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BANKACILIK SEKTORUNDE ROBOTIK SUREC OTOMASYONU ve VERIMLILIK
iLiSKiSi: BIR BANKA ORNEGI
Filiz YETiz", Yal¢cin TURAN?Z, ibrahim CANPOLAT 3

OZET

Amag: Bu arastirmanin amaci, Robotik Stire¢ Otomasyonunun (RSO) bankacilik stregleri tzerindeki
verimliligine olan etkisinin ol¢ilmesidir.

Yoéntem: Vaka analizi yontemi kullanilarak calisma kapsaminda degerlendirilen bir bankanin 12 farkli
genel midirligindeki bazi bankacilik islemleri Robotik Sire¢ Otomasyonu kullanilmadan &nce
degerlendirilmis, RSO’dan sonra ilgili stirecler tekrar incelenerek verimlilik dlcimu yapilmistir.
Bulgular: Banka igerisinde RSO’ya aktarilan siregler bes ay boyunca izlenerek o&lglimlemeler
yapilmistir. RSO sayesinde banka personelinden yaklasik 6 kisinin (5,83) yaptigi isi robotik siregler
tamamen tek basina gerceklestirebilmistir. Bu sayede banka, 6 kisilik ekstra bir is gliici kazanarak
bu insan kaynagini bankanin ihtiyacr olan diger alanlara aktarma firsati yakalamistir. Robotik slireg
entegrasyonunun maliyet tasarrufu sagladidi, insan kaynagina duyulan ihtiyacr azalttigl, personelin
digerislemleriyaparken daha verimli calisabilecegdive personelin daha verimli alanlarda kullanilmasini
sagladigi, calisma sonucunda tespit edilmistir.

Ozgiinliik: Calismada robotik siire¢ otomasyonu uygulamalari ile banka calisanlarinin verimliligi
arasindaki iliskinin aciklanmis olmasi ayrica calismanin diger bankalar icin de uygulanabilir nitelikte
olmasi acisindan 6zgun oldugu ve literattre katki saglayacagi dustintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Robotik Siirec Entegrasyonu, Verimlilik, Banka Verimliligi, is Gicu Verimliligi,
Maliyet Tasarrufu.

ROBOTIC PROCESS AUTOMATION and EFFICIENCY RELATIONSHIP in the
BANKING SECTOR: AN EXAMPLE of a BANK

ABSTRACT

Purpose: The aim of this research is to measure the impact of Robotic Process Automation (RSA) on the
efficiency of banking processes.

Methodology: 12 different head office of a sample bank evaluated within the scope of the study using
case analysis method and some banking transactions in this directorate were evaluated before the
use of Robotic Process Automation, after RSA related processes were reexamined and efficiency
measurement was made.

Findings: Within the bank, the processes transferred to RSA were monitored and measured for five
months. Thanks to robotic process automation, robotic processes were able to perform the work of
approximately 6 people (5,83) of bank staff completely alone. In this way, the bank gained an extra
workforce of 6 people and had the opportunity to transfer these human resources to other areas that
the bank needed. It has been determined as a result of the study that robotic process integration saves
costs, reduces the need for human resources, allows staff to work more efficiently when performing
other operations and benefits the use of personnel in more efficient areas.

Originality: It is believed that the study is original and will contribute to the literature in terms of
explaining the relationship between robotic process automation applications and the efficiency of
bank employees and being applicable to other banks.

Keywords: Robotic Process Integration, Efficiency, Bank Efficiency, Workforce Efficiency, Cost Saving.
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1. GIRIS

Teknolojinin surekli degistigi dinyada, 6grenme ile degisime acik bir varlik olan insan sirekli kendini
gelistirmek ve daha iyiye ulasmak icin caba gdstermistir. Sanayi Devrimi'yle farkli bir boyut kazanan
Uretim stiregleri, insanlari birgcok alanda yeniihtiyaglar ve ¢coziimler aramaya yoneltmistir. Robotik Stireg
Otomasyonu (RSO) glinimizdeki teknolojik ihtiyaglara sunulan ¢éziimlerden dogan bir Griinlin sonucu
olarak insan gereksinimlerine sundugu c¢ozimlerle sirecleri kolaylastiran bir otomasyon seklidir.
Verimlilik alaninda ¢ok 6nemli katkilar saglayan RSO, her sektdrde oldugu gibi bankacilik sektdriinde
de blyuk onem kazanmistir. Kiiresel 6lcekte bircok banka, silireclerini robotlara devrederken Tirk
bankacilik sistemi de RSO’ya hizla yonelmistir. Bu calismanin amaci, hizla artan RSO’nun, bankacilik
sektorliindeki uygulamalarina yer vermek ve bankalara sagladiklar verimlilikleri incelemek ve
Turkiye’de bulunan orta o6lgekli bir banka tizerinde uygulanan RSO’nun banka verimliligine etkisini
olecmektir.

RSO, daha 6nce insanlar icin gerekli olan yiuksek hacimli ve tekrarlanabilir gérevleri ele alan, teknolojiyi
hizli ve verimli kullanmayi mimkun kilan makine 6grenme stireclerini icermektedir (Renova, 2021). Ayrica
RSO, islem esnasinda yapilan hatalarin ortadan kaldiriimasini saglamaktadir. RSO ile insan glicl elimine
edilerek hatalarin ortadan kaldiriimasi ile dolayli olarak da musterilerin memnuniyeti artmaktadir. Bunun
yani sira RSO bazi isleri devralmasiyla birlikte calisanlarin temel sorumluluklarina odaklanarak yararli
isler yaparak isletmelerine sagladiklari katkiyr da artirmaktadir (Stromberg, 2018: 14). Otomasyon yeni
bir kavram olmamakla birlikte giderek daha fazla kurumun blylk miktarlarda yatinm yapmaya basladigi
guclu bir yaklasimdir. Otomasyonun gelecekte calisma hayati Uzerine etkisinin ¢ok genis kapsaml
olacagi simdiden 6ngorilmektedir (Caliskan ve Kiran, 2020: 2).

Bu calismanin amaci, robotik siire¢ otomasyonunun bankalardaki verimliligini gostermek ve dlinyada
robotik surecleri kullanan banka orneklerini aciklayarak robotik siirecin dnemini vurgulamaktir. Bu
baglamda, robotik slire¢ entegrasyonunun bankalarda maliyet tasarrufu sagladigi, insan kaynagina
duyulan ihtiyaci azalttigi ve daha verimli alanlarda kullaniimasina fayda sagladigini tespit etmektir. RSO
uygulamalari ile banka calisanlarinin verimliligi arasindaki iliskinin arastirildigi bu calismada, 6rnek
bir banka secilmis ve bu bankanin uygulamalari incelenmistir. Bu inceleme sonucunda, arastirmanin
sektordeki diger bankalar ve finans kuruluslar icin de uygulanabilir nitelikte olmasi acisindan 6zgin
oldugu ve literatire katki saglayacagi dusuntlmektedir.

Calismada, orta Olcekli bir bankada insan gici ile isleyen slreclerden 20’sinin robotik siireclere
entegre edilmesi incelenmis ve sureclerin insan kaynagi bakimindan verimlilikleri dlclilerek analiz
edilmistir. Bu calismada, ornek olarak secilmis bir bankanin farkh genel mudurlik birimi ile bu genel
muddurliklerin bankacilik islemleri vaka analizi yontemi kullanilarak incelenmistir. Genel mudurlik
birimlerinde gerceklestirilen bankacilik islemleri, RSO slre¢ otomasyonundan sorumlu, alaninda
uzman kisiler tarafindan belli bir siireyle dlizenli olarak gézlemlenmistir. S6z konusu birimlerde yapilan
islemlerin niteligi ve islem sureleri sirekli olarak izlenmistir. Elde edilen sonuclar ise vaka analizinde
kullanilmak Uzere raporlanmistir.  Vaka analizinde kullanilacak islemlerin hangilerinin RSO yazilim
robotlarina aktarilacaginin tespit edildigi ve hangi islemlerin verimlilik 6lcimi sonucunda robotik slire¢
otomasyonuna aktarilmasinin uygun oldugu tespit edilmistir. Bu incelemelerle calismada 6rnek olarak
secilen bankanin verimlilik perspektifinde sagladigi is glicu tasarrufunun ne oldugu arastinimistir.

RSO’nun insan glicline olan ihtiyaci azalttigini gésteren calismada, bircok kiiresel 6lcekteki bankanin
da farkli alanlarda elde ettikleri verimliliklerini aciklayarak robotik stireclerin faydalari tespit edilmistir.
Calismanin ilk boliminid olusturan giris kisminda amag belirtilmis, ikinci kisminda RSO’nun énemi,
verimlilikle iliskisi ve literatlir taramasina yer verilmis, ticlinct boélimde bankacilikta RSO’nun tarihsel
gelisimi ele alinmis, ilerleyen boélimlerde ise RSO’nun kullanim alanlar agiklanmis ve vaka analizi
ornegdi ile detayli olarak arastirilmistir. Calismanin son bélimde ise sonug ve degerlendirmelere yer
verilmistir.
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2. KAVRAMSAL GERGEVE ve LITERATUR TARAMASI

2.1. RSO ve Verimlilik iligkisine Genel Bakis

Uretim ve hizmet sektériinde faaliyet gésteren isletmeler acisindan verimli calisma giiniimiizde énemli
bir hedeftir. Verimlilik kavrami en genel tanimiyla toplam ciktinin toplam girdiye oranlanmasidir (Eren,
2001: 181). Verimlilik, “Uretilen mal ve hizmet miktari ile bu mal ve hizmet miktarinin dretilmesinde
kullanilan girdiler arasindaki oran” olarak tanimlanabilir (Prokopenko, 2005: 19).

Verimlilik, cogu isletmede kullanilabilme kolayligindan ve basit bir 6l¢iit olmasi nedeniyle yaygin
sekilde kullanilan bir performans oél¢ttlidir (Akdeniz ve Durmaz, 1998: 85-99). Verimlilik, calisanlarin
performansi ile calisma sartlarini gelistiren teknikler olarak da ifade edilebilir. Bu teknikler, calisanlari
daha iyi ve daha cok calismaya 6zendirecektir. Verimlilik, nicel ve nitel dretimin kullanilan kaynaklara
oranlanmasi ile hesaplanir. Girdi ve ¢ikti 6nemli olup, karliligin planlamasinda édnemli bir faktdrdir.
Girdi faktérleri sabit tutuldugunda, verimlilik artarsa sonucta gelir de artacaktir (Ozgen ve Savas,
1997: 82). Bankalarin akilli otomasyon yoluyla operasyonlarinda verimlilik yaratmalarini saglayacak
teknolojilerden biri de RSO uygulamalaridir.

RSO terimi, 2000’li yillarin baslarinda ortaya c¢cikmistir. RSO terimi, slire¢ operasyonlarini ¢calistiran
fiziksel bir robot gibi goriinse de, aslinda bir gérevi yerine getirirken insanlarin yerini alan bir bilgisayar
yaziim konfiglrasyonudur (Willcocks ve digerleri, 2015: 39). RSO, bir veya daha fazla uygulama ile
kullanici etkilesimi dizilerinden olusan, tekrarlayan rutinleri otomatiklestirmek icin kullanilan bir
teknolojidir. RSO tarafindan acilan firsatlardan tam olarak yararlanmak igin, sirketlerin hangi rutinlerin
otomatiklestirilebilecegini ve nasil yapilacagini kesfetmeleri gerekir (Leno ve digerleri, 2020: 8).

Bankalardaverimlilik 8l¢itiinde RSO’nun etkisiglinden gline artmaktadir. RSO, siber glivenlik, nesnelerin
interneti, bulut bilisim ve diger teknolojiler insan mudahalelerini azaltmak icin kullanilmaktadir.
Bankalar, calisanlarin is yukind azaltmak ve islerine daha fazla odaklanabilmeleri konusunda
teknolojiyi kullanmalari stratejik bir neme sahiptir. Oniimiizdeki giinlerde ileri teknoloji kullanimi ile
bankacilik sektorintn blytk bir donisim icerisine girmesi beklenmektedir (Kautikwar ve digerleri,
2020: 170). RSO; yuksek hacimli, manuel, tekrarlayan, belirli bir dizi net kurala dayanarak ve istikrarli
bir BT ortaminda bulunan cesitli is streclerini etkili bir sekilde otomatiklestirmek icin kullanilmaktadir.
Bu sureclerin ilki, uzun vadeli bir RSO is vizyonu ve stratejisine ihtiya¢ duyulmasidir. Ardindan RSO
yonetim kurulu ve mikemmellik merkezi kurulmasi son olarak uygun calisan beklentisi ve iletisim
proseddrlerinin olusturulmasi saglanabilmektedir (Juho, 2020: 52).

Manuel islemleri otomatiklestirmek icin RSO, bilgisayar deposuna kodlanmis bilgisayar programlari
da dahil olmak tzere bir yéontem, sistem ve arag olarak da kullanilmaktadir (Bataller ve digerleri, 2017:
222-227). RSO uygulamasi ile organizasyonlar operasyonel verimliliklerini artirmayl hedeflemektedir.
RSO’da robotlar, kullanicr islemlerini taklit ederek yazilim sistemleriyle etkilesime girebilen ve boylece
insan is gliclindn is yukinu hafifleten yazilim aracilarini temsil eder (Syed ve digerleri, 2020: 162). Ayrica
RSO, bir is sireci ile insan etkilesimlerini taklit edebilen akilli bir yazilim robotu olusturan gelismis
bir teknolojik yontemdir. RSO’nun bankacilik ve finans, insan kaynaklari, saglik vb. bircok endustride
cesitli uygulamalarn vardir. RSO Siire¢ Analizi Modeli 6nerisiyle, degisim sikligi, derecesi gibi cesitli
karsilastirma parametreleri kullanilarak geleneksel bir modelle karsilastirilmistir. Karmasiklik, zaman
tasarrufu, ekran kullanimi, islem hacmi ve 6nerilen yontemin geleneksel yénteme gore etkili sonuglar
verdigi gozlemlenmistir (Timbadia ve digerleri, 2020: 14-16).

RSO araclari, verilerin birden fazla uygulama icinde islenmesine izin veren sistemlerdir. Ornegin,
fatura iceren bir e-posta almak, verileri ayiklamak ve daha sonra bunu bir defter tutma sistemine
yazmak gibi bir stirectir. Robotik otomasyonun tipik faydalar arasinda, distik maliyet, hiz, dogruluk,
tutarlilik, gelismis kalite ve olceklenebilirlik gelmektedir. Otomasyon, 6zellikle hassas veriler ve
finansal hizmetler icin ekstra givenlik saglayabilir. RSO, farkli otomasyon amaclari icin gerektiginde
dagitilacak bir arag seti altinda bir araya getirilen bir dizi teknolojiden olusur (Hodson, 2015: 4-7).
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RSO’da, siber glivenlik, nesnelerin interneti, bulut bilisim ve diger teknolojiler insan midahalelerini
azaltmak icin kullanilmaktadir. RSO kullaniminin yayginlasmasi bankalar acisindan calisanlarin is
yukinun azaltilmasi ve islerine daha fazla odaklanabilmeleri konusunda stratejik bir 6neme sahiptir.
Oniimiizdeki giinlerde ileri teknoloji kullanimi ile bankacilik sektériiniin biiyiik bir déniisiim icerisine
girmesi beklenmektedir (Kautikwar ve digerleri, 2020: 170).

RSO, islem sirasinda yapilan hatalarin ortadan kaldirilmasina olanak saglamasi ve islemlerde hata
payinien aza indirmesi de uygulamanin sagladigi dnemli faydalardan biridir. Béylece yanlis veya hatali
bir islem yapilmasinin engelleyerek daha kaliteli bir sonu¢ ortaya koymaktadir. Bir robot, koda veya
parametrelere uymayan herhangi bir islemle karsilastiginda bu islemi riskli olarak degerlendirilmekte
ve bu islemi bir kenara ayirmaktadir. Bunun yani sira RSO ile birlikte calisan memnuniyetinin arttigi
da gozlenmistir (Stromberg, 2018: 14). Misteri memnuniyeti, misteri sadakatini ve musterinin calistigi
banka ile islemlerine verimli bir sekilde devam etmesini saglamaktadir.

RSO ile ilgili literatlir incelendiginde sagladigi faydalarin yani sira RSO potansiyel bir tehdit olarak da
gortilmektedir. Bazi sektorlerde calisanlar, robotlarin islerini ellerinden alacagini distinmekte ve bu
tarz yeniliklere karsi direng gosterebilmektedir (Caliskan ve Kiran, 2020: 8).

Literatlrde popdler bir konu olan ROS sayesinde, bankacilik sektériinde maliyetlerin azaltilmasi,
pazarlama ve operasyon islemlerinde artan verimlilik, islerin strekliligi ile artan misteri memnuniyeti
ve bankacilik Uriin ve hizmetlerinin daha verimli sunulmasi gibi avantajlar otaya cikmaktadir. Sagladigi
teknolojik finansal faydalar sayesinde bankalarda is akis sireclerinde de verimliligi olumlu yonde
etkileyecegi disiintilmektedir.

2.2. RSO’nun Tarihsel Gelisimi

RSO’nun ortaya ¢ikmasina yol acacak inovasyon yolundaki ilk adimlardan biri “makine 6grenmesi”dir.
ismin ilk olarak 1959°da, o zamanlar iinli bilgisayar sirketi IBM icin calisan yapay zekd alaninda
oncl olan Arthur Samuel tarafindan dretildigine inanilmaktadir. Makine 6drenmesi, yapay zekd
yaratmayi amaclayan bilimsel bir caba olarak baslamistir. Makine 6grenmesinde gerceklesen kesifler,
bilgisayarlarin bircok ilgin¢ ve yararli isler yapmasina olanak saglamistir. Ornegdin, ceviri ve metin
Ozetleme gibi karmasik dil temelli gorevleri ylriten programlarin olusturulmasi amaglanmistir. Ancak
bilgisayarlarin dili nasil isleyebilecegine dair sinirlamalar bulunmaktadir. Bu sorun, Dogal Dil islemenin
(DDI) gelismesine yol acmistir. 1960’larda baslayan bu bilim alt alani, yapay zekay: bilgisayarlar ve
insan dilleri arasindaki etkilesimlerle birlestirmistir. DDi'nin ana odag, bilgisayarlarin insan dilini daha
dogru bir sekilde anlamalarina ve islemelerine yardimci olmaktir. Bilgisayarlar, insanlarin yaptigi dogal
dilile ayni anlayisa sahip degildir. Ornegin, bir kisinin sdéylediklerini “satirlar arasinda okuyamazlar” ve
bu nedenle de DDI bilimi bunu gelistirmeye kendini adamistir. Hem Makine Ogrenmesi hem de Dogal
Dil islemenin boyutlar giiniimiiziin RSO’sunda gériilebilir. 19990’lara gelindiginde ve teknoloji RSO’nun
kurulmasina dogru ilerledikce birkac énemli gelisme daha olmustur. ilk olarak, ekran kazima yazilimi
yoluyla RSO’nun olusmasinda blytk adimlar atitmistir (Hodson, 2015: 4-7).

Bu gelismeler sayesinde 2000’li yillarin baslarinda basit RSO gelistirilmistir. RSO gelismekte olan
onemli bir teknolojik uygulamadir ve yapay zekd, ekran kazima ve is akisi otomasyonu teknolojilerinin
yeteneklerinin iyilestirilmis bir sekilde yeni bir seviyeye ylkselmesini saglamaktadir. RSO, ekran
kazima islemine ve is akisi otomasyonuna blyuk ol¢iide bagimlidir ancak isletme kullanicilari igin
cok daha fazla fayda saglayacak bir yapiya sahiptir. Tipki bir insan gibi ¢alisan robot uygulamasina
grafiksel kullanicr araytziinde gerceklestirilen kullaniciislemleri goérev olarak tanimlanmaktadir. Robot
da kendisine tanitilan tim islemleri kendi blinyesinde tekrarlayarak otomasyonu gerceklestirir (Senter,
2016).

2.3. RSO’nun Kullanim Alanlan

Bir binaya kurulan merkezi izleme ekipmaninin uzaktan calistirilmasini iceren enerji tasarruflu bir
operasyon sistemi gelistirilerek, bu sistemin, operasyon ydneticisi adina enerji tasarrufu saglayan
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islemlerin otomatik olarak gerceklestirilmesi RSO ile saglanmistir. Ayrica sistem, merkezi izleme
ekipmanina baglanmak icin sadece bir yerel alan adina ihtiyja¢ duymakta ve merkezi izleme
ekipmaninin 6zelliklerinden bagimsiz olarak otomatik calismayi saglamaktadir. Bu sistem tarafindan
enerji tasarruflu isletim icin hedeflenen durumlar ise bir 1si kaynagi sisteminin optimum calismasi,
Isi kaynagi ekipmaninin besleme suyu sicakliginin, oda sicakliginin ayarlanmasi ve dis hava giris
hacminin ayarlanmasidir. Bu sistem, blyuk olcekli bir alisveris merkezine kurulmus ve dis hava isleme
Unitelerinde enerji tasarrufu operasyonlari gozlemlenmistir. Bu denemede, dis hava isleme icin gereken
enerji miktarinda %44 ve CO, emisyonlarinda %47 azalma sagladigr tespit edilmistir (Yamamoto ve
digerleri, 2020: 12-13).

Sigortacilik sektoriinde kuruluslar tim sureclerini hem musteriler hem de kurulus icin isleri daha kolay
ve daha verimli hale getirmek icin modernlestirme yaklasimina dontstirmek icin bazi 6nemli ve blyik
degisiklikler yapmistir. Bliytiyen bir misteri tabanina hizmet etmek ve tim temas noktalarinda genel
musterideneyiminiiyilestirmekicinisletmeleryalitiimisislem sisteminden uzaklasmaya, baglamsal katilim
sistemine dogru ilerlemeye baslamistir. Bircok sigorta sirketinin tarama, isleme icin belge ylkleme veya
otomatik banka havalesi islemleri gibi bazi otomasyon seviyeleri zaten bulunmaktadir. Ancak bazen
degismez sekilde diislik performansa veya yavas islemlere yol acabilmektedir. RSO, insan kullanicilara
benzer is gorevleri gerceklestirmek icin yazilim robotlarinin kullanimini icermektedir. RSO, mevcut
teknolojiden yararlanirken sigortacilarin, énceki ve mevcut donidstim yatirmlarindan elde ettikleri
getiriyi artirarak is hedeflerine ulasmalarina yardimci olabilmektedir. Sigortacilar, bu talebi islemek
icin yuksek hacimli ve karmasik verileri daha yiksek hizlarda islemek icin RSO’yu kullanabilmektedir.
RSO, artan otomasyon, daha yliksek verimlilik ve hasar uzmanlari icin artan odaklanma yoluyla talep
organizasyonlarinin dijital cagda ilerlemelerine ve sonuglarini gelistirmelerine yardimci olmustur (Oza
ve digerleri 2020: 2-3).

Hemen hemen her alanda rastlanabilecek bir siire¢ yonetim bicimi olan RSO, ihtiyaclara gore
sekillenebilen ve ¢ozimler Greten kullanim alanlari her gegen giin gelisen bir teknolojidir. Bu alanlar
maddeler halinde 6zetlenmistir (Welsh, 2019: 1-3).

¢ RSO’nun daha genis kabultiyle daha fazla isletme, RSO’nun faydalarindan haberdar olmakta ve
kendi isletmelerinde uygulamaktadir. Bu uygulamayr blyuk bltceleri olan cok uluslu kuruluslar
kullanirken, 2018 yilinda RSO’nun etkisi dnemli 6l¢ciide artmis, orta boy ve daha kiicik isletmeler de
teknolojiyi giderek daha fazla kullanmaya baslamistir.

e RSO yaygin hale gelerek daha fazla kullanim alanina ulasacaktir. Ozellikle bankacilik, finansal
hizmetler, sigorta, imalat, pazarlama, perakende, hukuk ve petrol isletmeciligi dahil olmak Utzere
onemli sektorlerde kullanilmaktadir.

* RSO’nun dis slre¢ yetenekleri gelistikge daha fazla kurulus RSO’'yu denemeye ve sonugclarina sahit
olmaya devam etmektedir. Cogu yazilim kullanmayan sirketler, bu tecriibeyle tanisarak kendini
guncellemektedir. Bu ise sektdru yeniliklere hazir hale getirmis ve dogal olarak yakinda yeni
uygulamalarin ortaya ¢ikacaginin habercisi olmustur.

e ic siire¢ yetenekleri istiin olacag disiiniilen RSO, her zaman dis siireclere de odaklanmayi
surdirecektir. Gelen e-posta siniflandirmasi, RSO’nun yardimiyla blyik olclide iyilestirilerek
verimliligi artiran bir drnektir.

* RSO’nun diger is yeri araglariyla birlikte kullanilmasi giderek yayginlasmistir. Sirketler RSO’nun is
sureclerine adaptasyonunu artirdikca, kullandiklari diger araclarla entegre ettikce daha verimli ¢iktilar
elde edilebilmistir.

e Akilli Stire¢ Otomasyonu (APO), RSO’nun bir sonraki asamasi olarak kabul edilmektedir. Gliniumuzde
cogu kurulusta bulunan RSO, yapilandirilmamis verileri otomatiklestirmek icin cabalarken, APO
yapilandintmamis kaynaklardan biytk verileri ¢ikararak ve onu baglamsal olarak ¢cok daha akilli bir
kural kiimesiyle islemek icin makine 6grenmesi, bulut teknolojisi gibi teknolojileri birlestirmektedir.
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RSO kullanim uygulama alanlarn 5 bélim halinde kategorize edilmistir (Research Al Multiple 61 RPA
Use Cases, 2020): Ortak is surecleri ve faaliyetleri, Ticari fonksiyonlardaki faaliyetler (indirimler, Misteri
iliskileri Yoénetimi), Destek islemlerindeki faaliyetler (teknik destek, teknoloji, finans, IK, operasyonlar,
tedarik), Sektore 6zgi faaliyetler (bankacilik, sigorta, Telekom, perakende), Dijital asistanlar gibi kisisel
kullanim icin RSO uygulamalari.

3. BANKACILIKTA RSO

Bankalar, is siireclerini daha da kolaylastirma, verdigi hizmetleri giivenli ve etkin sunma amaciyla dijital
uygulamalari yaygin bir sekilde kullanmaktadir. GinimUizde bankalarin kullandigi dijital uygulamalardan
biride RSO yazilimirobotlaridir. Bu bolimde bankalarda islemlerin daha hizl ve hatasiztamamlanmasinda
onemli gorevler Ustelenen RSO kullaniminin 6nemi, bankalara sagladigi faydalar, banka ornekleri ve bu
uygulamanin kullanildigr alanlar hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir.

3.1. Bankacilikta RSO Kullaniminin Onemi ve Bankalara Sagladigi Faydalar

Gunumuzde bankacilik ve finans sisteminde temel amaclardan ikisi; en iyi misteri deneyimi sunmak
ve bu misteri deneyimini sunarken rekabetci olarak maksimum kdarlilik goéstermektir. Glnlmiuz
teknolojisinde dijital bankacilik en bliyik bankacilik agi olarak kullanilmaya baslanmis bu kanallarin
kullanilmasiyla bankacilik yeni bir déndsumun icine girmistir. Dijital dontstimun getirdigi bu zorunluluk
ile bankalar kaynaklarini verimli kullanmak, rekabetc¢i olmak ve teknolojik yeniliklerde dncl olmak
icin sert stratejiler kullanarak uygulamaya gec¢mek durumunda kalmistir. Bunun yaninda nitelikli
kaynaklarin azalmasi, personel maliyetlerinde artis, musteri deneyiminde zorluklar ve sireclerin
dijitallesmesi gibi konularin da etkisini gostermesi lizerine bankacilik sistemi mimkin oldugunca dijital
araclara yonelme egilimine girmistir (Siemens, 2014: 14).

Bankalarin yeni teknolojiler arama ¢alismasinin sonuclari arasinda ve kullanimi hayata gecirilen
araglarin basinda RSO gelmektedir. Bankacilik icin altin degerinde hizmet sunan RSO, stirekli tekrar
eden ve emek glicl tarafindan yapilan islerin tamamlanmasi konularinda bankalara destek olmustur.
Bankacilik sektoriinde slreclerin ve islerin biylk kismi standart olarak tekrar edilir ve insan glicl
kaynagi ile tamamlanir. Bu sebeple RSO kullanimi i¢cin uygun bir zemin bulunmaktadir. Stirekli tekrar
eden ve insan gici destegine ihtiyag duyan bu sekilde slreglere etkin bir sekilde uygulanan RSO ile
insan glicine duyulanihtiyag %70 oraninda azalabilir. RSO kullanimi, bankacilik icin verimliligin artmasi,
insan gtctne duyulan ihtiyacin azalmasi, sorunsuz misteri deneyimi gibi bircok anlam ifade etmeye
baslamistir. Mevcut is tarzini degistirmeyi hedefleyen RSO sistemleri, ginimuzde kullanilan siregleri
ve altyapr sistemlerini degistirmeye ve hizlandirmaya hazir konumdadir. Bankacilik sistemindeki
robotik mekanizmalar banka miisterilerinin ve tiiketicilerinin lehine durumundadir. insanin hata yapma
olasiligint minimize ederek ve sireclerdeki operasyonel adimlar sifira indirgeyerek tiketiciler i¢in hiz
ve verimlilik sunmaktadir (Aguirre ve Rodriguez, 2017: 65).

RSO’nun bankacilik sistemine faydalari asagida 6zetlenmistir:

« Maliyet Tasarrufu: Yapay zekd uygulamalarinin hileleri azaltan, sistem arizalarini 6nceden tahmin
eden, anormalligi erkenden tespit eden finans alanindaki uygulamalari ile maliyet tasarrufuna yol
acacagl ongorilmektedir (Pavaloiu, 2016: 25). RSO kullanan bankalarin verilerine bakildiginda
ortalama olarak yaklasik %25 ile %50 arasinda bir maliyet tasarrufu saglandigi ve ciktiklarin daha
kaliteli oldugu gorilmektedir (Petersen ve Rohith, 2017: 74-81). RSO’nun kullanimi ile bankalarda
insan gucune duyulan ihtiyag dnemli dl¢lide azalacaktir.

« Pazarlama ve Operasyonel Verimlilik: Robotik siireclerin en buylk etkisi operasyonel verimlilik
Uzerinedir. Bankacilik sektoru dijital dénusumle operasyonel islerin tamamini dijital kanallara
yonlendirerek bu alanda insan gliclinii minimize etmeyi hedeflemektedir. Dijital kanallar tizerinden
musteriler farkll Urinleri de kullanabilmekte bdylece bircok bankacilik Grlininin de pazarlanmasi
gerceklestirilmis olmaktadir.

« Siireglerin Ceviklik Hizi: Bankalar, yapay zekd uygulamalar sayesinde misterilerine daha hizla
ulasmakta ve miusteriye sunulan hizmetlerin sayisi her gecen gun artis gostermektedir. Artan
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rekabet, bankalarin en yeni ve en hizli hizmeti saglayan banka olarak rakiplerinin 6niine gegcmesine
olanak saglamaktadir (Iskin, 2012: 50). RSO ile bankalar her turlu stire¢ degisikligi ve yeniliklere
hazirlanma konusunda hemen tepki verme olanagina sahip olacaklardir. Ayrica bu degisikliklere
uyum asamalarinda kullanilan personel, bu konularda calismak yerine yenilikci stratejiler gelistirerek
banka is hacminin biyimesine destek olacaktir.

. lIslem Siiresi: Gelistirilmis operasyonel ceviklik saglayan robotlar "egitilmis" olabilir. Bu nedenle
degisen gereksinim ve is ihtiyaclarina cok daha hizli yanit verebilirler. Robotlarin islem hizinin en az
2-3 kat daha yliksek oldugu gozlemlenmistir (Vishnu ve digerleri, 2017: 70). Bankalarin robotik sureg
otomasyonlarini kullanmalarindaki temel amaclarindan biri de islem sireleridir. GUnimuiz musteri
deneyiminde zamanin en blylk tercih edilme sebebi olmasindan dolayi bankalar islem stirelerine
cok 6nem vermekte ve bunu bir hedef olarak sunmaktadir. Bu sekilde insan glict ve beyninin calisma
kapasitesi dikkate alindiginda robotik mekanizmalarin islemlerini gerceklestirme stireleri insanlara
gore karsilastirilmayacak kadar hizli ve hatasizdir.

« Eski Verilerin Kullanim Kolaylg:: islemleri belirleyip, veriyi degistirebilen, gorevleri/islemleri
tetikleyerek diger uygulamalarla robotlarla iletisime gecgebilen yapay zekd kapasitelerini
kullanarak 6grenebilen robotik uygulamalardan biri olan siire¢ otomasyonu, verilerin toplanmasini
ve diizenlenmesini kolaylastirir (Kaya ve digerleri, 2019: 235-240). RSO, bankalarin gecmis zamanli
kullandigr ve bankanin veri tabaninda olan fakat kullanmasi zahmetli ve operasyonel olarak uzun
siiren verilerin de kullanimini kolaylastiracaktir. Ozellikle fiziki olarak kagit zerindeki bilgilerin
sisteme aktarilmasi seklinde girisi yapilan verilerin, diizenli ve sistemli bir hale getirilerek yeni verilere
entegre edilmesi siirecinde RSO biytik 6nem tasimaktadir. Bankalar bu sayede eski verilerini degerli
bir hale getirerek raporlamalarini daha verimli ve kullanilabilir bir formata dontstirebilmektedir.

« Mevcut Altyapiyi Kullanma ve is Siirekliligi: RSO; veri toplama, diizenleme ve analiz yapabilme
firsati sunar. Boylece is organizasyonlarinin planlamasina yardimcr olur hatta gelecekteki is
ihtiyaclari, trendler ve firsatlar icin daha iyi tahmin sonuclar elde edebilir (Vishnu ve digerleri, 2017:
70). RSO sireclerini kurmak ve uygulamak igin bankalarin yeni bir altyapi olusturmasina gerek
bulunmamaktadir. RSO sistemleri, herhangi bir teknolojiye bagimli olmamasindan dolayi bankalarin
kullandiklar mevcut altyapiya entegre olabilmektedir. Bu sebeple robotik otomasyonlarin kurulum
maliyeti cok diislik olmakta ve bankalar icin tercih edilme olasiligi yiksek olmaktadir. RSO sistemleri,
bankacilik sektériinde yogun is saatlerinde insan giictiinin yetisememesi gibi sorunlar da ortadan
kaldirmaktadir. Bunun yaninda 7/24 hi¢ durmadan calisabilmelerinden dolayi is sarkmasi veya
yetisememe gibi problemlerinin de gdrilme olasiligr bulunmamaktadir. Ayrica olagan digi salgin,
kriz vb. gibi durumlarda da insan gucune ihtiya¢ duymadiklari icin surekli bir bicimde kesintisiz
calisabilmektedirler.

3.2. RSO’larin Bankacilik Sektoriinde Kullanildig: Siiregler

Dinyadaki RSO kullanimi ve talebi goz 6niine alindiginda bu sistemlere ne kadar cabuk entegre
olunursa bankalarin rekabet diizeyi de o 6l¢lide hizlanacaktir. RSO, banka sektori igin egitimli calisan,
yapilandirilmis ve destekli bir altyapi ile yonetisim gerektiren kapsamli bir surectir. Ancak dogru bir
sekilde kurulduktan ve uygulandiktan sonra bu RSO tabanli bankacilik robotlar, uygulamalari tiklatma
ve acma, e-posta génderme ve bir bankacilik sisteminden digerine kopyala yapistirma gibi sistem (fare
ve klavye) eylemlerinin tam kontroliind ele gecirebilir. Excel makrolarina benzer sekilde calisan bu
robotlar, sorunsuz islemek icin bankacilik yazilim sistemlerinde bireysel veri alani seviyesinde calisacak
sekilde uretilmistir. RSO’lar, bankalara birgok maliyet avantaji saglayacak ve insan glcline duyulan
ihtiyact minimum seviyeye indirecektir. Ayrica misteri deneyimi ve memnuniyeti konularinda bankalara
avantaj saglarken ayni is glictint yuksek verimlilik ile gerceklestirecektir (Aalst ve digerleri, 2018: 269).
RSO’nun bankacilikta kullanildigr stiregler asagida dzetlenmistir:

« Otomatik Rapor Olusturma: Bankalar belirli sireler icerisinde ¢ok sayida raporlama yapmakla

sorumludur. Bu raporlamalar bazen banka icinde olmakla birlikte ¢cogu zaman da yasal kurum
ve kuruluslara karsidir. Mevcut durumda resmi raporlama, personelin tim raporlarin ve verilerin
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dogrulugundan ve gulvenirliginden emin olmak adina kontrol amaciyla manuel olarak okumasi ve
bilgileri teyit etmesini gerektirir. Bu islemler ¢cok fazla zaman ve caba gerektiren tekrari ylksek
islerdir. Robotik sistemler, gerekli bilgileri ve teyitleri kendi basina gerceklestirerek raporlari optimum
sekilde olusturur ve makul diizeyde glivence vererek silireci tamamlar. RSO sayesinde otomatik
olusturulan ve dogrulugu saglanan raporlar operasyonel maliyetleri azalttigi gibi personel is
gliclinde de bliylk tasarruf saglar. RSO sistemler ayrica birden cok formatta veri saglayabilmekte ve
farkli formattaki bittin raporlar icin hatasiz ve minimum zaman diliminde sonuclar Uretebilmektedir
(Schwab, 2016: 130-157).

Muhasebe islemleri (Fatura, Fis): Bircok sektoriin farkli alanlarinda kullanilan yapay zeka
teknoloji uygulamalarinin ve drltnlerinin muhasebe ve denetim alanlarinda da hizla kullanilmasi
ve yayginlasmasi kacginilmazdir. Gelecekte istihdam artisinin en az olacag alanlarindan biri de
muhasebe alanidir. Bunun sebebi muhasebe islemlerinde yapay zeka ile birlikte otomasyonun ciddi
anlamda kullanilacaginin dngorulmesidir (Sercemeli, 2018: 377). Bankalarin glnlik ve aylik olarak
muhasebelestirmek zorunda kaldigi harcama faturalarn vardir. Bankanin genel olarak giderleriyle
birlikte personellerin yapmis oldugu harcamalara ait faturalarin tedarikcilerden alinmasi, kontrol
edilerek sisteme girilmesi ve onaylama islemlerinin ardindan muhasebelestirilmesi gerekmektedir.
Manueldogrulamalarinve kontrollerin zorunlu oldugu bu stireclerfiziki belge girisinide kapsamasiyla
birlikte uzun ve yorucu bir islem akisidir. RSO, optik karakter tanima teknigini kullanarak fatura ve
fisler uUzerindeki bilgileri dijitallestirir ve sistemde olmasi gereken yere aktarir. Daha sonrasinda
istenen akisla eslestirerek gerekli kontrolleri saglar ve muhasebe islemini sonlandirabilir.

Miisteri Hizmetleri: Yapay zekd uygulamalari, isletmelerin misterileriyle etkilesime girmek igin
tamamen yeni yollar gelistirebilecekleri, onlara daha akilli drinler ve hizmetleri sunabilecekleri,
strecleri hizlica otomatiklestirecekleri ve isletme performansini artirabilecekleri kolayliklar
saglamaktadir (Marr ve Ward, 2019: 1). Robot danismanlari ile bankalar belirli varlik yonetimi
hizmetleri ve ¢evrim i¢i finansal planlama araglariyla muisterilerin daha bilingli tiketim ve tasarruf
kararlari vermesine yardimci olur (Kaya, 2019: 5). Bankalarin misteri hizmetleri glin icerisinde 7/24
telefon, internet ve mobil kanaldan hizmet veren banka miusterilerinin soru, talep ve sikayetlerini en
kisa siirede ¢ozimleme saglayan birimdir. RSO sistemleri bankalarin bu tir kural tabanli sorgularini
gercek zamanli olarak etkin bir sekilde yanit vermelerini otomatiklestirerek geri donts suresini
kisaltir ve bu islemleri yapacak personele blyuk kolaylik ve zaman saglar.

Sahtekarligi Onleyecek Uygulamalar ve Miisteri Tanima Siirecleri: Dijital sistemlerin
yayginlasmasiyla birlikte bankalarin en blyik korkulari da sahtekérlk alanina kaymistir.
Dolandiricilik faaliyetlerini belirlemek icin algoritmalar, 6rnegin musterilerin kredi karti islemlerinin
gercekligini anlamak icin islemin yapildigi ani dikkate almakta ve yeni islemleri dnceki tutarlarla
karsilastirmakta ve risk gorirse islemleri engelleyebilmektedir (Kaya, 2019: 5). Dijital teknolojilerin
gelismesiyle sahtekdarlik yontemleri anlik olarak degismekte ve bir giin icerisinde sayisiz saldiri
girisimi olmaktadir. Bu saldirilarin belirli bir kanali olmadigricin kart islemlerinden, mobilislemlerden,
internet islemlerinden olup olmadiginin tespit edilmesi daha sonrasinda izlenerek aksiyon alinmasi
gerekmektedir. Bu sebeple bu islemler ayrintili ve zaman almaktadir. Robotik sistem ve siireg
destekleriile bu tir islemler anlik olarak izlenebilmekte ve kurulan modellemeler ile ger¢cek zamanli
algilar olusturularak misteriler korunabilmektedir. Gereken durumlarda insan gliciinin midahale
ve incelemesini beklemeden saldirn oldugunu anlayarak islemleri engellemekte, misteriyi koruma
altina da alabilmektedir. Bankalar yeni musteri edinirken, musteri bankada ilk kez hesap acarken
ya da ilk kez bir finansal islem yaparken yerel ve uluslararasi mevzuatlar geregi tim bilgilerini
alarak bankacilik sistemine aktarmalidir. Misteri tanima olarak adlandirilan bu slrec¢ icin musteri
bilgileri, musterinin kimligi tGzerinden sisteme gerekli alanlara manuel olarak doldurularak kayit
islemi gerceklestirilir. RSO’nun akilli karakter tanima destegi kullanimiyla musteri kimlik bilgileri
tarandigr anda kimlik dzerindeki bilgilerin sisteme aktarimi otomatik olarak gerceklestirilmekte ve
bilgilerin dogruluklari kontrol edilebilmektedir.

Krediis Akisi ve Hesap Acma-Kapama Siiregleri: Bankalarin bir kismi, belli bir slcege kadar olan kredi
basvurularini, krediyi degerlendirecek banka personelini kullanmadan kredi talebi degerlendirme
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islemlerini, yapay zekd vasitasiyla yénetmektedir (Korkmaz, 2020: 92). Hesap acma silreciyle
benzerlik gosteren kredi verme sirecleri robotik siire¢ otomasyonlari i¢cin uygun sireclerin basinda
gelmektedir. Misteriden bilgilerini temin edip sisteme girme, kredi evraklarinin imzalatilmasi ve
sisteme girilmesi, musteri kredi verilebilirliginin kontrold ve gerekli teminatlarin alinmasi islemlerini
kapsayan kredi sirecleri, zaman olarak uzun ve islem icerigi olarak da karmasiktir. RSO teknolojileri
ve surecleribu sekilde kurallari agikca tanimlanmis sistemler lizerinde birebir kullanima uygundur. Bu
tip islemlere kolayca entegre edilen robotik sistemler, tim islemleri kurallar dahilinde tamamlar ve
kredi stirecini optimum siire icerisinde sonlandirir. Mlsteri deneyimi acisindan da blyik katkisi olan
RSO sistemlerinin daha verimli ve 6denme diizeyi daha ytiksek krediler verebildigi gozlenmektedir.
Bankalarin en hantal ve hata orani ¢ok yiiksek olan stireclerinin basinda gelen hesap agma islemi
musteriler i¢in de yorucu ve karmasik bir islem tipidir. Yeni musteri olacak kisilere imzalatilacak
belgeler ve alinmasi gereken bilgilerin sisteme girilmesi operasyonel olarak vakit alan ve musteri
deneyimi acisindan koti olan bir sirectir. Tamamen ayni kurallar btlind ve veri girisine dayanan
bu sistemin insan giici ile yapilmasi kaynagin tamamen verimsiz kullanimini géstermektedir. Ayrica
bilgilerin sisteme girilmesinde ve belgelerin iceriklerinin doldurulmasinda personeller hatalar
yapmakta ve eksik evrak ile hesap acimina neden olmaktadir. Ayni durum, kapanmasi gereken
hesaplarin takibi icin de gecerlidir. Bu iki slirecin robotik siire¢ otomasyonlarina aktarilmasi misteri
deneyimi ve operasyonel verimlilik acisindan mikemmel bir katki saglamaktadir. Biittin bu bilgilerin
RSO sistemleriyle dogrulanmasi, sisteme aktarilmasi, verilerin girisinin yapilmasi ve sonrasinda
takip ve analizinin yapilmasi RSO ile gerceklestirilebilmektedir.

4. ORNEK BiR BANKADA ROBOTIK SUREC KULLANIMI ve VERIMLILIK VAKA ANALIZi

4. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, RSO’nun bankacilik stireglerindeki verimliligini gdstermek ve insan glciine karsin
robotik stire¢ otomasyonlarinin faydasini ortaya cikarmaktir. Calismada, 6rnek bir bankanin organizasyon
birimlerindeki secilmis 12 farkh muduarlik (Aktif Pasif Yonetimi, Bankacillk Operasyonlari, Bireysel
Pazarlama, Bireysel ve KOBI Kredileri Risk Takip, Cagr Merkezi, i§|em Bankaciligi, igletme Pazarlama,
Kredi Operasyonlari, Muhasebe, Odeme Sistemleri Miidirliikleriile Siirec ve Deneyim Merkezi Miidiirliigu)
ve bu mudurlikteki bazi bankacilik islemleri icin “Vaka Analizi” yontemi uygulanmistir. Tirkiye’'de 6rnek
olarak alinmis orta ol¢ekli bir banka tzerinden sureglerine entegre edilmis robotik otomasyonlarinin
verimlilikleri dlglilerek gosterilmistir. Bu kapsamda, “RSO yazilim robotlarinin bankacilik faaliyetlerinin
bir kisminda kullanilmasi is gtict verimliligi agisindan fayda saglamakta midir?”, “RSO is sirecgleri glivenli
ve pratik bir uygulama midir?” sorularina cevap aranmistir.

4.2. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Veri toplama yonteminde 6rnek bir bankanin 12 farkli genel mudurligindeki bankacilik islemleri RSO
stire¢ otomasyonundan sorumlu banka yetkilileri tarafindan belirli araliklarla incelenmis, analiz edilmis
ve raporlanmistir. S6z konusu bu mudurlik birimlerinde gerceklestirilen islemler, 5 ay boyunca RSO’dan
sorumlu banka yetkilileri tarafindan izlenmis ve hangi islemlerin RSO yazilim robotlar tarafindan
yapilabilecegdi tespit edilmis, raporlanmis ve RSO yaziimina aktarnlacak islemler ve islem streleri
ile ilgili veriler toplanmistir. Raporlanan bu islemler, RSO yaziim robotlarina aktarilarak islemlerin
RSO yazilim robotlan araciligiyla yapilabilmesi saglanmisti. Bankanin robotik otomasyonlarinda
kullanilacak surecgler ince detaylarina kadar 6grenilmis, robotik sisteme aktarilacak islem surecleri
hakkinda tam bilgi sahibi olunmustur. Ayrica banka i¢erisindeki robotik stire¢ ekibi ile surecler tzerinde
tartisilmis verilerin dogrulugu teyit edilmistir. Boylece banka personelinin yaptigi islemleri RSO yazilimi
ile yapmanin bankaya sagladigr avantajlarin neler oldugu ac¢iklanmaya calisitmistir. Robotik streg
otomasyonlari gercek ortamlarda test edilerek gerek teorik olarak gerekse pratik olarak uygulanarak
sonuca ulasiltmigtir.

4.3. Vaka Analizi

Gunumuz dinyasinda bankacilik sektori de yeni teknolojilerin, dijitallesmenin ve makine 6grenmesinin
carpicl bir sekilde is duzenini degistirdigi Endustri 4.0 devrimini yasamaktadir. Bankalar teknoloji
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odakli uygulamalarin kullanimina agirlik verirken, operasyonel, finansal ve siber risklerle karsi karsiya
kalmaktadirlar. Bu gelismeler bankalarin icinde verimliligi 6n plana cikararak maksimum verimlilik ile
minimum maliyet ve hata sistemi bankalar icin vazgecilmez bir strateji olmustur. Bu amacla bir¢cok banka
sureclerinde siirekli tekrarlayan ve hata oraninin yiksek oldugu isler ile operasyonel olarak zaman alan
ve insan gucini verimsiz olarak kullanilmasina neden olan isleri saptayarak bunlar robotik slireglere
aktarmaya baslamislardir.

Bu calisma kapsaminda ele alinan bankada 12 farkli maddrlidgin icindeki 20 basit stireg insan glicl
kullanimindan alinarak 7/24 calisabilen robotik otomasyonlara aktarilmis ve verimliligi dlciilmiistir. ilgili
surecler ve bagli olduklarn muddrlikler ile robotlarin katkisi asagida verilmistir.

Aktif Pasif Yonetimi Midiirliigii

1. Siirec: Banka icin sahip olunan bakiyenin yonetimi kritik bir husustur. Gerceklesecek ve gerceklesmesi
muhtemel islemleri dngdrmesi ve bakiyesini buna gére yonetmesi gerekmektedir. Robotlar hélihazirda
gerceklesecek islemleri bilmesi ve gerceklesebilecek islemleri de tahmin etmesi nedeniyle bakiye
yonetimi, otomatik hale getirilebilmektedir. Bu sayede siure¢ hataya kapali, otomatik ve duzenli bir
sekilde ilerletilmektedir.

Bankacilik Operasyonlari Mudiirliigii

2. Siireg: Bankalar TCMB’ye belirli konularda ve araliklarda pozisyonunun ne oldugunu gosteren
bilgileri iletir. Yapilacak bildirimlerin konusu ve sikligi robotlara islendiginde bu bildirimler otomatik
olarak yapilmaktadir. Bu sayede hem is yuki azalmis olacak hem de hatali bildirim yapilmasinin éniine
gecilecektir.

Bireysel Pazarlama Midiirliigii

3. Siire¢: Pazarlama fiyat komitesi, bankanin mevduatina iliskin yapisi, portfoyd, bitcesi ve piyasalardaki
gelismeleri goz 6nline alarak c¢esitli kararlar verir. Robotlar verileri otomatik olarak isleme ve test etme
yetenegine sahip olduklarindan bulytk verilerden anlamli sonuglar ortaya koyabilmektedirler.

Bireysel ve KOBI Kredileri Risk Takip Miidiirliigii

4. Siire¢: Banka ile musteri arasinda c¢ikan uyusmazliklarda banka, misteriye tebligat gonderir.
Tebligatin misteriye ulasmasi durumu tebligat serhi ile anlasilir. Gerek noterden yapilan ihtarnamelerin
gerek PTT’'den yapilan tebliglerin misteriye iletilmis olup olmama hususunun kontroliinde robotlardan
yararlanilabilmektedir. RSO teknolojisi ile noter ve PTT nin sistemlerinden tebligatin durumunun kontrol
edilerek musteriye iletilmesi icin teblig serhi girisi yapilmaktadir.

Cagn Merkezi Mudiurliagu

5. Suire¢: Cagri merkezi gruplari tarafindan belirli araliklar ile gesitli raporlar hazirlanmasi gerekmektedir.
RSO teknolojilerinin bu noktada devreye girerek belirtilen araliklarda raporlari otomatik olarak ¢cekmesi
onemli miktarda is ytikini azaltmaktadir.

islem Bankaciligi Mudiirliigi

6. Siire¢: DBS ile bayi/distribitor seklinde c¢alisan firmalar icin ana firmalarnin alacaklarina dair
garantorluk, alt bayiye de 6deme kolayliklar saglanir. Bu noktada bayileri koordine etmek amaciyla
numaralandirmada robot teknolojilerinden faydalanilir.

isletme Pazarlama Miidiirliigu

7. Siirec: ihrac amaciyla giimritk muafiyetli ithalata ve/veya yurtici alimlara izin verilen firmalar isleme
izinli firmalar olarak adlandinlr. Bu firmalarin koordinasyonu bélgelere ayristirilarak yapili. RSO
teknolojileri bu firmalarin tim 6zelliklerini g6z onlne alarak bolgesel siniflandirmayr hatasiz bir sekilde
yapabilmektedir.
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8. Siirec: Bliylk 6lcekli firmalar kredi kullanirken cesitli tesviklerden yararlanabilmektedir. Robotlar, is
yogunlugu ve personel sayisini géz oniine alarak ilgili stirecten sorumlu olan personeli atayabilmektedir.

Kredi Operasyonlari Midurligi

9. Siire¢: Bankalar, KOBI’'lere KGF kefaletiyle kredi verilebilmektedir. Tesvik cezalari hesaplanirken RSO
teknolojilerinden siklikla yararlanilmaktadir. Bu sayede hatali hesaplarin yapilmasi engellenmektedir.

10. Siire¢: KGF kredisinin son asamasina gelindiginde kapama isleminin yapilmasi gerekmektedir.
Robotlar bu asamaya gelmis olan islemleri otomatik olarak tespit edip kapatabilmektedir.

Merkezi Operasyonlar Miidiirliigi

11. Siire¢: Hesap a¢ma, bankanin driin ve hizmetlerinden faydalanmak isteyen kisilerin bilgilerinin
sisteme girilip musteri statlsline getirilmesi slirecidir. RSO teknolojileri bu alanda 6zellikle veri islenirken
kullanilmaktadir. Bu sayede hatali bilgi girisi engellenmis olup veri kalitesi artmaktadir. Mevcut musteriler
“Senin Bankan” projesine entegre edilirken de verileri otomatik olarak robotlar tarafindan islenmektedir.

12. Siirec: Bilgilerinde hata veya eksiklik oldugu tespit edilen basvurularin hesap agilis streci iptal
edilerek sonlandirilmaktadir. Bu noktada robotlar, eksikligi tespit ederek bir sonraki adima ge¢mek
icin izin vermemektedir. Bu sayede eksik ve yanlis bilgi ile hesap acilisi en basta engellenmektedir.
Bununla birlikte hesap acilisi basvurusunda bulunan musterinin vazge¢gmesi durumunda da robot, sureci
ilerletmeyi durdurup bir sonraki adima gecmemektedir.

13. Siire¢: Hesap a¢gma talebinde bulunan misterinin s6zlesmeyi imzalamasi ve kartinin teslim edilmesi
kuryeler araciligiyla yurdtilmektedir. Teslim edildigi bilgisi sisteme distiigliinde RSO otomatik olarak
hesap tanimlamasi yapmaktadir.

Muhasebe Midiirliigii

14. Siire¢: Tesvik cezalarinin muhasebesel kayitlar hesaplanirken robotlardan yararlanilmaktadir. Bu
sayede hatali hesaplama yapma riski ortadan kaldirilmaktadir.

Odeme Sistemleri Mudiirliigii

15. Siire¢: ATM’lerde bulundurulacak para miktari, yikli miktarda bir atil paraya sebep olmadan ayni
zamanda mdusterinin nakit talebini mimkin oldugu kadar karsilama hususlari géz 6nline alinarak
belirlenir. Subeler tarafindan ATM’lere yapilan nakit ikmallerinin robot teknolojileri ile takip edilmesi
mumkundur.

16. Siirec: ATM ve XTM’lerin esas amaglarindan biri de miusteriye istedigi zaman nakit saglamaktir.
Robotlar, ATM ve XTM’leri hem gercek zamanli olarak izleyerek hem de nakit ikmalini dngdrebilmek igin
onceden topladigi veriler ve istatistikleri analiz ederek musterilerin nakit taleplerini mumkin olan en dst
dizeyde karsilamaya katki saglamaktadir.

17. Siirec: Uye is yerlerinin giin icinde yapilan satislarin toplu olarak bankaya génderilmesi ve hesap
kayitlarinin yapilabilmesi icin giin sonu raporu almalar gerekmektedir. Robotlar, her gin sonunda
yapilmasi gereken bu islemin, otomatik olarak yapilmasinda kullanilmaktadir. Uye is yeri herhangi bir
islem yapmadan kayitlarin bankaya aktarilmasi saglanmaktadir.

18. Siirec: Uye is yerleri, verilen POS’larda sorun olmasi durumunda siké@yetlerini cagr merkezi iizerinden

iletmektedirler. Bu noktada robotlar sikdyeti inceleyip sorun tespit ettigi durumda mdisteri bildirimini
sorunlu olarak kapatarak ¢ézum igin ilgili ekibe goérev atamasi yapmaktadir.
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Siire¢ ve Deneyim Merkezi Midiirliigi

19. Siire¢: Destek, musterilerin cagrn merkezi ile yaptigi goérismeleri kaydedip bu gortismeleri analiz
ederek ortaya miusteri hakkinda veri koymayir amaclar. Robotlar, konusma analizi Gzerinde calisarak
musteri hakkinda cesitli senaryolar Uretip gelecekteki talepleri dngodrebilmeyi saglamaktadir.

Belirtilen bu 19 sirecte Ocak 2020’den Mayis 2020 sonuna kadar 5 ay slireyle RSO kullanilmis ve
Cizelge T'de verilen sonuclar ortaya ¢cikmistir.

Cizelge 1. RSO’nun Kullanimi ve Vaka Analizi

is Yuikii Faydasi

calistirnimasi

Miidiirliik Akis Periyodu (adam/giin) is Mahiyeti Mesai ici/Dis

Bireysel ve Mikro Kredileri Risk 4. Siireg Gunluk 0,01 Musteri  tebligatlarinin  sisteme Mesai Disi

Takip Mudurlagu girisi (noter lzerinden)

Muhasebe ve Vergi Mudurliagu 14. Siireg Ginluk 0,01 Tesvik cezalarinin hesaplanmasi Mesai ici

Kredi Operasyonlari Mudurltgu 9. Siire¢ Gunluk 0,05 KGF kredi hesaplanmasi Mesai Disi

Kredi Operasyonlar Mudurltgu 10. Siire¢ Gunluk 0,27 KGF kredi kapama islemi Mesai Disi

Cagn Merkezi Mudurlagu 5. Siireg Gunluk 0,58 Periyodik raporlarin hazirlanmasi Mesai igi
(haftalik)

Odeme Sistemleri Mudirligi 15.Sire¢ Ginluk 0,96 ATM atil para takip ve destek Mesai ici
mekanizmasi

Aktif Pasif Yonetimi Mudurlugu 1. Siire¢ Gunluk 0,96 Banka genel bakiye yonetimi Mesai igi

Merkezi Operasyonlar 11. Siire¢ Gunluk 0,22 Hesap acilis bilgilerinin sisteme Mesai igi

Madarlagu girilmesi

Merkezi Operasyonlar 12.ve 13. Ginluk 0,82 Hesap acilis iptal ve kart/ Mesai Disi

Maduarlagu Sireg sOzlesme teslimlerinin takibi

Bireysel ve Mikro Kredileri Risk 4. Sureg Gunluk 0,08 Mdsteri tebligatlarinin  sisteme Mesai Disi

Takip Mudurlagu girisi (PTT Uzerinden)

Cagn Merkezi Mudurlagi 5. Siireg Ginluk 0,58 Genel raporlama Mesai Disi

Odeme Sistemleri Miidurligi 16. Siireg Ginluk 0,02 ATM  nakit para takip ve Mesai ici
yonlendirme

Odeme Sistemleri Mudiirligi 17. Stireg Gunluk 0,07 POS giin sonu kayit ve raporlama Mesai Ici
islemleri

Cagn Merkezi Mudurlagi 5. Sireg Ginluk 0,58 Periyodik raporlarin hazirlanmasi Mesai Disi
(aylik)

Kredi Operasyonlar Mudurltgu 10. Siire¢ Glinluk 0,06 KGF kredi kapama islemi Mesai igi

Odeme Sistemleri Mudiirligi 18.Sireg Gunluk 0,08 POS musteri sikayetleri kayit ve Mesai I¢i
inceleme

Sire¢ ve Deneyim Merkezi 19. Sire¢ Ginluk on Cagr merkezi tzerinden misteri Mesai Disi

Madarlagu deneyimi iyilestirme islemleri

isletme Pazarlama Mudrligu 7.Surec Gunlik 019 izinli firmalarin bolgesel Mesai Disi
siniflandiriimasi

isletme Pazarlama Mudurligi 8.Sureg Gunluk 0,08 Tesvikli firmalarin isleme gore Mesai Disi
belirlenmesi

isletme Pazarlama Mudurligi 8.Sireg Ginluk 1,56 Belirlenen firmalarin islem/sitreg/ Mesai Disi
yogunluga gore personellere
atanmasi

Aktif Pasif Yonetimi Mudurlugu 1.Slreg Ginluk 0,15 Bakiye tahminleme modelinin Mesai ici

is yiikii faydasl hesaplanirken mevcut durumda banka personelinin ilgili is akisini ne kadar siirede
tamamladigi ekran kullanim sirelerine bakarak kaydedilmistir. Daha sonrasinda bu akislar robotik
sureclere gecirilmis ve gecirilen akislara sorumlu personelin ne kadar zaman ayirdigi dlcilmuistir.

Sonuclar mesai saatine cevrilerek is yikl faydasi bulunmustur.
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Banka igerisinde robotik siire¢ otomasyonuna aktarilan siirecler 5 ay boyunca izlenerek dlciimlemeler
yapilmistir. RSO’nun belirtilen banka midirliklerindekiislemlerin streclerinde kullanilmasi sonucunda,
yaklasik 6 banka personelinin (5.83) yaptigr islerin tamami robotik stirecler tarafindan tek basina
gerceklestirilmistir. Bu sayede banka 6 kisilik ekstra bir is glicti kazanarak bu insan kaynagini bankanin
ihtiyaci olan diger alanlara aktarma firsati yakalamisti. Bunun anlami, bankanin bu robotik silireg
entegrasyonuyla yaklasik 6 personelini daha verimli sireclerde kullanmak lizere mevcut islerinden
alarak ylksek katma deger saglayabilecegi farkli is siireglerine aktarabilecegidir. Robotik otomasyon
kullanilan stirecglerin ilk kez entegre olmasindan dolayi en basit is kollar secilmesine ragmen bu kadar
verimli olmasi banka adina biyuk bir avantaj saglamaktadir. Ayrica cizelgede belirtildigi Gzere bu
islerin bir kismi mesai saatleri disinda gerceklestirilerek islerin ertesi gline sarkmasi endisesi ve riski
de ortadan kalkmistir. Bununla birlikte ¢alisma sonugclari, islerin mesai disinda yapilmasinin dntine
gecilmesi konusunda faydal olunabilecegi, personel is yukltnin azaltilabilecedi, isin yapilma siresinde
tasarruf saglanabilecegini boylece personelin diger islerini daha verimli yapabilecedini gostermistir.
Bu sayede bankalar calisanlarin memnuniyeti, verimliligin artirilmasi, maliyet ve tasarruf alanlarinda
iyilestirme yonundeki RSO uygulamalarinin kullanim alanlarini destekleyecek calismalara agirlik
verebileceklerdir.

5. SONUC ve TARTISMA

RSO, her tirld is kolu gibi bankacilik sektord icin de vazgecilmez bir dijital donltsim aracidir. Kurulum
hari¢ bir maliyeti olmamasi, mesai kavrami bulunmamasi, 6gretilen her turll iste ayni anda ¢calismasi
gibi bircok faydasi bulunan robotik entegrasyonlarin ayni zamanda fiziki insan giciniun de daha
verimli alanlara kaydirilmasi gibi yuksek katma degerli 6zellikleri bulunmaktadir. Kiresel anlamda
dijitallesen bankacilik sektdriinde hiz ve hatasizlik da muisteri memnuniyeti icin bir numarali dncelik
oldugundan robotik surecler bankacilik icin temel unsurlardan olacaktir. Bircok tekrar eden iste
calisan robotlar milisaniye icinde ayni zamanda bir komutla yogun doénemlerde istenilen slirece
kaydirilarak ¢ok fonksiyonlu bir personel gibi kullanilabilmektedir. Ayrica insan glicinin maliyetleri
banka acisindan disuntldiginde robotik sirecglerin kullanimi, bankalarin giderleri agisindan biytk
bir eksilmeyi de saglayacaktir. Daha dnceki literatir calismalari incelendiginde RSO’nun bankalarin
farkli birimlerindeki uygulanis bicimlerine yonelik calismalarin azligi dikkat ¢cekmistir. Bu dogrultuda bu
calismanin literatire katki saglayacagi disuntlmektedir.

Bankacilik faaliyetlerindeki islemlerin bir kisminin, RSO yazilimi robotlari ile yapilmasinin bankaya
sagladigr faydalar ve verimlilik acisindan etkilerinin 6lgmesinin amaclandigi bu ¢calismada, 6rnek
bir bankanin 12 farkli genel mudirlik birimleri (Aktif Pasif Yonetimi, Bankacilik Operasyonlari,
Bireysel Pazarlama, Bireysel ve KOBI Kredileri Risk Takip, Cagri Merkezi, islem Bankaciligi, isletme
Pazarlama, Kredi Operasyonlari, Muhasebe, Odeme Sistemleri Miidirliikleri ile Siire¢ ve Deneyim
Merkezi Mudurltigu) ile bu mudirlikte gerceklestirilen bankacilik islemleri icin vaka analizi yontemi ile
arastirma yapilmistir. Veri toplama yoénteminde Tirkiye’de faaliyet gosteren drnek bir banka secilmistir.
Bu bankanin 12 farkli genel mudurligindeki bankacilik islemleri RSO siire¢ otomasyonundan sorumlu
banka yetkilileri tarafindan 5 ay sireyle incelenmistir. Bu birimlerde gerceklestirilen islemler ile islem
sureleri raporlanmis, vaka analizinde kullanilacak 6nemli veriler elde edilmistir. Vaka analizinde
kullanilacak islemlerin hangilerinin RSO yazilim robotlarina aktarilacaginin tespiti yapilmistir. Daha
sonra raporlanan bu veriler, RSO yazilim robotlarina aktarilmistir ve bu islemlerin RSO yazilim robotlar
araciligiyla yapilabilmesi saglanmistir. Makalede yapilan verimlilik dl¢imi sonucunda robotik sureg
otomasyonun kullanilmasi ile bankada yaklasik 6 banka personelin (5,83) yaptigi is robotik strecler
tarafindan tek basina gerceklestirilmistir. Bu durum 6 kisilik ekstra bir is gicu kaynaginin bankanin
ihtiya¢ duydugu diger alanlarina aktarilmasini saglamistir. Robotik strecglerin personelin is yuktne
olan katkisiyla banka kaynaklarinin verimli kullanilmasi zamandan ve is giciinden tasarruf, islemlerin
kesintisiz, hizli ve hatasiz gerceklestirilmesi acisindan olumlu yonde katkisinin olacagi distinilmektedir.
Personel acisindan degerlendirildiginde ise banka personelinin mesai saatleri icerinde daha verimli
calismasi, is ytukinin azalmasi, yapacagidigerislerde dahatitiz, daha dikkatlive daha planlicalismasini
saglama bakimindan da elde edilen sonuc¢lar 6nemlidir. Ayrica banka personeli daha verimli calisarak
banka hedeflerinin gerceklestirilebilmesi ile muisteri memnuniyetini saglama konularina kolayca
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odaklanabileceklerdir. Calismada, robotik slire¢ entegrasyonunun maliyet tasarrufu sagladigi, insan
kaynagina duyulan ihtiyaci azalttigr boylece banka personelin diger bankacilik islemlerini yaparken
daha verimli calisabilecegi ve personelin daha verimli alanlarda kullanilmasina olanak sagladigi
sonucuna ulasilmistir.

Calismada iki 6nemli sinirlilk vardir. Bunlardan birincisi arastirma amacli secilen veriler ve llke ile
ilgilidir. Calismaya dahil edilen incelemede kullanilan veriler Tirkiye ile sinirlidir. ikinci sinirbiligin ise
RSO, uygulanan yeni bir teknoloji oldugundan 6tiri literatiirde bu konuyla ilgili calisma sayisinin ¢ok
olmamasi belirtilebilir.

Bu calismada elde edilen bir diger 6nemli sonug ise robotik stireclerin entegrasyonunun, bankalar icin
finansal anlamda blylk getiri saglayacagi, operasyonel olarak verimlilik elde edilecedi ve musteri
memnuniyeti konularinda da énemli derecede memnuniyet artirici yéontemlerin gelistirilmesine neden
olacagidir. Bu acidan bankalar kendi streclerinde mimkin olan en kisa zamanda robotik slireg
entegrasyonlarina gecmeli ve insan gicinin daha verimli alanlarda kullanilmasini saglamalidir.
Bankalarin verimlilik oranlarini artirmalarinda ve bankacilik islemlerinde daha basarili hizmetler
sunmalarinda robotik slire¢ otomasyonlari uygulamalarinin kullaniminin artirilmasinin énemli oldugu
sonucuna ulasilmistir.

RSO’nun uygulamasinin hizli olmasi, diger sistemlerle uyumlu olmasi agisindan da kullanim alanlarinin
yayginlastirilmasina yonelik arastirma ve gelistirme calismalarin artirlmasi ve calisanlara RSO
hakkinda verilecek egitimlerin kapsaminin genisletilmesi 6nem arz etmektedir. Bu calismayla RSO’nun
hem bankalar hem de diger finansal kuruluslar icin bir yol gosterici olabilecegdi distnilmektedir.
Bundan dolayi RSO’nun is diinyasinda baska hangi uygulama alanlarinda olmasi gerektigi konusu ile
ilgili gelecekte yeni calismalar yapilabilir.
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