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ONSOZ

Giiniimiiz rekabet ortaminda, miisteri mutlulugu, firmalarin pazar pay1 ve karlilig: iizerindeki
en 6nemli etkenlerden birisi haline gelmistir. Miisteri mutlugunun arttinlmast ve miisteriye
daha kaliteli hizmet verilebilmesi ise bilyilk Ol¢lide miisteriye cevap verme siiresinin
kisaltilmasi ile miimkiin olabilmektedir. Bunun i¢in de firmalann, ellerindeki bilgi ve
dokiiman karmasas: igerisinde kaybolmamalari, her bilgi ve dokiimana aninda erigmeleri,
islem ve onay siirelerini miimkiin oldugunca kisaltmalan gerekmektedir.

Bu ¢alismada miisteriye sunulan hizmet kalitesini arttirmak i¢in 6nemli bir arag¢ olan is akig
sistemleri, dokiiman y6netimi sistemleriyle birlikte incelenmistir.

Bu calisma sirasinda bana yardimer olan hocam, Sayin Dog¢.Dr. Mesut Ozgiirler’e, galisma
arkadaslarima, desteklerinden dolay: aileme tesekkiir ederim.
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OZET

Rekabetin 6n plana ¢iktig1 giiniimiizde, faaliyet alani ne olursa olsun, her sirket, degisen
miisteri ihtiyaclarina ve beklentilerine cevap verme gerekliliginin ve miigteri memnuniyetini
saglamanin onemini kavramistir. Misteriye kaliteli ve hizli hizmet verme gereksinimi,
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’deki sirketleri de yeni teknolojileri en etkin bi¢gimde kullanmaya
zorlamaktadir.

Bu ¢alismada, is akig1 sistemlerinin, kurumlarin operasyonel veya idari siireglerinin etkin bir
sekilde islemesi igin kullanilabilecek 6nemli bir teknoloji oldugu vurgulanmustir. Is akisi
sistemleri, dokiimanlarinin belirli kurallara gore, kurum iginde veya kurumlar arasinda
akmasma olanak vermektedir. Is akis sistemlerinin kurulumu, sadece teknolojik bir
adaptasyon degil, ayni1 zamanda is siireglerinin yeniden tasarimi anlamina da geldiginden,
rekabet avantaji saglamak igin is akig sistemleri ¢ok 6nemli unsurlardir.

Calismanin ilk boliimlerinde i3 akis sistemleri ve bu sistemlerle iligkili olan dokiiman
yOnetimi sistemleri incelenmis, ardindan bu konuda daha once yapilmig ¢alismalara
deginilmistir. Uygulama olarak, bir bankada iki siire¢ 6rnek olarak seg¢ilmis, bu siireglerin bir
is akis sistemiyle elektronik ortamda gergeklestirilmesi saglanmistir. Siireglerin bastan sona
otomatize edilebilmesi i¢in, ig akis sistemi farkli sistemlerle entegre edilmistir.

Kurulan sistem, diizenli ve standart is siire¢lerinin saglanmasi, islem ve onay siirelerinin
azalmast, siireglerin daha az hata ile gergeklesmesi, giivenligin artmasi, siireglerin
izlenebilmesi, kirtasiye ve kurye giderlerinin azalmasi gibi avantajlar saglamistir.

Anahtar kelimeler: Is akis sistemleri, dokiiman y&netimi sistemleri, is siireglerinin yeniden
tasarlanmasi, sistem analizi, sistem gelistirme.
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ABSTRACT

In these days while the competition is very much on the foreground, every company of any
scope, comprehend the importance of meeting the varying customer requirements and
expectations and providing customer satisfaction. The necessity of giving the fast and
qualified service to the customer, forces the companies to use the latest technologies
effectively as can be viewed all over the world.

In this study, it is emphasized that the implementation of workflow systems is one of the
important technologies to process the operational and management periods efficiently.
Workflow systems enable the documents to flow inside or between the corporations,
according to a set of procedural rules. Workflow systems are very significant issues to provide
competitional advantages because implementation of workflow systems is not only a
technological adaptation but also implementation of workflow systems provides business
processes to be redesigned.

In the initial parts of the study, workflow systems and the document management systems
related with these systems are examined then the previous studies about this subject are
considered. As an application, two processes in a bank are chosen and then they are generated
electronically with a workflow system. To automate the processes completely, the integration
of the workflow system with other systems is achieved.

Regular and standart business processes, decreased process and approval times, accurately
processes, more security, monitoring of processes, decreased delivery and stationary costs are
advantages provided by the implementation of the system.

Keywords: Workflow systems, document management systems, business process
reengineering, system analysis, system development.
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1. GIRIS
1980'lerden sonra sirketlerde bircok yeni yonetim ve organizasyon modeli denenmeye
baslanmigtir. Teknolojinin 6zellikle bilgisayar ve telekomiinikasyon teknolojisinin son derece

hizhh bir seyir takip etmesi neticesinde, is yasamina ve isletme yonetimine iligkin eski

kurallarin yerini yeni kurallar almaya baglamistir.

Teknoloji yoneticileri, yeni teknolojilere 6zellikle bilgisayar teknolojisine yatinm yapma
karan verirken, bu teknolojilerin sirketin organizasyonunu, ig akislarini, is verimliligini ve

sirkette galisan personelin verimliligini nasil etkileyecegini dikkate almak durumundadir.

Yeni is hayatina ve rekabet sartlarina uyum saglamaya ¢alisan isletmeler, bir yandan
organizasyon yapilarini ve is siireglerini radikal bir bigimde yeniden tasarlarken, diger taraftan
da bu yeni organizasyon iginde yeni bilgi sistemlerini yerlestirmeye ¢aligmaktadirlar. Bilgi
teknolojileri, degisim mithendisligi i¢in temel bir katalizordiir. Yeniden yapilanmada bilginin
aym anda gerektigi kadar g¢ok yerde oldugu dislincesi hakimdir. Bu nedenle hem bilgi
akismin isletmenin i¢ yapisinda yoneticiler ve i gorenler arasinda yayilmasint kolaylagtirmak,
hem de isletmenin dis diinyayla baglantilarim ve bilgi aligverisini kolaylastiracak

teknolojilerin en etkin gekilde kullanilmasini saglamak gerekmektedir.

Alisilmis galisma ortaminda belgelerin, formlarin elden ele dolasmasi, imzalanmas, ilgili
bilgilerin telefonla, faksla toplanmasi olarak karsimiza ¢ikan is akisi her ofiste kisilerin
zamaninin bityiik bir kismun ¢alar. Ciinkii, fiziksel olarak elimizde dolastirdigimz her belge
fiziksel engellere takilmaya mahkumdur. Bir yerden bir yere gitmesi zaman alir, kaybolabilir,

ne durumda oldugunun izlenmesi ¢ok zordur, paylasilamaz.

Is akislarimin elektronik ortama tasinmasi hem siireci biiyiik 6lglide kisaltir, hem de biriken
bilgiler sirket belleginin olugturulmasina katkida bulunur. Daha sonra bu bilgilerden ¢ikan

sonuglar 1s18inda sirketin i siirelerini iyilestirmek miimkiin olabilir.

Halen isletmelerde bir is akigt ile ilgili olarak cesitli iglemler, gorevler, yetkiler ve
sorumluluklar yazili veya sozlii olarak tamimlanmakta ve karar noktalarini izlemek iizere
yazili veya sozlii raporlama kullamlmaktadir. Bir is akis: igerisinde zaman zaman g6zden
kacan noktalar olmakta ve terminlerin izlenmesi igin yardimci olacak bir sistem

bulunmadigindan is akisinin yiiriitiilmesi ve takibi oldukca yiiksek bir i yiikii ¢ikarmaktadir.

Is akis sistemleri, is akigimn basamaklar geklinde tammlanmasi olanagimi vermekte, her

basamaktaki islemlerin, onaylarin ve kararlarin tanimlanmasini ve is akisina uygun sekilde



bilgilerin diger basamaklara aktarilmasin saglamaktadir. Bir is akisgimn hangi asamada
oldugu kolayca izlenebilir, her islem basamagi igin terminler tesbit edilebilir ve bu terminier
oncesi belli araliklarla gorevlendirilen kisi, grup veya pozisyona otomatik ikazlar
tanimlanabilir. Is akisinin meveut durumuna gére yeni kararlar verilerek is akisina miidahale

edilebilir ve yeni karar aninda uygulamaya gegirilebilir [1].

I akis1 teknolojilerinin ardindaki konsept gayet basittir. Is akist, bir organizasyonun galima
seklini daha iyi, daha hizli, daha ucuz bir sekilde iyilestirme ve otomatiklestirme ¢abasidir

(Beizer, 2000).

Bu cahgmada i akig sistemleri, ozellikle dokiiman yonetimi ile entegre bir sekilde
incelenmistir. Birinci boliimde is akig sistemleri konusuna giris yapilmus; ikinci boliimde
konuyla ilgili temel kavramlar agiklanmigtir. Uglincii boliimde, is akis sistemlerinin iligkili
oldugu uygulamalar; dérdiincii boliimde, bu ¢aligmada da referans olarak kullamlmus olan,
WFMC (Workflow Management Coalition)’nin referans modeli ele almmustir. Besinci
boliimde is akis ve dokiiman yonetimi sistemleri ile ilgili daha énce yapilmis uygulamalar

incelenmistir.

Altinci boliimde, bir bankada “Bankacilik Merkezi Operasyon Birimi” ve “Kredi Teklif ve
Onay” is akis siireglerinin elektronik ortama aktariimasi ile ilgili bir ¢alisma yapilmustir. Bu
calismada faks sistemi ve bankacilik operasyonel sistemi ile entegrasyon saglanarak, is
akislarin1 tamamen otomizasyonu hedeflenmistir. Calisma sirasinda is siireglerinin meveut
durumlarn analiz edilmis ve sonra siireglerin yeniden tasarimi yapilmistir. Sonu¢ bolimiinde,

¢alisma ile ilgili degerlendirmeler yapilmstir.



2. 1S AKIS YONETIM SISTEMLERIYLE ILGIiLI TEMEL KAVRAMLAR

Kisisel bilgisayarlarin yayginlagsmasi ile baglayan énemli ve kagimilmaz bir kullanim alani,
kelime islem, elektronik tablo, tanitim, veri tabani ve ajanda gibi uygulamalar iceren kigisel

tiretkenlik uygulamalar ailesidir.

Aslinda istlinde durulmasi gereken bilgisayarlar ya da kullanilan uygulamalar degildir.
Burada asil hedef bilgidir. Sirketlerin basarisi, bilginin edinilmesi, yaratilmasi, saklanmasi ve

etkin paylagilmyla orantilidir.

Daha hizli, daha iyi bir iletisim, islerin yapilma siiresini kisalttig1 gibi kalitesini de ¢nemli
Olgtide artinr. Hizli ve dogru karar vermede kapsamli bilgiye gabuk erisimin 6nemi ¢ok
biiytiktiir. Burada kastedilen bilgi her tiirlii kaynaktan gelebilir. Tiim bu bilginin toplanacagi
ortak alan "sirket bellegi" diye adlandirilabilir. Sirket bellegi, herkesin elinin altindaki,
bellegindeki bilgilerin bir araya toplanmasiyla olusur ve gereksinim duyuldugunda kolayca

erisilebilir olmalidur.

Giintimiizde sirketlerde bilgisayar ortaminda takip edilebilen ve yonetilebilen bilgiler, yapisal
veri olarak adlandirilan, iliskisel veri tabanlarinda tutulan ve tiim bilgi ambarimin yalmzca %

20'sini teskil etmekte olan elektronik dosyalardir.

Biirolarda dokiimanlar c¢esitli kaynaklardan farkli yapilarda gelmekte (elektronik posta,
kelime islem veya hesap tablosu dosyalari, optik taranan sayfalar veya formlar, ses, video vb.)

ve is siireglerinin temelini tegkil etmektedir (Sekil2.1).

Bu sebeple, gelecek igin hedeflenen, kagit, faks vb. dokiimanlarn igeren, kalan % 80'1 teskil
eden yapisal olmayan her tiirlii bilginin de yonetimidir. Polige, hasar sigorta raporlari, finans
servisleri, kredi bagvurulari, ilag firmalarinda yeni ilag onaylari, saglik kurumlarinda hasta
kayitlar, tim endiistrilerde teknik dokliman basim, fatura ve siparig evraklarinin, muhasebe
miusteri servisleri, hizmetleri, elektrik, gaz, petrol isletmelerinde yazigmalar, e-posta, metin
dosyalari, bakim evraklar, internet/intranet igerik kontrolii bir isletmenin dokiimanlarini tegkil
etmektedir. Dokiimanlarin aktif dongiileri igerisinde kurulus igin degerli dokiimanlar
lizerindeki bilgiler bir firmanin en pahali bilgi yatirimini tegkil eder ve ydnetilmesi biiyiik
Onem tasimaktadir. Bu ise iiretim artigi, isletme giderlerinin azaltilmasi, gelirlerin arttiriimasi,
miisteri hizmetlerinin kalitesinin ve memnuniyetinin arttiniimasi, diizenlemelere uyguniuk
saglayacaktir. Bir is slirecinde dokiimanlarin isleme sokulmasi ve yonetilebilmesi isletme igin

karlilik demektir.
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Sekil 2.1 Biirolarda ¢esitli kaynaklardan farkli yapilarda gelen dokiimanlar [1]

Toplu Grup Caligma Yazihimlar, temel olarak personel, iiretim, pazarlama, miisteri
hizmetleri, finans gibi tiim sistemleri gelistiren, isletme siireglerini kolaylastiran, ¢aliganlarin
verimliligini ve etkinligini gelistiren, beceri ve bilginin kullanilmasini saglayan, bu islevleri

yerine getiren kisileri avantajlarla donatan yeni bir aragtir.

Toplu grup ¢alisma yazilimlart devreye sokulup ¢ikarilabilen bu bilesenlerin bir ¢ogunu
iceren ag iizerindeki herkesin veri ve yorumlarini biriktirebilmesini ve onlar1 daha etkin bir
sekilde kullanabilmesini saglayan yenilik¢i entegre ¢oziimler setidir. Bu set takvim ve
programlama, elektronik haberlesme, belge yonetimi, gelistirme araglari, 1s ve proje yonetimi,

veritabani erisimi ve elektronik formlar1 igerir.

e Elektronik Mesaj Sistemi, kisiler ile toplantilar1 programlamak yaninda kisilerin bir sekilde
giinliiklerini inceleyebilme imkanina sahip olmakta ve is akisini 6niiniize getirmektedir.

e Belge Yonetim Paketi, herhangi bir diizensiz bilgiyi ses, video, resimler, grafikler,
belgeler, kelime islem belgeleri, elektronik posta gibi elektronik formatta saklamay: saglar.

e Elektronik Form Yazilimi, bir formu alip onu elektronik olarak sirketinizdeki ve baska bir
organizasyondaki bir bagka kisiye génderme kabiliyetine sahiptir.

e Bu uygulamalar, 6nemli bilgilerin bir merkezde toplanmasi, ortak erisim/giivenlik, her
yerden erigim olanag: saglarlar.

e Kisilere kendi bilgilerini yonetebilme yetenegine sahip olurlar.

e Calisma grubunun performansinin takibi kolaylasr.

Giiniimiizde bilgilerin yonetilmesi artik bir zorunluluktur. Organizasyonlarda bilgiler her yere

dagilmis durumdadir. Calisma ortamlarinda mutlaka bir dosya dolabi bulunmaktadir. Bu

dosya dolab1 kag defa agilip i¢indeki bilgi organizasyondaki diger kisilerle paylasihir? Kag



defa belgeler yanlis dosyaya yerlestirilir ve bir daha bulunamaz. Ayrica bu belge eger ¢ok

gizli ise o belgeye bir glivenlik uygulandigi konusunda emin olunmahdir.

Bilgiye ulasilip, bilgi ¢aligma grubundaki digerler ¢alisanlara ulastirildiginda, kullanildig:
nasil bilinebilir? Ornegin, bir baska kisiye bir belge génderildiginde eger bu bilginin
zincirdeki bir bagkasina gonderilmesi talimati Vérilmisse gercekten gonderildigi nasil
bilinebilir? Darbogazlarin nerede oldugunun ve bilginin nasil saklandiginin bilinmesi gerekir
ki boylece her noktada bilgi akigmmt takip edebilmek miimkiin olsun. Kisilerin kendi
belgelerini yonetmelerine izin vermeden bunlarin higbiri saglanamaz. Eger kullanicilarin
elindeki giicii ve o bilgiyi yonetme olanag: ellerinden alimirsa, o kiginin verimliligi azaltiliyor
demektir. Dolayistyla tiim alanlarda yapilmasi gereken kisilerin kendi bilgilerini yonetme

olanagimin saglanmasidir {1].

Bilgiyi yonetmede 6nemli bir ara¢ da i3 akig sistemleridir. Bu sistemler birden ¢ok
katilimecinin oldugu islerde, kisilerin siiregle ilgili bilgiye ulagsmasim kolaylastinirlar. Bir
oraganizasyonda is akis teknolojilerinin uygulandigi béliimler arttikga, oranizasyonun

verimliligi da artar (Sekil 2.2).

Sekil 2.2 Is akis1 teknolojilerinin farkli béliimlere uygulanmasi [1]

Is akist ofis terminolojisinde geleneksel olarak, dokiimanlarin hareket etmesi, emirlerin yerine
getirilmesi gibi tamimlanir. Ancak ambardan sipariglerin getirilmesi, karmagik bir sistemi
tamir etmek i¢in dokiimanlarin, pargalarin, araglarin, insanlarin bir araya getirilmesi veya

karmagik bir tirtiniin imalat1 da ayn prensiptir (Plesums, 2003).

2.1 Is Akisi
[s akis1 yonetimi teknolojisi, dokiimanlarin bir sirketin bilgi zincirlerine posta ya da e-posta

sunucusu ile girmesiyle baslayan ve g¢esitli departmanlardan gecip son duraklarina



varmalariyla sona eren ilerlemeleri siiresince yonlendirilmeleri ve takip edilmeleri i¢in
yapilandirilmig iglemler ve gorevler toplulugudur. Temel amaci, insan ve makina
aktivitelerinin kombinasyonlarinin otomizasyonu olan is akig1 yonetimi hizla gelismekte olan

bir teknoloji olup ¢esitli endiistrilerde yer alan sirketlerce artan bir oranda kullamlmaktadir.

Her ne kadar is akisi yonetimi sistemleri ¢ogunlukla ofis ortamlarinda ve sigortacilik,
bankacilik, genel idare gibi asir1 eleman gerektiren operasyonlarda kullaniliyor olsa da
endiistriyel ve tiretim uygulamalarinda da kullanilabilirler. Kurumlarin triinlerini pazarlara
daha hizli sunmalan ve servis kalitelerini daha da arttirmalar1 yo6niinde karsi karstya
bulunduklar1 artan oranlardaki baskilar nedeniyle bu tiir sistemlerin O6zellikle miisteri

hizmetleri yonetimi gibi alanlarda ivme kazandiklar1 goriilmektedir.

Otomize olmus i yonlendirme 6zellikleri nedeniyle, is akis1 yOnetimi araglar 6n-ug sistemler
ile arka-ofis sistemleri arasinda tutkal gorevi gormektedir. Bu sistemler is emirlerinin arka-
ofis sistemlerinde olusturulmasindan, On-u¢ sistemleri araciliiyla bilgi zincirini terk
etmelerine kadar organizasyon igerisinde akisim kontrol altinda tutarlar. Bilgi zincirindeki
elemanlarin aralarindaki hayati baglantilar1 sagladiklari ig¢in, is akist uygulamalart bir

organizasyonun bilgi zincirlerinin verimliligi i¢in ¢ok dnemlidirler.

Giinlimtizde, tiim is akist yonetimi yazilimlart performans 6lgiim araglar1 ve uygulamalari ile
beraber satilmaktadir. Bu araglari kullanarak, yonetim birimleri organizasyonlarin bilgi
zincirlerinin bel kemiklerini olusturan is akislarinda yer alan olaylar1 anlik olarak izleyip
miidahale edebilirler. Bu araglar, organizasyonlarin arizalara ya da aksamalara yol agan is

akis1 gruplannin ince ayarlarim yapabilmelerini saglarlar [2].

Is akis1, tammlanmis kurallar cergevesinde belirli bir hedefe ulasmak igin dokiiman, bilgi ve
islerin katilimcilar arasinda dolasimimi saglayan bir is siirecinin, tam veya kismi olarak

otomasyonudur [5].

Is akislari, islemlerin mantigim teknolojik altyapisindan bagimsiz hale getirebildigi ve
dinamik yapisi sebebiyle degisikliklere agik oldugundan siireglerin yeniden yapilandirma

calismalarinda 6nemli bir arag¢ olarak kullanilmaktadir [3].
2.1.1 Is Akas Tipleri
Is akislar1 yapilan ve igbirlik¢i 6zelliklerine bagl olarak simflandinimaktadir.

Anlik is akislari : Genellikle tek seferlik, belirli bir sirasi olmayan isleri ele alir. Ornegin,

satis teklifi, lirlin tasarim1 gibi daha ¢ok igbirligi gerektiren ve kararlarin otomasyondan ¢ok



insan iligkileri ile yiiriitiildiigii isler gibi.

Yapusal is akislar : Is kurallarina bagh olarak tanimlanmus tekrarlanabilir islerdir. Iki baslik

altinda incelenebilir.

e Idari is akislar1 : Satin alma siparig takibi, izin ve seyahat takibi gibi organizasyonlarin
form tabanli idari islemleri i¢in kullanilmaktadir.
o Uretim/[slem is akislar: : Ust seviye yapisal 6zellikler tastyan ve veritabam entegrasyonu

olan kritik sistemlerde kullanilmaktadir [3].

2.2 Is Akis Yonetim Sistemi

[s akis yonetim sistemleri, bilgiye hareket 6zelligi katan ortamlar olarak tanimlanabilir.

Is akis yonetim sistemi, is akislarim yazilim aracihigiyla tammlayan, yoneten ve calistiran bir

sistemdir.

Is akis yonetim sistemi, kurumsal organizasyonlarda, islemsel veya yonetimsel siireglerin, elle
onay ve kontrol islemlerini ortadan kaldiracak sekilde elektronik ortamda izlenmesine ve
yonetilmesine imkan veren araglar olarak tanimlanmaktadir. Is akis yonetim sistemi, bir is
stirecinin bilesenleri — katihmecilar, prosediirler, bilgi, isler/gérevler ve yonetim — arasindaki
iligkileri diizenlemeye yarayan araglari kapsamaktadir ve i atamasi, gonderimi, onayi,
tizerinde islem yapilmasi ve sistem tarafindan kontrol edilen kurallar aracihigiyla islerin

elektronik olarak yonetilmesini saglamaktadir.

Is akis1 yonetimi, aym veya farkli disiplinlerdeki kullamcilarin bilgi gondermesini, is
isteginde bulunmasini, istek sonuglarini takip etmelerini ve yonetmelerini saglamaktadir. Is
stirecleri karmagikliklarina ve baglantili iglerin siirelerine bagh olarak dakikalar seviyesinden
glinler seviyesine dek degisik yasam dongiisiine sahip olabilmektedir. Bu tiir sistemler, ¢esitli
bilgi teknolojisi ve iletisim altyapilani kullanilarak, lokal is gruplarindan biiyiik Olgekli

kurumsal sistemlere dek uzanan 6lgeklerde uygulanabilmektedir.

Ust seviyede tim is akis yonetim sistemileri 3 temel fonksiyonel alana destek

saglamaktadirlar :

e Isakist ve baglantili islerin tammlanmasi ve/veya modellenmesi
e Is akis siireglerinin isletimsel gergevede yonetimi, ve bu siiregler tarafindan ele alinan
cesitli iglerin siraya dizilmesi

e BT uygulama araglan ve kullanici ile olan arayiizler [3]



2.3 1Is Akis Yonetim Sistemlerinin Altyapis:

Is akis yonetim sistemleri kullanildiklar: tiim verileri veritabanlarinda saklarlar. Is akisinda
yer alan kuyruklar veritabaninda tutulan kuyruk kayitlan ile izlenmektedir. S6z konusu
kuyruklara ait bilgiler ise kayitlarin alanlarin1 olusturmaktadir. (Ornegin, siirecteki bir sonraki
rol/katilimci, adresi, vb). Ayrica prosediirler, kurallar, bagimli gorevler, baz1 uygulamlarda
veritabanlarinda tutulmaktadir. Diger uygulamalarla entegre olabilmek amact ile is akis
yOnetim sistemleri kendi veritabanlarim barindirmakta ve s6z konusu veritabanlari aracilifiyla

diger sistemlerden bilgi aligverisi yapabilmektedirler.
Is akis yonetim sistemi gelistirme araglan asagidaki gibi dzetlenebilirler:

Is Akis Tasanmi : Kullanicilarin birtakim sorulart yanitlayarak ve/veya ekranda akis

diyagramlar1 olugturabilen grafik araclan kullanarak is akisim tasarlamasini saglamaktadir. .

Kodlama Araglan : Is akislannmin kodlanmasim saglamaktadir. Is akis yonetim sistemleri
kullanicilara gore grafik tabanli, nesne tabanli ve/veya kolay tamimlanabilen “script” yazma

alanlan ile kodlama olana@: saglamaktadir.

Elektronik Form Olusturan Araglar : Bilgiyi alabilmek amagh ekranlarin/formiarin tasarimim

saglamaktadir.

Raporlama Araglar1 : Kisisel veya grup bazli performansin degerlendirilmesi ve siire¢
hakkinda toplanan bilgilerin etkin kullammina yonelik raporlarin kullanicilar tarafindan

hazirlanmasini saglamaktadir.

(13

Is akis yonetim sistem mimarisi geleneksel istemci/sunucu implementasyonlarindan, “n-
katmanli” web tabanli ¢6ziimlere dogru ilerlemektedir. Boylelikle bir web tarayicisi ile is akis
yonetim sisteminin tiim fonksiyonlarina ulagilabilmektedir. Daha teknik anlamda is akis

yonetim sistemleri agagidaki bilesenlerden olusur:

Motor: Isin dnceligi ve katihmcinin varligina bagh olarak islerin atamasim yapar.

Istemci: Katilimcilara islerini tamamlayabilmeleri igin gerekli olan arag ve bilgileri saglar.
Entegrasyon Uglari: Her pargaya ait yazilim arayiiziinii belirler.

Modelleme Araglari: Kurallarin tamimlanmasim saglar.

Izleme Araglari: Birtakim metrikler tireterek sistem ve katithmcilarin performansint lger [3].



2.4 Is Akis Yonetiminin Amaci

Is akis yonetim sistemleri implemente eden organizasyonlar birgok 6lgiilebilen ve

Olgiilemeyen yararlar saglamaktadir. Bunlar rekabet avantaji, gelisen iiretim hacmi/iiretkenlik,

azalan ¢evrim siireleri, islemlerin etkinligi, stire¢ kontroltiniin gelisimi ve maliyet kazanglarim

icermektedir. Onceleri yiiksek maliyetle edinilebilen is akis yonetim sistemleri, gelisen web

teknolojileri sayesinde yatirim geri doniisiiniin hizla alinabilecegi maliyetlere diigmiistiir [3].

2.5 s Akis Yonetiminin Getirileri

Is akis yonetiminin getirileri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

[s siire¢ verimliligi artar. Daha az is giicii gereksinimi oldugundan daha diisiik maliyetlere,
akigtan elde edilen sonuglar arttigindan daha az zamana gereksinim olmaktadir.

Stiregler standart yapiya kavugur.

Siireglerin otomasyonu, dogasi geregi her katilimcisina standart hizmet sundugundan ve
s6z konusu hizmeti daha hizli olarak sunabildiginden hizmetin kalitesini arttirmaktadir.
Ormnegin, bankacilik sistemlerinde kullanicilarin kredi istemlerine yonelik hizmetlerde bu
kolaylikla fark edilebilir.

Katilimcilarin, herhangi araciya gerek kalmadan ilgili olduklar1 vaka hakkinda bilgiye
dogrudan ulasabilmesi saglanir.

Isler tammli kurallara bagh olarak katilimcilara otomatik atanir.

Isler is akis sirasina uygun olarak atanr.

Siireg izleme islemi otomatik hale getirilmis olur [3].
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3. IS AKIS SISTEMLERININ GELIiSiMI VE iLiSKILi OLDUGU
UYGULAMALAR

Entegre is akis sistemleri gelistirilmeden 6nce, bu uygulamalarin ihtiyaglarini kismen de olsa
kargilayacak goriintli isleme sistemleri, dokiiman y6netimi sistemleri, faks yazilimlar1 gibi
uygulamalar kullamlmigtir. Bu uygulamalar is akis sistemlerinin gelisim siirecinde kullanilmig
yazilimlar olmakla birlikte giinimiizde is akis sistemleriyle entegre bir sekilde kullanimlan

devam etmektedir.

3.1 Géoriintii Isleme Sistemleri ve Tarayicilar

Bir bilgisayarm ve tarayicinin oldugu durumlarda, tiim dokiimanlar zahmetsizce bilgisayara

aktarilabilir ve diizenlenebilir.

Goriinti igleme sistemleri, yaziciddan c¢ikan ya da elde yazilan dokiimanlarin, optik
tarayicilardan gegcirilip bilgisayar ortamina aktarilarak, tizerlerinde diizeltme, ekleme ya da

¢ikarma yapilmas: ve saklanabilir hale getirilmesi islemlerini kapsar.

Dokiiman trafiginin yogun oldugu isyerlerindeki islemlerin optimize edilmesi, elektronik
ortamla iligkisi hi¢ kesilmeyen is akislarini beraberinde getirir. Bu da kagt {izerindeki bilginin
hizhi bir sekilde elektronik ortama aktarilmasi demektir. Bu islem sadece dokiiman taramayi
degil, taranan dokiimanlar iizerindeki karakterlerin okunmasimm ve bu bilgilerin diger

medyalara aktarilmasim gerektirir.

Gilinlimiiziin dokiiman is akist sistemlerinde tarayicilar, fiziksel dokiimanlarin dijital hale
getirilmesi gibi ¢ok 6nemli bir role sahiptir. Tarayici, fiziksel ortam ile elektronik arsiv ve
bilgi isleme arasindaki gegis noktasidir. Formlar iizerindeki bilgilerin okunmasi ve kaliteli
renkli resimlerin elde edilebilmesi i¢in verimli bir tarama sistemi, dokiiman is akis1 ¢dziimleri

i¢in bir mecburiyet haline gelmistir [2].

3.2 Dokiiman Yonetimi Sistemleri
Gartner Grubu'nun 1997 yilinda yaptig1 arastirmaya gore, sirket ¢alisanlar1 haftada toplam

calisma siiresinin ortalama %20'sini belge yonetimi igin harcamaktadirlar.

Insan kaynagi maliyetlerine ek olarak elektronik veya kagit ortaminda belge isleme
maliyetleri de dustiniilirse; Gartner'a goére, dokiiman yoénetimi yapilmayan bir sistemde

asagidaki maliyetler de s6z konusu olmaktadir.

e Ortalama olarak bir belge kagit veya elektronik ortamda 9 ile 11 kez arasinda
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kopyalanmaktadir ve maliyeti 18$
o Belgelerin dosyalanma maliyeti belge basina 20$
e Yanlis dosyalanmig bir belgenin bulunmasinin maliyeti 120$
Yonetilemeyen belgeler sakli veya agik pek ¢ok maliyet igerirler ve dokiiman y&netim
sistemleri bu maliyetleri yok etmek ya da azaltmak igin ¢ok ciddi avantajlann beraberinde
getirir.
Bir belgenin yaratilmasindan, yok olmasina kadar belgeler genel olarak asagidaki siireglerden

gecerler. Bir belge i¢in bu siiregler bazen bir kez, bazen de birgok kez {ist tiste tekrar edebilir

(2.
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Sekil 3.1 Dokiiman hayat dongiisii [2]

3.2.1 Dokiiman Tipleri

Dokiiman tipleri goriintli belgeleri, elektronik belgeler, dosyalar ve kuyruklar olamka tizere iig

grupta incelenebilir.

Gériintii Belgeleri: Dokiiman yonetim sistemleri, optik okuyucularla taranmig goriintiileri ve
faks goriintiilerini, elektronik olarak saklanan, diger kullanicilarla paylasilan, giivenli bir
sekilde depolanan goriintii dosyalar1 haline getirir. Optik okuyucularla taranmis goriintiiler ve
faks goriintlileri e-posta, kelime islemciler ve tablolama uygulamalar gibi ¢ok yaygin olarak
kullanilan diger masatistii uygulamalarina yerlestirilebilir veya bu uygulamalarin dosyalari ile
iligkilendirilebilir. Bunlara ek olarak goriintileri, ag {izerindeki diger kullanicilarla

paylasilabilir ve dosya depolama sistemlerinde saklanabilir [1].
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Elektronik Belgeler: Elektronik belgeler yaygin olarak kullanilan masaiistii uygulamalarda
yaratilan dosyalardir. Elektronik belgelerin Microsoft Word belgeleri, Excel ve Lotus 1-2-3
hesap tablolan ve tiff formatinda olmayan grafik dosyalar veya PowerPoint sunu programlar
gibi bir ¢ok tiirli mevcuttur. Bu elektronik belgeler de goriintli belgeleri gibi tutulmakta ve
goriintiilenebilmektedir. Sistem dosya yoneticisi kullanilarak dosyalar igindeki, birbirleriyle
iligkilendirilmis goriintli belgeleri ile uygun sekillerde gruplanabilmektedir. Bu sayede,
Ornegin bir satigla ya da bir misteriyle ilgili ¢esitli tiirlerdeki belgeler, bir dosya iginde
tutulabilmektedir. Buna ek olarak elektronik belgeler, diger ODMA (Open Document
Management Association) gibi tamamlayict belge yonetim sistemleriyle birlikte
kullamlabilmektedir. Her iki durumda da sistem, bilgisayar disinda yaratilmg belgelerle
(fakslar, miisteri yazigmalari, anlagmalar v.b.) bilgisayarda olusturulmus belgelerin bir arada
tutulmasini saglar. Bu dosyalar orijinal formatlar1 bozulmadan saklanir. Sonug olarak bu
giiclii 6zellik, bilgileri dosyalar dolusu kagit {izerinde tutmak yerine sabit disk lizerinde

yonetmeyi saglar [1].

Sekil 3.2 Elektronik ve goriintii dokiiman tipleri [1]

Dosyalar ve Kuyruklar: Belgeler, dosyalarda ya da kuyruklarda depolanabilir. Bu objelere
sistem yoneticisi kullamlarak dogrudan erigilebilmektedir. Dosyalar, dizinlerin ve alt
dizinlerin sembolik gosterimleridir. Belgeleri dosya yoneticisinden direkt olarak dosyalarin
icine koyabileceginiz gibi, bunlar sistem iginden bir dosya igine de kaydedebilirsiniz. Bir
belge olusturuldugunda bu belgeyi ¢esitli adimlardan meydana gelen bir yonlendirme
isleminden gecirmek gerekir. Bu ihtiyaci en iyi sekilde sistemin server tabanli kuyruklar
kargilar. Kuyruklar, belgelerin islenmesine kadar gegen siirede gegici bir yerde tutulmasim

saglar. Bir kuyruktaki belgelere erisimde ilk gelen hizmeti ilk alir ilkesi uygulanir. Bir baska
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deyisle, ilk olarak kuyruga alinan belge en 6nce agilir, islemi yapilir ve kuyruktan ilk olarak
cikarilan belge olur. Kuyruga kimlerin belge koyabilecegini ve silebilecegini sistemin

giivenlik izinleri diizenler [1].

3.2.2 Dokiiman Yonetimi Nedir?

Dokiiman yonetimi terimi, ¢zellikle geride biraktifimiz ytzyilin son ¢eyreginde, bilisim
sektoriinde siklikla kullanilan bir terim haline gelmistir. Yonetim yaklasimlar ve
tekniklerinin yamisira, bir¢ok teknolojiyi de kapsamina dahil etmistir. Bunlar arasinda
Ozellikle bir¢ok yenilige sahne olan Elektronik Goriintiileme teknolojisi ve mikrografik
teknolojiler de yer almaktadir. Dokiiman yonetimi kavraminin "yonetim" tarafi daha ¢ok, is
stireglerinin tekrar gézden gegirilmesi ve is akisi yOnetim sistemlerinin olusturulmasi gibi

aktiviteleri kapsamaktadir [2].

Dokiiman yonetimi,"kagitsiz ofis" bakis agis1 altinda, bir kurum veya organizasyon dahilinde
olusturulan ve farkh kullamicilar tarafindan kullanilan degisik tiir ve kategorideki tiim
dokiimanlarin hayat dongiileri boyunca sistematik olarak elektronik ortamda saklanmasi ve

yOnetilmesidir [3].

Dokiiman y6netimi ¢ok genis bir konu oldugu i¢in ve bu konuyu destekleyen teknolojiler hala
hizla gelismekte oldugu i¢in, bir kurum igin hangi tirtiniin ve yaklagimlarin 6nemli oldugunu

belirlemek olduk¢a zordur [2].

3.2.3 Dokiiman Saklama ve Yonetim Sistemlerine Gereksinim Sebepleri

Gerekli Bilgiye Erisimdeki Zorluklar: Klasik yontemlerle saklanmaya calisilan arsivlerde
bilgiye erismek, 6zellikle yanlis dosyalama, dokiimanlarin kullanicidan zamaninda veya hig
geri donmemesi gibi sebeplerden dolay: oldukga giictiir. Tiim bu olumsuzluklarin olmamast

halinde bile, zaman olarak nispeten Snemli siirelere gereksinim duyulmaktadir.

Artan Saklama Alam: Ozellikle bilgi ve belge {iretiminin yogun oldugu ortamlarda, fiziksel
arsiv alanlan oldukga kisa siirelerde kapasite arttirimina gereksinim duymakta veya yeni bazi
alanlarin arsiv amag¢h kullamilmasini gerektirmektedir. Boylelikle, yukarida bahsedildigi
sekliyle, biiyliyen fiziksel alanlarda belgelerin bulunmasi ve/veya tekrar simiflanmasi gibi

konularda zorluklar ile karsilasiimaktadir.

Artan Maliyetler: Gerek ayrilacak olan fiziksel alanlarin, gerekse biiylimekte olan arsivi
yonetecek olan insan kaynaklarinin getirdigi maliyetler, géze ¢arpmamakla birlikte olduk¢a

onemli sayilar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle, biiyiik sehirlerde kurulmas: diisiiniilen
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ek bina bulunmasi, bunun arsiv i¢in ayrilmasi ve merkezden uzakhigi, ¢ogu zaman

diistinlilmeyen, ancak maliyeti ¢ok yiiksek olan konulardir.

Emniyet: Arsiv ortamlarimn "genelde" kagittan olustugu ve kagidin kolay yanan, 1slanan bir

madde oldugu g6z dniine alinirsa, tehlikenin boyutu da kendiliginden ortaya ¢ikacaktir.

Cogaltma ve Dagitim: Biiyiik miktardaki dokiimanlarin ¢ogaltilmasi1 ve dagitim Onemli ek
maliyet ve insan kaynag: kullanimi getirmektedir. Oysa, akilci kurulmus bir bilgisayar

ortaminda bu konudaki maliyet yaklasik sifira indirgenebilir.

Is akisi: Algilmis ¢alisma ortaminda dokiimanlarin, formlarin elden ele dolasmast,
imzalanmasi, ilgili bilgilerin telefonia, faksla toplanmasi olarak karsimiza ¢ikan is akisi her
ofiste kisilerin zamaninin biiyiik bir kismin ¢alar. Ciinkii, fiziksel olarak elde dolastirilan her
belge, fiziksel engellere takilmaya mahkumdur. Bir yerden bir yere gitmesi zaman alr,
kaybolabilir, ne durumda oldugunun izlenmesi ¢ok zordur, paylasilamaz. Is akislarinin
elektronik ortama taginmasi hem siireci biiyiik olgiide kisaltir, hem de biriken bilgiler sirket
belleginin olusturulmasina katkida bulunur. Daha sonra bu bilgilerden ¢ikan sonuglar 1s18inda
sirketin i stireglerini iyilestirmek miimkiin olabilir. Fotokopi ile ¢ogaltma ve kopyalama

sonucu olabilecek degisikliklerden dogacak riskleri ortadan kaldirir [1].

3.2.4 Dokiiman Yonetiminin Amacit
Akla gelebilecek tim 13 ortamlarinda bilgi, degisik tiir dokiimanlarda saklamr ve

yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olmak tizere farklilasan bilgi kiimeleri dahilinde birikir.

Yapilandirilmis bilgi kiimeleri, kurumsal kaynak planlama (ERP), miisteri iligkileri yonetimi
(CRM), tedarik zinciri yonetimi (SCM) veya finans uygulamalan tipi biitiinlesik sistemler
dahilinde yaratilan, islenen ve saklanan kurumsal bilgileri igerir. Bu tarz bilgi kiimeleri,
veritabanlan gibi formath yapilarda tutulur, arayiiz programlar tarafindan aynstirilarak bagka

sistemlere aktarimlart miimkiindiir.

Yapilandirilmams bilgi kiimeleri ise e-posta mesajlari, notlar, dokiimanlar gibi ortak ¢alisma
gruplarinca yaratilan, islenen ve saklanan bilgi kimelerini igerir. Bu tip bilgi kiimelerinin bir
kismi elektronik olarak bir kismn da kagit iizerinde saklanirlar. Elektronik ortamda bulunan
dokiimanlarin bir kismu 1§ uygulamalarindan, bir kismi ise ofis i¢i veya disinda yiiriitiilen
ortak grup ¢alismalardan kaynaklanmaktadir. S6zkonusu dokiimanlan faks, tutanak, yazisma,
form, rapor, prezentasyon gibi ofis yazihmlarinin (kelime islemciler, hesap tablo yazilimlari,

sunum yazihmlari) ¢iktilart olarak ¢esitlendirmek miimkiindiir.
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Ozellikle yapilandirilmamus bilgi kiimelerinde bilgiler, dagimk ve genellikle kendini tekrarlar
bigimde birikir. Bununla birlikte bunlarin biiyiik bir boélumii gegerliligini yitirmis, giincel
olarak kullanilmayan bilgilerden olusur. Calisanlarin aradiklar herhangi bir bilgiye erisimleri
gligtiir ve bu durum 1is siiregleri igin gereken sentezlerin kisa siirede ve kolaylikla yapilmasini

zorlastirir.

Dokiiman yonetiminin amaci, Oncelikle yapilandirnilmamis bilgilerin ve dokiimanlarin ¢oklu-
kullanima imkan veren elektronik bir ortamda, tek noktadan, kolay erigilebilir bir bigimde
kullamlmasim saglamaktir. Oncelik, sirket igi iletisim ortaminda bilginin en etkin sekilde
kullanimina imkan vermek, verimli bir ofis yaratmaktir. Amag ortak ¢alismalarda kullanilan
tim dokiimanlarin kolay bulunur, kolaylikla giincellenir, hizla erisilerek paylasilir halde
bulunmasidir. Bununla birlikte birgok kurum basili kagidi en yaygin dokiiman dagitim araci
olarak kullanmaktadir. Bu noktada verimlilik, dokiimanlarin kagida basilmasi, kopyalanmasi,
dosyalanarak arsivlenmesi islemlerinde harcanan emek, zaman ve masraflarin en aza
indirgenmesi ile de elde edilmis olmaktadir. Verimliligi ve etkinligi arttirmamn bir sonraki
-agamasi, dokiiman yonetiminin ana is uygulamalari ile entegrasyonudur. Yapilandirilmis bilgi
kiimelerinin devreye girecegi bu asamada, artik bilgi statik bir bigimde birikmenin Gtesine

gecerek, akan stirecler dahilinde sisteme gireceklerdir [3].

3.2.5 Dokiiman Yénetimi Uygulamalarinda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Dokiiman yonetimi, dokiimanlarin ortak kullanimdaki elektronik bir kitapliga aktarilmasini,
aramalarla tek noktadan erisilmesini, dokiiman bazli giivenlik kontrolleri altinda ve
tamimlanmig yetkiler ¢ergevesinde kullanilmasini, revizyon ve versiyon kontrolii altinda
bulundurulmasini, giivenli bir sekilde arsive katilmasimi ve gerektiginde arsivden

alinabilmesini gerektirir [3].

e Dokiimanlarn sisteme kayd: : Dokiimanlarin sisteme alinmasi adimi, elektronik formatta
olan veya elektronik olarak olusturulmus dokiimanlar i¢in nispeten yalin bir islemdir.
Kaynak olarak kullamlacak dokiimanlarin dokiiman yénetim sistemleri tarafindan
elektronik ortama aktarilmasi igin bir¢cok teknik kullanilabilir. Dogrudan kiavye
kullanilarak, mikrofilmlerle ya da dokiimanin taranmasi gibi tekniklerle elektronik ortama
aktarim iglemleri yapilabilir. Hangi teknigin seg¢ilecegi ise iizerinde ¢alisilan sistemin
konfigilirasyonuna ve aktanlacak kaynak dokiimanlarin hacmine ve dogasina gére degisir.
[2]. Herhangi bir ofis uygulamasi (kelime islemci, sunum, hesap tablosu yazilimi1 vb)
kullanilarak hazirlanan bir dokiimanin saklanmasi sirasinda, dokiiman yoénetim sistemi

kullanicidan dokiiman profil bilgilerini olusturmasin talep eder. S6zkonusu profil bilgileri,
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dokiimanin adi, yazari, konusu, tipi, grubu, yaratihg/giincelleme tarihi, erisim/yetki
bilgileri, arsivieme segenekleri tipi parametrelerden olusur. Sisteme kayit olan her
dokiiman bir indeks numaras alir ve sistem dahilinde takibi bu numara tizerinden yapulir.
Bu asamada dokiimanin fiziksel olarak bulundugu yerin bilgisi de dokiiman yoénetim
sistemi tarafindan algilanir ve ilgili bilgiler iligkisel bir veritabamina aktarilir. Bu tipte
olmayan tiim basili dokiimanlar i¢in ise dokiiman yOnetimi sistemlerinin tarayicilar ile
uyumlu bir sekilde caligmas1 ve gelismis goriintii isleme fonksiyonlarina sahip olmalan
gerekmektedir [3].

Tanima : Bir elektronik goriintilleme sisteminde, dokiiman gorintiileri elektronik ortama
aktarildiktan sonra tanima siirecinden gegirilir. Boylece dokiimanin igerigi depolanabilir ve
islenebilir duruma gelir. OCR, genelde makine yazilarina uygulanirken, ICR genelde el ile
yazilmus karakterler ile ilgilenir [2]. Ozellikle tarama sonrasinda goriintiiniin iyilestirilmesi,
karakterlerin, el yazistmin ve bazi goriintiilerin taminabilmesi, OCR (Optical Character
Recognition) ve ICR (Intelligent Character Recognition) tekniklerinin desteklenmesi
sisteme kayit asamasinda Onem kazanmaktadir. Bununla birlikte elektronik formata
getirilmis dokiiman iizerinde c¢esitli bolgeleri isaretleme, post-it yapistirma, karalama,
silme, degisiklik yapma, kullanicilarin basihi kagit izerinde yapacaklari tiim islemleri
dokiiman yo6netim sistemt dahilinde de yapabilmelerini saglar [3].

Arama-getirme : Elektronik dokiiman yonetimi sistemlerinde, verimli arama yapilabilmesi
ve de erigsim kolayhgmin arttirimasi amaciyla dokiimanlar sisteme, belirli arama
kriterlerine baz olusturacak 6zellikler dahilinde tanimlanir ve indekslenir. Sistemde yeralan
arama motorlart, bu 6zellikleri bazalir ve kullanicilarin bu 6zellikler igin belirttigi kriterlere
gére arama-bulma iglemlerini gergeklestirir. S6zkonusu 6zellikleri, dok{imanin olusturulma
amaci, yaraticisi, yaratilis zamani, formati, giivenlik tamimlan, versiyon bilgileri, arama-
getirme parametreleri, saklama kogullari, arsivleme zamanlamasi ve kosullar1 olarak
gesitlendirmek miimkiindiir. Bunlann yamsira tam-metin indeksleme, dokiiman yonetim
sistemlerinde kullanilan, igerik tarama bazli, geliskin arama algoritmalarini gerektiren bir
diger arama-getirme metodudur {3].

Giivenlik, versiyon kontrolu, girig-¢ikis : Dokiiman ydnetim sistemlerinde giivenlik 6nemli
bir basliktir ve dokiiman yaratma, goriintiileme, giincelleme ve silme islemlerinin kimler
tarafindan ve ne kosullar altinda yapilabilecegini tanumlar. Kullanici ve grup tamimlarn,
giivenlik tanimlarinin temelini olusturur ve isletim sistemi, kitaphk, dokiiman veya obje
seviyesinde verilebilmektedir. Bununla birlikte bir dokiimanin giivenlik tanimlari, yasam

dongiisti i¢inde gectigi farkls siireg adimlarinda kullanicilar bazinda degisiklik gosterebilir.
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Versiyon kontrolii ve giris-¢ikis kayit iglemleri dokiiman ydnetim sistemlerinin sagladigi
diger kiitliphane servis hizmetlerindendir. Bir dokiimanin kag versiyonunun sistemde aktif
olarak varolmas: gerektigi, giris yapilmig olan bir dokiimanin farkli kullamecilar tarafindan
goriintiilenme imkamnin olup olmayacagi, ¢ikig sirasinda yeni versiyon yaratilmasi yada
eski dokiimanin lizerine saklanmasi tarzi Ozellikler dokiiman yonetim sistemlerince
saglanan degisik segeneklerdendir [3].

Dokiiman saklama, arsivleme: Dokiiman saklama ve arsivieme dokiiman yo&netim
sistemlerinin temel fonksiyonlarindandir. Bunlarla birlikte, ne tiirde arsivleme ve silme
opsiyonlarimin bulunmas1 gerektigi yoniindeki kararlar (6rn. arsive kaldinlan dokiimam
hemen sil, n giin boyunca sakla sonra sil, n ay boyunca sakla sonra sil, sonsuza kadar
arsivle vb), dokiiman yonetim sistemlerinde veri saklama kapasitesinin yonetimi agisindan
onem tasimaktadir [3]. Dokiiman yonetim sistemlerinde birgok depolama medyasi
kullanilmaktadir. Bunlar arasinda mikrofilmler ve aralarinda magnetik disk, optik
depolama, kompakt disk ve COLD (computer output to laser disk) gibi medyalarin
bulundugu elektronik depolama teknolojileri yer almaktadir [2]. Ozellikle yapilandirilmsg
bilgi kiimesi dahilinde tutulan kurumsal kaynak planlama (ERP), miisteri iliskileri
yonetimi (CRM), tedarik zinciri yonetimi (SCM) gibi biitiinlesik uygulama bilgileri,
COLD destegi ile dokiiman yonetim sistemi iginden erisilebilir ve aranabilir hale
gelmektedir. Sozkonusu yazilimlar giktilarini, gerektiginde tekrar tekrar bastirabilmek
amaciyla baski verisi tipinde olustururlar. Her uygulama, kendi formatina uygun ¢ikti
tiiretir ve bu dosyalar genellikle veri yogunlugu nedeniyle ¢ok biiyiik boylara erisirler. Bu
nedenle dokiiman yonetim sistemi dahilinde ana kiitiiphaneye diger dokiimanlar gibi
kaydedilmeleri gerek standart farki gerekse kapasite agisindan miimkiin degildir. Bu tip
¢ikt1 dosyalar1 dokiiman yonetim sistemi igine COLD destegi gercevesinde lazer diskler
fizerinden dahil edilir. Diger dokiimanlarda oldugu gibi, indeksleme, arama-getirme,

giivenlik, goriintiileme tarzi fonksiyonlarin timii COLD 6zelligi dahilinde de gegerlidir [3].
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Sekil 3.3 Dokiiman ydnetim sistemi genel semasi [1]

3.2.6 Dokiiman Yonetim Sistemlerinin Kullanim Alanlan

Gerek hiikiimet gibi ydnetim birimleri, gerekse is ¢evreleri, dokiiman y6netimi kavramini
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iyice benimsemislerdir. Bu ¢evrelerden bir boliimii yiiksek hacimlerde 6demeleri ve faturalar
isledigi gibi, bir kismu1 da davalann destekleyecek olan yasal dokiimanlarin igeriklerinin
depolanmasini ve gerektigi zaman metin bilgisinin geri getirilmesi gibi islemlerle ugrasir.
Dokiiman yOnetiminin 6nemli bir yoni ise dokimanin ya da Ornegin faturanin
olusturulmasindan itibaren, aktif kullaniminin ve bunun ardindan argivde saklanmasi ya da

yok edilmesi gibi stiregleri de tanimlayabilmesidir [2].

3.2.7 Dokiiman Yonetiminin Getirileri

Dokiiman yonetim sistemlerinin kurumlara olan getirilerini somut olarak géstermek hem
kolay hem de zor olmaktadir. Genellikle elektronik olmayan kagit bazli dokiimanlardan
kaynaklandigi dusiiniilen kayiplar - bilgiye erisim zorluklar1 - aymi zamanda iyi
siiflandirilmamis ve dogas1 geregi tekrar eden sekilde tutulan elektronik dokiimanlardaki
bilgiye erisimde de yasanabilmektedir. Dokiiman yonetim sistemi altinda yer almayan bu tiir

dokiimanlarin yarattig1 zorluk kagit dokiimanlara nazaran daha biiyiik olabilmektedir.

Dokiiman y6netim sistemleri konusunda, bagimsiz arastirma kurumu Gartner Grup tarafindan
yapilan incelemelerde g¢alisanlarin zamanlarmin yaklasik %20’sini dokiiman yonetimine
yonelik ¢aligmalara harcadiklarini belirlemistir. Dokiiman yonetimini biinyelerine yerlestirmis

olan kurumlarin beklenen/elde ettikleri getiriler su sekilde siralanmaktadir.

e Dokiiman hazirlama maliyetinin azalmasi,

e Veri tekrarlarinin dnlenmesi

¢ Dokiimanlara erigimin yayginlasmasi ve kolaylagmasi

¢ Dokiimanlarin tekrar kullanim olanagt ile yeni dokiiman yaratma/bilgi tiiretme maliyetinin
disiriilmesi

e Kurumsal diizeyde veri ve igerik biitiinliiglinde artis, entegrasyon

e Igerik agisindan dokiiman kalitesinde artis [3]

e Her tiirlii dokiiman tek bir yerde ve elektronik ortamda tutulmasi ve gilincellenmesi yoluyla
veri biitlinligii saglanmasi.

¢ Elektronik dokiimanlarin, network yolu ile sisteme aktarilabilmesi ve orijinal formatlarinda
saklanabilmeleri.

e Dokiimanlara erigsim hizinin artmasi. Dokiimana ait index bilgilerden kolayca dokiimana
ulagtlabilmesi. Bitiin kullanictlarin haklar1 dahilinde, fiziksel olarak nerede olurlarsa
olsunlar, PC'lerinden dokiimanlara ulasabilmeleri. Ayni1 anda bir dokiimana birden fazla

kisinin ulasabilmesi.
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e Bilgilerin giivenli bir ortamda tutulmasi. Belgelerin kaybolmasimn veya ilgisiz kisiler
tarafindan belgelere erisilmesinin miimkiin olmamasi.

e s akis1 yazilimlan ile entegre calismalan sayesinde, is akislarimn tanimlanabilmesi ve bu
is akist igerisinde dokiimanlarin seri ya da paralel sekilde ilgili kisilere génderilebilmeleri
(Bilgi, 1997).

Genellikle uygulamalarda dokiiman yonetimi projeleri, farkli projelere bagh olduklarindan

bahsedilen getirilerin kolayca 6lgiimlenebilmesi olanaksizdir [3].

3.3 Kurumsal Faks Uygulamalar
Kurumsal faks uygulamalari, dokiiman yonetimi uygulamalarinin 6nemli bir pargasi olan
kurumun faks trafiginin elektronik ortama taginmasina ve yine kagit iizerinde saklanan bu

faks belgelerinin dijital arsivlerde saklanmasina yonelik ¢6ziimlerdir.

Tiim bu ¢oziimlerle network'deki tiim kullanicilar, fakslarima elektronik olarak alabilir ve
gonderebilirler. Hem zamandan, hem isgiiciinden, hem kirtasiye masraflarindan 6nemli
tasarruflar saglayan bu faks c¢oziimleriyle, kolay ulasilan, kolay kullanilabilir, arama
yapilabilir bir faks arsivi de saglanmis olur. Tim bu ¢dziimler, kurum i¢i network ile ya da
uzak ofisler veya bayiler ile olan faks trafiginde 6nemli maliyet avantajlar saglamak igin

kullanilabilirler.

Faks denince aklina sadece kagit dokiimanlar gelen bir kisinin, ig akist ve bilgisayar ag1 gibi

stratejik alanlarda gergeklestirebilecek iyilesmelerin farkinda olmadigi sdylenebilir.

Faks hala bir iletisim araci olarak kurumsal ortamlarda kullanilmaktadir. Hizli ve evrensel
olmas:i faksi ¢ok degisik bilgi aligverisleri i¢in ideal kilmaktadir. Faks dokiimanlar satis
anlagmalarinin imzalanmasi, teknik bir diyagramin onaylanmasi ya da otel rezervasyonunun
teyit edilmesi gibi insanoglunun dokunabilecegi bir onay kagidina ihtiyac duydugu

durumlarda en ucuz ve en kolay ¢oziim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yukaridaki sebeplerden dolay1, gii¢lii ve diger dokiiman sistemlerine iyi entegre edilmis bir
network faks sunucusu her kurum igin bilgi altyapisimin bir pargasi olmahdir. Etkili bir faks
entegrasyon stratejisi, bu tiir faks sistemlerinin yapilan yatiimin geri kazammlarini
arttiracaktir. Hatta bu tiir bir entegrasyonun eksikligi, faks alig kapasitesinin diisiik olmasina
sebep olacagi igin sirketlerin kazanglanmi ciddi sekilde negatif yonde etkileyebilir.
Giiniimiizde saglikli iletisim yollarinin kurulmast igin bilgiyi kaynagindan istenen aliciya her

zaman emin bir sekilde tasiyabilecek bir yolun bulunmasi gerekmektedir. Bir ¢ok iletisim
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uzmaninmn yamlgiya diistiikleri nokta, iletisim siirecine katilan biitiin taraflarin birbirlerine
halihazirda bagli olan ve birbirleriyle tam uyumlu c¢alisan bilgi islem platformlan

kullandiklarini varsaymalaridir.

Gergek diinyada ise bu tiir ideal bir ortam her zaman igin bulunamamaktadir. Is prosediirleri
¢ogu zaman birden fazla ig grubunun simrlan igerisinden gegmektedirler. Bu is gruplan aym
veya farkh kurumlar igerisinde birbirlerine az veya ¢ok uzak mesafelerde, belli bir noktaya
sabitlenmis veya mobilize olarak bulunabilirler. Sirketler kiiresel ve sanal ortamlara agilmaya
devam ettikce, yeni i ortaklar1 ve yeni taseron firmalar buldukg¢a, hali hazirda ellerinde
bulunan e-ticaret mimarilerinin daha biiyiik cografi mesafelerde ve birbirlerinden farkli
iletisim ortamlan ile saglikh ¢aligabilmeleri gerekecektir. Aksi takdirde, bu kurumlar hayli
kisith is iliskileri ile limitli kalacaklardir. Bu tiir kisitlamalar sonug¢ olarak e-ticaret
teknolojisine yapilan yatinmin degerini azaltacak ve eldeki kaynaklardan yeni kazammlar

elde edilmesini de 6nleyecektir.

Is prosediirlerinin ve teknoloji kaynaklarinin iglerinde depolanan degerlerin bahsedilen
nedenlerden dolay: kisitlanmamalar ve hatta yok olmamalar i¢in bir ag faks sunucusu
aracihigy ile faks servislerini bilgi zincirlerine hizmet verir hale getirmek giiniimiizde
sirketlerin &niinde bulunan en iyi ¢oziimlerden birisidir. Faks sunuculan ileri teknoloji
kullanan e-ticaret sistemlerinin eski standartlar kullanan faks makinalarindan, masaiistii ya da
diziistii bilgisayarlarin  vazgegilmez pargalari olmus faks modemlere, diger faks
sunucularindan, ucaklarda yolcularin hizmetinde bulunan faks hatlarina kadar ¢ok genig bir

yelpazenin iginde bulunan alicilarla faks araciligy ile iletisim kurabilmesini saglayabilirler.

Aynica, faks dokiimanlarin otomatik bir proses ile almmasi igin ideal bir ortamdir. Bu
otomizasyon ozellikle bir ag faks sunucusu ile maksimuma ¢ikarlabilir. Kurumlar siparisleri
tiim diinyadan faks ile alip, faks kimligi belirleme teknolojileri kullanarak, siparigi gonderen
sirketi belirleyebilir ve faks edilen siparigin bir kopyasint otomatik olarak ilgili hesap

miidiiriine insan eli degmeden y6nlendirilmesini saglayabilirler [4].

3.3.1 Faks Otomasyonu
Kurumsal organizasyonlarda faks, bilgi edinme, onay ve aktannm amagli kullanilan

vazgecilmez bir iletisim araci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Faks otomasyonu, tiim faks operasyonlarinin, manuel iglemleri ortadan kaldiracak sekilde,
elektronik ortamda masa basindan yonetilmesine imkan veren bir teknolojidir. Faks yonetimi,

bilgisayardan faks cihazina, faks cihazindan bilgisayara gelen ve giden fakslarin elektronik
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ortamda yonetilmesini saglar.

Faks otomasyonu, kurumlarda elektronik iletisim altyapisini olusturan network ve e-posta
sistemleri tlizerinde ¢alisan yazilimlar aracilig: ile yapilmaktadir. Bu tip yazilimlar, faks

sunucusu (faxserver) olarak da isimlendirilirler [3].

3.3.2 Faks Otomasyonunun Amaci
Fakslar, dokiiman tipleri arasinda onemli bir yer tutmaktadir. Halen birgok kurum, faks

teknolojisini bilgi alig verisinde vazgecilmez bir arag olarak kullanmaktadir.

Kurumsal diizeyde faks sunucularinin genel kullanim amaci, bir networke bagl kullanicilarin,
islerini bolmeksizin elektonik ortamda, masaiistiinden faks génderebilmelerini ve kuruma
disardan gelen fakslarin, dogrudan ilgili kullanicilarin e-postalarina yonlendirilmesini

saglamaktir [3].

3.3.3 Faks Otomasyon Araclarinin Mimari Altyap: Bilesenleri

Faks sunucularinda ¢ekirdek yapiy1 olusturan 6 bilesen bulunmalidir.

Faks istemci (fax client): Bu bilesen, kullanicilarin sunucuya ulasarak, fakslar {izerinde
goriintiileme, rotasyon, isaret ekleme, akilli karakter tarama tarz1 basit islemleri
yapabilmelerini saglar. Web tabanli istemci yapilari, uzaktan erisime imkan vermeleri

acisindan tercih edilmektedir.

Rendering motoru: Rendering islemi, bir dokiimami fakslanabilir formata getiren
mekanizmadir. Faks sunucularinda bulunan rendering fonksiyonu, genellikle Word, Excel
gibi uygulamalarin ¢iktilarini, Postscript, PCL tarz ¢esitli format ¢evrimleri sonucunda faksa

uygun hale getirir.

Network ve telekomiinikasyon arayiizii: Faks sunucusu ile iletisim medyasi arasindaki

baglanti, faks kartlar ve analog ve dijital telefonlar veya LAN/WAN arayiizleri ile saglanir.

Bazi faks otomasyon sistemleri, 6zel bir donanim altyapisi tizerinde ¢alisan yazilimlar olarak

tasarlanmigtir ve sistemin kurulmasi igin ilgili donanimin da temini zorunludur.

Bununla birlikte bir¢ok faks otomasyon yazilimi, bagimsiz faks kartlarini desteklemek tizerine

tasarlanmigtir. Faks kartlari, faks sunucusunu analog, dijital veya PBX hatlara baglar.

Gelen/giden faks iletilerinde kuyruk yonetimi: Gelen fakslarin yonlendirme tanimlarina uygun

olarak ilgili kisilere iletilmesi, giden fakslarin basariyla génderilip gonderilmediginin takibi,
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hatali durumlarda bagtan deneme, gelen/giden kuyruklarinda yiik sikigsmasi olmasi durumunda

kapasite dengeleme tarz1 islemler kuyruk yonetimi bileseni tarafindan yerine getirilmektedir.

Admin: Kullanicilarin ve gruplann gerekli gilivenlik seviyelerinde yaratilmasi, hareket
kayitlarinin tutulmasi, mesaj yonlendirme yapisinin kurulumu ve bakimi tarzi islemlerin
ylriitiilecegi admin fonksiyonlan ve ilgili arayiizler, faks sunucularinin saglamasi gereken

kritik bilesenlerden biridir.

Mesajlagsma ve uygulama entegrasyonu: Faks sunucularimin is siireglerine getirecegi arti
deger, bu yazilimlarin kurum i¢inde kullanilan gesitli mesajlasma sistemleri ve siireglerin
yonetildigi uygulamalar (muhasebe, finans programlar, kaynak planlama yazilimlar, insan

kaynaklar1 uygulamalari vb) ile entegre olmalar1 durumunda sézkonusu olmaktadir.

Faks sunucularinin mesajlagma sistemleri ile entegrasyonunda e-posta, sesli mesaj, mobil

iletisim vb. araglarn gézoniine alinmalidir.

Bununla birlikte faks sunucularimin, isbirlik¢i ¢alisma ortami yaratan dokiiman ydénetimi, is
akigi yonetimi tarzi yazilimlar ile entegre olabilmeleri onemli bir 6zelliktir. Gelen ve
gonderilen fakslara bu tip sistemler iginden ulagsabilmek ve bunlar yine ayni sistemler iginde

yonetebilmek 6nemli bir gereksinimdir.

Kurumsal siirecler geregi, ERP (Enterprise Resource Planning) tarzi arkaofis sistemlere ait
¢iktilarin faks otomasyonuna dahil edilmesi gerekebilmektedir. Bu tip durumlarda faks

sunucularinin sundugu uygulama entegrasyonu imkanlarn 6nem kazanmaktadir.

Uygulama entegrasyonu konusunda faks sunucularinin destekledikleri platformlar, network,

iletigim protokolleri ve mimari altyapilari belirleyici olmaktadir [3].

3.3.4 Kurumsal Seviyede Kullanlacak Faks Otomasyon Yazihmlarmda Bulunmas
Gereken Ozellikler ve Destek Fonksiyonlar

Kurumsal diizeyde uygulamaya alinacak faks otomasyon yazilimlarinda aranmasi gereken

ozellikler agagida tanimlanmigtir.

Merkezi yonetim: Ozellikle dagitik organizasyona sahip kurumlarda, merkezi yonetim onemli
bir nitelik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Faks sunucusunun yiiklii bulundugu mekana ulagmak
ve bakimi sunucunun bulundugu yerde yapmak her zaman miimkiin olmayabilir, daha
onemlisi maliyetli olabilir. Bu nedenle, istemci/sunucu mimarisine sahip faks otomasyon
yazilimlarinin yonetim islemlerinin istemci tarafindan yiriitiilebilir olmast kritik bir 6zellik

haline gelmektedir.
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Yikk dengeleme: Yiik dengeleme, aym network lizerinde birden fazia faks sunucusu
bulunmasi durumunda, sunucularin toplam network yiikiinii dengeli paylasmalan igin
kullanilan bir mekanizmadir. Etkin yiik dengelemesinin yapilmamasi, diger sunucularin atil
kapasitede beklemesine ragmen, darbogaz durumundaki bir sunucuda biriken mesajlarin

saatler boyunca iletilmemesine sebep olablir.

LCR (Least Cost Routing) destegi : LCR, bir network iizerinde birden fazla lokasyonda
kurulu faks sunucusu bulunmas: durumunda, mesajlarin hedef adrese en yakin lokasyondaki
faks sunucundan yollanmasini saglayan, boylelikle de toplam faks yollama maliyetini

minimize eden bir yontemdir.

Form modiiléi : Faturalama veya pazarlama tarz1 siireglerde, belirli alanlarda degisken veri
iceren fakat aym goriiniim ve sablona sahip dokiimanlari ayr1 ayri bastirarak birden gok adrese

fakslamak gerekebilmektedir.

Bu durumlarda elektronik form yaratma ve isleme tarzi fonksiyonlar saglayan bir ek modiil,
bilgi giris siiresi ve emegini en aza indirgeyerek otomatik fakslamay: miimkiin hale

getirmektir.

Ayn1 mantikta, gelen ve belirli form sablonlarina uygun fakslar tizerinde basilt olan bilgileri
OCR (Optical Character Recognition) tarzt akilli tarayic1 yazilimlarla aynistirarak elektronik

ortama aktarmak, yeniden veri girisi ihtiyacim ortadan kaldirarak verimlilig1 arttirmaktadir.

Faks makinasi araylizii : Faks sunuculari, faks makinasina ihtiyag duymaksizin, tiim faks

operasyonlartnin elektronik ortamda yuriitiilmesini saglayabilmektedir.

Bununla birlikte, varolan faks makinalar, gerektiginde sisteme basili dokiimanlari beslemek
amaciyla tarayici olarak kullanilabilir. Bunun gergeklegebilmesi i¢in faks sunucusunun ilgili

faks makinasmi destekleyen siiriiciiye sahip olmas1 gerekmektedir.

Arsiv ve veritabam : Gelen/giden fakslarin taribgesinin tutulmasi, bunlara gerektiginde hzla
ve kolaylikla ulagabilme, faksin yogun kullanildig: ve belge olarak kabul edildigi kurumlarda
onemli bir gereksinimdir. Bu nedenle, tek bagina kullamlacak (dokiiman yonetimi olmaksizin)
faks sunucularinda arsivieme ve veritabami yapilarimin desteklenmesi 6zelliginin bulunmasi

gerekir [3].

3.4 Karakter Tanima Sistemleri

Kagit bazli formlarin bilgisayarlar tarafindan kullanilabilir formatlara ¢evrilme gereksinimi
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her gegen giin artmaktadir. Halen kurumlarin tozlu raflarinda yigili yeni ve eski kagit
formlarda kayitli olan ve pazarlama, istatistik gibi stratejik is operasyonlarinda
kullanilabilecek bilgiler bulunmaktadir. Bu bilgilerin varlig1 ve agiga ¢ikarilmalarina duyulan
ihtiyag, el yazis1 ve makina g¢iktist gibi bir ¢ok yazi formatini okuyup tamyabilecek

yazilimlarin gelistirilmesi ihtiyacim1 dogurmustur.

El ile bilgi girisinin bir¢ok sirket igin yiiksek maliyetli bir islem haline geldigi giiniimiizde, bu
tiir islemleri defalarca gergeklestirebilecek calisanlarin firmalarda uzun siire ¢alismalarim
saglamak da bir hayli zorlagmistir. Ayrica, bu tiir el ile yapilan bilgi girisi islemlerinin giktisi
ve verimliligi disiik, hata oranlart ise yiiksek olmaktadir. Bu islemlerin profesyonel bilgi
girigi ile ugragan firmalara disaridan yaptirilmas: ise giivenlik ve servis kalitesinin devamli

olmamasi gibi sebeplerden dolay: tercih edilmemektedir.

Karakter tanima yazilimlari giiniimiizde ucuz fiyatlariyla orta ve biiyiik 6lgekli firmalarin bilgi
girisi maliyetlerini %55 ila %90 arasinda diistirebilmektedirler. Dokiimanlar hizhi ve hatasiz
olarak taranabilmekte ve bu dokiimanlar merkezi islem noktalarina génderilmek yerine teslim
alindiklar1 noktada tiim islemleri tamamlamp ¢ikarilan bilgilerin elektronik ortamlarda
merkeze yollanmast ile zaman, maliyet ve randiman agilarindan yiiksek kazanimlar

saglanmaktadir.

Karakter tamima islemi formun taranmasi, el yazisi ve makina ¢iktis1 ile basilmis 6gelerin
formdan ayrilmasi islemlerinden olusmaktadir. Tamma yazilimlari kullamldiklari yazi
tanimlama dilleri yardimiyla grafik Ogeleri karakterler ile eslestirirler. Gelismis tanima
motorlan yazi sablonlarini tekrar tekrar okuyarak 6grenme kapasitesine sahiptirler. Tanima

yazilimlari son ¢iktilarim olusturduktan sonra kullaniciya el ile degisiklik yapma izni verirler.

Karakter tanima teknolojilerinin sagladigi kolayliklar, diger birgok is alaminda bu
teknolijilerin hizla uygulanmaya baglanmasina yardimer olmustur. Omegin; mektuplarin
tistlerindeki adreslerin tammmp posta koduna gére otomatik olarak ayristirilmasi, bankalara
yollanan g¢eklerin otomatik olarak tanimip gerekli hesap islemlerinin elektronik ortamlarda
gergeklestirilmesi gibi projeler karakter tanima teknolojileri ile gerceklestirilmektedir.
Giintimiizde biiyiikliigii yiiz milyar dolann bulan dokiiman teknolojileri endiistrisinin diinya
capindaki yillik biiylime hizi %26 olarak tahmin edilmektedir. Bu hizla biiyiiyen bir
endistride, teknolojinin gerisinde kalan dokiimanlarin yeni sistemlere transfer edilmeleri gibi
cok onemli iglevleri nedeniyle karakter tanima teknolojilerinin 6nemi giderek artmaktadir.
Gelecek nesil kurumsal bilgi zinciri ¢dziimleri internet, dokiiman ve telefon operasyonlarimn

birbirlerine entegre hale getirilmeleriyle kurulacaklardir. Bu tiir entegre sistemler kuran
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firmalar kendilerini rakiplerinden farklilagtiracak, rekabet giiglerini ve miisteri hizmet

kalitelerini artiracaklardir [2].

3.5 Depolama ve Yedekleme Sistemleri

Dokiiman depolari, rapor, form, kilavuz ve yazisma gibi kagit ve elektronik dokiimanlar
yaratan, saklayan ve paylasan sistemler i¢in bir merkezi baglanti noktasi olustururlar. Bu
depolar dokiimanlarin yasam devirlerini yaratiliglarindan arsivienmelerine kadar yonetmek

amaciyla tasarlanmis sistemlerdir.

Endiistri analistleri kagitsiz ofis kavramimin i diinyasinda kisa siire igerisinde gegerlilik
kazanacagini savunmaktadirlar. Ger¢ekten de hali hazirda bir ¢ok islemi internet aracilig ile

kagit formlar doldurmadan gerceklestirmek miimkiin olmaktadir.

Sonug olarak, kagit ve elektronik dokiimanlar beraberce kullanilmaya devam edilecektir. Iyi
calisan dokiiman depolarinda ve bunlara bagli c¢alisan iletisim merkezlerinde gesitli
formatlarda teslim alinan bilgi, tek bir veritabaninda gerektigi anlarda hizli bir sekilde geri

cagrilabilecek bi¢imlerde saklanacaktir [2].
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4. WFMC IS AKISI REFERANS MODELI

WFMC (Workflow Management Coalition), 1993 Agustos ayinda kurulmus, kar amaci
olmayan is akig1 tiriinleri, saticilari, analistleri, liniversite ve arastirma gruplarinin olusturdugu
uluslararast bir organizasyondur. Misyonu, ig akiglariyla ilgili yazilim standartlarim kurarak,
is akis sistemlerini gelistirmek ve kullanimini arttirmaktir [6]. Bu boliimde WFMC tarafindan

olusturulan is akist referans modeli agiklanmaktadir.

4.1 Is Akis1 Fonksiyonlar

Is akisi, bir is hedefine ulasmak veya katki saglamak i¢in farkh birim veya kisiler arasinda
dokiiman, bilgi veya gorev akisinin oldugu prosediirlerin otomasyonu ile ilgilenir.Is akis,
kismi veya biitiin olarak bir is siirecinin kompiiterize bir sekilde kolaylastinimasi veya

otomasyonu demektir.

Is akist genelde bir is veya organizasyonun degerlendirilmesi, analizi, modellenmesi,
tanimlanmast ve daha sonra operasyonel uygulamasim gerceklestiren isi siireglerinin yeniden
tasarlanmasiyla (BPR) iligkilidir. Her BPR (is siire¢lerinin yeniden tasarlanmasi) faaliyeti i
akis1 uygulamasiyla sonuglanmasa da, is akist teknolojisi i§ prosediirii mantiginin ayrilmasi ve
bunun bilgi teknolojileri (IT) destegini saglamasi sebebiyle genelde uygun ¢ozlim olarak

goriiliir.

Bir ig akist yonetim sistemi, faaliyetlerin siralarini ve faaliyetleri i¢in gerekli is giici ve IT
kaynaklarmi belirleyerek is siireglerinin yontemsel otomasyonunu saglar. Is akis1 yonetim

sistemi, bir yazihim aracilifiyla is akiglarini tanimlayan, yoneten ve uygulayan bir sistemdir.

Bir i stirecinin, karmagiklig1 ve onu olusturan pargalarin siirelerine bagh olarak, dakikadan
glinlere veya aylara kadar farkli aralikta bir hayat dongiisii olabilir. Bu sistemler ¢esitli
sekillerde kurulabilirler, gesitli IT ve iletisim altyapilarim kullanabilirler ve kiigiik yerel ig
gruplarindan kurumlar arast 1§ gruplarina kadar farkli biyiikliikkteki ortamlarda

kullanilabilirler.

WFMC referans modeli, is akist yonetimini genel olarak ele alir ve farkli operasyonel
ortamlardaki farkli uygulamalarin ortak yonlerini dzetler. Bu kadar ¢esitlilige ragmen, tiim is
akigi yOnetim sistemleri bazi ortak 6zellikler sergilerler, ki bu ozellikler integrasyonun
gelistirilmesine bir temel olusturur. Referans modeli is akig sistemlerinin kurulmasi igin ortak
bir model tarif eder ve bu modelin farkli alternatif uygulama yaklagimlariyla nasil

iligkilendirilebilecegini tanimlar (Hollingsworth, 1995).
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Tiim i akig1 sistemlerinin ti¢ fonksiyonel alanda destek sagladigi séylenebilir:

e Is akisi siirecini ve onu olusturan faaliyetleri belirlemek ve modellemekle ilgilenen
Geligtirme Fonksiyonlar1

e Is akis1 siirelerinin operasyonel bir ortamda yonetilmesi ve gesitli faaliyetleri her bir
stirecin bir pargasi olacak sekilde siralanmasiyla ilgilenen Calisma Kontrol Fonksiyonlar

o Cesitli faaliyet adimlarimin gergeklestirilmesi igin kullanicilar ve IT uygulamalari

arasindaki Caligma Etkilesimleri

Sekil 4.1, is akis1 sistemlerinin temel 6zellikleri ve yukarida bahsedilen temel fonksiyonlar

arasindaki iliskileri gostermektedir.

I5 Streglerinin Analizi,

Sureg Tasanmi & Modelleme ve Tarmmlama Araglan

Tarimlama
Geligtirme F
Slreg
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¢ + Sireg Dedgigikliklen
]

Is Akigi Gergeklegtirme Birimi

A |4
\ Al v |

Sureg Ornekleme
& Kontrol

Kullanicilar B Uyguiama

Araglan ile Etkilesim Uygulamalar

—>
‘ & BT Araglan

Sekil 4.1 Is aks: sistem 6zellikleri (Hollingsworth, 1995)
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4.1.1 Gelistirme Fonksiyonlar

Gelistirme fonksiyonlari, bir is siirecinin bilgisayar ortaminda tanimlanmasini saglar. Bu
asama siiresince, bir is slrecinin gercek diinyadaki akiglari bir veya daha ¢ok analiz,
modelleme ve sistem tanimlama teknigi kullanilarak bilgisayar tarafindan iglenebilir bir forma
cevrilirler. Sonugta elde edilen tammmlama Siire¢ Modeli, Stire¢ Sablonu veya Siireg Tanimi

olarak adlandirilabilir.

Stire¢ modeli, bir siirecin manuel ve is akist tanimlarini igeren bilgisayardaki temsilidir. Bir
siire¢ modeli genelde bilgisayar ve/veya insan operasyonlariyla ilgili bir dizi bagimsiz faaliyet
adiminm igerir. Siire¢ modeli metin veya grafiksel bir formda ifade edilebilir. Baz1 is akis
sistemleri, yukaridaki diyagramda geri besleme olarak gosterildigi gibi, ¢alisma operasyonel

ortamindan siire¢ modellerinin dinamik diizenlemesine olanak saglar (Hollingsworth, 1995).

4.1.2 Cahsma Siire¢ Kontrol Fonksiyonlan

Calisma asamasinda, siire¢ modeli silirecin operasyonel 6rneklerini yaratmak, kontrol etmek,
stiregteki farkli faaliyet adimlarinin zaman planlamasini yapmakla sorumlu olan bir yazilim
tarafindan farkl: bir dile doniistiiriiliir. Bagka bir deyisle, ¢alisma siires kontrol fonksiyonlari
tammlanmis olan siireg modeli ve gercek siire¢ arasindaki baglant1 gibi davranirlar. Ana
bilesen temel is akig yonetim kontrol yazihmidir. Bu yazilim siire¢ yaratilmasi ve silinmesi,
opresyonel siire¢, uygulama araglari veya insan kaynaklar1 arasindaki faaliyetlerin zaman

planlamasindan sorumludur (Hollingsworth, 1995).

4.1.3 Calisma Faaliyetleri Etkilesimleri

Bir is akisi siirecindeki faaliyetler tipik olarak insan operasyonlan ile ilgilidirler ve genelde
bir IT aracinin kullanimi (6rnegin form doldurulmasi veya veritabanina yeni kayit eklenerek
veritabaninin  giincellenmesi vb.) ile gerceklestirilirler. Faaliyetler arasinda kontroliin
aktarilmast, siirecin operasyonel durumunun anlagilmasi, uygulama araglarinin ¢agrilmasi ve

uygun verilerin girilebilmesi vb. i¢in, siireg kontrol yazilimiyla etkilesim gereklidir.

Coklu is akig sistemleri i¢in, sabit bir arayiiz kullanan bu tip etkilesimlerin desteklenmesinde

standart bir yap1 kullanmanin bir¢ok faydas: vardir (Hollingsworth, 1995).

4.1.4 Dagitim ve Sistem Arayiizleri
Gorevler ve bilginin bireylar arasinda dagitilabilmesi, is akist ¢alisma altyapisinda énemli bir
ayritedici 6zelliktir. Dagitim fonksiyonu is akisinin alanina bagl olarak ¢alisma gruplarindan

kurumlar arasit seviyeye kadar ¢ok farkli seviyelerde olabilir, ¢ok ¢esitli iletisim
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mekanizmalarim (elektronik posta, mesajlasma vs.) kullanabilir. Dagitim fonksiyonunu
vurgulayan alternatif ileri diizey bir is akist mimarisi Sekil 4.2°de goriilmektedir. Is akist
sahasinda dagitilmis olan is akist ger¢eklestirme (canlandirma) birimi, kullanict ve uygulama
arayiizleriyle birlikte ana altyap: fonksiyonu olarak gosterilmigtir. Bu arayiizlerin herbiri i
akis1 canlandirma birimi ve diger altyap: veya uygulama bilesenleri arasinda potansiyel bir

entegrasyon noktasidir.

Kullanici Arayizl 8
Yerel Masalstl

|

Uygulamalar
T Sireg/Faaliyet
l Her Bir Faaliyet Yanetimi
[:] ———— e —— +0 ——+0 ——> ® —
T Adimlar T Dagitim Fonksiyon
Is sureci J' l
Uygulamalar ‘Hi——b Veritabanlan

Sekil 4.2 Is akis1 gergeklestirme (canlandirma) biriminde dagitim (Hollingsworth, 1995)

Bazi durumlarda is akis1 farkli firmalar tarafindan gelistirilmig farkl is akist sistemlerinden
gecebilir. Bu durumda is akisinin farklr platform ve alt-aglarda gerceklesmesi gerekir. Boyle
sistemlerde farkli is akis sistemleri tek bir mantiksal varlik gibi davranmirlar (Hollingsworth,

1995).

4.2 s Akislar1 implementasyon (Kurulum) Modeli

Bu boliimde is akiglan implementasyon modelini olusturan unsurlar incelenmektedir.

4.2.1 Genel Bakis

Piyasada ¢esitli is akig triinleri bulunmasina ragmen, ¢ogu iiriiniin kurulumunu kargilayacak
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genel bir i akisi kurulum modelinden bahsedilebilir. Bu yaklagim bir is akist sistemindeki ana
fonksiyonel bilesenleri ve bunlar arasindaki arayiizleri, ©6zet bir model olarak

tanimlamaktadir.

Genel bir ig akis sisteminin ana fonksiyonel bilesenleri Sekil 4.3’te gosterilmistir. Genel

modelde 3 tip bilesen bulunmaktadir:

e [s akig sistemindeki gestili fonksiyonlara destek saglayan yazilim bilesenleri (sekilde koyu
renk doldurulmus bilesenler)

¢ Bir ya da daha fazla yazilim bilegeninde kullanilan gesitli sistem tanimlari, kontrol verileri
vs. (sekilde doldurulmamuis bilesenler)

e Is akisinin pargasi olmayan, fakat is akisi sistemi tarafindan cagrilan uygulamalar ve

uygulama veritabanlari (sekilde agik renk doldurulmus bilesenler)

Sistemin ana fonksiyonel bilesenlerinin rolleri takip eden béliimlerde agiklanmistir.

yaratir

Sdreg
Modeli

referans olur
Aaﬁndan donistoralar

Organizasyon

/Rol Model
=

verisi
referans

alr ] gaginr Uygu amaflar iI
Is Alasi kullarr

Gergeklestirme o|u;turur
Birimi Is Listesi Is Akisi

referans olur

Is Akisi
Kantro!
Verisi

Durum Is Akisi
Verisi gunceller Uygulama
L aracihgiyla Verisi
Yonetim & etkilesim
Kontrol
(Denetleyici)
cadinr Ygu|ama(|ar)

— -
+

Kullamo Arayuzu

s Yazilim Bileseni

I:] Sistemn Kontrol Verisi

Digsal Uriin/Veri

Sekil 4.3 Is akigt tiriinii genel yapisi (Hollingsworth, 1995)
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4.2.2 Siire¢ Tanimlama Araci

Stire¢ tamimlama araci, siireg tamiminin bilgisayar tarafindan islenebilir bir formda
olusturulmasi igin kullanilir. Bu, nesne iliski modeli gibi resmi bir siire¢ tammlama dili
olabilecegi gibi, basit sistemlerde bilginin kisiler arasinda transfer edilmesi i¢in yazilmis bir
dizi rotalama komutu olabilir. Tanimlama araci, 6zel bir i akis1 {irlinli yaninda verilebilir

veya bir is siireci analizi Uriiniiniin bir pargasi olabilir (Hollingsworth, 1995).

4.2.3 Siire¢ Modeli (Siire¢ Tanimi)

Stire¢ modeli, siirecin i3 akist gergeklestirme (canlandirma) birimi tarafindan
gergeklestirilmesi igin gerekli olan tiim bilgileri igerir. Bunlar, siirecin baglama ve bitis
sartlan, slireci olusturan faaliyetler ve bu faaliyetler arasindaki ge¢is kurallar, kullanici
gorevleri, ¢agrilabilecek uygulamalarla ilgili referanslar, i akiglanyla ilgili gerekli olabilecek
verilerin tanimi gibi bilgilerdir. Siire¢ modeli, organizasyon yapisi ve organizasyondaki
rollerle 1ilgili bilgileri igeren Organizasyon/Rol Modelini temsil edebilir. Bu da siireg
modelinin bireylerle ilgili degil, faaliyetlerle ilgili organizasyonel varlik ve rol fonksiyonlarim
belirlemesini saglar. Boylece is akisi gerceklestirme birimi de is akist ¢alisma ortaminda
organizasyonel varlik veya roller ile bireyler arasindaki baglantiy1 saglamakla sorumiu olur

(Hollingsworth, 1995).

4.2.4 1s Akisi Ger¢eklestirme (Canlandirma) Birimi

Is akisi gerceklestirme (canlandirma) yazilimi, siire¢ tammim terciime eder, siireglerin
zamanlamasi ve faaliyetlerin siralamasini, kullanici is listelerine islerin eklenmesini ve gerekli
uygulamalarin ¢agrilmasimi  kontrol eder. Bu, c¢esitli siiregelerin  her bir orneginin
gerceklestirilmesini yoneten bir veya daha fazla birlikte galisan is akisi yonetim motorlari
tarafindan gergeklestirilir. Is akisi gerceklestirme birimi, merkezi veya dagitik i¢ kontrol
verilerini olusturur; bu is akisi kontrol verileri, gesitli siiregler ve gerceklestirilen faaliyetlerle
ilgili i¢ durum bilgisini igerir ve ayrica hata sartlarini iyilestirmek ve koordinasyonu saglamak
icin is akisi motoru tarafindan kullanilan kontrol noktasi ve iyilestirme /yeniden baglatma

bilgilerini de igerebilir.

Siire¢ modeli, bir i akisi durum verisi ile birlikte siirecin farkli adimlan arasindaki gegisleri
kontrol etmek i¢in kullamlir. Siire¢ modeli siire¢ adimlarn arasindaki gegislerde, her bir
faaliyet adim1 icin giris ve ¢ikig kriterleri, farkli faaliyetlerin paralel veya sirali
gerceklestirilmesi, her bir faaliyet icin kullanic1 gorevleri ve IT uygulamalan gibi bilgileri

saglar. Eger siire¢ modeli, organizasyon veya roller gibi varlik tipleriyle ilgili talimatlar
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igeriyorsa organizasyon/rol modeli verisine erisim gerekebilir.

Is akis motorlan farkl faaliyetleri gerceklestirmek icin gerekli olabilecek uygulamalar aktive
edebilecek sekilde olabilirler. Bu mekanizmalar ¢ok basit sistemlerden karmasik sistemlere
kadar genis bir yelpazede olabilirler. Mekanizmalarin bazilart bir dokiiman editorii gibi basit

araglar sunarken; bazilar yerel veya uzaktaki uygulamalan ¢agirabilir (Hollingsworth, 1995).

4.2.5 1Is Akisi Durum Verisi ve Uygulama Verisi

Is akist durum verisi, is akis diizenindeki, faaliyet gecis kararlari veya farkli kontrol
operasyonlarinin baz aldig, is akist uygulama programlari tarafindan yaratilan veya
giincellenen verilerdir. Bu tip uygulama verilerine is akist motoru ile ulasilabilir. Is akisi
uygulama verisi direkt olarak ve sadece ¢agrilan uygulamalar tarafindan islenen verilerdir.
Baz1 durumlarda ig akis motoru bu verilerin uygulamalar arasinda transferinden sorumlu
oldugunda, is akis siirecinde farkl1 faaliyet noktalarinda farkli uygulamalar ¢agrilarak, transfer

saglanir (Hollingsworth, 1995).

4.2.6 s Listeleri

Siirecin gergeklestirilmesi igin kullanict etkilesiminin gerekli oldugu yerlerde, is akis motoru
is listesi iglemcisi igin isleri, is listesinde siralar. Is listesi islemecisi is akisi katilimeilart
arasindaki etkilesimleri yonetir. Baz1 is akis sistemlerinde kullanici is listesini gorebilir ve
buradan yapacag isleri bagimsiz olarak secip gerceklestirebilir. Bazilarinda ise is listesi
kullanic1 tarafindan goriilmez, yapilmast gereken isler swra ile kullaniciya gosterilir

(Hollingsworth, 1995).

4.2.7 s Listesi Islemcisi ve Kullame1 Arayiizii

Is listesi islemcisi, i akisi katilimcilan ve is akisi gergeklestirme birimi arasindaki
etkilesimleri yoneten bir yazilm bilesenidir. Kullanici miidahalesi gerektiren islerin
yapilmasindan sorumludur ve is listesi araciligiyla is akis1 gergeklestirme birimi ile etkilesim
i¢indedir. Is listesi islemcisi baz1 sistemlerde bekleyen islerin siralandid1 basit bir uygulama
olabilirken; bazi sistemlerde daha gelismis bir yapida olabilir. Katilimcilar arasindaki is

yiikiiniin dengelenmesi i¢in islerin dagitilmasi, yeniden is atanmasi gibi fonksiyonlan olabilir.

Diyagramda kullanici arayiizii ayri bir yazilim bileseni gibi gdsterilmistir. Bu yazihm kulanici
diyalogunu takip eder ve yerel arayiizii kontrol eder. Baz sistemlerde kullanic1 arayiiz ile is
listesi islemcisi tek bir fonksiyonel varlik olarak kombine edilmis olabilirler. Baz1 kullanici

uygulamalar1 birden ¢ok is akis sistemiyle etkilesimli olabilirler. Bu sistemlerde farkl is akis
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sistemlerinden gelen isler ortak bir kullanici arayiizi ile, kullamiciya birlestirilmis bir gérev

listesi olarak sunulurlar.

Kullanicinin farkl: gorevleri yerine getirebilmesi i¢in yerel uygulamalarin ¢agrilmasi gerekli
olabilir. Bu, is listesi islemcisi tarafindan , islerin kullaniciya farkli sekilde sunulmasi seklinde
gerceklestirilebilecegi  gibi; kullanici tarafindan kullanict  arayiizii  yardimyla da

gerceklestirilebilir (Hollingsworth, 1995).

4.2.8 Denetsel Operasyonlar

Bir is akis sisteminde genellikle bircok denetsel fonksiyon bulunur. Bunlar kullanici veya is
istasyonlarina taninmis denetsel imtiyazlar ile saglanir. Bu fonksiyonlar denetimcilere, is
tahsis kurallarinin degistirilmesi, bir siiregte katilimcilara 6zel organizasyonel roller
tamimlanmas, is bitirilme tarihlerine kadar yetistirilememis olan islerin izlenmesi, bir siirecin
tarihsel takibi, ¢esitli istatistiklerin sorgulanmasi gibi imkanlar saglayabilirler (Hollingsworth,

1995).
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5. DAHA ONCE YAPILMIS UYGULAMALAR

Bu bolimde WARIA (Workflow And Reengineering International Association) ve
WFMC’nin destekledigi Excellence in Workflow 6diillerine hak kazanmis bazi basarili
uygulamalar incelenmigtir. 1992 yilinda kurulmus olan WARIA’nm misyonu, is siiregleri
yOnetimi, is akisi, bilgi yonetimi ve elektronik ticaret kesigiminde ne gibi gelismeler oldugunu
incelemek ve deneyimleri, iirlin degerlendirmelerini paylasip, kullanicilar, satic1 firmalar ve

akademik ortamlari bir araya getirmektir [7].

5.1 Hypo-Bank (Avrupa Miikemmellik Odiilii, Altmn)

Hemen hemen herglin medyada bilgisayar destekli ofis otomasyonunun ekonomik
avantajlarindan bahsedilmektedir. Bu potansiyel faydanin ancak etkili bir dokiiman ve is akisi
yonetiminin kurulmas: ile saglanacagt diistiniilmektedir. Hypo Bank sadece arsiv sisteminin
kurulmasiyla personel ve malzeme maliyetlerinin azalacagint degil, hatali girislerin

azalacagini ve miisteriye sundugu hizmetteki kalitenin artacagini diisiinmektedir.

Etkili bir ofis otomasyonu, bagimsiz is siire¢lerini destekleyen entegre bir ofis otomasyonu
mimarisinin kurulmasi gerektirir. Kelime iglemciler, gorev ¢izelgeleri, elektronik posta ve
dokiiman yo6netimi bir ofis otomasyonu mimarisinin 6nemli bilesenleridirier. Bankanin
disiincesine gore, amaglara ulagmak igin 6n kosul bu bilesenlerin birbirlerine ve uygulama
sistemlerine bagh olmalaridir, yani tiim bu bilesenler bir is akis1 yonetim sistemi tarafindan
kontrol edilmelidir. Elektronik dokiiman y6netimi bu sistemde merkezi bir rol oynayacaktir,
¢linkii bir i§ siirecinin optimizasyonu i¢in dokiimanlarin sirket iginde veya sirketler arasinda

ortam degistirmeden akiginin saglanmasi gereklidir.

Odeme islemlerine ait dokiimanlarla ilgili islemler bir 6rnek olarak gosterilebilir. Hypo
Bank’ta her giin binlerce islem kagitlar lizerinde gergeklestirilmekte ve mikrofilmlerde
arsivlenmektedir. Sonug olarak sikayetler ve bunlarla ilgili aragtirmalar zaman kaybi ve

personelin miidahalesini gerektiren islemlere neden olmaktadir.

Hypo Bank’ta elektronik arsivleme (1993) ve is akisi yonetimi igin ddeme islemleri pilot
uygulama olarak seg¢ilmistir. Ciinkii bdyle bir uygulamanin ekonomik olarak yapilabilirligine
ve hizmet kalitesinde iyilesme saglanacagina kesin goéziiyle bakilmistir. 1996°da kredi

departmanindaki is siireglerine degisikligin kurulmasi i¢in ¢aligmalar yapilmistir.

Dokiiman ve is akig1 yonetimi i¢in planlanan yeni uygulamalar, Hypo Bank grubunda ilgiyle

karsilannustir. Istemci/sunucu altyapisina dayanan dokiiman yonetim sistemi, farkli kullanic
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gruplarimin farkli ihtiyaglar dogrultusunda daha esnek bir sekilde entegre edilmesi gerekliligi
ve i ortaklari ve miigterilere bu teknoloji araciligiyla ulagilmas: nedeniyle 1997 yilinda web
tabanli bir altyapiya dontsturiilmiistir. Boylece giigluligii kamitlanmis olan Hypo
istemci/sunucu tabanl: dokiiman yonetim sistemi web tabanh ¢Oziimlerin bilinen

avantajlariyla da kombine edilmistir.

5.1.1 Kurulan Temel Sistemlerin Mimarisi

Amaglar: Genel olarak, ama¢ uygulama sistemlerine entegrasyon i¢in kurum ¢apinda
uygulama — bagimsiz ofis otomasyon temel sistemleri kurmaktir. Bunlar Hypo Bank’ta
ozellikle dokiiman ve is akis1 yOnetimine, ayrica da kelime islemci, gorev cizelgeleri ve

elektronik posta sistemine de uygulanmistir.

Kurulacak temel sistem mevcut ve gelecekteki uygulamalara kolayca entegre edilebilecek
nitelikte olmalidir. Temel sistemler, uygulama programlanni kapsiil gibi muhafaza altina

alarak ofis otomasyonu bilesenlerinin kurulum detaylarinda etkilenmemelerini saglarlar.

Altyapr: Hypo Bank’in bilgi sistemleri ortami 600°den fazla merkezi olmayan LAN agindaki
10.000°den fazla kisisel bilgisayarin iletisimde oldugu, merkezi mainframelerden
olugmaktadir. Eklenmesi gereken her bilesen i¢in harcanan ¢abanin makul olmasi ve mevcut

sistemin zarar gérmemesi gerekmektedir.

Ekonomik Yapuabilirlik: Temel sistemlerin tasarlanmasinda ekonomik yapilabilirligin
hesaplanmasi zordur, ¢ilinkii yatirimlarin 6nemli bir boliimii gelecekteki projeler igin altyap:
olustururlar. Ayrica, temel sistemlerin kalitatif ve stratejik faydalart geleneksel hesap
yontemleri ile degerlendirilemez. Bu kisitlamalara ragmen bahsedilen uygulamada dokiiman
ve is akist yo6netim sistemlerinin fayda/maliyet analizleri diger projelerle birlikte
hesaplanmistir. Dokiiman yonetimi sistemi ve ig akig yonetimi sistemi i¢in ikiger yildan az

olmamak lizere yatirim geri doniis stireleri belirlenmistir.

5.1.2 Dokiiman Yonetimi Sisteminin Kurulmasi

5.1.2.1 Bilesenler

Dokiiman yonetimi i¢in temel sistem iki bagimsiz standart yazilim olan IBM ImagePlus
Visualinfo ve IBM IAFC (Item Access Facility)’den olusmustur. Bu iki sistem tek bir
sistemde entegre edilmigtir. Boylece kullanic1 farkli iki sistemde galistigini fark etmeden

islemlerini yapabilir.

Dokiiman yonetimi fonksiyonlar1 kelime islemci uygulamalariyla ve diger standart ofis
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yazihmlariyla entegre edilmistir. Ofis dokiimanlar direkt olarak arsivlenebilir ve arsivden
sorgulanabilirler. Dokiimanlar, Hypo Bank temel sisteminin bir 6zelligi sebebiyle hem orijinal

formatlarinda hem de resim olarak (TIFF formatinda) saklanirlar.

Standart arsiv fonksiyonlarinin yam sira sistem ve veri yonetiminin vadesi, mevcut veri
isleme ortamina entegrasyon i¢in harcanacak ¢aba ve 5 yillik maliyet analizi, IBM ImagePlus
Visualinfo’nun diger segilme kriterleridir. Temel sistemi olugturan ikinci parga olan IAFC ise
odeme islemlerinin kagitsiz ortamda gergeklestirilmesi 6rneginde oldugu gibi ¢ok sayidaki
kaydin etkin bir sekilde arsivlenmesi problemine ¢6ziim igin gereklidir. Bu yazilim,
dokiimanlarin kataloglanmasi, kullanmict tanimlan, kullamecilarin erisim imtiyazlarinin

y6netilmesi i¢in kullanilmasgtir.

5.1.2.2 Uygulama
[k uygulamalar1995°ten itibaren pratikte kullanilmaya baslanmistir. Kullanic tepkileri pozitif

yonde olmus ve hizmetlerdeki iyilesme ve karlilik agisindan beklentilere ulagilmastir.

Odeme Islemleri Arsivi: Odeme islemleri arsivinin kurulmasi, sikayet ve sikayetlerle ilgili
arastirmalarin elektrnik ortamda kesintisiz olarak yapilabilmesini olanakli kilmistir. Bu, tim
formlarin (giinliik ortalama 70.000 adet banka transferi ve bor¢ formlan; giinlik ortalama
1.800.000 adet kagitsiz odeme islemlerine ait kayitlar) resim olarak argivlenmesi ile
saglanmistir. Daha once bu izleme islemleri sadece genel miidiirliikteki galisanlar tarafindan
yapiliyorken, elektronik arsiv sisteminin kurulmastyla subelerin de sikayetlerle ilgili izleme

islemlerini yapabilmeleri, dolayisiyla da islem stirelerinin kisalmasi saglanmastir.

Elektronik Kredi Dosyasi: Elektronik kredi dosyasi, 30 farkli bolgede taranmig olan, hayat
sigortalari, kredi anlagmalari, mektuplar gibi miisterilerle iligkili dokiimanlar1 igermektedir.
1995 Eyliil ayindan itibaren bu dosyanin bir kismi, 1997 yilinda ise tiim kredi dosyasi

elektronik ortamda islem gérmeye baglamigtir.

Basin Argivi: Hypo Bank basin departmam her giin gazetelerden, Hypo yayinlarindan ve is
raporlarindan segilen makaleleri tarayip indekslemektedir. Bunun i¢in kolay arastirma
yapilacak bir arsiv kurulmustur. Guniin en 6nemli makaleleri, giinliik basin klasoriinde
toplanmustir. Boylece makalelerle ilgilenen okuyucularin kolayca bu makalelere erisebilmeleri

saglanmistir.

5.1.3 1Is Akis1 Yonetimi Sisteminin Kurulmasi

Is akis1 yonetimi sistemleri aktif olarak siirece yonelimli bir sekilde is sinirlarimin kontrolii ve
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otomasyonunu destekler. Hypo Bank’in tiim bolimleri is akist yOnetim sistemini, is

stireglerinin daha etkin bir sekilde gergeklestirilmesi igin bir firsat olarak gormiislerdir.

5.1.3.1 Céziim

Bagarili bir BPR projesi is siireglerinin modellenmesi ve bir ig akis1 iirlinliniin segim ve
kurulumundan fazlasim gerektirir. Satic1 firma seg¢iminde dikkatli davranilmis olsa bile higbir
tirin tim kritik ihtiyaglari tam olarak karsilayamaz. Mevcut iriinlerin var olan bilgi
teknolojileri ortamina entegrasyonu, mevcut ortamda yeterli standartlar bulunmamasi
sebebiyle ¢ok zordur. Ayrica is siireglerinin etkili bir sekilde desteklenmesi, diger ofis
bilesenleri (elektronik posta, takvim, dokiiman y6netimi vb.) ve uygulama sistemleriyle esnek
bir entegrasyonu gerektirmektedir. Ofis Dbilesenleri ve uygulama sistemlerinin

fonksiyonlarindan, siire¢ boyunca gerekli durumlarda yararlamilabilmelidir.

Hypo Bank’in ig akig1 yonetim sistemi agagidaki 6zellikleri tagimaktadir:

e W{MC’nin is akis1 referans modeline uygun bir tirtin kullanilmistir.

¢ Onceliklerin dinamik degerlemesi icin kurum giivenlik sistemi kullamlmustir.

¢ Uygulamalann is akis sistemini kullanabilmesi i¢in araylizier bulunmaktadir.

e Otomatik kullanici idaresi fonksiyonu bulunmaktadir.

e Kurum smirlann digindaki is ortaklarina erisim igin elektronik posta ile entegrasyon

saglanabilmektedir.

5.1.3.2 Kavramlar

Siire¢ projesinin arkasmdéki temel fikir, se¢ilen siiregleri desteklemek igin kurum g¢apinda
uygulama bagimsiz temel bir sistem kurmaktir. Temel sistem, is akis Iﬁotom ile birlikte bir
sunucu platformu, iletisim igin altyapi, hizmetler igin temsilci birimler ve temel bir istemci
saglarlar. Boylece istemci hem kullanic1 arayliziinii (baska bir deyisle is listesini) hem de

siire¢ ve faaliyetlerin kontroli i¢in programlama arayiiziinii igerir.

Uriin se¢iminde standartlar da gozoniine alinmalidir. Bu nedenle Hypo is akisi yonetim
sistemi i¢in IBM FlowMark iriinii se¢ilmigstir. Ciinkii bu {iriin temel teknik ihtiyaglan

karsilmanin yaninda WFMC nin referans modeline de uymaktadir.

Kullanict masiistiinde is listesinin optimal bir sekilde entegrasyonu i¢in, Hypo Bank is listesi
islemcisi arayiiziinii esas alan ig listesi uygulamasim gelistirmistir. Burada kullanilan is
listesinin en 6nemli 6zelligi, farkli siire¢ tipleri igin Ozellestirilebilir bir goriiniime olanak

saglamasidir. Yani ig listesinde her siireg tipine 6zel farkh veriler (6rnegin kredi numarasi,
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miisteri ad1 vb.) listelenebilmektedir.

Secilen siireglerle ilgili ¢alisma, asagidaki faktdrlerin altyap: tasanminda etkili oldugunu

gOstermistir:

o Siiregler yerel alan agin1 (LAN) asabilirler.
o Kullanicilar yerel alan aglar arasi hareket edebilirler.
e Digsal olaylara gore siire¢ verisi degistirilmek zorunda kalinabilir (Omnegin, yigin

programlarinin sonuglar1 veya gelen elektronik postalara gore).

Is akig1 yOnetim sisteminde, kullanic1 yetki tantmlamalan igin basit yontemlerden biri olan
“rol tanimlamas1 metodu” kullanilmistir. Hypo Bank’in merkezi giivenlik sistemiyle paralel
bir sekilde kullanict veritabaninin yonetilebilmesi, manuel yonetsel giincellemelere gerek
kalmamas1 i¢in, kullanici yonetiminin mevcut sistemden tamamen otomatik olarak
gerceklestirilmesi saglanmmgtir. Bu, tiim potansiyel Hypo Bank kullamicilarimn (15.000
civarinda) siirekli olarak veritabanina aktarilmasiyla degil; merkezi giivenlik sisteminde
tammh bir kullanicinmn ilk kez is akisg sistemine girmeye g¢ahistiginda, bu veritabanina
otomatik olarak yaratilmasiyla saglanmistir. Kullanici bilgilerinin giincellenmesi ise, iki

sistemdeki bilgilerin karsilastirildiginda farklilik gostermesi durumunda yapilmaktadir.

5.1.3.3 Prosediir

1995 yilinin dérdiincii ¢eyreginde, projenin baslamasini takiben, proje ekibi tiim boliimler igin
“Hypo Bank’ta Is Akist Yonetimi” ile ilgili bir toplanti diizenlemistir. Bu toplantida, is
stireglerinin  yeniden tasarlanmasi kapsaminda, katilimcilara bu teknolojinin sundugu
olanaklar gdsterilmistir. Is akist sistemiyle desteklenebilecek birgok siire¢ oldugu
belirtilmistir. Odeme islemleri alaninda “Direkt Sorgulama” siireci farkli bankalardan
sorgulamanin  etkin bir sekilde yapilabilmesi igin kurulmustur. Aym zamanda, “Odeme
Giivenligi” siireci, vadesi gegen kredilerle ilgili ipotek islemlerine destek vermek igin

gelistirilmistir.

5.1.3.4 Uygulama

Direkt Sorgulama — Is Ortaklarina Erigim: Pilot uygulama olarak bu ¢alismada da yine
o6deme islemleri ile ilgili, bankalar arasi direkt sorgulama siireci segilmistir. 1996 Eyliil
ayindan itibaren bu sorgulamalar bankalar arasinda kagitsiz olarak elektronik posta yoluyla

yapilmaya baslanmstir.

Is akis istemi ile kontrol, bu sorgulamalarimn etkin bir sekilde yapilmasini saglamakta ve bu da
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daha kisa islem stiresi ve daha diisiik maliyetle sonuglanmaktadir. Gelen bir elektonik posta
otomatik olarak bir siireci baslatir, is akis motoru sorumlu kisinin i listesine goérevi
yonlendirir. Boylece sirketler arasinda kagitsiz ig akisi yonetimine ulasilabilmesi i¢in bir adim

atilmastar.

Kredi Yonetimi : Artan risklere erken agamalarda tepki verebilmek agisindan Hypo Bank’n is
stireclerinin yeniden tasarlanmasi projesinde, vadesi gegen kredilerle ilgili islemlerin
desteklenmesi, anahtar faktorlerden biri olmustur. Bu yaklasim sayesinde miisteri davalari
standart davalar arasindan ¢ikartilabilir. Tim faaliyetler rollere atanmustir. Bu,
sorumluluklarin rotalanmasim miimkiin kilmistir. Béylece miisteriler i¢in her zaman, iletisim
kurulacak yetkili bir kisinin hazir olmasi saglanmistir. Bu uygulamada da siire¢ bir temsilci
tarafindan otomatik olarak baslatilir. Bir program, vadesi gegen kredileri listeler ve her kredi

i¢in temsilci otomatik olarak siireci baglatir.

Temel Sistem : Istemci ve siireglerin artan sayis;, c¢alisma zamani sunucusunun
performansinda darbogaza sebep olmustur. FlowMark 3. versiyonu ile daha esnek bir sistem
mimarisi kurulabilirse, Hypo Bank bu sorunu ¢6zmek i¢in ¢ok sunuculu bir ortam kuracaktir.

Ayrica yenileme oranlarinin yiiksek olmasi, ag yiikiiniin de yiiksek olmasina sebep olmustur.

Program hatalarnnin siire¢ durumlarinda tutarsizliklara neden olabilecegini bilinmektedir. Bu
nedenle faaliyetler ve siiregler i¢in otomatik yedekleme prosediirii gelistirmis ve Hypo Bank

is listesi uygulamasina entegre edilmistir.

Heniliz ¢oziilmemis baska bir problem ise yeniden planlamadir. Bir faaliyet, bir rol veya
organizasyonun Uyelerine atandiktan sonra, bu rol veya organizasyona yeni katilan iiyelere
atanmamaktadir. Ayni sekilde, bu rol veya organizasyondan ¢ikan iiyelerin ig planlarinda yer
almaya deva etmektedir. Is akist motorunun, bu durumlar igin yeniden planlama yapabilmesi

gerekir.

S5.1.4 Sonug

Hypo Bank yonetimi, dokiiman ve is akig1 yonetiminin, rekabet agisindan énemli bir bagari
faktorii oldugunu fark etmis ve bu konuda calismalar baglatmistir. Bu kararin basarili bir
sekilde hayata gegirilmesi, temel sistemin uygulama bagimsiz ve kurum c¢apinda bir
yaklasima adapte edilmesiyle saglanmgstir. Olgiilebilir ilk basartya 6deme islemleri arsivi,
elektronik kredi dosyasi ve basin arsivi uygulamalarinda ulagilmistir. Béylece banka, kurulum
kapasitesi ve ekonomik yapilabilirlik agisindan olusan stiphelere olumlu cevap verebilmistir.

Teknik agidan bakildiginda, merkezi dokiiman sunucusu, yiiksek giivenlik standardi ve
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isteklere cevap verebilirlik agisindan kendini ispatlamigtir. Kurulum sirasinda problemler
tamimlanabilmis ve ¢o6ziimler gelistirilmistir. Daha sonra dokiiman yOnetim sisteminin
fonksiyonelligi, is akigt yOnetimi sistemiyle, is siireglerine entegre edilerek, miisteri

hizmetlerindeki kalite arttinlmistir (WARIA ve WFMC,1998a).

5.2 First Albany Anonim Sirketi (Kuzey Amerika Miikemmellik Odiilii, Finalist)

[s siireclerinin yeniden tasarlanmasi (BPR), 6zellikle ¢alisanlar tarafindan sirket kiigiilmesinin
daha hafif bir sekli olarak goriiliir. Ancak First Albany Anonim Sirketi gibi ileriyi géren bir
organizasyonda, is siireclerinin yeniden tasarlanmasi hizhi biiytime igin, rekabet ve stirekli
degisimin oldugu is ortaminda miisteri emnuniyetinin saglanmast i¢in bir strateji olarak

gorilmiistiir.

Bu yatinm sirketi, 6nemli is siireglerinin otomasyonu i¢in istemci/sunucu ig akisi yazilima,
elektronik goriintiileme teknolojisi ve laser diske bigisayar ¢iktisi (COLD) gibi araglar igeren
yapilandirilmis bir degisim miihendisligi metodolojisi kombine etmistir. Ozellikle “miisteri

hesaplari igleme ve kayitlarin bulunmas1” alanindaki sonuglar dikkat ¢ekici olmustur.

Kagit ¢iktilarin buytik bir kismi ve hesaplarla ilgili binlerce dokiiman igin ayrilmis fiziksel
depolar elimine edilmislerdir. Prosediirler 1yilestirilmis, islem hatalart %50°den %5’e
indirilmistir. First Albany, destek birimlerindeki isgiictinii gecen iki yil boyunca %15
artirmistir. Tim bu sonuglar, First Albany’nin miisteri memnuniyetini yiikseltebilme

hedefine ulagmasini saglamistir.

5.2.1 Zorluklar

First Albany sirketi, bir yatirnm bankasi ve araci kurumdur. Kuzeydogu Amerika’da

yogunlasmg 35 sube/satis ofisi ile kurumsal ve perakende aracilik hizmeti vermektedir.

Bir menkul degerler araci kurumu olarak First Albany, Amerikan Sermaya Piyasast Kurulu,
New York Menkul Kiymatler Borsasi, Ulusal Menkul Degerler Aract Kurumlan Birligi gibi
kuruluglara goére diizenlenmigtir. Bu sebeple, First Albany tiim iglemleri takip etmek,
diizenleme ve raporlama ihtiyaglarim karsilayabilmek igin ¢ok sayida dokiimani saklamak

zorundadir.

Yakin zamana kadar, First Albany’nin diizenleme ile ilgili islem kayitlan kagit yiginlan
halinde saklanmaktaydi. En ¢ok kagit tiretimi miisteri hesaplan alaninda ger¢eklesmekteydi.
Hem miusteri hizmetleri ihtiyaglart hem de duzenleme ihtiyaglari 50 farkh formun

kullanilmasin ve saklanmasim gerektirmekteydi.
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First Albany’nin genel miidiirii Ed Brondo dokiiman yogunlugunu su sekilde agiklamistir:

“Firmada hesap agik oldugu siirece bu dokiimanlarin da saklanmasi gerekir. Ortalama 120.000

miigteri i¢in 500.000 dokiimanimiz var ve hergiin 50-100 aras1 yeni hesap agiyoruz.”

1993°te First Albany’de bilgi teknolojileri altyapist minimum diizeydeydi. Sadece birkag tane
kisisel bilgisayar bulunuyordu ve bir ag yoktu. Menkul kiymetler islemleri, hizmet biirosunda,

mainframe sistemine sahte terminallerden ulasilarak yapilmaktaydi.

1993 yilinda Ed Brondo, degisim miihendisligi ve otomasyon yoéntemleri ile durumu
diizeltmek tizere gorevlendirilmistir. 1993 Aralik ayinda, First Albany finansal yazilim,
COLD ¢6zimi ve is akist sistemlerini kurmak iizere Comptron Yazilim Sireketi ile
anlagsmigtir. 1994 yili ilkbahari boyunca yazilim ve donamm kurulumu gergeklestirilmistir. Bu
kapsamda yerel alan agi ve IBM RS/600 sunucu kurulumu, PC kurulumu ve egitimi, ¢ok
miktarda bilgi depolayabilmek igin bir “jukebox” sec¢imi, hizmet biirosu bilgilerinin

Comptron sistemine aktarimi ¢alismalar: yapilmigtir.

1994 Mayis ayinda, hem bilgi teknolojileri altyapisi yardimi hem de is analizi destek grubu
ile, First Albany cesitli degisim miihendislifi ve otomasyon projelerini baslatmaya

hazirlanmistir.

5.2.2 Is Akis1 Sisteminin Kurulumu
1 Ekim 1994°’te First Albany, Comptron yazilimindan hesap 6demeleri ve defteri kebir
modiillerini hayata gegirmigstir. Fakat bu onlar i¢in yeterli olmamis, aym zamanda kagitlar1 da

ortadan kaldirmak tizere harekete gegmislerdir.

Daha once de belirtildigi gibi, ellerinde ortalama 500.000 dokiiman bulunmaktaydi ve giinde
50-100 aras1 yeni hesaplara ait dokiimanlar da eklenmeye devam etmekteydi. Bu dokiimanlari
yerlestirmek ¢ok zor oldugundan, dosyalar i¢in ayrilmis binlerce metrekare alani elimine
etmek ve bunu sadece birkag metrekare yer kaplayan optik “jukebox” ile degistirmek

istemekteydiler.

1994 Eyliil ayinda, First Albany Comptron’un ig akisi tirtiniinii kurmustur, artik dokiimanlari
tarayip bir elektronik goriintiileme sisteminde saklamak i¢in hazirdir. Eyliil’de, yeni agilan
tim hesaplarin taranip optik sisteme aktarilmasina karar verilmigtir. Daha sonra, mevcut
hesaplara ait kayitlar1 tarayip saklamak igin projeye baslanmistir. Bu ¢alisma sonucunda
300.000 dokiimanin bulundugu bir is akisi sistemi olusturulmus ve agilan her yeni hesaba ait

dokiiman taranarak sisteme alinmaya devam edilmistir. Bu sistem sayesinde tiim dokiimanlara
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kolayca ulasilabilmesi saglanmis, hepsi okunmaya hazir ve indekslenmis duruma getirilmistir.

5.2.3 Kazanglar

First Albany elektronik goriintileme ve is akist ile sadece baslangic igin kagit ve yer
tasarrufunu hedeflemistir. Is analizi destek grubu, 1994 sonbaharinda, miisteri hesaplari
dokiimantasyon stirecinin daha otomatik hale getirilmesi ve siire¢lerin yeniden tasarlanmasi
ile daha Onemli faydalar saglanabilecegini belirlemistir. Stireg, genelde First Albany’nin
subelerinde baslamakta ve dokiimanlar iglemler i¢in merkez ofise gonderildikten sonra devam

etmekteydi.

Brondo, yapilan ¢alismalart su sekilde agiklamaya devam etmistir: “Dokiimanin doldurulmasi
stirecinde hata orant hemen hemen %50’ydi ve biz dokiimanlan stirekli olarak insanlar ve
ofisler arasinda génderip duruyorduk. Ayrica formlar doldurulmak ve onaylanmak iizerel5
adimdan, 13 kisinin elinden geciyordu ve bunun ¢ok mantikhh olmadigina karar verdik.
Operasyon, satis ve destek bolumlerinde galisanlardan bir ekip olusturduk. Bu kisiler biraraya

geldi ve siireci yeniden tasarlayarak 15 adimdan 8 adima disiirdiiler.”

First Albany, dokiimanlarin subelerde taranip i akis sistemine alinmasiyla siirecin kolayca
iyilestirebilecegini fark etmistir. Subelere kademe kademe tarayicilar kurulmasina ragmen,
dokiimanlarin resim olarak goriintiilenmesinin en kolay yolunun faks cihazlarini kullanmak
oldugu belirlenmistir. Kurulan sistemde fakslar, dokiimanlari resim olarak is akis1 sistemine
aktarmakta, daha sonra dokiimanlarin subeleri belirlenmekte, daha sonra da dokiimanlar
elektronik olarak yeni hesap departmanmna gonderilmektedir. Dokiimanlar bir is sirasina
girerler. Yeni hesap departmanindaki ¢alisanlar resimleri ¢agirabilir, eksik veya hatah bilgi
olup olmadigim kontrol ig¢in 6n izleme yapabilir, indeksleyebilir ve optik sistemde
depolayabilirler. Boylece tiim akis otomatize edilmig ve subelerden merkez ofise giden tiim

kagitlar elimine edilmis olmaktadir.

Kurulan bu sistem sadece kagitlarn elimine etmek ve siire¢ adimlarini azaltmakla kalmamus,

aym zamanda %50 olan hata oranini ortalama %5’e hatta baz1 subelerde %1’ e indirmistir.

5.2.4 COLD Sisteminin Kurulmasi ile Artan Kazanclar

Bu zaman boyunca, First Albany, kagida basim yapiimas: ve depolanmasini azaltmak igin bir
istemci/sunucu COLD sistemi kurmugtur (Computron yaziliminda bu sistem COOL -
Computer Output On-Line olarak kurulmustur). Raporlama ihtiyaglarimin karsilanmasi igin

hizmet biirosu giinliik 700’tn tizerinde rapor c¢iktis1 almaktadir. Artik bunlarin ¢iktis
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kagitlarla alinmayip, COOL’da depolanmaktadir. Cahsanlar masaiistierinde bu raporlara
ulagabilmektedirler. Bunun sonucunda rapor ¢iktistni olugturma siiresinden, ¢ikti alma
stiresinden, dagitim siirecinden, kagit maliyetinden tasarruf saglanmaktadir. Daha 6nceleri

saatler harcanirken, insanlar artik sorulara iki saniyede verebilmektedirler.

5.2.5 Is Akispmin Kurum Capinda Etkisi
First Albany’nin miisteri hesaplar is akist uygulamasimin giiglii etkisi tiim organizasyonda

hissedilmigtir. Ed Brondo, bu etkiyi s6yle agiklamigtir:

“Bu uygulama, en ¢ok isimizin perakende segmentini direkt olarak -etkilemektedir.
Organizasyondaki ortalama 400 kisinin perakende ile iligkisi bulunmaktadir, yani is akisi en

azindan 400 kisiyi direkt olarak etkilemektedir.”

Su anda, is akis1 sistemi ve resim formatinda saklanmis olan dokiimanlara erisim merkez
ofiste miimkiindiir. Tim subeler hizli ISDN telefon hatlan ile merkeze baghdirlar. Bu hatlar
veritabaninin saatte bir kurum ¢apindaki Lotus Notes uygulamasina cevap vermesini saglarlar.
Computron Is Akist, resim formatindaki dokiimanlarin faks veya elektronik posta aracihgiyla
First Albany organizasyonunun herhangi bir noktasina hizli bir sekilde goénderilmesini

saglayan Lotus Notes ile baglhidir.

1994 yilindan beri, First Albany sirketinin biiylimesi dogrultusunda satis ekibinel100 kisi
eklenmis, ancak is akis1 sisteminin olumlu etkisiyle destek birimlerine eleman almaya ihtiyag
duyulmamustir. Ayrica sirketteki isgiliciniin hata yapma oranlan azalmig, daha verimli

¢aligmaya baglamslardir.

5.2.6 Hesap Odemeleri Departmaninda Is Akisi Sisteminin Kurulmas:

First Albany’nin degisim mihendisligi ajandasinda bir sonraki adim hesap Odemeleri
departmaninda is akis1 sistemini kurmakti. Brondo, bu boliimde az sayida (2 tam zamanh, 5
yar1 zamanl) calisan olmasina ragmen, is akiginin kurulmasimn bilyiik bir etkisi olacagim

dusiinmekteydi.

Bu boliimde ¢aliganlarin yam sira islemleri onaylamak i¢in veya bagka sebeplerle siirece dahil
olan 200 civari yonetici bulunmaktaydi. Sadece kagit israfi yapilmamakta, ayrica sirketin her
noktasina siirekli mektuplar gonderilmekteydi. fletim zamam gok uzundu. Basvurularin kimde
oldugunu, daha sonra kimin imzalamast gerektigini bulmak ¢ok biiyiik bir sorundu. Is akis:
sistemi ile herseyin tam olarak nerede oldugunu bulmak mimkiin olacak, tiim siire¢

hizlanacak ve daha etkili olacakt.
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Kagitlarla ugrasip zaman kaybeden yoneticiler, onaylar1 aninda verebileceklerdi. Artan
tasarruflar ¢alisanlarin miisterileriyle daha fazla zaman gecirebilmesini ve genel olarak daha

tiretken olabilmelerini saglayacakti. Ana hedef, yoneticilere bog zaman saglayabilmekti.

5.2.7 Metodoloji

1994 ilkbaharinda First Albany’de 6 kisilik is analizi destek ekibi olusturulmustur. Ekibin ilk
kritik gorevi, ¢aliganlarla konusarak, sirketin operasyonlarim olusturan tiim prosediirleri
dokiimante etmek olmustur. 6 ay kadar dokiimantasyon siirecinde ¢alisilmis ve 600 sayfalik is

akis semalan ve ilgili agiklamalarin yer aldig1 bir kitap olusturulmustur.

Daha sonra, birgok g¢alisanin dahil oldugu, cesitli prosedirlerin bir akis olusturdugu ozel
fonksiyonlar analiz edilmeye baglanmustir. Ornegin hesap siirecinde analiz grubu, hesap
agmanin nasil gergeklestigini, miisterinin, satis elemani ve asistanin kuryenin, kisacasi

stiregteki herkesin neler yaptigini belirlemistir.

Siiregler, bu siireglere dahil olan kisilerin yardimiyla, tanimlanmis olan 6 tasarim kriteri

gergevesinde yeniden tasarlanmistir. Bu kriterler séyledir:

o Gergeklestirilmesi gereken her islem, miisteriye sunulan hizmetin kalitesini arttirmalidir.

e Bir islemdeki hiz, kalite demektir. Bronda bunu “Eger bir miisteri telefon agar ve kisa
siirede dogru cevaba ulasirsa, First Albany ile ilgiliolumlu izlenim edinir” diyerek
aciklamaktadir.

e Kaliteli ve hizli olabilmek i¢in, “basitlik” gereklidir.

e Miisteriye sadece dogru segimler sunulmalidir. Cogu zaman bir igi yapmamn birden ¢ok
yolu vardir, ancak miisteri i¢in bunlarin hepsi etkili ve iyi olmayabilir. Bu nedenle iyi olan
belirlenmeli ve miisteriye sadece bu segenek sunulmalidir.

o Isler ilk defada dogru yapilmalidir. Cahisan olarak egitimli, beklentileri anlayan ve ilk
seferde dogruyu yapan kisiler tercih edilir. Ciinkii hatalar1 diizeltmek, bir 1si ilk seferde
dogru yapmaya gore ¢ok daha fazla zaman gerektirir.

e [slerin miimkiin oldugunca kagitsiz bir ortamda yapilmasi saglanmalidir.

Siireg tasarim ekibi, analiz ekibiyle birlikte ¢alisarak yeni bir tasarim yaptiginda, bu tasarim
ilgili stirecin ust diizey yoneticilerinden olusan bir komiteye sunulmakytaydi. Bu iig¢ ekip
siirecle ilgili mutabakati sagladiktan sonra is analizi destek ekibi, degisen siirecin kurulumunu
gerceklestirmekteydi. Eger siiregte is akisi teknolojisini gerektiren bir ¢alisma yapilacaksa,
“dustinceleri gergek is akisina c¢evirmek” icin Computron’un damgmanlariyla birlikte

calisilmaktaydu.
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Bu metodoloji 10 alanda uygulanmis ve uygulanacak 30 alan daha belirlenmistir. Brondo, bu
slireci, tasarim kriterleri, temel dokiimantasyon ve list yonetimin destegi sayesinde basariyla

tamamladiklarini agiklamistir (WARIA ve WFMC,1997).

5.3 Bank of America, Kredi Islemleri (Kuzey Amerika Miikemmellik Odiilii, Altin)

Artan rekabet, federal diizenleme kisitlamalann ve degisen is kurallari, Banka Kart1 Kredi
Islemleri departmanini, verimliligi arttirmak ve her tiirlii operasyonel maliyeti diisiirmek igin
tim alternatifleri degerlendirmeye zorlamistir. 1996 yilinin baglarinda Bank of America,
FileNet elektronik gorintileme platformunu segmis ve Image Consulting Group (ICG)
implementasyonu gergeklestirmigtir. Yeni kurulan sistem, asagidaki sonuglarla Bank of

America’nin piyasada biiyilk bir rekabet avantajiyla yer almasini saglamistir.

o islem hacmi %300 artarak giinliik 200.000 dokiimana ¢ikmustr.

o Islem yapan kisilerin etkinligi %60 artmastir.

e Veri entegrasyonunun saglanmasi ve tiim kalitenin arttirilmasiyla, kalite kontrol islemleri
azaltilmistir.

e Karar siirecinin otomasyonu ile, veri girigi egitiminin 14 ginden 1 giine diismesi
saglanmistir.

e Verilere ulagma stiresi giinlerden saniyelere diistiriilerek, miusterilere cevap verme siiresi
hizlandirilmustir.

¢ Masa-ekran-masa g6z hareketinin elimine edilmesiyle kullanicimin ¢alisma stili ergonomik
olarak %100 tyilestirilmistir.

Uygulamalardaki bu iyilestirmelerin Bank of America’ya dolar bazinda etkisi su sekilde

olmustur:

e Disarda islem yapma maliyetleri yillik 500.000 $ azalmigtir.
o Yillik 200.000 $’lik depolama ekipman, hizmet ve alan maliyeti elimine edilmistir.

e Kalite kontrol islemlerinde 150.000 $’dan fazla maliyet elimine edilmistir.

5.3.1 Kurulum
Banka Kartlart departmanindaki kurulum, sadece teknolojinin kurulmasim degil, bolim

calisanlarinin kisisel bilgisayarlara aligtinlmas: siirecini ve tiim egitimleri de igermistir:

o FileNet tabanli elektronik goériintiileme sistemi, ¢ok platformlu bir yapidadir ve
istemci/sunucu sistemi ile ¢alisir. Bu elektronik goriintilleme sistemi, yiiksek hzli Kodak

tarayicilart ve farkli tipteki doklimanlari goriintiileyebilmek igin 6zellestirilmis tarama
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modiiliinG kullanir. Goriintillemeden sonra ICR ile, el yazisi ile yazilmig bagvurular
sisteme tanmitilir. Veri giris elemanlan, 6zellestirilmis veri girisi ekranlarim kullanarak,
dokiiman tiplerine gore, bagvuru dokiimani olmayan dokiimanlar1 indeksler ve islem sirasi
verir.

o Indeksleme isleminden sonra, otomatik bir is akist robotu, resim ve verileri islem
kuyruklarina yénlendirir. Bir akilli robot ise girilen veriyi denetler ve tamimlanmig is
stirecine baglar.

e Veri giris elemenlannin egitimi, bilgisayarlara alistirma, Windows yazilimi egitimi ve
uygulamalarin kullanim i¢in egitim gibi adimlardan olusmustur.

e Kullanici ve sistem yoneticileri igin 6zel araglar hazirlanmistir. Sistem yoneticilerine,
sistem yonetimi, giivenlik, is akisi ve 6lgtim kontrolii igin ¢esitli 6zellestirilmis yonetsel
araglar verilmistir. Ozellestirilmis bir sistem izleme araci, ger¢ek zamanli olarak
verimliligin izlenmesine olanak vermektedir. Ozellestirilmis bir yetkili modiilii ise, yetkisi
olan kisilerin istisnai durumlarda onay verebilmesini saglamaktadir. Ozellestirilmis tus
kontrolleri, yetkililerin denetiminde, kullanicilarin manuel olarak dokiimanlar

rotalayabilmelerine olanak vermektedir.

5.3.2 Sistemin Kullanilma Alanlari

Kredi Islemleri Elektonik Goriintileme Sistemi, ¢ok sayidaki kredi karti basvurular ve
bunlarla ilgili dokiianlarin islemleri i¢in kullamlmaktadir. Burada bahsedilen ilgili
dokiimanlar, Bank of America tarafindan talep edilen kimlik, gelir vb.bilgileri ispatlamak i¢in

gereken belgelerdir. Sistem, asagidaki 10 bagimsiz ig akis1 adimini biraraya getirmektedir:

e Tarama

e Otomatik veri girisi (ICR ile)
e Manuel veri girisi

o Tekrar giris

o Istisnai islemler

e Yetkili onay:

e Veri onay1

¢ Ana sisteme aktanm

e Depolama ve erisim

e Yonetim Biligsim Sistemi (MIS) sorgulama

Sistemdeki son kullanicilar ise su gruplardan olugmaktadirlar:
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e Tarama elemanlan

e Veri girisi elemanlar

e Veri girisi yetkilileri

e [stihbarat boliimii personeli

¢ Kalite kontrol boliimi personeli

e Miisteri hizmetleri boliimi personeli
o Dokiiman erisim boliimii personeli

e Denetim boliimii personeli

5.3.3 Iy Adimlarmm Icerikleri
DOKUMAN HAZIRLAMA:

Muhaberat béliimiine bagvurular geldiginde, Kredi Islemleri departmanina génderilmek {izere
ayrilirlar. Mektup alindiginda, dokiiman hazirlama personeli elektronik mektup okuyucudan
gececek sekilde bagvurulan hazirlar. Elektronik mektup agma siirecinden Once, posta
personeli, zarflar1 manuel olarak agmak ve bagvurulari kategorisine gore siralayip saymakla
sorumludur. Bu, islem siiresini giinde hemen hemen 2 saat kadar uzatmakta ve siireci

yavaglatmaktadir.

Artik dokiimanlar, bagvuru tiplerine gore siralanmak yerine genel dokiiman kategorilerine
gore gruplandirilmaktadirlar. Bu faaliyet, veri girisi elemanlar tarafindan basit bir se¢imle
elektronik olarak yapilmaktadir. Bu siireg hem Kredi Islemleri departman hem de muhaberat
departmanina pozitif bir etki yapmistir. Artik Kredi Islemleri departmam bagvurulari daha

hizli alabilirken, muhaberat departmaninin da isleri hafiflemigtir.
TARAMA:

Tarama islemi i¢in kullanicilar sisteme kullanici adi ve sifreleri ile giris yaparlar. Sisteme
giris yaptiklarinda, otomatik olarak FileNet arayiizii ile tarama uygulamalar agilir. Daha
sonra uygulama, kullanicidan dokiiman kategorisi, islem Onceligi, dokiiman sayfa sayist gibi
bilgileri girmesini ister. Bu bilgiler girildikten sonra dokiiman, tarayiciya yerlestirilir ve

tarama iglemi baglar.

Tarama siireci sirasinda, her sayfaya bir kimlik numarasi basilir. Bu numara, dokiimana tekrar
ulagsmak gerektiginde kullanilir. Ornegin, dokiimammn gesitli sebeplerle tekrar taranmasi

gerekirse, bu numara yardimiyla yeni verinin orijinali lizerine alinmasi saglanir.

Tarama kimlik numarasinin yaninda, dokiimana ayrica dokiiman kimlik numaras: verilir.
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Boylece ¢ok sayfadan olusan dokiimanlar bu numara ile birbirlerine baglanirlar ve bir ig akist
boyunca birlikte hareket edebilmeleri saglanir. Dokiiman kimlik numarasi is akisi siirecinde

ana referans olur.
YONLENDIRME;:

Dokiimanlar, tarama isleminden sonra resim olarak optik ortama gecerler ve dokiiman kimlik
numaralan dagitim kuyruguna kaydedilir. Bir is akisi robotu, dagitim kuyrugundaki girisleri,
siiregteki ilgili baslama pozisyonuna yonlendirir. Ornegin bazi dokiimanlar ICR kuyruguna,

bazilar1 manuel giris kuyruguna gonderilirler.
IS AKISI ISLEMI IZLEME:

Yonlendirme siireci boyunca, sistemden gecen her dokiiman igin hareketleri izleyecek
karmagik bir denetim mekanizmasi kurulmustur. Dokiimanin bir adimdan diger adima her
gecisinde, ki bu bir is aksist islemi olarak adlandinlir, is akisi robotu, bir Siire¢ — Denetim

tablosuna izleme bilgisini kaydeder. Bu tabloda yer alan bazi alanlar sunlardir:

Dokiiman kimlik numarasi

Icinde bulunulan kuyruk adi

e Bir sonraki kuyruk adi

o Islem tarihi

e Dokiiman tizerinde galisan son kisinin adi

¢ Dokiimanin son adimda bekleme siiresi

¢ Dokiiman statiisii

¢ Hata mesajlan

e [slem notlart

Siireg — Denetim tablosundaki bilgilerle bir dokiimanin siirecin hangi asamasinda oldugu
bulunabilir. Ayrica bu tablodaki bilgilerle, verimlilik verisi toplamip, analiz edilip

raporlanabilir ve tiim sistemin performans: bu sekilde digiilebilir.
VERI GIRISI :

Veri girisi tiim sistemin ana odak noktasidir. Bu alanda modern teknolojinin kullanilmasiyla

teknigt kullanilmakta veya manuel giris yapilmaktadir.

Sistemden gecen uygulamalarin ¢cogu, el yazisint metine ¢eviren ICR motorundan geger. ICR
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stirecinin implementasyonu verimliligi %60 oraninda arttirmistir. ICR yaziliminin, her
dokiimanda tek olan nesneleri tamyabilmesi i¢in egitilmesi gerekir. Sistemi egitmek igin
sablonlar kullanilir ve yiiksek dogruluk oranina ulagsmak i¢in yiizlerce parametre gerekir.
Siirekli yeni bagvurular oldugu ve mevcut bagvurular da yenilendigi i¢in ICR egitim siirecinin
devam etmesi gerekir. ICR egitim siiresini azaltmak igin Pazarlama ve Kredi Islemleri
departmanlan koordineli olarak ¢alisnug ve ICR egitimi ve okumasim kolaylastiran bir

basvuru formu hazirlamiglardir.

Yeni sistemde manuel veri girisi sirasinda kullanicinin dokiimandan monitére dogru bagim
hareket ettirmesine gerek kalmamustir. Dokiiman, giris ekranina paralel olarak monitérde

goriintiilenir.

Eski veri girisi ekrani, metin tabanlhi kullanici arayiiziine sahipken, yeni tasarlanan sitemde
grafik tabanh bir arayiiz kullamlmistir. Yeni modiiliin Kredi Islemleri departmanina etkileri
asagidaki gibidir:

Manuel veri girisi yapilan uygulamalarda, uygulama basina giris siiresi 2.5 dakikadan 1.5

dakikaya digmiistiir.

Kullanicilarin  ekranda hareketleri, dokiimanin dogal akisina gore olmaktadir. Yani
dokiimandaki bilgi girilen alanlar hangt siradaysa, ekranda kursoriin hareketi de ayni sirayla

olmaktadir.

Daha 6nce bazi karar alma ve 6zel kodlama sorumluluklar, girisi yapan kullanmicilardayd,
ancak bu sorumluluklar artik sisteme tasimmustir. Girisgiler artik durmak ve ne bilgi
gidiklerini diisinmek zorunda degillerdir. Onlar sadece ekranda gordiiklerini girerler ve

bilgisayar kararlar1 vermekte ve gerekli kodlamalar yapmaktadir.
Kodlama siirecinde olusabilecek hatalar ortadan kalkmustir.
INDEKSLEME:

Indeksleme uygulamasi, orijinal bagvuru sistemde islem gérdiikten sonra kullanicilara ulasan,
iliskili doktimanlar i¢in bilgi girmekte kullamhr. Ornegin bir kisiden gelirini belgelemesi igin
vergi levhasi istenebilir. Vergi levhasi, bagvuran kisinin sosyal giivenlik numarasi, adi, soyadi

ve bagvuru numarasi gibi bilgiler kullamlarak indekslenir.
TEKRAR GIRIS:

Bagvurulardaki baz1 bilgiler ¢cok kritiktir. Bu bilgilerin dogrulugunu kesinlestirmek amaciyla
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tekrar veri girisi yapilir. Bagvuran kisinin adi, sosyal gilivenlik numarasi gibi bilgiler
indeksleme islemi i¢in kullamlirlar ve béylece tekrar girigleri yapilmis olur. Dogru girisi
garantilemek i¢in ICG tarafindan 6zellestirilmig bir Tekrar Girts uygulamas: gelistirilmistir.
Ilk giris ve ikinci giriste girilen verilerde bir uyumsuzluk olmasi durumunda kullanici, girdigi

degerleri kontrol etmesi ve dogru degerleri segmesi konusunda uyarilir.
[STISNAI iISLEMLER:

Tekrar giris isleminden sonra bagvurular bir onay kuyruguna gider ve burada akilli robot

tarafindan islem goriir. Akilh robot,

o Gerekli olan minimum verinin girilip girilmedigini kontrol eder.
¢ Mantiksal entegrasyon igin verileri kontrol eder.
o Otomatik olarak verilerin belirli alanlarini biraraya getirir.

o Girilen veri degerlerini niimerik kodlara doniistiiriir.

Bu adimlardan birinde bir hata olusursa, dokliman isaretlenir ve hata agiklamasiyla birlikte bir
istisna kuyruguna yonlendirilir. Yetkili kullanici, problemleri diizelterek ve dokiimaniar

yeniden onay kuyruguna yonlendirerek istisna kuyrugundaki islemi gergeklestirir.
YETKILI ONAYT:

Yetkili onayt modiilu, kilit personele istisnai dokiimanlari manuel diizeltebilmeleri ve onlan
tekrar is akigina yonlendirebilmeleri icin yazilmistir. Bu modiil yardimyla, 6rnegin okunmasi
miimkiin olmayan veya kabul edilebilir sinirlarin diginda egri bir sekilde taranmug olan

dokiimanlar tekrar tarama departmanina gonderilebilir.
TEKRAR TARAMA:

Yeniden taranmasi gereken bir dokiiman, ya basit bir resim olarak ya da is akisinin baz
adimlar1 tamamlanmig bir sekilde sistemde bulunur. Dokiliman daha Once sistemde
bulundugundan, tekrar tarama modalii resim ve resimle ilgili bilgilerin veritabanina ikinci kez
yazilmasmi engelleyecek sekilde tasarlanmistir. Bir dokiiman, tekrar tarama islemine
gonderildiginde, ilk adim orijinal dokiimanin bulunmasidir. Orijinal dokiiman, dokiiman
tarama numarasina gore kolayca bulunur, sistemden silinir ve yeni dokiiman onun yerine

kaydedilir. Boylece ayni dokiimanin veritabanina ikinci kez kaydedilmesi onlenmis olur.
ANA SISTEME AKTARIM:

Ana sisteme aktarim, is akig:1 siirecinin son adimidir ve bir robot tarafindan gergeklestirilir.
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Ana sisteme aktarim robotu, istemci/sunucu platformundan ana sistem platformuna bilgi
gecisi stirecini yonetir. Bu kendi kendini izleyebilen robot, kendi verimliligini takip eder ve

programlama gerektirmeden bazi gorevler i¢in yeni talimatlart 63renebilir.

5.3.4 Verimlilik Iyilesmeleri

Akis sirasinda is yilkleri dengelenmistir. Sistem dinamik olarak kredi bagvurularimn
islemcilerini izler ve dokiimanlari, bos olan kaynaklara yonlendirir. Dokiimanlar 6ncelik
siralar1 ve tarih sirasina gore isleme alimirlar, béylece en 6nemli ve en eski bagvurular ilk

olarak iglem goriirler.

Islemler daha hizli gergeklestirilmeye baslanmistir. Hatasiz basvurular, yeni elektronik
goriintiileme sistemiyle otomatik olarak islem gordiikleri igin, bu iglemler hizla tamamlanirlar.
Isisnai islemler ise otomatik yénlendirme ve hatali islem verilerinin toplanmasim izieyen

robot sayesinde eskisine gore daha hizh bir sekilde islem goriirler.

5.3.5 Proje implementasyonu

Asama 1- Proje Oncelikleri ve Proje Ekibi:

1.Asamada bir proje ekibi kurulmasi ve “Aktif Kullanier Egitim Program:” olmak iizere iki

kritik adim gergeklestirilmistir.

o Proje Ekibi: Proje ekibi, Bank of America galisanlari ve entegrasyon danismanlarindan
olusturulmugtur. Ekipte, proje faaliyetlerini onaylayan bir Proje Sponsoru, faaliyetleri
kontrol ve koordine eden bir Proje Yoneticisi, Proje Analistleri, Proje Tasarim Personeli ve
Proje/Sistem Yoneticisi bulunmaktadir.

o Aktif Kullanict Egitim Programi: Proje ekibi, Bank of America personelini, elektronik
goriintiileme, ig akisi teknolojileri ve implementasyon stratejileri konusunda egitmek iizere
bir kampanya baglatmistir. Bu egitim kampanyasi, “Degisim Yonetimi Programi™mi
desteklemek tizere 5. asamadaki egitim adimu ile koordineli bir sekilde yiriitilmistir. Bu,
projenin her sathasinda devam etmis ve tim c¢alisanlar egitimlere dahil edilmis, bu arada
beklentileri de kontrol edilmistir.

o Elektronik Gériintiileme / [s Listesi Projesi Egitimi: Ilk safhalarda, Bank of America
personeli, ICG ve FileNet'in damsmanlarimn katithmiyla sistem hakkinda
bilgilendirilmislerdir. Kullamlan yaklasim, is siireglerinin yeniden tasarlanmas prensipleri
ve sistem gelistirme tekniklerini icermektedir. Daha sonraki safthalarda, Bank of America,

yeterli bilgisi olan, kendi ¢alisanlarindan olugan bir proje ekibi kurmustur. Bu ekip siirekli
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olarak personeli egitmis ve 1CG sadece tavsiye veren roliinii tistlenmistir.

o Gergeklesmis Implementasyonun Gozden Gegirilmesi: Kurulumdan sonra, beklenmeyen

hatalarin  tamimlanmasi i¢in Bank of America kullanicilan, sistem personeli ve

entegratorlerden olusan bir gdzden gecirme kurulu olusturulmustur. Tiim alanlarda karar

verici ¢aliganlarm da katilmuiyla, ¢6ziimlerin daha efektif ve zamaminda olmasi

saglanmigtir. Sorunlar ¢oziiliip toplantilar azaldiktan sonra da kurul, problemleri tartigmak

ve ¢ozlimleri paylasmak izere zaman zaman toplanmaya devam etmistir.

Asama 2 - Proje Analizi (Is Siireclerinin Yeniden Tasarlanmast):

Ikinci asamada, Bank of America, is hedeflerine ulasmak igin en uygun ve maliyeti diisitk

yeni elektronik goriintiileme/is akis1 teknolojisini belirlemek igin proje analizi yapmaktadir.

o Siire¢lerin Yeniden Tasarlanmasi: Siireglerin yeniden tasarlanmasi asagidaki adimlari

igermektedir:

Mevcut iglem adimlarinin ve mantiklarinin tam anlamiyla anlasilmasi

Is akis1 ve amaglan siireglere bélme

Suregleri gorevlere bélme

Onemli gérevleri belirleme ve bunlan dnceliklendirme

Gorevlerin dnceliklerine gore siiregleri yeniden kurma

Revize edilmis is akislarini resmilestirme

Stireglerin yeniden tasarlanmasimin ger¢ek faydasimi belirlemek i¢in revize edilmis is
akislarint modelleme

Siireglerin yeniden tasarlanmasi efektif bir hale gelinceye kadar ayarlamalar yapma ve
tekrar tekrar modelleme

Yeniden tasarlanmis akist son haline getirip iist yénetime sunma

Gegict implementasyon proje plan olusturma

Asama 3 - Proje Plami ve Ihtiyaglarin Belirlenmesi:

Elektronik goriintiilemenin Bank of America’nin iglem ortamlarina katmadeger sagladigi

goriildiikten sonra, proje ekibi bir proje plam hazirlamaya ve sistem implementasyonu igin

ihtiyaglar1 belirlemeye baslamigtir.

e Proje Plani: {lk asamada gelistirilmis olan gegici proje plamm kullanarak proje ekibi ve

Bank of America yonetimi son proje planimin detaylarini belirlemistir.

o Fonksiyonel Spesifikasyon: [lgili béliimlerden kullanici gruplariyla birlikte proje ekibi,

sistem i¢in fonksiyonel spesifikasyonlar: belirleyen kullanici ihtiyaglarim tanimlamiglardir.
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Bunlar, is akis1 kurallarmin olugturulmasi, kuyruk algoritmalan ve diger islem
stratejileridir. Ayrica raporlar, ekran yerlesimleri, indeksleme, veritabanindaki alanlar ve
operasyonel prosediirler lizerine de ¢alisilmustir.

Yonlendirici Prototip: Fonksiyonel sistem ihtiyaglarimin belirlenmesine yardimci olmasi
amactyla, bir prototip sistem kurulmustur. Bu sistem elektronik goriintileme sisteminde
ekranlar arasi gegislerin nasil olacagina dair kullamicilara bir fikir vermistir.
Kullanicilardan gelen geri beslemelerle ve bu prototip yardimiyla son fonksiyonel

spesifikasyonlar belirlenmigtir.

Asama 4 - Planlama ve Tasarmm:

Bu asama gergeklestirilmeden once, Bank of America y6netimi fonksiyonel spesifikasyonlar

ve proje plamm yeniden inceleyip hala gegerli olduklarindan emin olmustur. Daha sonra

detayli sistem tasarim spesifikasyonlarim gelistirmeye baglamistir.

Elektronik Gériintiileme Sistemleri Stratejik Plani: Bu asamanin bir pargasi olarak, proje
ekibi stratejik, kurum gapinda elektronik goriintiileme stirecini baslatmak i¢in Bank of
America kurumsal boliimiinii tekrar ziyaret etmigtir. Kullanic1 egitimleri ve katilimlanyla,
Bank of America, yeni sistem i¢in kurum ¢apinda ilgi ve istek yaratmistir. Her departman
bu sistemle birlikte maliyetlerini azaltabilecegini anladigindan, kendilerine uygun sistemin
kurulmasi i¢in tasarim asamalarina katilmistir.

Sistem Tasarimi: Implementasyon platformu belirlendikten sonra, Bank of America proje
ekibi, elektronik goriintileme ve s akist sisteminin  Final Sistem Tasarim

Spesifikasyonlar’m tanimlamustir. Bu siiregte prototip sistemin biiyiik yardim olmustur.

Asama 5 - Kurulum, Gelistirme ve Test:

Sistem Kurulumu: Bank of America proje ekibi ve entegratdrler, temel elektronik
goriintitleme sistemi donammi ve yazihmim kurmuglardir. Bu sistem, gelistirme,
doniistiirme ve egitim i¢in temel bir platfrom saglamistir.

Uygulama Geligtirme: ICG, Bank of America’nin is akist ve elektronik goriintiileme
fonksiyonlarim FileNet ekeltronik gériintiileme platformunda gelistirmigtir.

Test: Uygulama gelistirildikten sonra, proje ekibi uygulama kodlarimi kurmus ve birim ve
sistem testlerini tiim operasyon siireglerinde gergeklestirmistir. Resmi testlerin bitisinden

sonra, test ortamm 6. agsamadaki egitimlere birakilmustir.

Asama 6 - Dokiimantasyon ve Egitim:

7 asama metodolojisinin baglangicinda, proje ekibi, sistemi isletmek i¢in kullamcilarnn
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egitilmesini ve yeni islem prosediirlerini destekleyecek bir dokiimantasyon ve egitim

programinin altini ¢izmistir.

e Sistem Dokiimantasyonu: Projenin her sathasinin bitisinde proje ekibi, ilgili personel ile
birlikte uygun dokiimantasyonu koordine etmistir. Dokiimantasyon siirecinde “Sistem
Yonetim Rehberi” ve “Kullanici Operasyonlar1 El Kitab1” olmak {izere iki tip dokiiman
hazirlanmigtir. Sistem yonetim rehberi, Bank of America sisteminin izlenmesi, sistem
yedeklerinin alinmasi, rutin bakim iglemlerinin yapilmast ve basit operasyonel
iyiestirmelerin yapilmasina yardimci olmak igin hazirlanmistir. Kullanici operasyonlari el
kitabt ise kullanicilara kendi perspektiflerinden, Bank of America elektronik gériintiileme
sistemini kullanabilmeleri igin gerekli agiklamalar1 igermektedir.

¢ Sistem Egitimi: Dokiimantasyon tamamlandiktan sonra, proje ekibi sistem kullanicilari igin
uygun egitimleri koordine etmigtir. Egitimler “Sistem Yonetimi Egitimi” ve “Kullanici
Egitimi” olmak iizere iki tip egitimi igermektedir.

Asama 7 - Sistemin Hayata Gegirilmesi, Kabul ve Garanti:

¢ Sistemin Hayata Gegirilmesi: Egitimden sonra, Bank of America gelistirilen sistemi hayata
gecirmistir. Sistem operasyonlarinda olugabilecek anormallikleri belirleyebilmek i¢in,
kullanicilarin yaninda uygun destek personelinin bulunmast saglanmstir.

e Kabul: Sistemin, Bank of America’ya operasyonel destek saglamak i¢in yeterli oldugundan

emin olduktan sonra, proje ekibi sistemi kabul etmistir.

5.3.6 Sonug
Kredi Islemleri Elektronik Goériintilleme Sistemi, ¢ok 6nemli bir yenilik, teknoloji ve
uygulama stratejisi igin bir 6rnektir. Bu sistem Bank of America’nin diger departmanlarina, ig

stirecleri i¢in kendi ¢oziimlerini olusturmalan yoniinde bir model olusturmustur.

El yazisinin taninmasi ve robot teknolojisi, bu sistemi teknolojik agidan gii¢lii bir duruma
getiren en 6nemli iki unsurdur. Ayrica kolaylastirlmis ve otomize is akiglari, grafik
uygulamali arayiizler, 6zellestirilmis yonetsel araglar ve verimlilik izleme araglar da sistemin

diger giiclii yonleridir (WARIA ve WFMC,1998b).

Ancak glniimiizde internet teknolojisinin yaginlagmasi sonucu, bu siireg daha da
gelistirilebilir. Artik miisteriler, bankanin web sitesinden elektronik bir forma ulasip, formu
doldurup elektronik olarak onaylayabilirler. Banka sistemine gelen bilgiler direkt skorlama
sistemine gidip burada degerlendirildikten sonra onay karari verilip, miisteriye ait bilgiler

giincellenerek sistemden takip edilebilir (Moore, C. ve Graham, G., 2001).
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1996 yilinda elektronik gorintiileme alaninda Asya Milkemmellik glimiig ddiiliinii alan Bank
of America Asya Boltimii’'nden sonra, Bank of America Kredi Operasyonlari: da 1998 yilinda
altin 6diiliini almigtir. 1996°da Bank of America Asya Bélumii’'nde yapilan proje sonucunda
ilk fazda operasyonel maliyetler 1.7 milyon $ ikinci fazda 1.3 milyon $ azalmistir. Odeme
islemlerinde verimlilik %32.99 artmistir. Bu iyilegmelerin yam sira uygulamada birgok
kolaylik saglanmistir (WARIA ve WFMC,1996).

5.4 Sanlam Direkt Pazarlama Béliimii (Afrika Mitkemmellik Odiilii, Basar1 Odilii)
Telepazarlama merkezi, sigortaciik sektoriinde faaliyet gosteren Sanlam Direct’in bir
parcasidir. Bu boliimiin fonksiyonu, potansiyel miigterilere yeni dagitim kanallari yaratmak

oldugu gibi var olan miisterilere belirli kisim Sanlam ftiriinlerini dogrudan pazarlamaktir.

1996 nin baslarina kadar pazarlama isi postalama yéntemleri {izerine odaklanmigtir. Bundan
sonra yeni iiriinler1 postalama yontemleri kullanmadan miisteriye dogrudan pazarlamaya
baslamak i¢in TelePazarlama Merkezi uygulamaya alinmigtir. Verimliligi artirmak kadar,
temsilcilerinin diinya standartlarinda bir hizmet sunabilmesini saglamak i¢in entegre telefon
bilgisayar sistemleri kurulmugtur. Telepazarlama temsilcilerine tek bir pazarlama sistemi
saglamak i¢in, mainframe bilgisayarlari, telefon sistemleri, yerel intranet sunuculart entegre

edilmistir. Kullanici yalmzca standart bir internet tarayici ile tiim sisteme erisir.

5.4.1 Sistem Uygulamasi
Sanlam Direct iirtin gelistirme, postayla pazarlama, telefonla pazarlama, iicretsiz sorgulama
servisi ve polige dagitim boliimlerinden olugsmaktadir. Sanlam, yakinda daha genis bir {iriin

yelpazesini dogrudan pazarlamayi hedeflemektedir.

Pazarlamak lizere yeni mali bir tirlin gelistirildiginde, riin tasariminda belirlenen profile
uygun hedef miisteri kitlesi, Sanlam mainframe veritabanindan segilir. Uriinii tamitan
mektuplar secilen miisteriye postalanir. Posta, kabul formunu, telefonla teklifi kabul ettigini
bildirmek iizere bir telefon numaras1 ve Ucretsiz Sorgulama Sisteminin telefon numarasim da

igerir.

Miisteri, basvuru formunu doldurur ve Sanlam’a geri génderir, aym zamanda Ucretsiz
Sorgulama Sistemi’ni de daha genis bilgi almak i¢in arayabilir. Segilen miigteri bilgisi Sanlam
mainframe bilgisayarlarindan yerel sunuculara tasinir. Uriin kabulii ve dagitimi hususunda
misterinin durumu aninda goriilebilir. Bu yeni sigortacilik sektorii iiriiniiniin sonuglarini

gormek tizere tek bir sisteme erisilir. Gelistirilecek ilk sistem bileseni olarak Telepazarlama
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Merkezi (Telemarketing Center) seg¢ilmigtir. Sistemin amaci telepazarlamay: gelen ve

yapilan aramalarin tiim agamalart boyunca desteklemektir.

5.4.1.1 Telepazarlama Merkezinin Genel Tanitimi

Telepazarlama Merkezi’nde 24 tane is istasyonu diye tamimlanan bilgisayar sistemlerinden, 3
de denetleyici bilgisayar vardir. s israsyonlarmin sayis1 250’ye kadar artinlabilir. 8’er kisilik
3 Telepazarlama grubu giinlitk 4 saati zorunlu periyotlarla ¢ahsirlar. Bir temsilci, eger bir

bilgisayar mevcutsa bir 4 saatlik periyot daha ¢aligmayi segebilir.

Telepazarlama Merkezi, bilgisayarlt telefon arayiiziine baghidir. Pazarlama veri tabam,
Sanlam mainframe bilgisarindan misteri secildikten sonra, otomatik olarak miisteri ve polige
bilgisini saglar.

Yanitlama siiresi ve miisterinin sirasi, bekleyen aramalara bildirilir. Merkeze yerlestirilmis

duvar panolariyla da siirekli gelen arama siras1 ve yanitlama siiresi hakkinda bilgilendirilir.
Musteriyle miilakat sirasinda, temsilci “kullanici- makina arayiizii” adi verilen bir arayiizle ¢alisir.

Temsilcinin ihtiyacina gore kullanacagi ekranlart vardir. Bu arayiiz, temsilciye 6rnek olarak

su bilgileri saglar :

e Miisteri bilgisi

e Polige bilgisi

¢ Satig formu

e Zaman ¢izelgesi ekram

e Temsilci satis bilgisi

¢ Diger Temsilcilere/acentalara elektronik posta

e Miisteriye fax

e Miisteriye posta

Temsilcinin yerel veri tabaninda saklanan miisteri bilgisine erisimini saglayan bir arama
fonksiyonu vardir. Arayan miigteri herhangi bir kampanya i¢in secilmis miisteri degilse, bir
sonraki mainframe’den musteri bilgisi aranir ve getirilir. Goriime boyunca temsilci, gerekli
ekranlar1 tamamlar, basarili bir satistan sonra elektronik form doldurulur. Bu form Polige
Dagitim Servisine iiriin dagitim siirecinin baglamasi i¢in otomatik olarak gonderilir. Temsilci,
miisteriyle konusurken, aym zamanda miigteri kisisel bilgisini kontrol eder ve gerekliyse

giinceller. Yeni bilgi miisteri veri tabaninda da giincellenmis olur.
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5.4.1.2 Pazarlama Kampanyas: Yonetimi

Her kampanyada digerlerinden bagimsiz olarak kapmayanin akisiyla ilgili bilgi toplanir. Bu,
yo6neticinin , lirliniin satig startejisini ya da bagarisini belirlemesini saglar. Bir kampanya igin
toplanan bilgi, arama sayisi, bekleme zamani gibi telefon sisteminden ahinan bilgiyi;
temsilcilerin sayisi ve durumu gibi telepazarlama temsilcisi bilgisini; aranan miisteri sayisi,
satilan {iriin say1s1, miisterinin satin almak istememesinin nedenleri gibi kampanya bilgilerini

igerir.

5.4.1.3 Otomatik Goriisme

Goriisme boyunca telepazarlama temsilcisinin ihtiyaci olan tim bilgi bilgisayar sistemi
lizerimde edinilebilir bilgidir. Temsilci igin goriisme oncesinde, sonrasinda veya goriisme
boyunca kagit formlar doldurmak gerekliligi yoktur. Basarili bir satigtan sonra, diizeltme ve

gecerlik kontrolleriyle polige dagitim siireci baglatilir.

5.4.1.4 Otomatik Bilgi
Temsilcinin miisteriye yollayacag: tiim fax, posta ve elektronik posta sistem tarafindan

otomatik olarak {iretilir, iletilir (fax veya e-posta ise) ya da basilir (posta ise).

5.4.1.5 Arama Planlamas:
Sistem temsilcinin miisterlyi tekrar aramasi i¢in ileriki bir tarihe aramayi planlayabilir.

Planlanan arama giinii geldiginde yine ayni temsilciye sunulur.

Ozet olarak telepazarlama sistemi su hizmetleri sunar :

o Kampanya listesindeki telefon numaralarim otomatik arama

s Bir¢ok kampanyanin es zamanl ele alinmast

e Cagr1 merkezindeki miigteri ve police bilgilerinin biitinlagi

o Sanlam mainframe’lerinden alinan bilginin otomatik giincellenmesi ve erigimi

o Tekrar aranmasi gereken miisterilerin aramalarinin otomatik planlanmasi

e Miisteri ile goriisme teybe kaydedilir, yeniden erisiminin kolay olmas: igin isme gore
indekslenir. Bilgisayar ekraninda 6zet bir metin doldurulur

o (Cagri merkezi performans: biitiinlesik izlemenin saglanmasi i¢in yonetim bilgist telefon
sistemlerinden ve yazilim sistemlerinden edinilebilir.

e Telepazarlama tarafindan satilan triinlerin dagitimi. Bu islem insan miidahalesi gerektirir,

kismen otomatiklestirilmigtir.
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5.4.2 Gelistirme Siireci ve Metodoloji

Proje ekibi asagidaki tiyelerden olugturulmustur:

¢ Proje yoneticisi
e I5 Analisti

e Sistem Analisti
¢ Sistem mimari

¢ Sistem miihendisleri

Proje adimalar agagidaki gibidir:

o Telepazarlama merkezi sisteminin kapsamini belirleme
o Kullanici gereksinimlerini tammlama
e Teknolojiyi degerlendirme
e Tasanm
e Sistem tasarimi
e Telefon platform 6nerisi
e Aynntih tasarim
e Lojistik destek tasarimi
e Kurulum
e Donanim teminat: ve alimi
e Yazilmi gelistirme
e  Yazilim alimt
e Entegrasyon ve Test
e Sistem kabulu ve test tanimlar
e Akilh arabirimin testi
¢ Pilot uygulamay1 24 bilgisayarli hale getirme
¢ (Cagri merkezini dahil etme
e Egitim materyallerini gelistirme
o Akilli arabirim iizerinde miisteri temsilcisi egitimi
e Diger yazilimiar lizerinde miisteri temsilcisi egitimi

o Lojistik destek gelistirme

5.4.3 Uygulamanin Sirkete Etkisi

5.4.3.1 Maliyet Tasarrufu

Bu projenin temel amaci maliyet karlilig1 olmasa da, su avantajlart goérillmiistiir :
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e Belli iiriinlerin dogrudan pazarlanmasiyla idari giderlerin azalmasi
o Siirecin kisalmasiyla maliyetin azalmasi

o Kagit giderlerinin azalmasi

¢ Temsilcilerin zaman kayiplarinin azalmasi

e Miisteri bilgisinin glincellenmesinin kolaylasmasi

5.4.3.2 Karhlik Artist

Giiney Afrika Dogrudan Pazarlama Birligi’ne goére dogrudan satiglar ic¢in kabul edilebilir
basan standardi ytizde 0.4 tiir. Sistem kurulumundan 6nce SANLAM’1n basari oram bunun
altindayken sistem kurulduktan sonra basar1 oran1 %1°e ¢ikmistir. Bu, miisterilere teknoloji ve

daha profesyonel hizmet sunmanin karsiligidir.

5.4.3.3 Verim Artist

Yeni sistem kurulmadan once giinde 500 insanla iletisim kuruluyordu, bu sayi su anda
2000’e ¢ikti. Ayn1 zamanda veri biittinliigiinde biiyiik bir artis saglanmstir, ¢iinkii konusulan
her miigterinin bilgisini giincellenebilmektedir. Baz1 miisterilerin verileri 10 yildan beri ilk

kez giincellenmistir.

5.4.4 Rekabete Dayali Avantaj
Kurulan sistem dogrudan satig pazarindaki yarista, Sanlam’a avantaj saglamistir. Sanlam,
Giiney Afrika sigorta endiistrisinde boyle bir sistemi uygulayan ilk sirket ve iki is ortagi

tarafindan gelistirilen benzer bir sisteme model olmustur.

Finans ve sigorta lirlinleri artik miisterilere yeni kanallar araciligiyla iletilebilir. Geri bildirim
zamaninin kisalmast miigteri iligkilerini iyilestirecektir. Bu sonuglar Sanlam’1 dogrudan
pazarlama i¢in tasarlanmis yeni Uirlinler gelistirmeye odaklamistir. Yeni sistemden alinabilen
veriler, yonetimin daha iyl sayisal analiz vyapabilmesini saglamistr (WARIA ve

WEFMC,1998c).

5.5 New York Denetim Ofisi (NYCO) (Kuzey Amerika Miikemmellik Odiilii, Altin)
NYCO damsmanlik sirketleri Xerox ve Universal Systems Inc.’in (USI) yardimi ile
elektronik goriintiileme, is akis1 ve diger miisteri odakli teknolojiyi gelirini arttirmak ve

isletme giderlerini azaltmak i¢in kullanmigtir.

NYCO yilda 30.000 tizerinde alacak davasi lizerinde galismaktadir ve ¢eyrek milyon dolarin

tizerinde dava giderine maruz kalir. Yine milyonlarca dolar sehir kontratlarina harcanir.
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OAISIS yani Omnibus Automated Image Storage Information System sayesinde NYCO’da

kontrat ve dava islemlerinde, isleyis ve verimlilikte 6nemli dl¢iide artis olmustur.

Asagidaki 6rnekler, teknolojinin OAISIS iginde nasil kullamldigim agikiamaktadir:

Tarama sisteminde kullanilan otomatik sayfa taramas: ile, tarama operatdriiniin sayfa
ebatlarinm elle ayarlamasi 6nlenmistir.

Indeksleme islemini otomatik hale getirmek igin barkod teknolojisi kullamlmstir.

Giinliik mainframe yiiklemesi, kontrat indeksleme islemini otomatik hale getirmek igin
yapilmistir.

Grafik kontrolii, indekslemeyi yapan elemanlara biiyiik resim yiginlar ile basa ¢ikmalar
icin kolay garfiksel bir metod saglamigtir.

Faks sunucusu ile gelen fakslarin dogrudan sisteme alinmasi saglanmistir. Fakslarin
taranarak elle sisteme girilmesine gerek kalmamgtir.

OAISIS elektronik gortntileme ve is akigt dogrultusunda gelistirdgi Odeme sistemi ile
dava anlagmalarinda yilda bir milyon dolar gelir olugmasim saglamstir.

Softscan teknolojisi uygulamaya alinmistir. Softscan Teknolojisi bir dokiimani, 6rnegin bir
MS WORD déktimanimi bir imaja dontstiiriir. Daha sonra bu imaj, optik bir diskette
saklanir ve kalici, degistirilemez bir kayit saglar. Bu sistemin entegrasyonu ile yazdirma ve
tarama islemleri devreden kaldirilmistir.

OAISIS, en ¢ok kullanilan imajlarin ¢abuk cagrilmasi i¢in, optik imajlan saklayan bir
harddisk sistemi gelistirmistir.

Miihendislik ¢izimleri de OAISIS sistemine entegre edilmistir. 117x17” ten biiyiik
dokiimanlar bir mithendislik tarama alt sistemi ile resimlenmistir.

Fotograflarlar sisteme entegre edilmigtir. Kaza gorintiilerini igeren fotograflar, diger

elektronik dava klasoriinde saklanmistir. Bunun i¢in JPEG format1 kullanilmugtir.

NYCO’da temel i prodediirleri ve dolayisyla IT mimarisi karmasikhik sayilabilecek bir

diizeydedir. NYCO daha ¢ok sayida kurulugtan olusmaktadir:

Yasa ve Diizenleme Biirosu
Kontrat ve Idare Ofisi

Mubhasebe ve Yonetim Sistemleri
Finansal Bigi Sistemleri Ofisi
Biit¢e ve Idare Ofisi

Muhasebe Biirosu
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e s Yasas: Biirosu

¢ Bilgi Sistemleri Biirosu

OAISIS tiim bu NYC organizasyonlarint desteklemek i¢in dagitilmistir. Bunlarin yam sira bu
organizasyonlarin herbirinin alt organizasyonlari bulunmaktadir. Bu kuruluglarin belli bir
isletme standartlarn olmadigindan uygulamalar arasinda baglanti kurmadan bir ¢dziime
ulasmak zordur. OAISIS’in karsilastig1 en 6nemli zorluklardan biri NYC’nin ¢alisma seklinin

yeniden kesfi ve standardizasyonu olmustur.

Ornegin Yasa ve Diizenleme Biirosu'nda yedi b6liim bulunmaktadir ve her boliimiin yontemi
farklidir. XEROX/USI’'nin NYC yonetim sistemi ile ilgili yaptigi sey de, tim vakalan
elektronik olarak yoénetecek bir ana metod olusturmaktir.Bu sebeple bir manevi tazminat
davasi, miilke zarar davasi ile ayn1 yontemle takip edilecektir. Ayrica, yeni sistem kurulurken,

var olan IT altyapisi ile baglantili olmak gerekmektedir.

5.5.1 1leri Is Akisi1 ve Elektronik Goriintilleme Konsepti

OAISIS, Documetrix is akisi programini devreye almistir. Bu sistemin kullamimi ile su

otomasyonlar saglanmustir:

o Onbilgilendirme mektuplarinin otomatik olarak ¢iktilarimin  alinmasi. Bu mektuplar
OAISIS tarafindan bir dava is akigina girer girmez otomatik olarak print edilir.

¢ Dokiimanlarin birden fazla kullaniciya es zamanh olarak ulastinlarak islem sirasina gore
dolastiriimasi.

¢ Reddedilen ve is akisindan ¢ikan dosyalarin otomatik oalrak silinmesi.

¢ Ek dokiimanarin is akisina otomatik olarak katilmasi ve sonra dava / kontrat {izerinde
calisan personelin bilgilendirilmesi. Boylece bir dava sahibi tarafindan gonderilen bir tibbi
transkript, OAISIS ile baglantili olarak is akisi sistemi tarafindan dava ile ilgili diger

belgelerle biraraya getirilerek personeli yeni belge konusunda uyarr.

OAISIS pek ¢ok elektronik goriintilleme konsepti kullanmistir. Bunlar:

e Group IV TIFF (8,5 x 14 inch dkiimanlara kadar)

e Group IV TIFF Tiled (mesala e-dokiimanlar gibi biiyiik ebath dokiimanlar igin)
o JPEG (fotograflar igin)

e Network, giinde yaklasik 36,0000 imaj i¢in optimize edilmistir

e WAN elektronik goriintiilemeyi destekler

e Tarama agamasinda sayfa bityiikliigiiniin otomatik olarak bulunmasi

e OAISIS ayrica orjinal dokiimanda degisikli yapmadan bir imaj tizerine not alma ya da
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isaretleme yapmay1 saglayan bir yontem saglamistir. Bu isaretlemeler orjinal imajdan ayn

uist sayfalar (katmanlar) olarak saklanir. Bu isaretlemeler saklanabilir, bazi kullamcilar i¢in

degistirme, yaratma veya sadece izleme izni verilebilir. Bu imajlarin, yapilan

isaretlemelerle ¢iktisinin alinmast da program tarafindan saglanmistir. Dokiiman iizerine

not alma iglemleri degisik sekillerde olabilir.

e Kirmiz1 ile ¢izme: Imaj iizerinde referans olarak alinmasi gereken alanlarin
gosterilmesi i¢in ¢izme

e Aydinlatma: Imaj tizerinde dikkat gekilmesi istenilen alamin aydinlatiimasi

e Post-it : Imaj iizerine istenilen yere kaydirlabilen notlar ekleme

o Karartma — beyaz igaretleme: Goriilmesi giivenli olmayan kisimlarin kapatilmasi

e Yaz girme: Istenilen yere yazi ekleme

5.5.2 Implementasyon Yaklasimi

NYC ve XEROX tiim Documetrix dokiimantasyon sistemi i¢in standart metodoloji
kullanmuglardir. Bu sistem miisteri araciligini ve geri beslemesini hareket noktasi olarak kabul
eder. Is analistleri ve entegratorler tiim miisteri istek ve ihtiyaglarini toplamis ve caliganlarin

etkinlik ve verimini arttiracak alternatif islemler gelistirmislerdir.

Ihtiyaglarin belirlenmesi ve islemin yeniden yapilandirilmast , isleyisi ve verimliligi arttirmak

i¢in kritik islemlerin analizi ve degerlendirilmesinde kullanilmistir.

Proje adimlar agagidaki gibidir.

e Oryantasyon/Baslangi¢

e [htiyaglarmn belirlenmesi

o Siireglerin yeniden tasarlanmasi

e Teknik tasarim 6zelliklerini belirleme
e Sistem gelistirme

¢ Site hazirlanmasi

¢ Kullanict testi ve onay

¢ Sistemin kurulumu (Onay testi , dokiimantasyon egitimi vs. igerir)

5.5.3 Uygulamanm Alanlan ve Olcegi
OAISIS, NYCO’ya, elektronik bir dokiiman yonetim sistemi iginde , dékiiman goriintiileme
ve ig akisi islem teknolojisini kullanarak, bir Kontrat Kayit ve Dava yiiriitme fonksiyonu

kazandirmak icin tasarlanmistir.
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OAISIS’in faaliyet alanlari sunlardir:

¢ Dokiiman yonetim ¢6ziimii saglanmstir.

¢ Kagida dayal: dava dosyalar1 imaja dayali hale getirilmistir.

o Sehir Kontrat Bagvurular: ve arsivleri kagida dayal olmaktan ¢ikmstir.

e Dava Yo6netim Bilgi Sistemi mainframe uygulamasi yerine, Dava Yoénetim Bilgi Sistemi
fonksiyonlar: ile beraber OAISIS igin gerekli indeksleme ve imaj yOnetimini igeren
istemci/sunucu vertabant olusturulmustur.

e Alacak davalan aragtirmalari, onaylama, 6deme ve yonetim gibi isler i¢in is akis1 otomatik
hale getirilmistir.

e Kontrat Bagvurusu ve bagvurularin yénetimi gibi konular otomatik hale getiriimistir.

e Tum Kontrat ve alacak davalar igin yiiriitiilen islemler yeniden yapilandirilmigtir.

e NYCO’nun optik sisteme girebilmelerini saglayan genis alan agini devreye alinmustir.

e NYC Maliye ofisinin MIS personeli,6zellikle mainframe altyapist olanlar, USI/XEROX
gelistirme takimiyla ortak caligmistir.

e Mainframe sistem ile istemci/sunucu bazli sistemlerin ortak ¢alismasi saglanmstir,

Sistemin, basta Hukuk ve Diizen Biirosu ve Kontrat [dare Ofisi olmak iizere 200 kullanicisi

bulunmaktadir.

5.5.4 Verimlilikteki Gelisimin Etkisi

NYCO, OAISIS devreye alindiktan sonra verimlilikteki artis1 fark etmistir. Oncelikle alacak
davalarinin sayist beklenen diizeylere ulasmistir. Bununla beraber davalarin yiiriitilmesinden
sorumlu personel sayisinda azalma olmustur.1990 yilindan Once, yani sistem devreye
alinmadan Once, sorumlu personel 142 iken su an 93 olmustur.Yeni davalar %13 artarken

personel sayisinda %34 azalma kaydedilmistir.

s miktarindaki artisa ragmen sistemdeki igyiikii neredeyse yari yariya azalmistir. Ayrica
biten islemlerin kapatilmas1 bir is yiiki olusturuyordu ve elle yapihyordu. Bu islerden

sorumlu, yilhk kazanglar1 toplam 300,000 $ bulan 10 baska gérevlere kaydirilmistir.

Yonetimin personeli kar artig1 ve dava kontrol giderlerinin azaltilmas1 konusunda daha iyi

kullanmast saglanmugtir.

Isin diger bir yénii, yénetimin verimlilik artis1 igin yaratilan riigvet/dolandiricihk sorusturma
birimi olusturmasinin yam sira kagit dokiimanlarda asla takip edemeyecekleri kayitlari

sistemde takip etmeleri ve fazladan 6denmis, kayit dig1 paralari gérmeleri olmustur.
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NYC sadece elindeki davalarin yam sira yeni bir birim daha yaratarak sehir varliina zarar

davalart hazirlamustir. 180,000 $’lik bir vergi geliri elde edilmistir.

Dava yiirlitmede &zellikle kisisel yaralanma-tazminat davalari erken anlagsmaya baglanmak
istenir. Analizlere gére manevi tazminat davalari olay mahkemeye yansimadan anlagmaya
baglanirsa, ortalama dava gideri,%50 azalmaktadir. Sistemin devreye alinmasiyla erken

asamalarda yapilan anlagsmalar sonucu 150 davadan 1 milyon dolara yakin tasarruf edilmistir.

Dava o6n bilgilendirme mektuplart sisteme otomatik girilerek dava g¢esidine gore
ayrilabilmistir. Ayrica iddia sahiplerine dosya isleme alindiktan 2 ay, 5 ay ve 1 yil sonra

bilgilendirme saglanmstir.

Ayrica sistemde elektronik olarak saklanan davalar gizlilik ve giivenlik agisindan garantiye
alinmistir. Dava ile ilgili personel bir nedenden dosya ile ilgilenemese bile dosyanin asamasi

diger personel tarafindan takip edilebilir.

Sel, yangin gibi herhangi olagan iistii bir durumda dosyalarin giivenligi saglanmis olur. Ciinki

giinliik yedekleri alinmaktadir.

5.5.5 Onemli Maliyet Tasarruflar
NYCO’nun, elde ettigi tasarruflar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

¢ Simdiden 10 ¢alisanin isle ilisigi kesilerek yilda 300,000$ tasarruf saglanmustir.

¢ Dolandirilan 200,000 $ tespit edilmistir.

o Davalarnn erken anlagmaya baglanmasi sayesinde anlagsma giderlerinde 2 milyon dolarin
iizerinde tasarruf eilmisgtir.

¢ Yillik 1 milyon dolar mainframe sistem destek giderinden tasarruf edilmistir.

o Sistemin ilk yi1linda 130,000 arsivleme ve reproduksiyon maliyetinde tasarruf edilmistir.

e 250,000 $ olumlu sonuglanan davalardan kazamimastir.

Yukaridaki tasarruflanin yam sira NYCO, gelecek 5 yilda 20 milyon dolar vergi geliri artisi
beklemektedir (WARIA ve WFMC,1998d).
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6. UYGULAMA

Bu ¢ahsmada bir bankada Is Akis Sistemi kurulumu ele alinmistir. Cahsma asagidaki gibi

tanimlanabilir:

e Is Akis Sistemi (IAS) lizerinde, tammlanan her bir islem tipine 6zel is emri tasarimi,
miisteri ve sube is emirlerinin IAS ile islem noktalarina génderimi, yapilan isin sonucunun
ilgili taraflara bildirimi/ihbari, dokiiman ve iligkili islemin sistemden izlenebilmesi,
sorgulanmasi, 6l¢limlenmesi

e Islem tipi bazinda Is Akislari Sistemi ile Bankacihk Sistemlerinin entegrasyonunun

saglanmasi

Burada bahsedilen islem noktalarina génderim 4 sekilde olabilmektedir:

e Miisteri — Sube arasinda

o Sube i¢inde

e Sube — Merkezi Operasyon/Genel Miidiirliikk — Sube arasinda

e Merkezi Operasyon i¢inde

Bu kapsamda iki ayn siireg segilmis, siire¢ ozellikleri goz 6niinde bulundurularak farkli iki
yapida elektronik is akigi olusturulmustur. Bu siiregler, “Bankacilik Merkezi Operasyon

Birimi {s Akis Siireci” ve “Kredi Oneri ve Onay Is Akis Siirecidir.

6.1 Amaclar
¢ Operasyonel verimlilik artisinin saglanmasi

¢ Hedeflenen standarda uygun iiretim yapilmasi

e Operasyonel riskin minimize edilmesi

¢ Miisteri memnuniyetinin artirilmasi

e Sube ve Genel Midiirliikte kagitsiz ortamda islem yapilmasi

o Bilgi yonetimi ile elektronik argivin kurulmasi ve bilgiye erigim kolayliginin saglanmasi

o Islemler sirasinda giivenligin arttirilmasi

e Subelerde backoffice ve miimkiin olan ¢oklu gise islemlerini merkeze alarak subeleri satig
odakli kanal haline getirmek ve isglemlerin operasyon merkezinde uzman kadrolar ile az

maliyetli, hizli, kaliteli ve minimum hata ile gerceklestirilmesi

6.2 Metodoloji
Is Gelistirme ve Organizasyon, Sistem Analiz, Sistem Gelistirme, Operasyon Destek

departmanlarin temsilcileri ve siire¢ icinde yer alan Genel Midiirliik Yonetimlerinin
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temsilcileri ve Sube Temsilcilerinin verdikleri bilgiler dogrultusunda asagidaki adimlar

gerceklestirilmigtir:

Sube siiregleri, Merkezi Operasyon siiregleri, isin gerektirdigi diger Genel Miidiirliik
noktalarinin siiregleri ile ilgili olarak is akislarimin tasarimi

Is akiglarinda yer alan gorev noktalarinin belirlenmesi

Gorev bazinda yetki profillerinin belirlenmesi

IT taleplerinin belirlenmesi

Gelistirilen yazilimin kontrolii ve onaylanmast

Yeni sistemin izlenmesi

Departmanlardan secilen temsilcilerin destek verdikleri konular detayli bir gekilde asagida

Ozetlenmistir.

Sistem Analiz departniam

Is akislarinin fonksiyonel tasarimi
Kullanicr taleplerinde teyitlesilmesi

Is Analizi dokitmaninin hazirlanmasi
Analize uygun hazirlanan yazilimin testi

Kullanim kilavuzu, dokiimantasyon hazirhgi

Sistem Gelistirme departman:

IT gereksinimlerinin belirlenmesi
Faks server kurulumlart
Is Analizine uygun teknik tasarimlar

Is Analizine uygun yazihm

[s Gelistirme ve Organizasyon departmam

Siirec tasarimm ve sistem tasarimi
Prosediirlerin hazirlanmasi

Gorev tanimlarnnin ve yetkinliklerin hazirlanmasi

Operasyon Destek departman

Siire¢ tasarim ve sistem tasarimi

Dokiimantasyon hazirlik

Merkezi Operasyon departmani

Siirec tasarimi ve sistem tasarimi
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Merkezi Operasyon organizasyonunun kurulmast

Dokiimantasyon hazirhik

Sube temsilcileri

Tasarlanan yeni siire¢lerin dogrulanmasi

Sistem testlerinin yapilmasi

6.3 Bankacihk Merkezi Operasyon Birimi Is Akis Siireci

Bu uygulamada is akigi sistemi ve faks server arasinda baglanti kurulmustur. Béylece subelere

gelen fakslarin otomatik olarak is akis sistemine girisi ve subeler tarafindan is akisinin

baslatiimasi saglanmstir.

6.3.1 Mevcut Yapr

Sube islemlerini Merkezi Operasyon boliimiine manuel fakslar veya kurye ile gonderiyordu.

Bu da hem islemleri zorlastiriyor hem de maliyeti arttinyordu. Merkezi Operasyon

béliimiinde gelen fakslar veya dokiimanlara gére bankacilik sistemine giris yapilarak islemler

gerceklestiriliyordu. Ancak bu siiregte;

Misteri subeye veya sube, Merkezi Operasyon boliimiine faks c¢ektiginde, fakslar
bilgisayardan degil faks cihazindan alimiyordu. Bu da, faks rulosu maliyetine sebep
oluyordu.

Sube faks kagidi ile tekrar faks gonderemeyecegi igin faksin fotokopisini aliyordu. Bu da
fotokopi kagidi ve islemi maliyetine sebep oluyordu.

Sube islemle ilgili ekstra bilgileri fotokopinin iizerine not aliyordu, ancak bu yazilar
gonderilen faksta yeterince agik goriilmedigi i¢in ¢ogu zaman sorun yaratabiliyordu.

Faks manuel olarak Merkezi Operasyon boliimiine ¢ekiliyordu. Bu da sube ¢alisanlar igin
is yiikii yaratiyordu.

Sube faksi ¢ektikten sonra Merkezi Operasyon boliiminu telefonla arayip faksin ulasip
ulagsmadigim 6greniyordu. Bu da telefon maliyeti yaratiyordu.

Sube faks1 ve dokiimam gonderdikten sonra islem goriip gérmedigini, hangi agsamada
oldugunu 6grenmek istediginde Merkezi Operasyon boliimiinii telefonla arayip bilgi
aliyordu.

Dokiimanlar kurye ile génderildiginde hem kurye hem de zaman maliyet olusuyordu.
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6.3.2 Yeni Kurulan Yap
6.3.2.1 Faks Siireci
e Miisterinin faksi géndermesi

Miisteri fakslar1 Faks Sistemi’ne ISDN veya analog telefon hatlar {lizerinden gelirler (Sekil
6.1).

Telefon Hatty
ISDN / Analog

Sekil 6.1 Miisterinin fakst gondermesi

e Faks sunucusunun yapisi

Miisteri fakslarini karsilayan faks sunucusunun yapist Sekil 6.2°de goriildiigii gibidir.

Sekil 6.2 Faks sunucusunun yapisi
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FaxServer: Elektronik dokiiman iletimi yazilimidir. Telefon hatti ISDN ise FaxServer
Enterprise olmak zorundadir. Hat analog ise Satalite veya Enterprise versiyonlart
kullamlir. Gelen fakslarin elektronik ortama alinmasim ve gonderilecek fakslarin
elektronik ortamdan gonderilmesini saglar.

2

FaxRouter Client: Sunucular {izerinde ¢alisan bir uygulamadir. FaxServer ’in
karsiladig: fakslarin bilgilerini olusturur ve fakst ilgili yerlere yonlendirir.

Faks Havuzlari: Faks sunucusunun bagl oldugu hatlar ile iliskilendirilmis kullanmci
hesaplaridir. FaxServer uygulamasi tizerinde tammlanurlar.

Dosya Sistemi: Faks imaj dosyalarimin saklandig: yerdir.

¢ Gelen faksin iglenmesi 1

Gelen faksin islenmesi (Sekil 6.3) asagidaki adimlar1 igerir:

Miisteriden gonderilen fakslar FaxServer, faks kartlart araciligs ile karsilar.

FaxServer, gelen fakslar ilgili giris havuzuna yerlestirir.

FaxRouter Client uygulamast FaxServer giris havuzlarim siirekli dinler. Faks havuza
geldiginde gelen faksi giris havuzundan alarak ilgili kullanicinin havuzuna yénlendirir.
FaxRouter Client uygulamasi faksin gonderildigi telefon numarasi bilgisini kullanarak
FaxRouter Server’dan gelen faksin miisteri bilgisini sorgular. Elde ettigi bilgilerle
FaxServer tizerinde gelen faksin bilgisini giinceller.

FaxRouter Client gelen faksin TIFF diizenindeki imaj dosyasint dosya sisteminde ilgili
klasore yerlestirir.

FaxRouter Client gelen faksin indeks bilgisini Fax Index Server’a gonderir.
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FaxServer

Faks Sunucusu

e woyaia |

Dosya Sistemi : —————==1 FaxRouter Client

///*

Ana Faks Su usu :
4 ‘LE

FaxRouter Server Fax Index Server

Sekil 6.3 Gelen faksin islenmest 1

o Ana faks sunucusunun yapisi

Ana faks sunucusunun yapisi Sekil 6.4’°te goriildiigii gibidir.

Sekil 6.4 Ana faks sunucusunun yapisi
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FaxServer Enterprise: Diger faks sunucularindan interconnect ile gelen fakslarin indeks
bilgilerini ve imaj dosyalarin1 bulundugu faks sunucusunun dosya sistemine yazar.
FaxRouter Server: Miigteri veri tabanina erigim icin kullamlan uygulamadir. FaxRouter
Client’in gonderdigi telefon numarasini kullanarak veritabanindan miisteri adi, faksin
y6niendirilecegi havuz bilgisi ve miisteriye cevap génderilip gonderilmeyecegine dair
bilgiyi sorgular. Aldig1 bilgileri FaxRouter Client’a cevap olarak gonderir.

Fax Index Server: FaxRouter Client’in kendisine gonderdigi faks indeks bilgisini
kullanarak Faks Sistemi veritabaninda ilgili tablolarda gerekli kayitlart olusturur.
FaxFtp: Dosya sistemlerine kaydedilmedigi aniasilan fakslar1 ftp protokolii araciligi ile
bu sunucularin dosya sistemlerinde sistem yoneticileri tarafindan daha 6nceden
tammlanmus ilgili klasorlere kopyalar.

FaxFtp Cleaner: Arsivlenmis faks resim dosyalarim1 faks sunucularinin dosya
sistemlerinden silmek i¢in kullamlan uygulamadir. Arsivlenmis olan fakslar Faks Arsiv
Veritabani’nda saklanirlar. FaxFtp Cleaner uygulamast Faks Sunucularinin dosya
sistemlerini artiklardan temizlemek amactyla kullanir.

Split Server: Cok sayfali olarak gelen fakslan pargalara ayimak icin kullanilan
uygulamadir. Kullanicim: bélme komutunu faksin tekil numarasini ve bélmek istedigi
pargalarin sayfalarim belirterek verir. Split Server bu bilgileri kullanarak fakst boler ve
her bir par¢ayi ayri bir is olarak kaydeder.

Faks Havuzlari: Faks sistemindeki mevcut tim havuzlarin kopyasidir. Bu havuzlara
fakslar diger tiim Faks Sunucularindaki aym isimli havuziardan interconnect yontemi
ile taginir. Bu tagima iglemini FaxServer yaziliminin kendisi yapar.

MOPS Server: Dosya sistemini dinleyen bir uygulamadir. FaxServer tarafindan dosya
sistemine yazilan her indeks bilgisi i¢in imaj dosyasim Faks Veritabanina kaydeder.
Fax Index Server tarafindan bilgisi olusturulmus olan fakslarin goruntiileri de bu yolla

tamamlanmis olur.

e Gelen faksin islenmesi 2

Gelen faksin islenmesi (Sekil 6.5) asagidaki adimlan igerir:

FaxRouter Client uygulamas1 faksin gonderildigi telefon numarast bilgisini kullanarak
FaxRouter Server’dan gelen faksin miisteri bilgisini sorgular. FaxRouter Server telefon
numarasinm kullanarak Faks Veritabanindan miisteri adi, faksin yonlendirilecegi havuz
bilgisi ve miisteriye cevap gonderilip gonderilmeyecegine dair bilgiyi sorgular.

FaxRouter Client gelen faksin indeks bilgisini Fax Index Server’a gonderir. Fax Index
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Server bu bilgileri Faks Veritabanindaki indeks tablolarina kaydeder .

e Faks sunucusundaki FaxServer yazilimi ana faks sunucusundaki FaxServer yazilimina
faks1 interconnect baglantis1 lizerinden gonderir. Ana Faks Sunucusuna fakslar sadece
interconnect araciligy ile gelirler.

e FaxServer, gelen fakslan ilgili havuzlara yerlestirir.

e FaxServer, gelen faksin indeks bilgisini ve imaj dosyasim dosya sistemine yazar.

e MOPS Server indeks bilgisini kullanarak Faks Veritabaninda faksi bulur ve imaj
dosyasim ilgili analara BLOB diizeninde kaydeder.

Faks Sunucusu Faks
: Veritabani
Fax Server | | FaxRouterClient
|
& F Y
3 2 1 1 2 |6
Ana Faks Sunucusu : !
£ : b 4
FaxServer FaxRouter Sever

g Fax Index Sever

' FaxServer Yazilim

Split Sever

FaxFtp Sever

FaxFtp Cleaner

MOPS Sever

| Dosya Sistemi

Sekil 6.5 Gelen faksin iglenmesi 1

e Faks veritabanimin yapisi

Faks veritabaninin yapist Sekil 6.6°da goriildiigi gibidir.
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Sekil 6.6 Faks veritabaninin yapisi

e Kullanicinin faksi goriintiilemesi

Kullanicinin faksi goriintiilemesi (Sekil 6.7) asagidaki adimlar igerir:

Kullanict web tarayicisim kullanarak web sunucusundan kendi havuzuna gelen fakslan
listelemesini ister. Web sunucusu kullanicimin kimlik bilgilerini kullanarak gelen
fakslan sorgular ve kullaniciya listeler.

Kullaniet listelenmis fakslardan gérmek istedigini segerek web sunucusundan istekte
bulunur. Web sunucusu bu istegi faks veritabanina aktarir. Faks veritaban istenilen
faksin yerini web sunucusuna ve dolayisi ile kullaniciya bildirir.

Web tarayicisina eklenmis faks gorintiileme yazilimi bildirilen adresten faks resim
dosyasimi alarak goruntiiler. Faks resim dosyasinin bulundugu sunucu; ISDN hat
tizerinden gelmis fakslar i¢in Sube Sunucusu, analog hatlardan gelmis fakslar i¢in de

Sube Faks Sunucusudur.
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istemci — Web Tarayicisi
| Faks gﬁrUntﬁléme
yazihm
3
ry . — | ;
v b Sube Sunucusu
‘ ; 7
Web Sunucusu
3
F
1 2 Sube Faks
Sunucusu
Faks Veritabani

Sekil 6.7 Kullanicinin faksi gériintiilemesi

ISDN ve analog hatlar igin faks sisteminin genel gértinimi Sekil 6.8 ve Sekil 6.9’da

verilmigtir.



MuglermmwFaks
Makinasi

Merkezi Faks Sunucusy

Sube Sunucusy

Ana Faks Sunucusy

Sl

Web Sunucusy

Faks Yeritabany
Sunucusy

Sekil 6.8 Faks Sisteminin Genel Goériiniimii (ISDN)

Misgterinin Faks
Makinesi

Sube Faks Sunucusu

Ana Faks Bunucusy

ol

Web Sunucusuy

Faks Veritabant
Sunucusu

Sekil 6.9 Faks Sisteminin Genel Goriintimii (Analog)
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6.3.2.2 Is Akas Sistemi
Miisterinin subeye faks ¢ekmesi, yukarida agiklanan faks siirecini baslatir ve subenin faksi
gorintiilemesiyle faks siireci sona erer. Kullanic1 iy akig sistemine giris yapar ve faks

gorintilleme yazilimi yardimiyla faksi goriintiiler (Sekil 6.10).
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Sekil 6.10 Is akis sisteminde faksin goriintillenmesi

Faksla ilgili bilgiler (is numarasi, miigteri adi, isin durumu vb.) is akis sistemine aktarilmistir.
Faks heniiz bir is ile iliskilendirilmemistir. Bu asamada faks, boliinebilir, silinebilir, bir is ile
iligskilendirilebilir. Faks, is ile iliskilendirildikten sonra bir ig numarast alir ve artik bu numara
ile takip edilir. Sube islemle ilgili temel bilgileri (hesap numarasi, yapilacak islem tipi, islem
adedi, islemin oOnceligi vb.) girdikten sonra isi bagslatir ve Merkezi Operasyon boliimiine
gonderir. Is akis sisteminin bankacilik operasyonel sistemi ile tam olarak entegrasyonu
saglanmanustir. Merkezi Operasyon boliimiindeki kullanicilar, kendi havuzlarina diisen islerle
ilgili islemleri bankacilik operasyonel sisteminden yapar, daha sonra is akis sisteminden isi

bitti durumuna getirirler.

Her islem adiminda isin statiisii degisir ve islem adimna gore klasor degistirir. Ornegin sube
bir isi Merkezi Operasyon boliimiine géndermisse, sube kullanicisi bu isi “GIDEN” isleri
arasinda; Merkezi Operasyon bollimiindeki kullamci ise “GELEN” isleri arasinda goriir.
Islemler statiilerine ve kullanicimin bulundugu havuza gére “BITEN”, “SILINEN”, “YARIM
[S”, “BEKLEYEN” isler arasinda yer alabilirler.

Is numaras, is tiiril, isin statiisii, tarihi, nceligi gibi kriterlerle is aranabilir.
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Is secilerek tarihcesi, yani o ana kadar hangi asamalardan ge¢mis oldugu goriintiilenebilir

(Sekil 6.11).
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Sekil 6.11 Isin tarihgesinin goriintiilenmesi

Bir isle ilgili bir kullanici islem yaparken baska kullanict islem yapamaz. Boylece aym
islemin birden ¢ok kere yapilmasi veya aym is igin tutarsiz iki islemin ayn: anda yapilmasi

engellenmis olur.

Sisteme giris igin kullanict kodlan ve sifreler bankacilik sisteminden alinir. Bankacilik
sisteminde tamimlanan kullanicilar veya yapilan sifre degisiklikleri, is akist sistemi
veritabanina aktarilir. Islem yetkileri ise rol-havuz-fonksiyon iliskisine gore verilir (Sekil
6.12). Yani kullamcilar belirli bir rol ve belirh bir havuz i¢in tanimlanirlar. Bu rol ve
havuzlara da g¢esitli fonksiyonlar igin yetki verilir. Boylece kullamcilarin yetkileri
degistirilmek istendiginde tek tek her kullanici igin yetki tanimlamak yerine bulunduklan rol

ve havuza yetki tammianabilir.
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Sekil 6.12 Rol-havuz-fonksiyon iligkisi

Islerin subelerden merkeze gonderilmesi islem tipi - havuz iliskisine gore gergeklesir.



79

Yonetim ekranlarinda gerekli parametreler tamimlanarak, belirli islem tiplerinin belirli

havuzlara gitmesi saglanir.

Cesitli raporlar yardimiyla kullanicilar, islemlerine destek olacak bilgileri ve istatistiksel

verileri saglayabilirler.

6.4 Kredi Oneri ve Onay Is Ak Siireci
Kredi Oneri ve Onay Formu’nun Is Akislan Sistemi {izerinden islem gdrmesinin saglanmasi

ile agagidaki amaglara ulagmak hedeflenmistir:

e Miigteri kredi talepleri ile ilgili giivenli, hizh ve dogru karar alinabilmesi igin gerekli
mekanizmalarin gelistirilerek, miisteri ihtiyaglarinin optimum diizeyde karsilanabilmesinin
saglanmas.

o Kredi islemleri operasyonlarinin sistem iizerinden ve belirlenen parametreler ile kontrollii,
hizlt ve merkezi olarak yapilabilmesi.

e Bankadaki kredilerin limit ve risk takibinin sistem {izerinden yapilmasinin saglanmasi.

6.4.1 Mevcut Yapy

Kredi 6neri ve onaylar1 miisteri numaralari bazinda yapilir. Miisteri segmentlerine gore farkli
akiglar s6z konusudur. Organizasyon yapist da fonksiyonel agidan bu segment tiplerine gére
olusturulmustur. Ayrica idari anlamda bir hiyerarsi de s6z konusudur. Bu nedenle onay
siirecinde hem fonksiyonel hem de idari organizasyona gére akislar olusturulmustur. {s akisi
icin subenin segment tipi dikkate alinmaz, miisterinin segment tipi dikkate ahnir. Ornegin,
subenin segment tipi kurumsal, fakat miisterinin segment tipi ticari ise ticari i akist
baslayacaktir. Kredi oneri ve onay stirecinde akis, Sube, Sube yetkisini asiyorsa Bolge, Bolge
yetkisini asiyorsa Genel Miidirlikk, Genel Midirlikk yetkisini asiyorsa Yonetim Kurulu

yetkisinde olmak tizere dort yetki grubundan gegebilir.

Baglica 3 tip is akis1 bulunmaktadir:

o Kurumsal is akist

e Ticari is akist

e Perakende ticari is akisi

Bu akiglar subelerde, Sekil 6.13 ve Sekil 6.14°te goriilen kredi oneri ve onay formlarinin
doldurulup bir st yetkiliye gonderilmesi ile baslar. Mevcut yapida formlarn iletimi kurye

veya faks ile gerceklestirilmektedir.
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KREDI ONERI VE ONAY FORMU

SUBE: #N/A
FIRMA TINVANI :
. GRUBL: -
ONERI THRI : TARIH: NO: VADE:
LpOT [ LT | LIMITTURU. L _LiMiTOo0) | RISK
‘NO Konu s . | MEYCUT ONERILEN | onayianan|] (OB0000

101 GENFL  |GENEL LiMIT

#Hih #/A

#NIA #N/A

#NIA 44

#iA #1A

HMIA #NJA

HNiA #IA

#A /A

HIA A

#NIA HHIA

#NIA #HiliL

HNIA 1A

A A

HNUA #NIA

HNIA #MIA

/A #/8
GENEL TEMINATLAR
GENEL SARTLAR

Migter Yetkilisi Balim Yoneticisi Sube Mudiri
Grup Yoneticisi Genel Mudir Yardumeis: Genel Mudur
Krediler Grubu

Sekil 6.13 Kredi 6neri ve onay formu — 6rnek1
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KREDiI ONERI VE ONAY FORMU

SUBE : |
FIRMA UNVANI : o: 1
LIMIT LTEMINAT
KODU 2ACIKLAMA
Miisteri Yetkilisi Boliim Yoneticisi Sube Mudiirt
Grup Yoneticisi Genel Miidir Yardimeist Genel Midiir
Krediler Grubu

Sekil 6.14 Kredi 6neri ve onay formu — 6rnek2
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6.4.2 Yeni Kurulan Yap
Yeni kurulan yapida Bankacilik Sistemleri ile Is Akis1 Sistemi entegre edilmigtir. Bankacihik

operasyonel sisteminden girilen bir kredi teklifi i¢in bu sistemden is baslatilir, boylece kredi
Onerisi onay adimlarindan gegmek iizere is akis sistemine gelir. Onay verecek kullamci

sisteme giris yapar ve gonderilen isi isleri arasinda goriir.

Sistemi .

K@@mf ' ' 
 Sifre] | A

K Kapat .  Girg

2! fsler (1 agtk i)

| 1s Alaslan Sistemi

Sekil 6.15 Is akis sistemine giris ve islerin goriintiilenmesi

Kullaniciya gonderilen igler Sekil 6.16’daki gibi is listesinde listelenir. Kullanici islem

yapacagi isi segerek Sekil 6.17°deki isle ilgili genel bilgilere ulasir.

Kieds Onenve Quay Iy 2o Oy Talets 13122 8

Sekil 6.16 Is listesi
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ime GOXCE ﬁZSAHig ‘
7 ony Onay Talebi : 13122

' Tarih 15/08/2003 14:59:

KREDI GNERI VE ONAY FORMT

KuLLANICH] 5823 |GtixCE BzsAHIN

TEKLIF Tarivi]15/08/2003

Oneri No:|9290002608104503

Oncekd Teklif No:/5250002808104303
Kredi Suuf|

Miisteri No:| 9999 |xxx a.s.

Miisteri/Grup:Migteri

Blge: TICAR] BANKACILI

Omeri Tirii:|LIMIT ARTTIRIM|
Yeiki Gmbu:iac"JLGE
Firma Tipi: TICARI ISLETME

Limit:{ 1500000 {TRL

Kullamlabilir Limit Tutazr1:}400000

jusb

Gikis  iglem Detaylan ii;in Tiklayiniz -,

Sekil 6.17 Ise ait genel bilgiler

Bu adima kadar kullanci sadece kendisine aktanilan verileri 1zleyebilmektedir. Bundan sonra

islem detaylan segilerek, hem detaylar incelenebilir, hem de kullanici onay siirecinde yapmasi

gereken isleri yapabilir (Sekil 6.18). Islem se¢ alanminda her kullamici igin sadece yetkili

oldugu islemler goriintiilenir. Bu fonksiyon ile kullanicilarin sadece yetkilert dahilinde isiem

yapabilmeleri saglanmis olur.

. KREDI ONERI VE ONAY FORMU

OKCE DZGAHIN

RKLIF TARDI]15/88/2003

Nos| ggq - | /MXXAS.
OneriNo: 9290002888184503

Miisteri/Grup:/Hoster

Onerd TirifLIMiT ARTTIRI

LideriNoAd s

Onceki Teklif No:| 9290002308104303 §

| Yeiki GrobuifsoLgE

Fmrgizzticnni ISLETM

 Billge:/TICART BANKACT.

% Ki‘{ NLENDIR ___im

Sekil 6.18 Islem detaylar
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Goster fonksiyonu ile baslatilan i akisi ile ilgili olarak kredi oneri onay formunun tiim
iceriginin tek bir sayfada izlenmesi saglanir.

Durum fonksiyonu ile baglatilan is akiginin tarihgesi izlenebilir (Sekil 6.19).

7z izleme - Microsoft Internet Euplore

STATU.
130872003 1459 {5 Baglaiiy
15/08/2003 14.58 s Verildi

Sekil 6.19 Isin tarihgesini izleme

Limitler fonksiyonunda tiim kredi tiirleri igin miisteriye Onerilen limitler ve miisterinin
mevcut riskleri goriintiilenir. Kullanici bu verilere bakarak yeni bir tutar Onerebilir veya

onerilen tutar1 onaylayabilir. Isin onaylanmasi durumunda bankacilik operasyonel sistemine

aktarilacak olan veriler, bu verilerdir.

GENEL usDl  4o0usp|  s00[usp 500[147,47135031/12/9999

i v

- USD 400[USD soojusp  ~if 500| 143,9768]31/12/9999
. USD 400USD! 4000USD | 400 0f12/05/2008
o f TRL|2. 000.000TRL{2.000.000/ TRL  ~] 2.000.000 0f12/05/2008

imit Kar | M oks | >silei ) &/ Kaydet

Sekil 6.20 Limit ekram

Ise, dokiiman ve goriis ekelenebilir. Siiregteki her kullanicinin ekledigi dokiiman ve goriisler,

siirecin sonraki adimlarindaki kullamcilara iletilir ($ekil 6.21).
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Sekil 6.21 Dokiiman ve goriis ekleme fonksiyonlar

Is akist sistemine onaya gonderilen kredi oneri onay formlarinin hangi asamada oldugunun
izlenmesi miimkiindiir.Bunun i¢in kullanicilar belirli kriterlere gore soruglama yaparlar ve

sorgulama sonucunda istedikleri islerle ilgili detaylara ulasabilirler (Sekil 6.22).

[ %5 P e
. MUSTERINO: [
kﬁmwk3 - %%é
MOSTERLTIPE: [vicani tseerme o]
Oneri el (uerst I
DURUMU: [wepst vl
HED NEDENE: ; s
Gﬁﬁﬂ?ﬁﬁi‘ﬁmﬁﬁ.{ B N
: soxv@aﬁmmﬁm

m&:ﬁt&ms %sti ' <] =
 REVIZETARIME [ f§
mm;“ f% oo

nm&mcxz

et o %soreua

Sekil 6.22 Baglatilmis islerin sorgulanmasi

Is akislan sisteminde, kullanicilar yetki devri yapabilirler. Bu durumda vekalet veren kisiye
gelmesi gereken isler, vekil olarak atanan kisiye gider. Vekil olan kisi bu vekaletinden dolay1
dahil oldugu akislarda, kendi yetkileri ile degil vekalet veren kisnin yetkileri ile islem
yapabilir (Sekil 6.23).
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KULLANICE (5823 GOKGE GZSAHIN

o iR
 BASL.TARME
REETARDE:

sty Wene

Sekil 6.23 Vekalet fonksiyonu

Is akist sisteminin bankacilik operasyonel sisteminin yamsira elektronik posta sistemi ile de
entegrasyonu saglanmigtir. Stirece dahil olmus tiim kullamicilara, islem statiileri degistik¢e

uyarn ve bilgi mesajlar1 otomatik olarak gelir.

6.4.2.1 Kurumsal Bankacibk Kredi Onay Is Akis:
Segment tipi kurumsal olan miisteriler igin baslayacak olan is akisidir. Is Akist icin sistemin

aradif1 iki kosul asagidaki gibidir;

¢ Subede onayci segment tipi uyumu
e Limit yeterliligi
Bu ¢ercevede kurumsal is akisi, hazirlanan kredi 6neri ve onay formunda Onerilen limitlere

bagl olarak asagidaki gibi asil olarak iige ayilir:

¢ Sube yetkisindeki islemler
o Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin aym olmasi
e Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayni olmamasi
¢ Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin ayni olmasi
¢ Firma segment tipi ile Sube Mudiirli segment tipinin ayni olmamasi
¢ Genel mudiirliik yetkisindeki iglemler

e Yonetim kurulu yetkisindeki islemler

SUBE YETKISINDEKI ISLEMLER

Sube yetkisindeki iglemlerde, oncelikle segment tipi uyumuna bakilir.

¢ Segment tipi ile Yonetmen segment tipi aynm olmasi durumunda;

e Eger firmanin segment tipi tle Yonetmen’in segment tipi “AYNI” ve Yonetmen’in

“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini secerek is akisim sona
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erdirir.

e Eger firmanin segment tipi ile yonetmenin segment tipi “AYNI” ama Yonetmen’in
“LIMITI YETERLI DEGIL” ise, yonetmen “Goériis Bildir” islem tipini secerek teklifi
Sube Mudiirii’ne yonlendirecektir.

e Sube Miidiirii’niin segment tipi ile firmanin segment tipi “AYNI” ve Sube Miidiirii’ niin
“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini segerek is akisinm1 sona
erdirir.

e Eger Firmanin segment tipt ile Sube Miidiri’nlin segment tipi “AYNI” ama Sube
Miidiiri’niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, sube miidiirii “Gériis Bildir” islem tipini
secerek teklifi Kurumsal Satis Destek Yoneticisi’ne yonlendirecektir.

Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin aynt olmamasi durumunda (ayn segment

tipinden subede Yonetmen olmamasi durumunda) Sube Miidiirli segment tipi kontrol

edilir;

¢ Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMASI

e Sube Miidiirii’niin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini
secerek 1s akigini sona erdirir.

e Sube Miidiirii’niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, Sube Miidiirii “Goriis Bildir”
islem tipini segerek teklifi Kurumsal Satis Destek Ydneticisi’ne yonlendirecektir.

o Firma segment tipi ile Jube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMAMASI

e Bu durumda ig akis1 Kurumsal Destek Yoneticisi’nden baglar.

GENEL MUDURLUK YETKISINDEKI ISLEMLER

Sube Miidiirii’nlin limitinin yeterli olmamasi veya subede Kurumsal segment tipinden
Yonetmen veya Sube Miidirii olmamas: durumunda akig Kurumsal Satis Destek
Yoneticisi’ne gidecektir.

Kurumsal Satis Destek Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem
tiplerinden birini segerek is akigini sona erdirir.

Kurumsal Satis Destek Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, teklifi Goriis Bildir
islem tipini secerek Kurumsal Bankacilik Genel Miudiir Yardimcisi’na yénlendirecektir.
Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimeisr’nin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red
islem tiplerinden birini segerek is akisini sona erdirir. Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir
Yardimcist kendi limiti disindaki formlari da rededebilecek ve is akistm sona
erdirebilecektir.

Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimeisi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, islem
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tiplerinden “Gorus Bildir” segenegi segilerek teklif Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir
Yardimcisi’na yonlendirilecektir.

e Kredi Risk Yonetimi Genel Midir Yardimcistnmn “LIMITI YETERLI” ise, islem
tiplerinden Onay se¢enegini segerek ig akisini sona erdirir.

o Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir Yardimeist’nin kendi limitleri dahilinde veya kendi
limitleri disinda bir formu reddetmesi durumunda akis sona ermeyecek ve form tekrar
Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi’na gidecektir. Kurumsal Bankacilik Genel
Miidiir Yardimcisi tarafindan manuel olarak Genel Miidiir’den onay alinmas) durumunda
islem tiplerinden “Genel Miidiir Onay” seg¢enegi secilecek olup, formun tekrar Kredi Risk
Yonetimi Genel Miudiir Yardimcist’na gitmesi saglanacaktir. Bu durumda Kredi Risk
Yonetimi Genel Miidiir Yardimcist islem tipinden Teblig secerek iy akisim sona
erdirebilecektir.

e Kredi Risk Yonetimi Genel Midiir Yardimcist’min “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, bu
durumda onay veremeyecek ve Yonetim Kurulu’ndan sistem iizerinde degil manuel onay

almasi gerekecektir.

YONETIM KURULU YETKISINDEKI ISLEMLER

Yonetim Kurulu yetkisine islemler is akisi tizerinden degil manuel gidecektir. Yukanda da
belirtildigi tizere Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir Yardimeisi limitleri disinda bir islem ise,
Yonetim Kurulu'ndan gerekli onay ahindiktan sonra, Kredi Risk Yoénetimi Genel Miidiir

Yardimcist islem tiplerinden Teblig segebilecek ve ig akigini sona erdirebilecektir.

Sekil 6.24°te kurumsal kredi onay i akisi sematik olarak gosterilmistir.
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Kurumsal Bankacifik Kredi Onay is Akisi
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Sekil 6. 24 Kurumsal bankacilik kredi onay siireci is akist
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6.4.2.2 Ticari Bankacilik Kredi Onay is Akisi

Segment tipi ticari olan miisteriler igin baslayacak olan is akisidir. Is Akis1 i¢in sistemin

aradigy iki kosul asagidaki gibidir;

o Subede onayct segment tipi uyumu

o Limit yeterliligi

Bu gergevede ticari is akis, hazirlanan kredi 6neri ve onay formunda 6nerilen limitlere bagh

olarak asagidaki gibi asil olarak dorde ayilir:

Sube yetkisindeki islemler

Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayn1 olmasi
Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin aym olmamasi
e Firma segment tipi ile Sube Miidiirli segment tipinin ayni olmasi

o Firma segment tipi ile Sube Miidiirli segment tipinin ayni oltmamasi

Bolge yetkisindeki islemler
Genel mudiirliik yetkisindeki islemler

Yonetim kurulu yetkisindeki islemler

SUBE YETKISINDEKI ISLEMLER

Sube yetkisindeki islemlerde, oncelikle segment tipi uyumuna bakilir.

e Segment tipi ile Yonetmen segment tipi ayni olmasi durumunda;

Eger firmanin segment tipi ile Yonetmen’in segment tipi “AYNI” ve Yonetmen’in
“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini segerek is akisim sona
erdirir.

Eger firmanin segment tipi ile ySnetmenin segment tipi “AYNI” ama YOnetmen’in
“LIMITI YETERLI DEGIL” ise, yonetmen “Goriis Bildir” islem tipini segerek teklifi
Sube Midiirii’ne yonlendirecektir.

Sube Miidiirii’niin segment tipi ile firmanin segment tipi “AYNI” ve Sube Miidiirii’niin
“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini segerek is akisim sona
erdirir.

Eger Firmamn segment tipi ile Sube Miidiirii’niin segment tipi “AYNI” ama Sube
Miidiirti’niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, sube miidiirii “Gériis Bildir” islem tipini

secerek teklifi Ticari Bankacilik Bolge Satis Yoneticisi’ne yonlendirecektir.

o Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayni olmamasi durumunda (aym segment

tipinden subede Yonetmen olmamasi durumunda) Sube Miidiirii segment tipi kontrol
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edilir;
e Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMASI
e Sube Miidiirii’niin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini
secerek is akigim sona erdirir.
e Sube Miidiiri’'niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, teklifi islem tipi alamindan
Goriis Bildir’i segerek Ticari Bankacilik Bolge Satis Yoneticisi’ne yonlendirecektir.
o Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMAMASI
e Bu durumda is akis1 Ticari Bankacilik Bolge Satis Yoneticisi’ne gidecektir.

BOLGE YETKISINDEKI ISLEMLER

Ticari Bankacihik Bolge Satis Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem
tiplerinden birini segerek is akigim sona erdirir.
Ticari Bankacilik Bélge Satis Yéntecisi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, Goriis Bildir

islem tipini segerek teklifi Ticari Bankacilik Satis Destek Yoneticisi'ne yonlendirecektir.

GENEL MUDURLUK YETKISINDEKI ISLEMLER

Ticari Bankacihk Satis Destek Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI” ise, teklif Ticari
Bankacilik Satig Destek Yoneticisi Onay verdikten sonra, Mali Analiz Yoneticisi ile
birlikte onay yetkisi olacagindan Mali Analiz Yoneticisi'ne gidecek ve Mali Analiz
Yoneticisi de Onay verip is akigini sona erdirir.

Mali Analiz Yoneticist teklifi iade veya reddederse is tekrar Satis Destek YOneticisi’ne
gidecektir. Satis Destek Yoneticisi’nin red hakk: olmadigi i¢in veya Mali Analiz Yoneticisi
ile goriis ayrihgina distiigii i¢in olumlu veya olumsuz gorisii ile Ticari Bankacilik Genel
Miidiir Yardimetsi’na islem tipini Goris Bildir segerek yonlendirebilecektir.

Ticari Bankacihik Satis Destek Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL ” ise, islem tipi
alanindan Goriis Bildir segenegini segerek teklifi Ticari Bankacihik Genel Midiir
Yardimeist’na yonlendirecektir.

Ticari Bankacilik Genel Miidiir Yardimcist’mn “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem
tiplerinden birini secerek is akisim1 sona erdirir. Ticari Bankacihk Genel Miidir
Yardimcisinn limiti yeterli olmasa bile formu rededebilecektir.

Ticari Bankactlik Genel Miidiir Yardimcist’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, islem
tiplerinden Goriis Bildir secerek teklifi Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir Yardimcisi’na
yonlendirecektir.

Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir Yardimcis: Onay vererek is akigimi sona erdirir.

Kredi Risk Yonetimi Genel Midiir Yardimcisi’nin kendi limitleri dahilinde veya kendi
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limitleri disinda bir formu reddetmesi durumunda akis sona ermeyecek ve form tekrar
Ticari Bankacihk Genel Miidiir Yardimcisi’na gidecektir. Ticari Bankacilik Genel Miidiir
Yardimcis: tarafindan manuel olarak Genel Midiir’den onay alinmasi durumunda islem
tiplerinden “Genel Midiir Onay” secenegi secilecek olup, formun tekrar Kredi Risk
Yonetimi Genel Midiir Yardimeisina gitmesi saglanacaktir. Bu durumda Kredi Risk
Yonetimi Genel Midir Yardimcisi islem tipinden Teblig segerek is akisim sona
erdirebilecektir.

e Kredi Risk Yonetimi Genel Midiir Yardimeist’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, Bu
durumda onay veremeyecek ve Yonetim Kurulundan sistem tizerinde degil manuel onay

almasi gerekecektir.

YONETIM KURULU YETKISINDEKI ISLEMLER

Yonetim kurulu yetkisine islemler i akisi tizerinden degil manuel gidecektir. Yukanda da
belirtildigi {izere Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir Yardimeisi limitleri disinda bir islem ise,
Yonetim Kurulu’ndan gerekli onay alindiktan sonra, Kredi Risk Yonetimi Genel Miidiir

Yardimcisi islem tiplerinden Teblig segebilecek ve is akisini sona erdirebilecektir.

Sekil 6.25°te ticari kredi onay is akigt sematik olarak gosterilmistir.
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Ticari Bankacihk Kredi Onay is Alas
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Sekil 6. 25 Ticari bankacilik kredi onay stireci is akis
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6.4.2.3 Perakende Ticari Bankacihk Kredi Onay Is Akist
Segment tipi perakende ticari olan miisteriler i¢in baslayacak olan is akisidir. Is Akisi igin

sistemin aradig1 iki kosul asagidaki gibidir;

¢ Subede onayci segment tipi uyumu
e Limit yeterliligi
Bu ¢ercevede perakende ticari is akisi, hazirlanan kredi 6neri ve onay formunda onerilen

limitlere bagli olarak asagidaki gibi asil olarak tige ayilir:

* Sube yetkisindeki islemler
e Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayni olmasi
e Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayn olmamasi
o Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin ayni olmasi
e Firma segment tipi ile Sube Miidiirli segment tipinin ayni olmamasi
o Bolge yetkisindeki islemler
o Genel mudiirlik yetkisindeki islemler
Bu ¢ercevede perakende ticari is akisi, hazirlanan Kredi Oneri ve Onay Formunda 6nerilen

limitlere bagh olarak asagidaki gibi tige ayilir:

SUBE YETKISINDEKI ISLEMLER

Sube yetkisindeki islemlerde, 6ncelikle segment tipi uyumuna bakilir.

o Segment tipi ile Yonetmen segment tipi aynt olmasi: durumunda;

o Eger firmanin segment tipi ile Yonetmen’in segment tipi “AYNI” ve Yénetmen’in
“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini segerek is akisim sona
erdirir.

o Eger firmanin segment tipi ile yonetmenin segment tipt “AYNI” ama Yonetmen’in
“LIMITI YETERLI DEGIL” ise, yonetmen “Goériis Bildir” islem tipini secerek teklifi
Sube Miidiirli’'ne yonlendirecektir.

¢ Sube Miidiirii’niin segment tipi ile firmanin segment tipi “AYNI” ve Sube Mudiirii’niin
“LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini segerek is akisim sona
erdirir.

e Eger firmanin segment tipi ile Sube Midiri’niin segment tipi “AYNI” ama Sube
Miidiiri’niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, sube miidiirii “Gériis Bildir” islem tipini
secerek teklifi Perakende Bankacihik Bolge Satis Yoneticisi’'ne yonlendirecektir.
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Firma segment tipi ile Yonetmen segment tipinin ayni olmamast durumunda (ayn1 segment
tipinden subede YoOnetmen olmamasi durumunda) Sube Miidiirii segment tipi kontrol
edilir;

¢ Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMASI

e Sube Miidiiri’niin “LIMITI YETERLI” ise, Onay/Red islem tiplerinden birini
segerek is akisim sona erdirir.

e Sube Midiiri’'niin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, teklifi islem tipi alanindan
Goriis  Bildir'i  segerek Perakende Bankacilik Bolge Satis  Yoneticisine
yonlendirecektir.

o Firma segment tipi ile Sube Miidiirii segment tipinin AYNI OLMAMASI
¢ Bu durumda is akist Perakende Bankacilik Bolge Satis Yoneticisi’ne gidecektir.

BOLGE YETKISINDEKI ISLEMLER

Perakende Bankacilik Bolge Satis Yoneticisi’nin “LIMITI YETERLI” ise Onay/Red islem
tiplerinden birini secerek is akigini sona erdirir.

Perakende Bankacilik Bolge Satis Yéneticisi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, islem
tiplerinden Goriis Bildir’'i segerek teklifi Perakende Bankacilik Risk Yonetimi’ne

yonlendirecektir.

GENEL MUDURLUK YETKISINDEKI ISLEMLER

Perakende Bankacihk Risk Yonetimi’nin “LIMITI YETERLI” ise Onay/Red islem
tiplerinden birini segerek is akigimi sona erdirir.

Perakende Bankaciik Risk Yonetimi’nin “LIMITI YETERLI DEGIL” ise, islem
tiplerinden goriis bildir segerek teklifi Perakende Bankacilik Genel Miidiir Yardimcist’na
yonlendirecektir,

Perakende Bankacilik Risk Yoneticisi teklifi reddederse bu durumda akis tekrar Perakende
Bankacilik Boige Yoneticisi’ne gelecektir. Perakende Bankacilik, formu reddedebilecegi
gibi isterse islem tiplerinden Perakende Bankactlik Genel Miidiir Yardimeist iglem tipini
secerek akis1 Perakende Bankacihik Genel Miidiir Yardimetsi’na yonlendirebilecektir.
Perakende Bankacihk Genel Miidiir Yardimcist'mn “LIMITI YETERLI” ise Onay/Red

islem tiplerinden birini segerek is akisini sona erdirir.

Sekil 6.26°da perakende ticari kredi onay is akisi sematik olarak gosterilmistir
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Perakende Ticari BankacHik Kredi Onay ls Akigi
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6.5 Yeni Sistemin Getirileri

Yeni kurulan sistem ile asagidaki faydalar saglanmistir:

Islemlerin elektronik ortama tasinmasi, veri girislerindeki hata payii azaltmis, hatali
girislerin tesip edilmesini kolaylagtirmigtir. Yani operasyonel risk minimize edilmistir.
Sisteme sifre ile girilmesi ve islemlerin yetkilerle kontrol edilmesi glivenligi arttirmigtar.
Islerin durumlarimin sistemden kolayca takip edilebilmesi saglanmisir.

Islem siireleri kisalmistir. Bu, calisanlarin katma degerli islere daha fazla vakit
aytrabilmesini olanakl kilmistir.

Yonetim bilisim sistemine temel olusturacak verilerin tutulmas: saglanmustir.

Kagitsiz ortamda islem yapilmas: ile kirtasiye ve kurye giderleri azaltitmugtir.

Fiziki arsiv maliyetleri azalmigtir.

Merkezi otomasyon birimi is akis siirecinde masa-ekran-masa gz g6z hareketinin elimine
edilmesiyle kullanicinin ¢aligma stili ergonomik olarak iyilestirilmistir.

Merkezi otomasyon birimi is akig siirecinde uzman kadrolar ile daha az sayida kisi
istthdam edilerek daha fazla is iiretilmesi saglanmistir.

Operasyonel siiregteki tiim 1yilesmeler, miisteriye sunulan hizmet kalitesini arttirms,

dolaysiyla miisteri memnuniyeti de artmustir.
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7. SONUC

Giiniimiizde bilgi teknolojilerini her gegen giin biraz daha ilerlemektedir. Gelisen teknoloji ve
rekabet ortaminda sirketlerin operasyonel maliyetlerini azatlamak, hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini arttirmak ve dolayisiyla rekabet avantaj saglamak i¢in is siireglerini
yeniden gozden gecirip uygun is akig sistemlerini kurmalarimin kagmilmaz oldugu

sOylenebilir.

Is akis1 yonetim sistemleri, beraberlerinde biiylik kurumsal degisimler getirmekte ve kagida
dayali eski aligkanhiklar1 ortadan kaldirmaktadirlar. Boylece kurumlara; tiretkenlik, verim,
miisteri memnuniyeti, karlilik artisi ve maliyet kontrolii gibi biiyiik stratejik kazanglar

saglamaktadirlar.

Ozellikle banka miisterileri, islemlerini en hizli ve giivenilir sekilde yapan kurumlan tercih
etmektedirler. Kurumlar da bu nedenle en yeni teknolojilere siirekli yatinm yapma

zorunlulugundadirlar.

Is akis sistemleri, dokiiman yonetim sistemleri ile entegre edilerek, banka miisterilerine dogru
bilginin, dofru zamanda, dogru bigimde verilebilmesine, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin arttirilabilmesine olanak tanimigtir. Sistem, yapisal olarak tanimlanmis
islemleri (miisteri fakslarinin degerlendirilmesi, kredi karti bagvuru islemleri v.b.) miimkiin
oldugunca insan miudahalesini en aza indirerek otomatik olarak yapmakta, dolayisi ile
islemleri hizlandirmakta, islem hacmini, miisteri memnuniyetini ve verimi arttirmakta, bilgi
paylagirmna olanak taniyarak yoneticilerin  daha etkili kararlar  alabilmelerini
saglamaktadir. Islemlerdeki insan miidahalesi en aza indirildiginden, insandan kaynaklanan
hatalar azaltilabilmekte ve ¢alisanlar, kendi islerine konsantre olabilmektedirler (Savasan,

2001).

Is akist sistemleri dokiimanlardan bilgilerin otomatik olarak bulunup ¢ikariimasi,
dokiimanlarin y6nlendirilmesi, 6ncelik siralamasina koyulmas: gibi fonksiyonlara sahiptirler.
Is akis1 sistemlerinin bir diger amaci ise is yonetimi ve kontroliidiir. Is akis: sistemleri ile her
bir islemin hangi asamada oldugu, nerede bekledigi veya takildigi, hangi birimin veya
kullanicimin ne kadar zamanda isini bitirdigi, bir yonetici veya yoneticiler grubu tarafindan
rahatlikla takip edilebilir. Boylece, kurumun verimliligi ve performansi, yoneticilerin ise is

tizerindeki etkinlikleri arttirilabilir.

Elektronik ticaret tirtinleri, web tabanh kurumsal uygulamalarin gelisimi sonucunda artik is

diinyasimin  liderleri kritik kararlar almak zorundadirlar. Siiregler ve deger zincirleri,
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sirketlerin ana faaliyet alam disindaki faaliyet ve kapasitelerini dis kaynak kullanimi yéniine
kaydirmaktadir. Bu ortamda, sektorel bir ayrim yapilmaksizin tim kurumlarin doniisiime ayak
uydurmalari gerekmektedir. Bu degisimin etkisi ile tiim is siiregleri tehdit altindadir. Daha da
Onemlisi bu siireglerin ihtiyaglarini karsilayacak teknolojik sistemler ¢ok dikkatli se¢ilmelidir.
Bir ¢ok sistem bu degisimlere ayak uyduramayabilir. Bu nedenle giiniimiizde bu ihtiyaglan

kargilayabilmek icin web tabanli ¢oztimler tercih edilmektedir (Miers 2001).

Bu ¢alismada bir bankada is akis sisteminin kurulumu incelenmis ve bu kapsamda iki farkl
Ozellikte is akis1 elektronik ortama tasinmugtir. Ele alinan ilk siire¢ “Merkezi Operasyon
Birimi Is Akas Siireci”dir. Bu siiregte, faks sistemi ile is akis sistemi entegrasyonu saglanmis,
subelere gelen fakslarin otomatik olarak Merkezi Operasyon Birimine aktariimasi ve burada
gerekli islem adimlarindan gegmesi saglanmistir. Ikinci siireg ise, “Kredi Oneri veOnay Is
Akisi’dir. Bu siireg kapsaminda kurumsal, ticari ve perakende ticari segmentlerinden
miigterilerin kredi talepleri ile ilgili onay siireci incelenmigtir. Bu siire¢ igin gelistirilen
¢oziimde ig akis sisteminin bankacilik operasyonel sistemi ve elektronik posta sistemi ile
entegrasyonu saglanmistir. Yapilan c¢alisma sonunda is akis sistemlerinin kurulumunun

sirketlere cok 6nemli getiriler saglayabilecegi goriilmiistiir.
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