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Mevcut is kollarimiza onemli alt hizmetler
eklemeyi surduruyoruz

Remed Assistance Genel Muduru Faruk Ertug; “Seyahat alaninda satilan 10 sigorta
policesinin sekizinin asistans hizmetini Remed olarak biz sagliyoruz”

Remed Assistance olarak ilk yarida nasil bir
biiylime kaydettiniz?

Sektor olarak ilk yarnda dalgall bir donem
yasadik. Bildiginiz Uzere, Ulkemizin gegirdi-
gi ekonomik strecgte yukar yonlu fiyatlar ve
kontrol edilemeyen maliyetler nedeniyle zor
zamanlardan gegiyoruz. Ancak bu sureci,
musterilerimizle karsilikli anlayis cergevesin-
de, glizel bir sekilde atlattik. Ik alti ayi, planla-
rimiz ve butgelerimiz dahilinde hedeflerimiz-
de cok blylUk sapmalar olmadan gecirdik.
ikinci alti ayda da bu basar grafigini strddr-
meyi hedefliyoruz.

Remed Assistance global bir sirket. Bu
alandaki biiyiime giiciiniiz nasil seyredi-
yor? Global bir firma olmanin avantajlarini
biiyiime ve gelismenize nasil entegre edi-
yorsunuz?

Uluslararasi alandaki Uyeliklerimiz ve faaliyet-
lerimiz bize geviklik ve hiz kazandiryor.

Global bir firma olmanin hem avantajlarini
hem de dezavantajlanni birlikte yasiyoruz,
dunyanin herhangi bir yerindeki gelisme bizi,
is planlarimizi hizica gézden gecirmeye ve
gerekli énlemleri almaya yéneltiyor. Bu da her
zaman gevik olmamizi sagliyor. Bu geviklik-
te 2001 yilindan beri tUyesi oldugumuz Inter-
national Assistance Group'un da katkisi ¢ok
buyuk.

1992 yilinda kurulan International Assistance
Group (IAG), asistans hizmetleri alaninda is-
birligine odaklanan ve dinya ¢apinda guglu
bir varliga sahip 150'den fazla bagimsiz asis-
tans sirketi, hizmet saglayici ve muhabir gir-
ketlerden olusuyor. Biz de, International As-
sistance Group’un ana hissedari ve ¢ekirdek
Uyesiyiz. Ayni zamanda 2016 yilindan beri
Remed Assistance IAG'nin yonetim kurulu
Uyesi.

Birkag hafta 6nce Fransa'da IAG'In yillik 2025
yili Strateji Toplantisi'na katildim. Toplanti kap-
saminda yeni dénem stratejilerimizi, eylem
planlarimizi ve en iyi uygulamalari ele aldik.
Ozellikle dinya gapinda gergeklestirilen en
iyi asistans uygulamalari hakkinda bilgi sahibi
olmak, bunlari Ulkemize uyarlamak ve yapilan
hatalari da 6grenme ltkslne sahibiz. Dolayi-
slyla da bu uluslararasi yapinin bize tecribe
aktanmi ve know how konusunda ciddi katki-
lari oluyor. IAG bunyesinde hem en iyi uygu-
lamalar hem de yasanan basarisizliklar pay-
lagildig icin ayni hatalan tekrarlamama veya
dogru pratiklere en hizli sekilde ulasma konu-
sunda da fayda goértyoruz.

“Uluslararasi alandaki
gliclimiiz, bize tecriibe

alaninda destek saghyor”

2022 yih icerisinde en ¢cok hangi hizmetle-
rinizde gelisme hedefliyorsunuz? Hangi
hizmetlere egiliminiz daha fazla?

20271'in sonlarinda, 2022'nin zor gegece-
ginin sinyallerini almistik. Dolayisiyla 2022
butgelerini planlarken hem zorlu ekonomik
kosullari hem de pandeminin yansimalar
nedeniyle olabilecek degisiklikleri gbz 6nu-

ne alarak ilerledik.

Sirketimizin kurulusundan bu yana, butun is
birimlerimizin dengeli bir sekilde blyumesi-
ne ve bu sayede risklerimizi minimize etme-
ye onem verdik. Pandemi nedeniyle son 2
yilda ciddi dusus yasanan seyahat asistansi
alaninda bu yil iyilesme bekledigimiz i¢in ha-
zirhklarimizi bu dogrultuda gerceklestirdik.
Seyahat asistansi alaninda ciddi bir biytme
planladik ve bu hedefimizi tutturduk. Yerel
seyahat sigortasi alaninda pazar paymiz
yuzde 80’lere ulasti. Satilan 10 poligenin
sekizinin hizmetini Remed olarak sagliyor
olmak gurur verici. Ayrica turistin saghgi
(Ulkemize gelen yabanci seyahat sigortasi
musterileri) icin verdigimiz hizmetlerimiz-
de de buyldme oranlarimiz beklentilerimizin
Uzerinde seyretti. Global turizm sektoérinde
son normal yil olan 2019'un yuzde 70'lerini
yakalamay! hedeflerken, Temmuz sonu itiba-
riyla bu orani ylzde 80'lere tasidik. Bu alan-
da da beklentimizin yluzde 10-15 Uzerinde
bir iyilesme var.

Bu sene, gectigimiz yilin sonlarinda basla-
yan 6zellikle akaryakit ve arac fiyatlarinda
yasanan sureclerden dolayr yol yardim ko-
nusunda da hazirlikliydik. Masterilerimizin ve
tedarikgilerimizin anlayisiyla gelistirdigimiz
dinamik fiyatlama ve calisma modelleriyle
hicbir paydasimizi magdur etmeden strdu-
rtlebilir bir yapida hizmetlerin devam etme-
sini sagladik. Bu alanda temkinli bir blytime
hedefliyorduk, su anda da o hedefler dogrul-
tusunda ilerliyoruz.

Onemli bir diger is alanimiz olan Kurumsal
Hizmetler is birimimizde de 06zellikle Avi-
ta markasiyla sundugumuz “Calisan Des-
tek Program” alaninda da buyime hedef ve
trendlerimize uygun bir gelisme yasiyoruz, ilk
alti ay itibanyla bdtcemize paralel buytdik.
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Son dénemlerde daha énce var olmayan ve
yeni hayata gegcirdiginiz hizmetleriniz oldu
mu?

Baz alanlarda alt hizmet gelistirmelerimiz de-
vamli oluyor. International Assistance Group
blnyesinde yararlandidimiz ve oradaki strateji
calismalarindan faydalandigimiz uluslararasi
trendleri takip ediyoruz. Seyahat aligkanliklari
cok degisti. Health & wellbeing uygulamalari-
na yaklasimlar cok degisti. Mevcut hizmetleri-
mizden Avita, healt&wellbeing'in ve corporate
wellness'in bir kismini karsiliyor. Trendleri ta-
kip ettigimizde ontmuzdeki donem igin hem
dinyada hem de Ulkemizde nlfusun yagslan-
masinin getirecegi hizmet ihtiyaclarina yonelik
altyapi galismalarimiz var.

Yine igveren sorumlulugu alaninda guvenlik
cok 6n plana ¢iktl. Uluslararasi firmalarla ve

“Senenin ilk alti ayinda
karlilik gostergelerimizdeki

pozitif ivmemizi koruduk
ve iKinci alt1 ayda da bunu
surdiirmeyi hedefliyoruz”

International Assistance Group blnyesinde
gelistirdigimiz bazi anlik, diinya ¢apinda bil-
gi sahibi oldugumuz, bilgi akisina erisebildi-

gimiz sistemlerle is geligtirme galismalarimiz
var. Anlik olarak Tayvan'da olan bir seli haber
alip, o bolgede musterimiz varsa ona aninda
bilgi verebilecek bir altyapi gelistirmesi yapi-
yoruz. Yeni Urlnler biraz daha hayatimizdaki
degisikliklere yonelik; guvenlik ihtiyacl, kisi-
sellestiriimis asistans ihtiyaci... Asistans hiz-
metleri alaninda 6nUmuzdeki dénemde daha
¢ok kisiye ve ihtiyaca 6zel bir talep yasana-
cagini én gdruyoruz. Bu nedenle dnimuzdeki
dénemlerde B2C galigmalara agirlik vermeyi
dusuntyoruz. Kisiye Ozel ihtiyaca Ozel hiz-
metler gelistirme amacimiz 6n plana ¢ikacak.

Pazarlama ekibimizin destedi ile yaptigimiz
musteri deneyimi calismalarinin sonucunda
mUsterilerimizin sesini dinleyerek ihtiyaglari-
na yoénelik hizli bir sekilde hizmetlerimizi ge-
listirdik. Pandemi nedeniyle hareket alani
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“Avita markasiyla
sundugumuz ‘Calisan

Destek Programi’ biiytik ilgi
goriiyor”

kisitlanan ve evde daha cok vakit gegirmeye
baglayan danisanlarimiza yénelik Bel, Boyun
ve Sirt Agnilan hizmetini devreye aldik. Ev
bitkileri ve evcil hayvanlarla daha ¢ok va-
kit gegirmeye baslayan danisanlarimiz igin
Bitki Bakim Danisma Hatti ve 7/24 Veteriner
Danigsma Hattimizi hayata gegirdik. 2021 yili
AVITA Degerlendirme Raporu sonuglarina
gore; Mart ayinda Mali Bilgi Danismanlik ve
Psikolojik Danigsmanlik en ¢ok talep géren
basliklar olurken; Haziran ayinda Saglikli
Beslenme, Veteriner&Evcil Hayvan Danis-
manh@ ve Genel Bilgi Hizmetlerinde (tatil
organizasyonlarini iceren aramalarda) artis
oldu.

Nasil geri donisler aldiniz, bu hizmetler
¢abuk benimsendi mi?

Cok cabuk benimsendi. Ozellikle veteriner
hizmeti klasik hizmetlerimizin birgogunun
onune gecti. Veteriner hizmeti acilir agiimaz,
uzun yillardir sundugumuz Mali Bilgi Hizmet-
leri'nden daha fazla talep goérdU. Veteriner
hizmetini duyan bazi musterilerimiz bdyuk-
bas ve kiucukbas hayvanlar i¢in de hizmet
talebinde bulundular. Yani hizmet hizmeti
doguruyor. Bitki bakiminda da ¢ok ciddi kul-
lanim oranlarina eristik. “Cicegim hastalandi,
hangi siklikla su vermem lazim, hangi saat-
lerde glnes alsinlar?” gibi alanlarda sorular
aliyoruz. Belki ileride bu alan icerisinden de
bambagka bir hizmet ¢ikacak.

Medikal asistans hizmetlerinde nasil bir
giiciiniiz oldugundan da bahsetmek iste-
riz...

Medikal asistans alaninda hem yerel ve

uluslararasi musterilerimiz, hem de yerel ve
uluslararasi guclu networkimulz sayesinde
olasl risk ve gelismelerden ¢ok hizli haber-
dar oluyor ve gerekli 6nlemleri ivedilikle ala-
biliyoruz. Covid'in en yaygin ve seyahatleri
etkiledigi dénemlerde sigorta ve tur operaté-
ri mUsterilerimizden gelen taleple 2020 yili
sonunda poligelere COVID teminatini ekle-
dik ve bu alanda en ¢nemli ihtiyag olan PCR
testleri igin otomasyon caligmalarina basla-
dik. Bu 6nemli degisikligin paralelinde, ilk
metal yakall ¢alisanimiz REMY'i uluslararasi
hizmet agimizda devreye alarak, turistlerin
PCR taleplerini hizli ve kolay bir sekilde yo6-
netmeye basladik.

Yerel ve uluslararasi alanda dort 6dil sahi-
bi olan REMY, bir musterinin uctan uca PCR
testi organizasyonunu yapabiliyor. REMY
hayatimiza pandemiyle birlikte girmis olsa
da, sUre¢ otomasyonu ve musteri deneyi-
mi alanindaki stratejilerimiz dogrultusunda
REMY’nin basarisini diger is kollarimizda da
yayginlagtirmaya bagladik.

Yaz aylarinin gelmesiyle seyahat asistans
hizmetlerine nasil bir talep var?

Pandemiden sonra seyahat asistans alanin-
daki trendler kabuk degistirdi. Pandemiden
sonra insanlar daha bireysel tatiller yapma-
ya yoneldiler. Deniz, kum, giines konseptin-
den farkli olarak karavan seyahatleri, bisiklet
kamp alanlari ve macera odakli seyahatlere
yénelim oldu. International Assistance Group
ile beraber, bu yeni konseptlere yonelik hiz-
met ve Urun gelistirmelerinin temellerini attik.
Tabii burada reasurans is ortaklarimiz da kri-
tik bir éneme sahip.

Yeni trendleri takip ederken, bir yandan da
alisilagelmis seyahat tdrleri icin de hizmet
gelistirmelerimiz devam ediyor. Ozellikle
seyahat iptalleri ve ugak rétarlar alaninda
calismalarimiz bulunuyor. Veriye dayall ana-
lizlerle sigortaliya daha hizli ¢deme yapma-
ya imkan saglayacak yeni bir hasar yonetimi
sistemi Uzerinde de caliglyoruz. Hizmetin
kendisi yerine sigortalinin memnuniyetine
odaklanan gelistirme calismalari, Remed
olarak her zaman birinci énceligimiz. Ekim
ayinda Yunanistan'da gerceklesecek olan
International Assistance Group’un 30'uncu
yili kutlamalari kapsaminda, yillik genel kurul
toplantimizi gerceklestirecegiz.

Global is ortaklarimizla bu konulari masa-

ya yatiracagiz. Genel Kurulumuzun hemen
ardindan, International Travel Insurance
Conference'a (ITIC Global) katilimimiz ola-
cak. Bu etkinlik kapsaminda en son seyahat
trendleri, sigorta ve medikal asistans hizmet-
lerinin evrimi, hasar otomasyonu ve maliyet
yonetimi stratejileri ile ilgili fikir alis verisinde
bulunurak, global igbirliklerimizi glglendire-
cegiz.

Sirket icindeki operasyonlarda pandemi-
nin size getirdigi bir ivme oldu mu? Neler
degisti is siireclerinizde?

2021 yilinda Pazarlama Departmanimizin
devreye aldigi musteri deneyimi projesiyle
musterilerimizin  yagsam dongisinU ugtan
uca incelemeye basladik. Bu calisma, pan-
deminin de etkisiyle ciddi bir ivme ve éncelik
kazandi. Musterilerimize daha gevik ve ya-
lin surecler ve is yapis sekilleri sunabilmek
adina, tum temas noktalarini ve iyilestirme
alanlarini tespit ederek musterilerimizi tim
faaliyetlerin odagina koymay! ve memnuni-
yetlerini artirmay| hedefledik.

Pandemi déneminde uzaktan g¢alisma ve
sosyal mesafe zorunluluklari nedeniyle hiz-
met verme seklimizde mecburi bir degigsiklik
yasandi. Teknolojik gelisim ve otomasyona
odaklanirken, mtmkin oldugunca sigortali
ve hizmet saglayici arasindaki insani doku-
nusu ve empatiyi koruyarak otomasyon ga-
lismalari gerceklestirdik.

360 derece yUrtttigumuiz bu proje kapsa-
minda gerceklestirdigimiz musteri gorUs-
meleri ve memnuniyet anketi ¢alismalaryla
da musterilerimizin sesini dinledik. Is akis-
larmiz ve organizasyon yapimizdaki bazi
slrecleri hizlandiracak aksiyonlar aldik. Bir
yandan da tabii ki zorluklar yasadik ama bir
butin olarak baktgimizda bu sdreci iyi de-
Gerlendirdigimizi ve yonettigimizi distntyo-
rum.

Sene sonu hedefleriniz nasil sekilleniyor?

Her sene oldugu gibi iyimser durum, bek-
lenen durum ve koétimser durum seklinde
¢esitli butgelerimiz var. Su anda A planiyla
ilerliyoruz, B ya da C planlarini masaya koy-
maya simdilik ihtiyag gérinmuyor. Bltge ve
planlarimiza uygun bir yar yil gegirdik, gok
blylk ve beklenmedik bir durum yasanma-
digi takdirde sene sonu hedeflerimize ulaga-
cagimizi sOyleyebiliriz.
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