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Stratejik Planlama ve Is Geligtirme
Birim Yoneticisi




-=AvivaSA AVWA@Q

= sEmeklilik ve Haya

e Bir “emeklilik ve hayat sigortasi” sirketi

e 1 Kasim 2007. Ak Emeklilik A.S. ve Aviva Hayat ve Emeklilik A.S. Birlesmesi

A Ermeklililk I AVIVA
e Gugli marka ‘|— e Kaliteli buylk, dogrudan satis ekibi
e Yerel birikim ¢ Yenilikci Grdn tasarimi
e Banka sigortaciligi (Akbank) e Kuresel birikim
AVIVA

e« Emeklilik ve Hayat « « - «

e Yaklasik 2 milyar TL fon blayUkligi ve %21,9 pazar payi ile 2009 yilinda emeklilik
sektoriinde lider

e 120 milyon TL prim Uretimi ve %6,6 pazar payi ile 2009 yilinda hayat sigortasi
sektoriinde dérdincu

e 316 kisilik genel mudirlik kadrosu ve 778 kisilik satis ekibi: 1094 calisan

e Dogrudan satis, Banka, Acente, Telepazarlama ve Kurumsal Satis ekipleri ile gok
kanalli dagitim ag
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-xBireysel Emeklilik Sektor DinamikleriA\,WA@Q

+ » » sEmeklilik ve Hayate + » »

Misteri Devamliliginda Etkili Olan Rekabet Unsurlari

Relabet Unsurlari || Belirleyici tusttar | ||| Somuctar

Ylksek musteri edinme Karlilik icin musteri devamlhilig
maliyeti sarti
Arz Gudumlu Satista bilgilendirme ve iknanin Satis kalitesininin devamlilik
(Push) Pazar onemi Uzerindeki etkisi

Satis kanallarinin tutundurmadaki

Musteri sahipligi sorunu rolii

Baghlik ve tutundurma

Promosyonlar :
aksiyonlari sinirli

Katilimcilarin diger sirketlere
Mevzuat Kisitlar Transfer kolayhgi kolaylikla transfer edebilmesi
(cogunlukla araci 6nerisi ile)

Muisterilerin sistemden istedikleri

GG EEfpEE e zaman cikabilmeleri

Kisa vadede BES getirilerinin Cikisla sonuglanan muasteri

HibsieEl Mhepelel beklentinin altinda kalmasi memnuniyetsizligi
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-+Musteri Devamlilg VIVAGD

» s o sEmeklilik ve Hayates s & »

Sektor ve Karlilik hedefleri altinda musteri devamliligi
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BES Sektor Misteri Devamhilhigi

(s6zlesme yasina gore sdzlesme adedi bazinda)

44,8%

0 12. ay 24. ay 36. ay 48. ay 60. ay

= Sistemden Cikis e Sistemden Cikis + Aktarim
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-xMusteri Cikis Sebepleri AVIVA ¢

+ » » sEmeklilik ve Hayate + »

Satis Kalitesi Misteriye uygun olmayan urtnlerin satilmasi

.

Uriin ya da hizmetin misteri beklentilerini karsilamada

Urdn ile llgili Stpheler yetersiz kalmasi

Hizmet Memnuniyetsizligi Alinan hizmetlerden memnun kalinmamasi

Calisanlarin sirketlerinin anlasmali olduklari emeklilik

Grup Emeklilik Planlar sirketlerinin grup planlarina yaptiklar aktarimlar

Fon Performansi Dlslk fon performansi

Danisman Ydénlendirmeli Danisman tavsiyesi/yonlendirmesi ile gerceklesen

Transferler transferler

Bankanin Emeklilik Sirketine Musterisi oldugu bankanin ortak galistigi emeklilik

Transfer sirketine aktarimlar

Gelir Krizleri Istlvhd_am durumu, kisisel gelir ya da hane gelirindeki
degisim

Ailevi Sebepler Ailevi kosullarin degismesi (bosanma, tasinma v.b.)

Ekonomik Kosullar Makroekonomik kosullarin kétilesmesine bagl cikislar
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-xProje Hedefi

Musteri Kayip Modelinin Olusturulmasi ile...

AvivaSA’'nin bireysel BES musterilerin igin

e Sistemden cikista belirleyici olan gostergelerin tespit
edilmesi,

e Cikis risklerinin donemsel olarak skorlanmasi,

e Miusteri kaybini azaltmaya yonelik alinacak aksiyonlarin
optimizasyonunu saglayan erken uyari sistemi gelistirilmesi
amaclanmaktadir.
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~:Proje Kisitlari

e Satis sirasinda mausteri ile ilgili sinirh seviyede bilgi
toplanmasi

e Satis kanalinin satis modeli (kanala gore degisen hizmet
beklentisi)

e Davranis datasinin buyuk bir kisminin otomatik
odemelerden olusmasi

e Musterilerin buyuk bir kisminin duzenli iletisim icerisinde
olmamasi

e GONUllG ve zorunlu cikislarin ayirt edilememesi
e Cikisi tanimlama sorunu (cikis, 6deme dizensizligi)

“Hangi” musteri ve "ne zaman” cikacak: farkli modeller
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-xDegisken Secimi ve Modelleme AVIVADD

Veri Turleri

IBM 22210 KAOSTAN FIRSATA



~:Degigken Sec¢imi ve Modelleme AVIVA Q)

= sEmeklilik ve Hayat

Degigken Olusturulmasi ve Degisken Secimi

‘ﬂﬁ!’:ﬂl

Akthlte 44

BES sirketleri iligki 15 1
Demografi 35 3
Diger BES s6zlesmeleri 14 -
Dis Goéstergeler 13 -
Dlzensiz (Ek) Tahsilatlar 20 2
FD_Bilgileri 13 6
Getiri 8 3
ikinci Oriin 13 2
ikna 34 -
iletisim Sikhg 28 6
inaktiflik 18 6
Kesinti 11 6
Odeme Diizenliligi 52 27
Omiir 9 1
Sikayet 36 2
Sozlesme Bilgileri 21 2
So6zlesme Hareketliligi 68 10
Tahsilat Tutar 18 7
Talep 64 6
Diger 7 -
Toplam | 541 | 104 |

IB yazilim» ‘l O
zirvesi

Eldeki veri kaynaklarindan
541 adet degisken turetildi.

Bu degiskenler 21 grup
altinda toplandi.

Is bilgisi ve veri madenciligi
yontemleri kullanilarak cikis
riskini aciklamada etkisi en
ylksek olan degiskenler
belirlendi.

Her degisken grubundan cikis
Uzerinde etkisi en fazla olan
en az bir degiskeni modele
katmaya dikkat ederek, 104
adet degisken ile modelleme
calismalarina baslandi.

KAOSTAN FIRSATA




-xDegisken Secimi ve Modelleme

Modellerin Gelistirilmesi

e Veri seti test ve train olarak ikiye ayrildi,
e Hedef degiskene gbre veri dengelendi,
e Modeller gelistirildi
— C&R Tree, Chaid, C5.0 karar agaci yontemleri,
— Decision List, Sinir Aglari yapay zeka ydntemleri,
— Lojistik regresyon gibi istatistiksel modelleme yontemleri

e Gecgerleme veri setleri ile modelin tutarhigi test edildi
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-:Degisken Secimi ve Modelleme A\/WA@Q

» » sEmeklilik ve Hayats = s »

Model Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Model Sonucglarinin Tutarliiginin Test Edilmesi

g (\e“. Risk Gruplarina Gore Tahmin Edilen Cikis Oranlari
.o(
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e Training —Testing Validation_01_10 === \/alidation_02_10
N
0

Risk Gruplarinin Degerlendirilmesi

r 0_--In--:n-nnm

Cikis Orani 80% 73% 60% 55% 51% 45% 42% 39% 20% 14%
Cikis Adet 4,939 3,440 1,867 2,514 3,542 2,372 1,546 1,386 1,878 603
Toplam Sézlesme 7,506 5,654 4,004 4,074 6,030 4,564 4,695 3,579 5,892 5,378
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-xDegisken Secimi ve Modelleme

Risk Profillerinin Olusturulmasi

"

MuUsteri Yasi >39 <32
Cinsiyet Erkek Kadin
Sozlesme Yasi >11lay <15 ay
Birikim >700 TL >1.000 TL
ikinci Urtin Sahipligi Yok Var
Tahsilat Duzenliligi Dlzenli Dlzensiz
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-xGelecek Adimlar...

Kisa Vade
e Proaktif tutundurma onlemlerinin alinmasi
Orta Vade

e Risk ve deger grubuna gbére musteri onceliklendirme sisteminin
gelistirilmesi

e Baglihik programi tasarlanmasi

e Kayip yonetimi modeli olusturarak modellin iyilestirilmesi veya
Gikis sebeplerinin anlasiimasi

Uzun Vade
e Midsterilerin yasam boyu degerlerinin d6lcimu

e Veri tabani pazarlamasi kapsaminda kullanilacak musteri
yasam dongusunun icine entegre edilmesi
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Tesekkdrler
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