TUM HASAR SURECLERINI
DIJITALLESTIREN SOMPO
KESINTISIZ HIZMETE DEVAM EDIYOR

Mdusterilerini anlayan ve onlarin
ihtiyaclar dogrultusunda
fonksiyonel Uirlin ve hizmetler
gelistiren Sompo Sigorta,
pandemi déneminde
sigortalilarinin ve tedarikcilerinin
taleplerini dikkate alarak hasar
sureclerini hizlandiracak sekilde
L Somosgata tim aksiyonlarini maksimum

Ugur GZER derecede dijitallestirdi. Sundugu
tim hizmetlerin uctan uca memnuniyet élciimlemesini de
yapan Sompo Sigorta, bu donemde hayata gecirdigi yeni
projelerle misteri memnuniyetini artirmayi basardi.

Oto sigortalarinda elde ettigi basarilarla éne ¢cikan Sompo Sigorta,
pandemi slrecinde hem calisanlarinin sagligini korumak hem de musteri
memnuniyetini en Ust seviyede tutmak amaciyla hasar streclerine yeni
dlzenlemeler getirdi. Operasyonel islerden arindiriimis memnuniyet odadi
dogrultusunda bu dénemde tim aksiyonlarini maksimum derecede
dijitallestiren Sompo Sigorta, hasar sUreclerini daha da hizlandirmak adina
anlasmali servis agini genisletti ve bu sayede online islemlerinin de daha
aktif hale gelmesini sagladi.




“Djitallesmeyi kapasite artisi ile destekledik”

Konu ile ilgili bilgi veren Hasar Departmani Genel Mudiir Yardimcisi Ugur Ozer, salgin
ddéneminde hasar taleplerinde dogal bir azalma oldugunu ancak talebin hi¢cbir zaman
tamamen sifirlanmadigini ve belirli seviyede devam ettigini belirterek séyle konustu:
“Pandemi ile birlikte hasar tespit uygulamalarinda Dijital Hasar Yonetimi olarak
adlandirdigimiz birim Gzerinden hizla bu yeni duruma adapte olduk. Hizlica hayata
gecirdigimiz projelerimiz sayesinde tim slrec¢lerimizi maksimum derecede
dijitallestirerek operasyonel islerden arindirilmis memnuniyet odadi dogrultusunda
sektorin en kaliteli hizmetini verme hedefiyle calismalarimizi sGrdtrtyoruz. Salginin ve
kisitlamalarin en ylUksek oldugu Nisan ve Mayis déneminde gelen hasar ihbarlarini
ylUzde 70’lere varan oranlarda, Dijital Hasar Birimi’'nde ydneterek, muUsterilerimizin
magdur olmalarinin énlne gectik. Bunu yapabilmek icin dijital servis partnerlerimizin
sayisini, kisitlamalarin hemen basinda 800 adetten 1250 adede yUkselttik. Yine Dijital
Hasar Birimi icerisinde, anlasmasiz servisler ve dogrudan musteriler Gzerinden gelen
dusUk tutarl hasarlari yonettigimiz Evrakli Hasar Yonetim Birimimizin kapasitesini, 15
gln icerisinde kurguladigimiz sistemsel gelistirmeler ve ek goreviendirmeler sayesinde
10 kat artirdik.”

“Dontlisiim siirecini operasyonlarimizi hizlandirmak adina
firsata ¢evirdik”

Ozer, bu hizli dénlstm ile kavustuklari yeni organizasyonlarini normallesme slrecinde
oldugumuz bu glnlerde de kullanmaya ve gelistirmeye devam ettiklerini ifade ederek;
“Boylece hem olasi bir yeni dalgaya karsi hazirda bekliyor hem de bu hizli degisim
sUrecini isimizin donUsimu icin bir firsat penceresi olarak kullaniyoruz. Aldigimiz tUm
aksiyonlar sayesinde Kasko bransinda dosyalarimizi inceleme ve sonlandirma
sUreclerimiz, sektdr ortalamasina gore olduk¢a basaril seviyelerde gerceklesiyor.”
seklinde konustu.

“Hasar Gelisim Akademisi sektérde ilk”

Ozer, akademik olmasi bakimindan sektérde bir ilk olan Hasar Gelisim Akademisi
hakkinda da su degerlendirmede bulundu: “Bu atdlye kapsaminda c¢alisanlarimiza, hem
otomotiv tekniklerine hem de bu alandaki tum teknolojik gelismelere yonelik egitimler
veriyoruz. Bu sayede hem pazarda bulunan ve hali hazirda teminat verdigimiz, hem de
pazara girmeye baslayan tUm yeni teknoloji arac¢larda yasanacak hasarlar karsisinda
daha gulgcll bir ekip yaratiyoruz. TumuU egitimli dosya yoneticilerimiz sayesinde ¢ok
hizli aksiyonlar alabiliyor ve gorev degisiklikleri konusunda esnek davranabiliyoruz.”




“Hasar Kalite Yénetimi Departmani miisteri sikayetlerini
derinlemesine inceliyor”

Pandemi dénemindeki ekip yapilanmasi hakkinda da bilgi veren Ozer, “Hasar dosyalarinin
yonetilerek neticelendirilmelerini saglayan Dosya Yonetim Ekibi ise Turkiye’de ilk vakanin
gorulmesi ile birlikte uzaktan ¢alismaya basladi ve hasar hizmetlerinin kesintisiz bir sekilde
devami saglandi. Boylelikle gerek sigortalilarimizin, gerek satis kanallarimizin ve gerekse
calisanlarimizin bu slrecten en az etkilenmeleri saglandi. Yeni kurdugumuz Hasar Kalite
Yonetimi Departmani'mizin da bu strecte cok faydasini gérdik. Burada yapilan kdk neden
analizleri sayesinde sigortalilarimizin talep ve sikayetlerini derinlemesine inceleyerek
uygun ¢ozimler Uretiyoruz. Bu ¢ozUmleri yUrGttiGgumuz projelerin kapsamina alip kalici
hale gelmelerini sagliyoruz. Hasar dosya onay sUreclerimizde 2018 yilindan bu yana uzman
ekiplerle calisarak onay hiyerarsisini tamamen ortadan kaldirdik. Pandemi déneminde
ozellikle agir hasar dosyalarinin tamamini bu birime atayarak daha etkin bir kontrol
mekanizmasi kurduk.” dedi.

“Pandemi siirecinde miisteri memnuniyet oranimizi artirdik”

Ozer, musterilerine sunduklari tim hizmetlerin uctan uca memnuniyet dlciimlemesini de
yaptiklarini dile getirerek; “Ozellikle pandeminin tilkemizde aktif olmaya basladigi Mart ayi
itibariyle konut hasar tarafinda dijital kanallar aracilidi ile yUrattigtumuz streclerde Net
Tavsiye Skoru’muz (NPS) 80 puana, hizdan duyulan memnuniyetimiz ise 5 Gzerinden 4,8
seviyelerine ulasti. Kasko hasar sUreclerimizde dijital servis ve 6zel onarim dosyasi olarak
yUrattigumuz streclerin genel memnuniyet seviyesinin de yiksek oldugunu yine
yaptigimiz anketler sonucu goériyoruz.” seklinde konustu.
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