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Hasar Yonetimi

2021 yilinda
sektorun

dogal afet
tazminatinin

50 milyon TL’sini
Turkiye Sigorta
karsilamistir.

Birlesme ile ortaya ¢ikan gug, hasar
yaklasiminda sigortalilarin memnuniyetini
6n planda tutan bir anlayis benimsenmis
ve etkin hasar yonetimi ile TUrkiye Sigorta,
sektdrde dnemli oyuncular arasinda yer
almistir,

Yapilanma galismalari ile hasar
sUreclerinde optimizasyon saglanmis,
birlesme ile elde edilen ortak tecrlibenin
etkisi, hasar sUreclerinin dijital ortamda
yonetiimesi ve teknoloji destegi ile

Sirket, fark yaratmayi basarmis, hayata
gecirdigi projeler ile sektbrde dnculugunu
sUrdurmustar.

10,2 milyon TL COVID-19
tazminati

Turkiye Sigorta, pandemi surecinin
devam ettigi 2021 yilinda insan saghgini
o6nde tutan ekspertiz yontemleri ile yaygin
hizmet vermeye, tim aksiyonlar en lyi
sekilde almaya devam etmistir. Sirket,
sosyal sorumluluk bilinciyle pandemideki
gelismeleri yakindan takip etmekte,
bireysel ve kurumsal ayrim yapmaksizin
Dunya Saglk Orgiitl, Saglik Bakanhg

ve yerel yonetimlerin tavsiye ettigi asi ve
ileride Gnerilebilecek tedavi yontemlerine
uygun hareket eden sigortalilarin
COVID-19 baglantili tedavi giderlerini,
poligelerinde aksi belirtiimemis olmasi
kosuluyla, police teminat limitleri ve istirak
oranlan dahilinde édemektedir. 2021 yili
icinde COVID-19 tanisi nedeni ile 6denen
tazminat tutar yaklasik 10,2 milyon TL
tutarindadir.

Sirket, 7/24 hizmet veren provizyon
merkezi ile, ginun her saatinde tim
saglik kuruluslarindan kesintisiz hizmet
vermeye devam etmektedir. Anlasmall
saglik kurumlarinda sigortalilarin tedavisi
sirasinda hizli ve kaliteli hizmet veriimesi
amaciyla “Otomatik Provizyon Sistemi”
gelistirmeleri de devam etmektedir.

Ayakta tedavi tazminat taleplerinde, tibbi
ve teknik degerlendirme kriterleri sisteme
kural setleri seklinde yuklenmistir. Hastane
gorevlisinin sisteme bilgi girisi sirasinda,
yUklenen kural setlerinden gecen
provizyon talepleri, Otomatik Provizyon
sistemi tarafindan degerlendiriimekte

ve herhangi bir bekleme yasanmaksizin
sonuglandinimaktadir. Provizyon
sureglerinin iyilestiriimesi kapsaminda,
anlasmali saglik kurumlar ile Sirket
arasinda yapilan entegrasyon calismalari
tum yil boyunca devam etmis, kurgulanan
sureg ile provizyon sureleri kisaltilmistir.
Ayakta tedavi provizyonlarinda ortalama
degerlendirme suresi U¢ dakika
seviyelerine getiriimistir.

Provizyon bildirim sistemi ile tum saglk
kurumlarinda provizyon talep ve onay
asamalari anlik olarak sigortalilara SMS
bildirimleriyle iletimektedir. Anlasmasiz
kurum talep ve kullanimlarda ise mobil
uygulama Uzerinden sigortalilara anlik
takip imkani sunulmaktadr.

2021 yilinda konut hasarlar yonetiminde
sistemde gerekli segmentasyonlar
yapllarak Hizll Hasar Odeme Projesi
devreye alinmig, elektronik cihaz hasar
basvurularinda ise mimkun olan en kisa
surede mudahale ve sigortalilara destek
icin servis hizmeti destegi saglanmaya
baglanmistir.

Dogal afetlerde halkin yaninda
Adinin verdigi sorumlulukla zor zamanda
Turk halkinin yaninda olmayi dncelikli
gbrevi olarak goren TUrkiye Sigorta,
2021 yilinda yangin ve sel bdlgelerinde
(Kastamonu ve Alanya-Antalya) yerel
mobil hasar irtibat noktalari olusturmus
ve tecrubeli hasar personelini afet
bolgelerine sevk etmistir. Bu uygulama
ile hem afetzede vatandaslarin yaninda
olunmus hem de mevcut hasar
sureclerinin suratle tasfiyesi saglanmistir.



Sigortalilarin magduriyetini azaltmak
adina asgari dlizeyde evrak talep
edilmis, zorunlu evraklar Sirket'e ulasir
ulasmaz harekete gecilerek dosyalar
degerlendiriimis ve sonuclandiriimistir.

Bunun yani sira mevcut durumdaki
hassasiyet sebebiyle, policesi Sirket
tarafindan tanzim edilmis olsun ya
da olmasin irtibat noktalarina gelen
tlm vatandaslarin sorulari yanitsiz
birakilmamis, gerekli yénlendirmeler
yaplimistir.

2021 yilinda dogal afet tazminatinin 50
milyon TUsini TUrkiye Sigorta karsilamistir.
Odenen tazminat tutarlan asagidaki
tabloda gosterilmistir:

Odenen Tazminat Tutarlari (Milyon TL)

Kastamonu Sel Felaketi 22,0
Rize-Artvin Sel Felaketi 9,2
Yangin Felaketi 7,7
izmir Sel Felaketi 6,2
istanbul Firtina Felaketi 49
Genel Toplam 50,0

Hasar yonetiminde dijitallesme
2021 yilinda hasar yonetim faaliyetlerinde
uctan uca dijital buttnlesmeyi saglayacak
bir master plan ¢alismasi yapiimistir.

Bu ¢alisma dogrultusunda, inovatif bir
yaklasimla mUsteri ve satis kanallarinin
yuksek memnuniyetini hedefleyen,
maliyeti kontrol altinda tutan ve
operasyonel verimliligi artiran projelerin
hayata geciriimesi planlanmaktadir.

Gerek mobil uygulamalar Uzerinden hasar

yonetimi gerekse yapay zeka adimlaryla
mumkun oldugu kadar otomatize bir
yaplya gegmeyi hedefleyen Sirket, bu
calismalara 2022 yilinda baslamayi
planlamaktadir.

%13,42 pazar payl, sektor liderligi ve
genis dagitim kanal agi ile gtictnu
saglik branginda da gostererek pazar
payini artirmayi ve saglik sigortasi
hizmetlerinde kaliteyi en Ust seviyeye
tasimay! hedefleyen TUrkiye Sigorta, bu
hedef dogrultusunda, saglik tazminat
yonetim sureclerinin sadelestirimesi ve
ivilestiriimesi galismalarina baglamistir.

Ayrica yatarak tedavi taleplerinin hastane
bilgi sistemleriyle entegrasyonunun
kurgulanmasi, kullanici dostu ekran
tasarimlar, medikal degerlendirme
kriterlerinin genigletiimesi ve anlagmali
kurum fiyatlarinin bransg bazli farkli
tanimlamalarinin yapilabilmesi gibi
projelerin de planlara dahil edilmesi
saglanacaktir.

2021 Yl Faaliyetleri

2021 yilinda

hasar yonetim
faaliyetlerinde

uctan uca dijital
butlinlesmeyi
saglayacak bir
master plan
calismasi yapiimistir.
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Hasar Yonetimi

2021 yilinda Oto
Hasar Direktorltigu
ile koordineli bir
calisma icin OSEM
sistemi Uizerinde
Saha Denetim ve
Suistimal Modulleri
olmak uizere iki farkl
modiil gelistirilmis
ve bu modiiller
canliya alinmistir.

Denetimde otomasyon

Yeni yaplyla birlikte oto digi hasarlar
Bireysel, Kurumsal ve Bedeni Hasar
ekipleri seklinde Urtin ve branglara
ayriimis, isinde uzman tecrubeli
ekiplerce yonetiimeye baslanmistir.
Boylelikle konut ve ticari ekiplerin
tecrtbelerine ihtiya¢ duyulan ve daha
hizli aksiyonlarin alinmasini gerektiren
organizasyon yapilmis, yine 6zellikle
bedeni zarar bagvurulan genis mevzuata
hakim, tecrlibeli bir ekip tarafindan
sonuglandirimaya baglanmistir.

Saha Denetim Birimi, oto branslarinda
acllan hasar dosyalarina eksper
atandiktan sonra denetim faaliyeti
gerceklestirerek gereken kontrolleri
uygulamaktadir.

Eksper ve teknik inceleme masasi
tarafindan onay verilen hasarlarin uyumu
ve dogrulugu analiz edilmekte, olay yeri
incelemesi, verilen iscilik ve parcalar
serviste kontrol edilmekte, musteri
memnuniyeti ve Sirket menfaatleri
gozetilerek haksiz taleplere ve sebepsiz
zenginlesmelere mudahale edilmektedir.

2021 yilinda Oto Hasar Direktorltigu ile
koordineli bir galisma igin OSEM sistemi
Uzerinde Saha Denetim ve Suistimal
Modlilleri olmak Uzere iki farkli modul
gelistiriimis ve bu moduller canliya
alinmistir.

Saha Denetim ModUlU ile belirli kural
setleri olusturulmus, saha denetim
personelinin is havuzuna denetim
yapmas! gereken dosyalarin otomatik
atanmasi saglanmis ve tum suregler
otomatize edilmistir.



Ayrica denetim personelinin inceledigi
dosyalardaki performansi ve

sagladigi finansal faydanin dlgtimesi
somutlastinimistir. Suistimal Denetim
ModUlt ve Suistimal Modulu ile de
supheli hasar dosyalarinin arastirma

ve inceleme faaliyetlerinde bulunan
arastirmacilar ve bilirkisilere dosyalarin
sistem Uzerinden atanmasi saglanmistir.

OSEM sisteminde yapilan bu

gelistirme ile stpheli hasar dosyalarinin
degerlendiriimesi, arastirmaci

ile bilirkisilere atama yapiimasi,

basari orani ve finansal faydanin
Olgllmesi saglanmistir. Saha denetim
faaliyetlerinden yil icinde 9,56 milyon TL
ve suistimal énleme faaliyetlerinden
27,25 milyon TL kazanim ede edilerek,

Sirket'e toplam 36,81 milyon TL tutarinda

tasarruf saglanmistir.

Analitik yontemlerle suistimal
tespiti

Sigorta suistimallerinden saglanan haksiz
kazang, sektortn prim maliyetlerini
artirmakla kalmayip sektoriin temel
dayanagi olan azami iyi niyet ilkesini
tehdit ederek sisteme olan guveni de
etkilemektedir. Sigorta suistimali nedeniyle
yUkselen sigorta primleriyle kargl karsiya
kalan durust sigortalilar bir anlamda bu
suistimallerin bedelini de 6demektedir.

Bu anlamda, sigorta bedelini almak
maksadiyla dolandiricilik yapmaya calisan
kisi ve kurumlarla micadele etmek durUst
sigortalilanin menfaatlerini korumak ve
Ulke ekonomimizde dnemli bir tasarruf
kaynag olan sigortacilik sistemine guveni
artirmak anlamina gelmektedir.

TUrkiye Sigorta bu anlayisla, Oto ve Oto
Digl tum branglarda, proaktif suistimal
yonetim yapisi kurmaya, hasar verileri,
Uretim verileri ve gegmis suistimal
kaliplannin ileri dUzey analitik yontemlerle
anlamlandirarak analitik skor ve is kural
skoru olusturmaya calismaktadir.

Bu calismayla Sirket genelinde, tahminsel
modelleme, sosyal ag analizi, is kural
yapisinin olusturulmasiyla suistimal
yonetim sUreci hibrit skor Uretecek ve
suistimal tespit orani finansal ve adetsel
bakimdan artis gdsterecektir.

2021 Yl Faaliyetleri

Saha denetim
faaliyetlerinden
yil icinde

9,56 milyon TL ve
suistimal onleme
faaliyetlerinden
27,25 milyon TL
kazanim elde
edilerek, Turkiye
Sigorta’ya toplam
36,81 milyon TL
tutarinda tasarruf
saglanmistir.





