YENILIGE GIDEN YOLDA BASARI OYKULERI

KREDI KAYIT BUROSU

Tealeaf yeteneklerinden
ti¢ konuda fayda saglandi

® Findeks’in lansman déneminde
gerceklesen sistemsel bir sorunun
tespitinde o sirada POC calismasi yapilan
Tealeaf’in raporlarindan yararlanildi.

 iSube igerisindeki bazi kullanim
aliskanliklar tespit edilerek, ekran
tasarimlarinda kismi diizeltmeler yapildi.
Ayrica tim yapisi degistirilecek olan yeni

iSube tasarimlari igin dnemli fikirler Uretildi.

* Hata mesajlar takip edilerek, sistemsel
olarak normal gérilen ancak is birimi
g6zlyle sorun oldugu anlasilan bir konuda
duizenleme yapilmasi saglandi. Sistemi
yoran ve maliyet yaratan bir kullanim
engellenmis oldu.

Kredi Kayit Burosu,

Hayata Gecirdigi Findeks ile
musterilerin web deneyimini
en hizh sekilde takip ediyor

Tiirkiye'nin ilk ve tek kredi biivosu olan Kredi Kayir
Biirosu (KKB), kisi ve kurumlarin finansal itibarlarim
yonetebilmeleri igin onemli araglar sunuyor. KKB'nin
biinyesinde, 2014 yilmda hayata geivilen Findeks ile
miigterinin web deneyimi miimkiin olan en hizh sekilde
takip edilmeye baglandi. KKB, Findeks hizmet platformunda,
1§ siiveglerini verimli hale getiven 'Tealeaf projesinin
istatistikleri ve raporlarindan sik stk faydalaniyor.

Kredi Kayit Biirosu, sektoriin 6nde gelen 9 bankasinin ortakligi ile 11 Nisan
1995 tarihinde kuruldu. KKB'nin bankalar, tiiketici finansman sirketleri,
leasing, faktoring ve sigorta sirketleri olmak {izere, hem Risk Merkezi hem

de kendi iyelerini iceren 200’e yakin tiyesi bulunuyor. Kurumun temel
fonksiyonu ise tiyelerinin miisteri bilgilerinin birlestirilerek kredi risk
yonetim stireclerinde kullanilmak tizere yine tiyeleri ile paylagmasi. Ocak
2013’te hizmete sundugu Cek Raporu, Risk Raporu ve Elektronik Rapor
Sistemi ile KKB, yalniz finansal kuruluslara degil, ayn1 zamanda bireylere ve
reel sektére yonelik hizmetler de sunmaya baglad. Kisi ve kurumlarin finansal
itibarlarini yonetebilmeleri igin 6nemli araclar sunan KKB'nin biinyesinde,
2014 yilinda, bireylere ve reel sektore yonelik olarak tasarlanmig yeni finansal
hizmetler platformu olan Findeks hayata gecirildi. Bu platform ile bireylerin
yani sira kurum ve kuruluslarin da risklerini yonetebilecekleri finansal
¢oztimler tasarlanmaya devam ediliyor. (www.kkb.com.tr)

Basarnlarinin siurri; musterilerin
web deneyimlerinin farkinda olmak

Guniimiizde misterilerin web deneyimlerinin farkinda olmak, basarinin sirr1
niteliginde. Bu durum KKB igin 6zellikle Findeks platformu kurulduktan
sonra, web sitesi, internet gube ve mobil uygulama konusundaki miisteri
deneyimi bilgilerinin takibi agisindan gok daha 6nemli hale geldi. Mevcut
sistemde 1§ stireclerindeki temel takipler KKB biinyesinde kurulu
uygulamalar tizerinden saglanabiliyordu ancak bu konuda 6zellegtirilmig

bir araca sahip olmak ve bu aracin raporlarindan faydalanarak gelisim
noktalarinin hizli tespiti 6nemli bir ihtiyagti. Sonucta mevcut sistem ile
ilerlenmesi, bilgilerin daginik kalmasi sonucu kontroliin giderek zorlagmasi ve
hizli hareket edilememesi anlamina geliyordu.

Hedef, misteri deneyimini
ideal noktaya tasimak

KKB, iki temel beklenti ile hizmet alimina baslad1. Birincisi; dijital kanallarin
miigteri odakli tasarimi icin gerekli doneleri saglamak. Ikincisi ise sistemdeki
hatalarin sebeplerini ve hangi adimda gergeklestiklerini tespit ederek BT
birimlerinin de yardimiyla ¢6ziime ulagtirmak. Ttim bu beklentiler, miisteri
deneyiminin ideal noktaya getirilmesi ve giinliik olarak degisebilecek
beklentilere hizli yanit verilmesi olarak da 6zetlenebilir.
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Proje igin on anlagma
yapildiktan sonva ¢oziimiin
thtiyaglarima wygun olup
olmadigs POC siirecine
sokularak test edildi. Uygun
oldugu bilgisine erisildikten
sonra takip edilmesi istenen
senaryo listesi olusturuldy
ve onay adimlari isletildh.
Bunlarin ardindan

teknik ekiplerin sistemler
lizerindeki ¢alismalari,
senaryolarin wygulanmasi
ve raporiama agamalar
birbirini takip etti. Siiveg
beklenenden nzun sirdii
ancak sonuglar gelecek vaat
eder nitelikteyd..

Benzer projeler gelistirmek
isteyen firmalara oneriler...

Findeks hizmetleri, Turkiye igin yeni hizmetler
oldugundan ve bunlarin maliyet analizleri
henliz yaratildigindan dolayi Tealeaf’in
katkisinin maliyet karsiligini tespit etmek

su an icin ¢cok guc. Ancak KKB yetkilileri,
yaklasik bir senedir lisansina sahip olduklari
Uriinu yeni verimli kullanmaya basladiklarini
belirtiyorlar. Benzer projelere girismek isteyen
firmalara 6ncelikli olarak Tealeaf Griininin
sahipliginin iyi kurgulanmasini éneren KKB
yetkilileri, bu konunun inceliklerini séyle
siraliyorlar: “Ozellikle uygulama stirecinde
teknik yogun calismalar yapildig igin teknik
personel desteg@i 6nemli, ancak senaryolarin
belirlenmesi ve is birimi gézuyle degerlendi-
rilmesi ¢ok kritik olacagi icin senior seviyede
en az bir admin gerekliligi kaginilmaz. Ayrica
raporlarin degerlendiriimesi belki de en
onemli silireg olacagindan analitik yapisi
kuvvetli, raporlama yetenegi olan bir kisinin
destegi de gerekiyor. insan desteginin
yaninda, Tealeaf’in teknik beklentilerinin daha
tasanm agsamasinda uygulanmasi buytik vakit
kazandiracagindan dolayi, IBM ve is ortagi
ile tim sireglerde baglanti halinde olunmasi
gerekiyor.”

En yaygin kullanilan 10 senaryoya gére
¢oztimler tretildi

Proje kapsaminda finansal hizmet platformu Findeks'in tiim dijital kanallarinda,
tyelerin kullanim sirasinda izledikleri adimlar, belirlenen senaryolar tizerinden
takip edilerek eksik noktalarin iyilestirilmesi amaci giidiild. Bunun ilk adimy,
iSube olarak adlandirilan internet subesi kanalindan erisilen Findeks ana
kullanim ekranlarinin takibi oldu. Burada iSube tizerinde en yaygin kullanilan
yaklasik 10 senaryo belirlendi ve bu senaryolar adim adim Tealeaf tarafindan
takip edilebilir hale getirildi. $imdi planlanan siirecte ise findeks.com’un takibi
ve i§ube ile birlikte ziyaretgi akiginin izlenmesi 6nem arz ediyor. Bunun

yant sira 2016 yili itibariyla yenilenecek olan mobil uygulamanin da Tealeaf
ile izlenebilir olmasi 6nemli. KKB 6te yandan kullanimi planlanan bir diger
alan olan Miisteri [letisim Merkezini arayan iiyelerine, gergeklegen ekran
gortintiileri tizerinden yardimei olabilmeyi 6nemsiyor. Bunun igin de Tealeaf
yeteneklerinden faydalanilmas: diistiniiliyor.

Proje; test, uygulama, raporlama
asamalarindan gecti

Proje i¢in 6n anlagma yapildiktan sonra ¢oziimiin ihtiyaglarina uygun

olup olmadig1 POC siirecine sokularak test edildi. Uygun oldugu bilgisine
erisildikten sonra takip edilmesi istenen senaryo listesi olusturuldu ve onay
adimlart igletildi. Bunlarin ardindan teknik ekiplerin sistemler tizerindeki
caligmalari, senaryolarin uygulanmasi ve raporlama agamalar: birbirini
takip etti. Stireg beklenenden uzun siirdii ancak sonuglar gelecek vaat eder
nitelikteydi.

Co6ziim stlirecinde IBM ile yakin temas saglandi
IBM, KKB'nin halihazirda bir¢ok projede birlikte ¢alistigi bir ¢6ziim saglayicist
konumunda. Bu sebeple herhangi bir ihtiyag oldugu takdirde IBM’in mevcut
¢oziimleri, degerlendirme havuzunda her zaman yer aliyor. Projede POC ekibi,
teknik kurulum ekibi, analiz ve ig birimi olarak temel birimler gérev aldilar.
Temel uygulama siiregleri tamamlandiktan sonra proje biiyiik oranda i§ birimi
kontroliinde yiiriitildid. Tdm kapsam igerisinde IBM ve is ortagr ile yakin
iletisim saglandu.

Tealeaf projesi éncesi ve sonrasinda

neler degisti?

Proje ekibine gore Tealeaf, is siireglerini verimli hale getiren giizel bir
uygulama ancak Findeks beklentilerinin zorunlu bir parcasi oldugu séylenemez.
Bununla beraber, proje ekibinin teknolojik yenilikler agisindan biiyiik bir getiri
saglayacagina yonelik beklentisi bulunmuyor. Fakat sorun ve akislarin takibi
noktasinda I'T ile is birimi oldukga farkli sonuglar verebiliyor. Sonugta sorun
oldugu bilinen, hissedilen noktalarda dahi bunu hem kisinin kendine hem de
iist yonetime kanitlamasi gerekiyor. Iste Tealeaf istatistikleri bu noktada Gnemli
bir destek konumunda. Ozellikle yeni tasarimlarda, Tealeaf raporlarindan stk
sik faydalaniliyor. Ek olarak; is akiglarinda normal gériinen bir siirecin sadece
adedinin fazla olmast ile tanimlanabilecek bir sorun yakin zamanda Tealeaf
yardimiyla tespit edildi. Proje ekibi, bu tespit sonucunda akislarda yenilik
yaparak sorunun ger¢eklesmemesini sagladi.
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