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SFS Uriin Degil Céziim Sagliyor

Bireysel Emeklilik Is Modelleriyle Biitlinlesik
e-CRM Cbézumu: StraMar Insurance

StraMar Insurance, Bireysel Emeklilik Sirketlerine rekabet
avantajl kazandirmak amaciyla sektortn ihtiyaclari
dogrultusunda gelistirilmis Turkiye'deki ilk e-CRM ¢6zUmuddr.
Windows teknolojisi, Internet tabanli mimarisi ve farkl
sistemlerle entegre olabilen yapisi ile StraMar Insurance,
Bireysel Emeklilik Sirketlerine sadece otomasyon ¢ozimu
degil, dlculebilir stratejik rekabet avantajlari da sunuyor.
Uluslararasi standartlar ve yazilimlar incelenerek hazirlanan
sistem, SFS tarafindan uluslararasi kullanim igin Gretildi.
TUrkiye'de uzun streden beri uygulanan ilk ve tek CRM ¢o6zimu
olan Stramar Insurance, bireysel emeklilik kanunu
dogrultusunda calisacak sirketlerin, musteriye ulasimda
kullandiklari tim on ofis proseslerinde satisi hizlandirmak,
hizli ve hatasiz servis verebilmek, musteri odakli calismak,
acenteleri ve direkt satis drgutleri de dahil olmak Gzere tim
birimlerin birbiri ile bilgi paylasimricinde bulunmasini saglamak
icin kullaniliyor. Sirket igindeki iletisimi hizlandiran Stramar
Insurance, pazarlama ve satis stratejilerinin sirketin tim
birimlerine yayilmis sekilde uygulanmasini ve

degistirilebilmesini kolaylastiran bir blylme altyapisi sunuyor.
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E-Channel

Bireysel Emeklilik Urinleri ile entegre B2C ve/ya B2B
sistemleri
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M-Channel

Mobile teknoloji ile B2C ve/veya B2B sistemleri (PDA,
cep telefonlari, el bilgisayarlari vb.)

standartlarda yazilmig ve cok sayida kurum tarafindan kullanilan E-CRM
uriinii StraMar Insurance ile Bireysel Emeklilik Sirketlerine deger katiyor.

Sigortacilik sektoriinde 10 yili askin bilgi birikimiyle SFS, uluslararasi
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Merkezi Musteri Bilgi Sistemi

Musteri Odakh Calisma

Direkt satis orgutlerinin ve acentelerin, bankalarin kendi muster
portféylerinde calisabilmeleri saglanir. Soguk referanslar ile baslayip satisin
gerceklesmesine kadar gecen satis stirecinde sirket yonetiminin 6ngérdtgu
prosesler, Stramar Insurance Urinu ile tium birimler tarafindan eksiksiz
uygulanir. En kigUk ayrintinin distndlebildigi prosesler uygulanirken
musteri bilgileri olusturulan glvenlik sisteminin kontroltinde birimler
tarafindan aninda paylasilir ve kullanilir.

MUSTERIYE ULASIMDA FARKLILIK

Dogum tarihi gibi bir bilginin soguk referanslarda alinamayacagi distinilerek
merkezi musteri bilgi sisteminde soduk referanslar, sicak referanslar ve
musteriler olarak 3 asamadan olusan bir mukerrerlik sistemi olusturulur.
Baylelikle yeni alinan bir referansin daha 6nce sirketin musterisi olup
olmadigi, herhangi bir satis temsilcisinin ya da kanalin portféytinde bulunup
bulunmadigr muisteriye ulasim oncesinde tespit edilir. Cagr merkezine
ulasan yeni musteri adaylar istenen akis dogrultusunda bir satis
temsilcisinin portfoylne atanabilir. Her hangi bir satis noktasindaki bir
kisinin izne ¢ctkmasl ya da gérevinden ayriimasi gibi durumlarda, ilgili kisinin
Uzerindeki musteri portfoyU istenen sekilde baskalarina aktarilabilir. Bu
sekilde musteriye en dogru kisinin, en hizli sekilde ve zamaninda ulasmas
saglanir. Musteri ile yapilan tUm temaslar, ilgili her birim tarafindan es
zamanli olarak goralur.

MUSTERIYI GERCEKTEN TANIMAK

Mdusteri adaylari ve musteriler, sirketin takip etmek istedigi bilgiler
dogrultusunda izlenir. Istatistiki kodlamalar sayesinde sirketin musteri
portfoyl en iyi sekilde takip edilirken, muisteri segmentlerine yonelik farkli
pazarlama stratejileri uygulama olanagina kavusulur. Kurumsal musterilerin
tim calisanlari birer musteri adayi olarak sistemde izlenirken iglerinden
hangilerinin kurumun musterisi oldugu bilinir. MUsteriler sadece kisisel
bilgileri ile degil, kuruma verdikleri ipuclari ile taninmaya calisilir. Geri
doénen bir evrak, acilan bir telefon, yapilan bir sikayet musterinin kuruma
verdigi ipuclandir. Musteri bilgileri tarihceli olarak tutulur, misterinin hangi
yolla kazanildigi, mUsteriyi kayit eden ve takip eden satis temsilcisi bilg
direkt satis ve acentelerin entegre oldugu bir ortamda izlenir.
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MUSTERIYE OZEL HIZMET

MU@teFMer’ verdikleri referanslar, calistiklari kurumlar ve diger yakinlklari
ile takip edilirken, musteri ile satis 6ncesi ve satis sonrasi kurulan her
temas kayit altina alinir ve organizasyonun tamami tarafindan paylasilir.
Musteri ile ilgili tutulan tim bilgilerden faydalanilarak musteriye farkli
hizmetler ve Urlnler gelistirilebilir, mUsterilerin kendilerine 6zel ihtiyaclarina
cevap verebilen hizmetler ve pazarlama stratejileri olusturulabilir. Bire
Emeklilik sistemlerinde musterilerin kalicihgini arttirmak, musterilere
odaklanmak, onlari tanimak ve en iyi hizmeti ve servisi olusturmak, rekabette
en cok avantaj saglayacak kritik basari faktorleridir.
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MEVCUT MUSTERI BILGILERININ
IYILESTIRILMESI

Mevcut masteri bilgileri tanimlanan 6zel algoritmalarla filtre
edilerek duzeltilir ve dogru olmayan musteri bilgileri (6rnegin
e-mail adresi gibi) raporlanabilir. Bu islem dénemsel olarak
yapilarak Musteri Veri Kalitesi Raporlari hazirlanabilir ve
musteri verilerindeki gelisme izlenebilir.

BIHARICI MUSTERI VERILERININ
AKTARIMI

Farkli veri yapilarina sahip dosyalardaki musteri kayitlari

(6rnegin kurumsal musterilerin calisanlari) ve kurumun
kullandigi diger sistemlerdeki (6rnedim e-mail sistemleri)
musteri kayitlar tanimlanan kurallarla ve mukerrerlik
kontrolinden gecirilerek sisteme aktarilabilir.

BIORGANIZASYON YAPISININ
AN WANIANY

Sirketin organizasyon yapisi, kimin kime bagli ¢alistigl, hangi
satis temsilcisinin hangi takimda oldugu, hangi subede ya
da hangi acentede calistigi gibi bilgiler tarihceli olarak takip
edili. Unvan degisiklikleri, yer degisiklikleri, yonetici
degisiklikleri gibi her turlt degisiklik sistemde izlenebilir ve
raporlanabilir. Sistem Gzerindeki yetki mekanizmalarinin bir
bolimu, tanimlanan organizasyon yapisindaki hiyerarsilere
gore otomatik olarak gerceklesir.

Kalici muUsteriler yaratmak ve yeni musteriler kazanmak igin

miisterinizi ve organizasyonunuzu tiim detaylaryla taniyin.




Miisteri ve misteri adaylarinin belirlenen
kurallarla birbirlerinden farkhilastiriimasi, tiriin
ve hizmetlerin miisteri bazinda 6zellestirilmesi
saglanir. Her bir musterinin ihtiyac, kalicihk
ve kurum acisindan degerlerinin izlenebilmesi
sayesinde, miisteriye 6zel uriin ve hizmet,
kurumsal is modellerinin bir parcasi haline
gelir.
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Bireysel ve kurumsal musteriler tim statik (dogum tarihi gibi), dinamik

(ayhk geliri gibi) ve islem (aylik prim ¢demesi gibi)
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e bu iliskilerinden dogan 6zelliklerinin bilinmemes
ararlar verilmesi engellenir. Yine kurumun musterileriyle
saglayicilari ve kanallarn arasindaki istenen tim yakinlik

s Yonetim Sistemi, Satis

sisteminde kullanilabilir.

gruplanarak izlenebilir. Kurumsal pazarlama iginde musteri

gruplarini ve kanallari izleyen musteri temsilcileri varsa

bu temsilcilerin

portféyleri ve performanslari sistemde

akip edilebilir.

Yapilan arastirmalar, yeni bir musteri kazanmanin varolan

musterilere satis yapmaktan 6 kat daha

zor oldugunu

gostermektedir. Bireysel Emeklilik Sisteminde musterilere

taninan haklarda varolan masterilerin korunmasinin, kalici

musteriler olusturulmasinin 6Gnemini daha da artirmaktadir.
Kaybedilmekte olan musterilerin yeniden kazanilmasi,

memnun o

nayan mus erilerin ;;H/fy.e;He,zr N dinientimeslt,

musterilere hizli ve dogru servislerin tUm kanallarda

olmus bir kalite ile verilmesinin surekli kilinmasi

arttirmaktadir. Bt

liskileri yonetim sistemi ile kaliciligin sayisal olarak

de mumkun olmaktadir.

degerlerine gore liriin ve hizmet sunun.

Her bir musterinize ihtiyaclarina, tercihlerine ve sizin aginizdan
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Satis kanallarinin yapilarini ve degisimlerini,
kurumunuza ozel olarak takip edebilen
sistem, gerek direkt satis orgiitlerinin gerekse
banka ve acentelerin satis proseslerinin en
ince ayrintisina kadar elektronik olarak
gerceklestirilmesini sagliyor. Satis
takimlarinin, satis temsilcilerinin, kanallarin
performansinin takip edilebildigi sistem,
cagrit merkezi, Internet ve magaza
sigortaciligi gibi kanal yapilarina sagladigi
olanaklarla operasyonel verimliligi
maksimuma cikararak, hatasiz ve hizli bir
satis isleyisini saghyor.

Pazarlama Karmas) e Piyasa En Basitten
Pazarlama Karmasi ~E

Pazarlama Karmasi 1

Pazarlama Karmasi 2

Pazarlama Karmasi 3

Segment 1
Segment 2

Segment 1
Segment 2

v
En Karmasiga

Tdm satis streglerinizi detayh ve hizh bir sekilde yurtterek ve

izleyerek en dogru iiriinleri olusturun, en dogru kanallarda
pazarlayin ve miisterilerinizin gercek ihtiyaclarina odaklanin.




Sirketici lletisim ve Bilgi Akis Yonetimi

f

Kurumun diger sistemleri ile de entegre StraMar is Akis Yonetimi triinleri ile musterilerle, kanallarla ilgili ttim pazarlama, satis ve operasyon
is strecleri elektronik ortamda yUrGtultrken sirketici iletisim ve bilgi akisi hizlanir. Birimler ve kanallar arasindaki uzakliklari ortadan kaldiran
sistem, musterilere daha hizli ve hatasiz servis verilmesini temin eder. Operasyonel verimlilik artar. Tim musteri temaslarinin kayit edilmesi
kurumsal bilgi birikiminin bir pargasi haline gelir. Bilgi, bagimisz ve entegre olmayan kayitlardan ¢ikarilarak organizasyondaki herkesin
erisebilecegi ve kullanabilecegi bir yapiya dénustiralir. Merkezi yonetim tarafindan alinan yeni stireg degisiklik kararlari tim birimlerde

en hizli sekilde uygulanir ve sonuglari toplanir.

ELEKTRONIK IS FORMLARI

Kurum igerisinde kullanilan tim formlar (6rnegin ziyaret formlari, musteri
sikayet formlari) icinde yer alan bilgilerle tanimlanabilir. Dogruluk kontrolU,
mesajlar, yardimlar tanimlanarak form igleyisinin efektif kullanimi saglanir.
Bu formlarda yer alan tim bilgiler raporlanabilir ve boylelikle elde edilen
bilgiler farkli amaclar icin kullanilabilir. Bu formlar yazilim kodlamasi
gerekmeksizin kolaylikla olusturulabilir. Is bazinda birden fazla form
olusturularak esnek bir form yonetimi saglanabilir.

CAGRI MERKEZLERI

Cagri merkezlerinin, kurumdaki tim musteri temaslarini izlemesi, tim ilgili
bolumlere gerekli isleri aktarmasi ve sonuclarini izlemesi ile ¢agri
merkezlerinin etkin bir sekilde calismasi saglanir. Musterilerin, Bireysel
Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sisteminde belirtiimis hemen bilgilendirilme
talepleri karsilanabilir.

DIGER SISTEMLERLE ENTEGRASYON

Diger sistemlerde (6rnegin e-mail sistemleri ya da islem sistemlerinde) yer
alan bilgilerle de belirlenmis is akislarinin (6rnegin belirli bir stire 6nce Grtin
satin almis musteriler i¢in 6zel ziyaret isleri) otomatik olarak baslamasi
saglanabilir. Bu sekilde kurumun tim sistemleriyle entegre bir Is Akis
Yénetim Sistemi kurulabilir.

KAMPANYA YONETIMI

Istenilen kriterlerle olusturulmus masteri listeleri kullanilarak musteri listesi
ve kanal bazinda 6zel ve genel kampanyalar dizenlenebilir. MUsterilerin
6zel gunlerinin kutlanmasi, musteriye 6zel bir hizmetin saglanmasi,
musterilere yeni Grdn tanitimi ve teklifi gibi cok farkl hizmet, tGrtn,
bilgilendirme, kutlama kampanyalari dizenlenebilir. Kampanya bazinda
butce olusturulabilir ve kampanya sonuclari izlenebilir. Kampanyalar e-mail,
SMS, faks ve basili dokiimanlarla yurttalebilir.

DOKUMAN YONETIMI

Entegre Dokiiman Yénetimi ile, kurum dahilinde kullanilan tim doktmanlarin
(raporlar, prosedurler, 6zel formlar, arastirmalar vb.) belirli bir dokiman
hiyerarsisi (kategori sistemi) ile, Grlin ve musteri iliskileri tanimlanarak
izlenebilmesi saglanir. Kurum iginde dlzenli olarak Uretilen raporlar istenilen
kullanicilara otomatik olarak génderilebilir ve bu raporlarin okunma yogunlugu
istatistiki olarak izlenebilir. Dokimanlarin yetkili kullanicilar tarafindan
eklenmesi, izlenmesi ve onaylandiktan sonra yayinlanmasi saglanabilir.

IS SURECLERININ OLUSTURULMASI

Genis anlamiyla musterilerle dogrudan ya da dolayli ilgili tim is akiglari
tanimlanabilir. Is akislari kullanicilar, kanallar ve kullanici gruplar bazinda
yetkilendirilebilir, her bir is i¢in tamamlanma suresi, maliyet, tarih, siklik,
saat, 6ncelik parametreleri tanimlanabilir. Is akisinin gorsel bir bigimde
tanimlanmasina izin veren tasarimcilarla tm surecler izlenebilir ve
iyilestirilebilir. Kurallara bagl olarak is akislarinin otomatik olarak baslamasi,
bir isin bitmesi ardindan bu ise bagl diger islerin otomatik olarak baglamasi
sadlanabilir. stenilen kullanicilarin (6rnegin yéneticiler) musteri ve kanal
bazinda belirlenmis islerin yapilacagindan ve yapiimasinda haberdar
edilmesi e-mail ve SMS ile saglanabilir.

TUM MUSTERI TEMASLARININ

IZLENMESI

Sisteme tanimlana is akislari araciliiyla gerceklestirildiginden musterilerle
yapilan tim temaslar istenilen detaylarla izlenebilir. Her kullaniciya verilen
elektronik ajandalarla kullanicilarin is planlama suregleri desteklenir,
kullanici ve kanal performanslari izlenebilir. Farkli raporlamalarla masteri,
pazarlama yetkilisi ve kanal bazindaki strecler analiz edilerek is streclerinin
yeniden tasarlanmasi igin bilgi retilebilir. Kurumun organizasyon yapisi
sisteme tanimlandigi icin, hiyerarsi dahilinde yetkili kullanicilar diger
kullanicilar izleyebilir ve kullanicilar birbirlerine ajandalarini gérme yetkisi
verebilir. is bazinda 6zel notlar alinabilir ve is akislarina dahil edilemeyen
isler randevu olarak izlenebilir.

CRM Odakli Is Akis Yonetimi

Gergek
Misteriler

Tozel
Misteriler
[ oo JHNTS sims )
Di StraMar StraMar
Kanallar Activity il S Activity
E-Form E-Form
Alternatif L o
Dagitim o
Konallan Vo o
Servis Birim N -
Saglayicilar ’
akist baslatan Stealdor g 5
( mler/talepler/teklifler g
Satclar  { -Form . 1

StraDor - Kurumsal Bilgi Yénetim Sistemi

Sirecglerinizi Hizlandirin !

Musterilerle yapilan tim temaslari ve muisterilerle dogrudan

ya da dolayl ilgili tim isleri kayit altina alarak musteriye 6zel
etkin pazarlama, satis ve servis siirecleri olusturun.
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Saglam Fikir Sokak No:5
Esentepe 80300 istanbul
Tel 2 0(212)216 27 80
Faks : 0(212)274 72 98
Ankara Bélge Temsilciligi
Tel : 0(312)441 73 56
Faks : 0(312)441 73 59
izmir Bélge Temsilciligi
Tel : 0(232)441 83 04
Faks : 0(232)441 83 05

www.stramar.com

SES, Turkiye'de Bireysel Emeklilik Sektortinde ilk e-CRM implementasyonunu

gerceklestirmis, 10 yili askin sigortacilik sektori ve proje yonetimi deneyimine
sahip bir kurumsal yazilim saglayicisi olarak, her kurumun kendine 6zgu
CRM girisimini destekleyen gercek esnek yapisi ve benzerleriyle
kiyaslanamayacak maliyetleri ile StraMar Insurance UrtnUnd sunmaktan
gurur duymaktadir. SES, sahip oldugu bilgi birikimi ile StraMar Insurance
Urdndndn kisa surede kuruma Ozellestirilerek hayata gecirilmesini
saglamakta, etkin ve ekonomik proje sonrasi destek hizmetleriyle de kurumun
bir is ortag! gibi davranarak kurumsal istikrari desteklemektedir. SFS,
StraMar Insurance Urdntnun olugsmasina emegdi gecen tim musterilerine,
calisanlarina ve 10 yil siiren ARGE calismalarini destekleyen TUBITAK a

tesekkdru bir borg bilir.
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