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Pazarlama ve Satis

Turkiye Sigorta
pazarlama
faaliyetlerinde
musteri odakh bakis
acisini 6n planda
tutarak sigortalilarin
ihtiyac halinde
yaninda olmasini
saglayacagi asistans
hizmetleri trtnlerine
eklemisgtir.

Turkiye Sigorta gelisen teknolojiye

ayak uyduran ve fark yaratan Urtnler

ile sigortalilann hayatini kolaylagtirmak
amaclyla calismalarini strdtrmektedir.

Bu galismalar neticesinde yeni trlnler
¢lkarnimakta, mevcut Urtnlerin gelistiriimesi
iGin yurt ici ve yurt disi sektor takibi
yaplimaktadir. Ayrica insurtechler tarafindan
sunulan inovatif ¢éztUmlerin sigortalilarin
hayatlarini kolaylagtiracak trtin ve hizmet
ile iliskilendiriimesi konusunda calismalar
devam etmektedir.

Turkiye Sigorta pazarlama faaliyetlerinde
mUsteri odakli bakis acgisini 6n planda
tutarak sigortalilann ihtiya¢ halinde yaninda
olmasini saglayacagi asistans hizmetleri
Urdnlerine eklemistir.

Birlesmenin ardindan gecgen surecte
operasyonel verimlilige agirlik verilmis,
ikili sistem yapisindan Pusula sistemine
gecilmesi operasyonel verimliligi olumlu
etkileyen en dnemli gelisme olmustur.

2021 yil Kasko ve Trafik branglarinda
hedeflenen prim Uretimleri ile kapanmistr.
Ozellikle trafik sigortasinda yapilan
dtzenlemeler ile asgari lcrette yasanan
artisa sirketimiz hizlica adapte olmustur.

Sirket 2021 yilini, Tarim bransinda
hedeflenen Uretim rakamlar ile kapatmistir.
2021 yilinda dijitallesme galismalar
kapsaminda Saglik Mobil uygulamasi
hayata gecirilmis, yeni SUper App deneme
sUrtimu kullanima alinmistir.

TUrkiye Sigorta, Finansal Sigortalara verdigi
Onemin gostergesi olarak organizasyon
yapisinda degisiklige giderek ayr bir

birim kurmustur. 2021 yiinda hem pazara
Finansal Sigorta Urdnleri sunulmus hem
de operasyonel verimlilik gozetilerek tim
ilgili taraflar icin faydayr maksimize edecek
bicimde surekli iyilestirmeler yapilmistr.

BANKA SATIS KANALI

2021 yilinda Banka Satis Kanal'nda
entegrasyon ve tekillesme galismalarina
oncelik verilmistir. Bu cercevede sirasiyla
Halkbank ve Ziraat Bankas’'nin Pusula
sistemine gecisi tamamlanmistir.

VakifBank, Halkbank ve Ziraat Bankasi’'nin
tUm Turkiye sathina dagilimis 3.662 sube
ile Bankasurans Satis Danismanimizin
eslemesi yapiimis, subelerin sigorta
ihtiyaclar tespit edilerek calismalar
yapllirken, Ticari ve Kurumsal mUsterilerin
ihtiyaglarina yonelik gozUmler sunulmustur.
Sistem gegisi ve Urtn tekillesme
kapsaminda satis danismanlarinin daha
yetkin ve etkin olmasi kapsaminda sistem
ve urun egitimleri verilmistir.

Beklentilerin 6tesinde bliylime

2021 yiinda Banka Satis Kanall %37
oraninda bUyume saglamistir. Yil boyunca
U¢ banka kanalinda satigl destekleyici
kampanyalar duzenlenmistir. Bolgelerin
potansiyelleri gdzetilerek, TSS ve Devlet
Destekli Ticari Alacak Sigortalar basta
olmak Uzere Urun bazli lokal kampanyalar
dUzenlenerek satiglar arttinimistr.

2022 yilinda Ziraat Bankasi tarafinda,
CRM altyapisi Uzerinden ¢apraz satis
yapilacak hedef musteriler tespit edilerek
Sirket'in ve bankanin stratejik mUsteri
segmenti hedeflerine gore sigorta

Urtn penetrasyonunun yukselmesi
beklenmektedir.

VakifBank tarafinda, 2022 yilinda yenileme
sUreclerinin otomatik hale getirimesine ve
manuel eforun en aza dusurtlmesine iliskin
projeler yUrtllerek, yenileme surecleri
ivilestirilecektir. “VakifBank Veri Madenciligi”
projesi kapsaminda farkli sigorta araclari
kullanilarak musterilere sigorta satis
gergeklestiriimesi planlanmaktadir.



ACENTE SATIS KANALI

2021 yiinda tekrar yapilanan TUrkiye
Sigorta Acente Satis Kanall, Turkiye Sigorta
acenteleriyle birlikte bircok projeyi basar ile
gercgeklestirmistir. YUrUrluge giren her proje
ile daha guglu, daha analitik ve daha verimli
bir satis agi ortaya cikarimis,

2021 il igin hedeflenen prim Uretimi ve
satis kaynagr adedine ulasiimis, sektor
icerisindeki rekabette de Gnemli gelismeler
elde edilmigtir.

Sektor ortalamasinin lizerinde biyliime
2020 sonunda acente dagitm kanalinda
%5,45 pazar pay! ile yedinci sirada bulunan
Turkiye Sigorta, 2021 sonunda pazar
payini %6,99'a ¢cikarmis ve altinci siraya
yUkselmistir. Acente satis kanalindaki
blUylme, sektor ortalamasinin 2,3 kati
olmustur.

Verimliligi artiracak yapilanma
calismalan

2021 vl icerisinde satis kaynaklarinin
verimliligini artirmak ve Sirket karliigini
korumak amaciyla bircok calisma
yapilmig, acente performans yonetimi
kapsaminda yil igerisinde alti verimlilik
toplantisi gergeklestirilerek toplamda 2 binin
Ustlinde verimlilik karar alinmistir. Uretim
performansini artirmak amaciyla satis
personelinin performanslar, satis yonetimi
tarafindan aylik olarak degerlendirilmistir.
Satig personelinin performans sonucuna
gbre motivasyon bildirimleri iletilmis,
profesyonel bir danismanlik firmasiyla is
birligi icerisinde satis personeline satis
egitimi verilmigtir.

2021 yilinda, Armada Is Zekéas! ekranlarinda
Acente Kanal’'na hitap eden raporlama ve
analiz ekranlar olusturularak satis odagi
artinimistir. Stratejik dncelik verilen Urtnlerin
3.974 acente icerisinde yayginliginin
artirimasi amaciyla mevcut acente ek gelir
kampanya modeli haricinde aylik Grin spot
kampanya uygulamasi devreye alinmigtir.

iki yildan beri gerceklesen yapilandirma
calismalar neticesinde, 2019 il sonunda
2127 olan aktif acente sayisi, 2021 yili
sonunda %87 artis gdstererek 3.974'e
ulasmistir. Artan satis kaynagini verimli

ve karli portféy yonetimine yonlendirmek
ve butln satis kaynaklari ile yakin temas

icerisinde bulunabilmek amaci ile 2021
yilinda boélge yapllanmasinda degisiklige
gidilmis, bolge adedi 10'dan 14'e
cikanilmistir.

2021 yilinda Analitik Hizmet Modelleri'nin
ilk adimi atilarak Acente Segmentasyon
Modeli'yle TUrkiye Sigorta acenteleri icin
sadakat programi uygulamaya alinmistir.
Sadakat programiyla basarili acentelere dzel
ek imkanlar sunulmasl amaclanmaktadir.

Yildiz Acenteler Kuliibii

Acentelerin yil igerisinde gosterecekleri
Uretim ve karlilik performanslari baz
alinarak dahil olacaklan Turkiye Sigorta
Yildiz Acenteler KulUbu sadakat programi
ile de acentelerin basarili calismalarinin
odullendirilmesi hedeflenmistir. Program,
29 Ocak 2021 tarininde yaklasik

1.000 acentenin katiimi ile gevrimici
dUzenlenen lansman toplantisinda
tantilmistir. Bu program ile Sirket'in
sahadaki glcl olan, Ureten acentelerle
Sirket arasindaki bagdin glclenmesi, farkli
avantajlarla motivasyonlarinin ytkseltilmesi
hedeflenmektedir.

Yildiz Acenteler Kultibt'nde toplam prim
Uretimi 5 milyon TL olan ve %1 blyume
gerceklestiren acenteler “3-Yildizll Acente”,
toplam prim Uretimi 2,5 milyon TL olan

ve %10 blylUme gerceklestiren acenteler
“2-Yildizl Acente", toplam prim Uretimi

1,5 milyon TL olan ve %15 blylme
gercgeklestiren acenteler “1-Yildizll Acente”
ve toplam prim Uretimi 1 milyon TL olan ve
%10 bUyume gergeklestirerek munhasir
hizmet veren acenteler “Kutup Yildizi” olarak
adlandinimaktadir.

Tiirkiye Sigorta Acente Akademisi
Turkiye Sigorta, Marmara Universitesi

is birligiyle acentelerin performanslarini
artiracak ve galismalanni destekleyecek
egitim programlarinin verilecegi

Acente Akademisi'ni hayata gecirmistir.
TUrkiye Sigorta Acente Akademisi ile
acentelerin sektor ve is bilgisi konularinda
desteklenmesi amaglanmistir.

2021 yilinda, yeni acilan acentelerle birlikte
talep eden eski acentelerin de dahil edildigi
11 adet Pusula Urtin ve Tahsilat Egitimi'ne
3.932 acente calisani katilmistir.

2021 Yl Faaliyetleri

2020 sonunda
acente dagitim
kanalinda %5,45
pazar payi ile yedinci
sirada bulunan
Turkiye Sigorta,
2021 sonunda pazar
payini %6,99’a
cikarmisg ve altinci
siraya yukselmistir.

Turkiye Sigorta
Acente Akademi

'‘Guecd Egitiminde’
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Turkiye Sigorta

yil sonu itibariyla,
diunyanin onde gelen
bagimsiz denetim
kuruluslarindan
olan Bureau Veritas
denetimiyle ISO
10002:2018 ve ISO
18295:2015 kalite
belgelerini almaya
hak kazanmistir.

CAGRI MERKEZi

MUsteriyi ve musteri memnuniyetini, tim is
ve sureclerinin ¢ikis noktasi olarak goren
Turkiye Sigorta, muUsterilerin Sirket'le iletisim
kurdugu tim kanallardan verilen hizmetin
kalitesinden paydas memnuniyetine,
Cagn Merkezi ekiplerinin yonetiminden
performans degerlendirmelerine, gelisim
olgumleme faaliyetlerinden musteri
memnuniyetinin maksimize ediimesine
kadar uctan uca iletisim calismalar
yUrttmektedir. Sirket, mUsteri beklentilerini
karsilayabilecek en kolay ve en hizli

iletisim kanallannin mimarisi icin ¢alisarak
2021 yili igerisinde, Sirket birlesmesinin
getirdigi zorlu sUrece ragmen basarili bir yil
gegirmigtir.

TUrkiye Sigorta yil sonu itibanyla,
dUnyanin énde gelen bagimsiz denetim
kuruluglanndan olan Bureau Veritas
denetimiyle ISO 10002:2018 ve ISO
18295:2015 kalite belgelerini almaya hak
kazanmistir.

2021 yilinda 1,1 milyon cagn
Musteri lletisim Merkezi, birlesme
sonrasinda 0850 202 2020 numarali

telefon Uzerinden 7/24 hizmet vermeye
baslamistir. 2021 yilinda merkeze

1,1 milyon gagn gelmistir. Cagrilarin yaklasik
300 bini acil ambulans, yol yardim, ikame
arac ve konut yardim gibi asistans hizmet
tiplerinde olmustur. Musteri iletisim Merkezi,
sesli cagrinin yani sira e-posta, ¢6zum
merkezi ile de hizmet vermektedir.

2021 yiinda tamamlanan sistemy/altyapi
birlesmeleriyle birlikte cagn merkezi

santral ve sesli yanit sistemi tekillesmeleri
buyuk 6lctide tamamlanmigtir,. Devam
eden calismalarnn da tamamlanmasiyla
birlikte musterilere ugtan uca dijital bir

cagn merkezi deneyimi yasatabilmek
amagclanmaktadir. Teknik altyapi kullanici
dostu gelistirmeler kapsaminda tasarlanmig
ve sesli yanit sistemi sadelestirimis,
kisisellestirilmis ve mUsterilerin dogru islem
adimlarina yonlendirilmeleri icin anonslar ile
zenginlestiriimigtir.

Aynca Ozel Acente Destek Hatti ve

Banka Sube Destek Hatlar kurulmus,

ilgili kanallann bu hatlar Uzerinden 6zel
hizmet alabilmesi, konusunda uzman
deneyimli musteri temsilcileri araciligiyla
bilgiye en rahat ve hizli sekilde ulasabilmesi
saglanmistir.

Musteri memnuniyetini saglayabilmek

ve onlara en kaliteli hizmeti sunabilmek
adina; duzenli olarak memnuniyet
anketleri gerceklestirimekte ve ¢iktilar
takip edilmektedir. MUsterilerin taleplerini
tek seferde ¢ozebilmek adina gerekli
olcumlemeler yapiimakta ve sonuclar detayl
olarak takip edilmektedir. Degerlendirme
sonuglarina gore yeni aksiyonlar alinmakta
ve kalici cozumler saglanmaktadir. Ayrica,
dogal afetlerden etkilenen sigortalilarin
oncelikli ve acil hizmet alabilmesi adina
afet bolgelerinden gelen aramalara 6ncelik
verilmesi saglanmaktadir.



Yapay Zeka miisterilerin emrinde
Musterilerden gelen geribildirimler ve
sikayetler de yakindan takip edilmekte
ve mUsteri memnuniyeti saglamak igin
hassasiyetle incelenmektedir. Rapor
ddéneminde 7.596 musteri talep/6nerisi
degerlendirilmigtir.

iletisim ve hizmet kalitesini takip edebilmek
ve gelistirebilmek adina mUsterilerle
iletisim halindeki tim ekiplerin kalitesinin
takibi ve gelistirimesi adina aksiyonlar
planlanmaktadir. Bu noktada kullanilan
teknolojilerle birlikte (SpeechAnalytics gibi)
tlm ses kayitlar yaziya dontsturilmekte
ve analiz edilerek gelisim alanlar tespit
edilmektedir. 2021 yilinda 5 bin ¢cagdri
dinlenmig, binden fazla gelisim alani tespit
edilmis ve bu cercevede yaklasik 1.500'den
fazla kogluk/geri bildirim gorismesi
gerceklestiriimistir.

Musteri memnuniyeti ve deneyimini
dlgumleyebilmek ve gergek zamanli olarak
takip edebilmek amaciyla is strecleri
dizayn edilmeye baglanmig, 2022'de
yaplimasi hedeflenen ¢alismalarla

birlikte cagrn merkezi basta olmak Uzere
hasar ve asistans sureglerinin ardindan
muUsteri memnuniyeti anketleri yapiimasi
planlanmaktadir.

Yogun egitim calismalar

Turkiye Sigorta; kalite yolculugunun,
muUsteri temsilcilerinin egitimi ve gelisiminin
takibiyle bagladiginin bilincindedir. Bu
cercevede 2021 yilinda yeni bir Egitim,
Oryantasyon ve SimUlasyon SUreci
olusturulmus, ise yeni baslayan her temsilci
yaklasik 24 is gunu suren bir egitim
programiyla goértsmeye hazir hale getiriimis
ve sonrasinda ise duzenli sinavlarla gelisim
alanlar takip edilmistir.

GuclnU adindan ve guzel Ulkemizden
alan Turkiye Sigorta’nin tim musterilerinin
talep ve beklentilerini kargilayan ve tasidigi
sorumiulugun bilincinde olan ekibi mUsteri
memnuniyeti odagiyla caligmalarina tim
hiziyla devam etmektedir.

ALTERNATIF SATIS KANALLARI
Pandeminin etkisiyle, 2021 yiinda
Ulkemizde dijital kullanim oranlarinda
artis yasanmistir. Ulkemizin bir nceki
yila oranla 3,03 olan dijitallesme notunun
3,24’e yukselmesi dijital donustm hizinin
gostergesidir.

Pandemi donemi ile baslayan uzaktan
calisma modelinde satis kaynaklarnin
kendilerine gelen teklif taleplerini en

kisa sUrede sonuglandirmak amaciyla
kullanmaya basladiklar paket programlar
genis bir acente aginin kullanimina
aciimistir. 2021 yilinda ¢evrimici kanallardan
Uretim yapan acentelerin Uretimi %400
blylme kaydetmistir.

2021 yilinda satis-pazarlama faaliyetleri
kapsaminda alternatif dagitm kanallarinin
genigletiimesi yonunde planlamalar
vapilmistir. Yil icerisinde banka kanallarinda,
cagn merkezi mesafeli satigl aktif hale
getirilerek satis faaliyetlerine baslanmistr.
Halk Bankasr’'nda Elementer tarafta
Saghgim Yerinde (Omuz Omuza), Sifrelerim
Guvende ve Kart Koruma Urtnlerinin
satiglarina cagn merkezi araciliglyla
paslanmistir.

2021 yilinda ayrica dijitallesme yolunda
VakifBank ile Turkiye'de bir ilk olan "“WEB
Kanall ile Sigorta Urlinlerinin Satigi” projesi
hayata gegirilmistir. Bu gergevede banka
ekranlarinda Pusula gegis entegrasyonu
saglanarak, gerekli ekran egitimleri verilmis,
daha lyi hizmet vermeye imkan saglayacak
noktalarin tespiti igin VakifBank personeline
‘Araci Memnuniyet Anketi” yapilmistir.

Ziraat Bankasi'nda da internet bankaciligi
ve banka mobil uygulamalarindan DASK
satist yapiimakta olup diger Hayat Disl
drdnlerin satisi planlanmaktadir. Bu konuda
banka tarafinda kapsam galismalar devam
etmektedir. Calisma tamamlandiginda Ferdi
Kaza, Seyahat, Saglik, Konut, Trafik ve Esya
Paket Urlinleri satisa sunulacaktir,

2021 Yl Faaliyetleri

2021 yilinda
cevrimici
kanallardan
uretim yapan
acentelerin uretimi
%400 bliyume
kaydetmistir.





