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Is yonetim sistemlerinin giiniimiizde degisiminin temel dinamiklerini otomasyon, makine
ogrenmesi ve bilgi sistemleri kavramlari olusturmaktadir. Ozellikle gagr1 merkezi siiregleri
miisteri temsilcisinin rutinde gergeklestirdigi isleri otomatize sistemle yer degistirecek olmasiyla
robotik siire¢ otomasyonun en uygun kullanim alanlarindan biridir. Robotik siire¢ otomasyonu;
ilerleyen teknoloji ile beraber 2020 yili sonrasinda teknoloji firmalarinin Bilgi Teknolojileri
departmaninin, robotlar i¢in insan kaynaklari departmani gibi rol alabilecegi is ¢Oziimii
doniisiimiinii hedefleyen bir teknolojidir. Robotik is akis otomasyonu; robot, orkestrator, stiidyo
ve robotik masaiistii otomasyonu bilesenlerini igeren, herhangi bir insan yorumu gerektirmeden
kendini tekrar eden rutin tiim talepler igin (¢agr1 merkezi 6zelinde baslatilarak, kurumsal firmalar
ve miisterileri) i akisinin otomatize edilmesini igeren bir ¢6ziimdiir. Bu ¢6ziim dogal dil isleme,
konusma analitigi ve goriintii isleme gibi farkli teknolojileri bir arada bulundurmaktadir. RPA
(robotic process automation) teknolojisinin yapay zeka teknolojilerinden beslendigi alanlar; gelen
taleplerin dogal dil isleme ile Tiirk dilinde anlamlandirilmasi, konusma analitigi ile cagri ses
datalarinin metin datasina gevrilmesi ve goriintii islemeyle isletim sistemlerinin ve tarayicilarin
direkt olarak native (dogal) kiitiiphanelerini kullanabilmesi ve bu dogal kiitiiphanelerin
desteklenmesidir. Bu ¢alismada c¢agri merkezinde siire¢ iyilestirme amaciyla robotik siireg
otomasyonu 6rnegi gelistirilmistir.
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Automation, machine learning and information systems concepts constitute the basic dynamics of
the change of business management systems today. Robotic process automation is one of the most
suitable areas of use, especially since the call center processes will replace the routine work of the
customer representative with an automated system. Robotic process automation; With the
advancing technologys, it is a technology that aims to transform the business solution in which the
Information Technologies department of technology companies can act as the human resources
department for robots after 2020. Robotic workflow automation; It is a solution that includes robot,
orchestrator, studio and robotic desktop automation components, and automating the workflow for
all repetitive routine requests (initiated specifically for the call center, corporate firms and their
customers) without requiring any human interpretation. This solution combines different
technologies such as natural language processing, speech analytics and image processing. The
areas where RPA (robotic process automation) technology is fed by artificial intelligence
technologies; interpreting incoming requests in Turkish language with natural language
processing, converting call voice data into text data with speech analytics, and enabling operating
systems and browsers to directly use native libraries with image processing and supporting these
natural libraries. In this study, a robotic process automation example has been developed for
process improvement in the call center.
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1. GIRIS anvrrODUCTION)

Robotik is akig otomasyonlar1 verimli i giicii, hiz,
kaliteli is ve maliyet tasarrufu saglayan bir
teknolojidir. Son zamanlarda, 1990°l1 yillardan
itibaren diisiik maliyetli isgiicii ile firmalarin is
yiiklerinin bir kismin1 azaltan gelismekte olan Cin ve
Hindistan gibi iilkelerin isgiicii maliyetlerinde artis
trendi meydana gelmistir. Robotik i akis
otomasyonlarinin diinya ¢apinda kullanilacak olmasi
sirketlerin belirli islerde kavram kanitlama (POC)
kullanimi ile bu teknolojinin uygulanabilirligini
aragtirmalar  yaparak  kullanima  hazirlamaya
yonlendirmektedir.

Robotik ig akis otomasyon sistemleri kural bazli, sabit
ve diizenli olarak yapilan, tekrarlayan yapida, orta ve
yiikksek hacimde, insan hatasina agik siireglerin
otomatize edilerek rutin islerin robot sistemlere
devredilmesini, is gilicliniin katma degeri yiiksek,
analiz ve muhakeme gerektiren islere odaklanarak
daha fazla deger yaratmasini saglayan sistemlerdir.
Robotik is akisi otomasyonlarini Is akis sistemlerinde
kullanicilarin  gergeklestirdigi rutin, birbirini tekrar
eden ve karar gerektirmeyen islerin geleneksel
yontemler yerine otomatize sistemlere aktarilmasi ile
birlikte insan giiciiniin nitelikli isleri yapmak iizere
aktarimi ve insan hatasina ac¢ik siireglerin minimize
edilmesi olarak tanimlayabiliriz. Bu {iriin gelistirme
slireci; robot, orkestrator, stiidyo ve robotik masaiistii
otomasyonu bilesenlerinin tasarlanarak bir arada
caligir hale getirilmesini icermektedir. Sonrasinda ise
RPA teknolojisinin yapay zeka teknolojilerinden
beslendigi herhangi bir insan yorumu gerektirmeyen
kendini tekrar eden rutin tiim talepler i¢in robota zeka
kazandirilacaktir. Robotik is akis otomasyonu
bilesenleri; stiidyo, robot, orkestratér ve robotik
masaiistii otomasyonunu icermektedir.

Stiidyo; Otomasyonu yapilacak Isleri tanimlamak
icin, igin kurallarin1 veya kosullu mantig1 barindiran
talimatlar dizisini izler. Tasarim ekrani son kullanici
tarafindan  kullanilmaktadir ve tasarimi sirasinda
insanin gerceklestirdigi sinirsiz iglemi bir akis olarak
kurgulanmaktadir.  Kurgular1  sirasinda  istisna
hatalarini (exception handling) ongdrerek tasarlamali
aynt zamanda robotun ¢alismasi  sirasinda
olusabilecek bu hatalarin diizenlenmesi yapilabilir.
Robot; Stiidyo ortaminda tasarlanan igin talimatlarini
yerine getirir, yerine getirdigi islemlerin ve uygulanan
kararlarin detayli log kayitlarini tutar. Robot islemleri
bir insan1 taklit ederek yapar. insani taklit ederken
ayni bir insanin yaptigi gibi fare ve klavye
hareketlerini ara yiizlerde yapar bunu yaparken
yapacagl islemi diiglinme mekanizmasini devreye
katmadan yaptig1 i¢in insandan daha hizli yapar ve
Ogretilen bir isi yaptigl icin hatasiz yapar. Robot
orkestrator ile haberleserek islemlerini yerine getirir
yaptigr islemler kullanicilar tarafinda yetkileri

gergevesinde izlenebilir, raporlanabilir
durumda orkestrator lizerinden kapatilabilir.
Orkestrator; Otomasyonu yapilan robota tanimlanan
islerin ana barindigi ortamdir. Otomasyon isi igin
gerekli olan verilerin kimlik bilgilerini (credentials)
tutar, gerekli olan durumlarda robotlara sifreli olarak
bilgileri sunar. Kullanicilara 6zel rol ve izinler
yonetilir. Kullanicilarin bu rol ve izinlerine uygun
olarak robotlarin izlenmesi, performansmin takibi,
raporlanmasi, c¢alistirilmast ve durdurulmasi ortamini
saglar. Robotik masaiistii otomasyonunu; Robotik
otomasyon teknolojisinin atandeth yani RDA ( robotic
desktop  automation) olarak  uygulanabilecegi
alanlarda siirecin etkilesimli oldugu her tiirlii sistemi
icermektedir. Insan ile etkilesim, sistem ile etkilesim
olarak anlatilabilir.

Yapay zeka calismalari, sahip oldugumuz yiiksek
hacimli metin ve konusma datalari ile dogal dil isleme
yetkinligimizle birlestirerek yeni teknolojilerle ic ige;
goriintii isleme, konusma analitigi ve dogal dil isleme
olmak iizere 3 teknolojiyi birden igeren bir ¢dziim
sunulacaktir. Bu amagla; gelen taleplerin dogal dil
isleme ile Tirk dilinde anlamlandirilmasi, konusma
analitigi ile c¢agr1 ses datalarmin metin datasina
cevrilmesi ve goriintii islemeyle Isletim sistemlerinin
ve tarayicilarin direkt olarak dogal (native)
kiitiphanelerini ~ kullanabilmesi ve bu dogal
kiitiiphanelerin desteklenmesi calismalari
gerceklestirilecektir. Arastirmanin ikinci bolimiinde
RPA konulu genis bir literatiir taramasi paylagilmistir.
Uciincii  boliimde robotik  siire¢  otomasyonu
Ozellikleri aktarilmistir. Dordiincii boliimde robot
tasarimi i¢in zaman maliyet hesaplari incelenmistir.
Besinci boliimde dogal dil isleme, goriintii isleme ve
konusma analitigi modiilii detayl olarak aktarilmistir.
Altinct bolimde arastirma hakkinda bilgi verilmis,
yedinci bolimde yapilan arastirma sonuclari
paylagilmistir. Son boéliimde sonuglar ve gelecek
arastirmacilara tavsiyeler aktarilmistir.

gerekli

2. LITERATUR TARAMASI
REVIEW)

(LITERATURE

Aragtirmaya yon vermesi ve analiz asamasinda dogru
ilerlenmesi adina robotik siire¢ otomasyonu ile ilgili
konular ve yapilmis ¢alismalar titizlikle incelenmistir.
Bu incelemeler sonrasinda  robotik  siireg
otomasyonlart ile ilgili deneyimler, iriinler ve
caligmalar bu boliimde detayli olarak aktarilmistir.

Gupta’nin[1] “Her Yerde RPA Otomasyonu” baslikli
yazisinda insanlarin manuel olarak yapmig olduklari
is silireglerinde hata olasihigmin yiiksek oldugunu
robotik siire¢ otomasyonlart ile hata olasiliginin en aza
indirilebilecegini ve zamandan tasarruf saglanacagini
savunmustur.  Willcocks [2]  robotik  siireg
otomasyonlarinin insanlardan daha hizli, hatasi ve
yorulmadan tekrarlayan igleri yapabileceklerini,
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insanlarin  muhakeme, yargilama, miisteri ile
etkilesim, duygusal zeka gerektiren daha katma
degerli isleri yapmakta 6zgiir kildigin1 savunmustur.
US9555544B2 Raporu Bataller [3] Robotik siireg
otomasyonu (RPA), tekrar eden ve manuel olarak
yogun faaliyetlerin yiiriitiilmesini otomatiklestirmeyi
saglayan bir teknolojidir. RPA'da, bir bilgisayar
sistemi veya robot, bilgisayar tabanli bir gorevi
gerceklestirmek igin bir insanin eylemlerini taklit
edebilir oldugunu savunmustur. US10354225B2
Raporu Sharma, [4] Kullanicilara yardimci olmak ve
izerindeki is yilikiinii azaltmak ig¢in, robotik siire¢
otomasyonunun gerekli oldugunu ve bu yiki
azaltmak i¢in siirecin Ogretilmesi gerektigini
sOylemistir. Robotik siire¢ otomasyonu teknolojisinde
robotlara isleri yapabilmesi i¢in yetki ve izinlerin
verildigini  uygulamanin  ayni  insanlar  gibi
kullanildigint iletmistir. Robotik siire¢ otomasyonu
ile uygulamay1 baslatmak, elektronik postayi okumak,
elektronik posta gondermek, dosya okumak, tasimak,
kopyalamak gibi her tiirli bilgisayar iizerinde
yapilacak is siireclerinin otomatize edilmesine
olanacak saglacagini savunmustur. EP3215900B1
Raporu Bataller [5] Robotik siire¢ otomasyonlarini bir
kodlama seviyesinde mevcut uygulamalarla entegre
etmek gerekli olmadigimi iletmistir. US2018197123
Raporu [6] Birlesik Devletler patent dokiimani
Patente konu olan ilgili platform, bir bellekte
depolanan gelistirme ve operasyonel veri tabanlarini,
bir gelistirme ara yiizii bilesenini, bir kontrol ara yiizii
bilesenini ve bir kosucu bilesenini igcermektedir.
Gelistirme ara yiizii bileseni, bir is akisi olusturmak ve
is akisini gelistirme veri tabaninda depolamak igin
yapilandirilmisgtir.  Kontrol ara yiizii bileseni,
gelistirme veri tabaninda depolanan is akisini segmek
ve is akisinin bir kopyasini operasyonel veri tabaninda
depolamak i¢in yapilandirilmigtir. US20170352041
Raporu [7] sayil Birlesik Devletler patent dokiimani
(RPA) tedarik zinciri yonetimi (SCM) islemleri.
Icinde 6rnek diizenlemeler bulunan bulusta RPA
sistemleri, IOT cihazlar1 ve bir alt agin pargasi olarak
sunucu igerir. Mevcut bulus, SCM islemleri ile ilgili
giivenli iletisim i¢in tedarik islemlerini ve Al
kullanarak  isleme mantigmmi  kullanir. SCM
islemlerinin otomasyonu ic¢in bot bdylece islem
stirelerini azaltir ve verimliligi arttirir. US2018197123
Raporu [8] sayili Birlesik Devletler patent dokiimani
sistemler, bilgisayar program {iriinleri ve yontemleri
robotik bir islem ile otomatik uygulamak ig¢in tarif
denetleyici yiiriitme modelini kullanarak baglanti
kurarlar. Mevcut bulus bir kullanicidan elektronik
olarak veri alacak sekilde yapilandirilmigtir. Bulusta;
bir bilgisayar aygiti, iletisim kurmak i¢in bir istek
barindirtlan sanal masaiistine bot ile baglanti
belirleyerek denetleyici barindirilan sanal masaiistii
hub'1 iliskili bot ile HVD botlari bulunur. Caliskan [9]
Yapmis olduklar1 degerlendirme anket sonuglarina

gore ankete katilanlarin tamaminin (%100) robotik
stireg  otomasyonlar1 teknolojisini  kullanmasinin
dogru bir karar oldugunu, %61,9’u robotik siirec
otomasyonlart teknolojisi ile bekledigi fayday:
buldugunu, %23,8’1 bekledigi fayday1 bulamadiginin
sonucuna ulasmustir. Boillet [10] Robotik siireg
otomasyonlar1 ve Al teknolojisinin, dikkatli ve etkili
bir sekilde uygulanirsa, kaliteyi artiracak, riski
azaltacak ve giliveni artiracagini séylemistir. Ernst &
Young [11] yillarinda Robotik siire¢ otomasyonu ve
Al (Attificial Intelligence) teknolojileri, finansal
hizmetlerin en 6nemlisi olan bankacilik ve sigortacilik
sektorleri gibi veri iiretimi yiiksek olan, ayn1 zamanda
miisteri agin1 korumak ve genisl”’etme hedefi olan
sektorler i¢in daha verimli sekilde calisma imkani
sagladigin1 savunmustur. Robotik siire¢ otomasyon
sistemleri gelismeye devam ettikge, yapay zekadan
hizmetlerinden yararlanarak daha karmasik gorevlerin
yonetimine ve tamamlanmasina olanak saglayip, daha
biligsel bir dijital i giiciiniin gelistirilmesini miimkiin
kilacagimi soylemistir. Karmagik is siireglerini ve
sistemleri hiz, kolaylik ve maliyet optimizasyonu
vaadi veren yapay zeka teknolojisi, organizasyonel
doniigiimiin onciiliigiini yapiyor fikrini savunmustur.
Erdogan [12] Robotik siireg otomasyonlari
siireclerinde robotlarin insan miidahalesi olmadan
kendi baslarina c¢alisacaklar1 igin test siirecinin
6nemini  vurgulamistir.  Testlerin  insanlarin
kontroliinde yapilmasini O6nermistir. Ugurlu [13]
Robotik siire¢ otomasyonlari teknolojisi ile birlikte
birbirinden farkli olan is alanlarinin ortak ¢alismasi
icin gerekli olan efor azalirken, yapilacak olan ugtan
uca tiim siiregler 7 giin 24 saat siireyle ara vermeden
isletilebiliyor fikrini savunmustur. Damar [14]
Robotik siire¢ otomasyonlart ile isletilen siireclerde
robotlarn  ¢alistigi  sistemlerdeki  degisiklikler,
nedeniyle Ogretilmis is siirecinin giincellenmesi
stirecinin zorlugunu savunmustur. Djibo [15] Robotik
stire¢ otomasyon teknolojisi ile otomatize edilecek
stirecin se¢iminde dort kriter oldugunu savunmustur.
Bu kriterler; stirecin net kurallar1 olmasi, tekrarlanan
bir siire¢ olmas, slirecin girdi ve ¢iktalardan olusmasi,
yiiksek hacimli bir is olmasidir. Cetin [16] Robotik
stire¢ otomasyonlar1 teknolojisinin hayatimizda yer
almasi ve varligini arttirmasi, is hayatinda beyaz yaka
ve mavi yaka olarak kabul goren siniflara ek olarak
metal yaka sinifininda gelmesini  sagladigini
savunmustur. Murat Akyildiz [17] Yapilacak olan
gelistirmede adam/giin maliyet hesaplamasi icin,
yapilacak is i¢in gereken emegi, is giiciinii bastan
bilmenin 6nemli oldugunu, yapilacak isin kapsamini,
biiytikligiinii  bilmeden siirecin  yonetilmesinin
miimkiin olmayacagimi sdylemistir. Borandag ve
digerleri [18] Adam/giin maliyet tahminleme
geligtirilecek siirecin satir sayisinin  kullanilmasi
yonteminin, gelistiricinin deneyim faktorii hesaba
katildiginda dezavantaj oldugunu, bu nedenle tahmini
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yaparak tek basina kullanilan bir yontem olmadigini
savunmustur. Giir ve digerleri [19] Insan Kaynaklari
departmanlarinda personelin ise alimi, is siirecinin
takibi, egitim  ihtiyacinin  belirlenmesi  ve
kargilanmasi, performansinin degerlendirilmesi ve
sonuglandirilmast  gibi  alanlarda yapay zeka
teknolojilerinin kullanildigin savunulmustur.
Braidotti [20], Ferrando [21], Pitts ve Dinerstein [22]
Romero ve digerleri [23], Rose ve digerleri [24]
Endiistri 4.0 sonrasi degisen teknolojiler igerisinde
RPA c¢alismalarmi detayli olarak incelemistir ve
buradaki uygulamalar iizerinden arastirma sonuglarini
paylagmistir. Sipp [25], Sotala ve Yampolskiy [26] ,
Westerkamp [27] , Winner [28] robotik teknolojisi ve
etkilerini incelemistir. Gelecekte bu teknolojilerin
gelebilecegi yonler hakkinda gelecek Ongoriilerini
paylagmiglardir. Albayrak [29] Dogal dil isleme
(Natural Language Processing) teknolojisinin,
bilgisayarin insan sdylemleri ile konustugunu anlama
yetenegi oldugunu savunmustur. Insan dili ile yapilan
konusmanin lehge, argo, sosyal etkene bagli konusma
degisikligi gibi karmasikliklardan dolay1 belirsiz
oldugunu bu belirsizlik nedeniyle dogal dil isleme
teknolojisinin  gelistirilmesinin ~ zor  oldugunu
sOylemistir. Noyan [30] Dogal dil isleme
teknolojisinin metin madenciligi (Text Mining) ile
birlikte gelistigini, yi1gin halinde olan verilerin iglenip
anlamlar ¢ikarildigint savunmustur.

Macek [31], Figueiredo [32], Golizadeh [33], Santos
[34], Urbahs [35], Duan [36], cagri merkezleri ve
robotik sistemler arasinda kullanim 6rneklerini
incelemistir. Yeni inovatif calismalarin
performanslar1 iizerinden inceleme yapmuslardir.
Priyadarshi [37], Zhang [38], Huettinger [39], Lyne
[40] inovasyon ve RPA arasindaki iliskileri detayli
olarak incelemistir.

Yapilan Literatiir ¢aligmasi sonrasinda arastirmaya
konu olan baslik ve uygulamanin literatiirde benzersiz
oldugu tespit edilmistir. Robotik siireclerinin
iyilestirilmesi  konusunda arastirma sonucunda
belirtilen yonlendirmenin gelecek arastirmacilara
fayda saglayacag diistiniilmektedir. Yine elde edilen
arastirma sonucunda literatiirde robotik sistemlerin bu
yonilyle incelenmedigi, inovatif calismalarin RPA
stire¢ tasarimina farkli bakis agilarinda iyilestirmelere
ve tasarimlara ihtiyag¢ oldugu goriilmiistiir.

3.  ROBOTIK OTOMASYONU
TEKNOLOJISININ ARASTIRILMASI
(RESEARCH OF ROBOTIC PROCESS AUTOMATION
TECHNOLOGY)

SUREC

Giliniimiizde bilgisayar kullanicilarima yardim etmek
ve lzerlerindeki yiikii azaltmak icin tekrar eden
islemlerin  bir yapay zekd ile desteklenerek

gerceklestirildigi  ¢esitli  siireg  otomasyonlari
kullanilmaktadir.  Kendini  tekrar eden ve
monotonlasan islemler genellikle bir O6grenme
gerektirdiginden bu otomasyon sistemlerinden en ¢ok
tercih edilen robotik siire¢ otomasyonlaridir. Robotik
stire¢ otomasyonlar1 endiistriyel ve biiro islemlerinin
otomasyonuna izin vermektedir ve bir robot, bir
bilgisayari insanlarla ayni sekilde kullanabilmektedir.
Teknigin  bilinen durumunda robotik  siire¢
otomasyonlarinda bir isletim sisteminde tek bir robot
calistirilabilmektedir. Bu durum islem hizinin disiik
ve verimin az olmasina sebep olmaktadir. Ayrica
teknigin bilinen durumunda yer alan sistemlerde web
sayfalar lizerinde gergeklestirilen asenkron iglemler
belirli bir bekleme siiresi ile gergeklestirildiginden
hem zaman kaybma hem de hatalara sebep
olmaktadir.

Sekil 1: RPA tasarimi
(RPA Design)

-
0 __%/) :

Sekil 1’de akis ile i¢ ve dis miisterilere talepleri
dogrultusunda RPA tasarimi yapildigin
gostermektedir. RPA model 6nerisi sadece tek bir
stire¢ i¢in degil pek c¢ok cagri merkezi siireci igin
kullanilabilir olarak sunulmaktadir.

Global Is Servisleri igin Stratejik Déniisiim (Robotic
Process Automation: Strategic Transformation Lever
for Global Business Services) Robotik siireg
otomasyonu (RPA) potansiyel olarak insan kaynaklari
(IK) fonksiyonu ve kiiresel isletme hizmeti (GBS)
operasyonlarima uygulanmasi {izerine diislinen {ist
diizey yoneticilerin karsi karsiya kaldigi bir dizi
ikilem sunmaktadir. Yoneticiler, Londra sigorta
piyasasinin arka ofisinde faaliyet gosteren is siireci
servis saglayicis1 Xchanging tarafindan basarili bir
RPA uygulamasina isaret ediyor. Ogretme olay1, bu
deneyimden neler 6grenilebilecegine ve kendi RPA
kullanimlarmnin IK ve GBS baglamlarinda nasil farkli
olabilecegine odaklanmaktadir. Ogretme, RPA ve
bilissel otomasyon i¢in, uygulanacak otomasyon tiiri,
IK ve GBS baglamlarinda etkili bir sekilde nasil
uygulanacagi ve RPA teknolojilerinde taktik olarak
veya stratejik olarak ve son olarak kullanilip
kullanilmayacagi  konusunda  Onemli  kararlar
alinmasini gerektirir. Bu kararin etkileri, 6grenciler ve
pratisyenler hizmet otomasyonu peyzaji, bu



16 Sinan APAK, Seyhan KORKMAZ ALAGOZ, Samet GURSEYV / Biligim Sistemleri ve Yonetim Arastirmalart Dergisi 4 (1). (2022) 12-24

makalenin konusu; RPA riskleri, zorluklar ve etkili
dagitim konularinda i¢ gorii kazanilmasi, hizmet
otomasyonun stratejisinin nasil planlanacagi ve olgun
bir otomasyon kabiliyeti olusturulacagi, risklerin nasil
azaltilacagi ve birden fazla isletme baglaminda
ilerlemelerin,  degisiklik  yOnetiminin  ayrintili
uygulamalarini igermektedir.

Teknik yapilabilirlik etidiine goére, robotik is
otomasyonu uygulamada tarif edildigi gibi
calisacaktir. Birincisi Mouse click ikincisi ise
klavyeden bir tusa basmak. Igerisinde insan yorumu
gerektirmeyen bu igler native kiitiiphanelerin destegi
ile .NET Framework Desktop APP olarak yazilacak
olan stiidyo iizerinden otomatize edilmektedir.
Ornegin bir web sayfasi iizerinde yapilacak islemler
varsa bunlar Selenium Kiitiiphanesi destegiyle daha
onceden otomatize edildigi sekilde artik bir insan
kontrolii ve insan giicii olmaksizin sinirsiz olarak
tekrar edilebilir. Bu otomatize edilmis senaryolar
NET MVC teknolojisi ile hazirlanmis Orkestrator
uygulamasi iizerinden anlik olarak robotlara Redis
Pub/Sub araciligiyla emirler gonderilerek istenilen an
istenilen igin yapilmasi saglanabilmektedir. Yine bu
otomatize edilmis senaryolar1 caligtiran robotlarin
anlik olarak hangi is iizerinde galistigin1 Orkestrator
izerinden SignalR vasitast goriilebilir. Bir robotun
gece calisma saatleri disginda yapmasi gereken
islemlerde olabilir bu islemleri ise giindiiz bir kisi
robota aksam c¢aligsacag: sekilde saatini de belirterek,
Hangfire ile bir Scheduled Job olarak ekleyebilir ve
robot gece ilgili saatte o islemi sorunsuz bir sekilde
gerceklestirir.

Robot, Stiidyo ve Orkestrator ile ilgili bilgilerin
saklanacag veri taban1 modeli olusturulduktan sonra
bu yapilarin birbiri ile iletisimini glivenli bir sekilde
saglamak icin Identity Server1 konfigiire edilecektir.
Ger¢cek zamanlhi iletisim i¢cin  Web  Socket
kullanilacaktir. Bu bilesenler ile birlikte giivenli ve
gercek zamanli robot yoOnetimi ve organizasyonu
saglanmis olacaktir. Robotik siire¢ otomasyonunun
speech analytics ve yapay zeka teknolojilerinden
beslendigi, bdylelikle 3 teknolojiyi bir arada
bulunduran rutinde gelen taleplerin sesten yaziya
doniistiiriiliirken, metin verisinin dogal dil isleme ile
algilanmasi, taleplerin siniflandirilmasi adimlarinda
yapay zeka modiilleri bardiracaktir.

Siireglerin robotik siire¢ otomasyonu uygulamasi ile
otomatize edilmesi sonrasinda siirecin tamaminin test
edilmesi ve devreye alinmasi siirecleri de ayrica
incelenmelidir. Devreye alim siirecinde robotun
gbzetiminin yapilmasi, robotun insan gibi alinan
yetkilerinin takibi, kullanict adi1 ve sifrelerin
giivenligi, sifre siirelerinin dolmasi ve giincellenmesi
bu siireglerin takibinin kimler tarafindan yapilacagi
stireglerinin netlestirilerek robotun is birimi ya da
gozetim ekibine devrinin gerceklesmesi
gerekmektedir.

Devir sirasinda dikkat edilmesi gerekenler;

-Robotun calisma standartlarinin belirlenmesi, saat
aralig1, ¢alisma siiresi gibi,

-Robotun hata almasi durumunda izlenecek yolun
belirlenmesi,

-Robotun gozetim yapilacak ekran yetkinliklerinin
aktarimu,

-Yasanan sistem sorunlarimnin ayrigtirici 6zelliklerinin
aktariminin yapilmasi,

-Yapilacak olan test kontrollerinde olusabilecek olan
hatalarin kontrol edilmesi ve riskler i¢in Onleyici
aksiyon alinmasi.

4.DOGAL DIiL iSLEME, GORUNTU iSLEME ve
KONUSMA ANALITiGi MODULU 4rURAL
LANGUAGE PROCESSING, IMAGE PROCESSING AND
SPEECH ANALYTICS MODULE)

Dogal dil isleme; Yapay zeka gelistirmeleri tarafinda;
Genel olarak dogal dil isleme (NLP - natural language
processing) uygulamalari  ve  kullanilabilecek
yontemler incelenecektir. Metin  verileri i¢in
siniflandirma, bilgi ¢ikarimi (6rnegin NER - Named
Entitiy Recognition) ve geri-getirim/soru cevaplama
uygulamalari incelenecektir. Tiirk¢e nin 6zelliklerine
uygun islemler i¢in gozetimsiz boliimleme ve harf
tabanli inceleme yoOntemlerinden faydalanilmasi
disiiniilmektedir.

Veri bilimi tekniklerinin kullanimi: Eldeki verinin ait
oldugu smif ve toplamda ka¢ adet smif oldugu
belirliyken, bu verileri kullanarak bir makine
ogrenmesi yapilmasi durumuna Gozetimli Ogrenme
denir. Eldeki verinin hangi sinifa dahil oldugunun ve
toplamda kag sinifin oldugunun bilinmedigi durumda
bir anlam ¢ikarmak i¢in makine 6grenmesi yapilmasi
durumuna Gézetimsiz Ogrenme denir.

Supervised (Egitimli — Gozetimli) Siniflandirma;
Karar agaglari, Naive Bayes, SVM (Support Vector
Machine), Lojistik Regresyon, Regresyon
Unsupervised (Egitimsiz — Gozetimsiz) Kiimeleme;
K-ortalama kiimeleme, Hiyerarsik kiimeleme,
Birliktelik (sepet) analizi, Veri kesfi

a-Word Level TF-IDF : Matrix representing tf-idf
scores of every term in different documents
b-N-gram Level TF-IDF N-grams are the
combination of N terms together.

Bag of Words (BOW); Text verisini niimerik bir
gosterime gevirerek, elimizdeki ciimle yapilarini ya da
dokiiman1  bir vektér olarak tanimlayacagiz.
Tanimladigimiz vektorleri 1, sozliikkte yer almayan
vektorleri 0 olarak gosterecegiz. Term Frequency-
Inverse Document Frequency (TF-IDF): Kelimenin
dokiiman i¢inde hangi siklikla gectigini bulacagiz. Bir
kelimenin dokiiman igerisinde hangi siklikla gectigini
bulma yontemini, Tablo1‘de anlatilan 6rneklendirme
de goriiyoruz. (Sekil 2)’ de ise uygulanan yontemin
sonucunu gorilyoruz.
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Tablo 1. Kelimenin hangi siklikla gectigini bulma
yontemi

(How often the word occurs in the document)

Document 1 Document 2
Term Count Term Count
misteri 1 musteri 1
faturasina 2 Paketine 1
itiraz 5 itiraz 2
etmektedir 3 etmektedir 4

TF(faturasina ',Documentl) = 2/11, IDF(faturasina')=log(2/1) = 0.30

TF(‘itiraz’,Documentl) = 5/11, IDF(‘itiraz’)=log(7/2) = 0.54

TF-IDF('faturasina’, Document1) = (2/11)*0.30 = 0.05
TF-IDF(‘itiraz’, Documentl) = (5/11)*0.54 = 0.24

Sekil 2: Kelimenin dokiiman igerisinde hangi siklikla
gectiginin sonucu
(The result of how often the word occurs in the document)

Goriintii Isleme; Robotik siire¢ otomasyonuna
gecisteki en Onemli nokta; islem maliyetlerinin
azalmasi, siireglerin kalitesinin ve tutarliliginin
artmasi ve islerin 6lgeklenmesinin desteklenmesidir.
Tim On taniml aktivite ve c¢alismalar RPA ile
desteklenebilmektedir. Burada teknigin en Onemli
detayr dogru isleri robota yaptirmak oldugu igin;
bizim birimimizde de rutinde yapilan ve otomatize
edilmesi gereken islerin robota devredilmesi karar
oncesi RPA Engine, Developer Studio, RPA & RDA
Robot ve Browser Integration adimlari i¢in fizibilite
calismast yapilmistir.  Ozellikle cagr1  merkezi
stirecleri miisteri temsilcisinin rutinde gerceklestirdigi
isleri otomatize sistemle yer degistirecek olmasiyla
robotik siire¢ otomasyon iirliniiniin en uygun kullanim
alanlarindan biri olarak gozikmektedir. Goriintii
islemeyle ekrandan goriintii cekilerek toplanacak
datalardan bir data seti olusturulacak, sonrasinda
toplanan datalar egitilecektir. Ardindan en yakin
ornek bulunarak x-y koordinatlarinin tahminlemesi
yapilacaktir. Isletim sistemlerinin ve tarayicilarin
direkt  olarak  native(dogal)  kiitiiphanelerini
kullanabilecegi, ayni1 zamanda goriintii isleme ile bu
dogal Kkitiiphanelerin desteklenecegi bir sistem
kurulacaktir.

Native kiitiiphanelerin eksik kaldigi noktalarda
robotik akislarin sorunsuz gerceklestirilebilmesi i¢in
bu adimlarin ayni zamanda goriintii igleme destegi ile
de gerceklestirilmesi  saglanacaktir.  Ekrandaki
uygulama iizerinde yapilacak islemi o uygulamanin
dogal kiitiiphanesi desteklemiyorsa ilgili
uygulamadan daha Once alinan bir 6rnek goriintii
parcacigl yardimiyla daha sonraki siireglerde ekran

¢cOzliniirliiglh boyutu degisse dahi mevcut ekranda o
ornegin en yakin nerede bulundugu tespit edilerek
ilgili noktaya komutlar goénderilebilecektir. Bu
islemler  gergeklestirilirken  Pytesseract  gibi
kiitiphanelerden faydalanilacagi gibi daha 6nceden
topladigimiz  6rnek  goriinti  pargaciklarindan
tahminleme yapabilecegimiz CNN (Convolutional
Neural Networks) gibi aglarin yardimiyla yapay zeka
modelleri de gelistirilecektir. Modellerin
gelistirilmesi esnasinda Python dili kullanilacaktir. s
paketinin RPA senaryo ¢alisma an1 ve RPA senaryo
olusturulma anindaki  kullanimmin  diyagram
asagidaki gibi olacaktir. Asagidaki (Sekil 3) ‘de
robotik siire¢ otomasyonu teknolojisi ile goriintii
isleme teknolojisinin bir arada kullanim Ornegini
gorliyoruz.

Robot Girilen metinm
baglanmg analizi
konumu al

Metin gir

v

Belirlenen Gorintil igleme ile

konuma git ve harf ve sayilann

metni olugtur konumu belirle

Sekil 3: Robot ile goriintii isleme teknolojisinin
entegrasyonu
(Integration of robot and image processing technology)

Konusma  Analitigi; Telefon ile yapilan
konusmanin yaziya doniistiiriilmesi teknolojisidir.
Cagri merkezine gelen ses datalarinin biiyiik bir kismi

metne dontistirilerek database ortaminda
tutulmaktadir.  Gelen ses datalarinin  metne
donigstiiriilmesi  ile robotik siire¢ otomasyonu

uygulamamizin entegre olmasi sonucunda miisterinin
talepleri insan filtresinden gegmeden kisa siirede insan
giicli olmadan ¢6ziimlenecektir.

Miisteri Hizmetleri ile yapilan bir goriismede hatali
ticretlendirme bilgisi aldigim1  sdyleyen miisteri
sikayetini iletmek i¢in tekrar miisteri hizmetlerini
artyor. IVR sistemi dogal dil isleme teknolojisi ile bir
insan ihtiyact duymadan miisterinin sikayetini aliyor
ve miisterinin belirttigi goriisme konusma analitigi
teknolojisi ile metne doniisiiyor. RPA ilgili metinden
fatura  konulu yazilart filtreleyerek  miisteri
sikayetindeki ticretlendirme bilgisinin dogrulugunu
bilgi portali ile karsilagtiracak ve sonrasinda
karsilagtirma karsiligi tutmamasi durumunda miisteri
hakli kabul edilecektir. Ugtan uca incelenen bu sikayet
orneginde RPA, dogal dil isleme ve konugma analitigi
teknolojileri bir arada kullanilmistir.
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5. ROBOTIK SUREC OTOMASYON
UYGULAMASI (ROBOTIC PROCESS AUTOMATION
APPLICATION)

Sistemin bagarili olmasindaki en énemli faktorlerden
birinin bu verinin gergek zamanda dogru bir sekilde
islenmesi ile olacagini gostermektedir. Cok sayida
verinin hizl, kesintisiz (siirdiiriilebilir) ve dogru
sekilde islenebilmesi igin; {iriin modiillerinin birden
cok sunucu flizerine kurulabilmesini saglayan,
genisletilebilir  ve  dagittk  altyapt  mimarisi
kullanilacaktir. Sistem ve mimarisinin tasarimi ile
birlikte beklenen tiim 6zelliklere yonelik test durumu
(Test Case) ve test diizenlemeleri uygulanacaktir.
Uygulamada Team Foundation Server (TFS) tizerinde
kod takibi ve versiyonlama yapilacaktir. Projenin
yazilimmin gelistirilme siirecinde Selale (waterfall)
modeli kullanilacaktir. Yazilim gelistirme analiz,
tasarim, implementasyon, test ve biitiinlesme fazlari
boyunca dogrusal olarak devam edecektir.

Asagidaki Sekil 4’te robotik siire¢ otomasyonunun
bilesen ve islevlerini gorilyoruz.

Tasarnm (Stidyo)

Yénetim (Orkestrator) e : :

Sekil 4. RPA bilesenleri ve islevleri

(RPA components and functions)

Robotik siire¢ otomasyon teknolojisinin uygulama
mimarisini Sekil 5°te goriilmektedir. Uriin merkezine
uygulamanin API’ si konulacak ve veri tabami ile
iletisime API gegecektir, onun haricindeki hicbir
uygulama direkt veri tabant ilet iletisimde
olmayacaktir. Orkestrator, stiidyo ve robot, API ile
kimlik dogrulama yaparak iletisime gegebilecektir.
Robotlarin kopyalanarak birden fazla makinede
calistirilip islem siirecini manipiile etmemesi igin
robotlarin kimlik dogrulamasindan gegirilme islemi
yapilmaktadir. Ornegin Y ismi bir makinede galisan
robot 60 dakikalik bir iglem yapmasi durumunda bu
robotun kopyalanip baska makineye tasindiginda
orkestratér onayindan yeni makine ismi ile ge¢mesi
saglanacaktir. Orkestrator iizerinde robotlarin kazang,
maliyet hesaplar1 anlik olarak takip edilebilecektir.
Kullanicilar robotlarini istedikleri iste ¢alistirabilecek
is Onceligine gore mevcut isini durdurup yeni bir ise
baglatabileceklerdir.

10 kisinin igini bir yazilim yapabilirken ¢alisanlar da
bu sayede tekdiize islerden siyrilip daha verimli
olabilecekleri alanlara yonelebilir. Ornek bir senaryo
olarak sirketlerin ara¢ kiralama ile ilgili devlet
kurumuna giris yaparken kullandigr yaklasik 10

misteri temsilcisi ile biitiin islemler tek bir robota
otomatik olarak yaptirilabilecektir.

Bir teknoloji sirketinde MT’ler (Miisteri Temsilcisi)
cagrilar1 inhouse ekraninda cevaplayip bilgileri kayit
altina alirken, arkada robot yazilim, bu bilgileri
otomatik olarak sirketin sistemine kaydedebilecektir.
Bu da g¢agn siirelerinin minimum yiizde 20
kisalmasin1  saglayacaktir. RPA  teknolojisi ile
otomatige edecegimiz is siireglerimizin kullanildigi
alanlarmn 1iyi analiz edilmesi 6nemlidir. Uygulamanin
yeteneklerine gore bir is siireci belirlenmeli is siireci
bir insan tarafindan bastan uca deneyimlenmelidir.
Tasarimi1 yapilacak olan is siirecinin finansal maliyeti
hesaplanmali ve kazang saglamayacak bir siirece efor
harcanmasi yerine yiiksek hacimli, maliyeti diistiren is
sireclerine  odaklanir.  Gerekli olan verilerin
toplanmasi igin otomatize edilecek olan igin insan
kullanicilar1 en 6nemli veri toplama aracidir.

Sekil 5. Otomatize edilmis RPA tasarimi
(Automated RPA design)

Sekil 5°de goriildiigli lizere uygulama basit bir
kullanici ara yiizii ile saglanabilmektedir. Bu sayede
cok hizli bir sekilde yapilmak istenen siire¢ RPA
tasarimi ile otomatize edilmektedir. Otomatize
edilecek olan isin dogru analiz edilmesi, igin insan
tarafindan yapilmasi ve izlenmesi veri toplama
araclarinin baginda gelmektedir. Dogal dil isleme igin
miisteriler ile iletisime gegilen; sosyal medya
platformlar, e-mail ile gelen sikayet, Oneri ve
tesekkiir mailleri birer veri toplama aracidir. insanin
telefon aracilif1 ile sozli ilettigi verilerin gene bir
insan aracilig1 ile yazilip 3. Bir kisiye iletilmesi ve bu
sO6zden yaziya donen verilerin bir ortamda tutulmasi
yiiksek hacimli verilerin toplanmasini saglamaktadir.
Robotlarin bir insan tarafindan etkilesimi ile ¢alismasi
durumlarinda  yasanabilecek tiim  seceneklerin
degerlendirilmesi ve karar noktalarinin belirlenmesi
stirecin saglikli bir sekilde otomatize edilmesine
saglayacaktir. Bir ornek ile bunu anlatmak istersek
eger; Robotumuz kendisine gelen bir mail ile islem
yapmaya basliyor gelecek olan mail ile SAP
uygulamasindan elektronik fatura kontrol edecek ve
masraf dagilimi yapacaktir. Gelen mailin ekinde bir
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referans Excel yer almaktadir. Robota atilacak olan
mailin siibjektif karar noktasi olmasi durumunda
kullanicilarin robota belirli bir subject ile mail atmasi
beklenmektedir fakat insan hatasi ile mail subject’i
hatali yazilabilir. Tasarim sirasinda bu hatalarin
Ongoriilerek en fazla yapilmas: beklenen hatalar
insanlardan analiz edilerek belirlenir ve robota
ogretilir.

Sekil 6. RPA ile yapilan islem sayist
(Number of transactions made with RPA)

] Adam/ Giin Tasarrufu

® Adanm/ Gin
Tasarrufu

O = N W b U1 O N 0O
1

2021 2021 2021 2021 2021
Ql Q2 Q@3 Q4 QI

Sekil 7. Adam/Giin tasarrufu
(Man/Day savings)

Tavsiye edilen RPA caligsmasi, 6rnek alinan Cagri
Merkezi projesine entegre edildikten sonra bes ¢eyrek
donem boyunca detayli olarak izlenmektedir. Bu
donemler igerisinde RPA kurgusu igerdigi islem
adimlar1 ve sagladig1 kisi tasarrufu Sekil 6 ve 7 de
gosterilmektedir.  Artan kapasite sonucunda hizla
degisen islem adumi sayisi, RPA araciligt ile
otomatize edilmis ve buradaki isleri takip eden
kisilerin gorevlerini RPA devretmesi sonucunda
giinliik is giicii sayisinda sekiz kisiye ulagan bir
tasarruf saglanmistir. Bu ydniiyle yapilan gelistirme
sirket icerisinde hatasiz ve verimli bir is akigi
olugmasini da saglamistir.

Veriler is siirecinin yoneticilerinden talep edildikten
sonra analiz  edilmelidir. ~ Dokiiman  olarak
incelemelerden sonra robotik siirecin tasarimi igin
stirecin denenmesi saglikli bir siirecin tasariminda
onemlidir. Siirecin otomatize edilmesi sonrasinda
kazancin ve faydanin analizi i¢in fizibilite ¢aligmasi
yapilmali, eger fizibilite puani yiiksekse tasarima
baslanmalidir. Tasarimcinin iyi analiz edilen bir
siireci ugtan uca tasarlanmasi hata risklerini azaltacak
ve hedef kazanca ulagmayi saglayacaktir.

Robotik siire¢ otomasyonu igin ilk arastirmamizda bir
hayvan yem firmasinin siireglerinin robotik siire¢
otomasyonu arastirilmistir. Firmanin finans ekibi
tarafindan yem satisi yaptigt firmalarmn elektronik
faturalarinin muhasebe uygulamast SAP ortamina
aktariminin otomatize edilmesi gerekmektedir.

1. Adim is siirecinin kazanci; yapilan islem hacmi,
kazanci.

2. Adim is siirecinin analizi; faturalarin ulastirilma
ortami, serbest yazilmig yazim kurallari var m1?

3. Adim kullanilan sistemler; sistemler stabil mi, web
lizerinde mi uygulama lizerinden mi?

Tiim adimlarin uygun olmasi sonrasinda firmanin
kendi gelistirdigi bir ara ylizden veri tabanina
baglanilarak raporun ¢ekilebilmesi, ¢ekilen raporun
sirayla SAP ortamina aktarilabilecegi bu siirecin
insanin  yaptig1 tim adimlarin taklit edilerek
yapilabilecegi sonucuna varilmigtir. Bu siirecin insan
ile yapiminin ortalama siireci 10 dakikadir, robotik
stire¢ otomasyonu ile bu siire 3 dakikadir. Robotik
siire¢ otomasyonu igin ikinci aragtirmamizda bir
miisteri hizmetleri firmasinda Kurumsal
Miisterilerinin  fatura itirazlart ile ilgili farkh
sistemlerden bilgilerin toplanmast ve miisteri
temsilcisine yardimci1 olmasi istenen bir robotik siire¢
otomasyonu arastirilmigtir.  Kurumsal — miisteri
temsilcilerine gelen faturasmin yiiksek geldigi
sikayeti i¢in olusan kaydin robota iletilmesi ve farkli
sistemlerde faturayr etkileyecek tiim verilerin
toplanarak miisteri temsilcisine iletilmesi siirecinin
otomatize edilmesi gerekmektedir.

1. Adim is siirecinin kazanci; yapilan islem hacmi,
kazanci.

2. Adim is siirecinin analizi; robotun gezecegi sistem
sayis1, karar noktasi, yapacagi isin siiresi.

3. Adim kullanilan sistemler; sistemler stabil mi, web
iizerinde mi uygulama iizerinden mi?

Tim adimlarin uygun olmasi sonrasinda robotun
kendisine tanitildigi mail ile birlikte miisteri
numarasini alarak CRM ekranina baglanmasi, paket
ismini, paketlerinde asim olup olmadigini, bir 6nceki
faturasini 6deme tarihi bilgilerini alarak kendinden isi
talep eden kisiye bu bilgiler ile geri doniis saglamasi
sonucuna varilmistir. Insamin bu siiregte gerekli
bilgileri sistemden toplama siiresi 7 dakikadir robotik
stire¢ otomasyonu ile bu siire 3 dakikadir. Robotik
slire¢ otomasyonu i¢in ii¢iincii aragtirmamizda bir 6zel
sirketin tedarik¢i tanimlama ve mevcut tedarik¢ilerin
bilgilerinin giincellenmesi isleminin robotik siire¢
otomasyonu arastirilmistir. Firmanin yeni gelen
tedarikeilerinin sirket bilgileri, banka bilgileri, yetkili
kisi kisisel bilgilerinin, tedarik¢i sartlarinin sisteme
kaydedilmesi veya mevcut tedarik¢inin banka, kontak
kisi, irtibat gibi bilgilerinin biri ya da birkaginin
degistirilmesi islemlerinin robotik siire¢
otomasyonuna uyarlanmasi gerekmektedir.

1. Admm is siirecinin kazanci; yapilan iglem hacmi,
kazanci.
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2. Adim ig silirecinin analizi; faturalarm ulagtiriima
ortami, serbest yazilmis yazim kurallar1 var mi1?

3. Adim kullanilan sistemler; sistemler stabil mi, web
iizerinde mi uygulama {izerinden mi?

Tim adimlarin uygun olmasi sonrasinda robot
kendisine iletilen bir excel dosyasini referans alacak
ve firmanin tedarik¢i tanimlama sistemine baglanip
tim bilgileri excele uygun bir sekilde doldurup
kaydedecek islemi bitirdiginde gorevi veren kisiye
mail ile geri doniis yapacagi konusunda karara
varilmistir. Tedarik¢inin tanimlamasi insan giicii ile
ortalama 15 dakikadir robotik siire¢ otomasyonu ile bu
stire 3 dakika 15 saniyedir.

6. SONUCLAR ve GELECEK ONGORULERI
(RESULTS AND FUTURE PROJECTIONS)

Robotik siire¢ otomasyonlari iiriiniiniin stiidyo, robot
ve orkestrator bilesenlerinin olusturulmasi ile birlikte
lirlin meydana gelmis ve iiriin olgunlugu ile birlikte
robotik otomasyon siirecleri hayata gecmeye
baglamistir. RPA firsatlarimin analizi, analizi edilen
stireglerin maliyeti, tasarimi, test ve devreye alim
siregleri  isletilmis, bilgi  giivenligi  riskleri
degerlendirilmistir. Robotlar1 insan is giiclinden
ayirabilmek i¢in robot ismi ile baslayip soy isimleri
lizerinden numaralandirmalar yaparak ayristirilmis
robot sicilleri olusturulmus, bu robotlarmn tim yetki
kontrolleri, sifre siireleri, maillerinin takibi yonetici
sorumluluguna  verilmistir. ~ Firsatlarin  analizi,
degerlendirilmesi ve tasarimlarin yapilabilmesi igin
bilgi teknolojileri altinda bir ekip kurularak bir
miidiirlik olusturulmus, ekip igerisinde analiz,
tasarim, robot destek uzmanlari yer almaktadir. Uriin
olgunlasmasi ihtiyaca gore aktivite gelistirmeleri
yaparak, goriintii igsleme, dogal dil isleme, konusma
analitigi teknolojilerinin birlesimi yapilarak devam
etmektedir.

Boukhalkhal [41], Sahu [42], Todorovich [43],
Figueiredo [44], Singh [45], Rane c robotik is akis
otomasyonlar1 birbirini tekrar eden, yiiksek hacimli
islerin otomasyonu igin uygun olan bir uygulama
oldugunu  gostermistir. RPA  teknolojisinin
uygulanacagi is siirecin riskleri analiz edilmelidir.
Insan ile etkilesimli olan is siirecleri, insanin karar
vermesi gereken islem adimlarinin otomatize edilmesi
durumlarinda birgok dezavantaj barindirmaktadir.
Karar verilecek olan adimlarin belirlenememesi
durumlarinda insanin duyu organlari; kulak, goz ile
karar verdigi is silireclerinde RPA teknolojilerinin
tasariminin zorlayici yanlar ortaya ¢ikmaktadir [46].
Bazi siireglerin sonsuz karar noktasi olabilecegi igin
bu kararlarin 6gretilmesi gokta miimkiin olmayacaktir
[47].

Isletmeler insan giiciinii katma degerli islere
yonlendirmek igin yiliksek hacimli ve tekrarlanan isleri
otomatize ederek ayni zamanda istihdam oraninda

diisiis yasayarak isgiicii tasarrufu yapacaktir [48]. Bu
siirecte igsiz kalma korkusu meydana gelecek ve
insanlarda RPA teknolojisine karsi bir direng
meydana gelecektir. Bu siirecin dezavantaj olan
yanlarindan biride bu sekilde agiklanabilir. Bu siiregte
igsiz  kalma korkusunun insanlarin kendilerini
gelistirmeleri amaciyla degerlendirmek insan giiclinii
daha katma degerli isler yapmasina zemin
hazirlayacaktir [49].

Kestane [50], Caligkan [51] , Seckiner [52],
Ozdemirci [53], Mutlu [55], Kaya [56], Caymaz [57],
Aydin [58], Kaya [59], Ates [60], Gorgiin [61] RPA
araclarinin tasarim siireglerini, iyilestirme noktalarimi
ve stirecin farkli sektorler tizerindeki olumlu etkilerini
detayli olarak gostermistir. Buradaki ¢aligmalar ile
kiyaslandiginda arastirmada yer alan model 6nerisinin
ve tavsiye edilen RPA tasariminin pek ¢ok sektorde
basariyla uygulanabilecegi gosterilmektedir.

Keser [62], Basbug [63], Yavuz [64], Atland1 [65],
Aksu [66], Kocabas [67], Kilig [68], Attila [69] ,
Aslan [70] ¢alismalarinda ¢agri merkezi sektoriiniin
ve bu alanda ¢alisan personelin en 6nemli sorunlarini
detayli bir sekilde gostermistir. Bu calismalardan
gorlldiigi iizere tavsiye edilen RPA uygulamasinin
Cagr1 Merkezi operasyonel siireglerindeki saglayacagi
olumlu iyilestirmelerin, kronik sorunlarin ¢6ziimiinde
fayda saglayacagi 6n goriillmektedir.

Ozgelik [71], Aydin [72], Taskin [73], Madakam [74],
Marciniak [75], Aguirre [76], Hallikainen [77], Soybir
[78], Marciniak [79], Herm [80] dijital teknolojik
doniisiim yolculugunda RPA araglarmin 6nemi, hizla
degisen teknoloji sonrasi hayatimiza giren yeni
uygulamalar1 ve gelecekte bu teknoloji ile yer alacak
degisiklikler =~ konusunda inceleme  yapmustir.
Arastirmalarda Endiistri 4.0 yaklagimi ile glinlimiizde
yayginlagsmakta olan dijital doniisiim yaklasiminin
icerisinde 6nemli bir rol oyanayan RPA ile siire¢lerin
optimize edilmesi konusunda olumlu ve Onemli
yaklagimlar yer aldig1 goriilmektedir. Rutin islerimizi
dijital c¢alisan olan robotlara teslim ettigimizde
robotlarin bakimu, egitimi, gelistirilmesi,
giincellenmesi gibi is boliimlerine ihtiyag dogacaktir.
Bu noktada gelecekte yeni meslek gruplarmin da
olusacagimi gorebiliyoruz.

Projede kullanilan yontemlerden dogal dil isleme ile
sisteme gelen Tiirk¢e metinden anlam ¢ikarilmasi ile
robota zekd  kazandirilacaktir.  Fakat robot
kurguladigimiz modele gore, karmasiklik icermeyen,
karar gerektirmeyen hazir igleri devralmaktadir. Bu
irline daha nitelikli bir teknolojiye ulagsmasi adina;
yapay zeka ile gegcmis siireclerin 6grenilerek karar
mekanizmasina miidahale edilmesi (intend detection),
tahminleme yapilmasi kazandirilabilir.
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