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Oz

Bu calismanin amaci Turkiye’'de kara araglari bransinda faaliyet gosteren sigorta eksperlerinin, mevcut is
yuklerini tespit edip eksperlerin is sureglerini aksatan veya yavaslatan hallere iliskin kanun yapicilara yol
gosterecek bir model sunmaktir. Yiksek is temposu, is verimliligini etkileyen en 6nemli etkenlerin basinda
gelmektedir. Bu nedenle bir eksperin bir glinde ekspertizini yapabilecegi is sayisi veya raporunu tamamlayip
sonuca baglayacagi dosya sayisinin belli bir esigin Ustiinde olmasi durumunda is verimliliginde aksamalar
olmasi muhtemeldir. Arastirma sorunsalini ¢éziimleyebilmek adina Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi'nden
destek saglanarak iki nitel veri toplama teknigi (katilimci gézlem ve yar yapilandiriimis milakat) ve nicel
veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullaniimistir. 354 sigorta eksperi Uzerinde yapilan arastirma
sonucunda is yukunun buyuk bir kesimini olusturan is suregleri belirlenmis, ekspertiz sirecinde ortalama
dosya kapama siresi 18,9 giin olarak hesaplanmis ve giinde verimli bir sekilde ortalama 6,3 hasar
dosyasinin raporlandirilabilecegi tespit edilmistir. Calisma sonuglari, sektorel gikarimlar ile kanun yapicilara
mesleki niteligin artirlmasi adina éneriler sunmaktadir.
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Jel Siniflamasi: G22; J24

Research on Workload of Auto Insurance Claim Adjusters
Abstract

The aim of this study is to determine the current workloads of auto insurance claims adjusters operating in
Turkey and to present a model that will guide the lawmakers regarding the situations that hinder or slow
down the business processes of the auto insurance claims adjusters. High work load is one of the most
important factors affecting work efficiency. For this reason, if the number of jobs that an adjuster can do in a
day or the number of claims that he/she can complete and conclude his report with is above a certain
threshold, it is likely that there will be disruptions in work efficiency. In order to solve the research problem,
with the support of the Union of Chambers and Commodity Exchanges of Turkey, two qualitative data
collection techniques (participant observation and semi-structured interview) and a survey technique, one of
the quantitative data collection techniques, were used. As a result of the research conducted on 354 auto
insurance claims adjusters, the work processes that constitute a large part of the work load were determined,
the average claim closing time was calculated as 18.9 days during the appraisal process, and it was

! Bu calisma Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile yiiriitiilen bilimsel bir projeden tretilmistir.



33

Bankacilik ve Sigortacilik Arastirmalari Dergisi Sayi: 15, Ekim 2021

determined that an average of 6.3 claim files could be reported efficiently per day. The results of the study
offer sectoral implications and suggestions to lawmakers to increase professional quality.

Keywords
Insurance, insurance adjuster, workload, auto insurance

JEL Classification: G22, J24
GIRIS

Gerek bireyler gerekse de isletmeler diizeyinde, en etkin risk transferi yolu olarak
sigortay1 tanimlamak, sanirim gilinlimiiz toplumlar1 i¢in yanlis olmayacaktir. Risk yonetimi siireci
isletmeler agisindan ne kadar 6nemliyse, sigortacilik sisteminin bir iilke i¢indeki etkinligi de o
derece onemlidir. Zira giiniimiiz modern toplumlarinin ekonomik ve sosyal gelismisligine en
temel katkiy1 saglayan sigorta endiistrisi, finans sektoriiniin ti¢ temel ayagindan biri olarak kabul
edilmektedir. Sinir tanimayan kiiresellesme ile birlikte mali ve cografi sinirlara kayith olan
devletlerin hizla artan giivence gereksiniminin karsilanmasi ve maliyet {istlenme giiciiniin giderek
azalmasi, sigortanin bir risk transfer teknigi olarak kullanilmasin1 yayginlastirmistir
(Kirkbesoglu, 2019).

Sigorta endiistrisi, ekonomiye fon akisini saglayan sermaye piyasalarinin gelisiminde,
saglikli ve istikrarli bir bigimde biiylimesinde anahtar rol oynamaktadir. Bu nedenle sigortay1 tek
basina talihsiz olaylara bagli olarak, zarar gérmiis birimlerin zararlariin sistemdeki pek ¢ok
aktore yayildigi basit bir risk aktarim mekanizmasi olarak gérmek dogru olmayacaktir. Sigorta
sektord, iilke icindeki kaynaklarin etkin dagilimina ve ekonomik biiyiimeye katkida bulunur.
Bunlara ilave olarak islem maliyetlerini diigiirme, likidite yaratma ve yatirimlarda olgek
ekonomisi etkisi olusturma yoluyla da finansal sistemin etkinligini artirir. Giiglii bir sigorta
sektorii, sosyal giivenlik sistemine alternatif veya tamamlayici {iriinler yaratarak devlet biitcesi
iizerindeki baskiy1 hafifletir (Kirkbesoglu, 2019).

Sigortaciligin bu evrensel isleyisi sliphesiz ki Tiirkiye gibi ¢ok sayida gelismekte olan
iilke icin bir model olusturmaktadir. Ozellikle 2000°li yillarin ortasinda baslayan ve giiniimiize
kadar devam eden siirecte, lilkemiz sigortacilik sisteminin Avrupa Birligi normlarina
entegrasyonunda ¢ok ciddi mesafe kat edildigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Bu noktada
devletin kanun yapici etkisi de siiphesiz ki ¢ok Onemlidir. Devletlerin sigortacilik sistemi
iizerindeki kanun yapici etkisi, hak ve menfaatlerin korundugu rekabet¢i ve giivenilir bir sigorta
piyasast yaratmayr amaclar. Giivenilir bir sigortacilik sisteminin yaratilmasi i¢in saglikli bir
hukuki alt yap1 6nemlidir.

Sigortacilik sistemi “primlerin toplanmas1” ve “hasarlarin 6denmesi” seklinde ikili bir is
sistemi tizerine kuruludur. Toplanan risk primleri gelecekte Kkarsilasilacak olasi hasar
tazminatlarin 6denmesini garanti etmelidir. Aktiieryal denge olarak tanimladigimiz bu ikili
yapi, sigortacilik sisteminin yliz yillardir ayakta kalmasini saglamistir. Dolayisiyla risk gruplarina
gore toplanan primlerden hasar aninda tazminat 6demesi, sigortacilik sisteminin tiim diinyadaki
mesruiyetini ifade etmektedir. Ozetle tazminat prensibi, sigortaciligin olduk¢a 6nemli bir ayagini
temsil etmektedir.

Tazminat prensibinin saglikli bir sekilde ¢aligmasti icin sigorta sirketlerinin hasar yonetim
stireglerini etkin bir sekilde yonetebilmeleri olduk¢a 6nemlidir. Tazminat, hasar yonetiminin bir
alt ayagini olusturur. Ancak sigortalilar i¢in buzdaginin goriinen kismini ifade eder. Oysa hasar
yonetimi, eksper segiminden personel yetkinligine, saglikli ve giivenilir veri tedarikinden basarili
risk analizine hatta etkin reasiirans yonetiminden basarili risk yonetimine kadar birgok is siireciyle
alakahdir. Ozellikle sigorta eksperleri, bahsi gecen hasar yonetimi siirecinin en kritik ayagini
olusturmaktadir. Ekspertiz siirecinin basaris1 bir tarafta sigorta sirketlerinin karliligin1 diger
tarafta ise sigortalilarin memnuniyetini etkilemektedir.
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Dolayisiyla bu ¢alismanin amaci Tiirkiye’de kara araglari branginda faaliyet gosteren
sigorta eksperlerinin, mevcut is yiiklerini tespit edip eksperlerin is siireclerini aksatan veya
yavaglatan hallere iliskin kanun yapicilara yol gosterecek bir model sunmaktir. Calismanin
gergeklestirilmesindeki bir diger 6nemli gerekce ise sigorta eksperlerinin verimliliklerine iligkin
tespitlerin yapilmasi gerekliligidir. Siiphesiz ki tiim mesleklerde oldugu gibi giinliik verimli
olarak yapilabilecek is miktar1 bellidir. Yiiksek is temposu, is verimliligini etkileyen en énemli
etkenlerin baginda gelmektedir. Bu nedenle bir eksperin bir giinde ekspertizini yapabilecegi is
sayisi veya raporunu tamamlayip sonuca baglayacagi dosya sayisinin belli bir esigin iistiinde
olmasi durumunda is verimliliginde aksamalar olmas1 muhtemeldir.

Siiphesiz ki eksperler disinda gelisen, cogu zaman onlarin sorumluluk alanlarina dahi
girmeyen ve is siireglerini zorlagtiran bu durumlar kanun ve yasalar ¢ercevesinde yonetilebilir
konuma getirilebilir. Is siireclerini yavaslatan bu kosullar/haller, sigorta eksperlerinin kazanglari
oniinde de yine dnemli bir etken olmaktadir. Bu nedenle ¢alisma bulgular1 sigorta eksperlerinin
daha hizli ve verimli ¢alisarak kazanglarini artirma adina da pratik ¢oziimlerin gelistirilebilecegi
tespitleri kanun yapicilara sunmayi hedeflemektedir.

1. ETKIN BiR EKSPERTIZ SURECI ICIN IS YOKU HESAPLAMASININ ONEMI

Sigorta igletmeleri icin Odenen tazminatlar sirketin en biiyiik maliyet kalemini
olugturmakta, aynm1 zamanda sirketlerin finansman tercihlerini da etkilemektedir. Hasar
O0demelerindeki artis, sigorta poligelerinin fiyatlarmi etkileyecegi gibi, sigorta sirketinin,
reasiirans anlagmalarim daha yiiksek bedellerle yapmasina ve daha fazla sermaye gereksinimine
ihtiya¢ duymasina neden olabilmektedir. Bu nedenledir ki, sigorta isletmeleri hasar maliyetlerini
etkin bir sekilde yoneterek en biiyiik gider kalemi olan hasar giderlerini minimize etmeye
amaglarlar.

Siiphesiz ki sigorta isletmeleri i¢in etkin risk yonetimi siireci, sozlesme kurulmadan 6nce
baslamaktadir. Ancak temel gorevi risk iistlenmek olan sigorta sirketi, ne kadar etkin bir risk
analizi (underwriting) siirecine sahip olsa da mutlaka hasarla karsi karsiya kalacaktir. Hasar
tazminatlariin kontrol altina alinabilmesi igin riskin sigortalanmadan 6nce iyi analiz edilmesi,
gerekli tedbirlerin alinmasi, hasar 6ncesi ve hasar sonrasi yogun denetim ve uzmanlik faaliyetinin
stirdiiriilmesi gerekmektedir. Hasarin meydana gelmesi sonrasinda da hasar maliyetlerinin kontrol
altina alinmasi miimkiindiir. Ancak yogun uzmanlik gerektiren bu islemler, sigorta sirketi
tarafindan talep edilen sigorta eksperleri ve sigorta sirketinin hasar uzmanlarinin yonlendirmeleri
ile gergeklestirilebilir (Sigorta Eksperleri Yonetmeligi, 2015).

Gergeklesen risk sonucu meydana gelen hasar tutarimin biiylimesi, gerekli kurtarma
islemlerinin organizasyonu, hasar sonrasi ortaya ¢ikan sovtajin degerlendirilmesi, onarimi
istlenen kigi, firma veya sigortaliyla saglanacak mutabakat rakamlarinin optimum noktada
tutulmas1 sonucunda Onlenebilecektir. Tim bu iglemleri yiiriiten organizasyon ise sigorta
eksperligi faaliyetidir. Hig sliphesiz sigorta eksperleri sigorta sirketi ve sigortalinin menfaatlerinin
optimum noktada dengelenmesi, hasar tutarinin kontrolii, onarim takibi, gergeklesen riskin sigorta
genel sartlar1 ve sigorta sozlesmesine uygunlugunun denetimi ve meydana gelen riskin
arastirtlmas1 gibi faaliyetlerle, sigorta sektoriinde hasar maliyetleri ve bunun sektdére mali
etkilerinde dnemli rol oynamaktadir. 5684 sayili Sigortacilik Kanununa gore sigorta eksperleri,
Sigorta konusu risklerin gergeklesmesi sonucunda ortaya ¢ikan kayip ve hasarlarin miktarini,
nedenlerini ve niteliklerini belirleyen ve mutabakatlh kiymet tespiti, on ekspertiz ve hasar gozetimi
gibi igleri mutat meslek olarak yapan tarafsiz ve bagimsiz gergek veya tiizel kisilerdir (Sigortacilik
Kanunu, 2007).

Sigorta eksperligi meslegi, bu yapisi ile sorumluluk gerektiren bir meslektir. Zira
sigortalinin satin almis oldugu sigorta sozlesmesindeki herhangi bir riskin gergeklesmesi sonrast,
ilk ve yakin temas kuracagi kisi sigorta eksperi olacaktir. Bu nedenle, ekspertiz c¢aligmalari
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hukuki, teknik, sosyolojik ve psikolojik 6zellikler gerektiren bir ¢alismadir. Ekspertiz faaliyetini
yerine getirecek kimselerin bu temel 6zelliklere sahip olmalar1 zorunludur (Uralcan, 2011).

Sigorta eksperlerinin goérevleri Sigorta Eksperleri Yonetmeligi’nce belirlenmisse de
sigorta sirketlerinin ekspertiz {cretlerini siklikla kendilerinin 6demesi nedeniyle sigorta
eksperinin gorevleri disinda ek bazi gorevleri de ortaya ¢ikmistir. Sigorta eksperinin ekspertiz
iicreti karsiliginda hasarin tespitini yapmasi, hasar nedeninin sigorta genel ve 6zel sartlarina
uygunlugu gibi temel gorevlerinin yaninda olay yeri incelenmesi, hasar onarim asamalarinin
kontrolii, hasarli pargalarin sigorta sirketlerinin belirlemis oldugu yedek parga tedarik¢ilerinden
onarimin yapildig1 servise siparis edilmesi gibi istekler sigorta eksperlerinin temel goérevleri
yaninda ek gorevlerdir. Ayrica sigorta eksper raporlarinin tamamlanabilmesi igin, istenen
verilerin diizenlenmesi ve eksper raporunun sorunsuz kapatilabilmesi i¢in gereken evrak, fatura
vb. gibi materyallerin takibi de eksperin gorevleri arasinda yer almaktadir. incelenmesi istenilen
kayip ve hasarin neden ve niteligi ile miktarin1 belirlemek, mutabakatli kiymet ve on ekspertiz
raporlarint hazirlamak, gézetim faaliyetlerinde bulunmak ve tiim bu islemlerin organize edilerek
en kisa zamanda ekspertiz faaliyetinin optimum maliyet ile neticelendirilmesi eksperin gorevleri
icerisinde yer almaktadir.

Ozetle sigorta eksperligi gerek kanunlarca tanimli gerekse de kanunlarda yer almayan
ancak zaman i¢inde kendiliginden ortaya ¢ikmis bir takim gorev ve sorumluluklarin yuriitildagi
bir meslek konumuna evrilmistir. Tartigmal1 da olsa eksperlik mesleginin is tanimina girsin veya
girmesin bircok goérev ve sorumluluk iilkemizde sigorta eksperlerince fedakar bir sekilde
yliritiilmektedir.

Sigorta eksperliginin yiiksek saha enerjisi gerektirmesi, cok sayida tarafla muhatap
olmay1 ve ¢cogu zaman psikolojik denge kurmay1 zorunlu kilmasi nedeniyle sigorta eksperleri cok
biiyiik bir is yiikil ile kars1 karsiyadir. Bu is yiikiiniin bir kism1 hasar yerine ulasimin giigliigiinden,
bir kismi1 sigortalidan, bir kismi sigorta sirketinden ve yine bir kismi1 da onarim servislerinden
kaynaklanabilmektedir. Is yiikiiniin dogasinda, hasar gibi sigortalilar i¢in olumsuz bir eylemin
sorgulaniyor olmasi beraberinde ¢ok sayida negatif davranisa maruz kalinmasimi da
yaratmaktadir. Bu nedenle sigorta eksperleri hasar ekspertiz siirecinin yonetiminin yani sira ¢ok
saylda kendileri disinda gelisen beklenmedik siirecleri de yonetmenin muhatab1 olmaktadirlar.
Hatta is tanimlarinda yer almayan ¢ok sayida sorunu da ¢6zmek durumunda kalmaktadirlar. Bu
icerikleri ile Tiirkiye’deki sigorta eksperlerinin geligmis tilkelerdeki meslektaslarina kiyasla daha
fazla sorunun muhatabi oldugu sdylenebilir.

Bahsi gecen is tanimlar1 geregi sigorta eksperleri, ¢ogu zaman ¢ok sayida hasar
ekspertizini bir arada yiiriitmek zorunda kalmaktadur. Isi reddetme kaygisi ve sigorta sirketleriyle
olan iligkilerin gii¢lii tutulma cabasi nedeniyle ¢ok sayida hasar dosyasini ayni anda takip etme
zorunlulugu ortaya c¢ikabilmektedir. Bu durum eksper agisindan yiiriitiilen isin kalitesini
etkileyebilecegi gibi birgok eksperin de hic is alamadig1 bir durumu yaratabilmektedir. s yiikii
yogunlugu ¢ok olan eksperler, ¢ok kisa siirede ¢ok sayida hasar dosyasini sonuca baglamaya
calisirken bu siirecte yardimci personellerden (raportorlerden) destek almak zorunda kalmaktadir.
Is yogunlugu kusursuz ve nitelikli isin gergeklestirilmesinde tiim mesleklerde etkendir. Bu
nedenle bir sigorta eksperinin saglikli bir sekilde sonlandiracagi dosya adedinin tespit edilmesi
hem eksperler arasinda adil bir is ylikii dagilimini saglayacak hem de isin daha nitelikli ve 6zenli
yapilmasini kolaylastirabilir.

Bu nedenle llkemizde sigorta eksperlerinin is siireglerini yavaslatan hallerin énem
diizeylerinin belirlenmesi ve sigorta eksperlerinin is siireclerini yavaslatan hallerin yarattigi
zaman kayiplarinin tespiti oldukga biiylik 6nem arz etmektedir. Zira meslegi verimlilik ancak
kusursuz bir is akis siireciyle saglanabilir. Ozetle bu ¢alismada temel amag, Tiirkiye’de kara
araglar1 branginda faaliyet gosteren sigorta eksperlerinin, mevcut is yiiklerini tespit edip
eksperlerin ig silireglerini aksatan veya yavaslatan hallere iliskin kanun yapicilara yol gostermek
olacaktir.



Bankacilik ve Sigortacilik Arastirmalari Dergisi Sayi: 15, Ekim 2021 | 36

2. ARASTIRMA YONTEMIi

Bu calismada temel aragtirma sorunsalimizi ¢éziimleyebilmek adina nitel ve nicel veri
toplama tekniklerini birlikte kullanmaktayiz. Nitel verilerin toplanmas1 asamasinda ise yine iki
ayr1 teknik tercih edilmistir. Katilimec1 gézlem ve yari yapilandirilmis miilakat teknikleri nitel veri
toplama teknigi olarak tercih edilmistir. ikinci asamada ise nicel veri toplama tekniklerinden anket
teknigi kullanilmistir.

2.1.Nitel Arastirma (Katihmci1 Gozlem ve Yar1 Yapilandirilmis Miilakat)

Ankara’da kara araglar1 konusunda tecriibeli {i¢ sigorta eksperinin giinliik is siire¢leri,
katilime1 g6zlem teknigi ile incelenmistir. Bu asamadaki amag bir sonraki asamada kullanilacak
soru formunun olusturulmasidir. Bu asamanin bir diger gerekgesi ise bir pilot uygulama yoluyla
sahadaki olas1 aksakliklarin 6nceden tespit edilebilmesine imkan saglamaktir.

Bu asamada 1i¢ sigorta eksperi ile toplamda 22 hasarli aracin, katilimc1 gozlem teknigiyle
onarim servislerinde incelemesi gerceklestirilmis ve is siireclerine iligkin notlar kayit altina
almmustir. Eksperlerin se¢imini TOBB Sigorta Eksperleri Icra Komitesi gerceklestirmistir. Uc
sigorta eksperi de sektérde on yilin iizerinde tecrilbeye sahip ve temsil giicii yiiksek olan
eksperlerdir. Ayrica eksperler, ofis ortamlarinda ziyaret edilmis ve ekspertiz ofislerinde ¢aligan
raportorlerin ig siirecleri yine katilimci gézlem yoluyla izlenmistir. Bunun yam sira eksperlerle
yar1 yapilandirilmis miilakat yoluyla yine is siireclerindeki aksamalara iliskin sorular sorulmus ve
bir sonraki agsamada kullanilacak anket formlarmin alt yapisi olusturulmustur. Yari
yapilandirilmis miilakatlarda ii¢ soru yoneltilmis ve bu sorular iizerine derinlemesine bilgiler
toplanmistir. Bu sorular (1) servise ulagim ve hasarin incelenmesi, (2) hasar inceleme siirecinin
tamamlanmasini engelleyen unsurlar ve (3) raporlama siireglerindeki olasi zaman kayiplarina
yoneliktir. Derinlemesine yliz yiize miilakatlar ve ayn1 zamanda hasarli aracglarin ekspertizi
siirecinde gozlemlenen ve is yiikiine sebep olan tiim detaylar listelenmistir. Ug ayr1 eksperden
alnan ortak ifadeler sadelestirilmis ve anket uygulamasi oncesinde TOBB SEiK’in son
kontroliine sunulmustur. Eksik veya ortlisen maddeler revize edilip anket formu tamamlanmaistir.

2.2.Nicel Arastirma (Anket)

Bu asamada nicel veri toplama tekniklerinden anket yontemi kullanilmigtir. Bir 6nceki
asamadan elde edilen sonuclar 1s18inda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) Sigorta
Eksperleri Icra Komitesi (SEIK) ile birlikte olusturulan anketler, kara araglar1 bransindaki tiim
eksperlere TOBB tarafindan elektronik ortamda iletilmistir. Bu anketlerin igerigini is siireclerinde
karsilagilan ve isin gecikmesine sebep olan durumlar olusturmaktadir. Kara araglar1 bransinda
ruhsata sahip toplam 893 eksperden 365’i doniis yapmis bunlardan bazilar1 eksik ve manipiilatif
veri igermesi sebebiyle aragtirma kapsamindan ¢ikarilmistir. Geriye kalan 354 kisilik (evrenin
%39,6’s1) 6ge, arastirma veri setini olusturmustur.

Tablo 1: Evren ve Ornekleme iliskin Bilgiler

Tiirkiye’de Kayitli Eksper Sayis1 (Kara Araglar) 893
Hedeflenen/Gereken Minimum Orneklem Sayist 196
Ulasilan Orneklem Sayist 354 (evrenin %39,6’s1)

3. ANALIZ VE BULGULAR

Soru formunun birinci boliimiine iliskin analizler daha ¢ok demografik ve betimsel
istatistikleri ortaya koymaktadir. Bu kapsamda eksperlerin illere gore dagilimlari, yas dagilimlari,
egitim diizeyleri, tecriibe diizeyleri ve caligtiklar1 sirketlerin dagilimi ele alinmistir. Ayrica
raportorlerin illere gore ortalama sayilar1 da hesaplanmustir.
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Orneklemin illere gére dagilimi incelendiginde evreni olusturan eksper sayismin illere
gore dagilimina paralellik gosterdigi goriilmektedir. Orneklemin %38’ini Istanbul’daki eksperler
olusturmaktadir. Kara araclari bransinda faaliyet gdsteren eksperlerin ortalama yasi ise 46,8
olarak hesaplanmistir. Eksperlerin %44 iiniin 35 — 44 yas araliginda oldugu, %30 unun ise 45 —
54 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla eksperlerin toplumun orta yas grubunda
olduklar goriilmektedir.
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Sekil 1: Eksperlerin illere ve Yas Gruplarina Gore Dagihm

Egitim diizeyi acisindan incelendiginde eksperlerin %60’min lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Lisans iistii egitimini tamamlamis eksper sayisinin ise siirl diizeyde kaldigi
goriilmektedir. Lise mezunu eksper oraninin %19 olmas1 sebebiyle eksperlik mesleginin yiiksek
egitimli bir grup tarafindan siirdiiriildigii sonucuna varilabilir. Diger yandan eksperlerin %37°lik
kisminin 5 — 9 yillik is tecriibesine sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum geng ve yeni yetisen
bir eksper grubunun yogunlugunu isaret etmektedir. Ancak geriye kalan oran diisiiniildiigiinde
yaklasik %61’lik bir oranin 10 yil ve iizerinde is tecriibesine sahip eksperleri isaret ettigi
anlagilmaktadir. Her ne kadar geng grup daha yogunmus gibi goziikse de ortalama is tecriibesi
stiresi dikkate alindiginda, eksperlerin yeteri diizeyde is tecriibesine sahip oldugu goriilmektedir.
Bu siire 15,2 yildir.
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Sekil 2: Eksperlerin Egitim Durumlar ve Is Tecriibelerine Gore Dagilim

Caligmada ayrica illere gore bir ofiste ¢alisan ortalama raportor sayilart da hesaplanmuistir.
Raportorler sigorta eksperlerinin is siireclerindeki en temel yardimci unsurlardandir. Hasar
raporlarinin tamamlanmasi ve dosyalarin sigorta sirketlerine iletilmesinde énemli bir is ylikiinii
iizerlerine almaktadir. Illere gére incelendiginde Istanbul’da bir ofiste ortalama 18,2 raportdr
calisirken, Izmir, Bursa ve Ankara’da yaklasik 14 raportdriin gorev aldiklari anlasilmaktadir.
Diger yandan sigorta eksperlerinin, hangi sigorta sirketlerinin is siireclerini yonettikleri de merak
edilmigtir. Eksperlerin yogunlukla Anadolu ve Axa Sigorta sirketleriyle c¢aligtiklart
goriilmektedir. Sirketlerin islem hacimleri diisliniildiigiinde bu sirketlerde yogunluk olmasi
normal kargilanmalidir.
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Sekil 3: fllere Gore Raportor Sayilar1 & Eksperlerin Sirketlere Gore Dagihmi

Soru formunun ikinci béliimiinde ise sigorta eksperlerinin is yiiklerini olusturan sorular
yoneltilmis ve ne siklikla bu is yiiklerine muhatap olduklar1 ve daha sonra da ne kadar zaman
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kaybettikleri onlara sorulmustur. Siklikla ilgili sorular 5°1i Likert olgegi ile yoneltilmistir.
Asagidaki durumlara hangi siklikla karsilasiyorsunuz sorusuna “her zaman, sik sik, ara sira,
nadiren ve hi¢bir zaman” seklinde 5°1i Likert 6lcegi kapsaminda cevaplar verilmesi istenmistir.
Daha sonra ise ayni sorular zaman kayb1 kapsaminda cevaplanmasi amaciyla tekrar sorulmustur.
Zaman kayiplar i¢in saat cinsinden ortanca degerler hesaplanmis [B] ve tablo 2 kullanilarak
yeniden 5’li Likert 6l¢egine doniistiiriilmiistiir [B’] (bkz. Tablo 3).

Tablo 2: Ortalama Kayip Zaman Olcegi

Yiizde X% Olasilik Etki Karsihigi Skor
5% [hmal edilebilir zaman kayb1 1
25% Diisiik 6neme sahip zaman kaybi 2
55% Hedeflere ulagsmakta sikint1 yaratan 3
90% Kritik zaman kayb1 4
100% Cok Onemli zaman kayb1 5

Bu sayede tiim anket sorular1 i¢in “siklik” [A] ve “zaman kaybina” [B’] iliskin 1 ile 5
arasinda ortalama skorlara sahip olunmustur. Bu ortalama skorlar birlikte degerlendirilmek
amaciyla ¢arpilmis ve “6nem degeri” [A] x [B'] skorlart hesaplanmistir (bkz. Tablo 3). Bu ¢arpma
islemi sayesinde her iki degisken tek tek degil birlikte ele alinmasi saglanir (Kirkbesoglu ve
McNeill, 2015). Elde edilen 6nem degeri skorlar1 siralandiginda bazi maddelerin daha yiiksek
skorlara sahip oldugu bazi maddelerin ise daha diisiik 6nem degerine sahip oldugu goriilmektedir.
Onem degeri diisiik olan maddelerin sigorta eksperleri iizerinde is yiikii yaratmayacagi, énem
degeri yiiksek olanlarin ise giinliik is temposunda onemli bir is ylikiinii ifade edecegi
anlagilmaktadir. Bu nedenle 6nem degeri 9 puanin altinda olan is siiregleri dikkate alinmazken,
onem degeri 9’un 6zerinde olan is siiregleri is yiikii hesaplamasina dahil edilmistir. Zira sigorta
eksperleri giinliik is stireclerini yavaslatan ¢ok sayida etkiye maruz kalsalar da bunlarin bir kisma,
digerlerine kiyasla ¢ok daha yiiksek diizeyde siireci yavaslattig tespit edilmistir.
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Tablo 3: Is Yiikii Hesaplama Tablosu
ORTALAMA | ORTALAMA
HAS&}:{E:I(E?};%ETIZ ZAMAN KAYBI YARATAN DURUMLAR Ziﬁ/l\gl\Pl R ZPZAMY /!‘\T\l ONEM.
SIKLIK SAAT SKORU DEGERI
[A] [B] [B1] [Alx[BT]
SUREC 1: SERViSE ULASIM | Hasar ihbarmin alinmasindan sonra ilgili servis/tamirhaneye ulasim siireniz nedir? (Sehir Ici ve flgeler) X 1,87
VE HASARIN INCELENMESI Tamirhaneye ulastiktan sonra ortalama ekspertiz/hasar inceleme siiresi ne kadardir? X 0,44
Arag tamirhanede olmadig1 halde tamirhaneye gitmek 3,13 8,21 1,0 3,1
Bagka ildeki ekspertize gorevlendirilmek 2,15 11,58 2,0 43
Eksperlerin zaman zaman ugradiklari saldirilar, sozlii veya fiili tacizler 2,41 16,33 2,0 48
SBM sorgulamalarindaki aksamalardan kaynaklanan zaman kaybi 2,71 12,57 2,0 5,4
Mobil onarimcinin par¢a durumunu sistemine iglememesi 3,02 16,36 2,0 6,0
Ekspertiz sirasinda evraklarin hazir edilmemesi 3,58 14,05
Tedarik edilmeye ¢aligilan par¢anin rapor yazilim sisteminde referansinin olmamasi 2,87 17,35
Sigortaliyla yasanan teknik anlagmazliklar veya pazarliklar 2,92 22,98
Tedarikei faturalarinin_sigorta sirketi sistemine yilklenmemesi nedeniyle yasanan gecikmeler 2,98 18,42
. Trafik sigortalarinda kars ara¢ gdrme talebi sebebi ile yasanan gecikmeler 3,03 23,64
. SUREC 2: HASA.R . Tramer kusur belirleme siirelerinin uzamasina bagli gecikmeler 3,13 27,80
INCELEME SURECININ X N
TAMAMLANMASINI Servisle yasanan fiyat veya teknik anlagsmazliklar 3,18 19,64
ENGELLEYEN SURECLER | Mobil onarima yénlendirilen parcalarin zamaninda alnip-onarilip-teslim edilmemesi 3,20 23,47
Tedarik edilen parcanin kusurlu ¢ikmasi 2,69 34,66
Sigortalidan kaynaklanan eksik veya okunur olmayan evrak veya eksik IBAN bilgisine bagli zaman kaybi 3,79 26,94
Servisin faturayi ileri bir tarihte kesme gabasi 2,90 29,35
Agir Hasarli (Pert) araclarda, sigorta sirketlerinden sovtaj alinmasi yoniinde talepler ve buna bagli gecikmeler 3,04 33,08
Hasara iligkin suistimal olasiliginin bulunmasi 3,05 37,84
Agir Hasarli (Pert) araglarda, Rayi¢ deger mutabakatin eksper tarafindan yapilmasi talebi ve buna bagl gecikmeler 3,08 33,29
Sigorta sirketinin hasara iliskin pazarliga (alternatif onarim vb) yénelmesi 3,36 32,80
Servisteki yogunluktan kaynakli onarimin gecikmesi 3,53 40,69
Parcalarin tedarik¢ide bulunmamasi veya yurt disindan tedarikte gecikmeler 3,01 45,12
Aracin ekspertizden sonra alinip uzun siire servise geri getirilmemesi 3,43 42,70
SUREC 3: RAPORLAMA Ortalama olarak hasar raporlama/tanzim siiresi ne kadardir? (Bu soruda tiim evraklar hazir olduktan sonra hasar raporunun X 0,96
yazilmasi siireci kastedilmektedir).
TOPLAM SAAT 454,3

BiR EKSPERTIZ SURECINDE ORTALAMA DOSYA KAPAMA SURESI (GUN) [HASAR iHBARI - DOSYA KAPANIS]

18,9 Giin

*Yesil renkli hiicreler diisiik onem degeri, kirmizi renkli hiicreler yiiksek 6nem degerini ifade etmektedir.
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Caligma bulgulan asagidaki is siireclerinin eksperlerin ig yiiklerini ifade etmede daha biiylik
yogunlugu olusturdugunu gostermektedir:

1. Aracin ekspertizden sonra alinip uzun siire servise geri getirilmemesi

n

Parcalarin tedarik¢ide bulunmamasi veya yurt digindan tedarikte gecikmeler

@

Servisteki yogunluktan kaynakli onarimin gecikmesi
4. Sigorta sirketinin hasara iligkin pazarliga (alternatif onarim vb) yonelmesi

5. Agir hasarli (pert) araglarda, rayi¢ deger mutabakatin eksper tarafindan yapilmasi talebi ve
buna bagli gecikmeler

6. Hasara iliskin suistimal olasiliginin bulunmasi

7. Agir hasarli (pert) araclarda, sigorta sirketlerinden sovtaj alinmasi yoniinde talepler ve buna
bagh gecikmeler

Bir ekspertiz siirecinde ortalama dosya kapama siiresi 18,9 giin olarak hesaplanmigtir. Bu sonug
calismada kullanilan modelden hesaplanmistir. Ayrica ankette ayni1 soru agik sekilde cevaplayicilara
yoneltilmis ve ortalama dosya kapama siiresinin 16,9 giin oldugu bilgisine ulasilmistir. Caligmada
zorunlu trafik ve kasko sigortalarinin birlikte ele alinmasi, arag tiirleri ve hasar boyutuna gore siirecin
uzamasi veya kisalmasi gibi sebeplerden dolay1 cevaplayicilarin farkli algilamalarinin ortaya ¢ikmast;
bu 2 giinliik farkin ortaya ¢ikmasina sebep olabilir.

Caligmada elde edilen bir diger énemli bulgu ise hasarli aracin incelenmesini miiteakiben
baslayan rapor yazim siirecine iliskindir. Ortalama olarak hasar raporlama/tanzim siiresi (tiim evraklar
hazir olduktan sonra hasar raporunun yazilmasi) 57 dakika (0,96 saat) olarak hesaplanmaistir.

Literatiirde her ne kadar ¢ok sayida farkli goriis olsa da Goteborg Testi son yillarda ses getiren
giincel bir aragtirmadir. Bu arastirma hizmet sektoriinde ¢alisanlarin verimlilik siirelerinin hesaplandigi
bir igerige sahiptir. Goteborg Testi’ne gore hizmet sektdriinde calisanlar, glinde ortalama 2 saatlerini
mesai dis1 diger eylemlere ayirmaktadirlar ve alti saatlik bir mesai aktif calisma siiresini temsil
etmektedir (The Guardian, 2015). Bu nedenle Tiirkiye’deki mesai saatleri gz Oniine alindiginda,
calisanlarin azami 6 saatlerini verimli is temposuna ayrilabildikleri varsayiminda bulunulabilir. Bu
varsayimdan hareketle, ortalama 57 dakikada bir dosyayi raporlayan raportor, giinde verimli bir sekilde
ortalama 6,3 hasar dosyasinin raporunu yazip kapatabilecegi 6n goriilmektedir. Daha agik bir ifadeyle
giinde 6 hasar dosyasindan daha fazla sayida hasar ekspertizi yapan bir sigorta eksperinin bu isi nitelikli
bir sekilde tamamlamasini beklemek iyimserlik olacaktir. Is yiikiiniin artmasi ve kapasitenin iizerinde
bir is yiikiine sahip olunmasi ya sigorta eksperinin bu isi yetki alan1 disindaki kisilerden destek alarak
tamamlamastyla veya islere cogu zaman gerekli 6zeni gostermeden tamamlamasiyla sonuglanabilir. Her
iki durumda da sektorel itibar ve hukuki agidan ¢esitli riskler bulunmaktadir.

Son olarak is yogunlugunun biiyiik bir kismini Istanbul, Ankara ve Izmir sehrindeki hasarlar
olugturmaktadir. Yas ortalamasi 46 olan bir eksper kadrosunun ortalama 15 yillik is tecriibesiyle
gorevlerini stirdiirdiikleri goriilmektedir. Eksperlerin biiyiik bir kisminin (%81) yliksekdgrenim mezunu
oldugu gozlemlenmektedir. Is yogunluguna bagli olarak, biiyiik illerde istihdam edilen raportdr sayisi
da digerlerine kiyasla fazladir. Tiirkiye’de her bir eksper ofisinde ortalama 4,3 raportdr gorev
almaktadir. Anadolu, AXA, Allianz, Sompo Japan, Giines ve Ak Sigorta sirketleriyle ¢alisan eksper
sayis1 diger sirketlere kiyasla daha fazladir. Bu sirketlerin piyasadaki pazar paylar1 ve is hacimleri ile
isbirligi yaptiklar eksper sayilar1 arasinda paralellik oldugu gortilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Bir meslegin mesruiyeti i¢in temel gereksinim, kanunlarla ve diger mevzuatlar ile simirlart iyi
¢izilmis, objektif kurallar1 olan, standartlar1 olan, Gl¢iilebilir ve denetlenebilir bir mesleki alt yapidir.
Sigorta eksperligi i¢in de siiphesiz ki bu alt yapinin kanun yapicilar tarafindan olusturulmasi temel amag
olmalidir. Sigorta eksperliginin is siireclerindeki niteliksel gelisim, bu meslegin, uzun yillar saglikh bir
sekilde islerligini saglayacaktir.



Bankacilik ve Sigortacilik Arastirmalari Dergisi Sayi: 15, Ekim 2021 | 42

Caligma bulgulari, sektorel uygulamalar ile karsilastirildiginda farkliliklarin  oldugunu
gostermektedir. Bir sigorta eksperinin giinde azami 6 dosyay1 saglikli bir sekilde sonuglandirabilecegi
tespit edilse de sektorde bir¢ok eksperin bu sayimnin ¢ok tizerinde giinliik dosya adetlerine sahip oldugu
goriilmektedir. Sigorta eksperlerinin sigorta sirketleri ile baglarmi saglikli tutma gayesi, cogu zaman
kendilerine atanan hasar dosyalarini reddedememelerine sebep olmaktadir. Ozellikle gegmis yillara
kiyasla sigorta eksperlerinin gelirlerinde yasanan kayiplar hakli olarak bu meslek grubunun daha yogun
bir calisma sistemiyle ¢alismasini zorunlu kilmistir. Ancak yapilan isin niteligi ve 6zellikle sigortalilarin
Ve sigorta sirketlerinin tatmini agisindan is yogunlugunun daha homojen bir sekilde dagitilmasi yerinde
olacaktir. Bu ayni zamanda ig yogunlugu az olan sigorta eksperleri i¢in de dnemli kabul edilebilir.

Diger yandan ¢alisma bulgular1 bazi dolayli gereksinimleri de ortaya koymaktadir. Asagida
belirtilen hususlarin sigorta eksperliginin operasyonel verimliliginin, saygmliginin ve niteliginin
gelistirilmesi yoniinde stratejik katkilar saglayacagini ongérmekteyiz.

1. Eksperlik Mesleginin Iceriginin ve Standartlarimin Netlestirilmesi Gerekmektedir

Sigorta eksperi kimdir, ne is yapar, nelere muhatap olmalidir, onu kendi meslektaglarindan
ayiran basar1 kriterleri/standartlar1 nelerdir gibi sorularin kanun ve yonetmelikler ile netlestirilmesi
gerekmektedir. Ayrica sigorta eksperliginin operasyonel verimliligine iligskin standartlarin belirlenmesi
gerekmektedir.

Eksperlik meslegi; idari boyut, operasyonel boyut, mali boyut, iliski yonetimi boyutu gibi ¢ok
yapil1 bir igerige sahiptir. Operasyonel siirecler i¢inde hasar ekspertizinin basarili sekilde tamamlanmasi
kadar, sigorta sirketleri, acenteler, sigortalilar ve hasar onarim servisleri gibi farkl aktorlerle iliskilerin
yonetilmesi de Onemlidir. Ancak Tiirkiye i¢in bu ig siireglerinin yani hizmetin kalitesinin belirli
standartlara uyup uymadigini tespit etmek ¢ok giigtiir. Bu nedenle net, 6l¢iilebilir, objektif kurallar1 olan
ig slireclerinin olmasi, bunlarin yazili hale getirilmesi gerekmektedir. Daha acik bir ifadeyle hizmet
kalitesi yiiksek olan eksperlerle, hizmet kalitesi diisiik olan eksperleri ayiracak mesleki standartlarin
belirlenmesi gerekmektedir.

2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilebilirligi ve Denetimi Gerekmektedir

Eger mesleki bir standart olusturulacaksa bunun mutlaka denetlenmesi ve objektif olarak
Olciilebilmesi de gereklidir. Eksperlik hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi ve ekspertiz ofislerinin daha
kurumsal hale getirilebilmesi ig¢in eksperlerin hizmet Kkalitelerinin belirlenen standartlara
yeknesakhigiin denetlenmesi ve dlgiilmesi gerekmektedir. Bu denetimin TOBB SEIK tarafindan
gergeklestirilmesi tarafsizlik ve optimum denetim basarist adina 6nemli olabilir.

3. Seffaflik

Eksperlik meslegi matematiksel bir istir. Objektif verilere dayanir. Kisiden kisiye degisen farkli
sonuclarin raporlanmasi eksperlik mesleginin niteliginin sorgulanmasina yol acar. Eksperler yalnizca
hasarli arag fotograflari ¢eken iscilik hizmeti sunan kisiler degillerdir. Eksperlik is siire¢lerindeki
standartlarin yeterli olmayisi, sigortalilarin géziinde “eksperlerin bir kurali yok™ algis1 yaratmaktadir.

Hasar raporu siibjektif bir kanaat raporu degildir. Tersine hasarin hesaplanmasi bilimsel ve
objektif bir siirectir. Bu nedenle eksperden ekspere degismeyen bir yapida; kurumsal bir otorite
tarafindan sistematik seffaf ve nesnel bir siireg ile yonetilmelidir. Seffaflik i¢in dijitallesme 6nemlidir.
Eksperden ekspere, raportdrden raportore veya servisten servise degismeyen bir teknolojik destekle
hasar siirecleri daha objektif yonetilebilir.

Bu kapsamda is yiikii adetlerinin ne oldugundan ziyade bunlarin nasil sonlandirildig1 degerlidir.
Sigorta sirketleri i¢cin dosya kapama zamani, tedarik gecme siiresi veya hasar miktarlar1 énemlidir.
Oysaki igin hizli yapilmasi kadar o hizmetin niteligi de degerlidir.

Sonug olarak eksperlik mesleginde hizmet kalitesinin artirilmasi, operasyonel verimliligin
saglanmas1 ve denetimin optimum diizeyde gerceklestirilebilmesi icin tiim is siireclerinin TOBB SEIK
tarafindan olusturulacak olan dijital bir platform iizerinden kumanda edilmesi énemlidir. Olgiilemeyen
denetlenemez, denetlenemeyen seyler ise kontrol edilemezler.
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