Musteri Deneyiminde Dijitallesme

Turkiye Hayat Emeklilik 2022 yilini, dijital-analitik
cozumlere, teknolojinin getirdigi imkanlarla musteri
deneyimini mukemmellestirmeye ve musteri
memnuniyetini artiran yeniliklere odaklandigi bir yil

olarak gecirmistir.
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Turkiye Hayat Emeklilik;

e kurulus amacina uygun olarak musteri
ve paydaslarini merkeze almayi,

e veriye dayall karar alma prensiplerini
uygulamayi,

* mdusteri deneyimini mikemmellestirmek
icin tim sUreclerini dijital dontstm
perspektifiyle tasarlamays,

e operasyonel verimliligini artirarak
musteri, dagitim kanali ve ¢alisanlar
icin tum sUreglerini kolaylastiran,
kagitsiz ofis slreglerine adaptasyonu

benimseyen TUrk sigorta sektortinin éncu
sirketidir.

Sirket, proaktif bakis agisi ile musterileri
icin ¢dzUmler gelistirmeye devam
ederken; satis kanallar, operasyon
birimleri ve tUm c¢alisanlari igin dijital
varliklarini artirmayi hedeflemekte olup,
kanal ve ¢alisan deneyimini 6n plana alan
bir anlayisi hedeflere ulagsmada temel
anahtar olarak gérmektedir.

Sirket, kuruldugu giinden bu yana
sigortaciligi yeniden tanimlayan, sigorta
degerini ve algisini déndsttren, yatinm

aliskanliklarini bilindik enstrimanlarin
Otesine tagiyan ve ihtiya¢ duyan herkese
glvenli bir gelecek icin ¢bzUmler sunan,
sigorta deneyimini “sonra’dan “6nce’ye
tasiyarak hayatin her aninda beklentileri
asan ¢bzimler Ureten ve musterilerine
glvenli bir gelecek icin benzersiz sigorta
ve tasarruf ¢ézUmleri sunan bir sirket
olmustur.

Sirket bu gercevede 2022 yilini,
dijital-analitik ¢dzUmlere, teknolojinin
getirdigi imkanlarla musteri deneyimini
mukemmellestirmeye ve musteri
memnuniyetini artiran yeniliklere
odaklandigi bir yil olarak gegirmistir.

2022 yil basinda, “Musteri Deneyimi
Stratejisi” belirlenmig, 6zellikle yilin ilk
ceyreginde “Turkiye Sigorta Misteri
Platformu” i¢in Urtnlere ve is ortakliklarina
yonelik deneyim tasarim galismalari
yurGtlmas; yilin ikinci geyreginde

ise musteri deneyimi 6lglimleme
platformunun segimi yapiimis ve
hemen ardindan Agustos ayi itibaryla
islem bazll musteri deneyimi anketleri
yapllarak mUsterilerin Sirket ile olan
iliskisi ve taleplerinin sonuglarina iliskin
geribildirimleri toplanmaya baslanmistir.




Musteriler ve is

ortaklari icin butinsel
bir yaklasimla deger
yaratmaya odaklanilarak
hazirlanan ve Musteri
Platformu’nun
tamamlayicisi olarak
goriulen internet sitesi de
yenilenmistir.

Turkiye Sigorta Miisteri Platformu

Teknoloji sirketi olma vizyonuyla

¢ikilan yolda, Turkiye’nin sigortacilik
alaninda ilk sUper uygulamasi hayata
geciriimis; musterilerin elementer ve
emeklilik Grunlerinin birlikte oldugu

tek bir platformda hizmet alabilmeleri
saglanmigtir. Platformda emeklilik, saglik,
arac ve konut sigorta Urtnleri icin pek
¢ok is ortakliklarn kurulmustur. MUsteri
Platformu 2022 yilinda Apple Store,
Google Play ve Huawei App Gallery’de
mUsterilerle bulusturulmustur.

Turkiye Sigorta MUsteri Platformu
sayesinde sigortalilar;

¢ emeklilik s6zlesmelerini gdrinttleme,
e fon yapisini gtincelleme,

e fon Onerisi alma,

e katki payi artirma,

e ara ddeme yapma,

* hesap hareketlerini izleme,

e tahsilatlan takip edebilme,

* harcama ge¢misi ve police
goruntuleme,

® ¢agr merkezine dogrudan erisebilme,
Ozel avantajlar ve ayricaliklardan
yararlanabilme gibi hizmetleri birkag
adimda yapabilir hale gelmistir.
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Platform, musterinin sahip oldugu BES
stzlesmesine ait olarak sz konusu
hizmetleri sunmaya imkan verirken

ayni zamanda saglik, kasko, konut ve
DASK policeleri ile saglik harcamalarini
hi¢c zaman kaybetmeden tek noktadan
gdruntuleyebilmesini saglayabildigi cok
pratik ve teknolojik bir uygulama olmustur.

2022 yilinda platform Uzerinden ara
6deme, ge¢cmis vade 6deme ve ileri

vade 6deme vb. olmak Uzere 371 binin
Uzerinde 6deme, 288 binin Uzerinde fon
dagiim degisikligi, 208 binin Uzerinde

de katki pay! degisikligi islemleri
gerceklestiriimistir. 2022 yiinda 50 farkl is
ortag ve 100 hizmetle birlikte toplamda
35.000 kampanya kodu kullaniimigtir.

Fon Robo Oneri Projesi

Bireysel Emeklilik musterileri icin sunulan
“Fona Sor” hizmetiyle misterilerin
finansal okur-yazarlida intiyaci olmadan
makine 6grenimi teknolojisiyle kolaylikla
fon yonetimlerini gerceklestirebilmeleri
saglanmigtir.

Bireysel emeklilik katiimcilarinin
birikimlerini kendilerine en uygun fonlarda
degerlendirmeleri ve degisen piyasa
kosullarina gére fon dagilimlarinda
degisiklik dnerilerini alabilmelerini saglayan
ROBO Entegrasyon Projesi (Fona Sor)
Ekim 2022’de tamamlanarak uygulamaya
alinmigtir.

Uzman goruslerinin sistem verileri

ile harmanlanarak katiimcilarin risk
profillerine uygun fon dagilimlarinin
sunulmasl ya da fon dagilim
degisikliklerinin otomatik gergeklestiriimesi
ve dnceden belirlenen kosullarda
dagiimlarin gtincellenmesine imkéan
saglayan proje ile birlikte, katiimcilarin
risk profiline en uygun fon dagiiminda
maksimum faydayi saglamasi, musteri
memnuniyeti ve fon bUyUklUklerinde artis
hedeflenmektedir.
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Tarkiye Sigorta
Musteri
Platformu’nun
tamamlayicisi
olarak internet

sitesi daha
interaktif
arayuz
tasarimiyla
yenilenmistir.
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Yeni Web Sitesi Arayiizii

Musteriler ve is ortaklar icin buttnsel bir
yaklasimla deJer yaratmaya odaklanilarak
hazirlanan ve TUrkiye Sigorta MUsteri
Platformu’nun tamamlayicisi olarak
gorulen internet sitesi de yenilenmistir.

Yeni internet sitesi daha interaktif ve
kullanici dostu bir araylz tasarlanarak
musterilerin ve is ortaklarinin kullanmina
sunulmustur. Bunun yani sira, Turkiye
Sigorta Asistan hizmetiyle hem mUsterilere
¢agr merkezi bekleme surelerine
takilimadan islemlerini kolaylikla self-servis
gerceklestirme imkani verilmekte hem

de musteri temsilcilerinin is yUklerinin
hafifletiimesiyle daha kaliteli bir hizmet
sunulmaktadir.

Musterilere saglikll yasamdan ebeveyn
olmaya, online diyetisyen ve online
psikologdan online saglikli yasam
egitimlerine kadar pek ¢ok hizmetin
sunuldugu avantajlar dinyasi bu yil
internet sitesi ve mobil uygulamada yerini
almigtir.

2023 Yilinda...

Turkiye Sigorta Musteri Platformu’nu
daha ileriye tasimak adina 2023’e gugclu
projelerle adim atilmistir. Internet sitesinde
konumlandirlan “Asistans” hizmetine,
2023 itibaryla Musteri Platformu’nda
da yer verilecektir. Ayrica, is ortakliklari
adi kullanicilardan alinan geri dontsler
dogrultusunda platform her gegen gin
gelistirimeye ve iyilestirimeye devam
edilecektir. is ortakliklan ile kullanicilara
kampanyalar sunmanin yani sira saglk
sigortasi Urtnlerinde “Benim Neyim
Var?”, ara¢ sigortasi UrUnlerinde

“Mini Onarim” gibi farkli hizmetlerle
sigortalilarin hayatlarina deger katmak
hedeflenmektedir.

2028 yilinda, musteri deneyiminin Sirket’in
odak noktasi olmasi ve mUsterilerin Sirket
ile birlikte gecirdigi yolculukta atilan her
adimin memnuniyetle tamamlanmasi
hedeflenerek calismalara devam edilecek
olup, ayrica dijitallesme odakli verinin
optimizasyonuna ydnelik ¢calismalar
yaplimasi planlanmaktadir.

Miisterinin Sesini Dinleme Faaliyetleri

Mousterilerin ve kanallarin deneyimini
6lgme caligmalari, musterinin deneyimini
ivilestirme ve gelistirme yolculugunun

en 6nemli parcasidir. 2022 yilinda tim
mdusterilerin ve kanallann sesini dinlemek,
geri bildirimlerini aimak, bu icerikleri
anlamli analizlere donustirmek ve Sirket
icerisinde yayimlamak igin “Musterinin
Sesi” calismalar yapilmistir.

Yapilan bu galismalarin amaci; musteriyi
ve is ortagini tanimak, davranis ve
ihtiyaglarni anlamak, Sirket ve hizmetler
hakkinda yasadigi deneyimi anlamak ve
Sirket’in “MUsteri Deneyimi Stratejisi”
dogrultusunda ihtiya¢ duyulan hizmet
modellerinin gelisimine katki saglamakir.

Turkiye Hayat Emeklilik’in stratejik
hedefleri arasinda yer alan “Musteri Odakli
is Yénetimi Yaklasimi’na hizmet eden

bu calismalar ile geri bildirimlerin yontem
ve kapsaminin kurgulandigi, deneyim
sonuglarinin alinarak kdk neden analiz

ve raporlama sureglerinin yonetildigi
musteri deneyimi dlcimleme platformu
teknolojik bir uygulama olarak Sirket’e
kazandinimigtir.




Miisteri iletisim Faaliyetleri

Turkiye Hayat Emeklilik, mUsteri iletisim
faaliyetlerinin uctan uca sorunsuz bir
sekilde ilerlemesi icin musteri taleplerini
hizla kargilamaktadir.

Muisteri lletisim Merkezi (MiM)

0850 202 20 20 numaral telefon
Uzerinden 220 Kisilik deneyimli
personeliyle hafta ici ve Cumartesi

saat 09.00-18.00 arasinda, sesli yanit
kanall (IVR) ise 7/24 hizmet vermektedir.
Musterilerin acil hizmetlere iliskin
ihtiyaclarinin karsllanmasinin yani sira
stzlesmeleri/poligeleri hakkindaki

tdm bilgi talepleri satis sonu hizmetler
kapsaminda ¢agri merkezi tarafindan Ust
duzey musteri memnuniyeti amagclanarak
karsilanmaya devam etmektedir.

2022 yiinda ¢agn merkezi santral ve
sesli yanit sistemi gelistirme calismalarina
devam edilmistir. Sesli yanit sistemi,
muUsteri deneyiminin iyilestiriimesi
amaciyla sadelestirimis, kisisellestirimis
ve musterileri dogru islem adimlarina
yonlendirebilmek adina anonslar ile
guclendirilmigtir.

Sirket’in gerek teknik altyapisi gerekse de
kullanici dostu gelistirmeleri kapsaminda
VR menU adimlar sadelestirilmis,
kisisellestirimis, 65 yas Ustl musterilerin
direkt musteri temsilcisine baglanmasi
saglanmis, ingilizce dil tercihi eklenmis,
mUsgterileri self servis hizmetlerine
yonlendiren anonslar eklenmis ve bekleme
sUrelerini azaltmak icin geri aranma
tercihi getirilmigtir. IVR mUsterilerinin
sahip olduklari UrUnlere karsilik gelecek
sekilde dinamik olarak dizayn edilmigtir.
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Bu tasarm sayesinde musteriler vakit
kaybetmeden musteri temsilcisine
baglanabilmekte, bir¢ok islemi self servis
imkani ile kendileri yapabilmektedir.

2022 yili igerisinde Musteri iletisim
Merkezine toplam 2,4 milyon ¢agr gelmis,
IVR (Sesli Yanit Sistemi) ve mobil sube
Uzerinden geri aranma talebi birakan
83.856 adet musterimiz icin de dis arama
gerceklestiriimistir.

2022 yilinda mUsterilerden

kurumsal e-posta adresi olan
bilgi@turkiyehayatemeklilik.com.tr'ye
1.101.578 adet talep gelmistir. Bu talepler
gUnlUk olarak sisteme kaydedilip taleplerin
ilgili is birimleri tarafindan isleme alinmasi
saglanmigtir.

Ayrica, sosyal medya ve dijital kanallari da
aktif olarak dinlemeye devam etmektedir.
Sosyal medya kanall Uzerinden 4.444
adet bilgi ve islem talebi gelmis olup bu
talepler ayni guin icerisinde musterilere
dénus saglanarak sonuglandinimistir. Web
Chat kanalindan ise 28.035 adet mUsteri
talebi isleme alinmistir.

2 5 4 milyon

MiM’e Gelen Cagri Adedi

2022 yili igerisinde MUsteri
lletisim Merkezi’ne toplam
2,4 milyon gagri gelmigtir.
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