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OZET

YUKSEK LiSANS

BiR FINANS KURUMUNDA BPMN 2.0 iLE i$ SUREC MODELLEME VE
KRITiK PERFORMANS GOSTERGELERININ OLUSTURULMASI

Hiiseyin Cagr1 CIRAKLI

Konya Teknik Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dal

Danisman: Do¢. Dr. Ahmet SARUCAN
2019, 54 Sayfa

Jiiri

Giliniimiizde globallesmenin sonucu olarak, bir kurulusun is siire¢lerinin etkin yonetimi daha énem
kazanmugtir. Ancak iriin tiplerindeki artis, hizli bilgi transferi ihtiyaci gibi sebeplerden dolay1 siireg
yonetimi 6zellikle finans kuruluslar i¢in ¢6ziilmesi zor olan bir problem haline gelmistir. Bundan dolay1
bu tiir problemlerin ¢éziimiinde tanim tabanli ve evrensel dil standartlarinin uygulandig: yontemler 6n plana
¢ikmaktadir. Bu ¢alismada, finans kurumlari i¢in uygulanan is siiregleri yonetim sistemleri ele alinmistir.
Problemin ¢6ziimiinde BPMN 2.0 standartlarna uygun uluslararasi piyasada gegerliligi olan diger
uygulamalar incelenmis ve bunun finans kurumlarina uygulanabilirligi esas alinmistir. Ayrica Is Yénetim
Sistemleri ile alakali detayli analizler yapilmis ve performans dlgiimlerinin 6nemli oldugu ve her siirecin
kendi igerisinde tanimlanmas1 gerektigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar cercevesinde olusturulan Is
Yonetim Sistemleri altyapisinin uygulamasinda miisteri memnuniyetinin biiylik 6nem arzettigi “Senin
Bankan Hesap Bagvuru” siirecleri degerlendirilmis ve performans gostergeleri gdsterilmistir.

Anahtar Kelimeler: BPMN 2.0, is Siirecleri Yonetimi, Finans Kurumlarindaki Siire¢
Y onetimleri, PSG.



ABSTRACT

MS THESIS

BUSINESS PROCESS MODELING AND CREATING CRITICAL
PERFORMANCE INDICATORS WITH BPMN 2.0 IN A FINANCIAL
CORPORATION

Hiiseyin Cagr1 CIRAKLI

Konya Technical University
Institute of Graduate Studies
Department of Industrial Engineering

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ahmet SARUCAN
2019, 54 Pages

Jury

As a consequence of globalization, effective management of organizational business processes
gained importance for many corporates today. Nevertheless, in particular for the financial corporates,
handling such processes has turned into a problem that is difficult to manage. In order to mitigate this
problem, methods that make use of declarative and universal language standards have been put forward.
From this perspective, in this study, we have examined the business process management systems in order
to help mitigate the so mentioned problem of managing business processes. In particular, we have studied
the BPMN 2.0 compliant systems in order to see whether these systems can be applicable for financial
corporates. Moreover, we have analyzed the business management systems in detail and arrived into the
conclusion that every process needs to be defined within its own context with respect to performance
measurements. In addition, we found that customer satisfaction is crucial in business management systems
infrastructure. Our results have been particularly reached by studying the “Your Bank Account
Application” processes for which performance indicators have been pointed out.

Keywords: BPMN 2.0, Business Process Management, Process Management In Financial
Institutions, PSG.



ONSOZ

s siiregleri yonetimi problemleri son zamanlarda literatiirde iizerinde ¢ok durulan
bir konu haline gelmis ve ¢esitli uygulamalar ile kurumlar i¢in ¢éziimler gelistirilmeye
calisilmgtir.

Ozellikle finans kuruluslar: icin calisma yontemleri temel almarak is siiregleri
yonetiminde tanim tabanli sistemler ¢alismada ele alinmistir. Problemin incelenmesinde
uluslararasi bir is silirecleri yonetim dili olan BPMN 2.0’1n uygulanabilirligi gosterilmis
ve performans 6l¢iim gostergeleri de incelenmistir.

Bu c¢alismada bana destek ve yardimlarini esirgemeyen Dog¢. Dr. Ahmet

SARUCAN hocama ve diger tiim hocalarima tesekkiirii borg bilirim.

Hiiseyin Cagr1 CIRAKLI
KONYA-2019
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1. GIRIS

Kiiresellesmenin yogunlagmasi ile birlikte kuruluslarin is stire¢lerini etkin bir
sekilde kullanmasi biiyiik 6nem kazanmistir. Ozellikle finans sektdriindeki gibi
denetleyici otoriteler tarafindan denetlenen kurumlarda, standartlara uyum onem arz
etmektedir. Bu noktada, s6z konusu finans kurumlar i¢in bilgi teknolojileri tarafindan
olusturulan sistemlerin uygulanmasi en elzem gerekliliktir. Buna ek olarak, {riin
tiplerindeki artis, hizli bilgi transferi ihtiyaci, hizli karar verme, talebin degisime uyum
ihtiyac1 ve giiclii ve hizli rakiplerin olmasi is siirecleri yonetim sisteminin tanim tabanlt
olmasi gerekliligini de beraberinde getirmektedir.

Tanim tabanli is silirecleri yonetim sistemlerinin en 6nemli getirisi, i siireg
verimliligini arttirmasidir. Is Siireleri Yonetim Sistemleri (ISYS) nin olmasi gereken en
onemli Ozellikleri, daha az is giicii, daha diisiik maliyetler ve daha az siirede siireg
akislarmin ilerletilmesidir. Bu noktada ISYS igerisinde verimi arttiran en énemli faktor,
katilimcilara herhangi bir araciya gerek kalmadan ilgili olduklar1 vaka hakkinda bilginin
direkt olarak ulasmasinin saglanabilmesidir.

Diger 6nemli bir getiri ise siire¢lerin, standart bir yapiya kavugmasidir. Siireglerin
otomasyonunda her katilimciya standart bir hizmet sunulmast durumu vardir. Bu sekilde
hizmeti daha hizli olarak sunabildiginden, hizmetin kalitesi de artmaktadir. Bu duruma
ornek olarak dijital bankacilik platformunda kullanicilarin subeye gitmeden hesap agma
stiregleri gosterilebilir. S6z konusu islemlerde, kullanicilar arasindaki gerek belge gerekse
is aktarimlar1 standart bir yapida ilerlemek zorundadir. Islerin belirlenen standart is akis
sirasina uygun olarak atanmasi ayni zamanda siire¢ izleme islemlerini de otomatik hale
getirecektir.

[SYS’nin tamim tabanli olmasi, aym zamanda, islerin tanimli kurallara baglh
olarak katilimcilara otomatik olarak atanmasini saglamaktadir. Belirlenen kurallarin da,
15 akis tasarimlarindaki gibi kurum i¢i alinan kararlara veya denetleyici otoritelerin
uygulamasini zorunlu tuttugu kurallara, hizli bir sekilde karsilik vermektedir. Bu
sistemleri olusturmak i¢in kurulacak olan yapida bahsi gecen hizli degisimlere karsilik
vermek adina, akis dizaynlarimin tanim tabanli olarak degistirilebildigi tasarim
ekranlarinin etkisi biiyiik nem arz etmektedir.

ISYS igerisindeki is akis dizaynlarinin, izl degisikliklere karsilik vermesi kadar
onemli olan bir diger unsur ise; akis icerisindeki kullanicilarin ve durumlarin

performanslarinin 6l¢iimlenmesi, izlenmesi ve analiz edilmesidir. Yapilan dl¢timler ile



stirecler icerisindeki eksiklikler ve diizeltilmesi gereken noktalar tespit edilebilmektedir.
Biiyiik 0Olgekli kurumlarda, yapilan islemlerin coklugu sebebi ile birgok siireg
ilerlemektedir. Herbir siirecin, kendi is bilgisi i¢erisinde degerlendirilmesi ve incelenmesi
daha dogru sonugler elde edilmesini saglayacaktir. Bu sebeple, performans ol¢iimlerinin
de, her bir akis i¢in farkli sekilde olusturulmasi biiyiik 6l¢ekli kurumlar igin daha uygun
olacaktir.

Bu bilgiler 1s181nda, bir finans kurumunda kullanilan 10 senelik bir ISYS modiilii
ele alinmis ve ISYS modiiliinii kullanan is birimleri ile detayli bir gereksinim analizi
calismasi yapilmigtir. Yapilan bu ¢alisma sonucunda, ilk olarak mevcutta kullanilan
modiiliin, eksiklikleri tespit edilmistir. Ozellikle mevcutta kullanilan modiil ile alakali
olarak, is birimi tarafindan belirtilen en 6nemli eksiklik “modiiliin dizayn ekranlari”
olmustur. Mevcuttaki dizayn ekranlar1 i¢in; son kullanici tarafindan zor anlasilmast,
kullamimmin vakit almast ve yeni Dbaslayan personellerin adaptasyonunu
zorlastirmasindan dolay1 yaygin olarak kullanilan ISYS modiillerinden farkli olmasi en
biiyiik eksiklikler olarak belirtilmistir. Modiiliin tespit edilen ikinci bir eksikliginin ise,
akisin performans dl¢iimlerinin hali hazirda yapilamamasi olarak belirtilmistir.

Bu dogrultuda, is birimlerinin ihtiyacin1 karsilamak adina yapilabilecek
gelistirmelere tespit edilmis ve bu tespitler neticesinde yeni olusturulacak olan ISYS
modiliiniin kullanim1 kolay, yeni teknolojilere ve standartlara uygun olmasi gerektigine
karar verilmistir. Ayrica gerceklesen islemlerin performans analizinin yapilmasini
saglayacak bir altyapinin olusturulmasina, bu altyapinin da her siirecin kendi igerisinde
farkli Performans Siire¢ 6l¢iim degerlerinin (PSG) olusturulmasina olanak saglayacak
sekilde gelistirilmesine karar verilmistir.

Calismanin ilerleyen boliimlerinde Kurum igerisindeki is birimleri ile yapilan
toplantilar ve aragtirmalar sonucunda, is siiregleri modellemede en yaygin ve kullanimi
kolay olan Is Siireci Modeli ve Notasyonu (BPMN) modelleme diline gére gelistirilecek
uygulama tizerinde durulmustur. Sonrasinda ise s6z konusu uygulama i¢in, performans
dlgiimlerinin tanimlanmasi ve raporlamasini saglayan bir yap1 olusturulmustur. Thtiyaglar
dogrultusunda olusturulan bu yeni ISYS altyap: uygulamasi siirecinde, kurumun digital
platform iizerinden direkt olarak miisteri ile iletisime girdigi ve miisteri memnuniyetinin
bliylik 6nem arz ettigi, Senin Bankan Hesap Basvuru siirecleri degerlendirilmistir.
Calismamuz icerisinde, ISYS ile alakali uygulamalarin incelendigi literatiir arastirmast,
bahsi gecen Senin Bankan Hesap Basvuru siire¢lerinin olusturulmasi ve PSG’larinin

degerlendirilmesi yer almaktadir.



2. KAYNAK ARASTIRMASI

Is siiregleri, BPMN 2.0 ve is siiregleri performans dl¢iimlemeleri ile alakali son

yillarda literatiirde yapilan ¢alismalar asagida 6zetlenmistir.

Fuggetta (2000), kuruluslarin, sadece olgunluk seviyelerini yiikseltmekle
kalmayip, ayn1 zamanda triinlerini gelistirme ve yonetme bigimlerini ve dolayisiyla
kalitelerini gelistirerek, iyi tanimlanmuis siirecleri uygulama ihtiyacinin farkinda oldugunu
belirtmistir.

Van der Aalst ve ark. (2003), Is siireci ydnetiminin, operasyonel is siireglerinin
tasarimini, uygulanmasini, yonetimini ve analizini destekleyen yontemler, teknikler ve
araglar icerdigini belirmistir. Bu yonetim sistemini, klasik is akig1 yonetim sistemleri ve
yaklagimlarinin bir uzantisi olarak gérmiistiir.

Vidackovic ve Weisbecker (2011), BPMN'e dayanan yiiriitiilebilir dinamik
hizmet kompozisyonlarinin son siiriim 2.0'da modellenmesi ve karmasik olay isleme
kurallarinin yukaridan asagiya bir sekilde modele dayali olarak gelistirilmesi icin is
odakli bir metodoloji sunmustur. Bu metodoloji, web tabanli bir modelleme aracinin
prototipiyle desteklenmistir.

Wong ve Gibbons (2011), BPMN’nin bazi uygulamalarmi 6rneklerle
anlatmiglardir. Zamanlanmis bir model iizerinde ¢alisarak, bu modeli goreceli zamanlama
ile gelistirmeyi amaglamislardir. BPMN  uygulamalarindaki  yaklasimlarinin
uygulanabilir oldugunu gostermek i¢in bir bilet rezervasyon sistemi Ornegini
kullanmislardir.

Kohlbacher ve ark. (2011), ¢alismalarinda siireg¢ performans dl¢limiiniin ve siireg
sahibi roliiniin organizasyonel performans {izerindeki etkisini deneysel olarak
aragtirmiglardir. Bir Avusturya imalat sirketi Ornegini kullanarak, siire¢ performans
Olclimii ve siire¢ sahipliginin firma performansi tizerindeki ortak etkisini test etmek icin
cok degiskenli veri analizi tekniklerini kullanmiglardir.

Lin ve ark. (2011), deger yonetimini, ingaat endiistrisinde ortaya ¢ikan sinirli
kaynaklar ve siki programlar gibi zorluklarin listesinden gelmek icin faydali bir arag
olarak kabul etmislerdir. Deger yonetimi ¢alismalarinin performansina iliskin titiz bir
Ol¢iimiin, deger yonetimi metodolojisinin uygulanmasi, iyilestirmesi ve miisterilerin

deger yonetimindeki yatirimlarina iliskin giivenlerini artirmasini muhtemel olarak



ongormislerdir. Anahtar Siire¢ Gostergeleri (ASG)’nin belirlenmesinin, uygun bir
performans ol¢iim ¢ergevesi gelistirmede 6nemli bir asama oldugunu belirtmislerdir.

Strasser ve ark. (2011) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada klinik siiregleri
tanimlamak, analiz etmek, degerlendirmek, yiiksek maliyetli gérevleri tespit etmek igin
BPMN 2.0 kullanilmistir. Sistem, klinik bilgi sistemleri arasinda standartlastirilmis ara
yiizleri ve birlikte ¢alisabilirligi garanti eden IHE {izerinde kurulmustur. Bu sistem ile
bagimsiz klinik ¢ekirdek siireglerini tanimlamak ve bir is akist motorundaki siirecleri
yiiriitmek daha kolay hale gelmistir.

Meland ve Gjere (2012), BPMN'yi tehdit bilgisiyle zenginlestirerek, risk
degerlendirme ve saldir1 senaryolarini tamamlayan siire¢ odakli bir tehdit modelleme
yaklagimint miimkiin kildigin1 belirtmislerdir. Bu calismada, BPMN 2.0'da tasarim
zamant belirtimi ve kompozit hizmetlerin dinamik davranisla yiiriitiilmesi icin tehditlerin
temsil edilmesi gibi gesitli se¢enekler ve yararlar gosterilmistir. Boylece durmaktan
kaginmak ve siirekli degisen bir internet hizmetinde kompozit hizmetin genel giivenligini
ve glivenilirligini korumasi amaglanmastir.

Chinosi ve ark. (2012) ise, BPMN o6zeliklerini belirterek is siire¢ yonetimi i¢in
neden BPMN gibi ortak bir dile ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmisler ve BPMN’nin is
stireci yonetimi i¢in bir standart olarak kabul goriildigiinii gostermislerdir. Yine bu
caligmada, is siireleri ve is siire¢ modelleme ifadelerini agiklamiglardir. Egitim
asamasinda, tiim BPMN gosterimini sadece 5 temel sembole ve yalnizca bir baglanti
nesnesine indirgeyerek 6grendiklerini pratikte uygulamaya koymuslardir.

Del Rio Ortega (2012), ¢alismasinda bir saglik kurulusunun degisim talebi
siireciyle alakali incelemelerde bulunmustur. S6z konusu siire¢ kapsaminda 9 adet
performans gostergesi tanimlamistir. Siire¢ dizaynlart BPMN dili ile yapilmis olup,
performans dl¢limleri PPINOT Tool Suite uygulamasi ile gelistirilmistir.

Ilahi ve Ghannouchi (2013), yaptiklari galismada tele tip alaninda yasanan teknik,
hukuki ve biiyiik maliyet gibi nedenlerin giderilmesi amaci ile BPMN 2.0 tabanl bir ISYS
aracilifiyla tele-danigmanlik siireci ve uzaktan tanilamayi yayginlastiran bir ¢éziim
gelistirip test etmislerdir. Bu ¢alismada saglik alanindaki uzmanlarin goriisleri de dikkate
aliarak bakim siirecinin daha 1yi yonetilmesi saglanmaistir.

Van Gorp ve ark. (2013), mevcut formalizasyonlardan daha kapsamli ve sezgisel
bir BPMN 2.0 anlambilim (semantik) formalizasyonu calismalarinda sunmuslardir.
Formalizasyonu, yerinde bir BPMN modelini giincelleyen gorsel kurallar kullanarak

belgelemislerdir.



Martinho ve Domingos (2014), siire¢ tanima ve yiiriitme diizeylerine belirleyen
bir BPMN uzantisi iizerinde c¢aligmiglardir. BPMN siireclerini servisler araciligiyla,
sensor verilerini ve fonksiyonlarini kullandikga belli standartlar kullanarak erisim maliyet
bilgisiyle zenginlestirmislerdir. BPMN gorev akis elemanlarimi kullanarak erisim
maliyeti Olciisiinii ve gerekli maksimum degeri arayan iki ilave 6ge gelistirmislerdir.
Boylece bir siireg modellemesi mevcut her hizmetin kalite Olglitlerine gore hizmet
seviyeleri yapilandirilmis ve erisim maliyeti gerekleri belirlenmistir.

Bhatti ve ark. (2014), ASG'ler ve bu ASG'lerin Pakistan'daki imalat sektoriindeki
genel orgiitsel performans tizerindeki etkisini incelemiserdir. Yapilandirilmis bir anket
kullanilarak Pakistan'daki en iyi 84 iiretim kurulusunun iist diizey yonetiminden toplanan
calismalarinin verileri ve ASG'lerin {iiretim organizasyonlarinin genel performansi
tizerindeki etkisi degerlendirilmistir. Sonuglar, {iretim organizasyonlarinin, performans
Olciimii agisindan miisteri memnuniyeti ve teslimat gilivenilirligine daha fazla
odaklandiklarini gostermektedir. Performansin maliyet, finansal, kalite, zaman, esneklik,
teslimat giivenilirligi, giivenlik, miisteri memnuniyeti, calisanlarin memnuniyeti ve
sosyal performans gostergeleri acisindan dlgiilmesi, genel organizasyonun performansi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

Mikild (2014), calismasinda biiyiik bir organizasyonda siire¢ performans
Olciimiinlin  nasil  tasarlanabilecegini, uygulanabilecegini, kullanilabilecegini,
yenilenebilecegini ve performans dl¢iim ortamini etkileyen farkli giiclerin neler oldugunu
arastirmistir. Bir satin alma fonksiyonu iizerinde yogunlagsmistir. Halka acik ve ¢cok uluslu
bir endiistri sirketi icin Ornek olay incelemesi gergeklestirmistir. Deneysel
aragtirmalardan elde ettigi bulgular teorik arka plana yansitmig ve Olgiim sistemini
etkileyen farkli giiglere dayanan yeni bir performans 6l¢iim ¢ercevesi olusturmustur.

Hussein (2014), calismasinda is siire¢ yonetim modelinden UML statechart
diyagram nesnelerinin transformasyon isleri i¢in gereklilikleri belirlemistir. Petri net to
statechart transfer algoritmasini dogruluyan BPMN —UML transferi yaklagimini
kullanmistir. Bu c¢alismada agik bir veri nesnesi olan bir BPMN islem modelinden
otomatik olarak bir UML statechart'1 olusturmak i¢in model doniisiimlerinin kullanimina
bakmustir.

Respicio ve Domingos (2015), genel BPMN siirecinin giivenilirligini hesaplayan
bir ¢caligma gergeklestirmislerdir. Bu ¢alismada siire¢ bloklarina stokastik is akisi azaltma
kullanarak bir dizi indirgeme kurali uygulanmiglar ve BPMN 2.0 blok olmayan yapiya

0zgii teklifler ile sinirlamalari belirlemislerdir.



Pillat ve ark. (2015) BPMN 2.0 uzayabilirlik mekanizmasini, siire¢ elemanlari
arasinda baglantilar olusturan, baskilama, yerel katki ve yerel yer degistirme gibi 6zel
iliskilerinin temsilini de igerecek sekilde kullanarak yazilim siirecini 6zellestirme icin bir
BPMN uzantis1 6nermislerdir.

Rolon ve ark. (2015), is siireg modellemesinin saglik sektoriine uygulamasini
sunmuslardir. Calismanin temel amaci, oncelikle hastane personelinin aktif katilimi ile
saglik sektori siireglerine uygulandiginda is siirecleri modellemesinde edindigi deneyimi
gostermek, ikincisi ise modelleme ve grafiksel gorsellestirmede elde edilen sonuglari
gostermek olmustur. Secilen tiim siirecler modellendikten sonra, sadece bu siiregleri
yonetmek icin modellerin kullanimim1 belirlemek degil, ayn1 zamanda anlamasi ve
modifiye etmeyi kolaylagtiran modelleri tanimlayarak, bunlara iyilestirme 6nermek de
miimkiin olmustur.

Kluza ve Nalepa (2016), calismalarinda is siire¢lerinde kurallarin nerede ve nasil
algilanabilecegi hususunda ¢esitli secenekler sunmuslardir. Calismalarinda siireg
modelleri i¢in kural tabanli model perspektifleri BPMN 2.0 is siireci modelini temel
alarak olusturulmuslardir. 10 kural tabanli model tanimlayarak bu modellerin 6rneklerini
BPMN tarafindan gostermislerdir.

Arévalo Maldonado ve ark. (2016), oOncelikle zaman perspektifi {izerine
odaklanmislardir. Is siireclerinde zaman boyutu her zaman mevcuttur anlayisiyla
ilerlemislerdir. Kurduklar1 modellerin daha kolay anlasilmasi i¢in bir dizi asgari sembol
ve kural gelistirmislerdir. Her bir kuralin nesne kisitlama dili (OCL) kisaltmalari ile
resmilestirilmesini yazmak i¢in zaman kurali taksonomisi ve BPMN 2.0 uzantilari ile
calismislardir. Is siirecleri zaman perspektifini entegre etmek icin ¢oziimleri model
tabanli bir yaklasim olmustur.

Yousfi ve ark. (2016), yapmis olduklar1 caligmalarinda her sartta is siire¢lerinin
modellenmesine olanak taninan uBPMN (her yerde BPMN) {izerinde ¢alismislardir. Bu
calismay1 yapmalarinin temel sebebi BPMN” in is siireclerini tanimlarken ortaya koydugu
eksikleri bulmak ve diizeltmek i¢cin BPMN uygulamasini standartlar1 digia
¢ikarmiglardir.

Akgiil (2016) ise, bir isletmenin avantajli bir konum elde etmesi i¢in en 6nemli
sey 1yl bir is siirecinin gelistirmek oldugunu ancak hazirlanan is siireci ne kadar
miilkemmel olursa olsun zamanla pazardaki veya sirketteki degisim ve doniisiimler
mutlaka bu siireclerin 1iyilestirilmesi gerekligini ifade etmistir. Bunlara ek olarak

“miisteri, is slireci operasyonu ve davranisi, organizasyon yapisi ve insan kaynagi, bilgi,



teknoloji, dis cevre“hususlarini goz Oniinde bulundurmak gerektigini belirterek is
stireglerine dahil olan ¢ok fazla degisken ve birim oldugunu gostermistir.

Kurz (2016), c¢alismasinda BPMN 2.0 uyumlulugu i¢in farkli kategoriler
belirtilmistir. Bunlar; siireg modelleme uyumu, siire¢ calistirma uyumu, BPEL Siireg
calistirma uyumu ve kareografi uyumudur. Bu baglamda bir yazilim tiim kategorilere
uyum saglanirsa BPMN uyumlu olarak adlandirilirken bir kismina uyum varsa BPMN
temelli olarak ifade edilmektedir.

Kalenkova ve ark. (2017), cesitli kontrol akisi igin kesif algoritmalar
kullanmislardir. Birka¢ algoritmanin dogrudan bir BPMN modeli iiretecegini
gostermislerdir. Gergek yasam olay giinliigiinden kesfedilen petri aglari, siire¢ agaclari
ve nedensel aglar, ii¢ islem metrigine dayanarak ilgili BPMN modelleri ile
karsilastirilmistir. Ayrica bu analizler, analistler tarafindan olusturulan BPMN modelleri
ile siire¢ kesif algoritmalar1 sonucunda elde edilen BPMN modelleri arasindaki farki
6lemek i¢in uygulanmustir.

Mitsyuk ve ark. (2017), diiz kontrol akis1, hiyerarsi, veri perspektifi ve katilimcilar
dahil olmak tizere BPMN standardinin c¢ekirdek kismi igin resmi anlambilimi
tanimlamiglardir. Yaklasim Signavio BPMN Referans Modelleri Koleksiyonundan
yiizlerce model kullanilarak test edilmistir. Bu degerlendirmenin sonuglari, yaklagimin
bu koleksiyondaki modellerin 6nemli bir kismu igin olay kayitlarinin olusturulmasina izin
verdigini ve bu arag etkinligini, verimliligini ve saglamligini géstermislerdir.

Martins ve Domingos (2017), BPMN modellerinin yalnizca standart kurallarini
kullanarak is siireci igerisSinde ve ayni soyutlama gerg¢evesinde IoT davranislarinin
tanimlanmasina izin verilmesini amaglamiglardir. IoT eszamanliliktan faydalanarak
hesaplama giicii, ag olusturma ve algilama gibi yeteneklerinden faydalanarak yeni nesil
1§ stirecleri gelistirmeye olanak saglamaktadir.

Meidan ve ark. (2017), is siireci yasam dongiisiiniin, is ¢evrelerinde is siireci
yonetim uygulamasini daha kolay hale getirmesini saglayan ¢ok ¢esitli yazilim araglari
bulundugunu ifade etmislerdir. Bu ¢alismada, is siireci yasam dongiisiinii, 41 asamaya
ayrrarak, s0z konusu asamalar1 da karakteristiklerine gore 7 ana grupta
degerlendirmislerdir. Bu gruplar; Modelleme, Tasarim, Dagitim, Yiiriitme ve Operasyon,
Izleme, Kontrol ve Analiz’dir.

Kontar ve ark. (2017), imalat ASG'lerinin tahmin ve izlenmesinin biiyiik dikkat
¢ektigini belirtmiglerdir. Calismalarinda ise, ¢cok ¢ikisli bir Gauss siireci kullanan bir ASG

tahmin ve izleme yontemi 6nermislerdir. Gauss siireci, ¢esitli sistemler i¢in veri odakl



istatistiksel modelleme igin etkili, parametrik olmayan esnek bir ara¢ oldugunu
bahsetmislerdir. Onerilen yontemin avantajlarindan bahsedip, sayisal bir ¢alisma ile gok
simifli bir liretim operasyonu i¢in verimin tahmini ve izlenmesinde gercek diinya
verilerinin yer aldig1 bir vaka ¢alismasi yapmislardir.

Geiger ve ark. (2018), BPMN 2.0 uygulamasinin mevcut durumu ve evriminin bir
analizini sunmuslardir. BPMN 2.0 uygulayicilarinin standardi nasil ele aldiklarin
arastirarak yerel BPMN 2.0 uygulamasinin bir istisna oldugunu gostermislerdir. Ayrica,
BPMN 2.0 yeni versiyonun 6zelliklerini ortay koyup bunun IOS standart olarak kabul
edildigini belirtmislerdir. Yeni versiyonun ¢ikmasiyla birgok is slire¢ yonetimi sistemi
saglayicilarinin yeni versiyona hem modellemede hem de siireci isleme motorlarinda
gecmelerini Nesne Yonetim Grubu (Object Management Group-OMG) tarafindan
istenmis oldugunu belirtmislerdir. Bu sayede BPMN 2.0 tamamen tek modelleme dili
olacagin1 One siirmiislerdir. Ayrica, BPMN 2.0 uygulayicilarinin standartla nasil
ugrastigini aragtirmiglardir. Hepsinin BPMN 2.0 standardina uydugunu iddia etmesine
ragmen, 47 BPMS'den sadece ligii standartta tanimlanan yiirtitme formatini destekledigini
tespit etmisglerdir. Ayrica, s6z konusu ii¢ uygulamay1 (camunda BPM, jBPM ve activiti)
degerlendirmis ve ili¢ yildan fazla bir siire boyunca destek derecelerinin evrimini
incelemislerdir.

Dukaric ve ark. (2018), is siireci motorlarindaki bulutlara 6zel is akislarim
desteklemek ve modellenmis siireglerin  esnekligini saglamak igin bir ¢oziim
onermislerdir. Bu amaca ulagmak i¢in metamodel gelistirmislerdir. Bu gelistirmeyi iki
yeni gorev tiirli tanimlayarak ve bunun sonucunda BPMN 2.0.2 spesifikasyonunu
genisleterek basarmislardir. Spesifikasyonu genisletmek adina cesitli siire¢ dl¢timlerini
kullanarak islem biyikligini ve karmasikligini Olgmislerdir. Sonug¢ olarak
gelistirdikleri metamodel kapsamindaki uzantilar sistemdeki karmagikligin yarisindan
fazlasini azaltmistir.

Duran ve ark. (2018), stokastik analizle zaman sabit degerleri gesitli olasilik
dagilim fonksiyonlarindan 6rneklenen gorevler ve akislarini dengesiz is akist yapilarini
ve paralel ag gecitlerini desteklemeyi amaglamiglardir. Bu desteklemeyi ger¢eklestirmek
icin; niceliksel analizde stokastik dogrulamayr miimkiin kilmak adina, BPMN
spesifikasyonlarinin kaynaklara ve bir islemin c¢oklu Orneklerine izin verilmesi
gostermislerdir.

Corradini ve ark. (2018a), BPMN modellerinin anlagilabilirligine ve is siireci

modellerinin tasariminin gelistirilmesine yonelik ¢alismiglardir. Uygulamalarin manuel



olarak olarak dogrulama prosediirii zaman ve hata egilimi agisindan pahali bulmuslardir.
Bu islemi otomatik olarak yapan BEBoP adl1 {icretsiz bir hizmet gelistirmislerdir. Manuel
ve otomatik olarak karsilastirip aradaki farki rapor haline getirmislerdir.

Corradini ve ark. (2018b), resmi karakterizasyon eksikliklerine ragmen, endiistri
ve akademide yaygin olarak benimsenen is siireci modellerinin dogrulanmasina artan bir
ilgi gozlemlemistir. Bu amag i¢in, is siireci modelleme dillerinin yiiriitme semantiginin
bi¢imsellestirilmesinin esas oldugunu bahsedilmistir. Ayrica OMG standardi BPMN 2.0'a
odaklanmis ve spesifik olarak, semantiginin Etiketli Gegis Sistemleri agisindan dogrudan
bir formalizasyonunu saglamistir.

Banu (2018), calismasinda, inovasyonu gergeklestirirken ASG gelistirmek, tim
siire¢ hedeflerinin karsilandigindan emin olmak i¢in Onemli bir ara¢ oldugunu
belirtmistir. Bu amagla, yalnizca anlamli gostergeleri degil, ayn1 zamanda diger destek
unsurlarin1 da tanimlamak i¢in belirli bir metodolojinin gerekligini ifade etmistir. Bu
metodolojinin, yenilik¢i KOBI'lerin (Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmeler), inovasyon siireg
performansin1 dogru bir sekilde Olgerek ve siireclerini optimize ederek karar alma
becerilerini gelistirmelerini saglayacagini belirtmistir. Bu amagla yapmis oldugu
calismada inovasyonu etkin bir sekilde 6lgmek i¢in anlamli ASG'ler gelistirmek igin
temel gereksinimleri belirlemeyi amaglamistir. Bu dogrultuda, belirli hedefleri, ilgili
sonuclar1 ve ASG iligkilendirmenin 6énemini vurgulayan bir vaka calismasi sunmustur.
Inovasyon siireci icin ortak bir dil olusturulmas: ve kullanilmasi ihtiyacin1 da
vurgulamistir. Kullanicilar arasinda siireg iletisimini gelistirmek i¢in standart dil BPMN’1
kullanmustir.

Bu ¢alismada, BPMN 2.0 standartlarinda ISY'S uygulamasi ve buna bagli olarak
tanim tabanli PSG o6l¢limleme sistemi, ilk defa bir bankacilik altyapisina entegre olarak

uygulanmigtir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Materyal

3.1.1. Tamim tabanh is siirecleri yonetim sistemi

ISYS, is akislarinin yazilim vasitasi ile sirastyla tanimlayan, ydneten ve son olarak
da caligtiran bir sistemdir. Kurumsal organizasyonlarda, siire¢lerin kagit {izerinde onay
ve kontrollerinin yapilmasini ortadan kaldirmayi hedeflemistir. Boylece is akislari
elektronik ortamda izlenebilecek ve yonetilebilecektir.

Stirecler belirli bir amaci saglamak adina yapilmasit gereken aktivite ve
islemlerden olusmaktadir. Bir is siirecinin bu noktada bilesenleri (katilimcilar, bilgi,
prosediirler, yonetim ve gorevler) arasindaki iliskileri organize eden uygulamalari
kapsamaktadir.

Sekil 3.1°de belirtildigi tizere, is siireglerinin yoOnetim yasam dongiisii
organizasyonel ve siire¢sel hedeflerin, kisitlarin belirlenmesi ile baslar. Bu safhanin
amact siireclerin kesfedilmesi, tasarimi olusturmadan Once tasarimi etkileyecek
etkenlerin bulunmasidir. Bu etkenlere siireglerin gayeleri ve ¢iktilari da dahildir. Bunlar
hem organizasyon i¢inde hem de disinda olabilirler. Organizasyonel ve c¢evresel
etkenlerin tam analizi, siire¢ tasarimlarinin parametreleri ve kisitlarmin tam listesini
olusturmak igin elzemdir. Bu safha sonunda siire¢lerin modelleri olusmus olur.

Uyarlama safhasi, olusturulmus siire¢ modellerinin operasyonel ortamlara
tasinmasidir. Bu ortamlarda modellerden olusturulan siire¢ varliklar: (akislar) ¢alistirilir,
performanslar1 gercek zamanli olarak izlenir. Siireclerin isletimi sirasinda denetim
maksatl yapilan izlemeler ve raporlar daha sonraki degerlendirme sathasinda incelenir,
trendler ve aksakliklar tespit edilir. Geri bildirimler ve diizeltme planlar1 bu bilgilere

dayandirilarak olusturulur.
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Suireg Tasarimi

) ) Ozellikler ve Modelleme ;
lyilestirme Olgiitleri ( ) Stire¢ Modelleme

1

Stireg Uyarlamasi
(is Akisi Modelleme ve Uyarlama)

Suireg Degerlendirmesi

L . . letrikler
(Veri Incelemesi, Denetim)

T

»l
»

Metrikler
veya
[4— Denetim
Etkinlikleri

Siirecin Yirirlige Girmesi Uyarlanmis Siireg

(Is Akisinin Galismasi)

/K\

Izlenme Sonuglari
Olgiimler

Siireg izlenmesi
(is Aktivitelerin izlenmesi)

A

Sekil 3.1. Siire¢ olusturma

Is siiregleri altyapisal olarak, kullandiklari tiim verileri veri tabaninda tutmaktadir.
Is akisinda yer alan tiim kuyruklar veri tabanindan izlenilebilmektedir. Bahsi gegen bu
kuyruklara ait bir sonraki katilimci/rol gibi bilgiler de ayni sekilde tablo alanlarinda
tutulmaktadir. Diger sistemler ile entegrasyonda s6z konusu veri tabanlar1 aracilif ile
bilgi alis verisi yapilabilmektedir.

ISYS gelistirme araglar1 incelendiginde 4 ana baslik altinda toplanabilmektedir.
Bunlar, is akis tasarimi, kodlama araglari, ekran olusturan araglar ve raporlama
araclanidir. Is akis tasarrm araci, kullanicilarin ihtiyaglarmi karsilamak adma akis
diyagramlarini olusturabilen grafik araclarini kullanmaktadir. Kodlama araglart ise,
kullanicilara gore grafik ve nesne tabanli kolay tanimlanabilen kod yazma alanlari
barindiran araclardir. Ekran olusturma araglari ise, bilgiyi alabilmek amacl ekran veya

formlar tasarlamay1 amaglamaktadir. Son olarak Raporlama araglar ise, kisisel veya
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grup bazli performanslarin degerlendirilmesi ve siire¢ hakkinda toplanan bilgilerin etkin
kullanimina yonelik raporlarin kullanicilar tarafindan hazirlanmasini saglamaktadir.

Is siireclerinin tanim tabanli olarak olusturulmasi ise yukarida bahsi gegen
araclariin taleplere hizli bir sekilde karsilik verebilecek bir altyapir barindirmaktadir.
Kod degisikliklerinin risk i¢erdigi finans kuruluslarinda, is ihtiyaclarina gore akislarinin,
ekranlarin ve raporlamalarinin kullanimi kolay uygulamalar tizerinden degisiklige acik
olmasi, tanim tabanli altyapilar ile saglanabilmektedir.

Bu noktada, tanim tabanli ISYS modiiliiniin altyapisal olarak analizinin
olusturulmasi kapsaminda uygun bir is silirecinin degerlendirilmesi, ihtiyaclarin dogru
tespit edilmesi agisindan Onem arz etmektedir. S6z konusu modiliin kapsaminin
belirlenmesinde ig birimleri ile yapilan istisareler neticesinde pilot siire¢ olarak, ISYS
modiilii gelistirmesi yapilacak olan finans kurumunun en uygun siireci arastirilmistir. Bu
aragtirma sonucu olarak, hizli degisimlere agik ve miisteri memnuniyeti degerinin yiiksek

oldugu Senin Bankan siirecleri irdelenmistir.

3.1.2. Senin Bankan Siirecleri

Senin bankan, kisilerin dijital kanallar (web, mobil vb.) {izerinden miisteri olma
ve kredi kartt bagvurusunda bulunma islemlerinin yapildigi bir platform olarak
bilinmektedir.

S6z konusu platform tizerinden yapilan islemlerin siirecleri asagidaki gibi 4 ana
baslikta O0zetlenebilir.

e Basvuru,

e Miisteri siireci,

o Kurye,

e Operasyon.

Senin Bankan siireclerinin ilk asamasinda, kisinin senin bankan ekranlari
tizerinden ad soyad, TC kimlik numarasi, ikamet ettigi il ve ilge, cep telefonu numarasi,
dogum tarih ve kimlik seri ve sira numarasi bilgilerinin girilmesi gerekmektedir. Kisinin
girmis oldugu bu bilgilerin dogrulanmas1 Tiirkiye Cumhuriyeti Igisleri Bakanlig1’nin

saglamis oldugu Mernis kimlik dogrulama web servisi araciligi ile yapilir. Sonrasinda ise
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adres bilgileri ile meslek, e-mail ve anne kizlik soyismi gibi bilgiler alinarak bagvuru
tamamlanmis olur.

Bilgileri alinan kisi i¢in kurumun miisteri siirecleri baslatilir. Bu siireg igerisinde
kisinin bilgileri géz oniine alinarak, bankacilik islemleri i¢in riskli olup olmadig1 ve
bagvurunun bir dolandiricilik (fraud) igerip icermedigi incelenir. Bu inceleme sonucu
herhangi olumsuz bir durum ile karsilasilmamasi halinde kisi kurumun potansiyel
miisterisi olarak kayit altina alinir ve miisteriye kisitli olmak kaydi ile hesap agilir.
Sonrasinda siire¢ ile alakali bilgi vermek amaciyla, kisinin telefon ile bilgilendirilmesi
icin ¢agr1 merkezine arama kaydi atilir.

Kurye siire¢lerinin baglanmasi 6ncesinde, miisteri yapilacak kisi ile alakali BDDK
tarafindan istenilen belgeler ve hesap kartt basimi gergeklesir. Kisiye iletilecek bu
evraklar hazirlandiktan sonra, biiyiiksehirler i¢in kurum galisanlarina, uzak mecralar igin
ise web servisler aracilig1 ile iletisim kurulan kurye firmalarina is diisiiriiliir. Uzerine is
distiriilen kurye veya kurum galisani, bagvuruda bulunan kisiyi ziyaret eder. Ziyarette
bulunan kisi, imzalanmas1 gereken belgeleri hem dijital olarak, hem de kagit iizerine
imzalatir. Dijital olarak imzalatilan belge kurum siiregleri icerisinde kullanilan dokiiman
yonetim sistemine aktarilir ve belge dogrulamasi sonucunda kisi aktif miisteri haline gelir
ve hesap kisit1 kaldirilir.

Operasyonel anlamda ise 1slak imzali olarak miisteriden alinan belgeler kuruma
kurye veya kurum calisan1 tarafindan gonderilerek, ilgili belgelerin arsivlenmesi saglanir.

Bu siirecteki en temel zorluk ise kurye ve arsiv gibi operasyonel ve yavas siirecler
ile dijital platformlar iizerinden yapilan hizli bagvuru siireclerini bir araya getirmektir. Bu
slireglerin basarili ve tatminkar sayilabilmesi i¢in misteri memnuniyeti en 6nemli
kistastir.

Performans degerlendirme kriterlerinin bu siire¢ icerisinde degisken olarak
uygulanmasi, darbogazlarin hizli bir sekilde tespit edilmesi ve diizeltilmesi noktasinda
yardime1 olacaktir.

Sekil 3.2°de senin bankan hesap basvuru siirecinin basit diizeyde anlatildig1 akis

diyagrami bulunmaktadir.



Basvuru Yapildi

Kart Basim Bekleniyor

Kurye Gonderim
Bekleniyor

Dijital Evrak Bekleniyor S

Dijital evrak dogrulamasi
ve eklenmesi Bekleniyor

Musteri sureci basliyor.
Cagri merkezine kayit atiyor

Hesap olusturuyor
Hesap kisiti koyuyor
Kart basvurusunda Bulunuyor

Dogru evrak var ise hesap kisitini

Yeterli ve Dogru
evraklar Geldi mi?

Evrak asli Bekleniyor

Evrak asillari arsivleniyor

\ 4

kaldiriyor

Sekil 3.2. Senin Bankan Siiregleri is akis diyagrami

14
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3.2. Yontem

3.2.1. BPMN

BPMN, is siiregleri modellemede en yaygin is siireci modelleme kullanimidir. Bu
noktada BPMN’in en 6nemli artist OMG tarafindan ISO 19510:2013 standardi olarak
kabul edilmis olmasidir. BPMN’in is diinyasinda genel olarak kabul gormesi ve
kullanilabilir olmasinin yani sira yalnizca is stiregleri modellemelerine uyum igin destek
vermektedir. Buna ek olarak ise, en karmasik is siireglerini bile kolayca anlasilabilecek
sekilde tanimlanmastir.

Uluslararasi diizeyde bilinirligi yliksek olan BPMN 2.0 standartlarinin, Kurum
nezdinde kullanimi irdelenmistir. Bu degerlendirmede s6z konusu standartlarin,
notasyonlarimmn  Kurum  ISYS ihtiyaglarm1 ~ karsilayip  karsilamayacagi
onceliklendirilmistir. ISYS, bir siire¢ icinde yer alan islerin ve bu isler arasindaki
mantiksal oncelik/ sonralik/ paralellik iliskilerinin belli semboller, oklar ve agiklamalar
kullanilarak sekilsel olarak gosterimidir. ISYS igerisinde incelenen siireg, iizerinde
calismay1 ve analiz yapmay1 kolaylastiran bu semalar sayesinde, daha kisa siirede dogru
ve etkili sonuglara ulasilabilmektedir (Keklik, 2019). Bu noktada, is akislari ¢esitli
grafiksel notasyonlarla ifade edilebilmelidir. Cizelge 3.1’te belirtilen ve OMG tarafindan
olusturulan BPMN 2.0 notasyonlarinin, is birimleriyle yapilan goriismeler neticesinde,
Kurum igerisinde olusturulabilecek tiim stiregler icin yeterli ve kullanicilar tarafindan

daha anlagilir olacagina karar verilmistir.
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Cizelge 3.1. BPMN 2.0 notasyonlari

Temel Yapilar

Simgeler

Aciklama

O

Event (Olay) Akisin etki ettigi yere gore 3 'e ayrilir baslangig, orta ve son
Activity

(Aktivite) Atomik veya atomik olmayan( bilesen) sekilde olabilir.
Gateway (gecit) Kollari birlestirmek ve ayirmak icin kullanilir.

Sequence Flow
(Sira akigi)

L O

Aktivitelerin gerceklesme sirasini géstermek icin kullanihr.

Message Flow
(Mesaj akisi)

'l!!"}

iki katimci (havuz) arasindaki message alis-verisini géstermek icin kullanilir.

Association
(iliski)

Bilgileri bir biri ile iliskilendirmek igin kullanilir.

Pool (Havuz)

bir organizasyon bir rol ya da bir sistem olabilir.

Lane (Kulvar)

Kulvar da havuz gibi organizasyon rol ya da sistem olabilir. Bir kulvar havuzu
ya da diger kulvarlari bolecek sekilde olabilir.

Data object
(Veri nesnesi)

7

Bir veri nesnesi slire¢ boyunca akan belge, mail vb. bilgileri ifade eder.

o

Message :

(Mesaj) E S | ik katilimer arasindaki iletisimin tasvir eder.

Text

Annotations (Ek |:

agtklama) Akisi okuyan kisiye ekstra bilgilendirme yapmak icin kullanihr.
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3.2.2. PSG Ol¢iimleme

Is Siireci Yonetimi, insanlar1, kuruluslari, uygulamalari, belgeleri ve diger bilgi
kaynaklarini igeren operasyonel siirecleri tasarlamak, uygulamak, kontrol etmek ve analiz
etmek icin yontemleri, teknikleri ve yazilimi kullanarak is siireclerini desteklemeyi
amagclar. Hem akademi hem de is diinyasi i¢in is siireclerine artan bir ilgi vardir. Pek ¢cok
sirket, bu siire¢ odakli perspektif ile alakali olarak, hangi adimlarin gergekten deger
yaratacagini, siirece kimin dahil oldugunu ve degis tokus edilen bilgilerin hangisi
oldugunu belirlemek istemektedir. Bu verileri de; siiregleri nasil iyilestirilecegini, kaliteyi
nereye ylikseltecegini, israfi nasil azaltacagini veya zamandan tasarruf edecegini bulmak
i¢cin kullanmaktadir.

Stireclerin ~ bu  sekilde 1iyilesmesini saglamak icin, performanslarin
degerlendirmek onemlidir. Ciinkii bu, organizasyonun amaglarina yonelik ilerlemeyi
tanimlamasina ve dlgmesine yardimei olur. s siireglerindeki performans gereksinimleri,
6zel bir ASG o6rnegi olan PSG ile belirlenebilir. PSG’lar, is siireclerinin etkinligini
degerlendirmeyi saglayan dl¢iimlerdir. Dogrudan siire¢ akisi igerisinde iiretilen verilerle
6l¢iilmekle beraber, siire¢ kontroliine ve siirekli optimizasyonuna yoneliktir.

Herhangi bir siire¢ odakli organizasyonda; kilit nokta, stratejik ve operasyonel
hedeflerine ulagsmak igin silire¢ performansinin degerlendirilmesidir. PSG bu
degerlendirmeyi yapmak i¢in kilit bir varliktir ve bu nedenle PSG’larin uygun tanimlarin
yapmak ¢ok onemlidir.

PSG’lar1 tanimlayan olgiitler ii¢ yapiyla temsil edilmektedir. Bunlar temel 6l¢giim
(base measure), toplu 6l¢iim (aggregated measure) ve tiiretilmis 6l¢lim (derived measure)
olarak adlandirilmaktadir. Sekil 3.3’de PSG temel elemanlari gosterilmistir. Temel
Olctimler ve toplu Olctimler siire, sayag, sart ve veri olarak degerlendirilmektedir. Temel
Olctimler tek bir 6rnekten elde edilmektedir. Fakat toplu 6lglimler birden fazla drnekten
elde edilmektedir. Tiretilmis Ol¢timler ise diger Ol¢ltimlerde kullanilan siire, sayac, sart
ve veri degerleri lizerinde aritmetik islemlerin gergeklestirildigi 6l¢timlerdir (Del Rio

Ortega, 2012).
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islem Olaylan
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Temel Olciim =
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e
Zaman Sayi Durum Veri Turetilme Olgiim Ti;leri

Sekil 3.3. Siire¢ performans gostergeleri boyutlari (Del Rio Ortega, 2012)



4. ARASTIRMA SONUCLARI VE TARTISMA

4.1 Senin Banakan dijital bankacilik uygulamasi siireclerinin BPMN 2.0 dili ile

dizayn edilmesi
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Cizelge 4.1°de belirtildigi iizere, mevcutta kullanilan Boria BPM, ProcessMaker,

YAWL, Camunda, Activiti, jBPM, uEngine uygulamalar1 incelenmistir (Meidan ve ark.,

2017).
Cizelge 4.1. ISYS uygulamalarinin analizi
Mevcutta Hedeflenen

CIKLAMA Boria BPM ProcessMaker | YAWL Camunda Activiti jBPM uEngine isys isys
Desteklenen BP
modelleme
dilleri
(Supported BP
modeling
languages) BPMN 2.0 BPMN 2.0 YAWL BPMN 2.0 BPMN 2.0 BPMN 2.0 XPDL Desteklemiyor | BPMN 2.0
BP modellerini
tekrar kullanma
(Reuse BP
models) Genel siiriim

desteklemiyor. | Destekliyor Destekliyor Desteklemiyor | Desteklemiyor | Destekliyor Desteklemiyor | Destekliyor Destekliyor
Goriinimlerin
modellenmesi
(Modeling views)

Kismen

Timini Timunl Tuminiu Tuminu Tumianu Tumianu Tumianu Tamunl

Destekliyor Destekliyor Destekliyor Destekliyor Destekliyor Destekliyor Destekliyor destekliyor Destekliyor
PSG'lerin
Modellemesi
(Modeling of
Process
Performance Genel stiriim Kismen
Indicators PSGs) | desteklemiyor. | Desteklemiyor | Desteklemiyor | destekler. Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Destekliyor
Siireg
dokiimantasyonu
iiretimi
(Generate Topluluk
process striminde
documentation) | desteklenmiyor. | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Desteklemiyor | Destekliyor

Hali hazirda yaklasik olarak finans kurumunda 10 senedir kullanilmakta olan

ISYS modiiliiniin, giiniimiizde popiiler olarak kullamlan diger uygulamalar ile

karsilastirilmast ve modiilii aktif olarak kullanan is birimleri ile goriismeler neticesinde,

sistemsel olarak geride kaldig1 ve degisime ihtiyaci oldugu belirlenmistir.

Degisim kapsaminda BPMN uyumlu is siireci ¢izim editorii gelistirilmis ve canli

ortama aktarilarak kurumda kullanilan dig iiriin CaseWise yerine kullanilmaya

baslanmistir. Gelistirilen bu ekranlar finans kurumundaki is siirecleri yonetim ekibi

tarafindan kullanilmaya baglanilmistir. Bu baglamda asagidaki ekranlar dizayn edilmistir.
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e s siireci tammlama

e s Siireci listeleme

e s Siireci tasarim listeleme

e s siireci ¢izim editorii

Cizim editorii altyapist olarak agik kaynak kodlu Camunda editorii kullanilmistir.
Kurumsal ihtiyaclar ve mevcut iiriin CaseWise lriiniin fonksiyonlar1 géz oniine alinarak
yeni Ozellikler kazandirilmistir. Ayrica is silirecinin  tasarlanmasindan sonra
yayinlanabilmesi i¢in bir is akis1 onay yapist kurulmustur. Bu minvalde yeni is siirecleri
tanimlanabilir ve tanimlanan siirecler giincellenebilmektedir.

Asagida Senin Bankan Dijital bankacilik Uygulamasi siireglerinin BPMN dili ile
dizayni ile alakal1 yapilan iglemler belirtilmistir.

1. Sekil 4.1°de gosterilen is siireci tanimlama ekranindan dizayni yapilacak olan

stirecin bilgileri ve sorumlular girilecektir.

/' GUNCELLE i BOS TASARIM SABLONU OLUSTUR

i5 Siireg Ad
Senin Bankan Hesap Bagvuru Sirec

Cihat Aslan -

Sorumiu I Birim

Bilgi Teknolojileri v

MNot
Senin Bankan

BPM.Category

BPM.Category

Kategoril v

Siirec Sinif

<4 Alternatif Dagitim Kanallar
Sekil 4.1. Is siireci tanimlama ekrani



21

2. Sekil 4.2°de gosterilen is siireci tasarlama ekrani i¢erisindeki editor igerisinde
sol tarafta kirmizi ¢erceve ile belirtilen alanda BPMN araglarinin bulundugu
bir ara¢ kutusu bulunmaktadir. Buradaki araglar siiriiklenip birakilarak

kullanilabilmektedir.

i KAYDET [ FARKLIKAYDET /™ UST ORTAMA TASI » ® N

Masterinin Senin

Bankan Bagvuru
Ekranina Girmesi
1

Divit

Belgelerinin
¥iiklenmesi Adres Belgesi
gerekiyor mu?

Bagvurunun
Tamamlanmasi

Bagvuru
Bilgilerinin
Girilmesi

Sistemsel
Kontrollerin
Yapimasi

Bagvurunun Senin
Bankan Basvuru
Listeleme Ekranina

Dasmesi

Musterinin Kontrolleri
Bilgilendiriimesi Gecemezse;
ve Red icin Log

Kayitlarninin

Tutulmasi Kontroller,

Gecerse Y
Senin Bankan
SIS Dodrulama Kisi Atamasinin

Sekil 4.2. Is siireci tasarim editorii

Sistem




22

3. Sekil 4.3’de belirtilen bir i adimi1 (durum) iizerine tiklandiginda sagdaki
boliim agilir ve bu is adimina ait alanlar bu kisimda doldurulur. Bu adima ait
alanlardan organizasyon alanmi dolduruldugunda is adimmin altina ilgili
kullanict tanimli organizasyon belirtilir. Is adimmin yaninda ¢ikan butonlar
sayesinde tasarimsal degisimi ve bagka bir siire¢ i¢erisinde ayni isimde bagka

bir is adimi var ise o bilgilerin getirilmesi saglanir.

B kavoET [ FARKLIKAYDET /M UST ORTAMA TASI » ® E] X
s Senin Bankan Hesap Bagvuru Streci
i ‘. Taslak
7 ]
v y ” | ! O O O
0 ([ Gavsam Y04
o | Posdstivni4 A< BET]
' | Atamasinin |
-0 Yapilmasi e
omrofterdeT— '

& Gegerse; . : Siireq Gereksinimleri + 8
(N : | Sistem l : [0 aqidama
@ L S N———— .
O
= h 4
I ( Musteri Ziyaretinin )

Sekil 4.3. Is siireci tasarim editdrii
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4. Sekil 4.4°de belirtilen Model Kopyala ve Modeli Panoya Yapistir butonu,

stirecler arasinda model tagimak i¢in kullanilmaktadir. Resim olarak disa aktar
butonu ile ilgili siirecin tasarimi .svg uzantisiyla resim olarak disa
aktarilmaktadir. BPMN olarak disa aktar butonu ile ilgili siirecin tasarimi

.bpmn uzantistyla xml formatinda disa aktarilmaktadir.

B kavDET [ FARKLIKAYDET /P (ST ORTAMA TASI II_|:| MODEL KOPYALA  § MODELi PANOYA YAPISTIR Q) DISA AKTAR RESIM ] »

O0ooyg0S000

Musterinin Senin
Bankan Bagvuru
Ekranina Girmesi

Divit
Belgelerinin
Yiklenmesi

Basvuru
Bilgilerinin
Girilmesi

Bagvurunun
Tamamlanmasi

Sistemsel
Kontrollerin
Yapilmasi

Bankan Ba§!‘
I intmlaman Clhramimna

Sekil 4.4. Is siireci tasarim editorii
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5. Sekil 4.5 ‘de gosterildigi lizere, nihai olarak senin bankan hesap bagvuru

stireci BPMN 2.0 standartlarina gore olusturulan yeni editor igerisinde dizayn

edilmistir.

Miisterinin Senin
Bankan Bagwuru
Ekranina Girmasi

1

Bagwuru
Bilgilerinin
Girilmes

i

Sistemsel
Konirollerin
“Yapilmas

Migterinin
Eilgilendiriimesi
ve Red igin Log
Kayitiannin
Tutulmasi

Kantroller
Gegemezse,

Haniroler,
Gegerse;

SMS Dogrulama
kodu

Gonderimesi ve
Sisteme
Girilmes:

Bagvuru Iptal

Edilir.

Ek Bilgilerin
Weriimesi

Dijital Sazlesme
Onaylannin
WVerilmesi

Divit
Belgelerinin
‘iklenmasi

Bagvurunun
Tamamiznmas

Bagvurunun Senin

Senin Bankan
Kizi Atamasinin
Yapimas:

Hstem

H]

Divit
Belgelerinin
Ianuel

Adres Belgesi

alinmasi

gerekiyor mu? Kentrollerden
= Gegerse;

Kurum Calisani
veya Kurye
Atamasinin

¥ apiimasi

Magteri Ziyaretinin
Gergakdegtirimesi

Gordgme
Olumsuz
Gerpeklesise;

Kaniraldindn
Vapiimasi

senin Banican Jubec!

y

4

X

Korfrollerdzn
Gefemerss,

Onaylanirsa;

Gériigme Olurmiu
Gaparse;

Belgelerin
Sistama
YOklenmes:

1

Bagvurunun
Merkezi Hezap
Aziliz
Kontrollerine
Dismesi

-

Belge
Kontrollerinin

apimas

Baswuru
Reddedilirse

Bagvuru

Bagvurunun
Reddedimesi ve
Milsterinin

Ek no Agilisi

Sekil 4.5. Senin Bankan Hesap Bagvuru siireci

Bilgilendiriimesi

Log Kayitlan

Basvury Tutulargk,
Tamamlanir. Eas'vl..ru.lpba\
aman Edildi.
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4.2. Senin Bankan Siireclerinin siire¢ performans dl¢iimleri uygulamasi

4.2.1 Tanim tabanh siire¢ performans 6l¢iim uygulamasi

Bir finans kurumunda, mevcuttaki is siirecleri ile alakali ig birimleri ile gereksinim
analizi yapilmis olup, performans Slgiimlerinin mevcutta bulunmadigi tespit edilmistir.
Bu noktada, bir ¢ok siirecle alakali performans Olglimleri i¢in ihtiyaglar irdelenmis ve
sabit bir performans olgiim altyapisinin uygun olmadigi ve her siirecin kendi 6l¢iim
kriterlerini belirlemesi gerektigine karar verilmistir. Bu ihtiyac1 karsilamak adina da;
tanim tabanli is siire¢ tasarim ekranlarinda hesaplamay1 yapabilecek bir yap1 kurulmustur.
Bu yapr is siireci boyunca ilerleyen verilerin islenip kiyaslamasini saglamistir. Tasarim
ekranlar1 bilgi teknolojileri ¢alisanlarinin kullanimma uygun olarak dizayn edilmistir.
Sekil 4.6 ve Sekil 4.7°de belirtilen ekranlar tizerinden ilgili is siire¢ dizaynlar1 i¢in PSG
hesaplamalari girilmektedir.

Sistem, s6z konusu ekranlar tizerinden girilen PSG hesaplamalarinin, belirlenen
durumda tizerinden gecen akislar i¢in gecerli olacak sekilde tasarlanmistir. Boylece,

tanimlanmasi yapilacak olan PSG’larin daha esnek olarak olusturulmasi saglanmaistir.

Baglanti Ozellikleri

4 PPl Ozellikleri

> Adi PPI Kodu

0) Giri [ (] v =] v
islem Sevk OPM Onay1 | v Goster

(oysil

= (G exle | X sil
(P Onay +
(1) Pnay (2) Red

(2) Kapamis

Sekil 4.6. Is akis PSG tasarim editorii
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SorTpTTEa
using BOA.Base;

using BOA.BusinessBus.Workflow;

using BOA.Base.Data;

using BOA.Common.Types;

using BOA.Utility.Kernel.Technology.Workflow;

using BOA.Types.Kernel.Workflow;

11 =public class PPICondition: IPPICondition {
private ExecutionDataContext Context;
13 private ObjectHelper ObjectHelper;

= public void Calculete() {

BOA.Types.CoreBanking.YourBank.ApplicationRequest m;
ApplicationContext ¢;

18 PPIHelper w;

19 PPIResult r;

r.Value = w.State(824,955).Sum.StateDuration/60/60 ;
r.Classification = "Kurum Personeli”;

T
}

Sekil 4.7. PSG fonksiyon giris ekrani

PSG hesaplamalari i¢in, tanim tabanli modellemeyi kullanici i¢in daha kullanigh

kilmak adina PSG fonksiyon kiitiiphanesi olusturulmustur. Bu kiitiiphane, hali hazirda

kullanilan is akiglar1 degerlendirilerek, PSG hesaplamalart i¢in en ¢ok ihtiyag

duyulabilecek fonksiyonlar tespit edilerek, olusturulmustur. S6z konusu fonksiyonlar

asagida belirtilmistir.

(Flowld, Stateld).First.StartDate : Numaralar1 verilmis akis ve duruma ilk
girigin baslangig¢ tarihini hesaplar.

(Flowld,Stateld).First. EndDate: Numaralari verilmis akis ve duruma ilk
girigin bitis tarihini hesaplar.

(Flowld,Stateld).Last.StartDate: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan
¢ikisin baslang tarihini hesaplar.

(Flowld,Stateld).Last. EndDate: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan
¢ikisin bitis tarihini hesaplar.

(FlowID).Count: Numarasi verilmis akistan gegis sayisini hesaplar.
(Flowld,Stateld).Count: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan gecis sayisini
hesaplar.

(Flowld,Stateld,Actionld).Count: Numaralar1 verilmis akis, durum ve
aksiyondan ge¢is sayilarini hesaplar.

(Flowld,Stateld).Sum.StateDuration: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan
gecis siiresini (mesai saatlar1 dahilinde) hesaplar.
(Flowld,Stateld).Avrg.StateDuration: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan

gecis silirelerinin (mesai saatlar1 dahilinde) ortalamasini hesaplar.
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e (Flowld,Stateld).Min.StateDuration: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan

gegis siirelerinin(mesai saatlar1 dahilinde) minimumunu hesaplar.

e (Flowld,Stateld).Max.StateDuration: Numaralar1 verilmis akis ve durumdan

gecis silirelerinin (mesai saatlar1 dahilinde) maksimumunu hesaplar.

e (Flowld,Stateld,Actionld).First.SystemDate: Numaralar1 verilmis akis,

durum ve aksiyonun ilk tarihini hesaplar.

e (Flowld,Stateld,Actionld).Last.SystemDate: Numaralari verilmis akis, durum

ve aksiyonun son tarihini hesaplar.

Ekranlardan girilecek olan PSG hesaplamalari, is siiregleri boyunca olusan
verilere gore hesaplanacaktir. Bu hesaplanan veriler, gerceklesen her bir siireg islemi igin
veri tabaninda tutulacak olup sonrasinda raporlama yapilabilecektir.

Bu tanim tabanli PSG modelleme altyapisinda; istenilen akis igerisindeki her bir
istasyon gecisini saglayan akis koluna, hesaplama yapmasini saglayacak fonksiyon
tanimlanabilmektedir (Sekil 4.6’da gosterildigi gibi). Bu hesaplamanin gergeklesebilmesi
icin akisin secili olan koldan gegmesi gerekmektedir.

Sekil 4.7°deki PSG fonksiyon giris ekraninda, sistem dizayni yapilirken de
hesaplama yapilmasi istenilen veriler “Result” degiskenine atanarak saglanmaktadir.
“Result” degiskenine iki tip veri atanabilmektedir. Bunlardan biri hesplanma yapilmasi

istenen deger ve bu degere atanacak olan siif (classification) verisidir.

4.2.2. Performans 6l¢iim Kkriterlerinin belirlenmesi

PSG uygulamasi yapilirken asagidaki kriterler goz oOnilinde bulundurularak

yapilmistir.

e PSG'lar acgikga tanimlanmig ve derecelendirilmis Olglimlere gore
diizenlenmelidir;

e PSG'lar Senin Bankan faaliyetlerinin uygulanmasint ve Senin Bankan
hedeflerine ulasilmasini desteklemelidir;

e PSG’lar yalnizca mevcut verileri yansitmalidir;

e PSG'lar yeniden degerlendirme ve daha fazla iyilestirme i¢in izin vermelidir;

e PSG’lar sadece Senin Bankan siireclerini degil, organizasyonun siireclerinin

sonuclarini da etkilemelidir.
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Bu dogrultuda, Senin Bankan platform siireclerinin performans olgiimlerini iki
ana baslik altinda kategorilendirilmistir. Bunlar;

e Ekranlar iizerinden ilerlenilen siiregler;

e Kurye siiregleri.

Ekranlar iizerinden ilerletilen siirecler, sadece veri girisi yapilan ve dogrulama
gibi kontrollerin sistem tarafindan yapildig: siireglerdir. Kurye siiregleri ise miisteri ile
iletisime gegilerek yapilan operasyonel siireclerdir. Bu iki siire¢ kiyaslandiginda kurye
stiregleri tamamlanma siiresi bakimindan diger siireclere nazaran ¢ok daha fazla vakit
almaktadir. Bu sebepten, kurye siireglerinin performans ol¢limlerinin degerlendirilmesi
tiim senin bankan bagvuru siirecini degerlendirdigimizde iyilestirmeye daha agik olarak
goziikmektedir.

Kurye siiregleri; Senin Bankan platformu ile hesap veya kredi kart1 bagvurularinda
BDDK tarafindan istenilen evraklarin islak imzali hali ve kimlik fotokopisi gibi
belgelerin alinip, sisteme eklenmesi ile tamamlanmaktadir. Kurye siireci hali hazirda iki
dis firma ve biyiiksehirlerdeki miisteriler igin kurum c¢alisanlar1 tarafindan
yiirtitiilmektedir. Bu iki dis firma, A firmas1 ve B firmasi olarak tanimlanmastir.

Bu dogrultuda, kurye siireclerindeki aktorlerin kendilerine atanan islerdeki
basaril1 bir sekilde ilerletme siireleri ve sayilari ile basarisiz olarak bitirilen iglerin sayilari
hesaplanmustir.

Stire hesaplamasi i¢in (Flowld,Stateld).Sum.StateDuration formiilii kullanilmig
olup siire saniye olarak tutuldugunda saate c¢evirmek icin iki kere 60’a boliinmiistiir.
“w.State” fonksiyonunda parantez icerisindeki degerler ise sirasiyla, siirecin kurum
igerisindeki akis ve durum numaralaridir.

Say1 hesaplamasi i¢in ise, belirlenen durumdan ¢ikan aksiyondan gegen her akis
icin 1 degeri sabit olarak atanmistir.

“Classification” degiskenine ise, bu siirelerin raporlamada hangi siniflandirma
icerisinde degerlendirilecegini belirtmek adina sabit bir tanimlama atanmustir.

Kurye siireclerini basarili bir sekilde ilerletme siirelerini hesaplamak i¢in {i¢ aktor
ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Her bir siirecte uygulanan kullanilan formiiller ve siirecler
ayni sekilde ayr1 ayr1 ifade edilmektedir.

Kurye siireclerinin is akis yapist irdelendirginde ise Kurum ¢aliganlart ile dis
firmalarm farkliliklar1 bulunmaktadir. Bu noktada PSG’larin uyarlanmasi Kurum

calisanlar1 ve Dig firma basliklar altinda ayr1 ayr1 degerlendirilmistir.
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4.2.2.1. Kurum ¢ahisanlari

e Kurum Caliganlarinin basarili bir sekilde kurye siireglerini ilerletme durum ve

aksiyonlar1 Sekil 4.8 de belirtilmistir.

Kurum Galisani Sanal Evrak

Onayl:

Bekleniyor

Beklemeye Al

Kurum Galisani Bekleme Onay2 Belge Eklenmesi Bekleniyo

Sekil 4.8. Kurum Calisanlart basarili ilerletme akisi

Bu siire¢ kapsaminda miisteriler ile olan kurye islemleri i¢in kurum ¢alisanlarina
diisen isler (“Kurum Calisan1 Sanal Evrak Bekleniyor” durumu) i¢in ¢alisanlar ilk olarak
misteri ile iletisime gegerek, randevu alirlar. Eger miisteri uygun ise; miisteri ziyareti
gerceklestirirler ve “Onayl1” aksiyonu ile akis1 “Belge Eklenmesi Bekleniyor” durumuna
getirirler. Misteri uygun degil ise; miisteri i¢in uygun bir zaman belirleyip “Beklemeye
Al” aksiyonu ile akist “Kurum Calisan1 Bekleme” durumuna ilerletirler. Ayni sekilde
“Kurum Caligan1 Bekleme” durumunda miisteri ziyareti gergeklestiginde “Onay2”
aksiyonu ile akis “Belge Eklenmesi Bekleniyor” durumuna getirilir. “Belge Eklenmesi
Bekleniyor” miisteri ziyaretinin gergeklesti§i ve miisteriden alinan belgelerin sisteme
yansimasinin beklenmesi durumudur.

Kullanilan fonksiyon igerisindeki “Value” degiskenine “Senin Bankan” akiginin
“Kurum Calisgan1 Sanal Evrak Bekleniyor” veya “Kurum Calisani Bekleme”

durumlarindaki gecen siire atanmistir. “Classification” degiskenine de her iki durumda
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gecen siireyi hesaplamak adina “Kurum Personeli” ve “Kurum Personeli-Bekleme”

degerleri atanmistir. Asagida PSG hesaplamak igin girilen fonksiyon belirtilmistir.

o Onay1aksiyonuicin: r.Value =
w.State(824,955).Sum.StateDuration/60/60 ;
r.Classification = "Kurum Personeli";

o Onay 1 aksiyonuicin: r.Value =
w.State(824,956).Sum.StateDuration/60/60 ;
r.Classification = "Kurum Personeli-Bekleme";

e Kurum Calisanlarinin basarisiz olarak kurye siireglerini ilerletme durum ve

aksiyonlar1 Sekil 4.9°de belirtilmistir.

Kurum Calisani Sanal Evrak

ek e Sube islemi

Bekleniyor

Beklemeye Al

Kurum Calisani Bekleme Gonderi Adresi Uzak2: Basarisiz iglem

Gonderi Adresi Uzak1
L

Sekil 4.9. Kurum Calisanlar1 basarisiz islem akis1

Sekil 4.9 {izerinde gosterilen basarisiz islem durumu; miisterinin subeye
gonderimi, miisterinin iptali veya baska kurum calisanina yonlendirilmek iizere yonetim
ofisine iletmeyi icermektedir. Bu durumlar senin bankan adina miisteri kaybina neden
olan ve kurum ¢alisanina basarisizlik olarak tanimlanan durumlardir.

Bu siire¢ kapsaminda miisteriler ile olan kurye islemleri i¢in kurum c¢alisanlarina

diisen isler (“Kurum Calisan1 Sanal Evrak Bekleniyor” durumu) i¢in ¢aligsanlar ilk olarak
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miisteri ile iletisime geger. Eger miisteriye ulasmis ve miisterinin adresi uzak ise;
“Gonderi Adresi Uzakl” aksiyonu ile akisi “Basarisiz islem” durumuna getirirler.
Miisteri yaptig1r basvurudan bir sekilde vazgecmis ise; miisteri ile iletisime gegilmesi
adina ¢agr1 merkezine iletilir ve “Miisteri iade” aksiyonu ile akis1 “Basarisiz islem”
durumuna ilerletirler. Miisteri Senin Bankan platformundan bagvuru yaptiktan sonra, bir
sekilde miisteri olma siirecini subeden devam ettirmek ister ise; “Sube islemi” aksiyonu
ile akis1 “Basarisiz islem” durumuna ilerletirler. Ayni sekilde “Kurum Calisan1 Bekleme”
durumunda miisterinin adresi uzak ise; “Gonderi Adresi Uzakl” aksiyonu ile akisi
“Basarisiz islem” durumuna getirir.

Kullanilan fonksiyon igerisindeki “Value” degiskenine 1 atanarak akiginin
aksiyonundan gegen say1 belirlenmistir. “Classification” degiskenine de kurye islemini
yapanin sayisini tespit ertmek adma “Kurum Calisan1 Ret” degeri atanmistir. Asagida
PSG hesaplamak i¢in yukarida belirtilen her aksiyona girilen fonksiyon belirtilmistir.

r.Value = 1;
r.Classification = "Kurum Calisan1 Ret";
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4.2.2.2. Dis firma

e Dis Firmanin basarili bir sekilde kurye siireglerini ilerletme durum ve aksiyonlari

Sekil 4.10°de belirtilmistir.

Dis Firma Sanal Evrak Bekleniyor

Onay

Belge Eklenmesi Bekleniyo

Sekil 4.10. D1s Firma basarili ilerletme akist

Bu siire¢ kapsaminda miisteriler ile olan kurye islemleri i¢cin Dig Firmaya diisen
isler (“Di1s Firma Sanal Evrak Bekleniyor” durumu) i¢in ¢alisanlar ilk olarak miisteri ile
iletisime gegerek, randevu alirlar. Eger miisteri uygun ise; misteri ziyareti
gerceklestirirler ve “Onay” aksiyonu ile akis1 “Belge Eklenmesi Bekleniyor” durumuna
getirirler. “Belge Eklenmesi Bekleniyor” miisteri ziyaretinin gerceklestigi ve miisteriden

alinan belgelerin sisteme yansimasinin beklenmesi durumudur.
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Kullanilan fonksiyon igerisindeki “Value” degiskenine “Senin Bankan” akiginin
“D1s Firma Evrak Bekleniyor” durumundaki gecen siire atanmistir. “Classification”
degiskenine bu durumda gecen siireyi her iki dis firma i¢in siniflandirmak adina “A
Firmas1” ve “B Firmas1” seklinde degerler atanmistir. Asagida her iki firma icin PSG
hesaplamak i¢in “Onay” aksiyonuna girilen fonksiyon belirtilmistir. Her firma i¢in farkl
durumlarda ilerleme saglandigi icin fonksiyon igerisinde durum numaralarinda
ayristirtlmstir.

r.Value = w.State(824,1098).Sum.StateDuration/60/60 ;
r.Classification = "A Firmas1";

r.Value = w.State(824,679).Sum.StateDuration/60/60 ;
r.Classification = "B firmas1";

e Dis Firmanin basarisiz olarak kurye siireglerini ilerletme durum ve aksiyonlar

Sekil 4.11°da belirtilmistir.

Dis Firma Sanal Evrak Bekleniyor

iade Bekleyenlere Génder ~ Basvuruyu iptal Et Sube islemi

Sekil 4.11. D1s Firma basarisiz islem akist
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Sekil 4.11 iizerinde gosterilen basarisiz islem durumu; miisterinin subeye
gonderimi, miisteri bagvurusu iptali veya kuryedeki belgelerin tekrar yonetim ofisine
yonlendirmeyi igermektedir. Bu durumlar senin bankan adina miisteri kaybina neden olan
ve A firmasinda basarisizlik olarak tanimlanan durumlardir.

Bu siire¢ kapsaminda miisteriler ile olan kurye islemleri i¢in dis firmaya diisen
isler (“Dis firma Sanal Evrak Bekleniyor” durumu) icin ¢alisanlar ilk olarak miisteri ile
iletisime gecer. Eger miisteriye ulasilamamis veya miisteri tarafinda ciddi bir rahatsizlik
olusmus ise; “Basvuruyu Iptal Et” aksiyonu ile akist “Basarisiz islem” durumuna
getirirler. Miisteri yaptig1 basvurudan bir sekilde vazge¢mis ise; miisteri ile iletisime
gecilmesi adima ¢agr1 merkezine iletilir ve “lade Bekleyenlere génder” aksiyonu ile akigt
“Basarisiz islem” durumuna ilerletirler. Miisteri Senin Bankan platformundan basvuru
yaptiktan sonra, bir sekilde miisteri olma siirecini subeden devam ettirmek ister ise; “Sube
islemi” aksiyonu ile akis1 “Basarisiz islem” durumuna ilerletirler.

Kullanilan fonksiyon icerisindeki “Value” degiskenine 1 atanarak akisinin
aksiyonundan gecen say1 belirlenmistir. “Classification” degiskenine de kurye islemini
yapanin sayisini tespit ertmek ve bunlari firma basinda siniflandirmak adina “A firmasi
Ret” ve “B Firmasi Ret” degerleri atanmustir. Asagida her iki firma i¢in PSG hesaplamak

icin yukarida belirtilen tiim aksiyonlara girilen fonksiyon belirtilmistir.

r.Value = 1;
r.Classification = "A Firmasi Ret";

r.Value = 1;
r.Classification = "B Firmas1 Ret";

4.2.3. Verilerin olusturulmasi

Bu gelistirme icin olusturulacak olan veri tabanmi yapisi Sekil 4.12°de
gosterilmektedir (Veri taban1 mimarisindeki tablo ve siitun adlandirmalar1 gergekte
kullanilandan farklidir).

e PSGNo: Her performans 6l¢limii numarasidir.

e OlayNo: Akis igerisinde gerceklesen her olayin numarasidir.

e PSGAdi: Tanimi yapilan her performans 6l¢iimiin 6zgiin (unique) adidir.
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PSGDegeri: Performans Olgiim tanimindaki “Result” degiskenine atanan
deger (value) verisidir.

PSGTarihi: Performans 6l¢limiiniin gergeklestigi tarihtir.

PSGSinifi: Performans 6l¢iim tanimindaki “Result” degiskenine atanan siif
(Classification) verisidir.

Kullanict:  Olgiimiin  gerceklesmesini saglayan aksiyonu gerceklestiren
kullanict adidir.

AkisNo (Flowld): Is siireci igin tanimli olan is akisinin numarasidir.
BaslatanKullanici: Is akisini baslatan kullanicinin adidur.

BaslangicTarihi (IsSureciOlay1 Tablosu i¢in): Is akisinin baslangig tarihidir.
BitisTarihi (IsSureciOlay1 Tablosu igin): Is akiginin tamamlanma tarihidir.
Durum: Is akisinin tamamlanip tamamlanmadigimi, tamamlandi ise nasil
(olumlu veya olumsuz) tamamlandiginin bilgisidir.

AsamaNo: Is akisinin asamasinin numarasidir.

BaslangicTarihi (IsSureciOlayAsamasi Tablosu igin): Is akisindaki asamanin
baslangi¢ tarihidir.

BitisTarihi (IsSureciOlayAsamasi Tablosu icin): Is akisindaki asamanin
tamamlanma tarihidir.

AsamaKullanici: Is akisindaki asamayi gergeklestiren kullanicidir.
BaslangicDurumu  (FromState): Asamanin gerceklesmesini  saglayan
baslangi¢ durumu numarasidir.

AksiyonNo (Actionld): Asamanin gerceklesmesini saglayan aksiyon

(durumlar aras1 gegisi saglayan kol) numarasidir.

IsSureciPPI

PPINo

OlayNo

PPIAdi

PPIDegeri

PPITarihi

PPISInifi

Kullanici

T L
- PK

IsSureciOlayAsamasi

IsSureciOlayi

PK

AsamaNo

OlayNo

AkisNo

BaslatanKullanici

BaslangicTarihi

BitisTarihi

Durum

OlayNo

BaslangicTarihi

BitisTarihi

AsamaKullanici

BaslangicDurumNo

AksiyonNo

Sekil 4.12. PSG modelleme veri tabani
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Bu PSG altyapist dogrultusunda, sonug elde etmeye ve istenilen formata uygun

veri setleri olugturulmustur.

4.2.4. Verilerin test edilmesi

Gelen Ornek veri setleri ilgili i biriminin destegi alinarak tespitler ¢ikarilmigtir.

Testler kapsaminda;

Hazirlanan formata uygunluguna,

Islem baslangic tarihlerine,

Islem siirelerine,

Islemlerin 6zgiin (unique) olup olmadigina,
Verilerde yer alan durumlarin dogruluguna,
Ayrigtirilmasi gereken veri olup, olmadigina,
Atlanilan bir durum olup, olmadigina

Veri formatlarinin eksikliklerinin olup, olmadigina bakilmstir.

4.2.5. Analiz araclarinin arastirilmasi

Analiz verilerinin hesaplanmasinda mevcutta siireglerin gergeklestigi kurumun

sistem altyapisi olan BOA platformu kullanilmistir. Ayrica verilerin dogru filtrelenmesi

ve degerlenmesi amaciyla Microsoft SQL Management ve Microsoft Excel kullanilmistir.

Analiz Sonuglarinin gorsellestirilmesi amaciyla PowerBI kullanilmisgtir.

4.2.6. Analiz yontemlerinin belirlenmesi

Olusan verilerin analizinde asagidaki yontemler kullanilmistir.

Ortalama hesaplama
Standart sapma hesaplama
Count hesaplama

Min ve max hesaplama
Median hesaplama
Quiartile hesaplama

Zcore hesaplama

Korelasyon hesaplama
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4.2.7. Olusturulan verilerin analiz edilmesi

Calismada kurye stireglerinde gecen silire ve basarisiz gerceklesen kurye siireci
sayilar1 degerlendirilmistir. Yapilan analizler 2019 yilinin ilk 6 ay1 baz alinarak

olusturulmustur.

4.2.7.1. Kurye siireclerinde gecen siire

Kurye Siireglerinin aylik olarak firma ve kurum personeli bazinda yapilan islem

adetlerinin gosterimi asagidaki Cizelge 4.2° de yapilmistir. B firmasi ile olusan teknik

problemlerden dolay1 Mayis ve Haziran aylarinda islem yapilamamustir.

Cizelge 4.2. Aylik bazda kurye iglemi sayis1

A Kurum B

Firmasi Personeli Firmasi
Ocak 2257 617 293
Subat 2556 1160 325
Mart 1484 1196 1118
Nisan 2007 987 1220
Mayis 2457 1038 0
Haziran 946 551 0

gosterimi agagidaki cizelge 4.3 de yapilmigtir.

Aylik olarak firma ve kurum personeli bazinda yapilan kurye islem siirelerinin

Cizelge 4.3. Aylik bazda kurye islemi siiresi(saat)

A Kurum B

Firmasi Personeli Firmasi
Ocak 34.76 8.06 49.65
Subat 30.38 6.87 53.68
Mart 30.49 6.70 49.40
Nisan 31.45 6.91 47.98
Mayis 32.89 17.77 0.00
Haziran 27.68 9.19 0.00

Kurye Siireclerinde gegen stirelerin tarih bazli gosterimi Sekil 4.13°de belirtilmis

olup, hedef'siire olarak 25 saat belirlenmistir. Buradaki hedef saat mesai saatleri igerisinde
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degerlendirildigi i¢in 3 is giliniine karsilik gelmektedir. S6z konusu trend grafiginde son
aylarda islem stirelerinde diisiis gozlenmekte olup, bunda B firmasina Mayis ve Haziran

aylarinda is atanmamasinin etkisi olmustur.

Sekil 4.13. Kurye siiregleri tarih bazli gosterimi

Sekil 4.14°da basarili gerceklesen kurye siireclerinin saat araliklarina gore
adetlerinin gosterildigi histogram gosterilmistir. Histogram grafiginde genel itibari ile

islem siiresi dagiliminin esit oldugu gozlenmistir.
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Sekil 4.14. Kurye siirecleri saat aralig1 bazli sayilarinin gosterimi

Kurye siirelerinin ¢eyreklik (Quartile) analizinin box plot olarak gdsterimi
4.15’daki gibidir. Ceyreklik analizinde ortalama degerlerin ¢ok iizerinde veriler ¢cokca

tespit edilmistir.
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Sekil 4.15. Kurye siirelerinin ¢eyreklik (Quartile) gdsterimi
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Firma veya kurum personeli bazinda islem siirelerinin ortalama degerlerinin
gosterimi  Sekil 4.16’daki gibidir. B Firmasinin digerlerine gore islem siiresi
ortalamasmin olduk¢a fazla oldugu tespit edilmis olup, en kisa siirede islem

gerceklestiren ise Kurum personelleridir.

< Back to Report ‘ PPI KATEGORISINE GORE DEGERLER

50

3191

744

Kurum Personeli

B Firmasi A Firmasi

Sekil 4.16. Kurye siirelerinin firma bazli ortalama degerlerinin gosterimi

Basarili gergeklesen kurye siireclerinin u¢ degerler analizi gosterimi Sekil 4.17°de
belirtilmistir. Bu grafik olusturulurken 4 sigmaya gore Zscore hesaplamasi yapilmistir.
S6z konusu grafige gore u¢ degerlerin oldukca fazla oldugu anlasilmaktadir. Onceki
grafiklerdeki veriler irdelendiginde bu ug¢ degerlerin olusmasinda B firmasinin etkisinin

biiylik oldugu tespit edilmektedir.



41

UG DEGER ANALIZI

DeACer = 504 31
score = 15 77

Sekil 4.17. Kurye siirelerinin u¢ degerler analizinin gosterimi

Sekil 4.18’de basarili tamamlanan kurye siirelerinin firma veya kurum c¢alisan

bagimsiz. Ortalama, maksimum, minimum, standart sapma degerleri gosterilmistir.

Senin Bankan He...  Saat 25,00 27,07 0,01

504,31 30,23

Sekil 4.18. Kurye siirelerinin genel verileri

4.2.7.2. Kurye siireclerinde basarisiz gerceklesen islemler

Kurye siireglerinin aylik olarak firma ve kurum personeli bazinda yapilan
basarisiz islem adetlerinin gosterimi Cizelge 4.4’ de yapilmistir. B firmasi ile olusan
teknik problemlerden dolayr Mayis ve Haziran aylarinda islem yapilamamistir. Bu
cizelgede A Firmasinin ret sayisinin digerlerine goére daha fazla olmasi1 goze
carpmaktadir. Fakat Cizelge 4.2°de belirtilen basarili tamamlanan kurye siirecleri
degerlendirildiginde A Firmasinin basarili ger¢eklesen kurye isleminin de digerlerine

gore daha fazla oldugu tespit edilmistir.



Cizelge 4.4. Aylik bazda kurye islemi sayisi

A Firmasi Kurum B Firmasi
Ret Personeli Ret Ret

Ocak 1672 106 102
Subat 1394 229 149
Mart 836 244 498
Nisan 1280 203 605
Mayis 2040 229 0
Haziran 854 130 0

Kurye Siireclerinde basarisiz olarak gergeklesen tarih bazli gosterimi Sekil
4.19°da belirtilmistir. Basarisiz islem sayisinin tarih bazli grafiginde, giinliik bazda red

adetlerinin genel itibariyle trendini korudugu goziikmektedir.

Sekil 4.19. Kurye siirecleri red adetlerinin tarih bazli gosterimi

Sekil 4.20°de basarisiz gerceklesen kurye siireglerinin giinliik olarak adetlerinin
gosterildigi histogram gosterilmistir. Giinliik olarak basariz islem sayilar1 u¢ degerlerde

azalan siklikta bir dagilim gostermektedir.
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Sekil 4.20. Kurye siiregleri giinliikk bazli basarisizlik sayilarinin gésterimi

Kurye siirelerinin ¢eyreklik (Quartile) analizinin box plot olarak gosterimi Sekil
4.21°deki gibidir. Ceyreklik analizinde giinliik ret sayilarinin ortalamaya yakin sayilarda
oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 4.21. Kurye basarisiz adetlerinin giinliik bazli ¢eyreklik (Quartile) gosterimi

Sekil 4.22°de firma veya kurum personeli bazinda basarisiz islem sayilarinin

gOsterimi asagidaki gibidir.
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Sekil 4.22. Kurye siirelerinin firma bazl ortalama degerlerinin gdsterimi

Basarisiz gerceklesen kurye siireglerinin giinliik bazda ug¢ degerler analizi
gosterimi Sekil 4.23°deki gibidir. Bu grafik olusturulurken 3 sigmaya gore Zscore
hesaplamasi yapilmistir. Grafik iizerinde ug¢ degerlein sayisinin oldukga az oldugu tespit

edilmistir.

Sekil 4.23. Basarisiz kurye sayilarinin giinliik olarak ug¢ degerler analizinin gésterimi
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Sekil 4.24’da basarisiz tamamlanan kurye sayilarinin firma veya kurum ¢aligani

bagimsiz. Ortalama, maksimum, minimum, standart sapma degerleri gosterilmistir.

89 52 1.00 305 00 56,66

Sekil 4.24. Basarisiz kurye sayilarinin genel verileri

4.2.7.3. Basarisiz gerceklesen kurye sayilari ile basarili kurye siirelerinin bir birine

etkisi

Cizelge 4.5 ‘de aylik bazda toplam ret sayisi, basarili igslem sayisi, ortalama siire
(saat), toplam siire (saat), A firmasi basarili islem sayis1 ve ortalama siire, kurum personeli
basarili islem sayis1 ve ortalama siire, B firmasi basarili islem sayisi ve ortalama siire, A

firmas1 basarisiz islem sayisi, kurum personeli basarisiz islem sayis1 ve B firmasi

basarisiz islem sayisi1 bilgileri gosterilmistir.

Cizelge 4.5. Aylik bazda genel veriler

A Kurum B A Kurum B A Kurum B
B.a§aﬂ|| Ortalama | Toplam | Firmas: | Personeli | Firmasi | Firmas: | Personeli | Firmasi | Firmasi | Personeli | Firmasi
Ret Islem Sire Sire | (Baganih | (Basarih | (Basarih | Ret Ret Ret | (ortalama | (ortalama | (ortalama
Sayisi Sayisi (Saat) (saat) sayis1) Sayisi) Sayisi) Sayisi Sayisi Sayisi siire) Siire) Siire)
Ocak 1880 3167 30.94 | 97972.86 2257 617 293 1672 106 102 34.76 8.06 49.65
Subat 1772 4041 25.50 | 103058.54 2556 1160 325 1394 229 149 30.38 6.87 53.68
Mart 1578 3798 28.56 | 108479.79 1484 1196 1118 836 244 498 30.49 6.70 49.40
Nisan 2088 4214 30.49 | 128481.19 2007 987 1220 1280 203 605 31.45 6.91 47.98
Mayis 2269 3495 25.43 | 88890.14 2457 1038 0 2040 229 0 32.89 7.77 0.00
Haziran 984 1497 20.87 | 31248.66 946 551 0 854 130 0 27.68 9.19 0.00

Cizelge 4.6 ‘da yukarida bahsedilen verilerin birbiriyle korelasyonu yapilmistir.
Kirmizi renkte belirtilenler ¢ok kuvvetli iliskide olan degerler olup, mavi ile gosterilenler
kuvvetli iliskide olan degerlerdir. Ayrica yesil renkte belirtilen, negatif korelasyon degeri

yiiksek olanlar ise ters orantili bir iliskide bulunan verilerdir. S6z konusu ¢izelgede
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korelasyon degerinin firmalar ve kurum personeli acisindan irdelendiginde asagidaki

sonugclar ortaya ¢ikmaktadir.

Firma ve Kurum calisanlarinin Ret sayilarinin, basarili islem sayilarina
korelasyonu sirasiyla 0.83, 0.97 ve 0.99 degerlerindedir. Bu degerlerde aralarinda
kuvvetli bir iliski bulundugunu gostermektedir. Bu da, ret sayilarilarinin en ¢ok
yapilan basarili islem sayilarindan etkilendigini gozlemlenmesini saglamustir.
Buna ek olarak, A firmasinin korelasyon degerinin digerlerine gore daha diisiik
olmasi iglem veriminin digerlerine gore daha diislik oldugunu gostermektedir. Bu
noktada Ret sayilarini azaltmak adina A firmasina odaklanilmasinin daha dogru
olacagina isarettir.

B firmasinin basarili islem sayisinin toplam ortalama siire ile arasindaki
korelasyon degerinin digerlerine gore 0.73 degeri ile daha fazla oldugu
goziikmektedir. Bu da B firmasinin basarili islem siirelerinin etkisinin digerlerine
gore daha 6nemli olduguna ve siire¢ diizenlemelerinde B firmasina odaklanilmasi
gerektigine isarettir.

Negatif korelasyonlar incelendiginde ise, tiim bu degerlerin Kurum personeli
basarili islemlerinin ortalama siiresi ile iliskili oldugu gézlemlenmistir. Bu veriler
irdelendiginde, Kurum personeli islem sayisi ile -0.89 gibi yiiksek bir degerde
korelsayonda bulunmasi islem sayisi arttik¢a ortalama siirelerinin artmasina isaret
etmektedir. Bu da islem sayisi arttiginda personelin yetersiz kaldigini
gostermektedir. Ayrica Kurum personeli ortalama siiresi, basarili islem sayis1 ve
toplam siireyle olan korelasyonu sirasiyla, -0.95 ve -0.9 dir. Bu da Kurum
personeli basarili islem ortalama siiresinin artmasinin, Kurye siire¢ verimliligine
direkt olarak etki ettigini gostermektedir. Bu veriler, kurye siireclerinin veriminin
arttirtlmasi adia, Kurum personeli sayisinin arttirrmina odaklanilmasinin daha

dogru olacagina isaret etmektedir.
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Cizelge 4.6. Aylik bazdaki genel verilerin birbiriyle korelasyonu

A Kurum |B A Kurum |B A Kurum B
Basarih | Ortalama | Toplam | Firmas1 | Personeli | Firmasi | Firmas: | Personeli | Firmasi | Firmas1 | Personeli | Firmasi
Ret islem Siire Siire (Basanih | (Basarih | (Basanh | Ret Ret Ret (ortalama | (ortalama | (ortalama
Sayis1 | Sayist | (Saat) (saat) | sayis1)) | Sayisy) Sayis1) | Sayis1 | Sayisi Sayis1 | siire) Siire) Siire)

Ret
Sayisi 1

Basarlll
Islem
Sayis1 0.760769 1

Ortalama
Siire
(Saat) 0.614791 | 0.694507

Toplam
Siire
(saat) 0.743538 0.962083 = 0.855367 1

A
Firmasi
(Basarih
sayis1) (RZPARYS 0.691071 0.432196 | 0.60499 1

Kurum
Personeli
(Basarih
Sayisy) 0.457938 [HeRslorfKy: 0.226969 | 0.655801 | 0.416074 1

B
Firmasi
(Basarih
Sayisy) 0.188199

0.621098 0.655807 [Pyl -0.099186 | 0.4880972 1

A
Firmasi

Ret
Sayis1 R[N 0.301765 0.237018 | 0.250785 |WMON:PAPALS 0.0480184 | -0.424458 1
Kurum

Personeli

Sayisi 0.392254 | 0.677722 0.042894 | 0.503407 | 0.295607

Ret
B

Firmasi

Sayisi 0.202694 | 0.621884 0.626799 [NOyprrAl -0.09517

0.4199667 1

DELIPRRIM  0.405726 | 0.019724 1
Ret
A

0.4896691 [ORCISl{opil 0.414484
Firmasi
siire) WNAEYLZER| 0.454393 (OWEEEEEN 0.545915 [INONVOFLN/S 0.0120157

0.020283

(ortalama

0.009698 [MONFEILPEN -0.127615

Kurum
Personeli
(ortalama
Siire) -0.5382 [OEVERE] -0.60118 |[REOEIZAN| -0.477847 [REIEEEREVAIOERNEEN 0.018651 [N/ VEEMOWPEEES  -0.224345 1

B

Firmasi
(ortalama
Siire) 0.221666 | 0.682347 |INOVZEVAERNOVEVEEPE| 0.336212

0.3829648 | 0.664719 | 0.157712 | 0.1568034 | 0.630691 0.300872 -0.729304 1
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5. SONUCLAR VE ONERILER

5.1. Sonugclar

Giliniimiizde kurumlarin kendi igerisindeki rekabet ve degisime adaptasyonunun
Oonemi gittikce artmaktadir. Buna ek olarak, iiriin ihtiyaglarinin artmasi ve ihtiyaca
istinaden hizli karar alma ve uygulamaya alma c¢alismalarindan dolay1 slire¢ yonetimi
Ozellikle finans kuruluslar1 i¢in 6nemlidir. Finans kurumlarini, diger kurumlardan ayiran
en 6nemli farklilik ise ayn1 zamanda denetleyici kurumlar tarafindan kontrol edilmesidir.
Bundan dolay1 bu tiir ihtiyaglarin giderilmesinde tanim tabanli yontemler ve kullanimi
kolay evrensel dil standartlar1 bulunan uygulamalar 6n plana ¢ikmaktadir.

Uluslararasi diizeyde kullanilan uygulamalarda en yaygin is siirecleri yonetim dili
BPMN 2.0 olarak bilinmektedir. Genelde BPMN 2.0 dilini kullanilan uygulamalar
genellikle finans sektorii disinda kalan sektdrlerdir. Bu dogrultuda Finans sektoriinde ve
bir¢ok farkli iilke kurallarina uygun olarak gelistirilecek bir is siirecleri yonetim sistemi
ihtiyaci vardir.

Bu calismada, mevcutta kullanilan ve bilinirligi yiiksek olan is siirecleri yonetim
sistemleri ele alinmistir. Buna ek olarak, BPMN 2.0 standartlarina uygun uluslararasi
piyasada gegerliligi olan diger uygulamalar incelenmistir. Bu kiyaslamanin sonucunda
finans kurumlarina uluslararasi standartlarda is siiregleri yoOnetim sisteminin
uygulanabilirligi gerceklestirilmistir.

Ayrica BPMN 2.0 standartlarinin uygulanmasina ek olarak, is akisina stabil
olmayan performans ol¢limiinii saglayan bir yapr olusturulmustur. S6z konusu yap1
icerisinde her tiirlii veriyi 6lgmeye olanak saglayan bir fonksiyon kiitliphanesi de
eklenmistir. Fonksiyon kiitliphanesinin olusturulmasindaki amag, kullanicilarin PSG
olusturmasina kolaylik saglamaktir. Bu fonksiyon kiitiiphanesi sayesinde istenilen is
akis1, durum ve aksiyon i¢in kolaylikla 6l¢iim yapilabilmektedir.

Bu yapinin olusturulmasi sonrasinda, kurum igerisinde siire¢ ¢alismalarinin ve
performans 6l¢limlerinin 6zellikle miisteri memnuniyeti agisindan oldukc¢a 6nemli oldugu
diisiiniilen Senin Bankan djjital platformunda uygulanmistir.

Senin Bankan dijital platformunun is gelistiricilerinin kolaylikla dizayn edebildigi
bir silire¢ ¢izim editorii olusturulmustur. Bu noktada kurumun disardan satin aldig siireg

¢izim editOriiniin kullanim1 sona ermis ve yeni olusturulan editér yayginlagsmistir.
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Performans o6l¢lim ¢aligmast ise yeni gelistirme ile beraber hem daha kolay
tanimlanabilir hem de daha kolay raporlanabilir bir hale gelmistir. Raporlarin dogru
olusturulabilmesi adina kurumun 10 senedir kullandig1 is akis yapisi analiz edilmis ve is
birimleri ile goriisiilerek yeni olusturulacak sistem icin ihtiyaglar belirlenmistir. Bu
ihtiyaglarin, mevcutta kullanilan ISYS modiiliin yeni standartlara uygun ve
kullanilabilirliginin arttirilmasina yonelik oldugu tespit edilmistir. Ayrica ISYS
icerisindeki is akislarinin PSG Olgiimlerinin  mevcutta saglanamadigi ve yeni
gelistirilecek olan yapida bu ihtiyacin da tanim tabanli olmas1 gerektigi bir diger 6nemli
husustur. S6z konusu ihtiyaclar minvalinde de mevcuttaki verilere gére yeni veri tabani
olusturulmus ve eski veriler ile entegrasyonu saglanmistir.

Siiregler igerisindeki performans Olglimlerinin i birimleri nezdinde
degerlendirilebilmesi adina siire¢ ¢izim editdriinde de uygulanan Senin Bankan dijital
platformu degerlendirilmistir. Senin Bankan dijital platformunda dis miisteriler
tarafindan en yaygin bagvuru alan hesap basvuru akislar irdelenmistir. Bu akig nezdinde
performans erkisinin en ¢ok etki ettigi kurye siirecleri 6zellikle incelenmis ve bu
incelemeye gore 6l¢iim yapilabilecek durumlar ve aksiyonlar belirlenmistir.

Calisma kapsaminda performans oOlgiimlerininde tanim tabanli modellemeyi
kullanish kilmak adina da PSG Fonksiyon Kiitiiphanesi olusturulmustur. Senin Bankan
Hesap Basvuru akisi icerisindeki kurye siireclerinin performans dl¢iimleri i¢in belirlenen
durum ve aksiyonarda en uygun fonksiyonlar kullanilmistir.

Kullanilan fonksiyonlarin sonucu olarak olusan veriler, gerek siire¢ gerek ise
kurum hedefleri diisiiniilerek, daha dogru degerlendirme yapilmasi adina raporlanmustir.
Bu raporlamaya ek olarak olusan veriler kategorize edilerek aylik bazda her kategorinin
birbirine korelasyonu incelenmistir.

Kurye siirecleri mevcutta kullanilan ii¢ firma nezdinde veriler olusturularak,
incelenmigstir. Bu veriler basarili tamamlanan kurye siirecleri ve basarisiz tamamlanan
kurye sayilar1 adinda iki baslikta toplanmistir.

Calismadaki raporlar incelendiginde giinliik bazda bagarisiz sayilar1 arasinda ¢ok
uc deger bulunmamasina ragmen, basarili ger¢eklesen siireglerin siireleri igerisinde ¢ok
fazla miktarda u¢ deger bulunmaktadir. Siirelerin icerisinde bu kadar farkli degerlerin
olusmasinda; basvuran miisterilerin yerlesim yerlerindeki uzakliklar, miisterilerin
miisaitlik durumlarinin olusmasindaki siire ve kurye firmasi ve kurum calisanlarinin

calisma prensipleri etkili olmaktadir.
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Kurye firmalar1 ve kurum c¢alisanlarinin siire¢ icerisindeki bagarili tamamlanan
islemlerin siireleri incelendiginde ise, B firmasi ile calisan aylar i¢in toplam siire
icerisindeki orant %56’dir. Bu da digerlerine gore daha ge¢ islem tamamlama siiresi
olusturuldugu gostermektedir. Mayis ve Haziran aylarinda B firmasi ile kurye siireci
yiirlitiilmedigi goz oniinde bulunduruldugunda ayni zamanda bahsi gecen aylarda trend
grafiklerinde bir diisiis gozlemlenmektedir. Ayrica ug degerler analizinde de ug degerlere
sebep olan verilen B firmasima ait oldugu gozlemlenmektedir. Korelasyon verileri
incelendiginde ise B firmasina ait basarili islem sayisinin toplam siireye etkisi 0,73 degeri
ile digerlerine gore daha fazladir. Ayrica Kurum personellerinin basarili kurye
stireclerinde ortalama siiresi incelendiginde 7,44 saat ile en olumlu etkiyi gostermistir.
Fakat Kurum personellerinin is yogunlugu arttiginda ise, bu degerin arttig1 ve basarili
islem sayisi ile toplam siireye, sirasiyla 0,95 ve 0,9 degerleri Slciisiinde yiiksek oranda
olumsuz etki yaptig1 gézlenmistir.

Kurye siiregleri igerisinde kurum c¢alisanlarinin ve kurye firmalarinin basarisiz
tamamlanan islem sayilar1 incelendiginde ise, A firmasi toplam basarisiz islem sayilarinin
%76’s1n1 olusturmaktadir. Bu da digerlerine gore daha fazla basarisiz islem gerceklestigi
gostermektedir. Fakat bu noktada A firmasmin digerlerine gorece daha fazla basarilt
islem gergeklestirdigini de gz oniinde bulundurmak gerekmektedir. Buna ek olarak,
korelasyon verileri incelendiginde de A firmasinin basarili islem sayilar ile basarisiz
islem sayisinin bir birine etkisi 0,83 degeri ile kuvetli bir korelasyon oldugunu
gormekteyiz. Bu da A firmasinin basarisiz islem sayisinin sebebinin daha fazla islem

gerceklestirmesi oldugunu gostermektedir.

5.2. Oneriler

Is siirecleri yonetim sistemleri modiilii kurumsal firmalar i¢in degisiklige acik ve
sisteme hizli entegre olan bir altyap: iizerine kurulmalidir. Bu noktada uluslararas:
literatiirde gegerlilig olan sistemler irdelenmeli ve bilinirligi ve kullanilabilirligi yiiksek
platformlar ve standartlar kullanilmalidir. BPMN 2.0 standartlarinda uygulanan ve kurum
altyapisina uygun bir siire¢ editorii olusturulmasi 6ncelikli olarak degerlendirilmelidir.

Performans 6l¢limlerinin olusturulmasinda, en 6nemli nokta siirecin dogru analiz
edilmesidir. Analizleri tamalanan siireclerde asama asama ilerlenilmeli ve ilk olarak
siirece en fazla etki eden kisimlara odaklanilmalidir. Sonrasinda bu kisimlar igin
incelenilecek veriler tespit edilip, dogru aksiyon ve durumlar i¢in performans 6lgiim

kriterleri konulmalidir.



o1

Bu ¢alismada irdeledigimiz Senin Bankan Hesap Bagvuru siirecinde ise, siirecin
toplam igerisinde en etkili kismi olan Kurye siirecleri incelenmis ve B firmasinin
veriminin diisiik oldugu tespit edilmistir. Kurumun bu firma iizerine odaklanmasi, firma
ile yapilan sozlesmelere daha net kisitlar koymasi ve uyulmamasi durumunda da ciddi
yaptirimlar koymasinin daha dogru olacagi tespit edilmistir. Ayrica Kurum personelinin
kurye siireglerine olumlu etkisi tespit edilmistir. Kurye siireclerinde verimligin
arttirtlmasi  adma Kurum personeli sayisinin  arttirilmasinin - gerekliligi  ortaya

konulmustur.
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