edecekfir.
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Bireysel Satis Mudirliginin sorumluluk
alani, bankasirans satis ve finansal
acenteler satis kanallarindan olusmaktadir.

Kanal hedeflerinin gerceklestirilmesi adina,

932 VakifBank subesi ve finansal acenteleri
olan 104 Vakif Katilim Bankasi subesi,

42 |ICBC Bank subesi, 315 Turkiye Finans

Katilim Bankasi subelerinde sahis faaliyetleri
yUritilmektedir.

Bireysel Satis Kanalimizda, 2019 yilinda
karma sats modelinden, Bankasirans

satis modeline gecilmis bulunulmakiadir.
VakifBank ve Finansal acentelerimiz
subelerinde gerceklegtirilen bankastrans
satis faaliyetleri icin, banka kogluk modelleri
kurgulanarak, bankamiz ve baélgelerimizde
kogluk model egitimleri ve toplantilari yilin ilk
ceyregi ifibar ile tamamlanmigtir.

Bireysel safis kanali Uzerinden, 118.222
sdzlesme ile sirketimiz BES adet tretiminin
%84'GnG, 351,7 milyon TL ile BES hacim
Urefiminin %51 ini, toplam risk Gretimlerinde
(ferdi kaza, yillik hayat, kredi hayat] ise
1.044.866.000 TL prim Urefimi ile %97 sini

gerceklestirilmistir.

Bireysel Satis Kanali, 2019 yilinda kanala
ait tim hedeflerini %100 ve izerinde
gerceklestirmistir.
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2019 ylinda Bireysel Satig Kanall
islem adetleri ve hacimleri

BES Sozlegmesi: 118.222 Adet
BES Ilk Ig Hacim: 35.705.000 TL
Ferdi Kaza Uretimi: 222.652.000 TL
Yk Hayat Uretimi: 44.710.000 TL
Kredi Hayat Uretimi: 777.503.000 TL

Bireysel satis midirligi kogluk faaliyetleri
kapsaminda Bslge Midirliklerimize

yil icerisinde sirkefimiz stratejilerinin
saha ile paylasilmasi ve yerinde, hizl
cozimler trefebilmek adina, bslge
koclanmiz tarafindan dizenli ziyaretler
gerceklestirmektedir. Ayni zamanda
sirketimiz pazar payini arfirmaya yonelik
satis faaliyetlerinin efik usul ve esaslar
dohilinde yapilmasinin takibi ve birimler
arasi koordinasyonu saglamaktadir.

Bu kapsamda;

® Bolge bazinda ve sahs kanall
grefimlerinin performans lcimi ve
andlizleri yapilmakta, satisi arfirici
stratejiler gelistirilmekte ve sonuglarin
uretime katkisi dlcimlenmektedir.

e Genel Mudurlik stratejilerine ve sahanin
beklentilerine gore tesvik calismalan
yapilarak, safisi artiric faaliyetler
dizenlenmektedir.

e Yeni Bolge Midurlugu acilis calismalar
yapiimakiadir,

e Coklu Satis kanallarina gegis streci ve
futundurma faaliyetleri yapilmakiadir,

e Bolge kogluk sistemiyle, yerinde ve
aninda ¢dzimler Urefilmektedir.

Sirketimiz, 2019 yilinda ¢oklu kanal
stratejisini benimsemis ve 17 bslge
midirligimizde, bireysel satis, kurumsal
satis, direkt satis, finansal acenteler ve
dzel misteri hizmetleri yonetimi kanallar
Uzerinden sahs ve safis sonras! faaliyetlerini
basari ile yirimistir.

Bu strafeji dogrultusunda Bolge
Midirliklerimizde tretimler, banka
kanalinin yomndo, altlematif satis kanallar
devreye alinarak uretimlerde kanal cesitliligi
ve artis saglanmistir. Ayrica ¢oklu safis
kanali stratejisi ile bolge midurlikleri
kadromuzun, alternatif kanallardan satis
yetkinlikleri artmishir.

Turkiye geneline yaygin Bélge Mudurligu
agimiz ile i¢ ve dis musterilerimize
yerinden yénefim saglanmishir. Bu
stratejimiz cercevesinde 2019 yilinda agilis
calismalar tamamlanarak Eskisehir Bslge
Midurligomiz 18. Bolge Mudirligimiz
olarak faaliyetlerine baslamistr.

2019 yilinda Bslge Mudirluklerimizde,
direkt satis, kurumsal satis, dzel misteri
hizmetleri faaliyeflerinin yaninda, VakifBank,
Vakif Katilim, ICBC ve Tirkiye Finans Katilim
bankasi subelerine, daha etkin ziyaretler
gerceklestirilerek tretime pozitif katki
saglanmigtir.

Tom kanallanmizdan dogru, etkin ¢ézimler
ireterek, misteri memnuniyefinin ve satig
faaliyetlerimizin arttinlmasi adina bslge
bazli calismalarimiz hizla devam etmektedir.
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VakF Emeklilik. Kurumsal
Satig Mudurlugu, 2019 ydinda
kurumsal ¢ozim nokbast
anlayswyla ile {sverenlerin
bim thbiyaclarnt karglamaya
yonelik caligmalarina devam
etmistir.

Vakif Emeklilik Kurumsal Satis Midirligu,
2019 yilinda kurumsal ¢ézim nokfasi
on|o\/\§\\/|o ile isverenlerin tim ihﬂyodorml
karsilamaya yénelik calismalarina devam
etmistir. Bu model cercevesinde Isveren
Katkili Bireysel Emeklilik, Grup Hayat
Sigortasi, Grup Ferdi Kaza Sigortasi, Grup
Tamamlayici Saglk Sigortasi, Otomatik
Katilim Sistemi alt kinlimlarinda insan
kaynaklan profesyonellerine kurumsal
cozimler Gretilmistir.

Yilin timonde Isveren Katkili Bireysel
Emeklilik ve Grup Hayat & Grup Ferdi
Kaza Grinleri entegre bir calismaya konu
olmus, tim faaliyetler bu iki ana Grin grubu
ile kurgulanmistir. Katilim Sigortacihig
cercevesine portfdyimize Grup Tekafil
iretimleri de eklenmistir. Hem Sirket'in
dagiim kanallar 6zelinde, hem de genele
acik bir sekilde tim Turkiye'de tanitim
faaliyetleri gerceklestirilmistir. Bu faaliyetler is
ve calisma hayat ekseninde fuar kanlimlar
ve seminer sunumlari seklinde olmustur.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

Grup Hayat ve Grup Ferdi Kaza
irefimlerinde gecmis yillarda temelleri atilan
is birliklerinin devami ve yeni kazanimlarla
beraber Sirket'e énemli prim Grefimi
saglanmigtir. Coklu kanal yénetimine gegilen
ve yodun misteri ziyaretleri ile tamamlanan
2019 yilinda sirkefimize, genisleme ve
derinlesme stratejisi cercevesinde yeni
msteri kazaniminin yani sira mevcut
msterilerde ¢apraz satis imkanlar
yaratlarak tretim katkisi saglanmishir.

Bir énceki yila gére %300Ik biyime
saglanmigtir.

Sirket'in 2019 yili Emeklilik Gézetim
Merkezi verilerine konu olan Isveren Grup
Emeklilik Sertifika sayisinda %6,75'lik,
i§veren Grup Emeklilik Sertifikalar Yatinma
Yonlendirilen tutarda ise %6,79'luk

pazar payina ulagilmistir. Bunun yani

sira Isveren Katkili Bireysel Emeklilik net
grefiminde 2019 yili, pozitif biyime
gésteren sirketler arasinda tamamlanmistir.
Kurumsal misterilerimizin Insan Koynoldorl
profesyonellerine yénelik hazirladigimiz
Kurumsal Web Subemiz kullanima acilmistir.

Sitketimiz, 2017 yilinda yurirlige giren
Otomatik Katilim Sistemi ile ilgili sekiérde
énct bir rol Ustelenerek, gerek insan
Kaynaklari platformlarinda gerekse organize
sanayi bélgelerinde otomatik katilim sistemi
ile ilgili sunumlar gerceklestirmistir. Otomatik
Kahlim strecinin saglkli yiritilmesi ve is
streglerinin planlanmasi konusunda da
stratejik katkilar saglanmis, uygulama
esaslarinin gincellenmesinde énemli rol
Ustlenilmistir. Misteri memnuniyeti stratejimiz
cercevesinde Bolge Mudurliklerimiz
nezdinde konumlandirlan OKS Sorumlular
aracih@ ile tum Turkiye sathina yaygin
hizmet agimiz cesitlendirilmis ve
bilgilendirme, tutundurma faaliyetlerimiz
yerinden yonetim ilkesi ile yOrGtSimostur.
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Bir sirketin degeri
albernatif dagubim
kanallarinin gesitliligi ve
verimli isleyist ile dogru
orantil olarak. arbmakbadir.

Vakif Emeklilik Butik Acente Modeli, sekitr
profesyonellerinden olugan, kurumuna

bagl, tretken, misteriye dokunan ve giiven
veren, efik ve uzun vadeli calisma prensibini
benimsemis is ortaklarindan olusturulmak
izere 2014 yilinda kurgulanmis ve safis
faaliyetlerine baglanmistir.

Acenteler ve Direkt Satis Midurligine
bagl olarak tom Turkiye'de 82 Acente

ile satis faaliyetleri sirdirilmekte olup,
performanslan 4 cografi bélge hinterland
izerinden, yénetmen pozisyonundaki 4
Acente Temsilcisi ile takip edilmektedir.

Vakif Emeklilik'in is ortaklarindan olan
acenteler, yiksek satis motivasyonu ile safis
sirecinde profesyonellesmis, misteriler

ile strekli femas halinde bulunan, dogru
ihtiyag andlizi ile satis sirecinde giiven
tesis edebilen, prim-katki payi ortalamalar
ile de yuksek buyime potansiyeline sahip,
en onemli dogitim kanallarindan birini
olusturmaktadir. Satista uzmanlasmis
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olan acenteler, capraz satis yetkinlikleri
sayesinde maksimum verimlilik ile Grefimlerini
gerc,ek|e,sﬂrmektedir|er. Butik bir model
izerine kurgulanmis acenteler dagitim
kanali, 2019 yilinda 82 etkin is ortag ile
Vakif Emeklilik'in bireysel emeklilik yeni

is hacim Uretimine %18,5 oraninda katki
saglamis, yil hedefini %100 oraninda
gerceklestirmistir.

Karsilikli given ve efkin ilefisimin sonucunda
Vakif Emeklilik acenteler kanali 2019
yilinda énemli bir biyime elde efmis; bir
dnceki yila gore portfdy buytkligint %41,
BES hacim uretimini %10, ferdi kaza hayat
uretimini ise %30 oraninda arthirarak verimli
ve istikrarli biyimeye devam etmistir.

Acenteler dagitim kanali 2019 yilinda
stratejisini; sekiorde tahsil edilecek her bir
katki payi ve primin Turkiye ekonomisine
katlmasinin ne kadar dnemli oldugu bilinci
ile acentelere her zamankinden daha fazla
dokunma, sirekli iletisimde olma olarak
belirlemistir.

2019 ylinda Acente Sabig Kanalt
Urebimlert

BES Hacim: 126,3 milyon TL
BES Adet: 5.695 adet
Risk. Uretimi FK+YH: 15 milyon TL

Yapilan organizasyonlar ile ekonomi
egitimleri, Grin ve ileri satis egitimleri
dizenlenerek acentelerin satistaki
yetkinliklerinin pekistirilmesi hedeflenmistir.

Dizenli periyoflarla gerek bélge bazli gerek
acente bazli ziyaretler ile acenteler ve Sirket
arasindaki kurumsal iletisim sirekli kilinmistir.

Acenteler kanali olarak sistemin katilimeilara
dogru akiarimasi, toplum geneline yaygin
hale gefirilmesi, verimli, Uretken ve uzun
vadeli ortaklik modeli ile her gecen yil daha
yiksek hedeflere ulasilmasi ilke edinilmistir.

2019 yilinda safisa acilmis olan rekabetci
ve yenilikgi risk Urinlerimizle beraber,
Vakif Emeklilik acentelerimiz capraz satis
faaliyetlerine de agirlik vermistir. Yiksek
biyime potansiyeline sahip yenilemeli risk
Urinleri sahg faaliyetleri Sirket ve kanal
karlilhiginin artinlmasi agisindan stratejik
dnem arz etmektedir.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALYET RAPORU
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2019 ylinda Direkd Satig Kanal
Uretimlert

BES Hacim: 70.2 milyon TL
BES Adet: 7.057 adet
Risk. Uretimi FK+YH: 2.7 milyon TL

Sirketimizin ¢oklu kanal strafejisi
dogrultusunda Bankasirans Kanal
yapilanmamizla beraber, bslge
midurliklerimizin bagh bulundugu il ve
cevre illerimizin mevcut potansiyelinin
en etkin ve verimli sekilde kullaniimast,
bankamiz referansina bagli kalmaksizin
kendi referansini olusturarak, finansal
secicilige sahip misteri adaylarina
yerinde ve yiz yize satis faaliyetlerini
gerceklestirmek Uzere 01.01.2019
tarihinde kurulmustur.

2019 vili icerisinde, Direkt Satis kanalinin
bolge yapilanmalar tamamlanarak

norm kadro kriterleri belirlenmis ve tim
safis ekip|erinin urin ve satis egHim|eri
yogun bir sekilde yilin ilk ceyregi icinde
gerc,ek\esﬂr”miyir.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

Kanal yapilanmasina bakildiginda,

18 Bolge Midurligumize baglh 15

Direkt Satis Yoneticisi ve 58 Finansal
Danismandan olusan Direkt Satis ekibimiz,
Vakif Emeklilik kurum kiiltirini benimsemis,
efik sats ilkesine bagli, ihtiyag analizi ile
satis sUrecinde given tesis edebilen, prim-
katki payi ortalamalar ile yiksek biyime
potansiyeline sahip satis kanallarimizdan bir
fanesi olmasi planlanmistir.

direkt satis—

Direkt Satis ekibimizin,
prim- kabkt payt
ortalamalart ile yuksek

blyume potansiyeline sahip

sabig kanallarmzdan bir
banesidir.

Sektér drnekleri ve Acente Dagitim
Kanalimizin gelisimi ve biyimesi ile biiyik
benzerlik gésteren Direkt Satis ekiplerimiz,
yeni kurulan genc bir kanal olmasina
ragmen; 7,057 BES sozlesme adet,

70,2 milyon TL BES yeni is hacim Grefimi
ile, Vakif Emeklilik BES hacim iretiminin
%10'unu gerceklestirmistir,

Direkt Satis, diger taraftan, yiksek biyime
potansiyeline sahip Yillk Hayat ve Ferdi
Kaza branslarinda birinci yilin sonunda
toplam 2,7 milyon TL risk hacim tahsila
gerceklestirerek kanal kérliligina katkida
bulunmustur.

Direkt Satis kanalinin stratejik hedefi,

bireysel emeklilik ve risk Grefimlerini istikrarli
bir sekilde artirmak ve sirket karliligina deger
katan bir dagitim kanalina dénistirmekiir.
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Ozel Mugteriler Yonebimi
bakan sorumlulugundaki fon
buytkugunde %24 artig

Birimin yapisi;

o Ozel Misteriler Yonetimi Ekibi,

o Emeklilik Birimi,

e ikna Ekibi ve

o Mesafeli Satis Ekibinden olusmaktadir.

Bolgelerimiz bakan sorumlulugunda atanan
portféyin Ozel Misteriler Yonetimi ekibince
memnuniyet, derinlesme ve tutundurma
faaliyetleri yiriitiimektedir. Yil icinde
katilimellanmiza 21.633 adet ziyaret ile
1,8 milyar TL poriféy biyikligine yiz yize

memnuniyet gérismeleri yapilmistir.

OMY bakan sorumlulugu fon tutar
3,7 milyar TU'den %24 biyime orani ile
4,6 milyar Tl'ye ulagmishir.

OMY ekibimiz 2.395 adet sdzlesme ile
19,5 milyon TL yeni BES hacmi, portféy
derinlesme faaliyetleri ile 105,6 milyon TL
ara édeme ve 39 milyon TL acik vade ile
toplamda 164 milyon TL hacim Gretimi
sog|onm|$w. PortféyUn katki payi artigl
%44 ve dénisim 463,4 milyon TL olarak
gergek|e§,ﬂri|mi§ﬁr.
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209 ylinda Ozel Mugberiler Yonebimi ve Mesafeli Sabig
Uretimlert

BES Hacim: 164 mlyon TL
BES Adet: 2.395 adeb
Risk. Uretimi: 4.2 milyon TL
Tkna Hacmi: 222.8 milyon TL
EGP Hacmi: 62.3 milyon TL

Capraz satis faaliyetleri kapsaminda ise
688 bin TUlik lhtiyari Risk refilmistir.

Tutundurma faalivetleri kapsaminda OMY
ekiplerimizce, 7.315 adet ile %18.5 adet
ikna orani, 139,7 milyon TL hacim ile %18
hacim ikna basarisi gergeklestirilmistir.

Sirketimiz Satis Sonrasi Hizmetler bakan
sorumlulugunda meveut ¢ikis falepleri igin
lkna ekibimiz ilgili tutundurma faaliyetlerini
gerceklestirmektedir. 34.553 adet ile
%46 ulasilana adet ikna, 83,1 milyon TL
ile %28 ulasilana hacim ikna basarisi
gerceklestirilmistir.

2019 il icinde kanalimizda misteri
tutundurma faaliyetleri kapsaminda, 41.868
adet sézlesme sahibi misteriye dokunarak
toplamda 222,8 milyon TL futarina denk
gelecek ikna performansi gerceklestirmistir.

Bununla birlikte emeklilik birimimizle
koordineli olarak emeklilik hakki kazanan
katilimellanmizin maas planlamalar ve
Emeklilik Gelir Planina gegis islemleri takip
edilmektedir. 2019 yilinda 430 adet,

62,3 milyon TUlik hacim gegisi saglanmistir.

Sahis ve derinlesme faaliyetlerinde alternatif
olarak dis kaynak kullanimi amaciyla
Mesafeli Satis Ekibi ile planli data
aramalarn yapilmaktadir. 282.690 adet
musteri aranarak, derinlesme faaliyetleri
kapsaminda, BES katlimcilanmizdan

12,3 milyon TL agik vade, 9,5 milyon TL
ara édeme ile toplam 21,8 milyon TL hacim
greftimi ve 7,1 milyon TL katki payi arfisi
saglanmigtir.

Mesafeli Satis Kanalimizin yiksek biyime
potansiyeline sahip yenilemeli risk Grinleri
capraz sahs faaliyetleri kapsaminda,

4,2 milyon Tl ferdi kaza Grefimi
gerceklestirilmistir. Yenilemeli risk Grinleri
satisi, sirket ve kanal karliliginin arthinlmas
agisindan stratejik dnem arz etmektedir.

Ozel Misteriler Yonetimi ve Mesafeli Safis
Kanali olarak, misterilerimize dogru temas
noktalar ile ulasip, talep ve ihtiyaglarina
yonelik satis ve tutundurma faaliyetleriyle
mUsteri memnuniyetini gelistirmek,
derinlesme fadliyefleri ile portfdy arfisi
saglamak ve emeklilik dénemlerine kadar
misterilerimiz ile sirekli temas halinde olmak
kanalin baslica ilkeleri arasindadir.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALYET RAPORU
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Sirket vizyon, misyon ve degerleri dogrulbusunda
yetkinliklerini kullanabileceklert, kendilerini
geligtirebilecekleri, mutlu ve sagliklt caliganlar
olabilecekleri bir organizasyon olusburmak. icin

calismakbadtr.

Vakif Emeklilik insan Kaynaklar

Ekibi, tim calisanlarnin Sirket vizyon,
misyon ve degerleri dogrultusunda
yetkinliklerini kullanabilecekleri, kendilerini
gehﬁirebi\ecelderi, mutlu ve sog|||<||
calisanlar olabilecekleri bir organizasyon
olusturmak icin calismaktadir.

Vakif Emeklilik'in basarisinda en buyik etken
olan ¢alisan memnuniyetinin sirekliligini
saglarken musteri odakli, topluma ve
calisanlarina karsi sorumlu, degerlerinden
taviz vermeyen, yenilikgi ve sirdirilebilir

IK uygulamalaryla bireysel emeklilik ve
sigortacilik sekiérinde en ok tercih edilen
sirket olmak ve bu konumu korumaktr.

Insan kaynaklari fonksiyonlarinin
planlonmasi ve uygulanmasinda i ve dis
musterilerle koordinasyon icinde ¢alismak
ve boylece Vakif Emeklilik'in sektérde Ustin
nitelikli calisanlar icin en cok tercih edilen
sirkef olmasini saglamakiir.

® Dogru insanin, dogru isleri yapmak
uzere, dogru yerde ve dogru zamanda
bulunmasini saglamak.

* Motive olarak potansiyelini verimli
kullanmasina ve surekli yiksek
performans géstermesine destek olmak.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

Idari kadrolarda, her bir gérev icin
belirlenen hedefler, performans
yonetim sistemiyle alti ayda bir
gozden gegirilmekte ve yil sonunda
degerlendirilmektedir.

Sirket'in gelisim yolculugu, saha ve saha
disi olarak iki kanalda yapilandirimistir.
Her bir pozisyonun basarn profilleri
belirlenerek, bu profildeki yetkinliklere
uygunluk slcimleri ve gelisim planlar
yapilarak ilerlenmektedir.

Kariyer planlama ve gelisim modeli
cercevesinde i|gi|i birimlerle koordineli
olarak yatay ya da dikey ilerleme
kriterlerini saglayan calisanlarin; tayin,
terfi, atama ve gorev de@bik\ik\eri
gergek|e§ﬁri\mekfedir.

Vakif Emeklilik'in tim pozisyonlarnnin
gerekiirdigi temel yetkinliklerin yan
sira, her bir gérev icin ézel olarak
belirlenen fonksiyonel yetkinlikler

ve yonetim kadrolarindan beklenen
liderlik yetkinlikleri coklu araglarla
degerlendirilmektedir.

® Pozisyonun gerekfirdigi yetkinlikler
cercevesinde en uygun adaylarin ise
yerlestirilmesi hedeflenmektedir.

o Her yil lise ve universite 6grencisi
stajyerler, Sirket'in bircok departmaninda
gorevlendirilmekte, yiksek performans
gésteren stajyerlere uygun pozisyon
olmasi durumunda is imkani
saglanmakiadir.

“Yalinlik” ve “Verimlilik” anlayisi ile

tom sirec akislanimiz gincellenmis

olup, gérev tanimlari ve Vakif Emeklilik

yazili dokimantasyonumuz gézden
gegirilmistir. ISO 9001 Kalite Yonetfimi

ve ISO 10002 Misteri Memnuniyeti
denetimleri gergeklestirilerek yenilemelerimiz
tamamlanmis olup, 12 Bélge Midurligumiz
kapsam dahiline alinmigtir.

o is saghgr ve givenligi, ginlik calismanin
&nceligi olarak benimsenmistir.

o Sitket calisanlar, koruyucu saglik bakis
acisiyla bilinglendirilmekte; ¢alisanlarin

Is ailesi bazinda belilenen icret
matrislerine, yilda 2 kez olmak tzere,
6 aylk TUFE degisim oraninda zam
uygulanarak Yénetim Kurulu onayina
sunulur.

ruh, zihin ve beden bitinliklerinin
saglanmasi konusunda gayret
gosterilmektedir.
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EGibim ve gelisim faaliyetleri; Vakd Emekilik’in
sbrabejileri ve Ust yonetim degerlendirmelerine paralel
olarak. ihtiyaclar dogrulbusunda ele alinmakstadir.

Egitim ve gelisim faaliyetleri; Vakif
Emeklilik'in stratejileri ve Ust ydnetim
degerlendirmelerine paralel olarak

ilgili pozisyonlardaki mesleki ihtiyaglar,
performans degerlendirme sonuclar,
yetkinlik bazli slcimler, gerekfiginde yiz
yize gérismeler, yoneficilerden veya
calsanlardan gelen talepler ve bulundugu
gdrev geredi mevzuat ve yénetsel ihtiyaglar
dogrultusunda ele alinmakia ve hayata
gegirilmektedir.

o Vakif Emeklilik calisanlarinin
bulunduklar pozisyonun gerekiirdigi
bilgilerin ve yetkinliklerin kazanimasi
amaciyla oryantasyon, feknik, mesleki,
safis ve kisisel gelisim programlari
dizenlenmektedir.

o Sitket calisanlarinin sahip olduklan
yetenekleri is hayatinda kullanmalarina
isik tutmak ve kariyer hedefleri
dogrultusunda gelisim alanlarini
desteklemek amaciyla kisiye ézel egitim
programlan planlanmakiadr.

Ic egitmenler tarafindan fasarlanan,
mesleki ve teknik konulardaki egitimler,
Vakif Emeklilik calisanlarina, VakifBank
ve diger is ortaklarina sunulmakiadir.

Her diizeyden yoneticilerin gerek
yoénetsel gerekse bireysel olarak
gelisimlerine katkida bulunmak ve
yetkinliklerini daha etkili bir seviyeye
tastyabilmek amaciyla liderlik
programlari dizenlenmektedir.

Acik sinif, e-63renme ve ézel icerikli grup

egitimleri ile calisanlarin gelisimlerine
katki saglanmasi hedeflenmektedir.

VakifBank Kurumsal Gelisim ve Akademi

BO§I<OI’]|@\ is bir|igi ile baslahlmis olan,

Banka personeline yénelik Lisanslandirma
Projesi calismalan kademeli bir bicimde

yiritilmektedir. Bu kapsamda, 2019
yilinda toplam 1.664 aday lisanslama
strecine dahil edilmis olup 1.447 kisi

basar géstermistir. eBEASta saglanan

%88'lik basari orani ile lisansl araci
sayist 5.115’e ulagmishir.

e-BEAS'ba saglanan %881k
basart orant {le lisanslt aract
sayst S15°e ulagmigtir.

Sinif Ici Egitim 5.612

51.614

56 7

E-Ogrenme Egitimi /.248

5.715
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209 ylinda Vaki Emeklilik
dijital hizmeb plabformlarn

yuzu yenilenmigtir.

Siireclerin Dijitallesmesi

Vakif Emeklilik'in dijital emeklilik sirkefi
vizyonu |§|g|ndo; sireclerin diiito||e§mesi
kapsaminda, Sirket'in ana siiregleri misteri,
personel, gefiri ve maliyet parametreleriyle
analiz edilerek yol haritast hazidanmistir.

2018’in ikinci yansi ile birlikie baslanilan,
Sirket'in vizyonuna uygun, "misteri odaklilik”
yaklasimiyla misterilere dokunulan tretim,
tazminat, cikis ve aktarim sireclerinin
evraksiz olarak dijital platformlardan
yUritilmesi projeleri 2019 vili igerisinde
hayata gecirilmeye baslanmishir.

Saha satis ekiplerinin kullanimina sunulan
mobil uygulamanin yenilenmesi projesinde
yazilim destegi ile yer alan is ortag)

House of Apps ile birlikte sunulan, irefim
streclerinin gerceklestigi, kisisel performans
takibinin yapilabildigi, misteri randevu takip
ve raporlamasi aktivitelerinin yénetildigi,
atanan egitimlerin takip edildigi, bireysel
emeklilik fon performanslarinin izlenebildigi
VE Transform uygulamasi ile ekiplerin tim
akfiviteleri tek platform izerinden; seffaf hizli
ve verimli sekilde yiritmesi saglanmishir. Séz
konusu uygulamanin gelistiriimesine iliskin
calisma 2020'de devam edecekir.

VAKIF EMEKLILIK 2019 FAALIYET RAPORU

Msteriyi merkezine alan ve onlari taniyarak
kisisel bir deneyim sunacak; tazminat,

cikis ve aktanm sireglerine iliskin yeni
platformlar; sektérde hali hazirda yer
almayan teknolojiler ve uygulomalar ile
misterilere sunarak ilklerin &ncist sifatiyla
snimizdeki yilin ilk ceyreginden itibaren
canlya almak izere calismalar devam
etmektedir.

Tamamlanan ve halen calismalars \/UrUTU|en
projeler ile surdirilebilirige katki saglanmak
amaciyla dimcﬂ p|ofform|orm daha fazla
kullanilarak k&gt tikefimin azalhimasi ve

bu dogruliuda yilda 2,6 milyon agacin
kurtanimasi hedeflenmektedir.

Dijital Platformlarin Yenilenmesi

2019 yilinda Vakif Emeklilik dijital hizmet
platformlarin yizi yenilenmistir. Yepyeni
bir vizyon ile hazirlanmis dijital platformlar:
hayata gegirmek zere mobil uygulama ve
infernet sitesinin yenilenmesine iliskin proje
calismalarr yiritilmistor.

Yeni mobil uygulama, uygulama
iceresindeki tim sayfalanin tasariminin
modem cizgiler dogrultusunda yenilenmesi
ile baslamistir. Bununla birlikte uygulamanin
ara yiizi gincellenerek mobil uygulama
icerisinde aksiyonlarin kolay ve hizli sekilde
alinmas hedeﬂenm@ﬁﬁ

(

Tasarim asamasindan sonra tim Vakif
Emeklilik personeli ve gergek misteriler
ile uygulamanin kullanici testleri
gerceklestirilmis, ic ve dis musterilerin
ihtiyaglar ve beklentileri dogrultusunda
uygulama gincellenerek 2019"un ilk
ceyregi ifibariyle kullanima sunulmustur.

Vaokif Emeklilik'in sekidrde ilk olma hedefi
dogrultusunda; faceid, parmak izi ile giris
saglanmasi, cagn merkezi olmadan mobil
akfivasyon, sigorta ve emeklilik iriinlerine
iliskin prim veya birikim hesaplama ile Grin
basvurusu alma gibi énci ve ilk teknolojik
ivilestirmeler famamlanmistir.

Sirket st yonefiminin sunumu ile \/eni|enen
mobil subenin lansmani gergek|e§ﬂﬂ|mi§,
ek olarak hali hazirda yiritilen gelistirme
calismalarinin defoylon poy|05||m\§hr.

Dijital platformlarinin yenilenme seriiveninin
devaminda; bireysel emeklilik édemelerinin
guvenligine iliskin 3D secure uygulamalary,
saglik uygulamalari ile entegre adim sayar
uygulamalar, Siri destegi ile givenlik ve
kisisel deneyim gelistirmeleri yapilmistir.

Vakif Emeklilik misterilerine ayn bir
uygulama Uzerinden hizmet sunulan Yasom
Kulipleri mobil uygulamasi icerisine dahil
edilerek daha genis misteri kitlesi tarafindan
kullanimi saglanmis, boylece misteri
memnuniyetine katki saglanmigtir.
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Mobil uygulamanin kullanct
saysindaki arbig

2019'un son ceyreginde Vakif Emeklilik
internet sitesi, mobil subede oldugu gibi
modem tasanm cizgileri kullanilarak,
kullanim kolayhigi saglanarak ve igeriklerin
yenilenmesi ile birlikte giincellenerek
kullanima sunulmustur.

2020 yilinda mobil uygulama ve internet
sitesine iliskin seriven devam edecek olup,
her iki platforma iliskin gelistirme calismalar
surdirilmektedir.

Dijital Platformlarin Kullanilma
Oranlan

Dijital platformlarin yenilenmesi ile birlikfe
ozellikle mobil uygulamadaki kullanici
sayilari ve islem sayilan énceki yila gore
dramatik ahis géstererek meyvelerini
vermistir.

2019 ilk ceyreginde yenilenen mobil
uygulamanin kullanicr sayisi 45 bin
diizeyindeyken yil sonunda bu rakam 220
bine yikselerek %300 artis saglanmistir. Séz
konusu artis gerceklestirilen islem sayisina
da yansimis olup kullanicilar tarafindan
gerceklestirilen ara édeme, katki payi artis,
fon degisikligi, acik/ileri vade édeme ve
yeni Uriin basvurusu islemlerinin déhil oldugu
finansal islem sayisi %50 artisla 130 bin
olmustur. Ek olarak Yasam Kuliplerinin
uygulama icerisine déhil edilmesi birlikte
musterilerimiz 21 bin adet kampanyadan
yararlanmigtr.

51

Internet sitesi ise Uzerinden alinan Griin
basvurulari neticesinde 6 bin iizerinde
ureftim gerceklestirilmis olup altfernafif dagitim
kanallarinin bagansina katki saglanmistir.

Start-Up’lar ile is Birligi

Dijital dénistimi hizlandirmak ve Vakif
Emeklilik deger zincirine katkida bulunmak
adina 2018 yilinda oldugu gibi startup’lar
ile is birligine devam edilmistir. Bu
kapsamda;

Vakif Emeklilik Genel Miduri'niin
moderatérliginde Kollektif House'ta hali
hazirda calismalar yUrUtU\en, hord\gl
dijitalize eden fintech girisimi Manibux,
sanal fon yénetim platformu BES Asistan
ve mobil uygulama yenilenmesi projesinde
yazilim destegi ile yer alan House of
Apps'in katilimi ile bir etkinlik dizenlenmistir.
Finfech (finansal teknolojiler) ve insurfech
sigorta teknolojileri) alanlarinda faaliyet
gosteren girisimcilerin yani sira startkup
ekosistemindeki tim akiérlerin katldig,
etkinlikie, katiimeilar ile birebir gérismeler
yapilarak sunduklar hizmetleri tanitma ve
olasi isbirlikleri firsati sunulmustur.

Alternatif dagiim kanallarnni gesitlendirmek
adina gocuklara verilen harghgin dijitale
akfarildigr fintech girisimi Manibux'in mobil
uygulomas! igerinde yer alarak uygulama
Uzerinden yine cocuklarin geleceklerini
teminat altina almak adina ebeveynlere
dzel sigorta Urinlerimizin taniimi ve
referans alimina baslanmistir. Vakif

Emeklilik farafindan ebeveynlerin talepleri
hassasiyetle incelenmekte ve taleplerine
uygun Urinler sunularak givence talepleri
karsilanmaktadir.

Daha hizli, kaliteli ve yenilikgi hizmet
sunulmasini ve startup ekosisteminin
biyimesini saglamak, gerek fintech ve
insurtech gerekse diger girisimler ile is birligi
amaciyla Vakif Emeklilik ile ITU Cekirdek
arasinda is birligi sézlesmesi imzalanmistir.
Emeklilik ve sigorta sekidrinin nde gelen
kurumlarini bir araya getiren ITU Gekirdek
InsurTech Programi kapsaminda; ITU AR
Teknokent'in erken asama kulucka merkezi
ITU Cekirdek'ten cikan teknolojik girisimlerin
sahibi ekiplerle ortak ¢alismalar yaparak,
girisimcilerin desteklenmesi amaglonmistir.

Mobil Trafik Egitim Projesi

Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri
kapsaminda femel olarak trafik egitimi
farkindalik projesi olan Igisleri Bakanlig
'"Mobil Trafik Egitim Tin Turkiye Yollarinda”
projesine destek olunmasi amaciyla
Turkiye'nin nde gelen oyun yazilim firmas|
aracihgyla yaklasik 1 yil stren ve icerisinde
irafik ekosistemi barindiran oyun projesi
"Kirmizi Didik"e yazilim gelistirmesine
sponsorluk ve teknik destek saglanmigtir.

"Mobil Trafik Egitim Tiri Turkiye Yollarinda”
programin taniimi Igisleri ve Milli Egitim
Bakani'nin sunumu ile gerceklestirilmis olup
mobil telefonlar ve bilgisayar izerinden
kullanima sunulmaktadir.
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TUBLTAK Projesi, Vakf Emeklilik'te mustert ¢kiglarnmn
azalbimast ve mgberi tubundurma yontemlerinin

gelisbirimesi amaclamgtir.

Vakif Emeklilik Bilgi Teknolojileri Bslum
Midirigi'nin sorumlulugu ve hedefi,
Sirket'in bilgi teknolojileri altyapisini,
dinyanin degisen ve gelisen teknolojik
sarflarina uygun hale getirmek, feknolojik
Ustinluk saglayarak musterilere ve
calisanlara verilen hizmet kalitesini
gelistirmektir.

ARGE Merkezinin kurulmasi
(Subat 2019)

Vakif Emeklilik Bilgi Teknolojileri Arastirma
Celistirme Merkezi, Bilim, Teknoloji ve
Sanayi Bakanligi komisyonundan gegerek
ArGe Merkezi Belgesi'ni almaya hak
kazanmistir. Vakif Emeklilik, sigorta
sektdrinde bu hakki kazanan ilk sirket
olmustur.

Vakif Emeklilik, misterilerine sundugu deger
Snerisini gelistirmeye ve gelecek hayalleri
icin calismaya devam etmekiedir. Bu
kapsamda yiritilen projelerden safirbaslar
asagida sunulmustur.
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Blokchain Projesi

Vakif Emeklilik, VakifBank ve Giines
Sigorta ortakliginda gelistirilecek musteri
dogrulama projesi [KYC: Know Your
Customer) ile blockchain tabanli uygulama
calismalar devam etmektedir. Sirket, bu
proje ile Turkiye'nin dijitallesmesine éncilik
efmeyi ve yeni teknolojileri kullanarak

ilke kalkinmasina katki saglamayi
amaclamaktadir.

‘Performans ve Komisyon Yonetim
Sistemi Projesi - PKYS Asistan

Vakif Emeklilik femel sigortacilik sistemi

alt yapisindan alinan veriler ile satis
kanallan ve personelin performansinin
tokip edilmesine imkan sunan uygulamadir.
Aylik, ceyrek ve yillik tfanimlanan dénemler
icin satis ekibi, bé|ge|er ve kanallar
bazinda hedef atamalarn bu uygulama
izerinden yapilabilmektedir. Sats ekibi,
hedeflerini takip edebilmekte ve yoneticiler
de kendine bagl kadronun performansini
izleyebilmektedir. Uygulama, Sats,
Pazarlama birimleri ile Ust Yonetimin
degerlendirme ve karar alma sireclerine
katki saglamakiadir.

Sahis Denetim Projesi

Proje ile yapay zeka destekli risk

odakli denetim sirecinin gelistiriimesi
hedeflenmistir. Bireysel emeklilik ve sigorta
satis islemleri sirasinda olusabilecek
suistimallerin énlenmesi amaclanmaktadir.

TUBITAK Projesi

TUBITAK Projesi ile Vakif Emeklilik'te misteri
cikislarinin azaltilmasi ve miisteri tutundurma
yontemlerinin gelistirilmesi amaglamighir.

Sigorta sekidrinde makine dgrenmesi
algoritmalan kullanilarak misteri cikislarinin
azaltlmasi ve misteri tutundurma
yontemlerinin basansini artiran karar destek
sistemi projesidir. Vakif Emeklilik sisteminden
¢ikis yapma olasiligr bulunan misterilerin
&nceden tahminlenerek, bu tahminler
dogrultusunda dogru zamanda dogru
tutundurma faaliyetinin yapilmasina olanak
saglanmasi dngérilmektedir.
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—online

Bireysel Emek ik Granindn
banka subelerinden
online satimasint saglayan
entegrasyon caligmast
bamamlanmigtur.

KVKK'ya uyum kapsaminda Sirket
musterilerine ait verileri givenli bir

sekilde korumak ve siireclerin daha

etkin yénetilmesi icin uygulama destegi
saglanmis; diger sireclerle tam enfegrasyon
gerceklestirilmistir.

Sirket ici Chatbot Uygulamasi

Vakif Emeklilik ic misterisi icin olusturulmus
ve yardim masasi biriminin is yiking
paylasmak igin gelistirilmis bir chatbot
olan VeRobo, personelin sirket icerisinde
karsilashgr teknik, yazilim veya donanim
kaynakli her 1irli probleme bire bir sohbet

formatinda ¢ézim Gretmeyi amaclamakiadir.

Uygulama sirket ve sekior hakkinda bilgiler
sunmakia; personele biling asllamayi ve
sekior hakkinda sahip olmasi gereken
bilgileri edinmelerini saglamaktadir. Ek
olarak sirket disi motivasyon yaratacak

ya da gindelik hayatta siklikla ihtiyag
duyulacak etkenleri bunyesinde
barindirarak motivasyon kaynagr olmays
amaclamaktadir.

Mobil, web ve Windows tabanli isletim
sistemlerinde kullanilon winform gelistirmeleri
yapilan chatbotta, dogal dil islemeye
basvurulmus, normalizasyon teknigi ile
kullanicilanin girdileri standart bir sekilde
sisteme dahil edilmistir.
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Odeme onay siireci ve Online
Havale / EFT Entegrasyonu

Msterilere yapilacak tim édemeler,
kategorilerine gore ayristnlarak parametrik
bir onay stre¢ alt yapisi Uzerinden
kurumsal yazisma ve onay moduly ile
entegre edilerek onay sirecleri yeniden
kurgulanmighir. Metin dosyalar ile banka
ara yizleri kullanilarak yapilan Online
Havale/EFT ddemelerinin, kullanici
midahalesi olmadan online web servisler
aracihgyla yapilabilmesi saglanmistir.

Dijital Sahs Platformu

Vakif Emeklilik, satis kanallarinin zaman
ve |okosyon kisiti olmaksizin satfis
yapabilme becerisini, destekleyebilmek
icin olusturulan bir tablet uygulamasidir.
Bu platform sayesinde katilimeilara ézel
prim hesaplamalar sunulabilmekte ve
musteri onay alinarak aninda satis islemi
gerc,elde,sﬂri|ebi\me\<Tedir.

Zorunlu maden sigortasi Uriinii ve
altyapisi

Vakif Emeklilik'in zorunlu maden sigortasi
grefimini, hasar islemlerini, Sigorta Bilgi
ve Gozetim Merkezi (SBM\) bildirimlerini
saglayabilmek icin gerekli ekran ve servis
altyapisi olusturulmustur.
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Kurumsal CRM

Sirket'in Kurumsal Satis yetkisindeki grup
katilimeilarinin aynlma taleplerinin tim
paydaslar tarafindan takip edilebilmesi
ve ikna sireclerinin Kurumsal Satis ekibi
tarafindan yUrUTU|ebi\meSi icin MUsteri
lliskileri Yonetimi Modilinde (CRM| yeni

sirecler tasarlanmistir.
Kurumsal Internet Sube

Kurumsal misterilerimizin isveren grup
sertifikali s6zlesmelerine ait s6zlesme
bilgilerini gorebildigi, fon ve birikim
bilgilerine aninda erisebildigi, degisiklik
tolep edebildigi, talep sonuclarini anlik
izleyebildigi online bir yapidir. Uygulama
izerinden Vakif Emeklilik kurumsal
misterileri, calisanlarina ait ddeme
islemlerini gerceklegtirebilmektedir.

VeRisk Degerlendirme Projesi

Uctan uca risk degerlendirme sirecleri
tasarlanarak kanal ve Urin fanimlarina gore
her tirli riskin modiler sirecler cercevesinde
degerlendirilmesine imkéan veren, standart
prim ile sigorfa edilemeyen, teminat
kapsamina almak igin sigortalidan ek prim
(sGrprim) alinmasini destekleyen bir alt yapi
olusturulmustur.
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VakifBank Bankasirans
kapsaminda yapilan projeler

Garantér Kredi Hayat Sigortasi Grini
enfegrasyonu: Kredi kullanan firmalarin
devamliligini amaglayan bir trin olup,
sigortali ortaklardan birinin vefat etmesi
halinde, bankada olusan kredinin
tahsilatsizlik riskinin tfeminat altina alinmasi
amaglanmistir. Ticari faaliyette bulunan tizel
musterilerin firma ortaklar gercek kisilere
sunulan Urinimizle VakifBank'in farkli is
kollarinda penetrasyonun ve Vakif Emeklilik
prim Urefiminin artinlmasi hedeflenmistir.
Proie gecisi tamamlanmistir.

Meveut yillik hayat Grinlerinin yerini
almasi distinilen ek fayda paketleri (VIP,
Konut, Arag, Saglik) ile zenginlestirilmis
lyi Gunde Yillik Hayat Grini entegrasyonu
tamamlanmistir.

Bireysel Emeklilik Urininin banka
subelerinden online satilmasini saglayan
enftegrasyon go||§m05| tamamlanmistr.

Banka Ek Hesap musterilerinin banka

ek hesap kullanimlarindaki vefat riskini
teminat altina almak icin bankanin sube,
internet, ATM, Cagn Merkezi kanallarinda
musterilere ‘'Ek Hesap Kredi Hayat
Sigortasi” sunulmasina yénelik entegrasyon
tamamlanmistir.
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attyapt

Sanallasbirma albyapsinin
bulundugu sunucular yeni
bir teknoloji ile yenilenerek
performans ve kapasite
arti§t saglanmigtir.

Banka musterilerine banka satis personeli
tarafindan subeler disinda tablet iizerinden
Vakif Emeklilik'in asagidaki trinlerinin
safisina yonelik calismalar tamamlanmistir.

Can Yelegi Yillik Hayat Sigortasi
Canim Sagolsun Yillik Hayat Sigortasi

Herseye Hozinm Ferdi Kaza Sigortasi

(FKS)

Olmaz Deme Olur FKS

Ek Hesap Kredi Hayat Sigortasi
VE Ailem FKS

ISO 27001 Bilgi Givenligi
Standard

Vakif Emeklilik, yeniden belgelendirme
denetiminden basarnyla gecerek, ISO
27001 Bilgi Givenligi Standardi Belgesinin

devamlilig saglanmistir.
BT Altyap: Yatirimlan

Vakif Emeklilik binyesinde kullanilan
sanallagtirma altyapisinin bulundugu
sunucular yeni bir teknoloji ile yenilenerek
performons ve koposife artigi sog|onm\§hr,

IP telefon alt yapisi: Sirket binyesinde
kullanilan haberlesme altyapisi en son
teknoloji olan Unified Collaboration
altyaprsi ile yenilenmistir. Yapilan bu
calisma ile calisanlarimizin ofis icinden veya
disindan, tek bir ag Uzerinden ses, veri ve
video ilefisiminin gerceklesmesi saglanmigtir.
Bu sayede Vakif Emeklilik calisanlari

daha verimli bir calisma ortamina sahip
olmuslardir.

MFA ve Single SignOn: Cok fakisrli kimlik
dogrulama (MFA) yéntemine gegilmis,
kullanici oturum acma islemlerinde ikinci

bir katman eklenerek givenligin artirlmasi
saglanmigtir. Erisim icin birden fazla giris
gerektiren bir yapiya tek bir dogrulama
yaparak ulasilmasini saglayan bir alt yapi
uyarlanmis, bu sayede kullanici memnuniyeti
ve verimliligi saglanmishir.

Ag Operasyon ve Giivenlik Merkezi
Altyapisinin Olusturulmasi: Vakif Emeklilik
binyesindeki kritik servis ve uygulamalarin
problemlerini 7 /24 izleyebilecegimiz

bir yapi olusturulmustur. Bu sayede sirket
disina ve igine vermis oldugumuz kritik
servis ve uygulamalarda ortaya cikabilecek
problemlerin ilgiliye bildirilmesi (e-mail,
SMS, pushnatification), takibi ve hizli bir
¢oziim aksiyonu alinmasina yonelik bir
yapi olusturulmustur. 2019 yilinda yapilan
donanimsal ve yazilimsal yeni yatinmlarla
hayata gecirilen Givenlik Operasyonlari
Merkezimiz (SOC), sistemlerimize

yapilan siber givenlik olaylarinin tespit ve
analizini yaparak aksiyonlarini anlik olarak
gergek|e§ﬁrmekfedir.
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VAN

Son 3 yila ait yatinm alanlar alttaki tabloda belirtilmistir.

Katiim Bankalari Nezdindeki Katilma Hesaplari

%100 %86,73 %64,29

Kira Sertifikas (Sukuk)

%13,27  %35,71

Vakif Emeklilik (Sirket/Katilim Operatéri)
ve Danisma Komitesi tarafindan Sirket
isleyisini de géz éninde bulundurularak
Katlim Sigortacihgr Calisma Usul ve
Esaslar Hakkinda Yénetmelik'te belirtilen tc
yonetim modelinden (vekalet, mudarebe,
hibrit) I§\eyi$ acisindan farklilik gosteren,
Yénetmelik'te Katilim Sigortacihigina lliskin
Esaslar Bolimin' de belirtilen kurallar
cercevesinde Danisma Komitesi tarafindan
onayl bir diger yénetim modeli olan Vekil
Model ile go||§||mosw benimsenmisﬁr. Vakif
Emeklilik, Katiim Sigortaciligy (tekafil)
alaninda pencere usuly ile faaliyet
gostermektedir.

Vekil model cercevesinde hazirlanan tekafil
rinlerinde:

o Kahlim sigortasi faaliyetleri ile ilgili
masraflar karsilamak icin, Katilim
Sigortasi priminin (katilim miktan) belirli
bir oraninda vekil creti (vekil payi)
alinmakiadir.

e T.C. Hazine ve Maliye Bakanhgi
Sigortacilik Genel Midirligu tarafindan
tasdik edilen tarife teknik esaslarinda
yazili esaslar dahilinde, faaliyetleri
kannin ve yatinm fonundan elde
edilen yahinm gelirlerinin belirli bir
oraninda sigortalilara kar dagitimi
gerceklestiriimektedir.

Katlim kar payr dagiim mikiar, senede
bir kez, takvim yili sonu kahlim sigortasi
faaliyetlerinin finansal sonuclar zerinden
hesop\onmokfodlr. Belirlenen katilim kar
payl dagitim mikfari, takvim yili sonu
finansal raporlama dénemini takip eden 3.
ayin sonunda duyurulmakiadir. Duyuruyu
fakip eden ayin sonu ifibariyle tim katilim
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kar paylan, ilgili yil icerisinde yasamis
(mebdeinden iptal, ya da tenzil olan
policeler/sertifikalar harig) ve hasarsiz
(vefat/maluliyet vb. tazminat ddemesi
yapilmayan| policelere/serfifikalara Vekil
Model esaslarinda belirlenen kurallara gére
dagihimaktadir.

Vakif Emeklilik, herhangi bir seneye ait
dagiim éncesi katilim havuzu [risk fonu]
rakaminin negatif olmasi yani o déneme ait
gelirlerin, giderleri kargilamak icin yetersiz
kalmasi durumunda, eksik kalan bakiyenin,
ilgili havuzla olusturulan yatinmlardan
karsilanmasi esastir. Havuzla olusturulan
yatnmlarin da eksik bakiyeyi karsilamayo
yeterli olmadigi durumlarda bu farki (eksik
bakiye) faizsiz bir bore niteligi tasiyan
Karz1 Hasen (likidite imkani) adi altinda
karsilamak durumundadir. Takip eden
senelerde dagitim éncesi katilim havuzu (risk
fonu) rakaminin pozitif olmasi durumunda
Vakif Emeklilik, bu kari, o déneme kadar
yapilmis Karz1 Hasen ddemelerinin
toplamini geri alana kadar sahiplenecekiir.

Danisma Komitesi tarafindan yapilacak
degerlendirme ile takvim yil sonundaki
dagtlacak kér miktarinin %100 olarak
dagitimasi esastir. Komite tarafindan
yapilacak katlim sigortacihigi faaliyetlerinin
finansal giicine dair degerlendirmeler
dogrultusunda bu oran ve yontem her sene
degisebilir. Vakif Emeklilik tarafindan, risk
fonu bakiyesi acik veren tekaftl Grinleri igin
31.12.2019 itibariyle 458.323 Tl faizsiz

borc (Karz Hasen) verilmistir.

Vo

Kablm Sigortacligy
fadliyetleri kapsaminda,
Ferdi Kaza Sigortast
prim Uretimi %4 artarak.
1030.292 TL olmusbur.

Kahlim Sigortaciigi Esaslarina uygun olarak:

e Finansman Sigortasi (yillik ve uzun sireli)
e Grup Givence Sigortasi (yillik]

e Tehlikeli Hostaliklar Teminatli Sigorta
(yillik)

e Ferdi Kaza Sigortasi (yillik ve uzun sireli),
rinleri sunulmaktadir.

Katlim Sigortacihigi faalivetleri kapsaminda,
Sitketin 2019 yilinda Finansman Sigortas
prim Uretimi, bir nceki yila gore %19
azalarak 7.277.519 TL, Ferdi Kaza
Sigortas prim Urefimiyse énceki yila gére
%41 artarak 1.030.292 TL olmustur.

Yillar itibariyle Yatirim Alanlari

Danisma Komitesi tarafindan Katilim
Sigortaciligr Esaslar cercevesinde uygun
gorilen yatinm alanlan olan Kira Sertifikasi
(Sukuk) ve Katilma Hesaplarinda yafinmlar
degerlendirilmigtir.

Vakif Emeklilik Retekafil
(Reasirans)

Vakif Emeklilik, Katilim Esash Sigortalarinin
Retekafiil (Reasirans) islemlerinde Danisma
Komitesi tarafindan onay alinarak 2019

yili icin Retekafil esaslarina uygun sekilde

calisan SCOR Global Life SE ve Milli

Reasirans T.A.S. ile anlasmistir.
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