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Bireysel emeklilik sektoriindeki beklentiler ve trendler

Bireysel emeklilik
sektorundeki beklentiler

ve trendler

Turkiye Bireysel Emeklilik Sektory; degisen
duzenlemeler, teknolojinin de gelismesiyle
birlikte yeni sunulan drin ve hizmetler ve
artan rekabet ile birlikte her gecen glin
gelismeye devam etmektedir.

Mevcut Sosyal Guvenlik Sistemi'ni
tamamlayici olan Bireysel Emeklilik
sektorinde bugltne kadar gerceklesen
kritik dizenlemeleri hatirlamak gerekirse;

e 2013 yilinda %25'lik dogrudan devlet
katkisi hayata gecti

* 2016 yilinda emeklilik sirketlerinin
tamamlayici saglik sigortasi
sunabilmesinin 6nu agild

e 2017 yilinda otomatik katim hayata gecti

Gerceklesen bu duzenlemeler ile birlikte
rekabetin iyice arttigi sektorde, emeklilik
sirketleri bir yandan katilimci sayisi ve
fon buyutkltklerini artirmaya calisirken
diger yandan teknolojik gelismelerden
de faydalanarak musteri memnuniyetini
ve karliliklarinr artirmaya odaklanmakta,

Hayata gecen son duzenlemeler ile sektor

verilerini incelemek gerekirse, Emeklilik

Gozetim Merkezi verilerinden derlenen
bilgilere gore;

* 2013 yilinda bir 6nceki yila gore katimci
ve sozlesme/sertifika sayisinda %33'IUk
gibi ytksek bir artisin oldugunu
goruyoruz. Bu yildan itibaren ise 2017
yili sonuna kadar katilimci ve soézlesme/
sertifika artis oranlarinda kademeli
olarak disus gozukmektedir. Bu alanda
2017 yil sonu artis orani %5 olarak
gozukmektedir.

Katilimcilarin fon tutarinda ise en ytksek
artis oraninin %38 ile 2014 yilinda
oldugunu goruyoruz. Bu yiksek oran ile
2013 yilinda kazanilan musterilerin fon
hacimlerinin artirildigini anliyoruz. Diger
yillarda bu alanda artis orani ortalama
%23 seviyelerinde seyretmektedir. En
son 2017 yiinda %27 seviyesinde bir artis
olmustur.

Bu veriler dogrultusunda bireysel emeklilik
buytme rakamlarinda katilimci sayisindaki

artisin azaldigini séylemek mumkun. Bu
dogrultuda mevcut musterilerin korunmasi
ve fon hacimlerinin artirilmasi 6Gnem
kazanmaktadir.

maliyetlerini dustrmeye calismaktalar.
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Otomotik katilim ile
3,4 milyon calisan
sisteme dahil
edilmistir.

2017 yil sonu itibariyle otomatik

katiimda durumu degerlendirdigimizde,
dizenlemenin hayata ge¢cmesi sonrasi, 3,4
milyonun Uzerinde ¢alisanin sisteme dahil
edilmesi saglanmistir. Fon tutari ise 1.793,1
milyon TLlye ulagsmistir. Otomatik katiimdan
¢ikis oraninin 2017 yilsonu itibariyle %60
gibi yUksek bir oran olmasi bu alanda
gelisimi saglayabilmek i¢in yeni duzenleme
ihtiyacr oldugunu gostermektedir.
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Peki, diizenlemeler emeklilik
sirketlerini nasil etkiledi?

Bireysel emeklilik sirketlerinin karhliklarini
artirilabilmeleri icin fon hacimlerini
blyutmeleri, bunun yaninda operasyon
maliyetlerini de minimuma indirmeleri
gerekiyor.

Hayata gecen bu duzenlemeler, emeklilik
sirketlerinin fon hacimlerini blyutmekle
birlikte operasyon maliyetlerini ciddi ¢l¢tde
artiracak ve hizmet kalitesini etkileyecek
gelismelerdi. CinkU bu duzenlemeler
sisteme bircok musterinin ve firmanin dahil
olmasini saglayip bunun yaninda islem
adetlerinde bUyuk bir artis olusturmustur.

TUm bu etkiler karsisinda emeklilik
sirketleri tarafindan alinan aksiyonlari
degerlendirdigimizde, sirketlerin maliyeti
dusutk olan alternatif dagitim kanallarina
yatinm yaptigini gozlemlemekteyiz.

e Kullanici deneyimini 6n planda tutan
bireysel internet ve mobil uygulamalarda
bircok yeni islem ve dzellik devreye
alinmistir.

IVR uygulamalari gelistirilerek bireysel
musterilerin islemlerini herhangi bir
cagri merkezi yetkilisine baglanmadan
tamamlamasi saglanmistir.

Kurumsal firmalarin personelleri ile ilgili
islemlerini dogrudan yapabilmesi icin
kurumsal internet kanali gelistirilmistir.

Kurumsal musterilere hizmet verecek
¢agri merkezi kanallari kurulmustur.

Misteri ihtiyaclarini karsilamak igin
hala gelisim alani var

Gerceklesen dizenlemelere ragmen,
sektorun gelisebilmesiicin hala potansiyel
bulunuyor. Sektor oyunculari ile yapilan
gorusmelerde musterilerin bakis acilari ile
farkli sorunlar 6n plana ¢ikiyor.

Bireysel emeklilik sistemi her ne kadar
emeklilik adina yapilan bir yatirim olsa

da sistemden erken c¢ikislarin da oldukca
fazla oldugunu gortyoruz. EGM verilerini
inceledigimizde sistemdeki stzlesmelerin
ortalama kideminin 3,5 yil oldugunu,
katiimailarin agirlikl olarak ilk 3 yil igcinde
istegiyle sozlesmesini sonlandirdigini ve
otomatik katiimdan cayma oraninin 2017
yilsonu itibariyle %60 civarinda oldugunu
goruyoruz.
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2017 yil sonu
itibariyle otomatik
katihmdan cayma
orani %60

Hem otomatik katilim igin
hem BES icin 6deme
yapiyorum. Ikisini birden

karsilamak istemiyorum,
birini iptal etmek istiyorum.

Ben 6deme
yaplyorum ama
isveren katkisi da

olmali

Duzenli para
yatiryorum
ama getirim
istedigim gibi
artmiyor

Bircok
kesinti var
bu bana cok
karmasik
geliyor

Yatirimimi
kendim yaparak
emeklilik igin
daha iyi bir gelir
elde edebilirim

Farkl emeklilik
sirketlerinde BES,
otomatik katilim

sozlesmelerim var, hepsi
icin farkli sirketlerle
gorusmek zorunda

kallyorum.
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Kurumsal firmalar icin minimum
maliyet 6n planda

Gerceklesen dizenlemeler hi¢ kuskusuz
bireysel musterileri oldugu kadar kurumsal
firmalari da etkilemistir. Kurumsal firmalar
icin konuyu degerlendirdigimizde asagidaki
noktalar karsimiza cikiyor:

o "_otomatik katihm ile ilgili calistigim

emeklilik sirketi bana fazla operasyonel
maliyet yaratmamall"

"...ihtiyacim oldugunda emeklilik
sirketinden gerekli destegi alabilmeliyim"

"...bazi kritik islemlerimi yapabilecegim
self servis kanallarindan
faydalanabilmeliyim"

2018 yilinda bizi ne gibi diizenlemeler
bekliyor?

2018 yil duzenlemelerine baktigimizda
karsimiza ¢ikan en onemli degisikliklerden
biri emeklilik sirketlerinin birden fazla
Portfoy yonetim sirketi ile calismak zorunda
kalmalarr olacaktir. Bu diizenleme yatirim
stratejilerinin degismesine neden olacaktir.
Bunun yaninda otomatik katilm tarafinda
ise Turkiye genelinde mahalli idareler,
KiTler ve 50-100 calisani olan dzel sektor
kapsama alinacak.

Basari icin dogru stratejiler 6nemli
Bireysel emeklilik sirketlerinin hedeflerine
ulasmak icin dogru stratejiler belirlemesi ve
bu stratejiler dogrultusunda sureclerini ve
sistemlerini gelistirmesi gerekmektedir.

Bu stratejilere baktigimizda;

* MUsteri deneyimini de gz 6nune alarak
dijital dondstmun gerceklestiriimesiile
musteri memnuniyetinin artirilmasi, satis
firsatlarinin yakalanmasi ve maliyetlerin
dusurtlmesi

Musterilerin fonlara iliskin getiri
memnuniyeti artiracak akilli sistemler
kurarak otomatik yatirim danismanligi
yapilmasi

Yapay zeka kullanarak operasyonel is
yukuU yaratan tekrarli islemleri otomatize
edip maliyetlerin dusurtlmesi

Etkin hizmet ve operasyon modelleri
kurgulayarak strecleri ve insan kaynag|
kullaniminin verimli hale getirilmesi

Musteri verilerini ve davranislarini
teknolojik olanaklarla inceleyerek
musterilere kisisellestirilmis hizmet
sunulmasidir.




Gelecegin diinyasi icin iist seviye dijital
deneyim sart

Musteriler icin en 6nemli konulardan

biri bilgiye hizli ve kolay bir sekilde erisip,
islemlerini de ayni sekilde hizli, kolay ve
dogru bir sekilde yapabilmek. Emeklilik
sirketleri icin en dustk maliyetli hizmet
kanali olmasi ve musterilerin ihtiyacini en
hizli sekilde karsilamasi sebebiyle islemlerin
self servis kanallarina aktarilmasi buyuk
6nem tasimakta. Bu sebeple bireysel
internet, mobil ve kurumsal internet
kanallarindaki islem cesitliliginin artmasi
emeklilik sirketlerinde merkezi yapilan
bircok isleminin azalmasini saglayacaktir.

Kurumsal firmalar icin insan kaynaklari ve
muhasebe sistemleri ile uyumlu ¢alisabilen
cozUmlerin olusturulmasi firmalarin hem
operasyon maliyetlerini azaltacak hem de
memnuniyeti artiracaktir. Ornegin isten
ayrilma, is degisimi ve aktarim, mutabakat
gibi fonksiyonlarin yer almasi kritik Sneme
sahiptir.

Self servis kanallarinin tim musteri
gruplarini ve intiyaclarini goz énune alarak
dijital musteri deneyimi ve kullanilabilirlik
kurallari cercevesinde tasarlanmasi,
gelistiriimesi ve izlenmesi emeklilik
sirketlerinin farklhlasmasi adina oldukca
onemlidir.

Sistemdeki
sozlesmelerin
ortalama kidemi
3,5yl
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Yatirim danismanliginda yeni trend:
Robo-Advisory

Musteriler icin dnemli bir diger konu

hi¢ kuskusuz yUksek fon getirisi elde
edebilmek. YUksek fon getirisini etkileyen
en 6nemli unsur ise piyasa hareketlerine
gore fon dagiimini degistirmek. Fakat
katilmcilara baktigimizda ise fon dagihimini
fazla degistirmediklerini gbrtyoruz.

Emeklilik sirketleriicin ise cok sayida
katilmcmnin oldugu bu sistemde tim
muUsterilerine yatinm danismanlig
yapabilmek pek de kolay degil. Bu zorlugu
gunumuzde robo-advisory kullanimi ile
asabiliyoruz. Bu teknoloji ile musterilerin
risk anlayislari, hedefleri, yatirim tercihleri
g6z onune alarak portfoy dagilimi
onerilmekte, ileriki donemlerde tahmini
getiri miktar gosterilmekte, musterinin
dnerilen fon dagiimini kabul etmesi sonrasi
belirli algoritmalar kullanarak portféy
degisiklikleri otomatik dengelenmekte ve
yonetilmektedir.

BES’te yeni uygulama: Blockchain
Hem BES hem otomatik katilim ile
birlikte musterilerin farklr emeklilik
sirketlerinden birden ¢ok s6zlesmesi
oldugundan bahsetmistik. Calisanlarin
isyeri degisiklikleri ile de birlikte bu yapi
daha da karmasik hale gelebilir. Emeklilik
sirketleri, musteri ve regilatorun dahil
olacagi ve bilgilerini blockchain altyapisi
ile paylasacagi bir ortamda musteriler
emeklilik bilgilerini konsolide bir sekilde
gorebilirler, degisiklik taleplerini iletebilirler.

Katiimcilar
agirhikli olarak ilk
Uc yil icerisinde
sistemden kendi
istekleri ile
ayrilmaktalar

Robotik siire¢ otomasyonu (RPA) ile
yiiksek verimlilik

Onumuzdeki dénemde sektérde kokld

bir degisim yaratacak konulardan biri

de robotik stre¢ otomasyonu. Kullanim
alanlariniinceledigimizde sirketlerin
ozellikle arka ofis uygulamalarinda ya da
muUsteriye donuk kanallarinda surekli
tekrar eden, belirli bir kurala gore ¢alisan
ve yUksek islem adedine sahip islerin robot
bir yazilim tarafindan otomatize edilmesi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yontem
sirketlerin operasyonel maliyetlerini ve
hatalarini azaltmalari, spesifik problemlerini
cozmeleri, hizmet surelerini kisaltmalari

ve musteri deneyimini iyilestirmeleri
konularinda buytk katki saglayacaktir.

Yurtici ve yurtdisi uygulamalar
incelendiginde RPA kullanim alanlari
asagidaki gibidir;

* Merkezi operasyon ekipleri tarafindan
yonetilen musteri talimatlarinin otomatik
ele alinmasi ve islenmesi

* Cagri merkezi Uzerinde bazi islemlerin bir
calisan mudahalesi olmadan yapilmasi

e Sosyal medya Uzerine kurulmus
chatbot'lar ile musteriye satis ve
hizmetler sunulmasi

o Cikigislemlerinin RPA kullanimi ile
otomatize edilmesi.
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Verimlilik ve miisteri memnuniyeti
icin etkin hizmet ve operasyon modeli
gerekiyor

Emeklilik sirketlerinin hem musteri
deneyimini Ust seviyeye tasiyacak hem de
operasyon maliyetlerini en aza indirecek
bir strateji gelistirmeleri gerekmektedir. Bu
strateji dahilinde surec, veri, teknoloji ve
insan bilesenlerini bir araya getirerek;

e Sirketin operasyon ve hizmet modelini
gelistirmeleri

e Dijital ve self servis kanallarini
gelistirmeleri ve bu kanallardaki islem
cesitliliklerini artirmalari

« On ofis ve arka ofis calisanlar arasi is
dagihimini dengelemeleri

e Sureclerdeki kontrollerin etkinligini ve
verimliligini saglamalari

e Sureclerini musteri bakis acisiyla gbzden
gecirmeleri ve gelistirmeleri

e SuUreg performanslarini, operasyon
verimliligi ve musteri deneyimini
belirlenecek gostergelerle strekli
olcmeleri

gerekmektedir.

Kaliteli hizmet musteriyi tanimaktan
geciyor: Omnichannel musteri
deneyimi

Musteri deneyiminin iyilestiriimesinde en
onemli G¢ konu; dogru musteriye dogru
hizmet, Urtin ve fiyat sunmak olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunu yapabilmek
icin “Big Data” yoneterek ve veri madenciligi
yaparak musteriyi yakindan tanimak ve
bu bilgiyi ilgili misteri hizmet noktalarina
tasimak gerekmektedir.

Ornegin;
e Belirli bir kanalda baslayan bir islemin
farkli bir kanalda devam ettirilebilmesi,

e Musterilerin tim kanallarda yaptigi
islemlerin ve yasadigi deneyimin
izlenebilmesi ve buna gore hizmet
sunulmasi

e Dogru musterilere dogru kampanya
bilgilendirmesi yapiimasi

* Sistemden ¢ikma potansiyeli olan kisilerin
oOnceden tespit edilmesi
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Sektériin gelisebilmesi i¢in hala Katilmcilarin ortalama sistemde kalma Tum bunlarin yaninda ¢zellikle otomatik
potansiyel var surelerini uzatabilmek ve fon blyuklGgunt katilm basta olmak Uzere yapilacak
Bireysel emeklilik sirketlerinin saglikli artirabilmekicin ise emeklilik fonlarinin duzenlemeler ile sisteme duyulan givenin
bir sekilde blyUyebilmeleriicin, performanslarini yikseltmeleri ve surdurulmesi ve artirilmasi gerekmektedir.
maliyetlerini dusurebilmek adina dijital hizmetlerindeki musteri deneyimini tim

donusum calismalarini basarih bir sekilde kanallarinda gelistirmeleri gerekmektedir.

gerceklestirmeleri, teknolojik gelismelerden
faydalanarak sdreclerini verimli hale
getirmeleri gerekmektedir.
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Deloitte Turkiye

Finans sektorundeki uzmanhgimiz ile musterilerimize
bankacilik, sigorta ve bireysel emeklilik gibi alt
sektorlerde danismanlik, kurumsal risk hizmetleri,
vergi, kurumsal finansman ve denetim alanlarinda
Ozellestiriimis hizmetler sunmaktayiz.

Danismanlik alaninda; musterilerimize is problemlerini
cozmek, pazardaki firsatlardan maksimum seviyede
yararlanmalarini saglamak ve rekabet avantajl

yaratmak Uzere; strateji, hizmet ve operasyon model
donusumu, teknoloji, dijital donusum ve musteri
deneyimi, verimlilik ve maliyetlerin azaltiimasi i¢in sureg
gelistirme calismalari, is analitigi ve bilgi yonetimi, insan
kaynaklari, birlesme ve satin alma konularinda ¢ozumler
sunmaktayiz.
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