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Kurumsal Profil

Türkiye’nin önde gelen bireysel 
emeklilik ve hayat sigortası 
şirketlerinden AvivaSA Emeklilik 
ve Hayat A.Ş., 31 Ekim 2007 
tarihinde AK Emeklilik A.Ş. ile Aviva 
Hayat ve Emeklilik A.Ş. şirketlerinin 
birleşmesiyle kurulmuştur. Türkiye’nin 
en güçlü gruplarından Hacı Ömer 
Sabancı Holding A.Ş. ile İngiliz sigorta 
devi Aviva International Holdings 
Limited’in engin deneyim ve finansal 
gücünü arkasına alan bu oluşum, 
daha ilk günden güvenilir bir marka ve 
lider bir şirket olarak sektörde yerini 
almıştır.

AvivaSA, sahip olduğu nitelikli insan 
kaynağı, ileri teknolojik altyapısı, güçlü 
dağıtım kanalları ve geniş müşteri 
kitlesi ile bireysel emeklilik ve hayat 
sigortası alanlarında sektörünün en 
etkin oyuncularından biridir.

Çoklu dağıtım kanalı stratejisiyle 
sağladığı yüksek müşteri erişimi 
AvivaSA’nın gücünü pekiştiren 
önemli rekabet üstünlüklerindendir. 
Şirket, oluşturduğu bankasürans 
kanalı, sektöründeki en geniş direkt 
satış teşkilatı, acenteleri, aracıları ve 
kurumsal satış ekibiyle bir milyonu 
aşkın müşterisine hizmet sunmaktadır.

Kuruluşundan itibaren pazarın 
kurallarını ve standartlarını belirleyen 
şirketlerden biri konumunda olan 
AvivaSA’nın bireysel emeklilik 
fonları, portföy yönetim sektörünün 
önde gelen şirketlerinden, Sabancı 
Grubu şirketi AK Portföy tarafından 
yönetilmektedir.
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Vizyonumuz
Sevilen ve tercih edilen bir güven ağı 
oluşturmak.

Misyonumuz
Değişen ve gelişen birikim ve 
korunma ihtiyaçlarınıza etkin finansal 
çözümler üreten, güvenilir, yenilikçi ve 
kalıcı bir şirket olmak.

Değerlerimiz
İşimize olan yaklaşımımızı yüksek 
etik standartlarımız ve değerlerimiz 
yönlendirir:
• Başarı
• Gelişim
• İnsan
• Güven
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Kurumsal Stratejimiz

Çoklu dağıtım kanalı yapısı
AvivaSA, çalışmalarının merkezinde 
olan müşterilerinin tüm işlemlerini 
kolaylaştırmak, memnuniyetlerini 
artırmak ve bu çalışmaları mevcut 
hizmet modelinde uygulamak üzere 
yoğun aktiviteler gerçekleştirmekte ve 
müşterilere özel projeler sunmaktadır. 
Bireysel satış olarak bakıldığında, 
Bankadan Satış, Banka Direkt Satış 
ve Direkt Satış kanallarının varlığı, 
yeni geliştirilen telemarketing kanalı, 
online internet şubesi ve halihazırda 
AvivaSA’nın en güçlü olduğu 
alanlardan olan Kurumsal Projeler 
ile donanmış çoklu dağıtım kanalı, 
müşterilere farklı kanallardan ulaşma 
ve müşterileri kapsama stratejisinin 
önemli parçasıdır.

Müşteri hizmet modeli
AvivaSA, müşterilerinin tüm işlemlerini 
kolaylaştırmak ve bunu bir hizmet 
modeline dönüştürmek üzere yoğun 
çalışmalar yapmakta ve projeler 
geliştirmektedir. AvivaSA’nın en önemli 
stratejik açılımı teknolojiye yatırımdır. 

Müşteri ihtiyaç ve beklentilerine 
odaklanan teknolojisi sayesinde 
AvivaSA mali yönden etkin bir sistem 
kurmuştur. Ayrıca AvivaSA, ağırlıklı 
olarak müşterilerine dokunduğu tüm 
noktalardaki ilişkileri düzenlemeye 
yönelik projeleri gerçekleştirmiştir.

Kurumsal katılımlar
AvivaSA’nın gündeminde yer alan 
önemli konulardan biri de bireysel 
emekliliğe kurumsal katılımların 
artmasıdır. 2008 yılı içerisinde 
yasalaşan vakıf ve sandıkların BES’e 
devri ve hak ediş süresi uygulamaları, 
kurumsal katılım alanındaki beklentileri 
artırmıştır. Güçlü bir kurumsal projeler 
ekibine sahip olan AvivaSA’nın 
bu alandaki başarıları sonuçlarına 
da yansımaktadır. Özellikle hak 
ediş süresi (vesting period) gibi 
uygulamaların yasalaşması sürecinin 
global ekonomik kriz döneminde 
gerçekleşmesi bu alandaki çalışmaları 
farklı bir şekilde ele alma zorunluluğu 
doğurmuştur. AvivaSA önümüzdeki 
dönemde krizin etkilerinin azalmasıyla 

birlikte kurumsal katılımların daha 
çok artması için çalışmalarını 
yoğunlaştıracaktır.

Tasarruf bilinci
Bireysel emeklilik ve hayat 
sigortacılığının temel çıkış 
noktalarından olan tasarruf kavramını 
bir strateji olarak benimseyen 
AvivaSA, bu anlamda bilinç oluşması 
için ilk yılında gerçekleştirdiği iletişim 
çalışmalarıyla tasarrufa eğilmiştir. 
Plansız harcamaların ve savurganlığın 
zararlarına değinen iletişim çalışmaları, 
yeniden tasarrufu hatırlatarak 
bireysel emeklilik kavramına uygun 
bir söylemi hayata geçirirken, bu 
yönde devam edecek çalışmaların 
da ilk halkasını oluşturmuştur. 
AvivaSA ayrıca üniversitelerin yaratıcı 
bölümlerinde okuyan öğrencileri 
“Tasarrufu Tasarlamak” yarışmasında 
buluşturarak bu alandaki farkındalığın 
gençlik arasında yayılmasını 
sağlamaya başlamıştır.
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Türkiye’nin önde gelen 
bireysel emeklilik ve hayat 
sigortası şirketi olan 
AvivaSA Emeklilik ve Hayat 
A.Ş., 31 Ekim 2007’de AK 
Emeklilik A.Ş. ile Aviva 
Hayat ve Emeklilik A.Ş. 
şirketlerinin birleşmesiyle 
kurulmuştur. 
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Tarihçe

Türkiye’nin önde gelen bireysel 
emeklilik ve hayat sigortası 
şirketlerinden biri olan AvivaSA 
Emeklilik ve Hayat A.Ş., 31 Ekim 
2007’de AK Emeklilik A.Ş. ile Aviva 
Hayat ve Emeklilik A.Ş. şirketlerinin 
birleşmesiyle kurulmuştur. Sabancı 
Holding bünyesindeki Aksigorta 
iştiraklerinden AK Emeklilik ile İngiliz 
sigorta devi Aviva International 
Holdings Limited’in Türkiye’deki 
şirketi Aviva Hayat ve Emeklilik’in 
birleşme anlaşması 8 Haziran 
2007’de kamuoyuna duyurulmuştur.

AK Emeklilik A.Ş.’nin kuruluş 
tarihçesine bakıldığında, 6 Aralık 1941 
tarihinde Doğan Sigorta A.Ş. unvanı 
ile İstanbul’da kurulmuş ve 
3 Ekim 1995 tarihinde unvanı Akhayat 
Sigorta A.Ş. olarak değiştirilmiştir. 

Şirket 3 Aralık 2002 tarihinde 
T.C. Başbakanlık Hazine 
Müsteşarlığı’ndan, emeklilik şirketine 
dönüşüm izni almıştır. 31 Ocak 2003 
tarihinde yapılan değişiklik ile Şirket’in 
yeni unvanı AK Emeklilik A.Ş. olarak 
ilan edilmiştir.

AK Emeklilik A.Ş., 7 Temmuz 2003 
tarihinde emeklilik branşında faaliyet 
göstermek üzere T.C. Başbakanlık 
Hazine Müsteşarlığı’nın emeklilik 
faaliyet ruhsatını almıştır. Bireysel 
emeklilik yatırım fonları 26 Eylül 2003 
tarihinde Sermaye Piyasası Kurulu 
tarafından kayda alınmış, 27 Ekim 
2003 tarihi itibarıyla da emeklilik 
ürünlerinin satışına başlanmıştır.

Commercial Union Hayat, 1991 
yılında Commercial Union plc. 
ve Finansbank’ın ortaklığında 
kurulmuştur. Commercial Union’ın 
ortaklıktaki payı 1997 yılında %65’ten 
%90’a çıkarken, 2001 yılında CGNU 
(şimdi Aviva) kalan hisseleri satın 
almıştır. 2003 yılında Commercial 
Union Hayat, bireysel emeklilik 
ve hayat şirketine dönüşmüş ve 
Commercial Union Hayat ve Emeklilik 
A.Ş. olarak faaliyetlerine devam 
etmiştir. Şirket 2004 yılında Aviva 
Hayat ve Emeklilik A.Ş. unvanını 
almıştır.

Aviva Hayat ve Emeklilik A.Ş.’nin 
31 Ekim 2007 tarihinde AK Emeklilik 
A.Ş.’ye devri ile şirket unvanı AvivaSA 
Emeklilik ve Hayat A.Ş. olmuştur.
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Rakamlarla AvivaSA Emeklilik ve Hayat

Ortaklık Yapısı 

Sermaye Dağılımı    

Adı 	 Pay Oranı 	 Pay Tutarı (TL)

Aviva International Holdings Limited 	 %49,83 	 17.830.354
Aksigorta*	 %49,83 	 17.830.354
Diğer 	 %0,34 	 118,489
Nominal Sermaye 		  35.779.197

31 Aralık 2009

(*) Aksigorta Anonim Şirketi sahip olduğu AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş. hisselerinin 5520 sayılı Kurumlar Vergisi Kanunu’nun 19. Maddesinin 
3’üncü bendinin “b” fıkrası ve 16.09.2003 tarih ve 25230 sayılı Resmi Gazete’de yayınlanan “Anonim ve Limited Şirketlerinin Kısmi Bölünme 
İşlemlerinin Usul ve Esaslarının Düzenlenmesi Hakkındaki Ortak Tebliğ” hükümleri kapsamında Hacı Ömer Sabancı Holding A.Ş.’ye devretmiştir. 
İlgili işlem 12 Ocak 2010 tarihinde tescil ve ilan edilmiş, 18 Ocak 2010 tarih ve 7481 sayılı Türkiye Ticaret Sicil Gazetesi’nde yayınlanmıştır, 

Aviva International 
Holdings Limited

%49,83

Gerçek Kişi Ortaklar
%0,34

Aksigorta*
%49,83
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Başlıca Göstergeler

Finansal Göstergeler (TL)	 2008	 2009
		
Toplam Prim ve Katkı Payı Üretimi	 708.669.879 	 757.952.856 
Toplam Teknik Kâr	  -30.296.168 	 3.889.144 
Toplam Aktifler	 2.161.297.803	 2.781.974.141 
Ödenmiş Sermaye	 35.779.197 	 35.779.197 
Özkaynaklar	  71.961.683 	 93.452.604
Net Mali Gelir	  19.081.615 	 12.728.811 
Vergi Öncesi Kâr	  -11.214.553	 16.617.955 

Başlıca Rasyolar (%)
	
Teknik Kâr/Prim ve Katkı Payı Üretimi	 -4,28 	 0,51 
Vergi Öncesi Kâr/Toplam Aktifler	 -0,52 	 0,60 
Vergi Öncesi Kâr/Özkaynaklar	 -15,58 	 17,78 
Prim ve Katkı Payı Üretimi/Toplam Aktifler	 32,77 	 27,25 
Özkaynaklar/Toplam Aktifler	 3,33 	 3,36 

Toplam Prim ve Katkı Payı Üretimi
(milyon TL)

Toplam Aktifler
(milyon TL)

Özkaynaklar
(milyon TL)

758,0 2.782,0  93,5708,7

2.161,3
 72,0 

2008 2009 2008 2009 2008 2009

Pazar Payları

Hayat Branşı üretimi: %6,58 
Bireysel Emeklilik Fon Büyüklüğü: %21,78
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Yönetim Kurulu Başkanı’nın Mesajı

2009, tasarrufların yılı…
ABD’de başlayarak dünyayı etkisi 
altına alan global ekonomik kriz, 
gelişmiş ve gelişmekte olan tüm 
ekonomilerde daralmaya neden 
olurken, büyük bir durgunluk 
ve küçülen şirketler yaratmakla 
kalmamış, dünya çapında bir işsizlik 
olgusunu da beraberinde getirmiştir. 
Bu sonuçlar, mikro ve makro anlamda 
tüketim ve tasarruf alışkanlıklarına 
artık daha farklı bir gözle bakılması 
gerektiğini ortaya koymuştur.

Krizin başlamasından çok önce 
söz konusu tehlikeye dikkat çeken 
AvivaSA, “Geleceğini Harcama” 
sloganlı reklam kampanyasıyla 
birikimin ve tasarrufun ne kadar 
önemli olduğunu hatırlatmış, 
tasarrufun bir kültür meselesi 
olduğunu vurgulayarak bireylerin, 
şirketlerin ve ülkelerin tasarruf 
önlemlerine sahip olması gerektiğinin 
altını çizmiştir.

AvivaSA, Bireysel Emeklilik 
Sistemi’ndeki fonların %22’sini 
temsil etmektedir
2009 yılında benzer bir vurguyla yeni 
iletişim çalışmaları gerçekleştiren 
AvivaSA, sadece reklamlarıyla 
değil, halkla ilişkiler ve medya 
çalışmalarında da tasarrufa vurgu 
yapmayı sürdürmüştür. AvivaSA’nın 
tasarruf odaklı çalışmaları kısa 
sürede meyvelerini vermiş ve 
ekonomik daralma ve durgunluğa 
rağmen Bireysel Emeklilik Sistemi’ne 
katılımların devam etmesini 
sağlamıştır. Kriz nedeniyle her ne 
kadar sistemden çıkışlar yaşanmışsa 
da AvivaSA tasarruf bilincini 
yaygınlaştırarak 278.776 olan katılımcı 
sayısını 307.918’e çıkarmıştır. %10’un 
üzerindeki bu artış AvivaSA’nın fon 
büyüklüğüne de yansımıştır. Aynı 
dönemde AvivaSA 1.426 milyon TL 
olan toplam fonlarını %37’lik bir artışla 
1.960 milyon TL’ye çıkarmış ve fon 
büyüklüğünde %22 pazar payına 
ulaşarak sektör lideri olmuştur. 

AvivaSA, bugün temsil 
ettiği güçle bireysel 
emeklilik ve hayat 
sigortaları sektörünün 
öncü markalarından 
biri olmuştur. AvivaSA; 
çalışanları, müşterileri ve 
dağıtım kanalı yapısı ile 
benzersiz bir gücü ifade 
etmektedir.
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Bu rakamların ışığında, 2008 yılını 
entegrasyona ayıran AvivaSA’nın 
tasarruf kavramına vurgu yaparak 
ve mevcut katılımcıların varlığını 
koruyarak 2009’u başarıyla 
tamamladığını söyleyebiliriz. Bu 
başarının arkasında ise 2007’deki 
birleşme öncesi kullanılan teknoloji ve 
sistemlerin başarıyla entegre edilmesi, 
müşteri memnuniyeti ilkeleri gereğince 
katılımcılarımızın beklenti ve isteklerini 
daha çok dinlemeye ve anlamaya 
çalışmamız yatmaktadır.

Müşteri memnuniyetini sağlamanın 
proaktif yöntemler ve doğru bilgi akışı 
ile mümkün olacağına inanan AvivaSA 
katılımcılarının memnuniyetleri 
yönünde araştırmalar düzenleyerek 
onlarla ilgili algı perspektifini düzenli 
olarak güncellemektedir. AvivaSA 
araştırmalara ayrılan kaynakların 
birer yatırım olduğu görüşünden 
hareket etmekte ve farklı bir bakış 
açısı gerektiren tüm fonksiyonlarda 
araştırmalardan faydalanmaktadır.

Krizi aşmanın anahtarı
AvivaSA yalnızca mevcut katılımcılarını 
sistemde güvence altına almak için 
değil, aynı zamanda yeni katılımcılar 
için de bireysel emekliliği krizin 
etkilerinin aşılacağı bir araç olarak 
sunmaya çalışmaktadır. Şirketimiz, 
kriz nedeniyle Bireysel Emeklilik 
Sistemi’ndeki birikimlerini çekerek 
rahatlamak isteyen katılımcılarına farklı 
olanaklar sunmayı başarmış, sürekli 
iletişimle sistemden ayrılmış ya da 
ayrılmak zorunda kalan katılımcılarını 
yeniden tasarrufun güvenli ortamına 
çekmiştir. Bu dönemde AvivaSA’nın 
en önemli argümanı “krizin 
ekonomilerin bir parçası olduğu, 
büyük ya da küçük tüm ekonomik 
krizleri aşmanın tasarrufların miktarına 
bağlı olduğudur.” 

AvivaSA gibi lider şirketler kriz 
ortamlarında mali güçlerinin sağladığı 
avantajları çalışanları ile paylaşmaya 
devam etmektedir. Krizin en yoğun 
olduğu dönemlerde dahi istihdam 
seviyesini koruyan AvivaSA, sermaye 
yapısını tüm paydaşları için bir güç 
kaynağı olarak kullanmaktadır.

Bireysel emeklilik ve hayat sigortası 
sektörü, kârlılığın uzun yıllar ve 
sabır gerektirdiği bir sektördür. Bu 
alanda yapılan çalışmalar kârlılıkta 
anlamlı büyüklükler elde etmek 
için 7–8 yıl gibi zaman dilimleri 
gerektirdiğini göstermektedir. Bu 
yüzden de uzun vadede kârlılık 
hedefi olan şirketler, güçlü sermaye 
yapısına sahip olmalıdır. AvivaSA, 
İngiliz sigorta devi Aviva plc. ile 
Sabancı Holding’in yerel gücünü 
bünyesinde barındıran, sektörde 
benzersiz konuma sahip olan bir 
şirket olarak hem katılımcılarına hem 
de insan kaynağına bu gücü daima 
sunmaktadır.

Sürdürülebilirlik esastır
Sabancı Holding’in Aviva plc. ile 
AvivaSA’da kurduğu ortaklık, faaliyette 
bulunduğumuz bireysel emeklilik ve 
hayat sigortası sektörü açısından 
ideal bir güç birliğidir. Türkiye’nin 
lider bankası Akbank ile emeklilik 
sektörünün lideri AvivaSA’nın 
işbirliği 2009 da çok başarılı şekilde 
paydaşlarımız için değer yaratmıştır. 
AvivaSA çok kanallı güçlü dağıtım 
yapısı, profesyonel yönetimi, uzman 
ekibi, ve katma değer odaklı vizyonu 
ile sürdürülebilir büyüme ve liderlik 
için tüm özellikleri taşımaktadır. Güçlü 
sermaye yapısının yanı sıra AvivaSA, 
prim üretim kabiliyeti ve doğru 
öngörüleriyle performans çıtasını 
yükseltmeye devam etmektedir. 
Performans, güven ve mükemmel 
hizmet ekseninde kazandığı 

konumu, sahip olduğu tartışmasız 
uzmanlığı ile bütünleştiren AvivaSA, 
bireysel emeklilik ve hayat sigortası 
sektöründe kuralları belirleyen şirket 
olmayı sürdürecektir. AvivaSA, 
2009’da Sabancı Grubu şirketleri 
arasında ilk kez düzenlenen Altın Yaka 
programı kapsamında Mükemmellik 
Büyük Ödülü’nü alarak bu alandaki 
farklılığını da göstermiştir. 

AvivaSA’nın liderliğini pekiştiren bir 
başka unsur ise AvivaSA emeklilik 
yatırım fonlarının Türkiye’nin en 
başarılı portföy yönetim şirketlerinden 
AK Portföy tarafından yönetilmesidir.

Her fırsatta yinelediğimiz üzere 
güvenli bir geleceğin temelinde 
tasarruf yer almaktadır. AvivaSA 
birikim ve tasarrufu artırma 
konusundaki duyarlılığını kurumsal 
sosyal sorumluluk çalışmalarına 
da taşımakta, geleceğe yatırım 
ve uzun dönemli sorumluluk 
bilinciyle bu alandaki yatırımlarını 
şekillendirmektedir.

Henüz genç bir sektörün genç ve 
köklü şirketi AvivaSA’nın kısa zaman 
dilimi içerisinde gerçekleştirdiği 
atılımlarla gurur duyuyoruz. 
Başarılarımızı birlikte inşa ettiğimiz 
çalışanlarımıza, iş ortaklarımıza ve 
bize güvenen tüm AvivaSA’lılara içten 
teşekkürlerimi sunarım.

Saygılarımla,
 

Hakan Akbaş
Yönetim Kurulu Başkanı
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Genel Müdür’ün 2009 Yılı Değerlendirmesi

AvivaSA kriz ortamında da sağlam 
konumunu korumuştur
Global ekonomik kriz nedeniyle 
AvivaSA için geçtiğimiz yılın en 
önemli gündem maddesi, maliyetlerin 
düşürülmesi ve etkin yatırım stratejisi 
olmuştur. Bu anlamda AvivaSA 
yatırımlarını teknolojiye yönlendirerek 
hem maliyetlerini düşürmüş, hem 
de müşterilerinin yeni ya da farklı 
taleplerine yönelme fırsatı bulmuştur. 
Sektörümüzdeki rekabetin teknoloji 
ve hizmet etkinliği eksenindeki 
farklılaşmayla şekilleneceğini 
düşünmekteyiz. Bu yüzden tüm 
bireysel emeklilik müşteri bilgilerine 
kolaylıkla ulaşabilecek, tek ekrandan 
tüm tarihçesini görebilecek ve 

kendileriyle kurduğumuz iletişimin 
haritasını oluşturabilecek bir sistem 
altyapısı kurulmuştur. Böylelikle 
müşteri hizmet standartları 
yükseltilmiş, hizmet süreçlerinin 
etkinliği ve verimliliği artırılmıştır.

Maliyet kontrolü anlamında AvivaSA, 
kriz döneminde çeşitli önlemler 
alarak tasarruf kavramını şirket 
içinde ve dışında en çok dile getiren 
şirketlerden biri olmuştur. Şirket içi 
tasarrufu teşvik etmek için iki yıldır 
Tasarruf Mucitleri adlı bir iç yarışma 
düzenleyen AvivaSA, giderlerin %13 
oranında düşmesini sağlayarak kârlılık 
hedefine iç katkılarla da yaklaşmıştır.

2009 yılı AvivaSA 
Emeklilik ve Hayat 
açısından öncelikli olarak 
şirket yapılanma sürecinin 
tamamlanıp normal iş 
süreçlerinin mevcut 
ekonomik koşullara 
uyarlanmasına odaklanılan 
bir dönem olmuştur. 
AvivaSA, 2009’da bireysel 
emeklilik alanındaki 
konumunu sürdürerek 
güçlü rekabet avantajlarını 
devam ettirmiştir.
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Global ekonomik kriz nedeniyle 
dönemsel durgunluklar yaşansa 
dahi bireysel emekliliğin vardığı 
nokta, beş yıl önce ortaya konan 
hedefler doğrultusunda olmuştur. 
Global kriz, dünyada özellikle 
bankacılık ve sigortacılık devlerini 
etkilemiştir. Ancak Türkiye’nin 
farklı dinamikleri olması nedeniyle 
krizin etkileri farklı yaşanmıştır. 
Bireysel emeklilik ise beklendiği 
üzere bu dönemde büyümesini 
sürdürmüştür. Gelişmiş ülkelerde 
emeklilik fonlarının erimesinin 
öncelikli nedeni hisse senedi ağırlıklı 
fonlarda değerlendirilmesidir. Ancak 
Türkiye’de yatırımların daha büyük 
ağırlıkla portföylerinde hazine 
bonosu, devlet tahvili gibi sabit getirili 
menkul kıymetleri içeren fonlarda 
yoğunlaştığını görmekteyiz. Bu 
yapısal fark, sistemi yıpranmaktan 
korurken bireysel emeklilik fonlarının 
büyümesine yardımcı olmuştur.

Türkiye’de bireysel emeklilik, global 
krizin etkilerinden birini kurumsal 
katılım alanında yaşamıştır. Kamu 
tarafının 2008 içerisinde yasalaştırdığı 
vakıf ve sandıkların bireysel emekliliğe 

devri ile hak ediş süresi uygulamaları, 
krizin etkilerinin en yoğun yaşandığı 
dönemde gündemimize girmiştir. Bu 
dönemde kurumlar, çalışanlarına ek 
avantajlar sunmaktan uzak durmuştur. 
Ancak AvivaSA krize rağmen 
kurumsal katılım anlamında önemli 
işbirliklerine imza atmıştır. 
Global krizin en önemli etkisi ise 
tüketici davranışlarında kendini 
göstermiştir. Bireysel emeklilik 
katılımcılarının bir kısmı ekonomik 
daralma ve borç yükü yüzünden 
sistemdeki birikimlerini çekme 
ihtiyacı hissetmişlerdir. Ancak 
bununla birlikte krizin olumlu 
yansımaları da görülmüştür. Kriz 
nedeniyle tüketiciler, harcamalarını 
yavaşlatınca birikimlerini bireysel 
emeklilikte değerlendirme yoluna 
gitmiştir. Benzer şekilde kriz nedeniyle 
birikimlerini çeken katılımcılar, krizin 
etkilerinin geçmesiyle birlikte tekrar 
sisteme dönerek sistemin faydalarına 
ve geleceğine ne kadar inandıklarını 
da göstermiştir. Bu durum, hayat 
sigortaları alanına da yansımıştır. 
Tüketiciler, geçmişte değerlendirmeye 
almadıkları ürünleri kriz döneminde 
düşünmeye başlamışlardır.

AvivaSA’nın kurumsal başarısının 
yanı sıra bireysel emeklilik sektörü de 
krize rağmen başarılar göstermiştir. 
Geçtiğimiz dönemde Türkiye, 
Güney Kore ile birlikte OECD ülkeleri 
arasında bireysel emeklilikte pozitif 
gelişme gösteren iki ülkeden biri 
olmuştur. Türkiye, Aviva’nın faaliyette 
bulunduğu ülkeler arasında en önemli 
gelişmeyi göstererek Aviva dünyası 
içerisinde de fark yaratmıştır.

AvivaSA yatırımlarını 
teknolojiye yönlendirerek 
hem maliyetlerini 
düşürmüş, hem de 
müşterilerinin yeni ya 
da farklı taleplerine 
yönelme fırsatı bulmuştur. 
Sektörümüzdeki rekabetin 
teknoloji ve hizmet etkinliği 
eksenindeki farklılaşmayla 
şekilleneceğini 
düşünmekteyiz.
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Genel Müdür’ün 2009 Yılı Değerlendirmesi

Bireysel emeklilik ve hayat sigortaları 
sektörü için 2009 yılının en önemli 
konularından biri, geçen yılarda 
olduğu gibi dağıtım kanalı yapısı 
olmuştur. Akbank ve Citibank’ı 
dağıtım ağı içerisine almış olan 
AvivaSA, banka sigortacılığında 
daha etkin performans için dönüşüm 
projesini 2009 yılında başlatarak 
yeni bir yapılanma oluşturmuştur. 
Şirketimiz, yıl içerisinde acenteler 
yapısına da ağırlık vererek bu alanda 
da ciddi bir atılım gerçekleştirmiştir. 
AvivaSA’nın kaliteli ve güçlü portföye 
sahip finansal danışmanlarının 
acenteliğe özendirildiği ve teşviklerin 
sunulduğu Genç Girişimciler programı 
başarıyla hayata geçirilmiş ve 
2009 içerisinde genç acentelerimiz 
faaliyetlerine başlamıştır. Ayrıca 
AvivaSA’nın mevcut banka ve direkt 
satış ağları da çeşitli düzenlemelerle 
daha güçlü hale getirilmiştir. Kurumsal 
katılımların artması için çalışan 
Kurumsal Projeler ekibi ise gücünü ve 
etkinliğini 2009’da da sürdürmüştür.

Sektörel hedeflerimiz sürüyor
Bireysel Emeklilik Sistemi, 2008 
sonunda katılımcı sayısında 1,7 
milyon kişinin, fon büyüklüğünde 
ise 6 milyar TL’nin üzerine çıkarak 
beklentileri karşılamıştı. Sektördeki 
rakamsal hedeflerimiz 2009’da da 
gerçekleşerek ekonomimiz için ne 
kadar önemli olduğunu bir kez daha 
göstermiştir. Sektör olarak 10 yıl 
içerisinde 4 milyon katılımcıya ve 20 
milyar TL’lik fon büyüklüğüne ulaşma 
hedefini korumaktayız. 

AvivaSA yıl içerisinde 1,5 milyar TL 
fon büyüklüğünü aşan ilk şirket olmuş 
ve yıl sonu itibarıyla 2 milyar TL fon 
büyüklüğüne yaklaşmıştır. Şirketimiz 
bu konumuyla sektörel hedefte en 
çok katkısı bulunan şirketlerden biridir.

AvivaSA olarak bu hedeflere ulaşmak 
için katılımcılarımızın ve sektörün 
beklenti ve ihtiyaçlarına uygun yenilikçi 
ürün ve hizmetler geliştirmekteyiz. 
2009’da da kişilerin hem emeklilik 
dönemlerini hem de mevcut çalışma 
dönemlerini güvence altına alan 
“Gelecek Elinizde” gibi ürünlerle fark 
yaratmaya devam edilmiştir. “Gelecek 
Elinizde”, içerisinde bulunan Yenileme 
Garantili Hayat Sigortası ürünüyle 
gelecek planları yapan herkesin karşı 
karşıya kaldığı finansal riskleri hasarsız 
bir şekilde atlatmalarını sağlama 
özelliğine sahiptir.

Bireysel emeklilik sektörünün en 
önemli ürünlerinden biri olan emeklilik 
gelir planları da 2009 içerisinde 
sunulmaya başlanmıştır. AvivaSA 
olarak emekli olmaya hak kazanan 
katılımcılarımıza sunduğumuz bu 
ürün, esnek ve avantajlı seçenekleriyle 
şimdiden sektörde dikkat çeken 
ürünlerden biri olmuştur.

Geçtiğimiz dönemde sunduğumuz en 
yaratıcı ürün ise kuşkusuz Ferdi Kaza 
Sigortası (FKS) olmuştur. AvivaSA’nın 
daha önce banka şubeleri ve 
acenteleri aracılığıyla sunduğu FKS, 
ilk kez ATM’lerden de müşterilere 
ulaştırılarak büyük bir başarı 
göstermiştir. FKS’nin yanı sıra kriz 
nedeniyle doğan işsizlik ortamında 
önemli bir boşluğu dolduran işsizlik 
sigortalarıyla da AvivaSA katılımcı ve 
müşterilerine olası tüm seçenekleri 
sunmuştur.

AvivaSA aynı zamanda bankasürans 
kapsamında işbirliği içerisinde 
olduğu Akbank ile de yenilikçi 
ürünler tasarlamaktadır. AvivaSA ile 
Akbank’ın kredi hayat ve bağımsız 
sigorta ürünlerinde yakalamış 
olduğu çalışma temposu sayesinde 
tüketicilere hitap eden, basitleştirilmiş, 
aynı zamanda banka tarafından 
anlatımı kolay, fiyatlaması uygun 
ürünler sunmaktayız. Bankanın kendi 
müşterisiyle ve tüketicinin de banka 
ile kurduğu kredi-borç ilişkisinde 
korunma ya da hayat sigortası ürünü 
sunarak hem tüketicinin ödemelerini 
hem de bankanın alacaklarını 
güvence altına alan farklı ürünler 
konumlandırmaya çalışmaktayız. 
Özetle; maaş müşterilerini de hesaba 
kattığımızda bankanın her segmentine 
hitap eden sigorta ürünleri 
tasarlamaktayız.

Çevremize ve topluma karşı 
sorumluyuz
2006 yılından bu yana görme 
engelliler için hizmet veren, 
e-kütüphane ve eğitim laboratuarına 
sahip olan, Boğaziçi Üniversitesi 
bünyesindeki GETEM’e destek 
vererek görme engellilere ses 
olmaktayız. Küresel ısınmadan doğal 

AvivaSA yıl içerisinde 1,5 
milyar TL fon büyüklüğünü 
aşan ilk şirket olmuş 
ve yıl sonu itibarıyla 2 
milyar TL fon büyüklüğüne 
yaklaşmıştır. Şirketimiz 
bu konumuyla sektörel 
hedefte en çok katkısı 
bulunan şirketlerden biridir.
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afetlere, kan bağışından eğitime kadar 
birçok alandaki sosyal sorumluluk 
projelerimizin yanı sıra görme engelli 
vatandaşlarımızın sorunlarına eğilmek 
bizim için çok önemli bir konudur. 
Bu yüzden bu yıl günlük yaşamda 
birçok sorunla yüz yüze gelen görme 
engellilerin en azından dünyadaki 
gelişmelerden haberdar olmaları, 
edebiyat eserleriyle dünyalarına 
renk katmalarını sağlamak amacıyla 
GETEM’de bir kayıt stüdyosu 
kurulmuştur.

Sosyal sorumluluk kapsamında 
şirketimiz içerisinde de birçok 
aktivite gerçekleştirilmektedir. 
Türkiye’de çalışanlara yönelik online 
bir Kurumsal Sosyal Sorumluluk 
(KSS) eğitimi tasarlanarak bir 
ilke imza atılmıştır. Şirket içinde 
ortak bir KSS kültürü yaratmak ve 
çalışanlarımızın gönüllülük ilkesiyle 
hareket etmelerini sağlamak amacıyla 
tasarladığımız online KSS eğitimi, 
satış örgütümüz de dahil olmak üzere 
tüm çalışanlarımız tarafından alınması 
zorunlu bir eğitimdir.

Tasarruf bilincini ön planda 
tutuyoruz 
AvivaSA, kurulduğu günden bu 
yana iletişim çalışmalarında tasarruf 
kavramına değinerek Türkiye’nin 
ekonomik anlamda en önemli 
fırsatının tasarrufta olduğunu 
belirtmiştir. Ulusal ve uluslararası 
araştırmalarla tasarruf konusunu 
farklı boyutlarda ele alan ve ön plana 
çıkarmaya çalışan şirketimiz, elde 
edilen verilerden hareket ederek 
tasarruf bilincinin yeniden oluşması 
için bir de yarışma başlatmıştır. 

AvivaSA’nın iki büyük hissedarından 
biri olan Aviva tarafından beş yıldır 
dünyada faaliyette bulunduğu 
ülkelerde gerçekleştirdiği Tüketici 
Yatırım Davranışları Araştırması’nın 
(Consumer Attitudes to Saving) 
sonuçlarını iki yıldır kamuoyuyla 
paylaşmaktayız. Araştırma sonuçları 
Türkiye’nin tasarruf kavramını 
henüz olması gerektiği kadar 
içselleştirmediğini göstermektedir. Bu 
verilerden biri de Türkiye gençliğinin 
yarından çok bugünü düşündüğünü 
ve yatırım yerine harcamayı tercih 
ettiğini ortaya koymaktadır.

AvivaSA, araştırmanın sunduğu 
bulgulardan hareketle “Tasarrufu 
Tasarlamak” konseptli, “Geleceğin 
tasarımcıları tasarrufu tasarlıyor” 
sloganlı bir kumbara tasarım yarışması 
başlatmıştır. Yarışmanın ilki 2010’da 
sonuçlanacak ve önümüzdeki yıllarda 
başka kategoriler ya da yaklaşımlarla 
zenginleştirilecektir.

2010’da da güçlü bir AvivaSA
Şirketimiz açısından 2009’daki 
en önemli gelişmelerden biri, ana 
hissedarımız olan Aksigorta’nın 
AvivaSA’daki hisselerini kısmi 
bölünme yoluyla Hacı Ömer Sabancı 
Holding A.Ş.’ye devretmesi olmuştur. 
Böylece AvivaSA’nın büyük iki 
hissedarı Aviva International Holding 
ile Hacı Ömer Sabancı Holding A.Ş. 
olmuştur.
 
AvivaSA söz konusu güçlü sermaye 
yapısının da desteğiyle 2009 yılını 
başarıyla tamamlamış ve krizden 
güçlü bir şekilde çıkmıştır. 2009’da 
%40’ın üzerinde bir büyüme gösteren 

bireysel emeklilik sektörünün bu 
eğilimini 2010’da da sürdüreceğine 
inanıyoruz. Buna paralel olarak 
önümüzdeki dönemde de güçlü 
bir büyüme planlayan Şirketimiz 
sektördeki konumunu koruyacaktır. 
Bu süreçte AvivaSA’nın gündem 
maddeleri ise ekonominin normal 
seyrine kavuşmasıyla birlikte maliyet 
kontrolü, sistemden çıkış oranlarının 
azaltılarak yeni katılımların ve yenilikçi 
ürünlerle sigortalılık oranlarının 
artırılmasıdır. 

AvivaSA, yenilikçi çalışmaları, 
uzmanlığı, ulusal ve uluslararası bilgi 
birikimi ve hizmet kalitesi ile farkını 
ortaya koymaktadır. Bu bağlamda 
çoklu ve benzersiz dağıtım kanalı, 
güçlü sermaye yapısı, banka 
sigortacılığı alanındaki uygulamaları, 
uzman fon yönetimi ve satış sonrası 
hizmetleriyle bireysel emeklilik ve 
hayat sigortası sektöründe önde 
gelen şirketlerden biri olmaya devam 
edecektir.

Başarılarımızı birlikte inşa ettiğimiz 
çalışanlarımıza ve iş ortaklarımıza, 
güvenlerini bizden eksik etmeyen 
sigortalı ve katılımcılarımıza 
teşekkürlerimi sunuyorum.

Saygılarımla,

Meral Egemen
Genel Müdür
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Geçtiğimiz iki yılda dünyayı 
sarsan ekonomik kriz, 
küreselleşmenin doğal 
sonucu olarak sistematik 
bir şekilde ülkeleri, bağlı 
olarak da kurumları etkisi 
altına almış ve bu etkiyi 
gelişmiş ve gelişmekte 
olan belli başlı tüm ülke 
ekonomilerinde 2009 
yılında da sürdürmüştür.
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2009 Yılında Dünya ve Türkiye Ekonomisindeki Gelişmeler,
Sektörün Görünümü

Dünya ekonomisi
Geçtiğimiz iki yılda dünyayı sarsan 
ekonomik kriz, küreselleşmenin doğal 
sonucu olarak sistematik bir şekilde 
ülkeleri, bağlı olarak da kurumları 
etkisi altına almış ve bu etkiyi gelişmiş 
ve gelişmekte olan belli başlı tüm 
ülke ekonomilerinde 2009 yılında da 
sürdürmüştür.

2009 yılının üçüncü çeyreğinde 
krize yönelik olarak alınan mali 
ve parasal önlemler ve sağlanan 
destekler etkisini göstermeye 
başlamış ve toparlanma dönemine 
girilmiştir. Gelişmiş ülkeler yeniden 
büyümeye geçerek resesyondan 
çıkmış, piyasalar iyileşme belirtileri 
göstermiştir. Risk iştahının bir 
göstergesi olarak kabul edilen 
volatilite endeksi, yatırım bankası 
Lehman Brothers’ın Ağustos 2008’de 
iflası öncesi düzeyine gerilerken, 
özellikle gelişmekte olan piyasa 
ekonomilerinde borsalar yükselmeye 
devam etmiştir.

2007 ve 2008 yıllarında sırasıyla %5,2 
ve %3 büyüyen dünya ekonomisinin, 
IMF revize projeksiyonları ışığında 
2009 yılında %0,8 küçüldüğü tahmin 
edilmektedir. 

Ekonomilerdeki büyüme ve öncü 
göstergelerdeki iyileşmeye rağmen 
işsizlik oranlarındaki yükseliş kaygı 
vericidir. ABD’de işsizlik oranı %9,8’i 
bulurken, OECD ülkelerinde yılın 
3. çeyreğinde %8,5 olan oranın 
4. çeyrekte %8,8’e çıktığı tahmin 
edilmektedir.

İyileşmenin kuvveti ve sürdürülebilirliği 
ile ilgili belirsizlik ve krizden çıkış 
sürecine ilişkin zamanlama kaygıları 
sürse de dünya ekonomilerinden 
genelde olumlu sinyaller gelmeye 
devam etmektedir. Başını Asya 
ülkelerinin çektiği gelişmekte olan 
piyasa ekonomilerinin yeni dönemde 
global ekonominin lokomotifi olacağı 
kuvvetle öngörülmektedir.

Türkiye ekonomisi
Türkiye ekonomisinde yılın ilk 9 
ayındaki küçülme %8,4 olarak 
gerçekleşmiştir. İktisadi faaliyetlerden 
imalat sanayi, ticaret ve ulaştırma, 
iletişim hizmetlerindeki küçülme 
de yavaşlamaktadır. Mali hizmetler 
sektöründe ise yıl genelinde büyüme 
sürmektedir. 2009 yılı son çeyreğinde 
iktisadi faaliyetlerde ve ekonominin 
genelinde pozitif büyümeye geçiş 
olacağı öngörülmektedir.

2009 yılında temel göstergeleri 
etkileyen en önemli gösterge Merkez 
Bankası faiz oranları olmuştur. Küresel 
kriz ve kuvvetli ekonomik daralma 
karşısında Merkez Bankası, faiz 
oranlarını %6,5’e kadar indirmiştir. 
Bu çerçevede, 2008 yılının Kasım 
ayından 2009 yılının Kasım ayına 
kadar politika faizi 1.025 baz puan 
indirilmiştir. Böylece, Türkiye’nin 
politika faizi gelişmekte olan ülke 
sınıfında yer alan ve enflasyon 
hedeflemesi uygulayan ülkelerin 
ortalamasına yaklaşmıştır. 

Türkiye ekonomisinde 
yılın ilk 9 ayındaki 
küçülme %8,4 olarak 
gerçekleşmiştir. Mali 
hizmetler sektöründe 
ise yıl genelinde büyüme 
sürmektedir. 
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2009 Yılında Dünya ve Türkiye Ekonomisindeki Gelişmeler,
Sektörün Görünümü

Krize bağlı olarak daralan iç ve 
dış talep ile düşen emtia ve enerji 
fiyatlarının bileşik etkisi, enflasyonda 
yıl genelinde gerileme yaşatmıştır. 
Yılın son ayında işlenmemiş gıda 
fiyatlarının öngörülmedik şekilde 
yakın tarihin en yüksek artışlarını 
sergilemesi ve petrol ve diğer emtia 
fiyatlarındaki yükselişler, 2009 yıl sonu 
enflasyonunun tahmin edilenin 1 puan 
üzerinde gerçekleşmesine neden 
olmuş ve TÜFE %6,53 düzeyinde 
gerçekleşmiştir.

2009 yılında ithalatın 2008 yılına 
oranla %30,3 oranında azalarak 
140,8 milyar dolara, ihracatın %22,6 
oranında azalarak 102,2 milyar 
dolara ve bavul ticaretinin ise %22,9 
oranında azalarak 4,8 milyon dolara 
gerilediği görülmektedir.

Küresel kriz nedeniyle azalan tüketim 
ve yatırım talebi ile düşen enerji 
fiyatları, cari açığın 2008 yılının son 
çeyreğinden itibaren önemli ölçüde 
gerilemesine neden olmuştur. Cari 
açığın düşüş seyri, 2009 Ekim ayında 
gördüğü 11,8 milyar dolar seviyesinin 
ardından tersine dönmüştür. Ancak, 
2009 yılı toplamına bakıldığında 
cari açık, 2008 yılına göre %67 
oranında düşüş göstererek 
42,0 milyon dolardan 13,9 milyar 
dolara gerilemiştir.

2009 yılında bütçe yüksek seviyede 
açık vermiştir. 2008 yılında 17,4 
milyar TL olan bütçe açığı, Aralık 
ayındaki toparlanmaya karşın 
2009 yılı sonunda 52,6 milyar TL 
gerçekleşmiştir. Faiz dışı fazla ise aynı 
dönemde 33,2 milyar TL’den 
571 milyon TL’ye gerilemiştir.

2009 yılına 26.864 puandan giren 
İMKB Ulusal 100 endeksi, uluslararası 
varlık fiyatlarındaki gelişmelere paralel 
olarak 2009 sonu itibarıyla 52.825 
puandan kapanarak, 2008 yıl sonuna 
göre %97 oranında artış göstermiştir. 

Bireysel Emeklilik Sistemi ve hayat 
sigortacılığının görünümü
Küresel krizin yarattığı olumsuz 
etkilere rağmen Bireysel Emeklilik 
Sistemi (BES) güçlü yapısı, taşıdığı 
büyüme potansiyeli ve krizin tasarruf 
eğilimine olumlu katkısı sonucunda 
2009 yılında da büyümesini 
sürdürmüştür.

2009 yılında Türkiye, Güney Kore 
ile birlikte emeklilik fonlarını artıran 
iki ülkeden biri olmuştur. Diğer 
yandan, dünyadaki emeklilik 
fonları krizde önemli oranda erime 
gösterirken ülkemizde emeklilik fonları 
ağırlıklı olarak sabit getirili menkul 
kıymetlerden oluşan portföyleriyle 
krizin etkisini daha az hissetmiştir.
BES’te katılımcı sayısında bir önceki 
yıla göre %14 artış kaydedilerek 
1.988.322 kişiye ulaşılmış, toplam fon 
tutarında ise %42 artışla 9 milyar TL 
seviyesine gelinmiştir. BES’te toplam 
prim üretiminin %72’sini ilk dört büyük 
şirket gerçekleştirmektedir.

Krize bağlı olarak 
daralan iç ve dış talep 
ile düşen emtia ve enerji 
fiyatlarının bileşik etkisi, 
enflasyonda yıl genelinde 
gerileme yaşatmıştır. , 
2009 yıl sonu itibarıyla 
TÜFE %6,53 düzeyinde 
gerçekleşmiştir.
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BES geçen 6 yıllık sürede sağlanan 
yüksek vergi avantajı, reel fon getirisi 
ve hizmet standartlarıyla katılımcılarına 
sürekli katma değer yaratmıştır. BES, 
2009 yılında %22’yi bulan yüksek 
getiri ile en iyi bireysel yatırım aracı 
olduğunu da kanıtlamıştır.

Türkiye’de BES’in altyapısı, işleyişi 
ve şeffaflığı ile hedef kitlesi nezdinde 
yarattığı güven giderek artarken 
sektördeki 13 şirketin yürüttüğü 
ortak iletişim ve tanıtım faaliyetleri de 
sistemin daha fazla kabul görmesine 
güçlü destek sağlamaktadır.

2008 yılında başlayıp 2009 yılında 
devam eden ekonomik kriz, 
kurumların çalışanlarını BES’e 
dahil etme yönündeki kararlarını 
olumsuz etkilemiş ve işveren katkılı 
grup emeklilikte sisteme katılım 
istenen seviyeye ulaşmamıştır. Bu 
bağlamda 2008 yılında kanunlaşan 
vesting uygulamasının kurumların 
katılım kararındaki etkisi henüz 

izlenememiştir. Diğer yandan, vakıf 
ve sandıkların sisteme ilgisi de zayıf 
kalmıştır. Vakıf ve sandıkların bireysel 
emekliliğe devri ile ilgili netleşmesi 
gereken mevzuat eksiklikleri de 
bulunmaktadır.

Hayat branşı krizden etkilenmesine 
karşın büyüme kaydetmiş ve prim 
üretimini %15,6 artırarak 
1,8 milyar TL’ye ulaştırmıştır. Hayat 
branşı performansında kriz şartları 
öngörülerek pazara sunulan işsizlik 
sigortası gibi ürünlerin kredi hayat 
sigortası ürünlerindeki gerilemeyi 
bertaraf etmesi etkili olmuştur. Yine 
kriz ortamının tüketici davranışları 
üzerindeki etkisi de göz ardı 
edilmemelidir. 

Hayat branşı da ülkemiz açısından 
önemli bir büyüme potansiyelini 
barındırmakta ve büyüme ivmesi 
kazanmaya gereksinim duymaktadır.

Küresel krizin yarattığı 
olumsuz etkilere rağmen 
Bireysel Emeklilik Sistemi 
(BES) güçlü yapısı, taşıdığı 
büyüme potansiyeli ve 
krizin tasarruf eğilimine 
olumlu katkısı sonucunda 
2009 yılında da 
büyümesini sürdürmüştür.

Kaynaklar: 
TÜİK
TCMB
Hazine Müsteşarlığı
T.C. Maliye Bakanlığı Muhasebat Genel Müdürlüğü
İMKB
Emeklilik Gözetim Merkezi (EGM)
TSRŞB
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AvivaSA 2009 Yılı Faaliyetlerinin 
Değerlendirilmesi

Doğru stratejilerle sağlam adımlar 
Birleşme sonrası entegrasyonun 
başarıyla tamamlanmasının ardından, 
2009 yılında AvivaSA’nın temel 
önceliği bireysel emeklilik pazarındaki 
lider pozisyonunu korumak olmuştur. 
Küresel krizin olumsuz etkilerinin 
yansımaları, Şirket’in hem emeklilik 
ve risk ürünleri pazarlarında farklı 
stratejiler geliştirmesine hem de 
operasyonel süreçlerdeki iyileştirme 
fırsatlarını değerlendirmesine olanak 
vermiştir.

Ekonomik hareketlilikteki yavaşlama 
ile birlikte bireysel emeklilik tarafında 
sistemden çıkışların artabileceği 
ve yeni iş yaratmada güçlük çeken 
rakiplerin de transfer yoluyla müşteri 
portföylerini büyütme taktikleri 
izleyebileceği öngörülmüş, bu 
gelişmelere karşı proaktif ve reaktif 
müşteri devamlılığı stratejileri 
geliştirilmiştir. Bu çerçevede, müşteri 
gereksinim ve beklentilerinin daha 
iyi anlaşılması, çalışan katılımının 
sağlanması, eğitim ve gelişim 
etkinliklerinin artırılması, müşteri 
devamlılığının ve memnuniyetinin 
ölçümünün sıklaştırılması ve müşteri 
memnuniyetine yönelik aksiyonların 
eşgüdümünün ve paydaşlar 
arasındaki iletişiminin sağlanması 
amacıyla Müşteri Devamlılığı 
Geliştirme Bölümü kurulmuştur. 

Ekonomideki durgunluk sebebiyle 
kredi talebinin zayıflaması ve krediye 
bağlı risk ürünlerinden gelen prim 
üretiminin azalabileceği ihtimaline 

karşılık, müşterilerin kısa vadeli risk 
ihtiyaçlarına cevap verecek ferdi 
kaza sigortası ürünleri banka şubeleri 
ve banka çağrı merkezi aracılığıyla 
müşterilere sunulmuştur.

Krizin getirdiği diğer bir fırsat da 
Şirket’in stratejik ortağı Akbank’ın 
müşterilerinin birikim ve risk ürünleri 
gereksinimlerine banka kanalını daha 
etkin kullanarak cevap verebilmek için 
banka sigortacılığı dönüşüm projesine 
ivme kazandırılması olmuştur. 2010 
yılında da devam edecek olan 
dönüşüm projesi kapsamında 2009 yıl 
sonu itibarıyla 573 Akbank şubesinde 
1.560 müşteri ilişkileri yöneticisi 
tarafından AvivaSA emeklilik ürünleri 
satışı yapılmaktadır. 

Süreç iyileştirmeleri ve maliyet 
kontrolü ile sağlanan maliyet tasarrufu 
hem kârlılığı olumlu etkilemiş hem 
de her alanda tasarrufun önemini 
vurgulayan AvivaSA’nın çalışanları 
tarafından büyük destek görmüştür.

Müşteri memnuniyeti ve bağlılığı 
ile AvivaSA’nın diğer stratejik 
önceliklerinin tartışılması amacıyla 
oluşturulan ortak platformlar hem 
şirket stratejilerinin oluşturulması 
hem de kurum içi yayılımı süreçlerine 
önemli katkılar sağlamıştır.

AvivaSA, BES ve hayat 
branşlarında lider şirketlerden 
biridir 
AvivaSA, Emeklilik Gözetim 
Merkezi’nin 25 Aralık 2009 verilerine 
göre toplam fon tutarı, katkı payı tutarı 
ve yatırıma yönlenen toplam tutarda 
sektör lideridir. 

AvivaSA’nın toplam fon tutarı 1.960 
milyon TL olup 9.000 milyon TL’lik 
sektör toplamı içinde %21,78’lik 
paya sahiptir. Şirket 1.557 milyon 
TL katkı payı ile %22,08; 1.501 
milyon TL yatırıma yönlenen toplam 
tutarla %22,01 pazar payına sahiptir. 
AvivaSA, 307.918 katılımcısı ile 
sisteme en çok katılımı sağlayan 
üçüncü şirkettir.

AvivaSA, diğer iş kolu olan hayat 
sigortalarında da önde gelen 
şirketlerden biridir. Türkiye Reasürans 
ve Sigorta Şirketleri Birliği’nin 2009 
yıl sonu verilerine göre AvivaSA, 120 
milyon TL hayat sigortası prim üretimi 
ve %6,58 pazar payı ile sektörde 
dördüncü sıradadır.

Birleşme sonrası 
entegrasyonun başarıyla 
tamamlanmasının 
ardından, 2009 yılında 
AvivaSA’nın temel 
önceliği bireysel emeklilik 
pazarındaki lider 
pozisyonunu korumak 
olmuştur. 
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Ferdi Kaza Sigortalarında atılım
2009 yılı içerisinde hayata geçirilen 
yeni uygulamayla müşterilerin kısa 
vadeli risk ihtiyaçlarına cevap verecek 
ferdi kaza sigortası ürünlerinin farklı 
dağıtım kanallarından hızlı ve kolay 
şekilde sunumu gerçekleştirilmektedir.

Bu yeni uygulamanın desteğiyle 
Türkiye Reasürans ve Sigorta 
Şirketleri Birliği’nin 2009 yıl sonu 
verilerine göre AvivaSA Ferdi kaza 
sigortası prim üretiminde 2008’e göre 
%159 oranında artış sağlayarak 35,1 
milyon TL prim üretimi gerçekleştirmiş 
ve hayat ve emeklilik şirketleri 
arasında bu anlamda en çok prim 
üreten şirket olmuştur. 

Tüm ihtiyaçlara cevap veren ürün 
çeşitliliği 
2009 yılı içinde müşteri ihtiyaç ve 
beklentileri doğrultusunda yeni ürünler 
geliştirilmiş ve pazara sunulmuştur.

Bireysel Emeklilik Ürünleri
AvivaSA 2009 yılı içinde, müşterilerine 
programlı geri ödeme yöntemini 
içeren “Emeklilik Gelir Planı” ürününü 
sunmuştur. Ürün, Bireysel Emeklilik 
Sistemi’nden emeklilik hakkı kazanan 
katılımcıların sistemden çıkmadan 
Emeklilik Gelir Planı’na geçiş yapma 
imkanı sağlamaktadır. Böylelikle, 
katılımcılar birikimlerini aylık, üç aylık, 
altı aylık ya da yıllık periyotlarda, 
zamana yayarak ve sistemin sağladığı 
getiri avantajlarından mahrum 
kalmadan kullanabilmektedirler. Katkı 
payı yatırmadan, tercih etmiş olduğu 
fonlarda getiri kazanmaya devam 
eden katılımcılar birikimlerini almaya 
başlamışlardır. Programlı geri ödeme 
seçeneğinden istendiği durumda 
toplu ödeme seçeneğine geçilmekte 

ve birikimlerin tamamı vergi kesintisi 
yapıldıktan sonra bir defada 
alınabilmektedir.

AvivaSA bireysel emeklilik planları 
farklı risk gruplarına göre özelleştirilmiş 
fon dağılımı önerileri ile katılımcılara 
sunulmaktadır. Emekliliğe yönelik 
yatırımlarını değerlendirmek isteyen 
katılımcılar için repo, hazine bonosu, 
devlet tahvili ve hisse senedi yatırımı 
yapan farklı fonlar oluşturulmuştur. 
Katılımcı, sadece Türk Lirası cinsinden 
bir fon dağılımı seçebileceği gibi Türk 
Lirası, ABD Doları ve Euro cinsinden 
oluşan karma bir fon dağılımı da 
seçebilmektedir. 

İşsizlik Ürünleri 
2008 yılında başlayıp etkileri 2009 
yılında da hissedilmeye devam eden 
küresel krizin ekonomik ve sosyal 
açıdan en ciddi sonuçlarından biri 
artan işsizlik oranlarıdır. Global 
anlamda yaşanan bu olgu Türkiye’nin 
de karşı karşıya kaldığı bir sorun 
olmuştur.

AvivaSA, bireylerin düzenli gelirlerini 
ve gelecekleri için yaptıkları tasarrufları 
tehdit eden unsurların başında işsizlik 
geldiğinin bilinci ile 2009 yılında 
geliştirdiği iki ürün ile müşterilerine 
işsizlik riskine karşı koruma hizmetini 
sunmaya başlamıştır.

İşsizlik Ek Teminatlı Yıllık Hayat 
Ürünü: AvivaSA bu ürünü ile 
katılımcıların beklemedikleri bir anda 
işsiz kalmaları durumunda BES katkı 
paylarını ödeyerek finansal güvence 
vermeye devam etmekte ve emeklilik 
hayallerinin kesintiye uğramamasını 
sağlamaktadır. 

Kredi Hayat Maksimum Koruma 
Ürünü: AvivaSA, sigortalısının işsiz 
kalması durumunda tüketici ve konut 
kredileri taksitlerinin ödenmesini 
güvence altına almakta, müşterilerini 
işsizlik riskine karşı koruma anlamında 
güçlü bir destek vermektedir.

Ferdi Kaza Ürünleri
AvivaSA 2009 yılı içerisinde Akbank 
Çağrı Merkezi, Akbank şubeleri, 
AvivaSA web sitesi, Akbank ATM’leri 
ve telemarketing gibi farklı satış 
kanallarından sunmaya devam 
ettiği ferdi kaza sigortası ürünleri ile 
müşterilerinin farklı ihtiyaçlarına cevap 
vermiştir. 

Web’den Online Ferdi Koruma 
Kalkanı Satışı
AvivaSA Web sitesinden online 
satışına başlanılan Ferdi Koruma 
Kalkanı, herhangi bir şubeye gitmeye 
ya da telefon etmeye gerek kalmadan 
Ferdi Kaza Sigortası satın alma 
olanağı sunmaktadır. Müşterinin ürüne 
sahip olması için 
www.avivasa.com.tr adresinden 
Online Satış sitesine ulaşıp, satın alma 
formunu doldurması yeterlidir. 

Ferdi Koruma Kalkanı 25 TL 
karşılığında 9.000 TL vefat ve 
maluliyet teminatı ile kaza sonucu 
oluşan herhangi bir sağlık sorunu 
için 450 TL hastane masrafı teminatı 
vermekte; ayrıca her yıl otomatik 
yenilenme olanağı da sunmaktadır.
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Kurumsal Ürünler
AvivaSA kurumlara yönelik olarak 
geliştirilip pazarlanan bireysel 
emeklilik ve grup hayat ürünleri ile 
de müşterilerine hizmet sunmaktadır. 
Kurumların insan kaynakları 
stratejisinde ek fayda ürünü 
niteliğinde olan özel grup emeklilik 
planlarının yanı sıra grup yıllık hayat 
sigortası, grup ferdi kaza ve grup 
sürekli eğitim sigortası gibi risk 
ürünleri de AvivaSA’nın kurumsal ürün 
portföyünde yer almaktadır.

Banka Sigortacılığı: En Güçlü 
Dağıtım Kanalı
2008 yılının son yarısında 
hissedilmeye başlayan kriz ortamı 
ile birlikte müşteri tutundurma 
çalışmaları ve müşteri sadakati ayrı 
bir önem kazanmıştır. Bu olgu hayat 
ve bireysel emeklilik branşlarında 
faaliyet gösteren şirketleri gelir-gider 
dengesini korumak ve yeni portföy 
yaratma amaçlı kanal arayışlarına 
yöneltmiştir.
 
Banka Sigortacılığı kanalının ana 
hedefi, AvivaSA’nın ferdi kaza, 
işsizlik, BES ve benzeri ürünlerinin, 
bankasürans kapsamında anlaşmalı 
bankaların şube temsilcileri, 
çağrı merkezleri ve buna benzer 
alternatif kanallar ile satışlarının 
gerçekleştirilmesini sağlamaktır.

Banka şube personeline eğitim 
sürecinden satış destek konusuna 
kadar her türlü konuda hizmet 
veren ve özel projeleri takip eden 
bu bölümde Banka Direkt Satış 
ekibinin görev tanımları değiştirilerek, 
dönüşümü yapılan şubelerde koçluk 
sistemi ile faaliyetlere devam etmiştir. 
2009 yıl sonu itibarı ile Akbank’ta 
560 şube ve 1.600 lisanslı çalışana 
ulaşılmıştır.

Citibank ile de benzer modelde 
çalışılmakta olup banka bünyesinde 
24 şube ve 110 lisanslı çalışan görev 
almaktadır.
 
AvivaSA yeni organizasyon yapısında 
daha önceki dönemlerde finansal 
danışman olarak görev yapan satış 
ekibinin görev tanımları banka 
dönüşüm projesi kapsamında Şube 
Sigorta Yöneticileri (ŞSY) olarak revize 
edilmiş olup, şubelerin her türlü teknik 
ve satış ile ilgili ihtiyaçlarını gidermek 
üzere görevlendirilmişlerdir.

Kanalın, en önemli özelliği, iş ortağı 
konumundaki Akbank, Citibank ve 
olası diğer bankalarda; 
• şube personeline en etkin hizmet ve 

danışmanlığın verilmesi,
• banka çalışanlarının maksimum 

satış performansı-düşük maliyet 
avantajıyla şirket gelirlerine olumlu 
katkıda bulunmasıdır.

Bu yapılanmada Şirket’in temel 
hedefi, Akbank ve diğer tüm 
bankaların şube ve kanallarına 
AvivaSA ürünlerini konumlandırıp 
kolay satış-yüksek gelir bağlamında 
üretime maksimum katkı sağlayacak 
stratejiler ve komisyon modelleri 
geliştirmektir.

AvivaSA 2009 Yılı Faaliyetlerinin Değerlendirilmesi

Bireysel emeklilik fonları - Bireysel planlar
• Para Piyasası Likit Kamu Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Kamu Borçlanma Araçları Emeklilik Yatırım Fonu
• Büyüme Amaçlı Esnek Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Uluslararası Karma Emeklilik Yatırım Fonu
• Hisse Senedi Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Kamu Borçlanma Araçları (ABD Doları) Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Karma Borçlanma Araçları (Euro) Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Kamu Dış Borçlanma Araçları Emeklilik Yatırım Fonu

Bireysel emeklilik fonları - Kurumsal planlar
• Kamu Borçlanma Araçları Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Esnek Emeklilik Yatırım Fonu
• Gelir Amaçlı Uluslararası Karma Emeklilik Yatırım Fonu

Hayat Ürünleri
AvivaSA 2009 yılı içerisinde müşterilerini güvence altına almaya devam etmiş ve 
finansal risklerini karşılamaya yönelik ürünleri geliştirmiştir.

Hayat branşı ürünleri
• Sürekli Eğitim Sigortası
• Uzun Süreli Hayat Sigortası
• B planı (Maaş Koruma Teminatı)
• Yenileme Garantili Hayat Sigortası
• Eve Teslim Hayat Sigortası
• Kredi Hayat Sigortası
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Banka Sigortacılığı Satış Geliştirme 
Banka Sigortacılığı Satış Geliştirme, 
banka kanalıyla satışı yapılacak 
ürünleri tasarlamakta, banka 
ile ilişkileri yürütmekte ve satış 
koordinasyonunu sağlamaktadır. 
Bu kapsamda 2009 yılı içinde farklı 
kampanyalar düzenlenmiştir. 

Gişe FKS Kampanyası ve Gişe FKS 
Günü
Banka sigortacılığı kapsamında bir 
ilke imza atan AvivaSA 2009 da 
Akbank’ın Türkiye’nin her yerine 
dağılmış 3.100 gişesinden Ferdi Kaza 
Sigortası satmaya başlamıştır.

Akbank gişelerinden satışına 
başlanan Gişe FKS ürünü satışlarını 
desteklemek ve gişe yetkililerine 
FKS satma alışkanlığı kazandırmak 
amacıyla lansman, aylık, haftalık ve 
günlük kampanyalar düzenlenmiştir.

8 Temmuz Gişe FKS Günü’nde 
bir günde 17 bin adet FKS satışı 
gerçekleştirilerek büyük başarı elde 
edilmiştir. Kampanyalarla desteklenen 
Gişe FKS satışlarında 4 ayda 100 bin 
adede ulaşılmıştır. 

Akbank Bireysel Emeklilik Satış 
Kampanyaları
2009 yılında tüm Akbank MİY’lerinin 
bireysel emeklilik lisansı alması projesi 
kapsamında hem yeni BES lisansı 
alan MİY’leri BES satışına özendirmek 
hem de tüm satış ekibinin BES 
satışını desteklemek amacıyla çeşitli 
kampanyalar yapılmıştır. Düzenlenen 
kampanyalar sayesinde yeni BES 
lisansı alan Akbank MİY’lerinin ürün 
satışına adapte olmaları sağlanarak 
BES üretimi artırılmıştır.

Akbank Hayat Üretim Kampanyası
Akbank şubelerindeki satış ekiplerini 
AvivaSA hayat sigortası ürünlerini 
satmaya özendirmek ve 2009 yılı 
hayat prim üretimini artırmak için 
kampanyalar düzenlenmiştir.
 

Banka Sigortacılığında Dönüşüm: 
Bankadan Direkt Satış 
2009 yılının ortalarında Purebank 
dönüşüm süreci ile birlikte, Purebank 
kanalının adı Bankadan Direkt Satış 
olarak değiştirilmiştir. Daha önce 
Banka Sigortacılığı adı altında yürüten 
kanal yapısı ikiye ayrılarak “Bankadan 
Direkt Satış” ve “Banka Sigortacılığı” 
olarak iki satış kanalına bölünmüştür.

AvivaSA’nın en büyük dağıtım kanalı 
olan Banka Sigortacılığı ve Bankadan 
Direkt Satış kanalları, 2009 yılında 
yaklaşık olarak 295 milyon TL BES 
katkı payı üretimi gerçekleştirerek, 
AvivaSA’nın toplam katkı payı 
üretiminde %49 oranında pay sahibi 
olmuştur. 

Sektörün en kapsamlı satış ve 
teknik eğitimi ile donatılmış finansal 
danışmanlar ve yöneticileri; hem 
Akbank müşterilerinden hem de kendi 
referanslarından oluşturdukları müşteri 
portföyüne kaliteli finansal danışmanlık 
hizmeti sunmuşlardır.

En büyük ve en önemli iş ortağı 
Akbank ile ilişkiler geliştirilmeye 
devam ederken, dönüşüm projesi ile 
birlikte yüksek sinerji yakalanmıştır. 
En başarılı finansal danışmanlar 
arasından seçilen Şube Sigorta 
Yöneticileri, banka şube personeline 
eğitim sürecinden satış destek 
konusuna kadar her türlü konuda 
hizmet vermeye başlamışlardır.

Banka Sigortacılığı 
kanalının ana hedefi, 
AvivaSA’nın ferdi kaza, 
işsizlik, BES ve benzeri 
ürünlerinin, bankasürans 
kapsamında anlaşmalı 
bankaların şube temsilcileri, 
çağrı merkezleri ve 
buna benzer alternatif 
kanallar ile satışlarının 
gerçekleştirilmesini 
sağlamaktır.
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Banka Sigortacılığı ekibinin en 
önemli hedefi; yeni iş üretiminden 
mevcut müşteri tutundurulmasına 
kadar bütün konularda AvivaSA’nın 
hedeflerine ulaşması yönünde 
gerekli katkıyı sağlamaktır. Akbank 
ile yakalanmış sinerjinin, dönüşüm 
projesinin tamamlanmasıyla beraber 
artırılarak devam etmesi ve yeni 
projeler üzerinde çalışılması 2010 
planlarında önemli bir yer tutmaktadır.

Kurumsal projeler önemini 
artıracaktır
2009 yılı, Kurumsal Projeler ekibinin 
kurumsal müşteri portföyündeki 
firmalarda maksimum müşteri 
memnuniyetini hedeflediği ve 
kurumlara özel proje danışmanlığının 
geliştirildiği bir yıl olmuştur.

Grup emeklilik planlarında “anahtar 
teslim proje yaklaşımı” ilkesi ile 
hareket eden Kurumsal Projeler 
ekibi kurumların insan kaynaklarına, 
minimum iş yükü, maksimum verimlilik 
ve her an yanlarında hissedecekleri 
güven ve kesintisiz hizmet anlayışı 
ile yaklaşmaktadır. Hizmet verilen 
kurumların insan kaynakları yetkilileri, 
AvivaSA’nın gelişmiş teknolojik 
altyapısı sayesinde ihtiyaçlarına 
yönelik her türlü raporlamaya 
kurumsal şube ekranlarından 
ulaşabilmektedir.

Kurumsal Projeler ekibi İstanbul 
Merkez, İzmir ve Ankara bölge 
ofislerindeki uzman kadrosu ile 
sektörde grup emeklilik sözleşmesi 
imzalamış olan 465’i aşkın kuruma 
ve 40.000’den fazla kurum 
çalışanına özel danışmanlık ve hizmet 
vermektedir.

AvivaSA, Emeklilik Gözetim Merkezi 
verilerine göre işveren katkılı 
grup emeklilik planları toplam fon 
büyüklüğünde %30 pazar payı ile 
liderliğini sürdürmektedir.

2008 yılında yürürlüğe giren 
“Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkında 
Yönetmelik” ve “Dernek, Vakıf, Sandık 
ve Diğer Sair Kuruluşlardan Bireysel 
Emeklilik ve Yıllık Gelir Sigortasına 
Aktarım Hakkında Yönetmelik” ile 
birlikte sektöre yeni hareketlilik gelmiş; 
yeni düzenlemeler işveren katkılı grup 
emeklilik planlarında farklı açılımlar 
getirmiştir. 

AvivaSA 2009 yılı içerisinde hedef 
vakıf, sandık, dernek ve benzeri 
kuruluşları belirleyerek ziyaretler 
gerçekleştirmiştir. Bu çerçevede 
söz konusu kuruluşlara kurumsal 
çözümler getirecek ürün ve 
hizmetlerin geliştirilmesini teminen 
ihtiyaç analizleri yapılmış; ürün/
hizmet sunumunda gerekli teknolojik 
altyapının kurulması çalışmaları 
başlatılmıştır. 

2009 yılı, küresel ekonomik 
krizin bireysel emeklilik sektörü 
üzerindeki olumsuz etkilerinin en 
aza indirgenmeye çalışıldığı ve 
bu anlamda müşteri tutundurma 
faaliyetlerine maksimum hız 
kazandırıldığı bir yıl olmuştur. 
Mevcut müşterilere, krize rağmen 
başarılı fon performans yönetimi 
ve sürekli bilgilendirme metotları 
sayesinde çözümler üretilmiş ve 
satış sonrası hizmet kalitesi ile onları 
destekleyen ve onlara AvivaSA’nın 
daima yanlarında olduğunun 
hissettirildiği müşterek bir çalışma 
yapısı oluşturulmuştur. 

Kurumsal Projeler ekibinin 
önümüzdeki dönemde de öncelikli 
hedefi, mevcut müşteriler için müşteri 
memnuniyetini artıracak çalışmaları 
sürdürmenin yanı sıra uzun soluklu ve 
kârlı ilişkiler kurabilmek olacaktır.
 

Kurumsal Projeler ekibinin 
önümüzdeki dönemde de 
öncelikli hedefi, mevcut 
müşteriler için müşteri 
memnuniyetini artıracak 
çalışmaları sürdürmenin 
yanı sıra uzun soluklu ve 
kârlı ilişkiler kurabilmek 
olacaktır.
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Bunun yanı sıra sektörde rekabet 
ivmesi yaratabilecek büyük 
ve çok uluslu firmalara yönelik 
bireysel emeklilik ve hayat 
ürünleri çerçevesinde insan 
kaynakları yan fayda paketlerinin 
oluşturulması konusunda destek ve 
danışmanlık vererek işveren katkılı 
planlardaki liderliğin sürdürülmesi 
hedeflenmektedir.

Küçük ve orta ölçekli firmalara ve 
çalışanlarına daha esnek ve ihtiyaca 
yönelik ürünler yaratarak avantajlı 
grup emeklilik planları sunmak 
ve bu kitleyi emeklilik sektörüne 
kazandırmak da AvivaSA’nın kurumsal 
projeler kapsamındaki öncelikli 
hedeflerindendir. 

Direkt Satış katkı payı üretiminde 
önemli paya sahiptir
AvivaSA’nın en önemli dağıtım 
kanallarından biri olan Direkt Satış, 
2009 yılında 225 milyon TL BES 
katkı payı üretimi gerçekleştirerek, 
AvivaSA’nın toplam katkı payı 
üretiminde %37 oranında pay sahibi 
olmuştur.

Direkt Satış organizasyonu Türkiye 
genelinde 20 il, 15 bölge, 9 şube, 
500’ün üzerinde finansal danışman 
ve 60 kişilik bir satış yönetim ekibi 
ile faaliyet göstermektedir. Finansal 
danışmanlar, işe başlarken aldıkları 

teknik bilgi ve satış teknikleri 
eğitimlerin yanı sıra bölgelerde 
verilen saha eğitimleri ile sektörün en 
kapsamlı eğitimine tabi tutulmakta, 
yüksek donanımlarıyla müşterilere 
yüksek standartlarda danışmanlık 
hizmeti ulaştırmaktadırlar. 

2009 yılında Direkt Satış kanalının 
birincil önceliği müşteri tutundurma 
hedeflerine ulaşma olmuştur. Direkt 
Satış kanalının kendi referansını 
kendi yaratıyor olması, “tercih 
edilme” kriterlerine uygun bir finansal 
danışmanlık hizmetinin sağlanmasını 
gerekli kılarken Direkt Satış ekibinin 
yüksek hizmet kalitesi ve müşteri 
memnuniyetine odaklanması 
sonucunu da beraberinde 
getirmektedir.

Direkt Satış ekibi hedef kitle olarak 
ağırlıkla finansal seçiciliği yüksek 
kişilere yönelmektedir. Bunun 
sonucunda, 2009 yılı kişi başına katkı 
payı üretimi ortalaması hem sektör 
hem de şirket ortalamalarının oldukça 
üzerinde gerçekleşmiştir.

Direkt Satış kanalının 2010 yılı hedefi, 
müşteri portföyünün devamlılığını 
sağlamak ve mevcut verimliliği 
artırarak referans ve satış grafiklerini 
daha üst seviyelere taşımak olacaktır.

Acente ve Bağımsız Finansal 
Danışmanlar kanalında yeni 
yapılanmayla üretime daha fazla 
katkı
Acente ve Bağımsız Finansal 
Danışmanlar, Direkt Satış yönetimine 
bağlı olarak faaliyetini sürdüren ve 
gelişim sürecinde olan bir dağıtım 
kanalıdır. 2009 yılında Acente ve 
Bağımsız Finansal Danışmanlar 
kanalının gelişimi amacıyla mevcut 
yönetim organizasyonu yeniden 
yapılandırılmış ve Acenteler 
kanalı vasıtasıyla 2008 yılına 
göre iki katından fazla bir üretim 
gerçekleştirilmiştir.

AvivaSA müşteri 
devamlılığının 
sağlanmasını, müşterileri, 
ortakları, aracıları ve 
çalışanları başta olmak 
üzere, tüm paydaşlarına 
karşı sorumluluğu olarak 
görmektedir. 
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2009 yılında kanalın gelişimine ve 
üretkenliğinin artırılmasına yönelik 
olarak özel projeler gerçekleştirilmiştir:

VIP Acente Projesi 
Yüksek üretim grafiğine ve/veya 
potansiyeline sahip profesyonel 
acenteler için VIP Acente Projesi 
geliştirilmiş ve hayata geçirilmiştir. 
Bu projeyle amaçlanan, üretim 
performansındaki artışın teşvik 
edilmesidir.

Genç Girişimci Programı 
Direkt Satış kadrolarında uzun 
süredir çalışan, istikrarlı bir başarıya 
sahip Finansal Danışmanların 
AvivaSA’nın da desteği ile acente 
olmalarına olanak sağlayan Genç 
Girişimci Projesi, 2009 yılında hayata 
geçirilmiştir. 2009 yılında toplam 6 
Genç Girişimci Acentesi kurulmuş ve 
Acenteler kanalının üretim grafiğine 
ciddi katkı sağlanmıştır.

Acenteler ve Bağımsız Finansal 
Danışmanlar kanalının 2008 yılında 
AvivaSA’nın toplam üretimindeki payı 
%1 iken 2009 yılında bu oran %3’e 
yükselmiştir. Acenteler ve Bağımsız 
Finansal Danışmanlar kanalının 2010 
yılında temel hedefleri, Genç Girişimci 
ve VIP Acente sayısının artırılması; Ak 
Sigorta ve Aviva Sigorta ile mevcut 
işbirliğinin geliştirilmesi sonucunda 
üretim grafiğinin artan bir ivmeyle 
devam etmesi olacaktır.

2009’un Önceliği: Müşteri 
Devamlılığı
AvivaSA müşteri devamlılığının 
sağlanmasını, müşterileri, ortakları, 
aracıları ve çalışanları başta olmak 

üzere, tüm paydaşlarına karşı 
sorumluluğu olarak görmektedir. 
Bu bakış açısıyla müşteri kalıcılığını 
artırmaya yönelik olarak 2008 yılında 
başlatılan çalışmalar, belli bir program 
dahilinde 2009 yılında artarak devam 
etmiştir.

Nisan 2009’da kurulan Müşteri 
Devamlılığı Geliştirme Bölümü’nün 
koordinasyonunda hayata geçirilen 
otuzu aşkın proje ile:
•	 Satış örgütünün bu konuda teşvik 

edilmesi
•	 Müşterilerin kalıcılığını destekleyen 

ürünlerin lansmanı
•	 Satış sonrası hizmetlerin 

iyileştirilmesi
•	 Müşterilerle iletişimin 

derinleştirilmesi
•	 Müşteri devamlılığına ilişkin yönetim 

bilgi sisteminin geliştirilmesi
amaçlanmıştır.

Söz konusu çalışmalar sayesinde 
müşteri çıkış oranları, 2009 son 
çeyreğinde 2008’in aynı dönemine 
göre %39 iyileşme kaydetmiştir. 
Böylelikle, müşteri devamlılığında 
AvivaSA’nın sektör ortalamasından 
ve geçmiş yıllardan daha iyi sonuçlar 
elde etmesi sağlanmıştır.

Müşteri Memnuniyet Merkezi
Müşteri Memnuniyet Merkezi’nde 
2009 yılında;
•	 Bilgi güncelleme, anket ve 

tahsilatsızlık bildirimleri gibi dış 
aramalar dış kaynak kullanılarak 
gerçekleştirilmiştir.

•	 Toplam 640 bin gelen çağrı 
karşılanmış, dış kaynak dahil 648 
bin dış arama yapılmış, müşteriler 
ile yaklaşık olarak 1.288.000 kez 
iletişime geçilmiştir.

•	 Kurumsal ve VIP müşteriler için özel 
hizmet hatları kurulmuş, finansal 
danışman ve banka çalışanlarına 
özel hizmet sağlayan satış 
kanalları destek hattı uygulaması 
başlatılmıştır.

•	 Çağrı merkezi altyapısı yenilenmiş, 
çağrı ve ekip yönetimindeki manuel 
süreçler devreden çıkarılmıştır.

•	 Alınan aksiyonlarla gelen müşteri 
şikayetlerinde yaklaşık %45’lik bir 
azalma izlenmiştir.

•	 Tüm satışlar için kalite kontrol 
aramaları başlatılmıştır.

•	 Çıkış ve transfer talep eden 
müşterilerin iknasında toplam 77 
milyon TL fon tutulmuş, çıkış ikna 
oranı %39’a, transfer ikna oranı 
%36’ya ulaşmıştır.

•	 Telemarketing satışları dış kaynak 
ile yapılmaya başlanmış, yapılan 
pilot projede FKS satışlarının 
dönüşüm oranı %14’e ulaşmıştır.

AvivaSA “Müşteri Yılı” 
olarak ilan ettiği 2009 
yılında müşteri hizmet 
standartlarını, müşteri 
memnuniyetini ve bağlılığını 
artırıcı birçok projeyi 
hayata geçirmiştir.
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İş hedefleri ile uyumlu 
teknolojimizle farklılaşıyoruz
AvivaSA bilgi teknolojileri kapsamında; 
insan kaynağı yapılanmasından iş 
süreçlerine, satış faaliyetlerinden 
müşteri hizmetlerine kadar tüm 
süreçleri müşteri odaklı ve bir bütün 
olarak ele alıp geliştirir. Bu anlamda 
AvivaSA sektörünün teknolojik 
altyapısı en güçlü şirketlerinden biridir. 
Şirket, bu özenli yaklaşımını, önde 
gelen teknoloji firmaları ve çözüm 
ortaklarıyla çalışarak sürdürmektedir. 

AvivaSA “Müşteri Yılı” olarak ilan 
ettiği 2009 yılında müşteri hizmet 
standartlarını, müşteri memnuniyetini 
ve bağlılığını artırıcı birçok projeyi 
hayata geçirmiştir: 

•	 Müşteri Memnuniyet Merkezi 
altyapısı tamamen yenilenmiş 
ve çağrı merkezi hizmet seviyesi 
artırılarak müşteri deneyimi 
iyileştirilmiş, iş süreçleri 
etkinleştirilmiştir. 

•	 Şikayet yönetimi süreci yenilenmiş, 
bu süreci destekleyici teknik altyapı 
da hazırlanmış, bu çalışmalar 
sonucunda AvivaSA ISO 10002 
Şikayet Yönetim Sertifikasını 
almıştır. 

•	 Müşteri bağlılığını artırmaya ve 
devamlılığı sağlamaya yönelik 
birçok yeni uygulama ve süreç 
uygulamaya geçirilmiştir. Müşteri 
devamlılığına dayalı ödül sistemleri 
oluşturulmuştur.

•	 Müşterilerin Internet Şube’den şifre 
alım süreci kolaylaştırılmış, Internet 
Şube kullanımı teşvik edilmiştir. 
Internet Şube, yeni eklenen 
fonksiyonlarla geliştirilmiştir.

•	 Müşteri beklentileri doğrultusunda 
müşteri dış aramalarının hızlı ve 
çağrı anında gerçek zamanlı işlem 
yapılabilecek şekilde entegre bir dış 
arama altyapısı oluşturulmuştur. 

•	 Yeni elektronik gönderi altyapısı 
geliştirilmiş, tüm gönderi 
süreçlerinin ve bulunduğu 
aşamaların şeffaf bir şekilde 
takibi için entegrasyon çalışmaları 
tamamlanmıştır. 

•	 Transfer ve çıkış eğilimi olan 
müşterileri belirleyerek beklentilerini 
karşılamaya yönelik erken uyarı 
sistemleri kurulmuş, ikna süreçleri 
yenilenmiştir.

•	 Satış süreci yenilenerek satış 
aşamasında müşteri bilgilendirme 
uygulamaları geliştirilmiştir. 

•	 Akbank ile AvivaSA’nın sistemlerinin 
daha entegre çalışmasını 
sağlayacak altyapı projeleri hayata 
geçirilmiştir.

AvivaSA, 2009 hedefleri 
doğrultusunda BES’in yanı sıra 
hayat poliçeleri satışını da önemli bir 
hedef olarak belirlemiş, bu hedefe 
yönelik yeni ürünleri hayata geçirmiş, 
iş süreçlerini teknolojik destek ile 
iyileştirmiştir: 

•	 İşsizlik teminatı içeren yeni ürünler 
geliştirilerek hayata geçirilmiştir. 

•	 Hayat poliçesi risk değerlendirme, 
satış ve satış sonrası hizmet 
süreçleri iyileştirilmiştir.

•	 AvivaSA web sitesinden Ferdi 
Kaza poliçesi online satış işlemleri 
başlatılmıştır. 

•	 Telefonda satış altyapısı hayata 
geçirilmiştir.

•	 Reasürans süreçleri iyileştirilmiştir.

AvivaSA, artan müşteri sayısı ve işlem 
hacmini destekleyecek şekilde sistem 
altyapısını yenilemiştir: 
 
•	 Operasyonel sistem versiyon 

yükseltmesi yapılmış, sistem 
kapasitesi ve performansı 
artırılmıştır.

•	 Uygulamaların çalıştığı altyapılar 
yenilenmiştir.

•	 AvivaSA iş sürekliliği planı 
değişen ihtiyaçlar doğrultusunda 
yenilenmiştir. 

•	 Gerçek zamanlı yedeklemeye dayalı 
yeni Olağanüstü Durum Merkezi 
oluşturularak altyapı yenilenmiştir.

•	 Veri merkezi yenilenmiştir.
•	 IT süreçleri ve veri merkezi dış 

kaynak kullanımı ile desteklenerek 
profesyonel bir yaklaşımla 
uluslararası standartlara uygun bir 
şekilde iyileştirilmiştir.
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Müşteri tutundurma kapsamında 
diğer çalışmalar

BES sözleşmeleri için tahsilatsızlık 
önleme çalışmaları
Akbank ile ortak yürütülen çalışma 
kapsamında, tüm Akbank şubelerine, 
banka kanalıyla bireysel emeklilik 
sahibi olmuş katılımcıların ödeme 
aracı bilgisini değiştirme yetkisi 
verilmiş; bireysel emeklilik katkı 
paylarının tahsil edilmesinde sorun 
yaşayan Akbank müşterilerinin 
kredi kartı bilgilerinin güncellenmesi 
suretiyle tahsilat problemleri büyük 
oranda ortadan kaldırılırken müşteri 
memnuniyeti de artırılmıştır.

BES’ten çıkmak isteyen katılımcılara 
Akbank’tan kredi olanağı
Bireysel emeklilik katılımcılarının, acil 
nakit ihtiyacı sebebiyle sistemden 
çıkma taleplerine karşılık Akbank’tan 
düşük faizli kredi sunularak hem 
emeklilik birikimlerine devam etmeleri 
sağlanmış hem de ihtiyaçları olan 
miktarı elde etmelerine yardımcı 
olunmuştur. Bu proje ile müşteri 
memnuniyeti artırılmış, müşteri 
tutundurma hedefine destek 
verilmiştir.

Kalite Kontrol Süreci
Doğru satışı ve müşteri devamlılığını 
sağlamak için Kalite Kontrol Süreçleri 
iyileştirilmiş ve tüm satış kanallarından 
gerçekleştirilen BES satışları bu 
süreç içine alınmıştır. Böylelikle BES 
satışının doğru müşteriye, doğru 
şekilde yapılması ve müşterilerin ürün 
ile ilgili tüm bilgilere sahip olması 
sağlanmıştır.

Satışlar kampanyalarla 
destekleniyor
2009 yılı içersinde düzenlenen 
kampanyalarla Akbank ve 
Citibank kanalıyla yapılan satışlar 
desteklenmiştir.

Hayat Projesi
AvivaSA Direkt Satış Ekipleri’nin, 
hayat sigortası ürünü satışlarını 
artırmak ve bu ürünleri mevcut 
ve potansiyel müşterilere sunma 
alışkanlığını edinmelerini sağlamak 
amacı ile yıl boyu devam eden bir 
Hayat Projesi gerçekleştirilmiştir. Proje 
çerçevesinde Bankadan Direkt Satış 
ve Direkt Satış Ekipleri’nde görev 
alan tüm yöneticileri kapsayan hayat 
eğitimleri düzenlenmiş; satış ekiplerine 
ve müşterilerine yönelik iletişim 
çalışmaları gerçekleştirilmiş; yurt içi ve 
yurt dışı seyahat ödüllü kampanyalar 
düzenlenmiştir. Proje sonucunda, 
Direkt Satış Ekipleri’nin yıllık toplam 
hayat sigortası satış rakamlarında 
2 katın üzerinde, finansal danışman 
başına verimlilikte ise üç katın 
üzerinde artış sağlanmıştır. 

Çapraz Satış Projesi
Mevcut bireysel emeklilik 
müşterilerinin vefat ve maluliyet gibi 
risklere karşı AvivaSA güvencesi altına 
alınmasını teşvik etmek; dolaylı olarak 
müşteriler ile ilişkileri derinleştirerek 
şirkete olan bağlılıklarını artırmak 
amacı ile ikinci ürün sahipliği oranını 
iyileştirmeyi hedefleyen bir Çapraz 
Satış Projesi yürütülmüştür. Proje 
çerçevesinde sahadaki satış ekipleri 
ve müşteriler hayat risk ürünleri 
hakkında bilgilendirilmiş, bu ürünlerin 
kişilerin tam finansal güvence altına 
alınabilmesi anlamında taşıdığı önem 
vurgulanmıştır. 

AvivaSA Emeklilik 
ve Hayat, kurulduğu 
tarihten bu yana ülke 
ekonomisi için en önemli 
kavramlardan biri olan 
tasarrufu işaret etmektedir. 
AvivaSA, Türkiye’nin 
ekonomik alanındaki 
gelişmesinin en önemli itici 
gücünün tasarruflarının 
artmasıyla sağlanacağını 
vurgulamaktadır.
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Tahsilat Kampanyaları
2009 yılında, mevcut bireysel emeklilik 
müşterilerinden gerçekleştirilmekte 
olan tahsilatı artırmak amacı ile 
bir kampanya gerçekleştirilmiş; 
kampanya döneminde finansal 
danışman başına gerçekleştirilen 
tahsilatta %35’ün üzerinde bir artış 
sağlanmıştır. 

Acente Kampanyaları
Gelişmekte olan Acenteler kanalı 
kampanyalar ile desteklenmiş; 
ortalama üretim rakamlarını artırmayı 
amaçlayan üç ayrı kampanya 
döneminde aylık ortalama üretim, 
kampanya öncesi dönemlere göre 
%130 seviyesinde artırılmıştır. 2009 
yılında acentelerin görsel iletişim 
malzemesi ihtiyaçları karşılanarak 
acente ofislerinde AvivaSA kurumsal 
kimliğinin yer alması sağlanmıştır. 
Ayrıca yıl içerisinde Acenteler 
kanalının Gelecek Elinizde Paketi’ni 
satmaya başlaması için gerekli 
çalışmalar tamamlanarak kanalın 
hayat ürün gamı genişletilmiştir. 

AvivaSA’nın İletişim Faaliyetleri 
AvivaSA’nın köklerini oluşturan AK 
Emeklilik ile Aviva Hayat ve Emeklilik, 
iletişimin bireysel emekliliğin geleceği 
açısından önemli bir araç olduğunun 
bilincinde olarak sektörde iletişimi 
ilk kullanan şirketlerden olmuşlardır. 
AvivaSA, Avrupa’da sigortacılık 
sektörünün gelişmesi için çalışmalar 
gerçekleştiren LIMRA’nın Türkiye’deki 
faaliyetlerine önayak olmuş, dünyada 

sigortacılığın profesyonel bir meslek 
olması için çeşitli çalışmalar yürüten 
Million Dollar Round Table (MDRT) 
ile finansal danışmanların güçlü bir 
kariyer edinmeleri için girişimlerde 
bulunmuştur. MDRT’ye Türkiye’den 
en çok finansal danışman katılımı 
sağlayan AvivaSA, finansal 
danışmanları aracılığıyla bireysel 
emekliliğin yüz yüze tanıtımında da 
önemli bir rol üstlenmiştir.

AvivaSA, kurulduğu tarih olan 31 Ekim 
2007’de öncelikli olarak yeni isim 
ve markasının bilinirliğini sağlamaya 
yönelik bir lansman kampanyası 
düzenlemiştir. AvivaSA’nın ilk 
günden sektör lideri olduğu, binlerce 
müşterisine hizmet sunduğu, yüzlerce 
yıllık tecrübe sahibi olduğu ve fon 
büyüklüğünün verildiği bu kampanya 
sonrasında AvivaSA, temel iş alanında 
mesajlar iletmeye başlamıştır.

Tasarrufu işaret eden şirket
AvivaSA Emeklilik ve Hayat, kurulduğu 
tarihten bu yana ülke ekonomisi 
için en önemli kavramlardan biri 
olan tasarrufu işaret etmektedir. 
AvivaSA, Türkiye’nin ekonomik 
alanındaki gelişmesinin en önemli itici 
gücünün tasarruflarının artmasıyla 
sağlanacağını vurgulamaktadır.
AvivaSA Nisan 2008’de, 
global ekonomik krizin ülkemizi 
etkilemesinden önce gerçekleştirdiği 
reklam kampanyasıyla tasarrufa dikkat 
çekmiştir. “Paranı harcama, geleceğini 
biriktir” mesajı veren kampanya, 

tasarrufa yoğun vurgu yapan ilk 
ticari reklam kampanyalarından biri 
olmuştur. Aynı zamanda AvivaSA 
isminin yaygınlaşmasına katkı 
sağlayan kampanyadan sonra ortaya 
çıkan ekonomik kriz, AvivaSA’nın 
söyleminin ve zamanlamasının ne 
kadar doğru olduğunu bir kez daha 
göstermiştir.

AvivaSA, 2009’da da aynı mesajı farklı 
bir yöntemle dile getirmiştir. Hayaller 
başlıklı reklam kampanyası, gelecek 
hayalleri kuran kişilerin bu hayalleri 
gerçekleştirmek için bugünden 
itibaren tasarrufa/biriktirmeye 
yönelmeleri gerektiğini nüktedan bir 
dille iletmiştir.
 

Gelişmekte olan Acenteler 
kanalı kampanyalar ile 
desteklenmiş; ortalama 
üretim rakamlarını 
artırmayı amaçlayan 
üç ayrı kampanya 
döneminde aylık ortalama 
üretim, kampanya öncesi 
dönemlere göre %130 
seviyesinde artırılmıştır. 



28 / AVIVASA 2009 Faaliyet Raporu

AvivaSA destek iletişim faaliyetleri 
ile de “tasarruf” kavramının Türkiye 
toplumunda bir alışkanlığa dönüşmesi 
için çalışmıştır. Bu anlamda en önemli 
çalışma, aralarında Türkiye’nin de 
bulunduğu ve dünyanın 28 ülkesinde 
yapılan Tüketicilerin Tasarruf 
Davranışları araştırmasının (Consumer 
Attitudes to Saving) yayınlanmasıdır. 
2009’da ikinci kez yayınlanan 
araştırma sonrasında AvivaSA, toplum 
için bir şeyler yapmak gerektiği 
bilinciyle Tasarrufu Tasarlamak 
konseptli bir yarışma başlatmıştır. 
Türkiye’nin tasarıma yönelik yaratıcı 
eğitim veren bölümlerinde okuyan 
üniversite öğrencileri arasında 
kumbara tasarımı konusunda 
düzenlenen yarışma “Geleceğin 
tasarımcıları tasarrufu tasarlıyor” 
sloganıyla Kasım 2009’da kamuoyuna 
duyurulmuştur. İlk yılı için üniversite 
öğrencilerine ulaşmayı hedefleyen 
ve Nisan 2010’da sonuçlandırılacak 
olan yarışma, gelecek yıllarda 
tasarruf bilincinin farklı kesimlere 
hitap etmesi için yeni kategorilerle 
zenginleştirilecektir.

AvivaSA ayrıca sektöründe ilk 
kez çalışanlarının tasarruf bilincini 
geliştirmeye yönelik olarak “Tasarruf 
Mucitleri” projesini de başlatmıştır.

2009 Yılı Kurumsal Sosyal 
Sorumluluk Çalışmaları
AvivaSA, sosyal sorumluluğunun 
farkındalığıyla bu yöndeki çalışmalarını 
yürütmektedir. AvivaSA’nın bu 
anlamda en önemli projesi, Boğaziçi 
Üniversitesi bünyesinde kurulu 
bulunan Görme Engelliler Teknoloji ve 
Eğitim Merkezi (GETEM)’ne yöneliktir. 
AvivaSA, 2007’den bu yana destek 
verdiği GETEM’e 2009 yılı içerisinde 
sesli kitap çalışmalarıyla destek 
olmaya devam etmiştir.

Türkiye’de çalışanlarına yönelik 
ilk online KSS eğitimini hazırlayan 
ve tüm çalışanlarının bu eğitimi 
almasını sağlayan AvivaSA, 2009’da 
çalışanlarını büyük ya da küçük 
ölçekte birçok sosyal sorumluluk 
aktivitesine ortak ederek gönüllülüğün 
de yaygınlaşmasını sağlamıştır. Bu 
faaliyetler arasında Türk Kızılayı için 
kan bağışı, her yıl kutlanan Aviva 
Günü kapsamında Lösemili Çocuklar 
Sağlık ve Eğitim Vakfı’na (LÖSEV) ve 
Ağrı Doğubayazıt Yalınsaz İlköğretim 
Okulu’na yardım kampanyası, Acil 
İhtiyaç Projesi Vakfı yararına giyecek 
yardımı, TNT Express’in Türkiye Kitap 
Bağışı projesine kitaplarla katılımı, 
şirket içerisinde düzenlenen yeni yıl 

kermesi aracılığıyla Çağdaş Yaşamı 
Destekleme Derneği’ne (ÇYDD) 
yardım kampanyası gibi tamamen 
gönüllü katılımlarla yürütülen sosyal 
sorumluluk çalışmaları bulunmaktadır.

AvivaSA kurumsal olarak ise Çevre 
Haftası kapsamında, karbon 
emisyonu konusunda hassas 
bir kurum olarak karbon salımını 
azaltacak önlem paketini düzenli 
olarak güncellemektedir. Bu anlamda 
her yıl Aviva’ya bildirimde bulunan 
Şirketimiz, karbon ayak izi anlamında 
örnek kurumlardandır. 

AvivaSA ayrıca Türkiye’de önde gelen 
sivil toplum kuruluşlarını binasında 
misafir ederek gönüllülerinin farklı 
sosyal sorumluluk alanlarında 
daha donanımlı ve istekli olmalarını 
sağlamaya çalışmaktadır. Bu 
anlamda 2009’da Anne Çocuk Eğitim 
Vakfı (AÇEV), LÖSEV, Özel Sektör 
Gönüllüleri Derneği (ÖSGD), Barınak 
Gönüllüleri ve Hayvanlara Yaşam 
Hakkı Derneği (BGD) bulunmaktadır.

Türkiye’de çalışanlarına 
yönelik ilk online KSS 
eğitimini hazırlayan ve 
tüm çalışanlarının bu 
eğitimi almasını sağlayan 
AvivaSA, 2009’da 
çalışanlarını büyük ya da 
küçük ölçekte birçok sosyal 
sorumluluk aktivitesine 
ortak ederek gönüllülüğün 
de yaygınlaşmasını 
sağlamıştır. 
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Sabancı Topluluğu’na Genel Bakış

Hacı Ömer Sabancı Holding A.Ş., 
Türkiye’nin en büyük sanayi ve finans 
topluluklarından biri olan Sabancı 
Topluluğu’na bağlı şirketleri temsil 
eden ana şirkettir.

Sabancı Topluluğu’nun temel faaliyet 
alanları, finansal hizmetler, lastik, 
takviye malzemeleri ve otomotiv, 
perakende, çimento ve enerjidir. 
Sabancı Holding’in kendi hisseleri 
hariç, İstanbul Menkul Kıymetler 
Borsası’nda işlem gören 11 şirkette 
iştiraki bulunmaktadır.

Sabancı Topluluğu’na bağlı şirketler 
18 ülkede faaliyetlerini sürdürmekte 
ve ürünlerini Avrupa, Orta Doğu, 
Asya, Kuzey Afrika, Kuzey ve Güney 
Amerika’nın çeşitli bölgelerinde 
pazarlamaktadırlar. Sabancı 
Topluluğu, sahip olduğu saygınlık 
ve marka imajı, güçlü ortaklıkları 
ve Türkiye piyasaları hakkındaki 
bilgi ve deneyimi sayesinde ana 
faaliyet alanlarında büyümüş ve 
yabancı ortaklıkları aracılığıyla 
dünya pazarlarına açılmıştır. 

Sabancı Holding’in uluslararası 
iş ortakları arasında, konularında 
dünyanın önde gelen isimleri Aviva, 
Bridgestone, Carrefour, Citigroup, 
Dia, HeidelbergCement, Hilton 
International, Mitsubishi Motor 
Co., Philip Morris ve Verbund yer 
almaktadır.

Sabancı Holding, finansman, strateji 
ve iş geliştirme ve insan kaynakları 
işlevlerinin koordinasyonunun yanı 
sıra Topluluğun vizyon ve stratejilerinin 
belirlenmesinden ve Topluluk içinde 
yaratılacak sinerji ile hissedarlarına 
sağlanan değerin artırılmasından 
sorumlu bir yönetim merkezidir.

Sabancı Holding 2009 yılının ilk dokuz 
aylık döneminde 1 milyar 57 milyon 
TL net kâr gerçekleştirmiştir.

Sabancı Holding’in, 30 Eylül 2009 
tarihi itibarıyla sona eren dokuz 
aylık döneme ait konsolide mali 
tablolarında satışları 14 milyar 482 
milyon TL olurken, faaliyet kârı ise bir 
önceki yılın aynı dönemine göre %41 
artış göstererek 2 milyar 736 milyon 
TL olarak gerçekleşmiştir.

Sabancı Holding’in toplam varlıkları 
30 Eylül 2009 tarihinde 104 milyar 
867 milyon TL, özkaynakları ise 
10 milyar 701 milyon TL’ye ulaşmıştır.

Aviva plc’ye Genel Bakış

Dünyada 310 yıllık bir geçmişe sahip 
olan Aviva Grubu, bugün İngiltere, 
ABD, Kanada, Fransa, Hollanda, 
İtalya, İspanya, İrlanda, Polonya, 
Macaristan, Hindistan, Hong 
Kong, Tayland, Singapur, Rusya, 
Avustralya, Çin, Romanya, Litvanya, 
Belçika, Lüksemburg, Sri Lanka 
ve Türkiye’de milyonlarca insana 
hizmet vermektedir. İngiltere’nin en 
büyük sigorta kuruluşu olan Aviva, 

dünyanın beşinci sigorta grubudur. 
Aviva Grubu’nun 2008 yılı itibarıyla 
prim üretimi 51,4 milyar sterlin olup 
yönettiği varlık değerleri 381 milyar 
sterline ulaşmıştır. Tüm dünyada 
yaşanan belirsizliklere, sürekli 
düşen borsa değerlerine, azalan 
mali gelirlerin ve kârlılığın büyük 
sigorta gruplarını etkilemesine ve 
piyasanın belli başlılarının reytinglerini 
düşürmesine rağmen, Aviva Grubu 

AA reytingini koruyarak gücünü 
vurgulamıştır. Aviva Grubu’nun dünya 
çapında 54 bin çalışanı ve 50 milyon 
müşterisi bulunmaktadır. Türkiye’ye 
en çok yabancı sigorta yatırımını 
Aviva gerçekleştirmektedir. Bu yatırım 
kriterleriyle Aviva Grubu, Türkiye’de 
faaliyet gösteren en büyük üçüncü 
İngiliz şirketi konumundadır.
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AvivaSA’nın 2010 ve 
sonrasında farklılığını 
ortaya koyacağı en önemli 
alanlar, kuruluşunda 
olduğu gibi uluslararası ve 
yerel bilgi birikimi, güçlü 
ve etkin sermaye yapısı, 
köklerinden gelen gücü, 
benzersiz çoklu dağıtım 
kanalı yapısı olacaktır. 
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Yönetim Kurulu

Hakan Akbaş 
Yönetim Kurulu Başkanı
Galatasaray Lisesi ve Boğaziçi Üniversitesi 
Endüstri Mühendisliği’ni bitirdikten sonra, 
ABD’de University of Rochester - Simon 
Business School’da İşletme üzerine yüksek 
lisans (MBA) yaptı. 1995 yılından itibaren 
ABD’de Xerox Corporation’da başta 
Pazarlama, Stratejik Planlama ve İş Geliştirme 
gibi konularda üst düzey yönetici olarak 
çalıştı. Son olarak Xerox Global Services’in 
kurucu üyesi olarak dünya İş Geliştirme 
operasyonlarından sorumlu Başkan olarak 
görev yaptı. Türkiye ye dönmeden önce 
California’da şu anda EMC bünyesindeki 
bir teknoloji start-up’ında Chief Marketing 
Officer olarak görev aldı. 2006 yılında Sabancı 
Holding’e Strateji ve İş Geliştirme Grup 
Başkanı olarak katılan Akbaş, Holding İcra 
Kurulu Üyeliği’nin yanı sıra Temsa Global, 
Olmuksa, Bimsa ve Inovent şirketlerinin İcra 
Kurulu Üyeliklerini de yürütmektedir. AvivaSA 
ve Yünsa şirketlerinin Yönetim Kurulu Başkanı, 
AK Sigorta Yönetim Kurulu Başkan Vekilidir.

Andrea Moneta 
Yönetim Kurulu Başkan Yardımcısı 
Andrea Moneta, işletme-siyaset bilimi ve 
ekonomi alanlarında eğitim görmüş, bankacılık 
ve finansal piyasalar konusunda Wharton 
ve New York Üniversiteleri’nde yöneticilik 
eğitimleri almıştır. Andrea Moneta ayrıca 
Yeminli Mali Müşavir unvanına sahiptir. 
Kariyerine Andersen Consulting, Financial 
Services’te başlayan Moneta, Aviva’ya 
katılmadan önce Dubai Financial Group’un 
Genel Müdürlüğünü yürütmüştür. Daha önce 
UniCredit ve Avrupa Merkez Bankası’nda 
üst düzey görevlerde bulunan Moneta, 
Avrupa finansal hizmetleri alanında geniş bilgi 
birikimi ve tecrübeye sahiptir. UniCredit’te 
Grup Finansal Başkanlığı ile Özel Bankacılık 
ve Portföy Yönetimi Departman Müdürlüğü 
gibi kilit roller üstlenen Andrea Moneta, bu 
kurumda 7 yıl görev almıştır. Avrupa’nın en 
büyük şirket evliliklerinden biri olan UniCredit 
ve HVB/BA-CA birleşmesinden önce, 
Andrea Moneta ayrıca UniCredit’in Avrupa 
Temsilciliği’ni yönetmiş ve 10 merkezi Avrupa 
piyasasındaki faaliyetlerden sorumlu olmuştur. 
Moneta hemen ardından Merkez ve Doğu 
Avrupa’da 18 ülkede faaliyet gösteren geniş 
bankacılık ağının yöneticiliğini yapmıştır. Andrea 
Moneta, UniCredit’ten önce Frankfurt’taki 
Avrupa Merkez Bankası’nda Stratejik Planlama 
Müdürü olarak görev almıştır.

Adam Jacek Uszpolewicz 
Üye
Yeminli Mali Müşavir unvanına sahip 
olan Adam Uszpolewicz, Kopenhag 
Üniversitesi’nde İngilizce ve ekonomi eğitimi 
almıştır. 1999’dan 2005’e kadar Amerika 
merkezli bir hayat sigortası şirketi olan 
Nationwide’ın Polonya Şubesi’nin gelişiminde 
öncü roller üstlenen Adam Uszpolewicz, 
şirketin hayat sigortası branşında Polonya 
Piyasası’nın en iyi 5 şirketinden biri olmasını 
sağlamıştır. Daha önce Nisan 2007-Ocak 
2009 tarihleri arasında, Polonya’da %27’lik 
pazar payı ile bireysel emeklilik alanında birinci, 
hayat sigortası branşında 2 sırada yer alan 
CU Aviva Polonya’nın Genel Müdürlüğünü 
yapmıştır. CU Aviva Polonya, 3,2 milyon 
müşteriye hizmet sunan 6 iştirak, 1.400 
çalışan ve 3.500 DSF üyesine sahiptir. 	
CU Aviva’ya katılmadan önce, Varşova’daki 
PricewaterhouseCoopers’un Yönetim 
Kurulu Üyesi olan Uszpolewicz, Londra ve 
Luxemburg dahil birçok şehirde GE Capital 
ve Cigna gibi finans sektörünün önemli 
şirketlerinde üst pozisyonlarda çalışmıştır. 
Adam Uszpolewicz, 2009 yılının Ocak ayından 
beri Aviva Avrupa Perakende Direktörlüğü 
görevini yürütmektedir.

Meral Egemen
Üye
Genel Müdür 
Meral Egemen Boğaziçi Üniversitesi İdari Bilimler Fakültesi İşletme Bölümü’nde lisans eğitimi 
aldı. Wales Üniversitesi Manchester Business School’da Executive MBA ve Boğaziçi Üniversitesi 
Executive MIS programını tamamladı. 1985’te Interbank’ta iş hayatına atılan Egemen, daha 
sonra Garanti Yatırım Bankası’nda Genel Müdür Yardımcılığı görevinde bulundu. 1997’de Yapı ve 
Kredi Bankası’nda Kurumsal Pazarlama Bölüm Başkanı olarak görev aldı. 2002’de AK Emeklilik 
Genel Müdürü olarak Sabancı Grubu’na geçen Egemen, 31 Ekim 2007’de AK Emeklilik ile Aviva 
Hayat ve Emeklilik’in birleşmesiyle kurulan AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş.’nin Genel Müdürlüğü 
görevini sürdürmektedir. Meral Egemen aynı zamanda TÜSİAD Üyesi, GYİAD ve Klasik Otomobil 
Kulübü Yönetim Kurulu Üyesi’dir. Birçok sektörel örgütlenmede aktif rol alan Egemen, Marmara 
Üniversitesi Bankacılık ve Sigortacılık Yüksek Okulu’nda Satış-Pazarlama, Bireysel Emeklilik ve 
Hayat Sigortaları konularında Öğretim Görevlisi olarak eğitim vermektedir.
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Kanuni Denetçiler 

Ertan Fırat
Üye
Ertan Fırat, Orta Doğu Teknik Üniversitesi, 
Ekonomi Bölümü’nden 1985 yılında mezun 
oldu. 1987 yılında Tütüncüler Bankası Teftiş 
Kurulu’nda iş hayatına giren Fırat, 1988 yılında 
Anadolu Sigorta Teftiş Kurulu’nda sigortacılığa 
başladı.1990-1996 yılları arasında Başak 
Sigorta’da önce Teftiş Kurulu’nda, daha sonra 
Adana Bölge Müdürü ve Kurumsal Pazarlama 
Müdürü olarak çalıştı. 1996 yılında Toprak 
Sigorta Teknik, Hasar ve Bilgi Teknolojilerinden 
Sorumlu Genel Müdür Yardımcısı olan 
Fırat, 1999 yılında Toprak Sigorta Genel 
Müdürlüğü’ne getirildi. Aviva Sigorta’ya Teknik 
ve Hasardan Sorumlu Genel Müdür Yardımcısı 
olarak Aralık 2002 itibarıyla katılan Fırat, 2004 
yılından bu yana Genel Müdür olarak görevini 
sürdürmektedir. Fırat, AvivaSA Yönetim Kurulu 
Üyesi, Türkiye Sigorta ve Reasürans Şirketleri 
Birliği Yönetim Kurulu Üyesi, Sigorta Bilgi 
Merkezi Koordinasyon Komitesi Üyesidir. Fırat, 
ayrıca ODTÜ Mezunları Derneği üyesidir.

Turgay Özbek
Üye
Turgay Özbek’in ABD Cornell Üniversitesi 
Endüstri Mühendisliği’nden lisans ve master, 
aynı üniversitenin İşletme Fakültesi’nden MBA 
dereceleri vardır. Daha önce çeşitli bankalarda 
ve reel sektörde yöneticilik yapmış olup 2003 
yılından itibaren Hacı Ömer Sabancı Holding 
Finansal Hizmetler Grubu’nda Denetim 
Direktörlüğü yapmaktadır ve Aksigorta 
Yönetim Kurulu Üyesidir. 

Zafer Kurtul 
Yönetim Kurulu Başkan Yardımcısı ve 
Murahhas Üye 
1998 yılında Genel Müdür Yardımcısı olarak 
Akbank bünyesine katılan Zafer Kurtul, Kasım 
2000-Haziran 2009 tarihleri arasında Genel 
Müdür olarak görev yapmış Haziran 2009 
tarihinde Yönetim Kurulu Başkan Yardımcısı 
görevine atanmıştır. Zafer Kurtul daha önce 
Citibank, BNP-Ak-Dresdner Bank ve Societe 
Generale’de yönetici olarak görev almıştır. 
İstanbul Üniversitesi İşletme Fakültesi mezunu 
olan Zafer Kurtul, University of Wisconsin-
Madison’da finans dalında yüksek lisans 
(MBA) derecesi almıştır. Chartered Financial 
Analyst (CFA) unvanına sahip olan Zafer Kurtul, 
Institut International D’etudes Bancaires 
(Uluslararası Bankacılar Enstitüsü) üyesidir.

Mehmet Bingöl 
Denetçi 
Mehmet Bingöl, Ankara Üniversitesi Siyasal 
Bilgiler Fakültesi mezunudur. Profesyonel 
iş hayatına Maliye Bakanlığı Hesap 
Kurulu’nda Hesap Uzmanı olarak başladı. 
1987 yılında Sabancı Holding’de çalışmaya 
başlayan Bingöl, Sabancı Holding Mali 
İşler Finansman ve Daire Başkanlığı’nda 
sırasıyla Müşavir ve Daire Başkan Yardımcılığı 
görevlerinde bulundu. Bingöl, halen aynı 
daire başkanlığında Direktör olarak görev 
yapmaktadır. 

Selmin Çağatay
Denetçi
Selmin Çağatay, Boğaziçi Üniversitesi 
İşletme Fakültesi Finans Bölümü mezunudur. 
İş hayatına Arthur Andersen Müşavirlik 
şirketinde Denetçi olarak başlayan Selmin 
Çağatay değişik sektörlerde faaliyet gösteren 
15’in üzerinde şirketin denetiminde görev 
almıştır. 1987 yılında CPC International 
Türkiye’de Muhasebe Müdürü olarak 1,5 
yıl çalıştıktan sonra 1988 yılı Aralık ayında 
Commercial Union Sigorta’da Muhasebe 
Müdürü olarak göreve başlamış 1989’da 
Grup Müdürlüğüne, 1991’de Mali İşler, Bilgi 
İşlem ve Organizasyondan sorumlu Genel 
Müdür Yardımcılığına, 2001 tarihinde de 
Yönetim Kurulu Üyeliğine atanmıştır. Halen bu 
pozisyonda görevini sürdürmektedir.
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Yönetim Kurulu Üyeleri Hakkında 
Değerlendirmeler ve Dönem İçinde Yapılan 
Toplantılara Katılımlarıyla İlgili Bilgiler

Yönetim Kurulumuz yedi (7) üyeden 
oluşmaktadır.

Yönetim Kurulumuz en az iki (2) ayda bir kez 
olmak üzere düzenli olarak toplanmaya özen 
göstermektedir.

Yönetim Kurulu, Yönetim Kurulu Üyelerinden 
herhangi biri tarafından herhangi bir zamanda 
toplantıya çağrılabilir. 

Şirketimiz hissesine sahip Yönetim Kurulu 
Üyemiz bulunmamaktadır. 

Yönetim Kurulu Üyelerimiz görev yapmak 
üzere seçildikleri süre boyunca Yönetim Kurulu 
toplantılarına düzenli olarak katılma iradesine 
ve imkanına sahip bulunmaktadırlar.

Yönetim Kurulumuzun yetkileri ana 
sözleşmemizde belirtilmiştir.

Yönetim Kurulumuz yetkilerini; görevin 
tam olarak yerine getirilebilmesini teminen 
ihtiyaç duyulan her türlü bilgiye sahip bir 
şekilde, basiretli biçimde ve iyi niyet kuralları 
çerçevesinde kullanmaktadır. 

Ana sözleşmemiz uyarınca; Şirket’in 
günlük işlemlerinin yürütülmesinden Genel 
Müdürümüz sorumlu bulunmaktadır.

Şirket faaliyetlerinin yürütülmesine yönelik 
olarak icra organlarına yetki devri, imza sirküleri 
uygulaması kapsamında gerçekleştirilmektedir.

Yönetim Kurulu Üyelerimiz Şirket işleri için 
yeterli zaman ayırmaktadır.

Yönetim Kurulumuz, Şirket’in tüm 
sorumluluğunu üstlenerek ve Şirket üzerinde 
tam kontrol ve yetki sahibi olarak ve ana 

sözleşmemiz ve mevzuat uyarınca Genel 
Kurul’un yetkisinde olduğu açıkça düzenlenmiş 
konular dışında her türlü kararı almaya ve 
Şirket işleriyle ilgili her konuda politikalar tespit 
etmeye yetkili bulunmaktadır. 

Ana sözleşmemizde düzenlenen Mahfuz 
Konularda aksi Yönetim Kurulunca 
kararlaştırılmadıkça karar almaya Yönetim 
Kurulumuz yetkilidir. 

Yönetim Kurulu gündem taslağı Genel 
Müdürümüz tarafından hazırlanmakta ve 
Yönetim Kurulu Başkan ve Üyelerimizin 
önerileri doğrultusunda kesinleşmektedir.

Yönetim Kurulumuz 2009 yılı içinde (60) altmış 
adet toplantı gerçekleştirmiştir.

Toplantı tarihleri tüm üyelerimizin katılımına 
imkan sağlayacak şekilde tespit edilmesine 
özen gösterilmekte ve öngörülemeyen 
istisnai durumlar dışında Yönetim Kurulu 
toplantıları tüm üyelerimizin katılımıyla 
gerçekleştirilmektedir.

Yönetim Kurulu toplantı tarihleri önceden tespit 
edilmekte ve daha sonra da yazılı olarak çağrı 
yapılmaktadır.

Yönetim Kurulu Üyelerimizin ve 
Denetçilerimizin bilgilendirilmesine ve kendileri 
ile olan iletişimin sağlanmasına yönelik 
Sekreterya oluşturulmuştur.

Yönetim Kurulu kararlarına ilişkin 2009 yılında 
karşı oy kullanan Üyemiz bulunmamaktadır.

Yönetim Kurulu Üyelerinin Sorumlulukları
• Genel Müdür ve doğrudan Genel Müdüre 

rapor veren yöneticilerin atanmaları, 
görevden alınmaları ve ücretleri,

• Şirket’in genel iş modelinde önemli 
değişikliklerin yapılması, iş ve finansman 
planlarının onaylanması,

• Genel Kurulun olağan/olağanüstü toplantıya 
çağrılması ve toplantının organizasyonu ile 
ilgili konular,

• Genel Kurula sunulacak yıllık faaliyet 
raporunun kesinleştirilmesi,

• Yönetim Kurulu Başkanının, Başkan Vekilinin 
seçilmesi ve yeni üye atanması,

• Komitelerin oluşturulması,
• Devralmalar, elden çıkarmalar veya Şirket’in 

genişlemesine ilişkin sair konular, 
• Şirket’in temettü politikasının, dağıtılacak 

dönem kârı miktarının tespit edilmesi,
• Sermaye gerekliliklerini etkileyen teklifler,
gibi faaliyetler ile ilgili önemli konulardaki 
toplantılara fiilen katılmaya özen 
göstermektedir.

İç sistemlerin oluşturulması, etkin, yeterli ve 
uygun bir şekilde işletilmesi, geliştirilmesi, 
muhasebe ve finansal raporlama sisteminden 
sağlanan bilgilerin güvence altına alınması, 
şirket içindeki yetki ve sorumlulukların 
belirlenmesi nihai olarak Yönetim Kurulu’nun 
sorumluluğundadır.

Yönetim Kurulumuz düzenli olarak ve önceden 
planlandığı şekilde en az iki ayda bir defa ve 
gerekli görülen hallerde ise bu süreye bağlı 
olmaksızın toplanmaktadır.

Yönetim Kurulumuz ana sözleşmemiz uyarınca 
üyelerden bir (1) A Grubu Üye ve bir (1) B 
Grubu Üye olmak şartıyla Yönetim Kurulu 
Üyelerinin beşinin (5) hazır bulunması ile 
toplanmaktadır. 

Yönetim Kurulu kararlarının geçerliliği için en az 
bir (1) A Grubu Üyenin ve bir B Grubu Üyenin 
lehte oyu gerekmektedir.

Ayşe Aysan Sinanlıoğlu
İç Denetim Direktörü
Ayşe Aysan Sinanlıoğlu İstanbul Üniversitesi 
İngilizce İşletme Bölümü’nden mezun olduktan 
sonra Atlanta’da bulunan Georgia State 
University’de finans master’ı yapmıştır. Toplam 
12 yıllık tecrübesinde, AvivaSA’dan önce, 
2 yıl Commercial Forced Air Inc.’de Finans 
Müdürlüğü ardından, 10 yılı aşkın bir süre 
PricewaterhouseCoopers Miami, Philadelphia 
(ABD) ve Londra (İngiltere) ofislerinde 
çalışmıştır. 

Şafak Özen
Denetim Müdürü
Şafak Özen, Bilkent Üniversitesi İşletme 
Fakültesi mezunudur. UC Berkeley’de iş 
idaresi eğitimi almıştır. AvivaSA’dan önce 
sırasıyla KPMG, MedNet Türkiye, Aksigorta 
ve AK Emeklilik’te denetim ve finans 
pozisyonlarında görev almıştır.

Salim Dursunoğlu
Kıdemli Denetçi
Salim Dursunoğlu’nun İstanbul Teknik 
Üniversitesi İşletme Mühendisliği Bölümü’nden 
lisans derecesi vardır. AvivaSA’dan önce 
PricewaterhouseCoopers (PwC) denetim 
şirketinde çalışmıştır.

İlkin Esra Yeral
Kıdemli Denetçi
İlkin Esra Yeral, İstanbul Üniversitesi İngilizce 
İşletme Bölümü mezunudur. AvivaSA’dan önce 
Ernst &Young denetim şirketinde çalışmıştır.

İç Denetim
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Üst Yönetim

Meral Egemen
Genel Müdür
Sn. Meral Egemen’in özgeçmişi sayfa 32’de 
yer almaktadır

Mustafa Fırat Kuruca
Genel Müdür Yardımcısı/Finans
Fırat Kuruca, lisans eğitimini Boğaziçi 
Üniversitesi İdari Bilimler Fakültesi İşletme 
Bölümü’nde tamamlamıştır. Kuruca, 
AvivaSA’dan önce sırasıyla Unilever-Türkiye, 
Unilever-Belçika, Unilever-Almanya, Setur 
Divan İşletmeleri ve Aviva Hayat ve Emeklilik’te 
çalışmıştır. Kuruca’nın 20 yıllık iş deneyimi 
vardır.

Selim Avşar
Genel Müdür Yardımcısı/Direkt Satış, 
Acenteler ve Kurumsal Projeler
İstanbul Üniversitesi Ekonometri Bölümü’nden 
lisans ve master derecesi vardır. 1996 yılında 
Commercial Union Hayat A.Ş.’de Finansal 
Danışman olarak başladığı kariyerine, aynı 
şirkette satış yönetiminde farklı kademelerde 
görev alarak devam etmiştir. 2003 yılından 
itibaren satıştan sorumlu Genel Müdür 
Yardımcılığı görevine atanmış olup, Yönetim 
Kurulu Üyeliği’nde bulunmuştur. Avşar’ın 14 
yıllık iş deneyimi vardır.

Ali Önder Lülü
Genel Müdür Yardımcısı/Pazarlama ve Satış 
Geliştirme
İstanbul Üniversitesi Uluslararası İlişkiler 
Bölümü’nde lisans eğitimini tamamlamış 
olan Lülü’nün Stratejik Pazarlama ve 
Marka Yönetimi dalında master derecesi 
bulunmaktadır. AvivaSA’dan önce Brisa ve AK 
Emeklilik’te çalışmış olan Ali Lülü’nün 13 yıllık 
iş deneyimi vardır.
  

Ömer Kara
Genel Müdür Yardımcısı/Operasyon ve 
Teknoloji Yönetimi
(Stratejik Planlama ve Teknoloji Yönetimi)
Ömer Kara, ODTÜ Makine Mühendisliği 
Bölümü’nde lisans eğitimini almıştır. Chicago 
Üniversitesi’nde Executive MBA yapmıştır. İş 
hayatına Ar-Ge mühendisi olarak başlamış, 
1994-2002 arasında Yapı Kredi Bankası’nda 
Planlama ve Projeler Koordinatörlüğü 
ile Kurumsal Pazarlama yönetimlerinde 
çeşitli görevlerde bulunmuştur. 2002-2007 
arasında AK Emeklilik’te Strateji ve Teknoloji 
yönetiminden sorumlu Genel Müdür Yardımcısı 
olarak çalışmıştır. Kara’nın 18 yıllık iş deneyimi 
vardır. 

Elif Yonca Taşçı
Direktör/İnsan Kaynakları

Elif Yonca Taşçı, Ankara Üniversitesi Siyasal 
Bilgiler Fakültesi Basın Yayın Yüksek Okulu 
mezunudur. Taşçı AvivaSA’dan önce sırasıyla 
Interbank A.Ş., Elginkan Holding A.Ş., The 
Marmara İstanbul Hotel, Intercontinental 
Hotels Group ve Fako İlaçları A.Ş.’de 
çalışmıştır. Taşçı’nın 25 yıllık iş deneyimi vardır.
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Yönetim Kurulu

Meral Egemen 
CEO

Aysan Sinanlıoğlu
Direktör

İç Denetim

Berkant Dişcigil – Bölüm Yöneticisi 
Müşteri Devamlılığı Geliştirme

Genel Müdür Yardımcısı
Banka Sigortacılığı

Osman Atıcı
Grup Yöneticisi

Türkiye 1

Necip Tekneci
Grup Yöneticisi

Türkiye 2

Mehmet Ali 
Mesruoğlu

Birim Yöneticisi 
Satış Destek & 

Operasyon

A. Sibel Öztep
Bölüm Yöneticisi

Muhasebe & 
Finans

Chris D. Lewis
Bölüm Yöneticisi

Aktüerya & İş Riski

Bölüm Yöneticisi
Lojistik & Satın 

Alma

Fırat Dinçer
Grup Yöneticisi

Bölge 1

Kürşad Uygunlar
Grup Yöneticisi

Bölge 2

Ufuk Çanakçıoğlu 
Bölüm Yöneticisi 
Kurumsal Projeler

Tarık Keleş
Grup Yöneticisi

Bölge 3

Miray Dergüzelyan 
Birim Yöneticisi 

Satış Destek

Selim Avşar
Genel Müdür Yardımcısı

Direkt Satış

Fırat Kuruca
Genel Müdür Yardımcısı

Finans

Organizasyon Şeması
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O. İlhan Onurkan
Bölüm Yöneticisi

Operasyonel Risk ve
İş Gözetimi Yönetimi

Fisun Koç
Bölüm Yöneticisi

Müşteri 
Memnuniyet 

Merkezi

Sena Güngör
Bölüm Yöneticisi  

Müşteri 
Memnuniyet 

Merkezi

Bölüm Yöneticisi 
Teknik Operasyon

Altan Evni
Bölüm Yöneticisi
Teknoloji Yönetimi

Tevfik Özel
Bölüm Yöneticisi
Hayat & Emeklilik

Temel İş 
Uygulamaları

Güler Özgürel
Bölüm Yöneticisi 

Hukuk

Ersegün Koçoğlu
Bölüm Yöneticisi 

Pazarlama

Kurumsal ve 
Müşteri İletişimi

Dinçer Güleyin
Bölüm Yöneticisi 

Banka Sigortacılığı 
Geliştirme

Melis Aslanağı
Bölüm Yöneticisi

İK, Eğitim ve 
Gelişim

Burak Yüzgül
Bölüm Yöneticisi 
Ücret Yönetimi,

İK Çözümleri

Ömer Kara
Genel Müdür Yardımcısı

Operasyon & Teknoloji Yönetimi

Ali Önder Lülü
Genel Müdür Yardımcısı

Pazarlama & Satış Geliştirme

Yonca Taşçı
Direktör

İnsan Kaynakları
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Özet Yönetim Kurulu Raporu

Genel Kurula Sunulan Özet Yönetim Kurulu Raporu
31 Ekim 2007’de AK Emeklilik ile Aviva Hayat ve Emeklilik’in birleşmesiyle kurduğumuz AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş., 
üçüncü faaliyet yılının sonunda ilk dönem hedef ve beklentiler dahilinde Türkiye bireysel emeklilik ve hayat sigortaları 
sektörünün belirleyici şirketlerinden biri olduğunu göstermiştir. 2009 sonunda bireysel emeklilik fon büyüklüğü bakımından 
%21,78 pazar payı ile hedeflerini gerçekleştirerek sektör liderliği konumunu korumuş; yaşanan ekonomik olumsuzluklara 
karşın büyümesini sürdürmüştür.

AvivaSA’nın 2010 ve sonrasında farklılığını ortaya koyacağı en önemli alanlar, kuruluşunda olduğu gibi uluslararası ve 
yerel bilgi birikimi, güçlü ve etkin sermaye yapısı, köklerinden gelen gücü, benzersiz çoklu dağıtım kanalı yapısı olacaktır. 
Doğuştan lider olan AvivaSA, bu özelliklerine yenilikçi hizmet ve ürünleriyle değer katacak; müşterileri, ortakları ve 
çalışanları için önemli bir kurum olmaya devam edecektir.

• 25 Aralık 2009 tarihli EGM verilerine göre toplam 307.918 adet katılımcıdan toplam 1.557 milyon TL tutarında katkı payı 
tahsil edilmiştir.

• Şirketimiz 2009 yılında katılımcı sayısında %15,49 ile sektörde sıralamasında 3., katkı payında %22,08 ile 1. ve fon 
büyüklüğünde %21,78 pazar payı ile 1. sırada yer almıştır.

• 2009 yılı hayat sigortası prim üretimi toplamı 119,9 milyon TL olarak gerçekleşmiştir. Hayat branşı prim üretiminde pazar 
payımız %6,58 ile sektör sıralamasında 4. sırada yer almıştır. 

• Şirketimiz 2009 yılında net 16,9 milyon TL tutarında yatırım geliri sağlamıştır.
• Şirketimiz 2009 yılı net kârı 16,6 milyon TL olmuştur.

Eşsiz dağıtım kanalları
AvivaSA eşsiz çoklu dağıtım kanalı yapısıyla 2009 yılında etkinliğini artırmaya devam etmiştir. Bu çerçevede AvivaSA;
•	 En büyük ve en önemli iş ortağı Akbank ve Citibank ile bankasürans kapsamında ilişkilerini geliştirmeye devam etmiş; 

en büyük dağıtım kanalı olan Banka Sigortacılığı ve Bankadan Direkt Satış kanalları ile pazar payı liderliğinin devamına 
önemli katkı sağlayarak, yaklaşık 70.000 adet BES sözleşmesi, 165 milyon TL APE ve 120 milyon TL ciro üretimi 
gerçekleştirmiştir.

•	 2009 yılında Acente ve Bağımsız Finansal Danışmanlar kanalının gelişimi amacıyla mevcut yönetim organizasyonu 
yeniden yapılandırmış ve Acenteler kanalı vasıtasıyla 2008 yılına göre iki katından fazla bir üretim gerçekleştirmiştir.

•	 2009 yılında dağıtım kanallarının gelişimine ve üretkenliğinin artırılmasına yönelik olarak özel projeler gerçekleştirmiştir.

Müşteri memnuniyeti için teknolojinin daha etkin kullanımı 
Global ekonomik krizin etkileri hissedilmeye başlamadan önce AvivaSA, yatırımlarını teknoloji alanına kaydırmaya 
başlamış; bu bağlamda 2009 yılında daha geniş kitlelere farklı kanallardan erişimin yanı sıra, müşteri hizmet seviyelerini, 
müşteri memnuniyetini ve bağlılığını artırıcı birçok projeyi hayata geçirmiştir. 

•	 Öncelikli olarak Müşteri Memnuniyet Merkezi altyapısı tamamen yenilenmiş ve müşteri hizmet seviyesi üst seviyelere 
taşınmıştır. 

•	 Şikayet yönetimi süreci yenilenmiş, bu süreci destekleyici altyapıları da tamamlayan AvivaSA ISO 10002 Şikayet 
Yönetim Sertifikası’nı almıştır. 

•	 AvivaSA, BES yanında hayat poliçeleri satışını da önemli bir hedef olarak belirlemiş, bu hedefe yönelik yeni ürün ve 
kanalları hayata geçirmiş, iş süreçlerini teknolojik destek ile iyileştirmiştir. 

•	 Artan müşteri sayısı ve işlem hacmini destekleyecek şekilde sistem altyapısı yenilenmiştir.
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Tüm çalışanlarımız birer yetenektir
Tüm çalışanlarını “yetenek” kabul eden AvivaSA, yeni ve farklı sorumluluklar alarak mücadele etmeye hazır, yetenekli lider 
kaynağına sahip olmayı ve bu kaynağının bağlılığını arttırarak lider şirket konumunu devam ettirmeyi hedeflemektedir. Bu 
doğrultuda yeteneklerini geliştirmek için temel ve fonksiyonel eğitim planlamalarını gerçekleştirmiş, Çalışan Sözü Anketi, 
Çalışan Temsilciler grubu ve çeşitli iç iletişim faaliyetleri ile çalışanlarına söz vermiş, iş bölümlerine katma değer katacak 
danışmanlık hizmetleriyle stratejik ortak olarak şirket başarısına katkıda bulunmuştur. 

Risk yönetimi
Karar alma süreçlerinde fırsatların risk bazlı yaklaşımla belirlenmesi ve değerlendirilmesinde AvivaSA’nın güçlü risk yönetimi 
yapısı bulunmaktadır. Risk yönetiminin sağlamlığı konusunda bağımsız ve objektif güvence, Yönetim Kurulu’na bağlı 
olarak çalışan Şirket iç denetim bölümü tarafından sağlanmaktadır. AvivaSA iç denetim yapısı mevzuata uyumlu olarak 
kurulmuştur. AvivaSA’nın risk temelli denetim metodolojisi uluslararası iç denetim standartları ile uyumludur.

Sosyal sorumluluk
AvivaSA, sosyal sorumluluğunun farkında bir şirket olarak bu anlamda çalışmalar yürütmektedir. Türkiye’de çalışanlarına 
yönelik ilk online KSS eğitimini hazırlayan ve tüm çalışanlarının bu eğitimi almasını sağlayan AvivaSA, 2009’da çalışanlarını 
büyük ya da küçük ölçekte birçok sosyal sorumluluk aktivitesine ortak ederek gönüllülüğün de yaygınlaşmasını sağlamıştır. 
Gönüllü faaliyetlerinin ulaştığı STK’lar arasında Kızılay, LÖSEV, Acil İhtiyaç Projesi Vakfı ve ÇYDD bulunmaktadır.
AvivaSA’nın kurumsal sosyal sorumluluk anlamında en önemli projesi, Boğaziçi Üniversitesi bünyesinde kurulu bulunan 
Görme Engelliler Teknoloji ve Eğitim Merkezi’ne (GETEM) yöneliktir. 

Başarıları birlikte inşa ettiğimiz iş ortaklarımıza ve bize güvenen tüm AvivaSA’lılara teşekkürlerimizi sunarız.

Saygılarımızla,   

Yönetim Kurulu
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İnsan Kaynakları Uygulamaları

İşe Alım
2009 yılında Banka Direkt Satış (17) ve Direkt Satış (53) ekipleri için toplam 70, Genel Müdürlük kadroları için 36 işe alım 
yapılmıştır. 31.12.2009 tarihi itibarıyla çalışan sayısı 1293 kişi olup, %93’ü üniversite ve üzeri mezunudur. Çalışanlar %64 
kadın, %36 erkek olarak dağılım göstermektedir.

Eğitim
2009 yılında sürdürülen eğitim faaliyetleri kapsamında; tüm çalışanlarımızın tamamlaması gereken genel eğitimlere ait 
sayısal veriler aşağıda paylaşılmıştır.

•	 2009 yılı içersinde 1303 çalışanımız, SA-Etik Bilgilendirme Eğitimini tamamlamıştır. 
•	 Temel Eğitimler başlığında Suç Gelirlerinin Aklanmasının Önlenmesi, Bilgi Teknolojileri Güvenlik Prensipleri ve ISO 1002 

Şikayet Kalite Yönetimi Eğitimleri 1244 kişi tarafından tamamlanmıştır.
•	 Kurumsal Sosyal Sorumluluk eğitimleri 1300 çalışanımız tarafından tamamlanmıştır.

Bu eğitimlerin yanı sıra yürütülen diğer eğitim faaliyetlerimiz aşağıda paylaşılmıştır.
•	 20 çalışanın; Başlangıç Eğitimi (e-learning) - Yüz Yüze Satış Eğitimi, 
•	 Bank DSF kanalından Stand Alone DSF kanalına geçiş yapan 107 Finansal Danışmanın oryantasyon eğitimleri, 
•	 Bank DSF kanalında, Finansal Danışmanlık ve Satış Yöneticiliğinden Şubeler Sigorta Yöneticiliğine terfi eden 94 

çalışanın Oryantasyon ve Yöneticilik eğitimleri, 
•	 Şubeler Sigorta Yöneticisi olan 111 kişi için, Eğitimcinin Eğitimi programları,
•	 Akbank çalışanlarından 462 kişi için, e-BEAS hazırlık eğitimleri
•	 61 Genel Müdürlük çalışanımız için, İngilizce Eğitimi 
•	 3 farklı il, 4 ayrı üniversitede “Kariyer Günleri” kapsamında öğrencilerin Finansal Danışmanlık mesleği ile ilgili 

bilinçlendirilmesine yönelik workshop çalışması,
•	 Genel Müdürlük ofisinde görev yapan 23 Takım Yöneticisi için, Etkin İnsan Yönetimi Eğitimi,
•	 5 farklı ilde, 7 adet Acente için Satış Becerileri Geliştirme Eğitimi,
•	 Citibank Şube Yöneticisi olan 8 kişinin, BES bilgilendirme eğitimi,
•	 Müşteri Memnuniyet Merkezi Bölümünde görev yapan 105 çalışanımız için, Finans ve Yatırım Araçları Eğitimi,
•	 Müşteri Memnuniyet Merkezi Bölümünde görev yapan 82 çalışanımız için, Vergi Eğitimi,
•	 Müşteri Memnuniyet Merkezi Bölümünde görev yapan 90 çalışanımız için, Ürün Eğitimi,
•	 36 Genel Müdürlük çalışanımız için Yaşayan Yetenek Lansmanı ve Geribildirim Eğitimi düzenlenmiştir.

Bu eğitimlere ek olarak; entegrasyon sonrası takım çalışmasını geliştirmeye yönelik, Finans Bölümünün katıldığı toplam 
1 adet (57 kişi) outdoor eğitim düzenlenmiş olup, talep eğitimleri başlığında ise 269 çalışanımızın outsource eğitimlere 
katılımı organize edilmiştir.

Toplamda kişi başı 20 saat eğitim verilmiştir.

Yaşayan Yetenek
Tüm çalışanlarını “yetenek” kabul eden AvivaSA, yeni ve farklı sorumluluklar alarak mücadele etmeye hazır, yetenekli 
lider kaynağına sahip olmayı hedeflemektedir. “Yaşayan Yetenek” yönetim sisteminin amacı; performans ve mevcut 
potansiyelin öngörülmesi ve ortaya çıkarılabilmesi için ortak bir dil ve süreç oluşturmak ve şirket içi, şirket ortakları veya 
uluslararası birimler arasında kariyer hareketlerine imkan veren zengin bir yetenek hattı kurmaktır.

2008 yılında hayata geçirilen “Yaşayan Yetenek” sistemi 2009’da da devam ederek bununla bağlantılı performans 
değerlendirme, hedef belirleme ve gelişim planlama süreçleri sisteme paralel devam etmiştir. Üst düzey yöneticiler ile 
yetenek toplantıları gerçekleştirilmiştir.
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Satış için yılda 4 kere, Genel Müdürlükte ise yılda 2 kere terfi ve rol değişiklikleri yapılmıştır.

Çalışan Sözü Anketi
2009 yılı içerisinde ortaklarımızdan Aviva plc.’nin gerçekleştirdiği çalışan memnuniyet anketi bu yıl “2009 yılı Çalışan Sözü 
Anketi” adıyla Şirketimizde de gerçekleştirilmiştir. Katılım oranımızın %93 olarak gerçekleştiği ankete 1.326 çalışanımız 
katılmıştır.

Ayrıca Aviva Grubu, ankete katılan her bir çalışanla birlikte çok önemli bir sosyal sorumluluk projesini de hayata geçirerek, 
anketi dolduran her bir katılımcı için uluslararası yardım kurumu “Save the Children”a 1 Euro’luk bağışta bulunmuştur.

Çalışan Memnuniyeti Temsilciler Grubu
2009 yılında geçmiş yılın çalışan memnuniyet anketi sonuçları doğrultusunda çalışan temsilcilerinden oluşan bir grup 
kurulmuştur. Çalışan memnuniyeti temsilciler grubu üyeleri, anket sonuçlarına göre belirlenen, Şirket’in gelişime açık 
konuları için çalışmalar yapmıştır. Çalışma grubu, diğer arkadaşlarından aldıkları görüşler ile kendi fikirlerini harmanlayarak 
iyileştirme önerileri geliştirmiş ve bu önerileri Genel Müdür ve Genel Müdür Yardımcılarımıza sunmuştur. Sunulan 
önerilerden uygun bulunanlar hayata geçirilmiştir. 

İç İletişim ve Kurum Kültürü:
AvivaSA kurum kültürünün ve değerlerinin sürekli yaşatıldığı başarılı bir yıl geride bırakılmıştır.

Şirket içi iletişimin artırılması amacıyla 2009 yılı içerisinde;
•	 7 Mart 2009 tarihinde Vizyon Toplantısı organize edilmiş, çalışanlar ile biraraya gelerek, 2009 yılı hedefleri paylaşılmıştır.
 	 Çalışanların üst yönetim kararları ile Şirket, ortaklar ve sektörle ilgili güncel bilgi sahibi olması için İletişim Bülteni ile 

İletişim Toplantıları uygulamasına devam edilmiştir. Hem Sabancı Holding hem de Aviva plc.’den gelen üst yönetim ekibi 
çalışanlarımızla buluşmuş ve gelişmeleri aktararak, soruları cevaplamışlardır.

•	 3 aylık dönemler sonunda belirlenen yıldız satış kadrosu için özel bir program ile yemek organize edilmiş ve Şirketimizin 
sanata verdiği önemle paralel olarak müze, sergi gezileri programa dahil edilmiştir. Yıldızlarımız, kendileri için özel 
hazırlanan plaketleri, Genel Müdür ve Genel Müdür Yardımcılarının ellerinden almışlardır. Toplamda 85 çalışanımız bu 
organizasyona katılmaya hak kazanmıştır.

•	 2009 yılında, İzmir 1, İzmir 2, Antalya, Ankara 1, Ankara 2, Eskişehir, Adana, Taksim, Bakırköy Bölge ziyaretleri 
gerçekleştirilmiştir. 

•	 2 Haziran 2009 tarihinde Aviva Day kutlanmış, çalışanlarımız Aviva plc.’den gelen üst düzey yöneticiler ile biraraya 
gelme ve yazın gelişini kutlama imkanı bulmuşlardır. Aynı zamanda 2009 yılı içerisinde Genel Müdürlük çalışanlarımıza 
özel birçok happy hour düzenlenmiştir. 

•	 AvivaSA öneri sistemi kurulmuş, çalışanlardan gelen öneriler kurulan öneri komitesinde değerlendirilmeye başlanmıştır.
•	 Çalışan sözü anketi yapılmış ve %93 katılım oranı sağlanmıştır.
•	 3 yeni kulüp açılmış ve çalışan sosyal kulüplerinin sayısı 9’a yükselmiştir. Kulüplerin çalışanlarımıza tanıtılması için kulüp 

panayırı düzenlenmiştir.
•	 İstanbul’da ikamet eden tüm çalışanlarımız için bowling turnuvaları düzenlenmiş, spor turnuvalarına katılmaları 

sağlanmıştır. Sağlıklı yaşam sohbetleri ve ünlü konuklarla söyleşiler organize edilmiştir.
•	 192 çalışanın katıldığı “Satış Ödül Gezileri” gerçekleştirilmiştir.
•	 Genel Müdürlük çalışanlarına özel sabah kahvaltıları düzenlenmiş, her bir bölümün kendisinin hazırladığı sofralarda 

Genel Müdür ve Genel Müdür Yardımcılarımız misafir edilmiştir. Çalışanlarımız üst yönetim ile daha çok yakınlaşma ve 
merak ettiklerini sorma fırsatı yakalamıştır.

•	 6 Kasım 2009 tarihinde AvivaSA’nın ikinci yaşı kutlanmış ve bu amaçla iletişim toplantısı ve happy hour düzenlenmiştir. 
İletişim toplantısı tüm Türkiye genelinde internet üzerinden izlenmiştir.
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Lisanslama İşlemleri
2009 yılı içerisinde yoğun olarak Akbank Müşteri İlişkileri Yöneticilerinin lisanslama işlemleri gerçekleştirilmiştir. Bunun 
yanında Citibank, Direkt Satış kanalı Finansal Danışmanları, Acente ve Broker kanallarında aracılık faaliyetlerinde 
bulunacak kişiler için de lisanslama faaliyetleri yürütülmüştür. Süreç ile ilgili sayısal veriler aşağıdaki tabloda belirtilmektedir.

Ayrıca, Emeklilik Gözetim Merkezi’nin düzenlediği aracılık faaliyetinde bulunan kişilerin lisansının devamı için mevzuat 
gereği zorunlu olarak tamamlanması gereken tamamlayıcı eğitim programlarına, yıl sonu itibariyle aktif çalışan 587 
aracımızın katılımı sağlanmıştır. 

Yeni mevzuat kapsamında lisansın aktif devamı için daha da önemli hale gelen tamamlayıcı eğitim programına katılım 
oranı, Ekim-Aralık döneminde 419 kişi ile %99,2 olarak gerçekleştirilmiştir.

Ücretlendirme ve Yan Haklar 
AvivaSA’da yer alan tüm görevlerin piyasa karşılaştırmaları doğrultusunda ücret yapısı hedeflenen dengeye oturtulmuştur. 
Kazanç yapısının şirket stratejilerini destekleyecek rekabetçi bir yapıya kavuşturulması planlanmıştır. Bu kapsamda;

•	 Şubeler Sigorta Yöneticisi ücretlendirme yapısı oluşturulmuştur.
•	 Satış ekipleri değişken kazançları şirket stratejileri ile paralel bir yapıya kavuşturulmuştur. 
•	 Yan menfaat paketleri gelişen ihtiyaçlar paralelinde zenginleştirilmiştir.
•	 Genel Müdürlük kadrolarının sabit ücret-değişken ücret dengesi piyasa koşulları ile rekabet edecek şekilde revize 

edilmiştir.
•	 İK veritabanı İnsan Kaynakları ve Şirket ihtiyaçlarını karşılayacak sistem entegrasyonları, bilgi ve raporlamalar ile 

zenginleştirilmiştir.  

İnsan Kaynakları Uygulamaları

Dağıtım Kanalı	 Sınava Katılan Kişi Sayısı*	 Lisanslanan Toplam Kişi Sayısı
Direkt Satış Kanalı-Finansal Danışmanlar	 33 kişi	 22 kişi
Acente	 30 kişi	 6 kişi
Citibank	 216 kişi	 79 kişi
Akbank	 3.572 kişi	 1.580 kişi

*Sayılar, ilk kez sınava giren ve başarısız olup tekrar sınava giren kişilerin toplamını içermektedir.
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Finansal Bilgiler ve Risk Yönetimine İlişkin 
Değerlendirmeler

Denetçi Raporu Özeti

AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş.

Yıllık Olağan Genel Kurul Başkanlığı’na;

AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş.’nin 2009 faaliyet yılına ait defter ve belgeleri tarafımızdan incelendi. Türk Ticaret ve Vergi 
Usul Kanunları uyarınca onaylanması zorunlu defterlerin yasal süreleri içinde Noter onaylarının yaptırıldığı, yıl içinde zaman 
zaman yapılan incelemelerimizde kayıtların, dosyalarına saklanan belgelere uygun olarak defterlere ve yardımcı hesaplara 
zamanında işlendiği görüldü. 

Yönetim Kurulu toplantılarına ait kararların iştirak eden üyelerin imzasını üzerinde taşıyarak düzenli bir biçimde Yönetim 
Kurulu Karar Defterine yapıştırıldığı ve ilgili uygulamanın kararlara uygun olarak yürütüldüğü görüldü.

Yönetim Kurulu tarafından onaylarınıza sunulmuş olan 2009 yılı Bilanço, Kâr/Zarar hesabının muhasebe kayıtlarına ve 
belgelere dayanılarak düzenlendiği, görülen iş ve yapılan işlemlerin Türk Ticaret Kanunu ile Esas Sözleşme’ye uygun 
olarak yapılmış olduğu belirlendi.

Görüşümüze göre, içeriğini benimsediğimiz 31/12/2009 tarihli Bilanço ve Kâr/Zarar Cetveli anılan döneme ait gerçek 
faaliyet sonuçlarını yansıtmaktadır.

Bilanço’nun ve Kâr/Zarar Cetveli’nin onaylanmasını ve Yönetim Kurulu’nun aklanmasını oylarınıza sunarız.

Mehmet Bingöl				    Selmin Çağatay 
Murakıp					     Murakıp
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İç Denetim Faaliyetleri

İç Denetim Bölümü Yapısı ve Faaliyetleri 
AvivaSA Emeklilik ve Hayat’ın iç denetim sistemi 21 Haziran 2008 tarih ve 26913 sayılı Resmi Gazete’de yayımlanan 
Sigorta ve Reasürans ile Emeklilik Şirketlerinin İç Sistemlerine İlişkin Yönetmelik hükümlerine uygun bir şekilde 
yapılandırılmıştır. Şirket paydaşlarının menfaatlerinin korunması ve yürürlükteki kanun, yönetmelik ve uygulamalara paralel 
olarak kurumsal yönetim ilkelerinin uygulanmasına yardımcı olmak amacıyla bir Denetim Komitesi oluşturulmuştur. İç 
Denetim Departmanı organizasyon yapısında Yönetim Kurulu’na bağlı bir bölüm olarak faaliyet göstermektedir. 

AvivaSA denetim metodolojisi risk bazlıdır ve Uluslararası İç Denetim Standartları ile uyumludur; ayrıca COSO (Committee 
of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) ve ERM (Enterprise Risk Management) ile bağlantılı, bunların 
gerekliliklerini yerine getirecek şekildedir.

Şirket, iç kontrol sistemini, stratejik ve operasyonel hedeflere ulaşmada engel teşkil edebilecek risk faktörlerini ortadan 
kaldırılarak ve organizasyonel yapısını risk yönetimi ve iç denetim faaliyetlerini içerecek şekilde oluşturmuştur. Bu 
yapılanmayla, operasyonel verimliliğin ve etkinliğin sağlanması, finansal ve yönetimsel bilgilerin zamanında, doğru ve 
güvenilir bir şekilde üretilmesi, geçerli olan yasal düzenlemeler ile mevzuat hükümlerine uyumun sağlanması, hissedarların 
yatırımlarının ve şirket varlıklarının korunması, risklerin etkin ve verimli bir biçimde yönetilmesi amaçlanmaktadır.

İç denetim faaliyetlerinin kapsamı, iç kontrol, risk yönetimi ve idari süreçlerin etkinlik ve yeterliliklerinin incelenmesi ve 
değerlendirilmesi sonucunda bu süreçlere ilişkin olarak güvenilir, bağımsız ve tarafsız görüşler ile iyileştirme ve geliştirme 
önerileri sunmaktır. Buna ek olarak suistimal ve dolandırıcılık inceleme ve soruşturma görevi de iç denetim bölümünün 
sorumlulukları arasındadır. 

2009 yılı içerisinde iç denetim bölümü tarafından Satın Alma ve Tedarikçi Yönetimi, Piyasa Riski, Risk Değerlendirme 
ve Reasürans, IBM Dışkaynak Sözleşmesi, Satış Yönetimi, Satış Kalite Uyum, Bilgi Güvenliği, Bilgi Teknolojileri Genel 
Kontroller, Müşteri Hizmetleri, Fon Yönetimi ve İnsan Kaynakları olmak üzere toplam 11 adet denetim ile bir adet 
soruşturma faaliyeti tamamlanmış, ilgili raporlamalar Yönetim Kurulu, Denetim Komitesi ve Üst Yönetime yapılmıştır. 

İç Denetim ekibi, Sigorta ve Reasürans ile Emeklilik Şirketlerinin İç Sistemlerine İlişkin Yönetmelik’te tanımlanmış 
olan nitelikleri taşıyan 1 Denetim Direktörü, 1 Kıdemli Denetim Müdürü ve 2 Kıdemli Denetçi’den oluşmaktadır. İç 
denetim bölümü personelinin Şirket’in denetlenen operasyonel faaliyetlerinde hiçbir sorumluluğu, otoritesi ve etkisi 
bulunmamaktadır; ayrıca bağımsızlığı tam olarak sağlanmıştır.
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Mali Durum, Kârlılık ve Tazminat Ödeme 
Gücüne İlişkin Değerlendirme

AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş hayat sigortaları ve bireysel emeklilik sektöründe faaliyet gösteren şirketler arasında güçlü 
özsermayesi ve birleşme sonrası ulaştığı bilanço büyüklüğü ile sektörün lider şirketleri arasında yer almaktadır. 

Aktif Pasif Gelişimi 
AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş. 2009 yılı toplam aktif büyüklüğü bir önceki yıla göre %28,72 oranında artış ile 2.782 
milyon TL büyüklüğe ulaşmıştır. 

2009 yılı içerisinde 603 milyon TL tutarındaki bireysel emeklilik brüt katkı payı üretimi ile bireysel emeklilik fon 
büyüklüğünde %21,78 pazar payına ulaşılmış, liderlik konumumuz korunmuştur. Aktif kalemleri içerisinde en büyük 
pay Emeklilik Faaliyetlerinden Alacaklar kalemine aittir. Bireysel Emeklilik Sistemi çerçevesinde katılımcıların Şirketimize 
yatırdıkları katkı paylarının emeklilik fonlarında ulaştığı toplam fon değerini ifade eden bu kalem, geçen yıla göre %38,37 
artış göstererek 1.993 milyon TL seviyesine ulaşmıştır.

Şirketimiz aktif büyüklüğünün diğer önemli bir bölümünü %19,53’lük pay ile Finansal Varlıklar ve Riski Sigortalılara ait 
Finansal Yatırımlar kalemi oluşturmaktadır. 543,3 milyon TL büyüklüğe sahip bu bilanço kalemi, Şirketimiz tarafından 
yönetilen sermayedar ve sigortalı fonlarının yatırıldığı finansal varlıkların tutarını ifade etmektedir. 

Aktif kalemlerimiz arasında yer alan döviz cinsi varlıklarımız (288,4 milyon TL), toplam aktiflerimizin %10,37’sini 
oluştururken, bu varlıklar Şirket’in döviz cinsi yükümlülüklerine paralel tutulmakta olup olası kur riskine karşı teminat 
niteliğindedir. 
 
AvivaSA Emeklilik ve Hayat A.Ş. bilançosunda, yükümlülüklerin %71,64’ü Emeklilik Faaliyetlerinden Borçlar kaleminden, 
%22,28’i Teknik Karşılıklardan oluşmaktadır. 

Bireysel emeklilik portföyüne yönelik Aktif kalemleri arasında yer alan Emeklilik Faaliyetlerinden Alacaklar kalemi ile karşılıklı 
çalışan Emeklilik Faaliyetlerinden Borçlar kaleminde geçen yıla göre %38,37’lik bir artış kaydedilmiştir.

Sigortalılarımıza karşı yükümlülüklerimizin ifadesi olan Hayat Matematik Karşılıklarında ise bir önceki yıla göre %4,05 
oranında artış sağlanarak 573,9 milyon TL büyüklüğe ulaşılmıştır.

31 Aralık 2009 tarihi itibariyle, T.C. Başbakanlık Hazine Müsteşarlığı tarafından belirlenen esaslara göre Şirketimiz için 
hesaplanan gerekli asgari özkaynak tutarı 45,2 milyon TL iken, aynı tarih itibariyle özkaynaklarımız 93,5 milyon TL olarak 
gerçekleşmiştir. Ulaştığı BES fon büyüklüğü ile 2009 yılında sektör lideri olan Şirketimiz sahip olduğu kuvvetli özkaynağı ile 
izleyen dönemlerde de liderliğini sürdürmeyi hedeflemektedir. 

Kârlılık Değerlendirmesi 
Küresel krizin ve ekonomik durgunluğun devam ettiği 2009 yılı içerisinde Şirketimiz izlemiş olduğu tasarruf politikaları ve 
almış olduğu mali önlemler neticesinde 2009 yılı kâr hedefini planlananın üzerinde gerçekleştirmiştir. 

Şirket 2009 yılı içerisinde sistem altyapı geliştirmeleri, iletişim, reklam ve pazarlama faaliyetleri çalışmalarına devam etmiştir. 
Şirketimiz sürdürülebilir kârlılık ve verimlilik hedeflerinden ödün vermeksizin bireysel emeklilik sektöründe ulaştığımız 
liderliğin korunması ve geliştirilmesine yönelik çalışmalarına devam etmiştir.

2009 yılında dönem kârı 16,6 milyon TL olup aynı dönem içerisindeki teknik kârlılığımız ise 3,9 milyon TL olarak 
gerçekleşmiştir.
 
Tazminat Ödeme Gücü
Şirketimizin 2009 yılı içerisinde ödediği toplam brüt tazminat tutarı 126,78 milyon TL’dir. Tazminat ödemelerimiz, hayat 
sigortaları ve birikime dayalı ürünlerimiz ile her iki özelliği bünyesinde barındıran üretimimize ilişkin iştira, vade gelimi 
ve vefat tazminatı kalemlerinden oluşmaktadır. 2009 yılında vefat tazminatı ödemelerimiz 15,4 milyon TL seviyesinde 
gerçekleşmiştir.

Şirketimiz mevcut likiditesi ve yatırıma yönlendirdiği varlıkların vade yapısı dikkate alındığında güçlü bir tazminat ödeme 
dengesine sahiptir.
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Risk Türleri İtibarıyla Uygulanan Risk 
Yönetimi Politikalarına İlişkin Bilgiler

Risk ve İş Gözetimi Yönetimi
AvivaSA’nın Risk Yönetimi Politikaları ile Şirket’in faaliyet dönemi içinde gerçekleştirdiği risk yönetim uygulamaları 
yansıtılmaktadır. 

Risk yönetimi fonksiyonu, organizasyonumuzun tüm departmanları tarafından uygulanmaktadır. 

Risk yönetimi faaliyetleri aracılığıyla; 
• Yasal yükümlülükler ve şirket Risk Yönetim Politikalarına uyumun sağlanması,
• Maruz kalınan tüm yapısal risklerin tespiti ve risk kabul kriterlerinin oluşturulması,
• Bu risklere uygun iç kontrol mekanizmaları ile aksiyonların tasarlanması ve uygulamaya konması ile söz konusu 	
   risklerin şeffaf biçimde raporlanması,
konularında Yönetim Kurulu’na güvence verilmesi hedeflenmektedir. 

Risk yönetimi, Şirketimizin hedeflerini gerçekleştirme yolundaki çabasında, kabul edilemez sonuçlardan kaçınmak için 
uyguladığı temel yaklaşımdır. Yönetim anlayışının, karar alma süreçleriyle risk esaslı bir yaklaşım içinde etkileşmesi, 
kaynakların verimli kullanılmasını ve böylece müşterilerimiz ve hissedarlarımız dahil tüm iş ortaklarımızın beklentilerini en üst 
düzeyde karşılamamızı sonuçlar. Üçlü savunma hattı adı verilen bu yaklaşımda, sorumluluk ve yetki paylaşımı aşağıdaki 
tabloda yansıtılmıştır:

Risk Yönetim Politikaları 
Risk Yönetim Politikaları, bu doğrultuda Şirket’in finansal, operasyonel ve itibari kayıpları en uygun biçimde nasıl 
yönetebileceğini açıklayan pratik rehberlerdir. 

AvivaSA Risk Yönetim Modeli, altı esas ve otuz alt risk sınıfından oluşmaktadır. Bu model, otuz adet Risk Yönetim 
Politikasında somutlaşarak, hayat ve emeklilik sektöründe faaliyet gösteren Şirketimizin yapısal risklerini, bu risklere özgü 
ölçülebilir verileri, risk etmenlerini, bu risklerin Şirketimiz tarafından hangi sınırlara kadar kabul edilebileceğini ve nasıl 
yönetileceğini ortaya koymaktadır.

Risk Yönetim Faaliyetleri
Şirketlerimizin karşı karşıya bulunduğu riskler, AvivaSA Risk Modeli çerçevesinde üst yönetim tarafından belirlenmekte 
ve değerlenmektedir. Bu değerlendirmede risklerin gerçekleşme olasılıkları ve ortaya çıkarabilecekleri etkiler dikkate 
alınmaktadır. Riskler ve buna yönelik risk yönetim eylemleri (iç kontroller ve aksiyonlar) sıkı bir izleme altındadır. 

Şirketimizde, yılın her çeyreğinde, Yönetim Kurulu’na sunulmak üzere Şirket’in tüm faaliyetlerini kapsayan bir risk raporu 
hazırlanmaktadır. Söz konusu raporlar, stratejik, operasyonel, finansal ve sigorta risklerini kapsamakta olup risklerin en 
iyi biçimde yönetilmesine ilişkin iç kontroller ve aksiyon planlarını da içermektedir. Böylece şirket yönetimine, risklerin 
izlenmesi ve yönetilmesi konusunda etkin bir dayanak sağlamaktadır. Şirketimiz, 2008 yılı içinde maruz kaldığı -özellikle 
faaliyette bulunduğumuz sektördeki yasa temelli yapısal değişikliklerle- tüm riskleri başarı ile yönetmiş ve 2009’a ilişkin 
temel stratejilerini risk/kazanç dengesini de bu riskleri dikkate alarak oluşturmuştur.
  

		  Sorumlular	 Yetki ve Görevler
1. Savunma Hattı	 Şirket Yönetimi	 Risklerin belirlenmesi, değerlendirilmesi, etkin bir şekilde 	

		  yönetilmesi ve raporlanması, şirket politikalarına uyumun 	
		  sağlanması. iç kontrol sisteminin kurulmasının sağlanması.

2. Savunma Hattı	 Risk ve İş Gözetimi Yönetimi  	 Risklerin tespiti, değerlendirilmesi, yönetilmesi ve 
			   raporlanması konusunda şirket yönetimine destek 		

		  sağlanması, şirket politikalarına uyumu ve buna aykırılıkların 	
		  düzeltilmesinin gözetilmesi, iç kontrol sisteminin 		
		  devamlılığının izlenmesi, kısaca, AvivaSA Risk Yönetim 	
		  Modelinin işletilmesine yardımcı olunması.

3. Savunma Hattı	 İç Denetim	 Yasal mevzuat gereği yapılacak denetimlerde şirketin risk
			   yönetimi ve iç kontrol ortamının etkinliği konusunda tarafsız 	

		  ve bağımsız bir gözle Yönetim Kuruluna güvence sunulması. 
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Rapor Dönemi Dahil 3 Yıllık Döneme İlişkin 
Özet Finansal Bilgiler*

Finansal Göstergeler (TL)	 2007	 2008	 2009

			 

Toplam Prim ve Katkı Payı Üretimi	 652.938.000 	 708.669.879 	 757.952.856  

Toplam Teknik Kâr	 -20.801.745 	 -30.296.168 	 3.889.144 

Toplam Aktifler	 1.801.568.515 	 2.161.297.803	 2.781.974.141 

Ödenmiş Sermaye	 35.779.197 	 35.779.197 	 35.779.197 

Özkaynaklar	 70.780.292 	 71.961.683 	 93.452.604 

Net Mali Gelir	 5.617.176 	 19.081.615 	 12.728.811 

Vergi Öncesi Kâr	 -15.184.569 	 -11.214.553 	 16.617.955 

			 

Başlıca Rasyolar (%)		   	  

			 

Teknik Kâr/Prim ve Katkı Payı Üretimi	 -3,19 	 -4,28 	 0,51 

Vergi Öncesi Kâr/Toplam Aktifler	 -0,84 	 -0,52 	 0,60 

Vergi Öncesi Kâr/Özkaynaklar	 -21,45 	 -15,58 	 17,78 

Prim ve Katkı Payı Üretimi/Toplam Aktifler	 36,24 	 32,79 	 27,25 

Özkaynaklar/Toplam Aktifler	 3,93 	 3,33 	 3,36 

			 

 	 2007	 2008	 Değişim (%)	 2009	 Değişim (%)

Hayat Sigortacılığı Primi ve Katkı Payı Üretimi	 652.938.000 	 708.669.879 	 8,5	 757.952.856 	 6,95

Bireysel Emeklilik Katkı Payı Üretimi (Brüt)	 491.851.045 	 558.155.926 	 13,5	 603.030.598 	 8,04

					   

Prim Üretimi	 161.086.955 	 150.513.952 	 -6,6	 154.922.258 	 2,93

   Hayat	 154.421.694 	 136.978.680 	 -11,3	 119.857.049 	 -12,50

   Hayat Dışı	 6.665.261 	 13.535.272 	 103,1	 35.065.209 	 159,07

Hayat Matematik Karşılığı	 507.997.634 	 551.578.239 	 8,6	 573.904.424 	 4,05

					   

Emeklilik Fon Büyüklüğü	 1.130.189.695 	 1.440.401.542 	 27,4	 1.993.069.911 	 38,37

					   

Özkaynak 	 70.780.292 	 71.961.683  	 1,7	 93.452.604 	 29,86

					   

Aktif Toplamı	 1.801.568.515 	 2.161.297.803 	 20,0	 2.781.974.141  	 28,72

					   

Teknik Bölüm Dengesi	 -20.801.745 	 -30.296.167 	 45,6	  3.889.144	 -112,84

					   

Yatırım Gelirleri (Net)	 8.405.107 	 19.815.552 	 135,8	 16.936.578 	 -14,53

					   

Diğer Gelir ve Giderler (Net)	 -2.787.931 	 -733.938 	 -73,7	 -4.207.767 	 473,31

					   

Faaliyet Giderleri	 -89.862.767 	 -146.713.962 	 63,3	 -144.833.178 	 -1,28

					   

Vergi Öncesi Kâr	 -15.184.569 	 -11.214.553 	 -26,1	 16.617.955 	 -248,18

*Şirketimiz, 31 Ekim 2007 tarihinde AK Emeklilik ile Aviva Hayat ve Emeklilik’in birleşmesiyle kurulmuştur. Bu nedenle veriler üç yıllık hazırlanmış 
olup, 2007 verileri 10 aylık Ak Emeklilik ve 2 aylık AvivaSA verilerini içermiştir. 
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