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Dogru kurgulanmasi, yerinde se¢imlerle bulusturulmasi bir gereklilik
olan bilisim yatirimlari, bu yontyle kurumsal avantajlar, musteriler ile
daha gticli baglar, rekabette yetkinlik gibi avantajlari kapsiyor. ‘Yarin
simdiden glizel” mottosu ile AvivaSA da iste bu felsefe ile hizmetlerini
bilisim yetkinlikleri ile bulusturuyor. Bu bulusmalar hem AvivaSA hem
musterilerilare icin faydalarini gdstermekte gecikmiyor. Bu ‘ugtan
uca dijital adimlar’ sadece sigorta sektord veya finansal hizmetler icin
degil, musteri ile kurdugu baglari giicli kilmak isteyen her sirket icin
gecerli olmasi gereken adimlar.

Elinizde tuttuunuz bu ozel yayin da bu nedenle sadece AvivaSA
ekiplerinin projelerini, bu adimlari atmak icin bilisim sektord ile
yurattikleri isbirliklerini icermekle kalmiyor. Tim sektorler icin bir
basari hikayesinin dogumu, evrilmesi ve sirekli gelismesi gibi bir
gercek, tUm detaylari ile bu 6zel calismada. Sigorta sektord nasil
bilisimle evrilir, kiiresel bir sirket Turkiye'deki faaliyetlerive yaraticiligi
ile nasil kiiresel farkindalik ve fark yaratir, peki bu adimlar nasil bir
istisare ve isbirligi ile hayat bulur? Bu gibi tim sorularin yanitlari bu
ozel yayinda detaylari ile ele aliniyor.

Avivaile SabanciHolding'in de siirekli takdirinitoplayan dijitaldontisim
adimlari bir bitin olarak bu yayinda bulusuyor. Bireysel emeklilik
sistemi, hayat sigortasi, ferdi kaza sigortasi gibi demirbas sigorta
sektord basliklarini farkli uygulamalarla, kolaylik ve avantajlarla
zenginlestiren AvivaSA ekiplerinin gindeminde daha bircok farkl
yenilik var. Bu 0zel yayinda ‘kesintisiz inovasyonun’ ipuclarina da
ulasacaksiniz, koklu bir sektortn dijital yenilikler ve bilingli rota ile
nasil yeniden dogdugunu, AvivaSA o6zelinde nasil kiiresel bir basari
hikayesi halini aldigini goreceksiniz.
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AvivaSA CEQ'su
Firat Kuruca

Mister1 Deneyimini
Zenginlestirmek I¢in
Teknolojiye lhtiya¢ Var

Sigortacilik sektort, diger sektorlere kiyasla
teknolojiyi geriden takip eder durumdayken,
diinyada ve Turkiye'de son 3-4 yildir bu durum
degismeye basladi. Sektor BT altyapisina ciddi
yatirimlar yapti, daha fazla ‘misteri odakl’
calismaya basladi.

AvivaSA CEOQO'su Firat Kuruca, “Musteri, bizim
ana odagimiz” diyor. “Misteri deneyiminin

Sigortacilik ve finansal hizmetler sektériiniin
milyonlarca kisiye hizmet verdigini belirten
AvivaSA CEO’su Firat Kuruca, AvivaSA'nin

miisteri portfoytiniin 2,5 milyon kisi oldugunu
vurgularken, “2,5 milyon kisiye hizmet ulastirmak
icin éncelikle dijital olmaniz lazim ve biz de bunun

bilincideyiz” vurgusunu yapiyor.

zenginlestirilmesi  ve musteri tatmininin
artirilmasi  en blylk o6nceligimiz. Bunun
ilk adimi da miusteriyi anlamaktan geciyor.
Boylece BT ve dijitallesme adina yaptiginiz
tim calismalar bir anlama kavusur. Bu gercek
iIsiginda AvivaSA olarak, BT dontstimimuzi
sonikiyilldirmusteriyimerkeze alacakveonuen
iyi destekleyecek sekilde gerceklestiriyoruz.”

Kuruca, mdisteriyi anlayip onlarin geri
bildirimleri esliginde, ihtiyaclarina yo6nelik
BT odakh yatinnmlara ve dijital gelistirmelere
odaklanmanin gerekli oldugu kanisinda.
“Genel olarak sigortaciigin bu anlamda
gelismesi gerekiyor” saptamasini paylasiyor
Kuruca. "Sigortacihk; dayanisma Uzerine
kurulu olan ve derin bir gecmise sahip bir
sektor. Fakat bir noktada musteri ile kopus
yasanmis. Guven odakli bir faaliyet alanimiz



var, ama vyillar icinde bu gliven algisi hem bankacilik hem
sigortacilik sektorlerinde azaldi. Bu algiyi olusturan etken ise
gliniin sonunda yasanan tecribelerin birikimi. Uluslararasi
arastirmalara gore, bu alginin dizelmesi icin 6nce hizmet
seviyesinin artmasina, dogru bicimde gelismesine buyik
ihtiyac var. Clnki mdsteriler icin bu alanda 6ncelik dogru
hizmete hizli bicimde ulasabilmek. AvivaSA olarak bizim bir
numaral 6nceligimiz bu ve BT altyapilarimizda da bu yénde
hizmetler gelistirmeye 6nem veriyoruz.”

Bu isi Dogru Yapmak icin Bir Tek Sansiniz Var

Kuruca, hedefleri son derece net olan AvivaSA'nin bu konuda
saglamadimlarlailerlemeyioncelik olarak belirledigini. “Clnk
bu kararlilik, ciddi ve kapsaml yatinnmlar yapmayi gerektiriyor.
Tum adimlarinizin dogru olmasi da sart” diyor Kuruca. “iste
tam da bu nedenle isin temelinden baslayarak adimlarimizi
attik. Oncelikle merkezdeki sistemlerimizin gliniimiiz
teknolojilerine hazir olmasi gerekiyordu. Bu gerekliligin bir
ornegi olarak, hayat sigortasi cok uzun vadeli bir Grindur.
Bu alanda bizimle 25 yilik mazisi olan miusterilerimiz var.
iste bizim bu gecmise dair bilgilere sahip olmamiz, musteri
tercihlerine basindan itibaren hakim olabilmemiz gerek. Tim
adimlarin kayitlarinin dogru ve erisilebilir bicimde tutulmasi
bu yoniyle 6nemli. Clinkli cok genis bir misteri birikimimiz
ve kurumsal devamhlik icin her birine dair veri gecmisine her
zaman ihtiyacimiz oldugunu biliyoruz.*

Sigortacilik sistemlerini karmasik yapan unsurlardan biri de
bu, yani slrekli blylyen, detayh icerigi hep kayit altinda
tutma gerekliligi. Kuruca, “Bu yonUlyle sektérimizde isleyis,
bankaciliktan daha karmasik” yorumunu yapiyor ve ekliyor:
“Eski musterilere ayni ytksek kalitede hizmet sunar, bunun
devamliligini saglarken, yeni miusteri kazanimi icin de bilincli
adimlari atabilmek gerek. Yani tim mdisteriler ve potansiyel
misterileriniz icin kapsamh bir déngt kurabilmeniz gerek.”

Kuruca, bu gereklilik karsisinda AvivaSA olarak attiklari
adimlart soyle anlatiyor: “Biz tim bu gereklilikleri ve
teknolojik dontisiimii iyi analiz ederek, mimarimizi en bastan
cok iyi ve dogru kurguladik. Saglam ve kicllmis bir cekirdek
sistem ile onun etrafinda son derece cagdas teknolojilerle
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bezenmis bir mimari tasarladik. Bu yolda stratejilerimiz
dogrultusunda ilerlemeyi de strdlriyoruz. 2018 yili sonu
itibariyle mobil uygulamamizi kullanima sunduk. Bu uygulama
icin aceleci olmamaya 6zen gosterdik, clinkii en dogru yapiyi
hayata gecirmek bizim icin 6ncelik oldu. Bu hassasiyetimiz
meyvelerini vermekte de gecikmedi. Oyle ki, uygulamamizin
puani 4,3 yildiz, ki bu bizim sektoériimiizde cok goriilen bir
sey degildir. Ayrica, musterilerimizden de cok olumlu geri
bildirimler aliyoruz. Tim bunlar dogru teknolojik yatirimlari
yaptigimizin bir gostergesi.”

Biiyiik Veri Analizi Miisteriyi Daha iyi Tanimaya Yardimci
Oluyor

Misteriye dokunulan alanda ortaya koyulan buuygulamalarin
ve platformlarin cok 6nemli oldugunu soyliyor Kuruca.
"Web platformlari giderek daha az kullanildigl icin mobil
uygulamamizi da cok dogru bir ¢6zim platformu haline
getirdik. Simdi ise biraz daha iceriye, yani satis ekiplerine ve
satis otomasyonuna odaklandik. Bu yapinin arkasinda veri
analitigi kurgulamak gerekiyordu ve bunu da hayata gecirdik.
2,5 milyon misterimizden edindigimiz detayli bilgiyi cok iyi
o6zimseyip, analiz ederek, dogru cikarimlar yapabiliyoruz.
Yani biyuk veriyi, sektoriimiiz ve kurumsal 6nceliklerimiz
paralelinde dogru bicimde analiz etmeye odaklaniyoruz.
Sahip oldugumuz buytk veri de bu analizleri yapmamizi ve
dogru sorulari sorabilmemizi mimkiin kiliyor. Misterilerin
ctkma potansiyelleri, devamllik potansiyelleri, ilave Urin
alma ve daha (st seviye Uriline gecis yapma potansiyellerini
analiz edebiliyor, hatta 6ngorebiliyorsunuz.

Analiz yetkinligimiz énemli ve bunu pazarlama adimlariniz
ile desteklemeniz, satis ekibi veya cagri merkezi onerileri
gibi aksiyon mekanizmalariyla bu analizleri desteklemeniz
lazim. Sunumdan baslayarak, tim iletisim planlarinin her
birinin detayli bicimde planlanmasi lazim. Yani her bir
miusterimize 06zel teklifler yapabilmemiz gerek. Bu fon
dagihimi da olabilir, yeni bir trlin hakkinda bilgilendirme de
olabilir, birikimlerinizin ne kadar olmasi gerektigiyle ilgili bir
yonlendirme de olabilir. Tim bunlar BT nin bizim agcimizdan
ne kadar 6nemli oldugunu, hassasiyetle insa ettigimiz bu
mimarinin musteri odakli olmasinin gerekliligini gésteriyor.”

ILK ADIM KURUMSAL ONCELIKLERIN BELIRLENMESI

Firat Kuruca, dijitallesme odakli yatirimlari hayata gecirme-
de dogru calisma tarzina ve disiince yapisina sahip olmak
gerektigini hatirlatiyor. “Tim kaynaklarin bir siniri var” gerce-
gine dikkat cekiyor Kuruca. “Bizler de BT kabiliyetlerimizi bu
gercekler etrafinda kurgulamak zorundayiz. Bunlari en hiz-
li ve en verimli sekilde yonetebilmek énemli. Iste tam da bu

nedenle onceliklerin dogru belirlenmesi sart. BT diinyasinin
da en biyik mucadelesi zaten bu. Cok fikir, gereklilik ve proje
var, ama sizin sinirli kaynaklar ve zorlu rekabet ortaminda en
dogru yatirim basliklarini onceliklendirebilmeniz lazim. Ayrica
bu yapinin verimli calismasini da saglamalisiniz. Bu nedenle
onceliklerin dogru tespit edilmesi ¢cok onemli.”




Kendileri icin is teknolojilerinin blyik 6nem
tasidigini belirten AvivaSA Is Teknolojilerinden
Sorumlu Genel Mudur Yardimcisi A. Fahri Arkan,
“Teknolojiyi is hayatina kazandirip sirkete deger
katmaya calisiyoruz. ‘Teknoloji isimiz icin var’
diyoruz” hatirlatmasini yapiyor. A. Fahri Arkan'in
dikkat cektigi gibi, teknolojiyi gelistirebilirsiniz,
teknolojiye yatirimyapabilirsiniz,ama teknolojiyi
sahiplenemezsiniz. Bu yorumunu “Teknolojinin
sahibi tek bir yer olursa, o zaman is ve deger
yaratamazsiniz. Teknolojinin sahibi BT olursa
da teknolojiyi misterimi anladigim kadariyla
servis edebilirim” 6rnekleri ile gliclendiren A.
Fahri Arkan, bu nedenle AvivaSA biinyesinde
olusturduklari yapiyr ‘is teknolojileri’ olarak

AvivaSA Is Teknolojilerinden Sorumlu
Genel Miidiir Yardimcisit A. Fahri Arkan,
Teknolojiyi is hayatina kazandirip sirkete
deger katmak icin ¢alistiklarini séyliiyor.
isimlendirdiklerini soyliiyor. Once bu gerekli
bulduklari degisimi isimlendirdiklerini, ardindan

buna uygun bir yapilanmayi hayata gecirmek
Uzere calismalara basladiklarini belirten A. Fahri

AvivaSA is Teknolojilerinden Sorumlu Genel Miidiir Yardimcisi

A. Fahri Arkan

AvivaSA’da Teknoloji
Ise Hizmet Etmek Icin Var

Arkan, “AvivaSA miusterilerine hizmet verirken
teknolojiyi mimkiin kilici olarak pozisyonlamaya
odaklandik” ifadesini kullaniyor.

Arkan, genel olarak sigortacilik sektorinin
teknoloji konusunda geri kaldigi kanisinda.
“Bizim ise bunun sebeplerini 6ziimsememiz
gerekiyordu” diyor Arkan. “Teknoloji sirketi
olmak yerine hizla blylyen bir satis sirketi
olmayi secmisiz. Clnkld saha bunu bekliyor.
Ama oyle bir Grin sunuyoruz ki, satis var ama
sonrasinda servis ve hizmet yok. Ornegin
sigorta Urinind mdisteri bankadan veya
acenteden aliyor. Her iki yapida da mdsteri ile
odeme plani yapiyor, ona ihtiyaci olmadikca
okumayacagl bir metni sunuyorsun. Bu da
bizi bir ‘satis sirketi’ kimliginde tutuyor, hizmet
veya servis sirketi olmaktan uzak birakiyor. Biz
ise buranin hizmete ve servise dncelik vermesi
gerektigini disindik. Bunu da teknolojiyle
gerceklestirmek icin yola ciktik. Once teknoloji
ile donisecek olan isi anlatmak, ardindan
teknolojiyeyatirnmyapmak, sonolarakdabunun
tasidigr degeri tim taraflara hissettirebilmek
istedik. Mimarimizi kurgularken de ‘deger’
olarak tanimladigimiz bu kisma odaklandik.”



Teknik Acidan Diinyanin En Zor isi Sigortacilik

Arkan, anlattigl bu degisimin gerekliliklerini séyle 6rnekliyor:
“2016 sonu, 2017 basinda tlkemizde otomatik katihm basladi
ve otomatik katilima dahil edilebilecek yaklasik 7 milyon insan
tanimlandi. Bu kisiler daha dnce sigorta sektoriine girmemisti
ve sektorlin tamaminda da zaten 7 milyon insan vardi.
Otomatik katihm karari ile dogal olarak sektor bir anda iki
kat biiytid{i. Biz bu potansiyelleri iyi degerlendirdik. Ornegin;
otomatik katilimi yeni mimaride kurguladik ve acik kaynakh
mimariler Gizerinden yuridik. Bu orta ve uzun vadede bize
maliyet avantaji getirdigi gibi, asil 6nemlisi, blylimeyi mimkiin
kilan, genisletilebilir bir alan yaratti.”

Arkan, kendisine gore teknik acidan diinyanin en zor isinin
sigortacilik oldugunu soyliyor. “Biz eski dlinyayr yeni
diinyaya tasimaya calisiyoruz” yorumunu yapiyor Arkan. “Bu
uzun bir yolculuk. Ben de bunun BT kismindaki detaylariyla
ugrasmiyor, siireciiyilestirecegim ve sirkete katki saglayacagim
yer neresiyse o parcayl alip buraya tasiyorum. Bu stratejik
adimlarimizi  kapsayan calismalarimizin  ytzde 50-55'ini
tamamladik ve ilerlemeye de devam ediyoruz.”

Arkan, BT alaninda yillar icindeki gelisim ve misteri ile
etkilesimin gerekliligini de soyle anlatiyor: “Sigortacilik
sektoriinde mdisteri tanimi ortalamasi 60 yil ve bu 60 yil
planlamak zorundasiniz. 1998 yilinda bireysel emeklilik icin
basvuran bir misterimiz var ve bu musterinin zamanla degisen
o6deme aliskanhgl var. Tabii bu arada bazi regilasyonlar da
glindeme geldi. iste tiim bu birbiriyle baglantili veriyi tasimak,
yorumlamak ciddi bir yiik. Sonucta 1 milyon misterin varsa, 1
milyon da farkli hikayen var.

Tirkiye'de Gelismis Bir Sigortacilik Mevzuati Var

A. Fahri Arkan’a gore, tam da bu sebeple sigorta sektoriinde BT
odakl calisan kisinin isi cok zor. Clinkl her bir musterinin ayri
bir stireci var ve bu slireci iskalamak, iki tarafa, yani misteriye
ve sigorta sirketine de zarar verme riskini beraberinde getiriyor.
“Bu nedenle sigorta sirketleri bir ‘teknoloji sirketi’ olamamis.
ClnklU her degisikligi yeni sisteme tasimak istediginde,
bunun kiilfeti bankacilik veya diger sektérlere oranla cok
fazla. “Biz burada bilerek bazi seyleri adresleyebildik” diyor
Arkan. “Ulkemizde cogu llkeden daha gelismis bir sigortacilik
mevzuati ve ilgili yaptirimlari var. Bu yapi vatandasi koruyan,
dikkatli insa edilmis bir yapi. Misal, her Pazartesi saat 14:00'te
reglilasyon geregi tiim verinin 6zUnl ortak bir veri havuzuna
koyuyoruz. Musteriyi koruyacak veri, bu havuzda birikiyor.
Magduriyet olusma ihtimali de ilgili miessese tarafindan

BIZIM ISIMIZ YATIRIM DEGIL, BIRIKIM

A. Fahri Arkan, sahayi gezerek, taraflardan aldigi bilgilerden
cok sey ogrendigini vurguluyor. “Sahadaki satisginin satis
mantiginin degismesinin gerektigini boylece gordim. Cinku
gercekten ihtiyaci olan, uzun soluklu musteri bizim onceli-
gimiz. Bazilari bireysel emeklilik sektoriine ‘yatirim’ goziy-
le bakiyorlar. Oysa burasi yatirim yeri degil, birikim yeri. Bu
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kontrol edilebiliyor. Herhangi bir sorun halinde, iki tarafta da o
veri Uizerinden bunun dogrulanmasi kolaylasiyor. Tim bu yapi,
isin de bitunltguna sagliyor.”

Arkan, bu noktada AvivaSA'da bu bitinlGgi saglamak adina
saat gibi isleyen, diizgilin bir sistem kurduklarini ifade ediyor.
“Once elimizdeki sistemlerin iyi calismasina, veriyi iyi bir yerde
konumlandirmaya odaklandik. Sigorta sektoriiniin teknik
isi veriyi islemek. Biz de bu verinin canhligini, blutlinlGgind,
dogrulamasini sagladik. Bizim mdsterilerimiz, calisanlarimiz
ve tim bunlara hizmet saglayan genis bir ekosistemimiz var.
Biz de bu (i¢c temel paydasi stirecin icine katacak teknolojilerin
pesindeyiz. Musterinin isteklerini anlamaya ve karsilamaya
odaklaniyoruz. Bu da bence bizim buyik vizyonumuz.”

Yeni Uygulamalar Sirket Gelisimine Katki Saglayacak

Arkan, eldeki veriyi misterinin anlayacagi dilde sunmanin
da onemli oldugunu hatirlatiyor. “Bireysel emeklilik
misterilerimizin ylzde 73U ilk aldigi fondan sonra bir daha
hic degisiklik yapmamis” diyor Arkan. “Oysa reglilasyonlar
portfoyde alti kere degisiklik yapma hakkini misteriye
sunuyor. iste bu noktada elinizdeki veriyi anlamli bir bilgi
olarak degerlendirmeniz 6nem kazaniyor. Tirkiye'de 37 yas
Ustd, bir ya da iki cocuklu, kendine gore bir gelir segmentinde
konumlanan insanlar var. Ama bu kisiler arasinda, ilk ev
kredisini alanlarin 13 vyil icerisinde kalp krizinden olme
olasiligl da vyiizdelerle ifade ediliyor, bindelerle degil. iste
bu yilzden bahsettigim bu kisilerin yarisi, 13 yil icin aldigi
hayat policesini birakiyor. Yani ilk evini almis, ailesi var. Ama
kendisine bir sey olsa evi satilacak, ipotek edilecek. Halbuki
hayat policesini devam ettirse, bu riski ortadan kaldiracak.
iste hayat sigortasinin anlami ve sagladigi fayda da bu. Bana
gore bankalardaki herkesin bunu miusterilere dogru bicimde
anlatabilmesi lazim.”

Arkan devam ediyor: “Calisanlar icin kullandigimiz altyapimiz,
insan kaynaklari ve diger birimlerde teknolojimizi gelistirmemiz
gerektigini biliyoruz ve bunlarin her birine yine dogru
yatinmlari yapacagiz. Hatta bunun adimlarini da atiyoruz.
Ornegin; calisanlar icin bir portal ¢éziimiimiizii gectigimiz yil
kullanimlarina sunduk. Calisanlarin sosyallesecegi bir platform
ile insan kaynaklari departmanimiza cagin gerektirdigi teknoloji
yatinmlarint yapiyoruz. Nihai mdisteri tarafinda sohbet,
WhatsApp gibi uygulamalarimizin birbiriile bagini gliclendirdik.
Simdi musteri ile iletisim kurdugumuz tim platformlarimizi
entegre ediyoruz. Tim bu adimlarimiz, AvivaSA'da toplam
degisime ve gelisime blylk fayda saglayacak.”

iki kavram arasinda cok ciddi bir fark var. Bireysel emek-
lilik sektorindn isi birikimleri dogru yonetmek. Bu birikim
de uzun yillar boyunca, yavas yavas, geri donisumle, katma
degerle buytyor. Devlet de bu birikimi destekliyor. Bizim gibi
sirketlerin vazifesi ise bunu net ve dogru bicimde tim taraf-
lara anlatmak.”
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AvivaSA Yazilim Gelistirme ve
IT Modernizasyon'dan Sorumlu Grup Miidiri
Yasar Karadeli

AvivaSA Teknoloji Dontistimii
ve IT Modernizasyon

AvivaSA Yazilim Gelistirme ve IT Modernizasyon’dan
Sorumlu Grup Miidtirti Yasar Karadeli, AvivaSA'daki teknoloji
dontistimtinde operasyonel verimlilik ve maliyet avantaji
saglamak, is birimlerini etkin kilabilmek icin a¢ik kaynakli
teknolojilere yatirim yaptiklarini belirtti.



AvivaSA, 2016 yilinda IT altyapisini degistirme amaciyla ‘IT
Modernizasyon' baslikli bir program baslatti. Bu programin
kapsaminda yaklasik 44 tane proje ele alindi. AvivaSA Yazilim
Gelistirmeden Sorumlu Grup Mudurl Yasar Karadeli, buradaki
en bliylk hedeflerini séyle acikliyor:

“Teknoloji  sektoriinde yazihm gelistirme ve yazilm
teknolojilerine  baktiginizda, telekom ve bankaciligin
daha onde, sigortaciligin biraz daha geri planda oldugunu
gorirstintiz. AvivaSA'daki teknolojik altyapiyi ele aldigimizda,
acik kaynakh teknolojileri agirhikli kullanan yeni bir kurumsal
mimari olusturarak AvivaSA'yi bu siralamada 6n siraya tasimayi
hedefledik. Bu hedefi gerceklestirmek icin olusturdugumuz
kurumsal mimarinin AvivaSA'nin %50 ortag olan Londra
merkezli Aviva ekibinin bitlin Avrupa icin belirledigi yazihm
teknoloji standartlari ile de uyumlu olmasina 6zen gosterdik.
Bunu yaparken maliyet avantaji ve operasyonel verimlilik
saglayabilmek icin acik kaynakh yazilim teknolojilerine
yoneldik. Cogunlukla Red Hat ve diger acik kaynak Grtnlerin
yaninda IBM, Oracle ve Microsoft Enterprise Urinleri de
kurumsal mimarimiz icerisinde konumlandirdik.”

Karadeli, “Eski teknolojilerin getirmis oldugu is birimlerini
etkin kilamama ve operasyonel verimlilik yaratamama
gibi sorunlarimiz vardi” diyor. Genelde biz is birimlerinin
taleplerinin gerisinde kalip glint kurtarmaya, ortami derleyip
toparlamaya, anlik problemleri cozmeye ve anhk gelen
regllatif degisiklikleri hayata gecirmeye odaklaniyorduk. Son
3 yilda IT icerisinde teknoloji, slirec, c6zim ortagl ve calisan
donldsimini hayata gecirerek 6nimiizde yeni ufuklarin,
firsatlarin acilmasina olanak vyarattik. Ornegin; AvivaSA'da
tablet Uzerinden misterinin yaninda satis yaparak stireci
tamamlamak ve bunu yaklasik 10-15 dakika icinde hayata
gecirebilmek AvivaSA'nin  6nemli vizyonlarindan biriydi.
Bilgi Teknolojiler ve is Birimlerimizle beraber yirtttugiimiiz
‘Sales Mobility Projesi ile biometrik imza destegi ile bu satis
slirecini otomotize ederek satisi misterimizin yaninda 10-15
dk. icerisinde tamamlanabilir hale getirdik. AvivaSA'ya en cok
gelir ve deger kazandiran Uriin bu satis platformu lizerinde
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konumlandirdik. Diger butin Grinlerimizi de bu platform
Uizerinde konumlandirmayi hedefliyoruz.”

Teknoloji Déniisiimii icin C6ziim Ortagi Ekosistemi
Yaratmak Gerekir

Karadeli, AvivaSA'nin kurumsal alanda bilgi teknolojileri
saglayicilari konumunda olan IBM, Oracle ve Microsoft’'un
yani sira 8-10 tane diger is ortagiyla birlikte calisarak
ekosistemi beslediklerini soyllyor. AvivaSA Bilgi Teknolojileri
olarak her tirli bilgiyi kendi blinyemizde barindirmamiz ve
her seyi kendimizin yapmasi mimkiin degil. Diger taraftan
da Bilgi Teknolojileri olarak sistemlerinizde asiri disa
bagimhhkta yaratmamaniz ve sirdurdlebilir bir is modeli
olusturmaniz oldukca 6nemli. Bir calisan isten ayrildiginda
bir is ortagiyla, is ortagi ile is iliskiniz sonlandiginda calisanla
devam edebileceginiz, calisan veya ¢6zim ortagl bagimlilig
yaratmayacak bir yapi olusturmaniz son derece kritik ve
onemli.”

Regiilasyonlar Hazir Oldugunda Buluta Ge¢cmeye Haziriz

Su an AvivaSA kurumsal mimarisinde yazilim gelistirme
teknolojileri, DevOps ve Test Otomasyonu Urlinleri dahil 35'in
lizerinde teknoloji yer aliyor. Karadeli, “Son 3 yildir biitiin
uygulamalari bu mimari tizerinde gelistirdik. AvivaSA kurumsal
mimarisini ve Uzerinde calisan bitin uygulamalart kendi
Data Center'imizda On-Premise Cloud (Docker, Kubernetes,
OpenShift) platformunda calisabilir hale getirdik. Uzun stiren
testlerimiz sonrasi 2019 Aralik itibartile ilk pilot uygulamamizi
On-Premise Cloud platformumuzda canliya alarak hayata
gecirdik.” dedi.

“Regiilasyonlar uygun olmadig icin simdilik buluta dair
calismalarimizi kendi Data Center'imizda On-Premise olarak
konumlandirdik. " diyor Karadeli. “Biz bu projeyi gelecege,
Bulut Teknolojilerine hazir olmak icin yapiyoruz. Tirkiye'deki
reglilasyonun bir glin degisecegine, blylik bulut ortaklarindan
birinin Turkiye'de 6nemli bir rol Gstlenecegine inaniyoruz.”




AvivaSA Pazarlama ve Transformasyondan Sorumlu Genel Mudur Yardimcisi
Yesim Tasloglu

Pazarlama ve
Transtormasyon
AvivaSA’nin Merkezinde

AvivaSA'da btitiin departmanlarin dontistiim ihtiyaclari once
Pazarlama ve Transformasyon Genel Mtidiir Yardimciligi'na
geliyor. AvivaSA Pazarlama ve Transformasyondan Sorumlu
Genel Mtidiir Yardimcisi Yesim Taslioglu,

“Miisteriye dokunan her yerde biz variz” diyor.



AvivaSA, pazarlama ve donlsim  aktivitelerinde
musteriyi merkezine alan yeni bir anlayisa imza atti.
AvivaSA Pazarlama ve Transformasyondan Sorumlu
Genel Muidir Yardimcisi Yesim Tashoglu, alinan kararla
miusteri ihtiyacindan yola cikmayan hicbir projenin veya
uygulamanin stratejik dncelikleri olmayacagini soyllyor.

Tashoglu, yaptiklari isi soyle Ozetliyor: “Pazarlama ve
Transformasyon catisi altinda is ve Uriin Gelistirme
birimleri var. Bu birimlerin sorumluluk alanlari da, bGtin
Urldnlerin revizyonlarini yapmayi, yeni Urin ve Urln
ek faydasi sunmayi ve is gelistirmeyi kapsiyor. Hangi
alanlara yatirim yapacagimiz, ne tip projeler ylritecegimiz
gibi konulara odaklaniyoruz. Yine Pazarlama ve
Transformasyon Genel Mdudir Yardimciligl altinda yer
alan Dijital Donlsim ve Misteri Deneyimi grubunda,
sirketin dijital kabiliyetlerini ve vizyonunu gelistirmeye
yonelik teknolojilerin ve projelerin AvivaSA ekosistemine
kazandirilmasi, 360 derece miusteri deneyimi, kampanya
tasarimi ve planlamalarini yapiyoruz. Kurumsal iletisim
biriminde ise, tim dis paydaslarimiza yonelik kurumsal ve
marka iletisimi faaliyetleri ile itibar yonetimi calismalarini
gerceklestiriyoruz. Son olarak Stratejik Portfoy ve Sirec
Yo6netimi Grubu var. Sirec Yonetimi biriminde is yapis
seklimizi nasil donUstiirecegimiz konusunu ele alip
gelistirirken, Stratejik Portfoy Yonetimi biriminde ise,
butlin IT ve is projelerinin birbiriyle uyumlu bir sekilde
calismasini saglamaya yonelik calistyoruz. Sirketin bGtin
stratejik oncelikleri 6nce buradan geciyor. Biz de 6nce
bizim stratejimizle uyumlu olup olmadigina bakiyor, bunun
ardindan da projelendiriyor ve takip ediyoruz.”

Tashoglu, AvivaSA'da bitin departmanlarin  stratejik
degisim ihtiyaclari icin kendilerine geldigini, kendilerinin
de bunlar arasinda mevzuat degisiklikleri dahil sirketin
stratejilerine  uyumlu bir sekilde 6nceliklendirme
yaptiklarini ifade ediyor. “Stratejilerimize en iyi hizmet
eden, hem misteri odaklihk hem maliyetlerimiz ve
gelirlerimiz acisindan en cok fayda saglayacak konulari
onceliklendirip IT ile birlikte projelendiriyoruz” diyor
Tashoglu. “Kisacasi, sirketin tam merkezinde yer aliyoruz.
Bunun yani sira musteri yonetimi, yani musteriye yonelik
deneyim tasarimlarinin yapilmasi, miisteri kampanyalarinin
planlanmasi, misteri sadakat programlarinin yonetilmesi
gibi misteriye degen her konudaki proje tasarimlarini
yapan da biziz. Bu yonlyle musteriye degen her konuda
biz variz”

Déniisiimiin Merkezinde Miisterinin ihtiyaclari Yer Aliyor
Taslioglu, sigortacilik ve finans alaninin mevzuata, risklere
ve icerdeki kurumsal sireclere odakh olduguna dikkat
cekiyor. Tum bunlarin merkezine de mdsteriyi koyuyor.
“Ortin gelistirme siirecinde miisteri ihtiyaclarini merkeze
koyarak daha misteri odakli Grinler sunmaya basladik.
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iki senedir cikardigimiz ve Uzerinde calistigimiz tim
Urlnler musteri tarafindan takdir gérdi. Onlarla birlikte
hazirladigimiz icin ihtiyaca yonelik hale geldi. Merkeze
miusteriyi koyunca ona en iyi deneyimi yasatabilmek icin
Uc temel Uzerinden destek veriyoruz. Bir tanesi yalin
ve hizli slireclere sahip olmak. Bunun icin diizglin bir IT
sistemimizin bulunmasi, stireclerinizin hizli ve dijital, takip
edilebilir, raporlanabilir olmasi lazim. ikinci temel noktamiz
ise dijital donlisim. Msteriye daha hizli ve istedigi sekilde
deneyim saglayacak yollar kesfetmeye odaklaniyoruz.
Bunun icin iceride ciddi bir veri ekibi calisiyor. Musteri
verilerinin analiz edilmesi, beklentilerinin anlasiimasi, ona
en uygun deneyimin sunulmasi gibi konular ele aliyoruz.
Uclincii temelimizde ise gelir tarafi, yani ticari taraf var. BES
fon buyukligiinde birinciyiz ve bu liderligimizi korumak
istiyoruz. Hayat sigortasinda ilk bese girdik. Amacimiz;
orada da ilk tice girmek, hatta lider olmak.”

Tashoglu, gecen 2 yilda en 6nemli basarilarinin kurumsal
kialtireldontsiim oldugudisiincesinde. “Kiltlrel dontsim
olmasa zaten bir takim degisiklikleri basarmamiz mimkiin
olmazdi” diyor. “Bu konuda hem Genel Mudiriimiiz hem
de insan Kaynaklari Genel Midiir Yardimcimiz ¢cok ciddi
calismalar yaptilar. Boylece miusteri odakli bir yapiya
donulstik. Sadece misteriyle temas edenler degil, finans,
operasyon, IT gibi isin mutfagindaki ekipler de katildi
buna. icerde isbirlikleri yarattik, silolar halinde calismaktan
vazgecip isbirligi icinde calismaya basladik. Ongoriiye,
netlige odaklandik. Hepimiz hangi hedefe ilerledigimizi
net bicimde biliyoruz.”

Taslioglu, bu yil kurumsal sosyal sorumluluk projelerine
de odaklandiklarini séyliyor. “Uzun vadeli ve toplumsal
bir fayda sunan kurumsal sorumluluk projeleri tretiyoruz”
diyor. “Hem calisanlarimizi hem Ust yoneticilerimizle
diizenledigimiz calistaylar ile Kurumsal Sosyal Sorumluluk
projemizin alanini belirledik: “Yasllik ve Yaslanma”. Eylil
2019'da lansmanini yaptigimiz “Her Yasta” projemizin
ilk adimi olarak 6ncelikle insanimizin yaslanma, yasllik
ve emeklilik konularindaki giincel algisini tespit etmek
amaciyla, Yasama Dair Vakif (YADA) ve Akdeniz
Universitesi Gerontoloji Blimii isbirliginde “Tiirkiye’nin
Yaslilik Tahayydilleri ve Pratikleri” adinda bir Turkiye temsili
arastirma yaptik.

2019'da, konuyu sahiplenme yonlinde calistik ve
yaptigimiz arastirmadan Urettigimiz bilgileri paylasarak
yvayginlastirmayr amacladik. Toplumun yaslanmaya
hazirligina rehber olmak ve toplumdaki negatif algiyi
pozitife cevirmek amaciyla «Her Yasta Dolu Dolu Yasa»
portalini ve sosyal medya hesaplarini hayata gecirdik
(www.heryasta.org). Portalda arastirmadan edindigimiz
bilgiyi yayginlastirmaya, konuyu sahiplenmeye devam
edecegiz. 2020 yilindan itibaren de daha genis kapsamli
saha etkinliklerine ve isbirliklerine imza atacagz.



AvivaSA Banka Sigortaciligindan Sorumlu Genel Mudur Yardimcisi
Selim Avsar

AvivaSA ve Akbank,
Miisterilerin Hayatina
Birlikte Deger Katiyor

AvivaSA, Akbank ile birlikte gerceklestirdigi dijital
entegrasyonla daha fazla miisteriye dokunmanin ve
ihtiyaclarina daha iyi cevap vermenin

yollarini kesfediyor.



AvivaSA Banka Sigortaciligindan Sorumlu Genel Mudir
Yardimcisi Selim Avsar, Akbank'in Tirkiye'deki en buyUk
bankalardan biri oldugunu vurguluyor. “Biz de is ortagi olarak
Akbank ile calistigimiz icin Akbank’in diger bankalarla rekabet
icinde hizlailerleyen dijital déniisiim stirecine uyum saglamaya
calistyoruz” diyor Avsar. “Onlar bizim en blyilk ortagimiz, en
blyuk Gretim yapan kanalimiz oldugu icin birbirimize ne kadar
adapte olursak, o kadar cok misteriye dokunma sansina sahip
oluruz. O yiizden biz 6zellikle son yillarda hizlanan bu stireci,
entegrasyon calismalari ile birinci siraya koyduk. Stratejimizin
ana odak noktalarindan birini Akbank - AvivaSA dijital
entegrasyonu olusturuyor.

Bunun bir 6rnegi olarak, hayat ve emeklilik Griintini Akbank’in
sistemlerine entegre olarak satmaya basladik. Hatta hayat
sigortasi tarafinda miusteri subede isleme baslayip, subede
islemi bitiremezse, onu ayni sekilde mobilde bitirebilecegi
kesintisiz bir ortam yarattik. Bizim amacimiz tamamen kagitsiz
stirecler uygulamakti. Akbank da kendi Grinlerini kagitsiz
slirecte satmaya calisiyor. Kagidi en aza indirecek sirecleri
tasarlama konusunda basarili oldugumuzu disiiniiyoruz. Bu
calismamiz, misteri acisindan da memnuniyet yaratiyor.”
Avsar, sigorta bilinci olmayan musterileri bilinclendirmenin de
onemli oldugu goérusiinde. “Turkiye'de sigorta bilinci maalesef
dustk. O yilizden subedeki musteri temsilcileri vasitasiyla bir
anlamda miusteriyi de egitmek buradaki disturumuz. Bunun
icin bizim Akbank’ta kendi atadigimiz calisanlarimiz var. Bunlar
‘sigorta yoneticileri’ olarak gérev yapiyor. Akbank subelerinde
yeni Urlnlerle ilgili stireclerde egitim ihtiyaci varsa bunu da
karsiliyorlar. Musteriyi satin almaya zorlamiyor; faydalarini
ve bu sigorta yapilmazsa karsi karsiya kalinacak riskler
konusunda onlari bilgilendiriyoruz. Clnki bu yapiylr dogru
sekilde anlatmak ve orneklerle zenginlestirmek énemli.”

Miisterinin Menfaatine Olmayan Bir Sey Tasarlarsaniz
Zararh Cikarsiniz

Avsar, biitlin projelerde uyumlu olmak gerektigini séyliyor.
“Bankanin da bizim de yizlerce IT projemiz var” diyor Avsar.

“Hayat sigortasinda, bireysel emeklilikte geleneksel olarak
banka kanali kullanilir. Bizde de durum farkli degil. Su anda
satislarimizin bliytk orani banka kanalindan geliyor. Herkes
bu dijital dontisimiin icinde oldugu icin bankanin da kendi
Grtnleri, diger istirakleriyle ilgili Griinlere ve sireclere dair
bircok projesivar. Bizim de kendi tGriiniim(izle, stireclerimizle
ilgili Akbank baglantili projelerimiz bulunuyor. O ylizden
cok iyi bir uyum yakalamamiz gerekiyor. Bunu sadece IT
ekibi olarak da disliinmeyin.

Uriinin  dizaynindan 1T tarafindaki  uygulamanin
gelistirilmesine kadar ciddi bir silrecten s6z ediyoruz.
Akbank’ta is birimiyle herhangi bir slirecin tasarlanmasinda
oncelikle tam mutabakat saglanmasi gerekiyor. isbirligi
burada bizim anahtar kelimemiz. Once miisteriye bakmaya
calisiyoruz. Misterinin ihtiyaci nedir? Misteri olsaydi ne
yapardi? Musteri olsaydi ne derdi? Kurumlarin menfaatleri
tabii ki nemli, ama miisterinin menfaatine olmayan herhangi
bir sey tasarladiginiz zaman orta veya uzun vadede mutlaka
zararli cikiyorsunuz. O ylizden misteriden yola cikmak
glinimiziin temel odak noktasidir. Once miisteriye bakmak
gerek ve miusteriye baktiginiz, onun ihtiyaclarina yonelik bir
arin veya slrec tasarladiginiz zaman zaten kazanirsiniz.”

Avsar'a gore midsterilerin ihtiyaclari degisiyor, ctnki
musteri degisiyor. Avsar, insanlarin artik islerini son derece
sade ve hizl yapmak istediklerini soyltyor. “Guntimuzde
zaman yoklugu ve hiz énemli bir konu. Mesela, musteri
artik bir Grinin evine hizla ve belirttigi saatte gelmesini
istiyor. 2018’in basinda bir arama konferansi yaptik ve
gelecek trendlerini belirlemeye calistik. ‘Diinya nereye
gidiyor, Tirkiye nereye gidiyor, sektdér nereye gidiyor,
hangi trendler var, bu trendlere uyum saglamak icin
stratejimizi nasil revize edebiliriz?’ sorularina yanit
aradigimiz calismadan 100 sayfalik bir rapor cikti. Biz de
simdi bitin adimlarimizi, aksiyonlarimizi bunun {zerine
kurguluyoruz.”
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AvivaSA, her alanda oldugu gibi teknolojiyi
insan kaynaklarinin da odaginda tutan bir
sirket. AvivaSA insan Kaynaklarindan Sorumlu
Genel Midir Yardimcisi  Burak  Yizgdl
“Teknolojiyi ise alim sireclerimizde oldukca
derinlemesine kullaniyoruz” diyor. “Yeni nesil
ise alimlarimiz, web Uizerinden milakatlar, etkin
bir sekilde tamamlayabildigimiz bitin o6lcme
ve degerlendirme araclari ve yabanci dil testleri
gibi bircok uygulama cevrimici olarak ilerliyor.”

AvivaSA, her konuda oldugu gibi insan kaynaklarinda da
teknolojiyi derinlemesine kullaniyor. Detaylari

AvivaSA Insan Kaynaklarindan Sorumlu

Genel Miidiir Yardimcis1 Burak Yiizgiil aktardi.

Yizgl, teknoloji ekiplerinin ise alim siireclerini
titizlikle yUrUttiklerini  séyliyor. En iyi
misteri deneyimini yasatabilmek icin en
iyilerle calismak hedefimiz. Degisen diinya
ile birlikte dijitallesme bir tercih degil artik bir
gereklilik. Bu kapsamda BT alimlarimizda yeni

AvivaSA insan Kaynaklarindan Sorumlu Genel Miidiir Yardimcisi

Burak Yuzgtul

~ AvivaSA’da Teknoloji
Insan Kaynaklarina da

Dokunuyor

teknolojilere hakim, kiresel trendleri takip
eden kisilere 6ncelik veriyoruz. Degisik yazilim
dilleri, BT analistligi, Veri Mimarisi, Robot
uygulamalari ve Bilgi Glvenligi basta olmak
Uzere sayisiz cesitlilikte rol barindirdigindan
BT'nin secme strecleri dogrudan sirketimizin
teknik kabiliyetlerine etki ediyor diyor Yiizgul
ve sOzlerine sdyle devam ediyor: “AvivaSA
olarak sahip oldugumuz Urtnler, slireclerimiz,
mdisteriye verdigimiz tiim hizmetler tamamen
teknoloji Uizerine. Elle tutulan tek Grinimiiz
policekagidiki,misterilerimizcoguzamanbunu
da kagit olarak almak istemiyor. Fiziksel olarak
sattigimiz sey Urlnln teknik detaylarindan
ibaret. Bizim isimizin 06ziinde miusterimize
verdigimiz gliven var. Kisacasi hizmet satiyoruz
ve verdigimiz hizmeti teknolojiden bagimsiz
hayata gecirmeyi diisiinemeyiz bile.

Teknoloji ekiplerinin, o kadar farkli yetenek
ve yetkinliklere sahip olmalari gerekiyor ki
insan kaynaklari icinde bilgi teknolojilerinden
sorumlu bir is ortagimiz mevcut. Bu is ortaginin



daodilianlamasi, konusabilmesi gerekiyor. Bizbunu saglamaya
calisiyoruz”

Yuzgl, yazilim, is analizi, veri analitigi, bilgi glivenligi ve diger
pek cok konuda insan kaynaklari alaninda yeterince hazirlik
yapmayan ve oOnem vermeyen sirketlerin mdsterilerine
dogru ve iyi bir hizmet veremedigi gorisiinde. “Biitlin
bunlarin hepsi farkli farkli yetkinlikler” diyor Yuzgll. “O
ylzden onlarin dillerini, beklentilerini anlamak cok dnemli.
Bunlar rekabet gliclini artiran seyler. Sigorta sektoriindeki
en iyileri mi ailemize katalim, yoksa teknoloji anlaminda en
iyi hizmeti veren baska sirketlerden gelecek arkadaslarimizla
mi blylyelim sorusuyla cok karsilasiyoruz. Bunun tek bir
dogrusu yok. Bizim icin dnemli olan, misterilerimize en iyi
hizmeti sunacak kadrolar kurmamiz. ”

Odaginizda insan Varsa Teknolojiyi Bundan Ayri Diisiinmek
Miimkiin Degil

Yizgil, AvivaSA'nin kltlr Gzerine cok kafa yoran bir sirket
olduguna da dikkat cekiyor. “Biz tamamen musteriyi ve calisani
odagina koyan, bitlin sistem ve sireclerini insan etrafinda
kurgulayan, sade ve net sirecler tasarlayip beklentilerini
bugilinden hayata gecirmeyi hedefleyen bir kiiltlir olusturmak
Uzere yola ciktik.”

Bu yolda glizel sonuglar elde ettiklerinin ve gectigimiz 3
yilda cok oOzel bir degisim programi yuruttiklerinin altini
cizen Yizgll, “Bunun en 6nemli parcalarindan biri de bilgi
teknolojilerimizde yasadigimiz degisimdi. Mdusterimizi her
daim odagimiza koyan bir kurum olarak, onlara hizmet veren
satis ve genel mudurlik ekibimizin islerini kolaylastirmak,
onlari misterilerimize dogru ve hizli hizmeti sunabilmeleri igin
gerekli teknolojik donanimla beslemek sorumluluklarimizdan
biri” diyor. Ornegin; hibrit cihazlari kullanmanin calisanlar
acisindan teknolojik bir gelisim oldugunu ifade ediyor Yiizgl
ve ekliyor: “Tablet lzerinden miusterinin bitin ihtiyaclarini
herhangi bir ikinci veya Uclincl sahsa gerek kalmadan hizlica
yapabilmesi bizim icin cok 6nemli. Ya da artik musterilerimizin
kullandigl mobil uygulamamizin rakiplerimize gére cok daha
fazla fonksiyonu olmasi kiilttrel yaklasimimizin bir pargasi.
Bilgi teknolojileri ekibimizin kiltlirel yaklasiminda da zorlayici
ve gercekci sozler vermek, verdikleri s6zi mutlaka tutmak
var. Bu da sirketin orta ve uzun vadeli planlarinin hayata
gecirilmesini kolaylastiriyor. Teknolojik glindemi takip ederken
sirketin glindemine ve ihtiyaclarina da cok hakim olduklariicin
en uygun ¢6ziiml, dogru zamanda Uretme konusunda cok
basarililar. Tim bunlar kendimizi giivende hissetmemizi ve
bunu da misterilerimize yansitmamizi sagliyor.”

AvivaSA calisanlari, ellerinde yeni ve glcli teknolojik
yatinmlarla misterinin karsisina cikiyor. Ama bunlara sadece
sahip olmalari degil, hakim olmalari da 6nemli. “Bu nedenle
egitim programlari en az teknolojide yapilan gelistirmeler kadar
blyutk bir yer kaphyor bizim icin” diyor Yizgll. “Bu sadece
egitimle de sinirh degil. Cogu zaman birlikte hayal ediyor,
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yapmak istedigimiz gelistirmeleri birlikte tasarlayalim diyoruz.
Tasarim asamasinda en ideal olani birlikte kesfediyoruz. Tim
bu sirecin sonunda ortaya cikan Grlini birlikte test ediyor,
mutlaka son gorUslerini aliyoruz. Misterimize dogru hizmeti
verebilecegimize inandigimiz bir tasarimi hepimizin icine sinen
sekli ile 3 binden fazla dagitim noktamiza ve milyonlarca
musterimize sunmanin gururunu yasiyoruz.”

Calisanlarin sigorta teknolojilerindeki yenilikler konusundaki
bilgilerinin gelistiriimesi ve glincellenmesi konusunda sirekli
egitildikleri bilgisini veren Yizgul, bu konudaki c¢alismalar
hakkinda ise sunlari kaydetti:

BlyUk veriyi kullanma ve misterilerimize 6zellestirilmis hizmet
sunma alaninda Sabanci Holding ile yuriittigumiiz ileri Veri
Analitigi Akademisiile bu alanda yetkin calisanlarimizin sayisini
arttirmayi hedefliyoruz. Veri Analistligi, Veri Mihendisligi gibi
alanlarda calisanlarimizin yiiksek lisans yapmalarina maddi
ve zaman anlaminda destek veriyoruz. Sirekli yenilenen
BT dinyasinda calisanlarimizin glincel bilgi ve donanima
sahip olmalarini saglayacak sertifikasyon stireclerine destek
veriyoruz. Agile ve Scrum gibi metodlarin sadece BT'de degil,
tim sirkette kullanilmasini saglayacak calismalar yapiyoruz.

Dijital Garaj'imizda, teknoloji alaninda yenilikgi isimleri
agirliyor, deneyim paylasimlarina olanak saglyoruz. Ayrica
yonetim ekibimizin 6zellikle Insurtech alanindaki startup’larla
isbirlikleri kurmasini, inovatif bakis acisindan faydalanmalarini,
teknolojiyi yakindan takip etmelerine katki saglamayi ve
network olusturmayi amacladigimiz bir mentorliik programina
da basliyoruz.

Blyuk veriyi kullanmak ve sigortacilik sektériine 6zel ya da
bizim sektoriimiize uyarlanabilecek yaklasimlari yakindan
takip etmek, bu knowhow'i sirketimize kazandirmak icin
calismalarimizdevamedecek. Yeniteknolojileristrekliyakindan
takip edebilmek adina hem BT hem diger calisanlarimizi stirekli
teknik ve mesleki egitimler ile destekliyoruz.”

2019'da oldugu gibi yeni yilda da is modeli anlayisi ve
yapilanmasini daha da gliclendirecek adimlar atacaklarini
kaydeden Yizgin, “Biz her yil JUMP (Junior Undergraduate
Mentorship Programme) staj programimiz kapsaminda
Universite ve lise stajyer alimlari yapiyoruz. Bu program
kapsaminda 2019 yilinda 57 6grencimize istihdam sagladik.
2020 vyilinda bu programimizin bir parcasi olarak BT
ekiplerimizdeki kadin calisan sayisini artirmak adina part time
kadin Giniversite 6grencilerini almay1 hedefliyoruz. Bu program
ile de amacimiz Universitede okuyan kadinlarin is hayatina
kazanimlarini saglamak ve bu sayede de BT'deki kadin
calisan sayisini artirmak. Ek olarak yeni cikan tiim teknolojik
gelismeleri takip edebilmeleri icin egitim yatinmlarimiza
devam edecegiz. Sigortacilik teknik bilgi diizeyini artiracak
akademi calismalariyla IT'deki arkadaslarimizin sektorel bilgi
diizeylerini de cok Ust seviyelere cikartacagiz” diyor.
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Teknoloji, tliketici davranislarini uctan uca
degistiriyor. Tiketicilerin kurumlardan
beklentileri teknoloji ve trendlere bagh olarak
her gecen glin daha fazla artiyor. Tiketiciler
artik kurumlari, kendi endustrileri icinde
rekabet eden kurumlarla degil, onlara en
iyi deneyimi yasatan diger kurumlarla da
karsilastiriyorlar. Rekabetin giin gectikce daha
da arttigl sigorta sektoriinde, tercih edilen
sirket olabilmek icin misterimizi en iyi sekilde
tanimak, ihtiyaclarini ve beklentilerini dogru
sekilde anlamak ve bunlara cevap verebilmek
gerekmektedir.

AvivaSA Mtisteri Yonetimi ve Dijital Dontistim Grup
Miidiiri Emek Akbal, gtintimiizde Sigorta sektértinde
oyunu degistirecek yikici yeniligin miisteri deneyimi ile
gelecegini ve stirdlirtilebilir basarinin ancak “tercih edilen
sirket” olmakla saglanabilecegini belirtiyor.

Sektorimlzin gelecegini, “Dijitallesme” ve

“Musteri Odakhhk” olgular sekillendirecek.

Musterisini taniyan, anlayan, giliven veren,

hayati boyunca her ihtiyac duydugu her
anda onlarin yaninda durarak duygusal bag

AvivaSA Musteri Yonetimi ve Dijital Dondsum Grup Muduru

Emek Akbal

AvivaSA Sundugu Dijital Coztimler,
Giiven ve Deneyimle Miisterisinin Yaninda

kurabilen bir sirket olmak, AvivaSA’'nin musteri
odakli dijital donlisim programinin temelini
olusturuyor. Sektoériimliz yapisi geregi, 50-
60 yila uzanan misteri iliskilerinin kuruldugu;
gelecek ve bugiin glvencesi gibi hayati
ihtiyaclarla insan yasamina dokunuyoruz.
Gelecegi sekillendirecek alanlardan birisi
dijitallesme olsa bile; sadakat, gliven ve hizmet
“tercih edilen kurum” olmak icin olmazsa
olmaz.

Odagimiz insan, Mottomuz “Yarin Simdiden
Glizel”

AvivaSA Misteri Yonetimi ve Dijital Donisim
Grup Muadarid Emek Akbal, “Cagimizda
mdisteriler deneyimleri karsilastirarak karar
veriyor” diyor. “Sizin ne kadar kokll, ne kadar
blyik bir sirket oldugunuzun misteri nezdinde
eskisi kadar 6nemi yok. Artik asil bir deneyim
ve fayda sagladiginizin, ne hissettirdiginizin
Onemi var. AvivaSA olarak isimiz insanin
bilinmezlik korkusunu ortadan kaldirmak.
“Bana bir sey olursa ailem ve sevdiklerime ne
olur? Emekliligimde hayatin tadini cikarabilecek
miyim?” gibi endiseleri ve hayalleri anlamaya



calisarak ise basladik. Musterilerimize, “yarini dert etme biz
yanindayiz; sen bugtiniinii doya doya yasa” diyoruz.

Dijital: Hizli, Kolay, Ulasilabilir ve Anlasilabilir oimak demek
Sigorta Urlnleri, ihtiyac durumunda alamayacaginiz, sirecleri
karmasik gelen ve anlasilmasi zor Grlinlerdir.

Finansal okur-yazarhgin distk oldugu tGilkemizde, iyi birmUsteri
deneyimi sunmak icin ise dilimizi misterinin sadelestirerek ve
slireclerimizi yeniden tasarlayarak basladik. Bunun paralelinde,
hizmetlerimizi self-servis uygulamalari ile dijitallestirdik ve
7/24 erisilebilir hale getirdik. Kurdugumuz Fon Danisma ve
Ozel Miisteri Cagri merkezi uygulamalari ile hizmetlerimizi
cesitlendirerek miusterilerimize kisisellestirilmis basarili bir
deneyim sunduk. Mobil Uygulamamiz (izerinden sundugumuz
Finansal Haberler hizmetimizle, mdisterilerimizin finansal
okur-yazarliklarini artirmayi ve birikimlerini yonetebilecekleri
ipuclari vermeyi hedefledik.

AvivaSA'nin Odiillii Mobil Uygulamasi “AvivaSA Mobil”

AvivaSA'nin misterilerinin ihtiyac ve beklentilerini gozetip,
kullanici deneyimini odagina koyarak yaklasik 250 misteri ve
is ortagi ile birlikte tasarladigi ve gelistirdigi mobil uygulama 1
yili askin siiredir miisterilerine hizmet vermeye devam ediyor.
AvivaSA Mobil, uygulama magazalarinda en begenilen
sigorta uygulamasi olmasiyla, yarattigi misteri memnuniyeti
ve basariyl uluslararasi platformlardan kazandig odillerle
taclandirdi. Uluslararasi is dinyasinin en prestijli oddl
organizasyonlarindan Stevie International Awards'dan “En lyi
Mobil Uygulama” kategorisinde Bronz Stevie ddiliine layik
gorlldi. Kullanici odakli tasarim hikayesiyle de 6ne cikan
AvivaSA Mobil, International Finance Awards'dan AvivaSA'ya
“En Musteri Odakh Hayat Sigorta Sirketi” oduliini kazandirdi.

FonPro ile AvivaSA Miisterileri Birikimlerini Kolayca
Yonetiyor

AvivaSA, sektorde bir ilke imza atarak 2018 yilinda hayata
gecirdigi FonPro dijital fon danismani ile yatirimlarina yon
vermek veya hangi fonu alip-satacaklarina karar vermek
gibi konularda zorlanan BES mdsterilerinin fonlarini kolayca
secebilmelerini ve yonetebilmelerini saglamaktadir.

AvivaSA FonPro ile bireysel emeklilik musterilerinin risk algilari
dogrultusunda mevcut para piyasalari, finansal analizler,
gecmis donem verileri ve Ak Portféy'den aldigr uzman gorusl
ile misterilerine en uygun fon dagilimi énerilerini sunmaktadir.

AvivaSA, Miisteri Sadakat Programini Dijital Ahsveris
Platformuna Tasidi: “Bi’dolu” Ayricalikli Online Alisveris
Diinyasi

Sektorde bir ilki gerceklestiren AvivaSA, yeni muisteri
sadakat programi Bi'dolu’yu, online alisveris ve kampanya
yonetim platformu Gzerinden mdsterilerinin  hizmetine
sundu. “Bi'dolu”da, Dlnya'nin ve Tirkiye’nin 6nde gelen
markalarina ait binlerce Uriin hizmet ve deneyim paketi cok
avantajli fiyatlarla yer aliyor. Bi'dolu’'ya www.bidolu.avantaj.
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sanalmagaza.com adresinden ve AvivaSA Mobil uygulamasi
Uzerinden ulasilabiliyor.

AvivaSA Tiirk Sigorta Sektoriine Veri Odakh Sirket Olma
Yolunda Onciiliik Ediyor

2016 vyil icerisinde, is kararlarini verirken veri odakli
ilerleyebilmek amaci ile analitik yetkinlikleri artiracak bir
vizyon olusturan ve yol haritasi hazirlayan AvivaSA, 2019
yili icerisinde de bu yol haritasina uygun aksiyonlar alarak,
kazanilan analitik yetkinlikleri is sonuclarina yansitmaya
devam ediyor. Ozellikle misteri tasarruf ve korunma
ihtiyaclarinin belirlendigi egilim modellerinin ciktilari ile tekil
musteri goriinimi zenginlestirilmistir. “Altin Kayit” adi verilen
bu zenginlestirilmis miusteri kayitlari sayesinde misterilerini
daha dogru anlamak ve onlar icin en dogru aksiyonlari
ongorebilmek mimkin hale gelmektedir.

Tutundurma Asistani: Retention Engine

2019 vyilinda AvivaSA, misteri cikis ihtimalinin 6nceden
tespit edilerek, proaktif midahale olanagl saglamak ve ilk
temaslarindan ayrilislarina kadar mdusterilerin her anlarini
aktif takip edilmek amaciyla ayrilma egilimi olan musterileri
anlamaya odaklanmistir. Bu calismalardan elde edilen ciktilar
ve ongoriler saha ve genel midirlik ekiplerini tutundurma
calismalarinda asiste etmek adina bir yapay zeka uygulamasina
cevrilmistir. Giliniimiizde verinin cok hizli tiketilmesi ve
Uretildigi anda degerinin en ylksek seviyede olmasi veriyi cok
hizli isleyecek sistem ihtiyacini arttirmaktadir. Bu ihtiyactan
yola cikan AvivaSA, belirli kurallar ile farkl senaryolarda
mdsteri islemlerini strekli izleyerek aninda harekete gecme
becerisi sunan “karmasik olay isleme” (Complex Event
Processing) teknolojisini hayata gecirmistir.

insan, dijital doniistimii basarmadaki en biiyiik faktordiir
Dijital donlsimiin basarisinda %70 insan, %30 teknoloji
ve sireclerin etkili olduguna inaniyoruz. Teknoloji, dijital
donistimi  kolaylastiran ve mumkin kilan bir faktordur.
Ancak bu teknolojiyi kullanacak olan insanin bu dénisimu
kabullenmesi ve benimsemesi gerekmektedir. Bu ylizden
dijital dondsimiin sirket ici dijital kiltir doéntsimd
programlari ile desteklenmesi ve teknolojinin kiiltirle el ele
ilerlemesi gerektigine inaniyoruz. Dijital trendleri yakindan
takip edip, mdisteri odakl yolculugumuzda yonlendirici,
katalizor gorevi gorebilecek, sektérde bir ilk olan “AvivaSA
Dijital Garaj” catisi altinda; yeniliklere 6nciiliik etmek, sirket
ici girisimcilik kaltlrinG olusturmak, misteri ve calisan
deneyimlerini artiracak dijital ¢coziimler sunmak ve insurtech
(sigorta teknoloji) eko-sistemine liderlik etmek amaciyla
calismalarimizi  slirdlirliyoruz. Girisimci ekosistemini yani
Startup’lari yakindan takip ediyoruz. inovasyon ve Insurtech
(Sigorta-Teknoloji) diinyasinda éncli bir konumda yer alarak,
StartUp'larla ve teknoloji firmalariyla stratejik birliktelikler
kuruyoruz. Bu sekilde, dis kaynak hizmetleri ile is ailelerinin
ihtiyaclarina hizli dijital ¢éziimler saghyoruz.
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AvivaSA'datimteknolojikyapigtivenlik,altyapi,
veri ve uygulama mimarisi olarak isimlendirilen
dort temel bacak lzerine oturuyor. Bunlarin
hepsinin birbiriyle cok yakin iliski icerisinde
oldugunu soyleyen AvivaSA Is Zekasi ve
Yonetisim Grup Mudiri Devrim Zimba, soyle
devam ediyor: “Altyapiniz olmadan hicbir sey
yapamayacagimizi biliyoruz ancak sadece
altyapr olunca da bir sey yapamiyorsunuz.
Altyapi (zerinde uygulamalarinizin  dogru
bir mimaride calismasi gerektigi de acik.

AvivaSA is Zekasi ve Yonetisim Grup Miidiirii

Devrim Zimba

Sapkadan tavsan cikarmak icin
once sapkay1 yapmak lazim

kullanmaniz gerekiyor. Ancak bununla da
bitmiyor bu sefer de dogru mimari ile bitin
varliklarinizi korumaniz gerekiyor. Tim bu
bilesenlerin dogru bir sekilde entegre edilmesi
gerekiyor. Biz bunu cok Onemsiyoruz. Bu
konu oyle iki tane veritabani, (ic tane sunucu
koymak kadar basit degil. Bu biitlinii hem
glnimiiz hem gelecek icin ¢ok iyi tasarlamaniz
sart. TUm bunlarin Ustiinde de sirketinizin is
ihtiyaglarina uygun tim teknolojik tasarimi
sahiplenecek kurumsal mimarinizin yer almasi
gerekiyor. Diinya bu konuda cok hizl, teknoloji

hizla ilerliyor. Biz bu hizi dogru bir sekilde
yakalayamazsak geride kaliriz. Yatiriminizi
calistiginiz sirketin gerceklerine en uygun
sekilde yapmak zorundasiniz. Kendi teknolojik
gerekliliklerinizi  bilerek, isinizin farkinda
olarak, bilincli bir sekilde dogru yatirimlari
yapmaniz sart. Hayaller pesinde kosmadan,
glinimiz gerceklerine uygun bir tasarima
dogru gitmemiz gerekiyor. Kurdugumuz sistem
tam olarak bu belirtilenleri kapsiyor”

AvivaSA Is Zekasi ve Yonetisim Grup Miidiirii
Devrim Zimba, veriden fayda saglayan sirketlerin
rakiplerinden ¢ok daha ileriye sicrayacagini,
bunun i¢in de oncelikle veriyi dogru isleyecek
platformlarin kurulmasi gerektigini séyliiyor.

Altyapiniz hazir ve uygulamalariniz kosuyor
ve veriler Uremeye basliyor bu verileri isinize
en fayda saglayacak sekilde saklamaniz ve



Zimba, glivenlik konusuna da deginiyor. “Yapilan arastirmalara
baktiginizda sirketlerin tepe yonetimlerince bilgi glivenligine
ihtiyacin ve verilen 6nemin giderek arttigini goériyoruz
diyor Zimba. Veri glivenligi diinyada ilk olarak bir oyun ya
da arkadaslarin arasinda saka olarak baslamis bugiin geldigi
nokta belli bununla birlikte artik yapay zekalarin sirketleri
koruyacagl diinyaya dogru gidiyoruz. Veriyi arastirirsaniz
Uzerine atfedilen tabirler oldukca carpici “yeni petrol, yeni
para birimi” gibi tabirler verinin degerini ortaya koyuyor ve
korunmasi gerekliliginin 6nemi gittikce artiyor. “Saldirilar her
sekilde yapilabiliyor en ilging 6rnekleri de sosyal miihendislik
alaninda karsilasilan yontemler bence, 6rnegin yere birakilan
bir harici bellegi insanlarin alma orani yiizde 90’1 buluyor ve
bunu alip bilgisayarina takinca size ciddi zararlar verebilecek
virtslerle karsi karsiya kalabiliyorsunuz.”

Veriyi lyi Kullanmak Kimya isi Yapmak gibi

Zimba, kurumsal verinin 6nemini su o6rneklerle aktariyor:
“Ben kimya gibi gortiyorum veriyi. lyi bir kimyager olabilmeniz
ve elementlerden ise yarayan bir (irlin cikarabilmeniz icin o
veriyi yani elementi cok iyi bilmeniz ve cok iyi kullanmaniz
lazim. Ben sirket olarak baktigimda, verisinden fayda saglayan
sirketlerin rakiplerinden c¢ok daha ileriye sicrayacagini
distinGyorum. Verinin icinde mdisteri hareketleri var, Urin
var, satin alma gecmisi var, zaman var, sosyal medyadan
alabileceginiz davranislar var bunlar elementleriniz. Herhangi
bir Grtini elinizdeki verilere dayanarak hem tasarlayabilir hem
satisini planlayabilirsiniz. Veriyi islemek gerekiyor, anlamh
bir veri haline getirmek, yani veriyi bilgi haline donUstiirmek
gerekiyor. Bilgi haline getirmek kismi ¢cok 6énemli, ama 6nce
veriyi dogru yere koymaniz sart. Dogru yapida tutup islemeniz
lazim. Boylece miusterinizi daha iyi tanirsiniz, Grinld daha
iyi tanirsiniz, kanali daha iyi tanirsiniz. Bundan sonra akil
ylriGtmeler baslar. Dersiniz ki; ‘su ikisini birlestiririm, soyle
bir bilgiyle bir fayda vyaratirim, kampanyalar yapabilirim.
Musterimi yakindan takip ederim. Hatta cikmayi dislinen
misterimin niyetini dnceden sezerim’ Boylece isin yapma
sekliniz degismeye baslar.”

Verinin bircok sirketin ana konusu olmadigina, oysa bunu
ana konu olarak gormek gerektigine dikkat cekiyor Zimba.

TUM SIRKETIN CEVIK OLMASI GEREKIYOR

Zimba, teknolojinin yani sira insana yatirim yapmanin da ¢ok
onemli oldugunu su sozlerle aktariyor:

“CEO’larla bir anket yapilmis ve onlara ‘Teknoloji yatirimi ya-
piyor musunuz?’ diye sormuslar. ‘Evet’ diyenlerin orani yiizde
72. 'Peki teknolojiyi kullanacak insanlara yatirim yapiyor mu-
sunuz?’ sorusuna yanit orani ise ylizde 28. Sadece makineler
sirketin IT isini yapabilselerdi, patronlar da sirketlerine sade-
ce makine koyardi. Oysa isin icine insani koydugunuz zaman,
onlari yénetmek lizere duygular giriyor devreye. insani gelis-

AVIVA OO

“Gectigimiz dénemlerde hizla kiresellesen dilinya, yeniden
milli sinirlar icine dénmeye basladi” diyor. “Ulkeler birbirine
karsi ticari kontrollerini artirryorlar. Amerika ile Cin, Avrupa
ile Ingiltere arasinda bdyle micadeleler var. Bdyle olunca,
yurtdisinda globalisyapan sirketlerin CEO’lari bu kontrollerden
bunaliyorlar. Bunalinca da care aramaya baslyorlar” Care
elinizdeki veride ve bu verileri dogru kullanabilmekte sakli. Bu
duruma karsi neleryapilabilecegine dair Zimba, Gartner'dan bir
alinti paylasiyor: “Gartner diyor ki, birincisi elindeki yerel veriyi
kullan. Boylece sikistigin yerde isini yapmana yardimci olacak
yerel destegi bulabilirsin. ikinci olarak isini her yerde idame
ettirecek teknolojilere yatirim yap, buluta egil. Eger ki temsil
ettigin sirket bu cagda ‘biz ayni zamanda teknoloji sirketiyiz’
diyebiliyorsa ve yatirimini ona gére yonlendiriyorsa, gelecege
hazir demektir. Ama diyorsa ki ‘teknoloji kullanmayacagim’,
senden daha fazla yatirim yapan rakibin senden cok daha hizh
yol aliyor.”

Raporlar Sadelesti, Sahadaki Kafa Karisikligi Azaldi

AvivaSA bu konuda hummali bir calisma icinde. “Verinin
bircok kullanim alani var ve bu noktada biz 6ncelikle
raporlama alanina egildik” aciklamasini yapiyor Zimba. “Bu
yil sahaya satis raporlarini cikardik. Bunlari daha 6nce Excel
ile yapiyorduk. Simdi ise sahanin raporlarini gorsellestirdik.
Veri altyapisini degistirdik. Yaklasik 4 bin 500 tane farkli
rapor cikartyorduk, ama bunlari konsolide ederek 400
civarina distrdik. Bu da bize isglict yarattigi gibi, sahadaki
arkadaslarimizin kafa karisikliklarini da giderdik. Biittin bunlar
bittikten sonra isin yapisal kismina egildik. Verimizi yapisal
olarak nasil konumlayacagimiza karar vermemiz gerekiyor.
Verimizle birlikte kampanya modilimiizi nasil yapariz, CRM
moduliimUzi nasil yapariz konularina odaklanmaya basladik.”
Zimba, bu verinin gercek zamanh kullanim potansiyeli
olduguna da deginiyor. “Musteri bir islem yaptiginda, o isleme
gore bir degerlendirme mekanizmasi calistirmaniz gerekiyor.
Bu da su an Uzerinde calistigimiz konular arasinda. Analitik
tarafta hevesimiz var, ama bunun heves boyutunda kalmamasi
icin altyapi lizerinde de calistyoruz. Kisacasi, sapkadan tavsan
ctkarmadan o6nce sapkayl yapma pesindeyiz. Sonrasinda
bunun Ustline analitigi de 6ngoriyl de yapay zeka da, robot
da koyarsiniz.”

tirmeniz gerekiyor; ilerletmeniz gerekiyor, editmeniz gereki-
yor. Onlarin da i¢c misterileriniz oldugunu bilmeniz gerekiyor.
Bununla birlikte; ¢alisaniniza yatirim yaptiginiz kadar sirec-
lerinize de yatirim yapmaniz gerekiyor. Diinyada artik cevik
modeller tizerinde calisiliyor. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken bir durum var ceviklik sirketlerin birka¢ departma-
ninda yapilinca eksik kaliyor ¢evik olmak uctan uca ve sabirla
ele alinmasi gereken bir konu. Herhangi bir bolimiin ¢evik ol-
masi yeterli degil, tim sirketinizin ¢evik olmasi gerekiyor.”
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AvivaSA Proje Yonetim Ofisi ve BT Kalitesi Grup Muduru
Fusun Borluk

AvivaSA’da Projeler ve
Kalite Kontrolii

Emin Ellerde

AvivaSA Proje Yonetim Ofisi ve BT Kalitesi Grup Miuidiirti Ftisun
Borluk, kurum genelinde islerin planlandigi gibi ytirtimesi

icin proje yonetimi ve kalite grubunun isini titizlikle yaptigini
soyltiyor. Planlart arasinda planli islerin yani sira 2020 yilinda
AvivaSAy1 akilli robotlarla donatmak da var.



AvivaSA Proje Yonetim Ofisi ve BT Kalitesi Grup Muddri
Flsun Borluk, proje yonetimi ve kalite bolimiiniin altinda
proje yonetimi, IT kalite ve robotik slire¢c otomasyonu olmak
lizere (ic ekip olarak calistiklarini séyliyor. “Proje yonetiminde
PMI metodolojisini Agile ile uyumlu sekilde kullanarak tim IT
projelerimizi uctan uca biz yénetiyoruz” diyor Borluk. “Yetkin,
metodolojiye hakim, etkili Proje Yoneticileri olmak zorunda,
clinkli 6nemli isler kendilerine emanet ediliyor, orkestrasyon
onlarin elinde”

“IT Kalite ekibi yazihmlarimizin ihtiyaci karsiladigini ve entegre
oldugu diger uygulamalarla birlikte sorunsuz calistigini test
edip onaylamaktan sorumlu. Uygulamamiz istenen isi yapiyor
mu? Mdsterinin ihtiyacini karsilayan bir cikti Gretiyor mi?
Bunlar icin manuel ve otomasyonla fonksiyon ve entegrasyon
testleri yapiyoruz. Entegrasyondan kastim su: Siz bir kod
yazdiginizda bu bambaska yerleri etkileyebilir. Tim bunlari g6z
onine almak zorundayiz. Manuel testleri Kalite ekibinin bir
parcasi olan test ekibimiz yapiyor, ardindan kalite analistleri
yapilan bu manuel ve otomatik testlerin sonuclarina bakiyor.
Hazir olup olmadigini onayliyor.”

Borluk, Avivasa calisanlarinin éniine gelen programin dogru
ve kesintisiz calismasi gerektigine dikkat cekiyor. “Mdsterinin
online calismayan bir programla ciktiginizi distinebiliyor
musunuz” diyor Borluk. “Canli ortamlarda kullanilmadan 6nce
sorunsuz ve yanlissiz calismayi saglamak adina sorumluluk
Kalite Ekibimizde. Bu da yetkin calisanlara yonelik ihtiyag
demek. Bu alandaki isimiz hig bitmiyor. Gelisim yolu cok acglik,
degeri de cok fazla”

AvivaSA’'nin Robotlari 2020’de Akilla Donatilacak

Borluk, operasyonel siireclerini otomasyona donistliren
robotik slire¢c otomasyonu bolimiiniin de 6nem kazandigini
soyluyor. “Biz 2016'dan beri robot kullantyoruz” diyor Borluk.
“Bu alanda sektorde oncl sirketlerden biriyiz. Kendini tekrar
eden cok sayida isimiz var. Yapana cok da fazla deger katmiyor
ama yapilmasi icin de uzun mesailer harcaniyor. Bunlardan
bazilari hata kabul etmeyen, hata toleransi diisiik olan islemler.
isi robota devrederken bir degerlendirme yapiyoruz. Diyoruz
ki hata toleransi nedir? Calisana deger katiyor mu? Rutin bir
is mi? Ozellikle akil vermeye ihtiyac var mi? 2020’de bunlari
daha fazla glindemde tutacagiz.”

Sonrasinda yapay zekanin da dahil olmasiyla robotlarin
akillanacagini  soyliyor Borluk.  “Sire¢  madenciligi
yapmaya baslayacagiz. Su an sireclerimizi ‘design thinking’
metodolojisini kullanarak detaylandiriyoruz. Bizonu biraz daha
metodolojik hale getirecegiz. Slirec nerede tekrara doéniyor,
isi zorlayan noktalar hangileri, sorun nerede cikabiliyor bunlari
tek tek belirleyecegiz. Siirecin haritasini ¢cikaracagiz. Robotlari
rutin islerde degerlendirirken, bir tarafta da yavas yavas katma
degerli yikimlulikler ekleyecegiz lizerine. Orada cok blylik
planlarimiz var, cok heyecanliyim bu konuda. Su an bizim 15
slirecimiz robotta. Yil sonuna kadar bu sayi 18 olacak.”




AvivaSA is Céziimleri Grup Miidiirii
Figen Ozmen

AvivaSA’da

Bilgi Teknolojileri
‘Is Teknolojilerine’ Doniistii
AvivaSA'da bilgi teknolojileri grubunun
is teknolojilerine doniismesiyle,

isi odagina alan bir yapi ortaya ¢ikti.

Detaylari AvivaSA Is Céziimleri Grup Miidiirii
Figen Ozmen paylasti.
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AvivaSA, bilgi teknolojilerini ‘is teknolojileri’ olarak
konumlandirarak teknolojiyi ise doénistiirme yolunda
onemli déniistime imza atti. AvivaSA is Coéztimleri Grup
Mudirt Figen Ozmen, “Tim dinyada ‘bilgi teknolojileri’
tanimi yapilirken, biz bu kavrami ‘is teknolojileri’ olarak
degistirerek niyetimizi ortaya koymus olduk” diyor. “Bilgi
teknolojilerinin ‘bilgi’sini alip ‘is’ olarak yeniledik ve IT'nin
adini da ‘is teknolojileri’ olarak degistirdik.”

Tabii tim bu calismalar sadece bir isim degisikliginden
ibaret degil, yeni bir zihniyeti ve bakis acisini temsil
ediyor. “Ben IT'ciyim, kenarda otururum’ deme devri bitti”
diyor Ozmen. “IT’ci gibi takilan IT'ciler bu bakis acilari
ylziinden bir takimin parcasi olamiyor. 2018 yili basinda
baktik ki donlismezsek hayatta kalamayacagiz, ‘kendimizi
degistirmeliyiz’ dedik. Fahri Arkan liderliginde bir dontistiim
yaptik. Bu donitsiimde merkeze miusteriyi koydugumuz
icin is cozimleri departmaninin 6nemi daha da 6n plana
ciktr”

Ozmen, AvivaSA’nin ingiltere’nin en bliylk sigorta grubu
Aviva plc ile Turkiye'nin en blylk gruplarindan Sabanci
ortakliginda olmasinin avantajini kullandiklarini soyliyor.
“Aviva cok farkl ulkelerde faaliyet gbsteren bir sigorta
grubu” bilgisini veriyor Ozmen. “Aviva her yerde isini
farkh sekillerde yapiyor. Genelde kati kurallari var, ama
Turkiye'de bizim Sabanci Grubu’ndaki yerimiz nedeniyle
baz slreclerde biraz ayricalik gosteriyorlar. Bu nedenle
ismimizi degistirirken bir sikinti yasamadik. is teknolojileri
yapilanmasinin kapsaminda is co6zimlerini de diger is
birimleriyle dogrudan temas eden, onlarin taleplerini
ybneten ve analizlerini yapan bir organizasyon yapisina
donistirdik. Bu yeni yapida is talepleri dogrudan is
coziimlerine geliyor. Is coziumleri ise Stratejik Portfoy
Yonetimi ekibi ile talebin sirket stratejilerine olan
uygunlugunu degerlendiriyor. Sonrasinda talebi is birimiyle
konusarak detaylandirarak ihtiyaclarini belirliyor ve hayata
gecirmek Uizere yazilim ve test ekipleri ile birlikte calisiyor.”

Ozmen, cok eskiden ‘analist programci’ olarak bir rol
varken, geldigimiz noktada isi odagina alan ekiplerde
analistin is ihtiyaclarinin yazihim ekiplerine terciiman olma
gorevini Ustlendigini iletiyor. “Takimlarimizi tamamen
AvivaSA'nin is odaklarina goére ayirdik. Iki temel is
alanimiz var; Bireysel Emeklilik ve hayat sigortacilig.
Sonrasinda bunun ana is alanlarimiz cevresindeki sahaya
ve miusterilerimize temas eden kanallarimizi belirledik,
bankastirans, satis, muisteri ve kanal, kurumsal ¢6ztimler
gibi is odakl kanallarimizla yapilanmamizi zenginlestirdik.
Buna ek olarak teknolojiyi odagina alan bir dontsiim ekibi
ile data’'ya odaklandigimiz is zekasi hatlarimizi kurduk. Bu
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sayede is birimlerine vaadimiz; ‘IT olarak sadece adimi
degistirmiyoruz, yapilanmamizi da size uyarliyoruz ve sizin
is alaniniz neyse ona odaklaniyoruz oldu. Tabii bu cok
iddiali bir soylem. ilk etapta bunun olma ihtimalini zayif
buldular, ama zamanla IT ile is biriminin yol haritasi tekil
hale geldi. Boylece IT'nin cizdigi yol, is birimiyle ilerledigi
bir yol arkadashgina déntismus oldu.”

Bireysel Farkindahgi Artiracak Uygulamalarla
Miisterilerine Giic Veriyor

“Bizim bir kasimiz sigortaci kasi, bir kasimiz IT’ci kasi” diyor
Ozmen. “Yaklasik 35 kisilik bir analist ekibiyle calisiyoruz.
‘Kapiy! tutan ekip’ dedigimiz IT Portfoy Yonetimi ekibiyle
birlikte toplam 40 kisilik ekibimiz var. Sigortaciliga hakim
olmamiz gerekiyor. Sigorta kolay satilan bir trtin degil,
cok fazla mevzuatsal diizenleme var ve bu yoniyle cok
fazla denetim gerektiren bir sektor. Bu alanda miusterinin
bireysel farkindahgr da bir banka misterisininki kadar
yuksek degil. Biz ise bu farkindaligl yaratip, gercekten bu
alanda insanlarin ne yapabileceklerini 6n plana cikartan
uygulamalarla is stratejilerimizi desteklemeye calisiyoruz.
Banka kanalimizda sundugumuz sigorta dGrinleri ile
direkt satis ekiplerimize sundugumuz biyometrik imzal
satis slrecleri ile verimli ve musteri odakli uygulamalari
gelistiriyoruz. Buna ek olarak, mobil musteri uygulamamiz
gecen yil devreye girdi. Su anda sektérimiizde en ylksek
begeni alan mobil uygulama bizimki. Ciink( bu uygulamayi
tamamen mdusteri ihtiyaclarini ve geri bildirimlerini dikkate
alarak hayata gecirdik.”

Ozmen, mobil uygulamanin yani sira misteriyi odagina
alan yeni nesil cagri merkezi projesi baslattiklarini da
vurguluyor. “Bltin  cagn  altyapimizi, Onylzlerimizi,
uygulamalarimizi degistiriyoruz” diyor Ozmen. “Videolu
cagrilar, sohbet robotlari, konusma analizleri ve benzer
teknolojileri kullanarak yeni nesil bir cagri merkezi
uygulamasi yazmaya basladik. Bu yepyeni yapiyr 2020
yilinin ortasinda hayata gecirmeyi planhyoruz. Misteriye
temas eden kanallar birinci dnceligimiz. Bunun yaninda
operasyonel siirecler de cok kritik. Ciink( bir taraftan siz
vitrinde hizli ve cevik hizmetler sunarken, arka ofis islerini
deyiritmeniz gerekiyor. Bir taraftan da sahip oldugunuz ve
strekli gelisen veriyi kullanarak musteriyi siniflara ayirmak,
musteriye 6zel hizmet sunabilmek igin calistiyoruz. Hem
mobil uygulamamizda hem cagri merkezinde musteriyi
taniyarak ona uygun kampanyalarla ilerleyecek bir yol
haritamiz var. Tabi ki her isin basi misteriyi tanimaktan
geciyor. Musteriyi tanimak, tanirken de bitiin kanallarda o
miusteriye uygun firsatlar, iletisimler, temaslar ile biitiinsel
bir AvivaSA miusteri memnuniyeti saglamak en 6nemli
onceligimiz.”
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Dijital cagda basarih ve kokli bir is
yaratmak, yenilikci fikirlerin ya da ileriye
donik stratejilerin cok daha otesine
gecmis durumda. Artik yeni ya da dogru
teknolojileri kullanmak tek basina bir

Alman yazilim ve danismanlik devi adesso
Grubu’nun istiraki olan adesso Tiirkiye, finans,
sigorta, FMCG, otomotiv, tliretim ve diger pek
cok sektorde lider sirketlerle gerceklestirdigi
basarili dijital dontisiim projeleriyle adindan
soz ettirmeye devam ediyor.

sirketi basariya ulastirmaya yetmiyor. Bu
teknolojileri en verimli hale getirmek ve
surdurilebilir kilmak, yalnizca sirketlerin
kendine 6zgl ekosistemi ve kendi 6zel
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adesso Turkiye Delivery Manager
Fatih Yilmaz

adesso ile Dijital Dontistimde
Buittinctil Yaklasim:
Is, Insan, Teknoloji

ihtiyaclarini goéz oniinde bulundurarak
dogru siirecleri tasarlayabilmek ve sirket
icinde dogru kdiltiri yaratabilmekle
mumkin hale geliyor.

Dijital dontisiime cok daha derin, kapsamli
ve surdurilebilir bir boyut katan bu
bitlinclil anlayis, sadece teknolojiye
odaklanmak yerine bu kdiltirel degisim
slirecini adesso’nun  mottosunda da
yer alan “Is, insan, Teknoloji” tclemesi
Uzerinden kurgulamanin 6nemini de
ortaya koyuyor. adesso Turkiye, bu motto
cercevesinde mdlsterileri icin sadece
dijital donistiim hizmeti veren tek yonlq,
teknik bir paydas olarak kalmak yerine,
kendini ‘Dijital D6nlisim Partneri’ olarak
konumluyor.



Dijital Donlisiim Uzun Soluklu Bir Yolculuk

adesso Turkiye Delivery Manager’i Fatih Yilmaz, dijital
donlisim slrecinde deger yaratmanin gereksinimi
olan kurum kdultlrine, is slireclerine ve en yenilikgi
teknolojilere kusursuz sekilde tasarlanmis, benzersiz
uygulama cozimleriyle yon vermenin kendilerini farkl
bir yere koydugunu soylliyor. Yilmaz, son dénemde
AvivaSA ile birlikte gelistirdikleri “AvivaSA Mobil” ve
“Bi’ Tikla ROP” uygulamalariyla yakaladiklari basariya
ve kazandiklari édullere bu vizyon, gtic birligi ve anlayis

cercevesinde nasil ulastiklarini su s6zlerle aktariyor:

“Dijital donlisim, yolda olani da degistirip donUstiren
uzun soluklu bir yolculuk. Bu yolculuk dogru kosullar,
dogru hedef, dogru bir yol haritasi, dogru ekipmanlar ve
en 6nemlisi dogru yol arkadaslari gerektirir. Bu anlayisla
biz adesso Turkiye ekibi olarak kendimizi AvivaSA'nin
onutne koydugu hedefe ulasmasi icin onu destekleyen;
optimum yol haritasini cizen, kosullara gére en uygun
ve en dogru ekipmanlarla AvivaSA'nin gerekli kaslarini
gelistirmesine destek veren iyi bir yol arkadasi olarak
konumladik. Gururla séyleyebiliriz ki dijital dontsimin
en 6nemli unsurlarindan olan ceviklik ‘agile’ kiltlrind

business.
people.
technology.

adessoj

AvivaSA is yapis bicimine ve proje yonetim slireclerine
ilk defa enjekte eden yol arkadasi da biz olduk.”

Cevikligin Yeni Sekli: Ehlillestirilmis Ceviklik

Tirkiye’'nin en kokla sirketlerinden biri olan AvivaSA’'nin
is yapis kiltirinde boyle kiymetli bir degisimi
baslatabilmek tesadif degil. adesso’nun sektore kattigl
“Tamed Agility” (Ehlilestirilmis Ceviklik) kavrami ve

‘Enlilestirilmis Ceviklik” adini verdigimiz
yaklasimimiz, ¢evik stireglerin
dogasindaki zaman ve maliyet
kontroltintin giicliigtinti ortadan
kaldirmak amaciyla ti¢c temel prensibi
bir araya getirmeye odaklaniyor.
Miisterilerin ve ¢alisanlarin
mobilitelerinin artmasi, yazilim
gelistirme alanindaki ¢ceviklik ve BT
altyapilarindaki elastikiyetin
saglanmasi.

ﬁ‘-r

__-..;r..,, -

AVIVA%

* afmg klilik ve 13y ¥R

Bokw
1._.4. e e
1

adesso Turkiye Ekibi

23



AVIVA OO

SATISTA ZAMAN KAZANDIRAN UYGULAMA:

BI’ TIKLA ROP

AvivaSA icin hazirlanan Bi" Tikla
ROP mobil projesi, musteri deneyi-
mini iyilestirmek, satis ekiplerinin
satis surecinde yasadigi zorluklari
ortadan kaldirmak ve satis verim-
liligini artirmak amaciyla hayata
gecirildi. Proje oncesinde satis su-
recleri 2-3 giin gibi uzun bir zaman
alirken Bi" Tikla ROP sayesinde bu
siire¢ ortalama 15 dakikaya kadar
disuridlmus oldu. Ayrica satis go-
rismesi sirasinda tim satis sure-
cinin kagit forma ihtiya¢ duyulma-
dan tamamlanmasi saglandi. Tim

bu mobil siire¢ optimizasyonu i¢in
arka planda akilli karar mekaniz-
malari, sistemsel onay ve kontrol
Sonug
olarak, yeni BT cergevesi lizerine

mekanizmalari  kuruldu.
insa edilen satis portali, planlanan
bitce ve belirlenen zaman cizel-
gesi dahilinde, AvivaSA'nin talep-
lerine gore uyarlanmis ylksek
kaliteli bir Griin olarak teslim edil-
di. Uygulama, adesso blinyesinde-
ki her biri alaninda uzman, agile
¢alismayl o0zimsemis bir ekibin
projenin her asamasinda miuste-

ri taleplerine odaklanarak yiuksek
kalitede ciktilar sunmasiyla hayata
gecirildi.

Yilmaz, “Hayata gecirdigimiz Bi’
Tikla ROP ve AvivaSA Mobil uygu-
lamalariyla misteri ve satis sireg-
lerini en basarili sekilde optimize
etmis olduk. Ayni zamanda ileriki
donemlerde sigorta satisinda diger
bir onemli stirec olan ¢agri merke-
zi sureclerinin optimizasyonu icin
de inovatif ¢ozimler tretmeye de-
vam ediyor olacagiz” diyor.

adesso Global Delivery Model'in (aGDM) bir araya
gelmesiyle cevik duslince vyapisini yayginlastirmayi
hedefleyen calisma anlayisi, birlikte yola ciktiklari tim
sirketlere bu vaadi sunmalarini sagliyor. Yilmaz, “Tamed
Agility” yaklasiminin detaylarini séyle aktariyor:

“Tamed Agility, ‘Ehlilestirilmis Ceviklik’
verdigimiz yaklasimimiz, cevik slreclerin dogasindaki

yani adini
zaman ve maliyet kontrolinin glclGginld ortadan
kaldirmak amaciyla lic temel prensibi bir araya getirmeye
odaklaniyor. Misterilerin ve calisanlarin mobilitelerinin
artmasi, yazihm gelistirme alanindaki ceviklik ve BT
altyapilarindaki Biz dijital
donlsumu hayata gecirecek basarili bir BT yapisi icin
bu ¢ prensibin glclerini

elastikiyetin saglanmasi.
birlestirmesi gerektigine
inaniyoruz. Ozellikle mobil ¢céziimlerin gelistiriimesinde
ve hayata gecirilmesindeki hizin 6nemi blytk. Ceviklikle
birlikte gelen degisime ve degisimin hizina adaptasyon,
buglinkl is sureclerinin ve modellerinin belki de en
belirleyici 6zelliklerinden biri. Bu ylzden adaptasyon
firma ici
cikarmak birincil 6ncelik haline gelmis durumda.

becerilerini tim slireclerde maksimuma

Ayni dogrultuda yenilikci BT ¢6ziimlerinden de benzer
bir adaptasyon becerisi ve hiz bekleniyor. Bu hizli
gelisimin statik bir BT altyapisiyla basarilmasi mimkun
degil. Yazilim gelistirme sirecleri ceviklikle basariya
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tasinirken, yazilim yoénetimi siirecleri de dogru elastik
yapilar araciligiyla saglanabilir.”

Dijital Donlisiim Stratejisi “Interaction Room”
Toplantilarinda Sekillendi

adesso, AvivaSA ile gerceklestirilen dijital donlistim
projelerinde yolculuga cikmadan 6nce en dogru mobil
stratejinin belirlenmesi icin Almanya’daki Ruhr Enstittisi
danismanlarinin ve AvivaSA Ust yonetiminin katilimiyla
tim paydaslarin bir arada toplandigl, “Interaction Room”
olarak adlandirilan bir dizi calistay gerceklestirdi. Yilmaz,
butoplantilarinana amaciniAvivaSA'nin gereksinimlerini
ortaya cikarmak, tanimlamak, etkilesim
kavramlarini tanimlamak ve entegrasyon cabalarini
analizetmekolarak tanimliyor. Sonuc olarak, AvivaSA'nin

amaclarini

dijital donistim yol haritasi Interaction Room siirecinde
olgunlasmis ve mobilizasyon konusundaki yol haritasi
da bu stirecte netlestirilmis.

Yilmaz, “Interaction Room, yurt disinda dijital dontisiim
projelerimizde siklikla kullandigimiz bir metodoloji”
diyor. “AvivaSA ile bu konuda da bir ilki gerceklestirerek
Turkiye'de ilk kez Interaction Room metodolojisini
kullandik. Oldukca verimli geri donusler elde ettigimizi
sOyleyebiliriz. adesso, bu metodolojiyi, Duisburg-Essen
Universitesi'ne bagl paluno -The Ruhr Institute for
Software Technology isbirligi ile gelistirdi.



Temel
asamalarinda,

AvivaSA MOBIL'IN BASARISI BASARI ODULLE TACLANDI

AvivaSA Mobil, departmanlardan
AvivaSA calisanlarinin ve 50°den
fazla muisterinin test asamasina
dahil oldugu bir sire¢ sonucun-
da tasarlandi. AvivaSA musterile-
ri, AvivaSA Mobil sayesinde artik
tim Bireysel Emeklilik ve Hayat
Sigortasi islemlerini tek uygulama
uzerinden gerceklestirebilir hale
geldi. Kullanicilar ayni zamanda
otomatik fon danismanlik hizmeti
“FonPro” 6zelligi ile BES birikim-
lerine kolayca yon verebiliyor ve

dijital
organizasyonda

amaci,

dénidsiim  projesinin
yer

kendilerine en uygun fonlari be-
lirleyip, fon dagilimlarini aninda
hizlica degistirebiliyorlar. AvivaSA
musterisi olmayanlarsa, kendileri
icin en uygun birikim veya sigorta
urinidnd belirleyip, kolayca basvu-
ruda bulunabiliyorlar.

AvivaSA tarafindan hazirlanan kul-
lanici deneyimi ve uygulama tasa-
rimi; yeni, performansli ve stabil
transformasyon mimarisi ile en-
tegre edildi. Modern bir mobil mi-

people.

adessoj

mari Uzerinde i0oS ve Android icin
native olarak gelistirildi.

adesso Turkiye Delivery Manager,
Fatih Yilmaz “Dijital dontsimd,
musteri deneyimini hizmet veri-
len alanlarda en iyi hale getirmeyi
hedef almis bir yolculuga benze-
tirsek, adesso’yu ve adesso adina
¢alisan ekibimizi AvivaSA’ya bu
hedefe gitmek icin destek olan ve
ayni hedefi igsellestiren bir yol ar-
kadasi olarak dustnebiliriz” dedi.

business.

technology.

erken

alan insanlar

isteyen sirketlerin tim paydaslari icin seffaf bir iletisim
ortami saghyor. Interaction Room en temelde su (g

arasinda iletisimi ve koordinasyonu sekillendirmek olan
bu metodoloji, bir firmanin is streclerini, partnerlerini,
temas noktalarini ve teknolojilerini anlamak ve yeni bir
proje dahilinde bunlari iyilestirmek veya dénustirmek
icin kullanilan, gorsellestirme odakli bir yaklasima

dayaniyor. Béylece yazilim siireclerini dénustiirmek

amaca hizmet ediyor: Siirecin misyon-kritik yonlerine
odaklanmak, gorsellestirme metotlariyla
iliskilendirilen riskleri slirecin basinda tespit etmek
ve ortadan kaldirmak ve BT ve diger departmanlar

sezgisel

arasinda takim ruhunu ve ortak proje sorumlulugunu
gelistirmek.”

DIGITAL TRANSFORMATION

WE

SIMPLY
MAKE IT
| HAPPENE

adessoj
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BIEN

Bilgi Birikim Sistemleri

1992 vyilinda kurulan BBS (Bilgi Birikim
Sistemleri), kendini bir sistem entegratorii ve
¢6zUm ortagi olarak tanimliyor. Sirket toplamda
140 calisaniyla cok sayida kuruma altyapi ve
¢6ztm odakli hizmetler sunuyor.

BBS, 1SO 27001 Bilgi Glvenligi Sertifikasyonu,
ISO 20000-1 Bilgi Teknolojileri Yonetim Sistemi
Sertifikasyonu, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Sertifikasyonu, TSE Hizmet Yeterlilik Belgesi

BBS (Bilgi Birikim Sistemleri), AvivaSA’'nin
15 yillik dokiiman yonetim sistemini 6 ayda
IBM FileNet sistemiyle cagdas altyapiya
tasidi. 30 milyon dokiimanin miisteriye
hissettirmeden yeni sisteme aktarildigi
proje, is birimleri arasinda daha iyi

entegrasyonun yolunu ag¢acak.
26

BBS Genel Muduru
Bekir Alp SAYIN

AvivaSA’nin Dokiiman

Yonetim Sistemi IBM’den,
Teknik Destegi BBS’den

ve TSE'nin A Tipi Sizma Testi Sertifikasyonu’'na
sahip.

BBS Kurumsal Satis Yoneticisi Aynur Olcer,
ozellikle kamuda BT hizmetleri alaninda sahip
olduklar sertifikasyonlarin son derece onemli
oldugunun altini ciziyor. “Bunun yani sira
kurumlara sertifikasyon stirecinde danismanlik
hizmetleri de veriyoruz” diyor Olcer. “28 yildir
Turkiye'deki pek cok sirkete hizmet sunan
bir sirketiz. Pek cok uluslararasi Ureticinin
Turkiye'deki is ortakligini yapiyoruz. IBM'in
donanim ve yazihm altyapisinda ciddi ¢6zim
ortaklarindan biriyiz. Sigortacihk sektériinde
yaklasik 7 senedir 6zellikle dokiiman ydnetim
sistemi ve icerik yonetim sistemlerinde projeler
yaptik. Sektoriin neredeyse tiim paydaslariyla
projeler gerceklestirdik. Sadece dokiiman
yonetim sistemi 6zelinde degil, CRM 6zelinde de
projeler yaptik.”



Sigorta ve Finans BBS icin Oncelikli Sektorler Arasinda
Sigorta ve finans, BBS icin bankalarla beraber en
onemli sektorler arasinda yer aliyor. BBS IBM Yazilim
Is Gelistirme Mudirii Oktay Sukir, BBS olarak finans
sektoriinde dokunduklari baslica konularin dokiiman
ve icerik yonetimi; kimlik ve erisim yonetimi ile CRM
oldugunu soyliyor. “Sigortacilik birkac sene Oncesine
kadar cok fazla kar elde edemedigi icin yatirim yapmayan
bir sektdrdli. Ancak son 5 yildir gayet iyi yatirnmlara imza
atiyorlar” diyor Siikir. “Biz 6nde gelen sigorta sirketlerinin
tamamina yakiniyla IBM'’in icerik ydnetim sistemleri
Urtnleri Gzerinden projeler yaptik. AvivaSA da baslangicta
IBM'in Content Manager adli uygulamasinin eski bir
stirimuUnd kullaniyordu. Yeterince destek alamadiklari icin
o Urlnl birakma karari aldilar. Biz daha yeni bir teknoloji
olan IBM FileNet'i 6nerdik. FileNet ile beraber mevcuttaki
bitliin icerikleri FileNet'e transfer edecek bir Oneride
bulunduk. Kullandiklari sistemlerle entegrasyonu nasil
yapabileceklerini gosterdik.”

Sukdr, bu 6lcekteki bir projeyi yapabilecek sirket sayisinin
cok az oldugunu ifade ediyor. “AvivaSA'nin IBM Content
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Manager lizerinde 15 terabayt verisi vardi” diyor Sikir.
“Bunun transferi 5-6 ay surebilecek bir islemdi ve misteriye
hissettirmeden yapilmasi gerekiyordu. Daha oOncesinde
birkag sigorta sirketinde benzer calismalar yaptigimiz icin
tecriibe sahibiydik, AvivaSA'ya bu gliveni verdik. Kendi
sistemleriyle entegre edebilecekleri kismi da acikca sunduk.
Boylece beraber calismaya basladik.”

Sigortacilikta Uc Ana ihtiyac: Hiz, Entegrasyon, Giivenlik
AvivaSA, proje icin eski bir sisteme gilincelleme yatirimi
yapmak yerine yeni bir sistem kurgulamayi tercih etmis.
“Dokiiman yonetim sistemi, sigortacilikta 6zellikle diger
tim sistemlerin ortasinda yer alan bir sistemdir” diyor
Sakdr. “Kuruma ait ilgili diger sistemlerle entegre olur ve bu
sistemlerle ilgili tim icerikler burada toplanir. Gerektiginde
yetki bazl sorgulanarak iceriklere erisim saglanir.

Ozetle hizli, entegrasyonu kolay ve giivenlik yetkilendirmeleri
glcli bir sisteme ihtiyac duyarsiniz. Son dénemde KVKK ile
bu daha da 6nem kazandi. Verinin sadece baskalarinin eline
gecmesini 0nlemek yeterli degil, sirket icindeki erisim yetkisini
de dogru planlamaniz gerekiyor.”
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Biigl Birikim Sistemiari
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BBS IBM Yazilim is Gelistirme Miidiirii — Oktay Siikiir, BBS Genel Miidiirii — Bekir Alp Sayin
BBS Kurumsal Satis Yoneticisi — Aynur Olcer, BBS IBM is Uygulamalari Miidiirii — Miijdat Mutlu
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Sakur’an ifadesiyle tim bunlar tak calistir seklinde kolay
olmuyor. “Oraya kurulumlarn yaptiktan sonra sirketin ne
tlr icerikleri var, once onlan cikartiyoruz” diyor Sukdr.
“Ardindan iceriklerin arama kriterlerini, yani meta datalarini
belirliyoruz. Bunlar sirketten sirkete, ihtiyaca gére degisiyor.
Ardindan bu igeriklerin erisim yetkilerini tanimliyoruz.
Bunlar uzun analizler sonucunda ortaya cikiyor, sirketleri
de en cok bu kisim korkutuyor. Biz o konuda tecriibemizi
konusturup ‘bizde hazirda var, size bir sablon verelim
onun Uzerinden ilerleyelim’ dedigimiz zaman mithis bir
rahatlama oluyor.”

2 Ayda 30 Milyon Dokiiman Aktarildi,

Miisteri Farkina Varmadi

BBS'in AvivaSA ile gerceklestirdigi proje tam 6 ay slirms.
BBS IBM Is Uygulamalari Miidiirii Mijdat Mutlu, bu stirenin
onemli bir kisminin analiz icin harcandigini soyliyor.
“‘AvivaSA'da eski dokiiman yonetim sisteminde kalan
dokiiman tipleri ve meta datalarin olmasina karsin bizim
sigorta sektorliindeki tecriibelerimiz onlara yol gosterici
oldu” diyor Mutlu. “Bizden ciddi bir bilgi birikimi transferi
aldilar. Olmasi gereken dokiiman tiplerini ve meta datalari
birlikte olusturduk. Eskileri de bu yeni yapiya dénustirdik.
Bu cok zamanimizi aldi. Projenin ikinci kritik fazi da gecis
stireciydi. Eski doklimanlarin yeni sisteme aktarilmasi icin
ayrilan bu strecte 30 milyon kadar dokiimani yaklasik 2
ay icinde eski sistemden yeni sisteme aktardik. Bu sirada
AvivaSA mevcut dokiman yonetimi sisteminden akan
yolu yenisine yonlendirdi. Gegis bittiginde AvivaSA tim
dokiimanlarini IBM FileNet sistemine yazmaya basladi.
Projeyi 2019 yili Mayis ortalarinda tamamladik. Bu sirada

bir donem iki sistemi bir arada kullandik, musterilerimize ve
kullanicilarimiza bunu hissettirmedik.”

AvivaSA, yeni dokiiman yonetim sistemiyle birlikte sunucu
mimarisini de gelistirmis. Bdylece donanim ve bakim
maliyetlerini azaltmis. Mutlu, “Kurgulanan yeni sistemle
birlikte ortak bir altyapi lGizerinde sistemlerimiz calismaya
basladi” diyor. “Bu da kodlama ve kod bakim maliyetlerimizi
azaltti. Daha o6nceki sistem eski teknolojiye calistigl icin
bakim destegini yeterince alamiyorlardi. Entegrasyonda
sikinti yasaniyordu. Oysa simdi daha cok gliven veren yeni
teknoloji sayesinde sistemlerin entegrasyonu cok daha
kolay gerceklesiyor. Son kullanicilar sadece sigortadaki
pakete degil, diger sistemlerde kullandiklari icerige cok hizh
bir sekilde erisip islerini kolaylastiriyorlar.”
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BBS IBM Yazilim is Gelistirme Mi-
dirt Oktay Sukir,
sistemin proje ve destegi icin ayril-

kurguladiklari

mis 7-8 kisilik bir ekipleri oldugunu
soyluyor. “Destek konusunda birbiri-
ni yedekleyen bir sistem Uzerinden
ilerliyoruz” diyor Suikir. “Bir arkada-
simiz uygun degilse hemen siradaki
arkadasimiz devreye girerek hizmet
sunuyor. Aramizda 21 yildir sadece
IBM FileNet ile ugrasan arkadaslari-

miz var. Tecribesi en az olan arkada-
simizin bile bu sisteme verdigi emek
6 yiin Uzerinde. Bu konuda sadece
Tirkiye'de degil, bolgede de s6z sa-
hibiyiz. Almanya’da finans sirketleri-
ne Almanya sartlarina gore cok daha
ucuza gelen projeler yaptik. Kalite
olarak da onlardan daha iyi calisan
bir projeydi. Bu ise adanmis 7-8 ar-
kadasimiz var ve bunlarin en tecri-
besizi bile 3.5-4 senelik. isimizi bilen

insanlarla calisiyoruz. Cok fazla is
dedistiren bir ekibimiz yok. Calisan-
larimizi elimizden geldigince mutlu
etmeye c¢alisiyoruz. Mutlu calisma
arkadaslarimiz da miusterilerimizi
mutlu etsin istiyoruz. Arkadaslarin
IBM yetkinlik sertifikalarini gincel
tutuyoruz. Hatta bu kadar cok kisi ol-
dugumuzu goriince IBM bizi birlikte
calistigimiz ilk yildan itibaren Sup-
port Provider ilan etti.”
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AvivaSA GENISLEYEN MUSTERI PORTFOYUNE DAHA IYI HIZMET SUNMAYA HAZIR

e AvivaSA, yeni dokiman yonetim

sistemiyle sunucu mimarisini de
gelistirdi ve cagdas yapiya tasid.
Boylece donanim ve bakim mali-
yetlerini azaltti, cagdas bir altyapi
Ustiinde ortak calismayi daha da
kolaylastirdi.

15 yillik dokiiman yonetim siste-
minin modernizasyonunda proje
ekibi olusturulurken teknik yet-

kinlikler ve onceki tecribeler

goz onune alindi. Ekibin verimli
calismasi icin proje boyunca Sc-
rum metodolojisi uygulandi. Proje
boyunca BBS ve AvivaSA ekipleri
arasinda gugclu bir iletisim kuru-
larak herkesin goris ve onerileri
dinlendi, engeller karsisinda bir-
leserek c¢ozim yollari bulundu.
Bu da projenin ekip arasinda gli¢-
L bir sinerjinin olusmasini sagla-
di ve basariya giden yolu acti.

e Bu projeyle AvivaSA cagdas, gu-

nimuz teknolojilerini destekle-
yen bir dokiiman yonetim siste-
mine kavustu. Sisteme eklenecek
yeni teknolojilerle siirecler daha
yalin ve otomatik hale gelecek.
AvivaSA boylece artan misteri
hacmine daha kaliteli ve hizli hiz-
met sunarak miusteri memnuni-
yetini artiracak.

Tak Calistir Olmuyor, Miisteriye Ozel Uygulamalar Lazim
“Dokliman yonetim sistemleri projeleri al-sat ile olmuyor”
diyor Mutlu. “Bunlar tak calistir seklinde uygulanan
projeler degil, Gizerinde 6zellestirmeler yapmaniz lazim.
Musteriye 6zel uygulamalar gelistirmeniz gerekiyor.
Dolayisiyla biz aslinda 6nemli bir goérev Ustlenmis
Musteri  sizi  hicbir birakmiyor,

oluyoruz. zaman

birakmak istemiyor. Clnki Uriin 6nemli bir noktaya

TR
From By b

gelmis oluyor. Yeni bir sistem eklenmesi gerektiginde
uyarlama veya entegrasyonla ikinci ya da Uclincl fazlara
geciyorsunuz. Mevcut sistemlerin degismesi de yeni
bir proje anlamina geliyor. Su an biz AvivaSA ile 2 yila
yakin zamandir calisiyoruz, bu devam edecek. Birlikte
dzellestirmeler, gelistirmeler yapacagiz. Ureticinin yeni
ozelliklerini sisteme kazandiracagiz, gtivenlik yamalarini
uygulayacagiz.”
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JFORCE, kurumsalmusterilereplatformbagimsiz
anahtar teslim yazihm ve donanim ¢oziimleri
sunmak, giincel teknolojiler konusunda egitim,
danismanlik hizmetleri vermek Uzere 2003
yilinda istanbul'da kuruldu. JFORCE, 2012
yilinda Ankara ofisini de hizmete acarak, kamu
sektorl ihtiyaglarina yerinde hizmet vermeye
basladi. Tirkiye'nin 6ncl bilisim firmalarindan
biri olan JFORCE, miusterilerinin dijital degisim
ve donlstmlerinde sektorel ihtiyaclara ozel
gelistirdigi inovatif coziimler ve genis teknoloji
yelpazesiyle deger katmaya odaklaniyor.
JFORCE, calisanlarinin yetkinliklerini en Ust
seviyede tutan ve calismak icin en cok tercih
edilen uluslararasi teknoloji firmalarindan biri
olma misyonuyla hareket ediyor.

Ttirkiye'nin oncti bilisim firmalarindan JFORCE,
miisterilerinin dijital degisim ve dontistimlerinde
sektorel ihtiyaglara ozel gelistirdigi inovatif
coztimlerini ve genis teknoloji yelpazesini
AvivaSA’'nin hizmetine sunuyor.

JFORCE  midsterilerinin  rekabette  fark
yaratmasini  saglayan, islerini daha verimli
yonetmelerine olanak taniyan, kognitif cagin
dijital donlsim projelerini gerceklestirmelerine
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JFORCE Genel Midiird Erkan Ergtin

Dijital Déntistimiin
Giivenilir Is Ortag1 JFORCE
AvivaSA’'nin Hizmetinde

yardimci olan c¢6zimleri hayata geciriyor.
Gelistirdigi yazilimlarda cevik proje yonetimi
standartlari kullanarak kaliteyi 6n planda tutan
JFORCE, mdisteri memnuniyetini, basarisini
ve glvenini her tirli getirinin 6niine koyuyor.
Calisanlarinin bilgi ve becerilerini en Ust seviye
cikartmak icin hicbir 6zveriden kacinmiyor.
inovasyonu, yaraticiligi ve insani degerleri 6n
planda tutarak her zaman en gilvenilir ¢c6zim
saglayicilarindan biri olarak kalmay1 hedefliyor.
JFORCE, kuruldugu giinden bu yana sektor
bagimsiz bir teknoloji saglayici olmak ile
beraber, uzmanlastigl sigortacilik sektoriinde
fiyatlandirmadan  risk  yonetimine, hasar
ybnetiminden telematik  uygulamalarina
kadar yenilikci coziimler sagliyor. 2013 yilinda
gelistirmeye basladigi siirec odakli bankacilik
¢ozlimleriyle finans sektériinde ilklere imza
atan JFORCE, 2014 yilinda temeli atilan saghk
sigortaciligl ¢6ziiminld de 2018 yilinda beri
JSure platformuyla bulut (izerinden hizmet
vermeye devam ediyor.

50’nin tizerindeki calisani, 80'den fazla teknoloji
sertifikasyonu, 15 yil boyunca yaptig1 projeler
karsiliginda aldig1 30'dan fazla 6ddil ile JFORCE,
musterileri tarafindan tekrar tekrar tercih edilen
glvenilir bir kurum olmayi sirddrtyor.
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AvivaSA, JFORCEun Sundugu CEP Coziimiiyle
Miisteriye Deger Katiyor

JFORCE’un sundugu Complex Event Processing (CEP) ¢oziimii,
AvivaSA miisterilerinin sahip oldugu tirtin ve hizmetlerden en tist diizeyde

faydalanmalarina yardimci oluyor.

JFORCE ve AvivaSA isbirligi ile gerceklestirilen CEP
projesi ile miusterilerin tim etkilesimleri kayit altina
alinmaya baslandi. Projenin ilk fazi ile birlikte musterilerin
tahsilat ve tahsilatsizlik hareketleri, policelesme siirecleri,
sikayetleri ve internet sube kullanimlar takip edilmeye
baslanarak, musterilerin ihtiyaclarina en uygun iletisimin ve
yonlendirmenin saglanmasi amaclandi. ilerleyen fazlarda
ise musteri temas verilerinin cesitliligi artirilarak, daha
nokta atisi sonuglar elde etmek hedefleniyor.

Tam is sureclerinin bir havuzda toplandigl ve aralarindaki
iliskinin incelenmeye baslandigini  belirten JFORCE s
Gelistirme ve Yazilim Direktérii Umit Sile, su bilgileri veriyor:
“Bu iliskiler sonucunda bir iletisimi tetikleyecek farkh
ciktilar tespit edilebiliyor. Bu bir capraz satis firsati olabilir,
musterinin yasadigi bir sikintiy1 gérmek olabilir, bu sikintiyla
ilgili acil coziim Uretilmesi gerekebilir veya miusteriye
bilgilendirme amacli mesaj yollamayi gerektirebilir. Bu
hareketler sonunda orintilerin kesfedilmesi ve aksiyon
alinmasi stireci basliyor. Biz bu karmasik etkilesim zincirinin

L i

icinde veriler biryandan akmaya devam ederken, misteriyle
de hangi konuda ve hangi kanaldan (SMS, mobil, cagri
merkezi) iletisim kurmamiz gerektigini tespit edip, aksiyona
gecilmesini sagliyoruz. Hangi misteriye, hangi kanaldan,
hangi aksiyonun, hangi icerik ile alinacagini AvivaSA da
analitik modelleme calismalari ile tespit ederek, kural
tablolari araciligi ile anlik olarak tanimlayabiliyor.”

Tek Bir Senaryodan Gelen Fayda, iki Ayda Proje
Maliyetini Cikardi

Sile, projenin ilk amacinin musterilere yardimci olmak,
ikinci amacinin da mdisterin mevcut policelerinden nasil
Ust diizeyde faydalanabileceklerine dair dneriler sunmak
oldugunu soyliyor. “AvivaSA’'nin ‘lyi ihtimaller Sigortasr’
isimli GrtnG dolar bazh birikim yaparken, es zamanli olarak
vefat gibi risklere karsi sizi koruyan, risk gerceklesmedigi
takdirde de belli bir stire sonra paranizi dolar cinsinden geri
aldiginiz bir Griin. Urliniin dogasi geregi 6demelerin diizenli
olmasi kritik ve 6deme diizeninin bozulmasi, musterilerin
bazi haklarini kaybetmesine neden olabilmekte. Odeme
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icin musterinin beyan ettigi kartin kullanim siiresinin
dolmasi veya 6demenin cekilecegi hesabin o an yetersiz
olmasi gibi durumlarda yasanan 6deme aksamalari, hak
mahrumiyetlerine neden olabilmekteydi. Tam bu noktada
‘midahale edilebilir’ olarak adlandirdigimiz ve herhangi bir
unutkanlik veya bilgi giincellemesinin misteri tarafindan
atlanmasi ile ortaya cikabilecek hak kayiplarinin 6ntline
gecmek icin anlik musteri bildirimleri yapiyoruz. Boylece
musterilerimizin birikimlerini koruyor ve memnuniyeti Gst
seviyede tutuyoruz.”

Projenin geri dénisleri de son derece olumlu. Oyle ki,
AvivaSA, sadece tek bir senaryoda bile tahsilat devamlilig
saglayarak, butlin projenin maliyeti kadar getiri elde
edebildigini gormis. “iki ayda tek bir senaryoyla biitiin
projenin maliyeti cikti” diyor Sile. “Yani, kendi kendini
finanse eden bir proje haline dénisti. Bu olumlu sonucg
Uzerine AvivaSA, projenin ikinci fazini yapmaya karar verdi.
Oniimiizde 18 yeni senaryo daha var. Sistem daha kompleks
senaryolar ile giderek akillanacak ve daha da detaylanacak.”

Kural Yénetimi Robotik Otomasyonun Cok Otesinde...

Sile, buisin robotik stire¢c otomasyonundan farkli oldugunun
da altini ciziyor: “Robotik slire¢ otomasyonu daha cok basit
islerde, veri tasima, veri kopyalama, veri girisi, veri cikartimi
gibi konularda yardimci oluyor. Kompleks is olaylari ise
bunlardan cok daha hizh calismak zorunda. Bu ydniyle,

daha cok ‘surec yoneticilerinin zihnindeki karar yapilarini’
tasiyoruz. Bizim icin bu karar agaclari, kural motorundaki
farkli kural tablolarina dontslyor. ‘Musteri alti aydan
kisa stredir musterimiz ise, yatinm tutari toplami belirli
bir miktardan ytksek ise, devlet katkisindan yeterince
faydalanamiyor ise, yil sonuna kadar devlet katkisindan
tam faydalanmak icin 6nerilen tutar paylas’ gibi yizlerce
satir kural yaziliyor. Isin icinde onlarca parametre var ve
bu parametrelerin bir kismi makine 6grenmesi ve yapay
zeka algoritmalari ile beslenebiliyor. Musterinin sadakat
skorunu, musteri kaybetme skorunu, musterinin farkli hangi
Uriinden daha cok faydalanabilecegini bu analitik yapay
zeka hesapliyor. Analitik skorlar, kararlarin icerisinde bir
parametre olarak kullanilabiliyor. Yeni bir Griin dnereceksek,
bunun hangi Urin oldugunu bu analitik motor da girdi
olarak sdyleyebiliyor. Ayni mesaji farkh bir musteri profiline
gore ozellestirebiliyoruz. Ornegin; 25 yasindaki bir kisiye
vereceginiz mesajin diliyle 55 yasindaki kisiye vereceginiz
mesajin dili farkh olmak zorunda. Farkli hitaplar, farkl
odaklar, farkh gorsel icerikler gibi bircok gerekliligi bdylece
gercege donustlriyoruz.”

‘Pazarlama ve iletisim Otomasyon Platformuna’
Doniistim...

Sile, bu platformun da Gzerine insa ettikleri ¢c6ziim yapisi
ile ‘pazarlama otomasyon platformuna’ donistligini

VERIYi HIZLI BiR SEKILDE DEGERLENDIREREK BiLGIYE DONUSTUREBILMEK ISIN KILIT NOKTASI
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AvivaSA'nin blyuk veri calismalarini son
yillarda 6zellikle “verinin zaman dege-
ri'ne odakladiklarini belirten AvivaSA
Musteri ve Veri Analitigi Mudurd Cemre
Mehmet Ozdemir, misterilerine gercek
degeri nasil yaratabilecekleri diisiince-
siyle bu yola ciktiklarini soyliyor ve su
bilgileri paylasiyor:

“Dijitallesen diinyamizda veri tretim hi-
zimiz korkunc bir boyuta ulasti. Sirketler
artik miusterileri ile ilgili depolayabil-
dikleri her tirli veriyi depolamaya ve
islemeye calisiyorlar. Veriler cogaldikca,
islenmeleri ve bilgiye donusturidlmeleri
de o kadar zahmetli bir hal aliyor. Veri-
yi bilgiye donistirme siireniz uzadikga,
musteri nezdinde biyik firsatlari da ka-
cirmaya basliyorsunuz. Ornegin; sizden
online bir form doldurarak Urinlntz
hakkinda bilgi almak isteyen bir muste-

rinize ne kadar hizli donis yapabilirse-
niz, basarili bir satis yapma ve misteriyi
memnun etme olasiliiniz da o kadar
artiyor.

Pazarlama 4.0 ile birlikte artik rekabetin
sadece sektorler icerisinde kalmadigi,
farkli sektorlerde faaliyet gosteren bir-
cok firmanin da musterilerin gonlini
fethetmek icin vyaristigini goriyoruz.
Boyle rekabet dolu bir diinyada hizli
olmak, misterilerin hizli dinyasina ye-
tisebilmek ve dogru anda dogru deger
onerisi ile karsilarina c¢ikmak buyuk
onem arz ediyor.

Biz de AvivaSA olarak, verinin zaman
degerinden maksimum faydalanabilmek
adina 2018 yilinda JFORCE ile bir yol-
culuga basladik. Verinin Uretildigi anda
degerlendirilmesi ile tahsilatlarin iyiles-
tirilmesi, musteri surekliligi saglanmasi

ve en onemlisi, misteri memnuniyetini
arttirmak adina nerelerde fark yaratabi-
lecegimize odaklandik ve Complex Event
Processing (CEP) projemize bu sekilde
basladik

Su anda CEP stiine tasinan siirecleri-
mizde cok ciddi iyilesmeler gormekte-
yiz. Temaslarimizi A-B testleri ile opti-
mize ettikce, misteri memnuniyetindeki
artisin da her gecen giin daha fazla hiz
kazandigini goriyoruz. Finansal olarak
ise tahsilat gecikmelerinde dogru ve ye-
rinde bilgilendirmeler yaparak tahsilata
donme siresini ylizde 30 kadar kisalttik
ve toplam tahsilat oranimizi belirli Griin-
lerde yizde 1,5 kadar arttirdik. Su an 2.
fazda yeni 18 senaryo ile gelistirmelere
devam ediyor;, boylece biitiin temas nok-
talarimizi kontrol ve midahale edilebilir
surecler altinda topluyoruz.”




soyliyor. Bu Urline ‘MarketAcoustics’ adi verilmis. “Bu
sadece olay bazlh degil, muisteriye godnderilecek tim
pazarlamave bilgilendirme mesajlarinin da orkestrasyonunu
gerceklestiren bir ortam” diyor Sile.

“Burada misterinin hizmet yasam donglisi boyunca
yasadigl olaylari ve bu olaylardaki geri donusleri takip
edebilirsiniz. Neyi iyi yaptiginizi, hangi 6nerinizin calsip
calismadigini analiz ederek, gonderimlerinizi optimize bir
sekilde gerceklestirebilirsiniz. Bitcenizi optimize etmek
icin kanal geri donids oranini, kanal iletisim maliyetini

JF9RC

Platinum
Business Partner

de hesaba katarak hangi miusterilere hangi kanaldan
ulasarak basarinizi maksimum seviyeye ylkselteceginizi
hesaplayarak, pazarlama bltcenizi cok daha verimli
kullanabilirsiniz. Sonucta platform, génderilen her mesaji
takip edebilme yetenegine sahip.

Ornegin; e-posta gdnderdiniz, ama okundu mu? Cevaplandi
mi? Yeni bir talep geldi mi? SMS mesajindan bir geri donls
oldu mu? Cagri merkezi bu mesajin karsiliginda geri aradi
mi, yoksa atlandi mi, unutuldu mu, ne noktadayiz? Kisacasi;
kampanya siireci boyunca atilmasi gereken adimlarin
orkestrasyonunu bu platform lizerinden yapabileceksiniz.”
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bt :
§ &

DIJITAL DONUSUM CALISMALARIMIZA MUSTERIMiZi ODAGIMIZA ALARAK DEVAM EDIYORUZ

AvivaSA olarak musteriyi odaga alarak
dijital donisum c¢alismalarina devam
ettiklerinin altini ¢izen AvivaSA Misteri
Yonetimi ve CRM Midird Firat Babaton-
guz, soyle devam ediyor:

“Dijital déntstim c¢alismalarimiza mis-
terilerimizi odaga alarak devam ediyo-
ruz. Dijitallesme calismalari bizim icin
miusterilerimizin yararina oldugu stire-
ce anlamli ve yatirim yapmaya deger. Bu
yuzden dijital yatirrmlarimizi yapmadan

once mutlaka miusteri i¢gorilerini ve
beklentilerini anlamaya calisiyoruz.

Yaptigimiz memnuniyet arastirmalarin-
da, mdusterilerimizin en onemli sikinti
noktalarindan bir tanesinin ‘istedigi bil-
giye yeterliicerikle istedigi zamanda ula-
samamak ve kitlesel mesajlarla rahatsiz
edilmek’ oldugunu gorduk. Misterileri-
miz kendisi ile ilgili olmayan, kisisel-
lestirilmemis kitlesel mesajlar yerine,
ihtiyacini  karsilayan, dogru zamanda

iletilmis ve ona hatirlatmalar;, dnerilerle
destek olacak iletisimleri istiyor, bu tip
iletisimlere daha cok tepki veriyor.

CEP teknolojisi ile de musterilerimizin
bu ihtiyacini gormemiz sonucunda ta-
nistik ve bu alana yatirim yapmaya karar
verdik. Bu teknoloji sayesinde misteri-
lerimizin ihtiyaclarini anlik olarak tespit
edip, zaman kaybetmeden onlara o6zel
mesajlarimizi ve onerilerimizi iletebili-
yoruz.”
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Procat Yeni D

Altyapi Mimari ve Teknik Destek Yoneticisi Baris Kayar
Profesyonel Hizmetler ve Ar-Ge Yoneticisi Engin Bicakgl

ijital Kanallarla

Miisteri Hizmetlerini
Giiclendiriyor

Procat, 2004’ten bu yana miusterilerinin
iletisim merkezlerinin diinya standartlarina
ulasmasi icin calisan bir sirket. Speech
Analytics, Text Analytics, CSAT ve diger
pek cok teknoloji lzerine uzmanlasarak
¢o6zimler sunan Procat, mdusterilerinin
yeni dijital kanallari etkinlestirerek musteri

Procat, miisterilerinin yeni dijital kanallari
etkinlestirerek miisteri hizmetlerini

lyilestirmesine ve proaktif

mlisteri deneyimini giiclendirmesine

yardimci oluyor.

hizmetlerini iyilestirmesine ve proaktif
musteri  deneyimini  glclendirmesine
yardimci  oluyor. Procat Profesyonel
Servisler ve Ar-Ge Merkezi Yoneticisi

Engin Bicakcl ile Altyapr Mimari ve Teknik
Destek Yoneticisi Baris Kayar, AvivaSA icin
yaptiklari calismalari anlattilar.

Bicakgi, 2016 yilinda AvivaSA ile yollarinin
yeniden kesistigini ve uzun yillar boyunca
Ust Uste eklemelerle karmasik hale gelen
cagri merkezi yapisini yenileme projesini
Ustlendiklerini belirtiyor. “2005’ten
beri AvivaSA'nin milyonlarca kez
musterilerine hizmet vermesini saglayan
yapl; programlanabilir bir sesli yanit
sistemi, santral, cagri kaydedicisi, veri
tabani, raporlama platformu ve otomatik
cagri dagitim sistemiyle kurulmus olup
bircok ihtiyaci yerine getirmisti” diyor
Bicakcl. “Ancak, iletisim ahskanliklarinin
degismesiyle birlikte bu blylk yapinin
elden gecirilmesi ve yeni iletisim kanallarini



da destekleyen bir iletisim platformuna déntstirilmesi
gerekiyordu. Bunun icin calismalara basladik.”

Bu yatirimda en zor kisim mdisteri temsilcisi ekranlarinin
yenilenmesi olmus. “Mdsteri temsilcisi ekranlari yillar
icerisinde strekli kodlanarak degistirilmisti” diyor
Bicakcl. “Sistemi kullanici dostu bir hale getirmeye
calisilirken, fark edilmeden binlerce satirdan olusan kod
yigini olusmus. AvivaSA'nin sigortacilik uygulamasina
ve CRM altyapisina baglantilarin  oldugu, mdusteri
temsilcilerinin glnlik yasaminin vazgecilmez parcasi
haline gelen ekranlardan vazgecilemez hale gelinmis.
Bu ekranlarin degistiriimesi glindeme gelmis olsa da,
yapinin blyUkligli nedeniyle cesaret edilememis.
Ancak Procat Profesyonel Servisler ekibi olarak bircok
kez benzer uygulamalar gelistirmis olmanin getirdigi
tecriibeyle bu ise giristik. Deneyimimiz orada fark
yaratti ve tim CRM akislarini IVR’a entegre etmenin
yani sira, yeni versiyon ile calisacak CTI destekli CRM
entegrasyonu olan bir Windows uygulamasi gelistirdik.
Cagni merkezi calisanlarinin miusterilere hizh ve dogru
destek verebilmelerini sagladik.”

& Procat

Miisteriye Hissettirmeden Yepyeni Bir Sisteme Gecildi
Bu isi yaparken Procat, mevcut sesli yanit sistemindeki
mendlleri ve programlanan tim akislari canli sistem
calismaya devam ederken, yepyeni bir sistem kurup
musteriye hissettirmeden gecisi basariyla tamamlamis.
Procat Altyapi Mimari ve Teknik Destek Yoneticisi Baris
Kayar, “Bu operasyonda AvivaSA'nin bilgi teknolojileri
ve operasyon ekibinin cok buyik yardimlari oldugunu”
belirtiyor. “Bu kadar biylik bir operasyonu onlarin
destegi olmadan yapamazdik” diye ekliyor.

Bu isin bir diger zorlugu da AvivaSA'nin musteri
operasyonlarinda, 3 tane sirketten dis kaynak hizmeti
almasi. “Bu sirketlerin kendi konumlarinda istemci
kurulumlarini yapmamiz, bizzat basinda bulunmamiz
gerekiyordu” diyor Kayar. “Cinkl siz ne kadar
kendinizden emin olursaniz olun, ufak tefek sorunlarla
karsilasmaniz kacinilmazdir. Ne kadar hissettirmeden
gecis yapmaya calissak da yeni sistemi ve ekranlari
kullanacak misteri temsilcilerinin aliskin olduklari bazi
seyler degisiyor. Onlarin egitilmesi, yeni ekranlarin
gosterilmesi bu gecis slirecinde cok 6nemliydi. AvivaSA
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gecis calismalarina CTO seviyesinde katilim gosterdi.
Kurulumlar, IVR ve uygulama gelistirmeleri ve egitimler
esnasinda tim proje ekibinin is birligiyle bu gecis,
beklenenin aksine sancisiz oldu. Bu basarinin Ustline,
AvivaSA'nin birlikte yapabileceklerimize dair glivenleri
daha da artti. Bu is bizim icin de iyi bir referans oldu. isin
sonunda birlikte ictigimiz kahvenin keyfi bambaskaydi.”

Yiizde 100 Artisi Goglisleyecek Disaster Recovery
(Acil Durum) Sistemi Bir Glinde Kuruldu

Baris Kayar, yeni versiyona ve uygulamalara gecisin
basarili olmasinin ardindan tam ‘nihayet rahatladik’
derken sigorta sirketlerinin Otomatik Katilm Sistemi
(OKS) gecisi surecine girdigini ve AvivaSA icin yeni
ihtiyaclarin glindeme geldigini anlatiyor. “Bireysel
emeklilikte otomatik katiim devlet tarafindan zorunlu
kosuldu. Once 100 kisi ve Uistii calisan sirketler bu siirece
dahilken, sonrasinda kapsam 10 kisilik sirketleri de icine
alacak kadar genisledi. Béyle olunca bir siirii KOBI isin
icine giriyor” diyor Kayar. “Aslinda AvivaSA bununla ilgili
on calisma yapmisti. Gelen cagri hacminde ytzde 30
civarinda artis beklediklerini ilettiler.

Planlarimizi birlikte buna gére yaptik. Fakat bekledigimiz
gibi gerceklesmedi, ylizde 100 civarinda bir artis oldu.
ilk anda kimse neden oldugunu anlamadi ama ¢é6zmemiz
gerekiyordu. Hizh ¢c6zim Uretebilmek icin bu konuyu
bir ‘acil durum’ olarak ele aldik. Zaten paralelde bir de
Disaster Recovery projesini konusuyorduk. AvivaSA
genel mudir yardimcilart ile beraber hizlica telefon
gorismeleri yaptik. Proje yoneticileri de buna dahil
oldu. Diger musterilerimizde de benzer durumlarin
yasanmasindan dolayi bu konuda tecriibemiz fazlasiyla
vardi. Hep beraber bir karar aldik. Disaster recovery
tarafinda avantajl bir lisanslama modeli sunduk. Sonucta
is ortaginizin basina bir sey geldiginde yaninda olmaniz
ve tim glclnlzle desteklemeniz gerekiyor. Yakin
zamandaki deneyimimizin de yardimiyla, normalde 10
glinde kurulacak sistemi bir gtinde kurduk.”

Procat Profesyonel Servisler ve Ar-Ge Merkezi Yoneticisi
Engin Bicakcl soyle devam ediyor: “Acil durumlar icin
planli olmak gerekir. Ancak, bu plana sinirsiz sayida
senaryo eklemeniz gerekebilir. iste bu da baska bir
zorluk. Acil
kaldiklari stirece maliyetli yapilar haline gelirler. AvivaSA
IT ekibiyle birlikte kurdugumuz acil durum sistemi hem
ana sistemin tamamen calisamadigl felaket senaryolarina

durum icin kurdugunuz sistemler atil
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hazir hem de beklenmedik zamanda binlerce sorunun
geldigi durumlarda destek olacak sekilde hazir hale
getirildi."

Sonradan yapilan analizlerde kapasite artis beklentisi
yuzde 30 iken, bunun ylzde 100’lere cikmasinin
sebebinin; gorlsllen sirketlerde bu isi yuritecek ve
siireclere hakim temsilciler olmamasindan kaynakl
olarak gorismelerin uzamasi oldugu ortaya cikmis. “Bu
analiz sonucu, goértiismelerdeki verinin ne kadar degerli
oldugunu AvivaSA'ya gostermis olmali ki, simdi analiz
edilmis veri Uzerine yeni bir projeye basliyoruz” diyor
Kayar. “Analizi sadece yogunluk aninda degil, strekli
yapmak gerekiyor. Bunu yapabilmek icin degerli bir
ekibe sahip olmaniz lazim. O ekip AvivaSA'da mevcut.
Biz de onlara destek oluyoruz.”

Teknoloji; Gelisim Kanallarini Cesitlendirirken,
Performansi da lyilestirdi

Procat Profesyonel Servisler ve Ar-Ge Merkezi Yoneticisi
Engin Bicakgl, son yillarda teknolojik gelismelere bagli
miusteri iletisim aliskanliklarinin degismesinin kendi
islerini de sekillendirdigini soyliyor. 2005'ten sonra
Facebook ve Twitter gibi sosyal medya kanallarinin
hayatimiza girdigini, tamamladiklari projeyle birlikte
cagri merkezi sistemlerinin ‘bu dijital kanallardan gelen
mesajlari da icine alacak bir platform haline geldigini’
vurguluyor. “AvivaSA isterse bir lisans vyikselterek
kolaylikla cozebilecek hale geldi. Ayrica AvivaSA'da
kurdugumuz yeni stirim Web API destegiyle web tabanl
musteri temsilcisi ekranlarinin yapilmasina ve her gecen
glin hayatimiza giren yeni yazili kanallarin bu ekranlara
kolayca eklenmesine olanak verecek nitelikte. Bir digeri
konu da performans. Bu sistemin icerisinde Dialer Grini
de var. 2005 urtntnde bir Dialer tirtini yoktu, ama 2007
yilinda bir Dialer ilave edildi.

Su anda ise Turkiye'deki en glicli Dialer. Bircok yerde
Dialer'in saniyede cikartabilecegi cagri
sayisl zaman icinde ciddi oranda artti. Bu da verimlilik
ve miusteri temsilcisinin Uretiminin artmasi anlamina
geliyor.”

kullanthyor.

Kurumunuzla ilgili En lyi icgériiyii Cagri Merkezinden
Alirsiniz

“Uzerinizden hacimli veri geciyorsa, bilin ki musterileriniz
sizin hizmet ve {Urlnlerinizle alakali da bir seyler
soyliyordur” diyor Bicakcl. “Bunusadece cagrimerkeziyle



SADECE TEKNOLOJi DEGIL i$ ORTAGI SECIMi DE ONEMLI

2% Procat

Bicakgl “Procat olarak her musteri-
mizi yeni bir proje olarak ele aliyo-
ruz. Once musterimizin ihtiyaclarini
dinliyoruz, analiz ediyoruz ve bu ih-
tiyaclar icin en uygun teknoloji belir-
liyoruz. Bu nedenle her musterimiz
bizim icin cok degerli. Procat yerinde
durmayan, surekli gelisen bir tekno-
loji hizmet firmasi. Deneyimli ekibi-
miz 6grenmekten ve 6grendiklerini
musterilerimizle paylasmaktan mut-
lu oluyor. Clnkd hem tecrtbelerimi-
zi aktarmamiza ve onlarin ihtiyacla-
rina ¢ézdmler getirmemize hem de

ivmesi azalmadan gelisen teknolo-
jileri hayatimiza sokmamiza olanak
saghyorlar. AvivaSA bu mdusterileri-
mizden biri” diyor.

Procat'in su an cok sayida ¢c6zUmu
AvivaSA’da canli olarak kullaniliyor.
Kayar, “Sesli yanit sistemindeki ge-
listirmeleri, Musteri temsilcisinin 6n
ylz ekranlarini AvivaSA ile birlikte
gelistirdik. Arka plan servisleri de
yenilenmeye basladi, 6ndmuizdeki
dénemde vyeni servislerle beraber
musteri temsilcisi ekranlarini yeni-

den ele alacagiz. Bu sistemleri Spee-
ch Analytics uygulamalariyla zengin-
lestiriyoruz. MUsteriyi dinleyip analiz
edilecek buyUk bir veri ortaya cika-
racak bir yapi kurguluyoruz. Konus-
ma verisinin disinda raporlama verisi
de yer aliyor. Raporlama ve is zekasi
tarafinda baytk veri Uretiliyor. Avi-
vaSA’'da kurulan yapinin Grettigi ba-
yUk veriyi analiz eden, degerli rapor-
lar olusturan bir is zekasi ve IT ekibi
var. Bu ekiple birlikte calisiyoruz. Biz
de Procat olarak kendimizi bu ekibin
bir parcasi olarak géruyoruz.”

alakali da soylemiyorlar. Mobille alakali konusuyorlar,
sosyal medyada sizinle alakali gordikleri bir sey icin
konusuyorlar, rakibinizle alakali konusuyorlar, sizi birakip
rakibe gecmeyle alakali konusuyorlar. Duygularini ifade
ediyorlar. Mutlu bir sekilde geliyorlar, mutsuz ayriliyorlar.
Mutsuz geliyorlar, misteri temsilcinizin eforuyla mutlu
ayrilabiliyorlar. Bunlari analiz ettiginizde aslinda “icgori”
dedigimiz yeni bir sey olusturuyorsunuz. Cok slrpriz
seyler cikabiliyor o verinin icerisinden. Normalde siz
sosyal medyada bir veriye sahipsiniz, ancak hicbir yerde
kendi kurumunuzla ilgili bu kadar gercek veriye sahip
degilsiniz. Musteriler, musteri temsilcilerine her seyi
soyllyorlar. Siz bunun yilizde 1'ini dinleyebiliyorsunuz.
Telefonu acan miusteri, musteri temsilcisiyle beraber
kuruma ait duygularini paylasiyor. Bu duygulari birtakim
semantik etiketlerle isaretleyebiliyorsunuz. Burada
sesin ylksekligine veya dusukligine bakmiyoruz. Bazi
musteriler var bagira bagira konusuyorlar. Mesela biri
“Allah razi olsun” diye bagiriyor telefonda. Ona negatif

duygu isaretlemek hata olur.”

Kayar, bunun tamamen pozitif bilim olduguna vurgu
yapiyor. “Bu verileri anket sonuclariyla birlestirdigimizde
inanilmaz donelerle karsilasiyoruz. Yaptigimiz sey aslinda
dinyada kabul goérmis misteri deneyimi metotlarini
teknolojiyle birlestirmek. Birlestirdiginiz zaman kuruma
O0zgl analizler sunabiliyorsunuz. Elimizdeki Speech
Analytics araclariyla cagri merkezi calisanlarinin bircok

performans kriterini karsilastirabiliyoruz. Gelismelerine
katkida bulunabiliyoruz. Ornegin; miisteri ve temsilcinin
konusma yuzdeleri, miusterilerin hatta
streleri, miusteri ile temsilcinin UGst Uste konusma
stireleri gibi istatistikler degerlendirilirken, konusmanin
iceriginin de kalite standartlarina uyup uymadigini

bekletilme

analiz edebiliyoruz. Ornegin; bir misterimizle anket
sonuclarinda 0-30 arasi kotl puan veren miusterilerin
verisini alarak analiz sistemimizde filtreledik. Filtreden
gecirdigimizde ‘ne yazik ki’ diye bir kelime yakaladik.

Misteri temsilcileri gercekten cok glizel konusuyor
ve c¢agrilari  kalite
degerlendirildiginde 100 Uzerinden 98 aliyorlardi.

degerlendirme  sireclerinde
Mutsuz musteriyi alip, mutlu ayrilmasini saghyorlardi.
Ama anket sonuclarinda O aliyorlardi. Bir de baktik
ki butliin gorismelerde ortak gecen kelime kalibi ‘ne
yazik ki’. Kullandigimiz sistem, 1 ‘ne yazik ki’ kelimesinin
etrafinda gecen diger sozcliik obekleri nelerse, buna
da dikkat ediyor. Onu ortaya cikardiktan sonra NPS
puaninda 30 puana kadar yikseldiler. Sonrasinda ‘Ne
yazik ki'ye nasil gidiliyor, onu arastirdi kurum. Yani, ne
oluyor da o miusteri temsilcisi ‘ne yazik ki'ye gidiyor.
Bu s6z 6beginin gercek nedenini buldular ve ortadan
kaldirdilar. Boylece misteri memnuniyeti ayaga kalkti.
Bu sik anlattigimiz bir 6rnek. Bunu yapabilen sirket sayisi
cok fazla degil, ama bu ¢coéztimler hayatimiza artik girmek
zorundalar.”
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SabanciDx Dijital Donusum Genel Mudur Yardimcisi

Tevfik Kor

AvivaSA’da altyapi

SabanciDx hizmet portfoyliine ekledigi
ileri Veri Analitigi, Robotik isgiicii ve Siber
Guvenlik gibi dijital alanda cigir acan yeni
nesil hizmetlerle dijital dontstiim alaninda
faaliyetlerini  strdirtyor. Sirket uzman
kadrosu ve yliksek katma degerli islerle

AvivaSA'nin bilgi
teknolojileri altyapisi,
SabanciDx’in
uzmanligiyla gelecege
tasiniyor. SabanciDx,
Aviva$SA i¢cin
sirketleringelecekhedeflerineuygunolarak,is
danismanligindan kuruma 6zel uygulamalara
kadar dijital donldsim  sireclerindeki

tim ihtiyaclari karsilamak icin calisiyor.
“Tarkiye’'nin dijital déntstimiine liderlik etme

SabanciDx ile gelecege hazir

ve teknolojinin gliciiyle dlinyaya acilma
vizyonuyla Sabanci Holding blinyesinde
faaliyet gosteren SabanciDx, yenilikgi dijital
fikirlerle sirdurdlebilir faydalar Ureterek
kurumlari gelecege tasima misyonunu
slrdulrlyor. AvivaSA ile stratejik ortakhigimizi
da bu anlayis cevresinde sekillendirdik” diyen
SabanciDx Dijital Déntdsim Genel Mudir
Yardimcisi Tevfik Kor, AvivaSA icin gtivenligin
onemini vurguluyor:

“AvivaSA genelinde merkezin 6zellikle
glvenlik tarafinda cok ciddi beklentileri var.

kurguladigi yiiksek
performansii

altyapiyla tiim sektore
hizmet verebilecek
yatirimlara imza atiyor.



Her hafta, her ay glivenlik taramalari yapilarak tespit edilen
zafiyetlerin belli bir slire icinde kapatilmasi gerekiyor.”

AvivaSA ve SabanciDx'in birlikte calisma gecmisi 2014
yilina kadar uzaniyor. O zamanlar sirketin adi Bimsa olarak
geciyor. “Amacimiz ozellikle veri merkezleri tarafinda bir
hizmet saglayici roliyle global bir oyuncu haline gelmekti.
AvivaSA ile yaptigimiz proje de bu vizyon cercevesinde
ortaya koyulmus énemli bir adimdi” diyen Kor, soézlerine
soyle devam ediyor:

“Gecmis tecrlibelerimiz  esliginde Sabanci’'nin
destegiyle kendimizi anlattik, teklifimizi verdik. Ardindan

ve

¢O6zimimiizi olusturduk, ekibimizi kurduk. Onlar da
kabul ettiler. Ciddi bir s6zlesmenin altina imza attik. Ben
bunu gelecegimize yaptigimiz bir yatirnm sézlesmesi olarak
goriyorum. ClUnklU bu kontrati kazanirsak yapacagimiz
yatinmlarla sadece AvivaSA'nin beklentisini karsilamakla
kalmayip Turkiye'deki herkesin ihtiyacini karsilayabilecek
bir saglayiciya donlisme firsatimiz  olacakti.
Neticede SabanciDx olarak yatirimimizi yaptik. AvivaSA

servis

ile s6zlesmemiz kapasite bazh, aylk kullandig kadar
odeyecegi bir hizmet modeliydi. Biz aslinda 6zel bulut
kullanimini o zaman adresledik.”

OMBANCIDx

“AvivaSA etkisi SabanciDx ekibini

ikiye katladi”

SabanciDx, AvivaSA 6zelinde operasyonlarini genisletmek
icin yaklasik 3 milyon dolarlik yatirma imza atarken,
AvivaSA dlcebildigini yonetebilir hale geldi. Bunun cok ciddi
bir yatirim oldugunu vurgulayan Kor, “2019 Temmuz ayinda
kontratimizi yenileyerek ikinci Gc yillik anlasmamizi yaptik.
Bu proje, teknolojik altyapisiyla birlikte cok ciddi ve bliylik
bir proje. Bunun icin istanbul Levent'te bir veri merkezi
olusturduk. Olaganistlii durum merkezini Ankara'ya tasidik.
Su an AvivaSA'nin 1500’e yakin kullanicisi hem kendi
is uygulamalari destegi icin hem de vermis oldugumuz
hizmetler icin bizim servis masamizi ariyor. Son kullanici
destegini tamamen biz veriyoruz. Ayda ortalama 5 bin - 5
bin 500 cagn aliyoruz. 2013 sonunda ekibimizde 31 kisi
vardi. AvivaSA ile birlikte bu say1 60’a ulasti. AvivaSA etkisi
ekibimizi ikiye katladi” diyor.

Yatinimlar sadece teknoloji altyapisiyla da sinirh kalmamis.
AvivaSA'nin ihtiyaclari geregi servis yonetimi standartlari
cercevesinde de ciddi yatirimlar yapilmis.

“Biz1SO 20000 ITIL altyapisi kurup bize gelen tiim taleplerin
acilmasindan kapanmasina kadar gecen sireci kayit altina
alarak raporlayacak BT servis altyapilarini da diizenledik.
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“Biz AvivaSA’ya bu sektérde bliyiimek

sirketiyiz, 29 subemiz, 1500 kullanicimiz
var, stirekli mevzuatimiz degisir, bizim
isteklerimize nasil cevap vereceksiniz’
deyince biz de onlara kendimizi anlattik.
Onlar da bizi desteklediler, giintin
sonunda her iki taraf kazandi. Dahasi,
sektér kazandi”

Sadece 1SO 20000 degil, ISO 27001 ve ISO 23000 is
suirecleri standartlarina da uyumlu hale getirdik. Projenin
baslangicinda AvivaSA beklentisini garanti
alabilmek icin ilk basta Accenture, sonra Microsoft’tan

altina

danismanhk alip bilgi birikimini zenginlestirdi. Sonra biz
devreye girdik, uyum konusunda cikacak eksiklikleri
giderebilecegimizi taahht ettik. Proje sliresince E&Y ile
calisarak eksikleri takip edip giderdik” diyor Kor.

“Glnitn sonunda herkes kazandi,

sektor kazandil”

Tevfik Kor, AvivaSA'nin arayisiyla SabanciDx’in bliylime
isteginin bir araya gelmesinin her iki taraf icin buylk
sans oldugunu soéylluyor:

Tevfik Kor, slrecin gecis asamasini ise soyle anlatiyor:
“Biz bu isi yaparken altyapiyr komple degistirdik. Gecis
ve donusiim olarak iki asamamiz oldu. Gecis asamasinda
sistemler IBM'de calismaya devam ederken tiim altyapiyi
kendi veri merkezimize tasidik. Levent'te Yapi Kredi
Plaza ile aramiza fiber kablo cektik. iki veri merkezini tek
bir veri merkezi gibi calistirabilecek duruma geldigimizde
isimiz cok daha kolay oldu. O dénem AvivaSA sigortacilik
uygulamalarini tekrar yaziyordu, gitmek istedikleri yeni
bir yon vardi. Biz onlara yeni uygulama mimarisine uygun
bir altyapi tasarladik. Ekibimiz gerekli yonlendirmeleri
ve Onerileri yapti. Ona uygun altyapiy! veri merkezinde
kurduk. Devam edecek sistemler icin de bir altyapi
kurduk.

Fiber baglantinin bize verdigi imkanla 8-10 kere test
ettik. Altyapinin eski bir teknolojiden yeni teknolojiye
gecirilmesi, glincel teknolojinin kullanilmasi ve orada
yaptigimiz optimizasyonla AvivaSA'ya cag atlattik.
Bu sadece gecis asamasiydi. Ardindan 8-10 tane
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istedigimizi séyledik. AvivaSA ‘biz sigorta

donusim projesi yaptik. Bu projeler 2 vyil
devam etti, aradan 5 yil gecmesine ragmen
hala devam edenler var. Tim Active Directory
altyapisi degisti ve altyapi Exchange'e gecti.
Destegi kalkmis isletim sistemleri glincellendi,
veri tabanlari yeni slrimlerine yukseltildi.
Devaminda sunucu isletim sistemlerini 2-3

defa yeniden glincelledik.

AvivaSA veri tabaninda Oracle’a geciyorum

dedi, Oracle’a gectik. Birlikte onlara 6zel bulut

altyapisi olusturduk. Gecen yil ekibimiz 30’a

yakin egitim alip 30 farkli acik kaynak yazilimini
yonetebilir hale geldi. AvivaSA her yil diizenli olarak
nereye gitmek istedigini bizimle paylasir. Biz de girisim
ve egitim planlarimizi ona gore yapariz.”

“Teknolojik altyapinin yenilenmesi,

siirecleri aksatmadan gerceklesiyor”

Tevfik Kor, 5 yildir devam eden ve 3 yillik anlasmasi
yenilenen bu silirecte AvivaSA'nin ihtiyaclarinin arttigina
da deginiyor: “Sunucu sayilari 270’'lerden 500’lere geldi.
Bu ikiye katlanma anlamina geliyor. Veri blyUkIGgUu
de durmadan artiyor. Biz de durmuyoruz. ilk zamanlar
farkl bir yedekleme altyapisi kullantyorduk, risk tabanli
yedekleme teknolojisine gectik. Su an kullandiklar
teknolojinin 10-20 kati daha fazla performans verimi
elde edebilecekleri bir altyapiya geciyoruz ve bunu
slirecleri aksatmadan yerine getiriyoruz.”

Tevfik Kor'un ifadesiyle tim bunlarin AvivaSA tarafindaki
yansimalari gayet olumlu: “Su anda gelinen noktada
AvivaSA'nin cok esnek ve hizli bir servisi var. Bizde bir
sunucu talebi oldugunda saatler mertebesinde servis
projelendirilir. Bu gecmiste haftalar seviyesindeydi.
Musteriyle yakin calistigimiz oradan gelen

taleplere cok hizli geri dénus sagliyoruz ve servis odakli

icin

yaklasiyoruz. Her hafta yaptigimiz operasyon ve aylik
hizmet toplantilarina genel miduirimiz de katiliyor. O
ayin surecleri, hedefleri ve varsa eksiklikleri anlk takip
edilerek hizla geregi yapiliyor.

En temel farkimiz ceviklik. Biz onlara ceviklik kazandirdik.
Bir seye ihtiyaclari oldugunda ulasim problemleri yok,
servis erisim problemleri yok. Tabii ki profesyonel
isletmelerde bilrokrasi olmasi gerekir, ama birokrasi
geciktirmeyecek nitelikte olmal.

musterinin  isini

Disaridaki algiya gore grup ici sirket oldugumuz icin
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“3 YILLIK PLANDA OTOMASYONU GUCLENDIRMEK ON PLANDA”

Musterilerin ihtiyaclari dogrultu-
sunda teknoloji ve altyapinin da
evrilmesi gerektigi gorisinde olan
Kor, “Biz artik dakikalar, saatler
mertebesinde konusuyoruz” diyor.
“Bunun igin bir cevik donisim
sirecine girdik. Altyap! tarafinda
orta vadede veri merkezine yati-
rim yapmaya devam edecegiz ama
bulut saglayicilarla da is ortakligi
yapmazsak olmaz. Biz bunu Ama-
zon’'la baslattik, Azure ile devam
ediyoruz. Iki veri merkezimizi bu-
lut saglayicisina entegre ettik. Su
anda bizim kendi musterimiz ana
sistemlerindeki veri merkezlerin-
de calisirken, Amazon’'dan bir alt-
yaplyl entegre hizmet olarak biz-
den alabilecek durumda. Bir nevi
broker roli Ustleniyoruz, hibrit bu-
lut da diyebilirsiniz. Musteriye tek
bir servis arayuzi sunup musteri

dilerse bizim veri merkezimizde
dilerse herhangi bir bulut hizmet
saglayicidan servis alacak duru-
ma gelecek. Ama bu sistemleri
ayri ayri tek basina calistirmiyo-
ruz, entegre calismasi gerekiyor.
Misterinin de bunu tek basina yo-
netmesini bekleyemeyiz. ‘Azure’u
ben yoneteyim, veri merkezini sen
yonet’ dogru bir yaklasim degil. Is
ortaklarimizi da entegre edecek
sekilde servis saglayicilarla is or-
taklari tarafini birlestiriyoruz, ge-
listiriyoruz. Gunlik rutinlerimizi
ve manuel stregleri U¢ yil icinde
robotlar, yapay zeka, makine 0§-
teknolojileriyle yapmayi
hedefliyoruz. Bu konuda bir pro-
je baslattik, 20 ila 30 is biriminin
otomasyonu icin ¢alisiyoruz. Orta
vadede arkadaslarin yetkinlikleri-
ni daha katma degerli islerde kul-

renme

lanmak gibi bir hedefimiz var. Bun-

larin yani sira, glvenlik konusu da
oldukca onemli. Misterilerin en
klasik sorulari: ‘Sistemlerimiz gu-
vende mi?’, ‘Uyumlari yapildi mi?".
Bunun icin ciddi altyapi yatirimlari
yaplyoruz. Bu yonde yeni servisler
gelistirmeye calisiyoruz. Ayni za-
manda start-up’larla is ortaklikla-
ri konusunu degerlendiriyoruz.
Guvenlik teknolojisi Ureten
start-up’larla is ortakligi yapip ge-
rekiyorsa onlara yatirim yapmayi
ve beraber yeni urin, yeni servis
gelistirmeyi planliyoruz. SabanciDx
olarak, cok kisa zaman once acili-
sini gerceklestirdigimiz SabanciDx
Dijital Kampis'te, tum bu yenilik-
lere olanak saglayacak yapimizla,
hem Sabanci Toplulugu Sirketleri,
hem Turkiye, hem de kiresel sir-
ketler icin glvenilir bir servis sag-
layici olmayi amacliyoruz.

stireclerin hizh ilerledigi dusutnulebilir ama bizim grup
disinda da ayni sekilde hizmet verdigimiz musterilerimiz
bulunuyor. talep geldiginde
kapsamimiz icinde mi’ diye bakmiyoruz. Degilse, onay

Misteriden ‘kontrat
suirecleri ve yeni sdzlesme imzalanmasiyla aradan bir ay
gececegini biliyoruz. Musteri bir kampanya cikacakken
onlari bir hafta bekletmek su donemde mimkin degil,
boyle bir zaman yok. Yeri geldiginde bunu saatler icinde
karsilayip donliyoruz. Bu misteri ve ¢6zim odakli
yaklasimimiz, onlari inanilmaz derece rahatlatti, gliven
verdi.”

“Biz bliytidiikce bundan herkes fayda saglar”

Tevfik Kor, AvivaSA projesine basladiklarinda bunu kendi
iclerinde ‘eve donlis projesi’ diye isimlendirdiklerini
belirtiyor:

“AvivaSA’nin deneyimi sayesinde ilk olarak CarrefourSA
geldi, hemen sonra ise Aksigorta ve TemSA. Banka,
EnerjiSA ve AkcanSA hari¢c tim grup su anda bizden

servis aliyor. Biz Sabanci Topluluguna bu hizmetleri
verip geri donus aliyorsak, diger sirketler de cok rahat
gelir. Bizim odagimiz bu oldu, 2018’e kadar oncelikle
disanidaki cocuklari iceri alma derdindeydik.

En son Aksigorta'yi tasidik. O da cok ciddi ve cok biiytk
bir projeydi. Bu arada yonetim degisti ve ismimiz degisti.
Tim slreclerimizi, vizyon ve hedeflerimizi yeniden
tanimladik. 2020 ve daha sonrasi icin sahip oldugumuz
yetkinlikleri grup disina da tasimayi hedefliyoruz. ilk
zamanlarda, cimento sektori bizim tek muisterimizdi ve
bltiln ilgimiz oradaydi.

AvivaSA ile yapilan calisma gibi etki alanimiz artarken
eski misterilerimiz gosterilen ilgi ve alakadan da hicbir
sekilde taviz vermedik. Bunu da ekibimizi 30 kisiden
60’a cikararak, isinin uzmani olan arkadaslari ekibimize
dahil ederek ve altyapimizi blyUlterek yaptik. Bu 6lcek
ekonomisiyle alakali bir mesele, biz ne kadar biyirsek
sagladigimiz buyuklukten herkes o kadar yararlanacak.”
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AvivaSA'nin elinde 5 yili askin zamandir bulunan
eski c¢ozim firmasina ait ekipmanlar, yani
baski cihazlari, fotokopi ve tarama cihazlarinin
degisikligi icin taraflar 2019 Mart'inda ¢alismalara
basladi. Mart ayinda yatirim icin verilen onayi
izleyen 10 giin icinde de ePrint, tiim AvivaSA'da
55 cihazin Genel Mudurlik'te ve bolgeler bazinda
konumlandirma ve kurulumunu tamamladi.

Dokiimantasyon projelerinde HP'nin Ttirkiye'deki en
bliytik is ortaklarindan biri olan Arti&Arti biinyesinde
faaliyetlerini ytirtiten ePrint, baski ¢oziimlerinde

cihaz, uygulama, stire¢ yonetimi gibi basliklarda donde
gelen sektorlerde kapsamli projelere imza atiyor.
HP’nin bu bagsliklarda da one ¢ikan kiiresel yetkinligini
AvivaSA Emeklilik ve Hayat biinyesinde baski cihazi ve
optimizasyon projesi ile hayata geciren ePrint,

onemli kurumsal degisimler ve stire¢c yonetimi

/
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avantajlarint miisterilerine sunuyor.

ePrint'in Sabanci Grubu ve grup biinyesindeki
sirketlerle yillar boyu vyurittigli kapsaml ve
verimli calismalar HP coziimleri ile bdylece
AvivaSA biinyesinde de yerini buldu.

ePrint Genel Midduru
M. Pamir Aydinoglu

ePrint Cihaz Yenilemekten
Cok Daha Fazlasini Sunuyor

Uciincii Fazin Onemi Giderek Artiyor

“Eskiden ‘fotokopi makinesi’ derken, bugiin
‘baski  ¢6zUmU' diyoruz” wvurgusunu yapan
ePrint Genel Midird M. Pamir Aydinoglu, baski
sektoriinde kurumsal gelisim siirecine bakislarini
Uc ana fazda tanmimliyor. “Birinci faz altyapi
optimizasyonu. Bu kapsamda, her yerde daginik
vaziyette bulunan baski cihazlar ve fotokopi
makinelerinin hepsi HP teknolojisi sayesinde
belirli yerlerde bulusturuluyor ve tim yapiyi
bilincli bicimde konsolide etmek mimkiin oluyor”
diyor Aydinoglu. Tirkiye'nin is diinyasinda yiizde
60'lik kesimin birinci faz gectigini, ama KOBI'lere
ilerledikce hala alinmasi gereken yol oldugunu
hatirlatan Aydinoglu, bunu soéyle detaylandiriyor:
“Ikinci faz ortam yonetimi. Eskiden fotokopi
makineleri sadece fotokopi cekerdi. Ama HP
yazicilarl, bu mimariye tarayiciyive ethernet kartini
da dahil ederek ‘fotokopi makineleri akilli olacak’
felsefesinin mimari oldu. Boylece bu kapsamli
sistemi yonetme ihtiyaci da ortaya cikti. ePrint
olarak amacimiz; sadece bir bankanin yizlerce
subesini yonetmek degil, HP mimarisinin sundugu
imkanlar sayesinde kisi bazina kadar inerek
yetkilendirme ve izin mekanizmalarini ydonetmek.
Bu da kurumsal bazda yetkilendirmeyi dogru



yapabilmek anlamina geliyor. Uciincii faz ise akis entegrasyonu.
Sirkete gelen belgeleri bir dokiiman yonetim sistemi icine entegre
edip, ttim kurumsal stirecleri yonetmeye basladiktan sonra, belli bir
zaman icinde HP’nin inovasyon giindemi paralelinde loT ve Al de
buyapida yerini alacak. AvivaSA ile altyapi optimizasyonu ve ortam
yonetimi, bununla beraber giivenlik fazlarini hayata gecirdik. Tim
bu entegrasyonu saglkl ve verimli bicimde saglamak da Ug¢linct
fazi olusturuyor. Belirttigim tizere, is diinyasinin yiizde 60'1 ilk fazi
gecti. Sirketlerin ylizde 25'i kisisel olclimleme yapabildigi ikinci
fazda konumlanirken, sadece ylizde 6-7'lik kesim tiim bu yapiy! is
akislarina entegre etmis durumda. Ancak, liclincli fazin énemi de
giderek artiyor. Clinkii operasyonel maliyet ylkin( azaltirken, is
stireclerini daha dogru ve izlenebilir bicimde hizlandiriyorsunuz.
Bunun bir 6rnegi olarak bankalar; tarayici yatirimlariile subelerinde
kredilendirmeden evrak kontrolline bircok faydayi hizli ve pratik
bicimde elde ediyor, onaylar da HP donanim ve uygulama mimarisi
sayesinde elektronik olarak isliyor.

Kapsamli Coziim Mimarisi

2019 yih, Arti&Arti danismanlik destegi ile HP baski cihaz ve
¢Oztmlerinin AvivaSA blinyesinde konumlandiriidig bir yil oldu.
Altyapi optimizasyonu fazini yillar 6nce tamamlayan AvivaSA'da
ortam yonetimi ve glivenlik fazini konumlandiran ePrint, boylece
kartlarla yonetim, kisi bazinda tanimlama ve yetkilendirmeler
sonrasl, son olarak bir ‘cluster’ yapisinin da kurulumunu tamamladi.
Tum bu fazlarda HP'nin bircok farkl ve yetkin ¢6ziimi olduguna
isaret eden M. Pamir Aydinoglu, sunlari soyliyor: “Bu alanda
HP'nin kapsamli bir ekosistemi var. Hem kullanici hem cihaz
yonetiminin yaninda, cluster ydnetimi icin MyQ dokiiman ¢6zim(i
isliyor. ihtiyaca gére modellenebilen bu yapi ile HP cihazlarinin
UstinlGgh bulusuyor. Bu konuda o6nemli olan ise sirketlerin
bizzat kendi kurumsal ihtiya¢ ve gerekliliklerini bilmeleri. AvivaSA
Ozelinde ikinci fazi basariyla tamamlamamiz sonrasi liclinci faz,
yani akis entegrasyonu icin de gorlsmelerimize baslayacagiz.
AvivaSA halen mobilite odakl verimli ve basarili yatirimlara
imza atiyor. Baski yonetimi basliginda akis entegrasyonu icin
de stratejilerini belirlemeleri bizim icin 6nem tasiyor. Bir 6nceki
kurumsal baski cihazi ekosisteminin 6mrini tamamlamasi sonrasi
bu yatirimi hayata gecirdik. ePrint olarak goriiyoruz ki, AvivaSA
yonetimi de bu yatirimin 6nemini ve slrecin degerini benimsiyor.
Dijital donemin felsefesi olan “Olcemediginizi yonetemezsiniz”

ePrint

sdylemi AvivaSA'da benimseniyor, yatirimlara da rehber oluyor.
Olciilebilen sistemlerin  konumlandiriimasi sonrasi, bu yeni
sistemlerle kisi bazina inebilmek ve aliskanliklari anlayarak her
seyi 6lcme yetkinligine sahip olmak, yatirimin geri doénisiind de
fayda bazinda 6lclilebilir hale getirecek.”

Givenlige Uctan Uca Bakis

HP’nin  Security Manager yazilimi, bitlnlesik bir glivenligi
beraberinde getiriyor. Ornegin; HP Security Manager, sisteme
tanitilan her bir baski cihazinin, kurumsal glivenlik vizyonu ve HP
Security Manager'in 300’e yakin kriteri paralelinde tek bir komutla
dagitilip konumlandirilabilmesini sagliyor.

AvivaSA 6zelinde de merkezden bélgelere uzanan tiim yapida da
HP’nin yetkin ve kapsamli glivenlik stratejisi ile tiim paydaslar ayni
glivenlik seviyesinde bulusturuldu. Security Manager, s6z konusu
kriterlere uymayan bir durumu bir cihazda tespit etmesi halinde
alarm veriyor, raporlamada da zaman ve degisimi yapmaya calisan
kisi hakkinda bilgilendirme yapiyor. “Béylece internet baglantisi ve
genel kullanim riskleri karsisinda, cihazda bir hacker varsa bilginiz
oluyor” diyor Aydinoglu “HP giivenlige lic boyutta bakiyor. Once
cihaz, ardindan Uzerindeki yazilim, tG¢lincii olarak da ciktr glivenli
olacak. Ornegin; bir IK raporunun ciktisini sirkette farkli birimden
biri altyorsa, bu durumda giivenlik yok demektir. insan farkindaligi
bu yonilyle 6nemli. HP de donanim ve yazilimlariyla bunu
saglamaya ve siirekli gelistirmeye odaklaniyor. iste AvivaSA'da bu
noktada &nemli ve gériinir faydalar elde ettik. Ornegin; cihazlar
glivenli, clinkl portlara disardan bir sey baglanamiyor. Makinenin
diskleri tamamen sifrelenmis durumda ve diskleri silemiyorsunuz.
HP baski cihazi Gstlinde ‘intrusion detection’, yani ‘saldiri tespit
yazilimi’ var. HP'nin bu yetkin sistemi, disardan gelebilecek riskleri
otomatik olarak engelleyebilecek bir sistem. Bunun yaninda,
‘white listing’ 6zelligiyle cihazla baglantisinin yapilmasini kabul
edeceginiz tim uygulamalar listeleyebiliyorsunuz. Yani, glivenlik
adina da 360 derecelik bir kapsam s6z konusu. Olasi bir saldir
halinde, saldiri tespit mekanizmasi sayesinde BIOS’tan geri dons
olabiliyor. Sonucta; Arti&Arti ve ePrint olarak sahada toplam 22
bini askin makinemiz, bunlardan aylik bazda yaklasik 45-50 milyon
baskimiz var. HP donanimlari ve uygulamalari ile kullanicilar icin
bitlinsel verim saglayan bu yapi, bizim icin de 6nemli bir deger
ve glic anlamini tasiyor. Tim sektérlerde tercih edilmemizi de
yetkinlik mtmkdan kiliyor.”

HIZMET OLARAK SUNUM FELSEFESI ON PLANDA

“ePrint olarak, 2005'ten beri DaaS,
yani ‘device as a service’ hizmeti sunu-
yoruz” diyor Aydinoglu. “Bu yénimizle
bugiin Saa$S ve DaaS konularinda sek-
tordeki en yetkin firmalardan biriyiz.
Sonucta hem Arti&Arti hem ePrint
olarak felsefemiz, bircok baslikta ‘as
a service’ modelini gelistirmek. GOSB
Teknopark'ta calismalar yuriten ya-
zilim firmamiz ArtiSoft araciligiyla

da bircok farkli yaziim gelistiriyoruz.
Servis grubumuz ayni zamanda Tirki-
ye'deki en buylk servis gruplarindan
biri. Hem ArtiSoft'un olusturdugu ya-
ziimlarla hem destek hizmetleri ile
destek saglarken, help desk yazilimla-
rimiz da var. Bunlarin Ustiinde rotamiz
ise sirketlerin varliklarinin kontroli
olacak. Bu kontrol, sanilanin aksine,
geleneksel envanter veya demirbas

yonetiminden cok daha fazlasi. Clinki
bu yapida biz, envanteri alip kisi bazli,
yani kisi bazinda sahip olunan cihazlar
ve bunlarin icindeki yazilimlar nezdin-
de ve kisi bazinda takip ediyoruz. Kisi
bazinda bu cihaz, yazilim ve uygulama
ekosistemini takip etme imkani gele-
neksel yapidan cok daha dogru ve giin-
cel bir envanter bilgisine ve icerigine
sahip olmak demek.”
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IBM, 2007'de kuruldugu ilk ginden beri
AvivaSA'nin dijital donidsim yolculuguna
eslik ederek, sirekliligi olan, verimli bir
isbirligine imza atiyor. Bu isbirligini, “Bugline

IBM Ttirk’tin AvivaSA icin bugtine kadar
gergeklestirdigi projeler; altyapidan tist
yapiya kadar her katmandaki donanim ve
yazilim ihtiyaglarini karsilayan genis bir
zeminde yer aliyor.

kadar, AvivaSA icin bir ¢6ziim saglayicidan
Ote, kendimizi stratejik bir is ortagi olarak
konumlandirdik” yorumu ile destekleyen IBM
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IBM Tiirkiye Finansal Hizmetler Ulke Lideri
Aydin Gulgur

AvivaSA’da

Dijitallesme Adimlarina
IBM Tiirk’ten
Kesintisiz Destek

Tirkiye Finansal Hizmetler Satis Lideri Aydin
Gulcur, ikili isbirligini ve sagladigi faydalari
soyle anlatiyor:

“Bu bakis acisiyla, AvivaSA'nin dijital
sigortacilik merkezli is akislarinin ortaya
konmasi, is surekliligi saglayan altyapi,
yazilim ve guvenlik cézumleri ihtiyaclarinin
karsilanmasi konularinda, sahip oldugumuz
genis vyelpazedeki c¢ozimlerimiz ve bilgi
birikimimizle, AvivaSA'nin hep yaninda
yer aliyoruz. IBM’in Turkiye’de 80 yili asan
bir tecrliibesi var. Bunu kiresel arenadaki
yluz yili askin deneyimimizle birlestirerek,
musterilerimizin islerini bir adim O6teye



tasimalarina destek olmak, dijital donlstmlerine
katki saglamak bizim oncelikli hedefimiz. Yani, IBM'’in
stratejisinin odaginda ‘mdusterilerinin ihtiyaclar’ yer
aliyor. Biz de buradan aldigimiz glicle, sigortacilik
sektorimuiziin degerli temsilcilerinden AvivaSA icin
bugline kadar bircok proje gerceklestirdik ve birlikte

calismaya da devam ediyoruz.”

Uctan uca isbirligi 6n planda

IBM Turk’Gin AvivaSA icin bugiine kadar gerceklestirdigi
projeler; altyapidan Ust yapiya kadar her katmandaki
donanim ve yazilim ihtiyaclarini karsilayan genis bir
zeminde yer aliyor. AvivaSA'nin muisteri odakli bakis acisi
ile musterilerininihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasina
yonelik Griin ve hizmetlerin gerceklestirilmesinde de
IBM c¢c6zlimlerinin yer aldigina dikkat ceken Aydin Glilcur,
isbirliginin kapsamini sdyle 6zetliyor:

“Cozimlerimiz araciligiyla, pazarlama kampanyalari,
ve musteri kazanimina yonelik bircok projeyi birlikte
gerceklestirdik. BPM, ODM, Filenet gibi dijital is
otomasyonu c¢oziimlerimizle AvivaSA'nin is streclerinin
sadelestirilmesi ve is strekliliginin saglanmasinda aktif
rol oynuyoruz. Is analitigi ve raporlama, cesitli giivenlik
cozlimleriyle de vyine arka katmanda AvivaSA'nin
musterilerine sundugu hizmet acisindan bir deger
olusturmak icin calisiyoruz. Turkiye'nin sigortacilik
sektoriiniin 6nde gelen kurumlarindan biri olan AvivaSA,
dijital sigortacilik alaninda da énemli yatirnmlar yapiyor.
Bu vyatinmlarin odaginda AvivaSA'nin mdsterilerine
sundugu hizmetleri cesitlendirmek ve bir adim &teye
tasimak var. Biz de AvivaSA'nin bu donlisiim yolculuguna
IBM Garage metodolojilerini kullanarak eslik etmekten
gurur duyuyoruz. Bu cercevede, AvivaSA'nin mobil
uygulamasi icin gerekli olan kullanici deneyimine yonelik
bltln yol haritalarini birlikte gerceklestirdik. Ayrica, IBM
olarak sirket icindeki satis ve cagri merkezi kanallarinda
da ¢oziimlerimizle destek olduk.”

IBM; 2020’nin yeni teknoloji yatirimlarinin konusulacagi
onemli bir yil olacagini ongoriyor. “Sigortacilik sektori
ise bu yatirimlar acisindan 6nci endustriler arasinda

|||||| |

llllll
[

1T

<||I

[

@

yer aliyor” yorumunu yapan Aydin Gulcur, kurumsal
teknolojilere yonelik dnemli bir egilimin varligina isaret
ediyor. anlamda da bitin sektorlerde bir
doénitsim s6z konusu. IBM olarak kendilerini bu yeni
doénemde “Hibrit Bulut Platformu ve Kognitif Kurumsal
Teknolojiler”  sirketi
vurgulayan Aydin Gllcur, “Yapay zekanin ve hibrit

Kiresel

olarak  konumlandirdiklarini
bulut coézimlerinin gelecegi sekillendirecek en énemli
teknoloji yatirimlari olacagini 6ngoriyoruz” yorumunu
dayapiyor. Bu perspektifle, sahip olduklari bilgi birikimini
ve coOzumlerini  endustrilerin bulut ve yapay zeka
yolculuklari icin sunmaktan gurur duyduklarini belirten
Aydin Gllcur, ekliyor: “Bu bakis acisiyla, 2020 yilinda
da musterilerimizin islerine deger katma hedefindeyiz.
Nitekim, veri ve yapay zeka konusundaki global bilgi
birikimimizi de AvivaSA'ya sunmus bulunmaktayiz.”

Is siireclerine kesintisiz deger sunuluyor

IBM ve AvivaSA inovasyon, is gelistirme ve projelendirme
asamalarinda ortak calismalarini her alanda Ust diizeyde
sirdirtyor. Yillara dayanan isbirliginin sagladigi gticlt
sineriji ile karsilikh olarak birbirlerinden 6grendikleri degerli
bir slirece dikkat ceken Aydin Gilcur, beklentilerini su
sozlerle paylasiyor:

“IBM  olarak sundugumuz
AvivaSA'nin is slreclerine deger katmaya devam
ederken, biz de elde ettigimiz yeni deneyimlerle sahip
oldugumuz bilgi
oluyoruz. AvivaSA kuruldugu ilk gliinden beri, kiiresel

¢oziimler vasitasiyla,

birikimimizi daha da gliclendirmis

gelismeleriyakindan takip eden, gerceklestirdigi teknoloji
yatinmlari ile sektérde 6rnek olan uygulamalara imza
atan, sigortacilik sektoriiniin en 6énemli kurumlarindan
biri. MUsterisinin ihtiyacini 6n plana alan ve hizmetlerini
daha da gelistirmeyi hedefleyen AvivaSA ile on yili askin
stredir devam eden isbirligimizin, bu yil da artarak
devam edecegini 6ngoriyoruz.

Su ana kadar bahsettigimiz projeler ise bugline kadar
birlikte gerceklestirdiklerimizin sadece birkaci. Ancak,
ayni zamanda IBM ile AvivaSA arasindaki gicld is
birliginin de en 6nemli géstergesini olusturuyor.”
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AvivaSA, modernizasyon projesi kapsaminda bu vyil
cagri merkezi operasyonlarini iyilestirme karari ald.
Modernizasyonun hedefleri; misterinin arama sebebi
olan sorunun ilk aramada ¢6zlilmesi ve talep ettigi
islemin hemen yerine getirilmesi olarak belirlenmisti.
AvivaSA Mobile & Service Development Unit
Manager Ahmet Cagatay Tunali, AvivaSA'da dijital
dontsiim kapsaminda is slreclerinin en bastan
degerlendirilmesi, siireclerin yalin hale getirilmesi icin
calismalara baslandigina isaret ediyor. Bu kapsamda
hem musteri memnuniyetini hem de sireclerin hizli
ve problemsiz olarak ilerlemesi hedeflendi. Stireclerin
tasarimi ve gelistirilmesi icin farkli Grlinler ile yapilan
PoC sonucunda ise IBM Cloud Paks for Automation
drtin ailesinin kullanimina karar verildi.

‘Akabinde IBM {ir(in ailesine hakim ve AvivaSA
gereksinimlerini  kapsayacak sekilde is ortag
arayislarimiz, BPM, CEP ve ODM drinleri
kapsaminda bize destek veren JFORCE firmasi ile
ilerlenmesi karari ile sonlandirildi” detayini paylasan
Cagatay Tunali, “JFORCE ile ‘yeni nesil cagri merkezi’
kapsaminda strecler calisildi ve bitin sirecler IBM
Blueworks'e basart ile aktarildi” diyor. JFORCE Yazilim
ve Is Gelistirme Direktori Umit Sile, “Amacimiz;
AvivaSA miusterilerine en hizl ¢6zimi sunabilecek

JFORCE ile AvivaSA’da Siirecler;
Yasayan ve Gelisen Birer Olguya

Dontustiyor

JFORCE; IBM BPM ve Blueworks Live ile kurguladigi yeni stire¢ yonetim
sistemiyle miisterilerin problemlerini hizlica ¢6ziip, mtisteri memnuniyetini

ve sadakatini artirirken, yoneticilerin de stiregleri daha iyi takip
edebilmesine ve performansi degerlendirmesine yardimci oluyor.

bir stire¢ yonetimi tasarlamakti. Bunun icin yaklasik
40 cagn merkezi surecini ilgili birimler ile detayli bir
sekilde ortaya koyarak ise basladik ve siireclerde tiim
adimlari tek tek kayit altina aldik. is birimlerinin kendi
sureclerini detayl olarak belirleyebildikleri, stirec
analizi, stirec dokliimantasyonu ve gorsellestirilmesi
icin kullanilan IBM'in Blueworks Live Urlintinden de
yardim aldik” bilgisini veriyor.

Miisteri Taleplerine Hizli Doniis,

Zaman ve Maliyetten Tasarruf

“Bu is iki kisimdan olusuyor” diyor Sile. “ilk bolimdi
is analizi ve dokimantasyonu, yani danismanlik. ikinci
kisim ise yazihm ve kod gelistirmeyi iceren calisma.
Tum is streclerinin is birimleri arasindaki yolculugunu
detayli bicimde haritalandirdik” bilgisini de ekleyen
Sile, bunun hazir bir platform oldugunun altini ciziyor.
“Bunun musteri talepleri dogrultusunda uyarlamasini
gerceklestiriyoruz. Cagri merkezi yazilimina, herhangi
bir cekirdek sigortacilik ya da bankacilik yazilimina
da servisler ile baglanabiliyor. Uygulamalarinizin
mevcut onylzlerini kullanabiliyor veya arka tarafta
sadece orkestra sefi olarak da kullanabiliyorsunuz”
detayini paylasiyor. Tim bu calismalarin bulustugu
nokta ise zaman ve maliyet tasarrufu. Sile, su bilgileri
paylasiyor: “Bu sistemle stratejik kararlar daha
yukaridan, veriye bakilarak alinabilir hale geliyor.
Misterilerin  problemlerini  hizla ¢6zlip, misteri
memnuniyeti ve sadakatini artiriyorsunuz. Yoneticiler
sureci iyi takip edebildigi icin calisanlarina daha
objektif bir performans degerlendirmesi sunuyor.
Her calisan girip strecleri okuyabiliyor, 6grenebiliyor,
dokiimantasyonu devamli bir sekilde takip edebiliyor,
istiyorsa buna yorum vyapabiliyor veya iyilestirme
talep edebiliyor. Artik slrecler rafta bir klasoriin
icerisinde degil, canli ve yasayan seyler haline geliyor.”



JFORCE Is Kurallar1 Otomasyonuyla
AvivaSA’da Isler Artik Cok Daha Hizh

JFORCE’un IBM iiriinlerini kullanarak AvivaSA icin gelistirdigi Is Kurallart Otomasyonu projesi
risk degerlendirme stiresini kisaltarak, satislarin artmasina dogrudan katkida bulunuyor.
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JFORCE, AvivaSA'nin hayat sigortasi kategorisi altindaki
drtinlerin risk degerlendirme stireclerini otomatik hale getirmek
lizere AvivaSA Sales Mobility - Is Kurallari Otomasyonu Projesi'ni
hayata gecirdi. MUsterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi icin
proje kapsaminda hayat sigortasi stirecleri yenilendi.

Bu proje hayata gecmeden 6nce AvivaSA'da risk degerlendirme
ekiplerine dokiimanlar kagit tizerinde geliyor, incelemeler kagit
Uzerinde yapiliyordu. Muisterilerin kriterlere uyumlu olup
olmadiklarini anlamak icin ise bunlarin tek tek kontrol edilmesi
gerekiyordu. Teminatlar dogru mu? Sigortalinin uyrugu, koti
aliskanliklari, saglik raporlarina gére alinacak kararlar, viicut kitle
endeksi kontrolleri, dosyanin daha 6nce baska biri tarafindan
incelenip incelenmedigi, 6nceki sonuclar gibi parametrelerin
hepsi tek tek yazili formlar (zerinden degerlendiriliyordu.
JFORCE ekipleri, elle yapilan bu islemleri otomatik hale
getirdi. Boylece hem is gliclinden tasarruf saglandi hem de

yapilan yanlis degerlendirmelerin 6niine gecilmis oldu. Gercek
zamanh risk degerlendirmesi ile aninda police Uretimi de
gerceklestirilebiliyor. Risk derecesi yliziinden ileri inceleme
gerektiren basvurular ise otomatik olarak otorizasyon ekibine
yonlendiriliyor.

Bir Haftalik is Bir Dakikaya indi

JFORCE Dijital is Otomasyonu Takim Lideri Selimhan Ertugrul,
projenin AvivaSA'ya kazandirdiklarini ve bundan sonraki
adimlari soyle 6zetliyor:

“Bir misteri sizden police yaptirmak istiyor ve siz ona giinler
sonra donebiliyorsunuz. Bu kaybedilmis bir misteri demek.
Artik satis temsilcileri, daha mdisterinin yanindayken bu risk
degerlendirmesinin sonucunu alarak, musteri ihtiyaclarini
tam zamaninda ve eksiksiz karsilayarak musterilerine hizmet
edebiliyor. ilerleyen dénemde diger branslar icin de ayri ayri
kurallar yazilacak. Bu kurallari kendilerinin yazabilmesi icin biz
de AvivaSA is birimine bir platform sunmus olduk.

Onemli bir diger nokta olarak, risk degerlendirme sisteminde
bir degisiklik ihtiyaci oldugunda IT ekiplerinden destek alinmasi
gerekiyordu ve ufak bir degisiklik de haftalar alabiliyordu. Biz
kurallari bir yonetim ekranina aldik. Bdylece bir haftalik isi de
bir dakikaya indirdik. Diger taraftan, yazilim tarafinda kaynak
tasarrufu yapmis oluyoruz.

‘OPERASYONEL VERIMLILIGI ARTIRAN VE SURDURULEBILIR YASAMI DA

DESTEKLEYEN DOGA DOSTU BiR PROJE’

AvivaSA'ya 0zgl olan ve misterilere ben-
zersiz bir deneyim saglayan bircok o6zellik
iceren Sales Mobility Projesi, sigortacilik
sektoriine de yenilikci bir yaklasim getiriyor.
AvivaSA Yazilim Gelistirme Bolim Yoneticisi
Ozgiir Armagan, su bilgileri veriyor:

“JFORCE tarafindan verilen destekle sigorta
sektoriinin onculerinden biri haline gelen
Sales Mobility Platformu; acente ve diger
kanallarimizin ok ¢esitli finansal hizmetleri
musterilere givenli bir sekilde sundukla-
ri ‘Hepsi bir arada’ platformudur. Biyomet-
rik imza ozelliklerine sahip Sales Mobility
Platformu, sigorta sektorlinin onculerinden

de biri. Ayni zamanda goriinti isleme tek-
nolojilerini de kullanarak, belgeyi algilama
ve icerigi kontrol etme gibi fonksiyonlar da
icermekte. Sigortalama islemi sirasinda risk
analizini gercek zamanli vermek icin IBM'in
Cloud Pak for Automation irtin ailesinde bu-
lunan kural motoru uriind olan IBM Operati-
onal Decision Manager (IBM ODM) ¢oziimu-
ni kullaniyoruz. Musterinin hayat sigortasi
basvuru formu, imzasi ve diger bilgileri yine
IBM FileNet Dokiman Yonetim Sistemi'nde
dijital olarak saklaniyor. Bu proje ile birlikte,
slire¢ biylk olcide dijitallesirken proje ekibi
musteri beklentilerini de yeniden degerlen-

dirip, musteriler icin essiz bir deneyim hazir-
ladilar. Bu da misteri memnuniyet oraninda
ciddi bir artis saglad.

Misterilerimizin memnuniyetinin yani sira
bu projede onem verdigimiz diger 6nem-
li konu da cevre kirliligini engellemeye olan
katkimiz oldu. Bir ornek vermek gerekirse;
100 bin police basvuru formu igin 2.6 milyon
sayfa (13 ton kagit / 37 agac / 5.2 milyon litre
su) harcaniyordu. Hayata gegirdigimiz yati-
rim sayesinde ise her yil bu rakamlarin kat
ve kat fazlasini dogada birakarak, sirdiri-
lebilir yasami desteklemekten mutluluk du-
yuyoruz.”
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AvivaSA'nin

Temel Sigortacilik Hizmetleri
Mirsis’in Destegiyle Daha Giiclii

AvivaSA, halihazirda temel sigortacilik uygulamalariyla
entegre edilmis satis otomasyon sistemleri, musteri
hizmet uygulamalari, Oracle Financials, HR Bilisim
insan Kaynaklari Yonetim Uygulamasi, bilgi ydnetimi

2012 yilindan bu yana AvivaSA'nin
temel sigortacilik hizmetlerini
destekleyecek ¢oziimlerin uygulanmasi
ve performansinin iyilestirilmesi
konusunda hizmet veren Mirsis,

bu isbirligini uzun yillar

devam ettirmeye ve tecrtibesini diger
sektorlere de aktarmaya kararl..
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uygulamalari ve veri tabani uygulamalari gibi pek ¢ok
cevresel sistem kullaniyor. Tim bu sistemlerin yeni
temel sigortaciik uygulamalariyla entegrasyonunun
surdurtlmesi  ile  performansinin  gelistiriimesine
dair gerekli yazihm gelistirme sirecleri dahil her
tirla bilgi teknolojileri hizmeti ise Mirsis tarafindan
gerceklestiriliyor.

Mirsis’in Uzmanlik Alani Finans ve

Sigortacilik

Cahlismalarinda, birbiriyle baglantili finans ve sigortacilik
sektorlerine odaklanan Mirsis’in sigorta sektoériine
adim atmasi da AvivaSA ile olan isbirligine dayaniyor.
Mirsis ve AvivaSA isbirligi, 2012 yilinda AvivaSA'nin
kendi yazilim projeleri icin disaridan destek almaya



karar vermesiyle basladi. Ardindan yatinm siresince
olusacak AvivaSA taleplerini en hizlh sekilde karsilamak
adina Mirsis musteri iliskileri birimi tarafindan AvivaSA ile
iletisime gecildi. ihtiyaclar belirlendi ve bu amacla bir ekip
kurgulandi. Ekibin kurgusuna uygun olarak, ilgili destek

birimleri de musteri tarafinda konumlandirildi.

Devaminda, farkh projelere destek olmak (izere dizenli
olarak AvivaSA'dan gelen talepler, projeler ve stratejiler
dogrultusunda miusteri ortaminda destek verecek sekilde
danismanlar konumlandirilmaya devam edildi.

Mirsis, zaman icinde AvivaSA icin stratejik 6nemi olan kilit
projelerde uygulama gelistirme, proje yonetimi, is analizi
ve veri ambari gibi konularda calismalarinin kapsamini

genisletti. Boylece 17 Kkisilik ekip destegiyle baslayan

isbirligi, ginlimize dek kesintisiz devam etti.
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—LIKE IVI INDED

AvivaSA icin Zaman ve Maliyette Tasarruf Sagladi

Mirsis sektorde proje deneyimi yliksek, alaninda uzman
danisman profiliyle AvivaSA icin zaman ve maliyet tasarrufu
sagladi. Basariyla stirdiiriilen calismalar zaman icinde uzun
sureli bir isbirlikteligine dontstli. Bunun bir sonucu olarak,
sozlesmelerin de kapsami gelistirilerek yenilendi. Mirsis,
AvivaSA ile stratejik ortakhgini bundan sonra da uzun
siire devam ettirmeyi hedefliyor. 2019 yili Mart ayinda
Yerinde Ar-Ge Merkezi belgesini alan Mirsis, bundan
sonraki hedefini sektér bagimsiz olarak teknolojiye yonelik
¢o6zlimler Uretmek ve bu ¢dzimleri sigorta, finans ve diger
farkl sektoérlere uygulayabilmek olarak tanimliyor. Makine
O0grenmesi, derin 6grenme, yapay zeka basliklari altinda
chatbot, ses/goriintl isleme ve analizi, sanal gerceklik,
blockchain gibi glincel teknolojilere dayali c¢éziimlerin
musterilere sunulmasi da Mirsis’'in 6nimuzdeki donem
hedefleri arasinda.




OPTiiM, 20'yi askin Ulkeye ihracat yapan butik
bir yazilim ve hizmet Ureticisi. Kuruldugu 2011
yilindan itibaren kendi Urlnlerini gelistirmeye
yatinm vyapiyor. Son dénemde Dublin City
University ile bir is birligi anlasmasi imzalayarak,

OPTiiM’in AvivaSAlyla yiirtittiigii RPA projesi
TechBot ile yillik 2 milyon TL tutarinda bir
maliyet tasarrufu saglandi. Daha énce 3.

parti firmalardan paket olarak tedarik edilen
hizmet eksiksiz karsilanirken, tisttine ytizde 85
oraninda performans artisi yakalandl.

yapay zeka tabanli tahminleme algoritmalari
gelistirdiler ve Tirkiye'den 3 arastirmaciyi Dublin
City University’nin arastirma ekibine dahil ettiler.
Test Otomasyonu alanindaki yatirimlarini da cok
benzer bir alan olan robotik slire¢ otomasyonuna
tasiyarak bir otomasyon altyapisi kurguladilar
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OPTiiM Kurucusu ve CI_E_O'su
Levent Ozalp

OPTiiM’in Robotlar
AvivaSA’y1 Daha Yiiksege Tastyor

ve bu altyapryr Tirkiye ve ingiltere'de aktif
olarak pazara sundular. OPTiiM Kurucusu ve
CEO'su Levent Ozalp, “Ozellikle son iki yildir
gelistirdigimiz Portfoy Planlama Otomasyonu
yazihmimizla  uluslararasi  arenada  buyik
markalarla calismaya basladik” diyor. “Eylil
ayinda ingiltere, Cekya, Slovakya ve Tirkiye'de
musterilerimizi canlya ¢ikararak ayni anda bircok
cografyada Urlinimuziin implementasyonunu
yapabilmenin mutlulugunu yasadik.

AvivaSA'ya Verilen Otomasyon Sozii

OPTiiM'’in AvivaSA ile calismasi, bundan yaklasik
3,5 yil 6nce test slireclerinin iyilestirilmesi ve
daha verimli hale getirilmesine odaklanarak
basladi. Ozalp bu siirecle ilgili olarak sunlari
soyluyor:  “AvivaSA'ya so6ziimiz, otomatik
olarak vyapilabilecek her seyi otomatik hale
getirmekti. Oncelikle ekibimizden 3 arkadasimiz
AvivaSA ekibiyle birlikte c¢alsarak mevcut



isleyisi deneyimledi. TPINext ® metodolojisini kullanarak
mevcut durumu raporlayip, gelisim icin 3'er aylik hedefler
ile bir yol haritasi cikarttik. Tipik bir mevcut durumu anlama
calismasinda oldugu gibi soru sorarak durumu anlamak
yerine deneyimleyerek mevcut durumu anlamak, cok daha
gercekgi bir tablo ortaya ¢ikardi. Yol haritamizda otomasyona
yonelik Grlinlerin adaptasyonundan, daha hizli ve verimli
isletilebilecek stireclerin adaptasyonuna bircok zorlu alan
olmasinaragmen, 3'eraylik siirelerde ortaya cikan kazanimlar
ile kurum ici paydaslarimizin destegini de alarak otomasyon
agirlikh yeni bir yazihm test operasyon modeline gectik.
Buglin manuel testler, performans testleri, test otomasyonu
ve RPA gibi alanlarda AvivaSA'nin degisebilen ihtiyaclarina da
hizli sekilde adapte olabildigimiz bir operasyon modelinde,
yaklasik 25 kisilik bir ekip ile hizmet veriyoruz.”

Bu siirecte 6nceleri test odakli baslayan AvivaSA calismalari
OPTiiM ekibinin otomasyon alanindaki basarisiyla robotik
siirec otomasyonu (RPA) alanina da tasindi. Ozalp, “RPA
¢O6zimlerimizle AvivaSA'nin giinliik operasyonlarinda yogun
olarak yer alan rutin is ve islemlerin hizli ve hatasiz olarak
yerine getirilmesini sagliyoruz. Bu sayede, operasyonel
giderlerde azalma saglanirken diger yandan islerin eksik
veya yanlis yapilmasi durumunda karsi karsiya kalinabilecek
hukuki ve maddi riskler elimine ediliyor. Su an geldigimiz
noktada, AvivaSA'da 14 farkli is stirecinde RPA ¢6zimimiiz
kullanilirken, 750'den fazla senaryo ise test otomasyonu
kapsaminda yer aliyor” diyor.

AvivaSA'nin inovasyon Tutkusuyla Diinya Devlerine
Meydan Okuyorlar

OPTiiM, RPA cozimiinG ilk olarak AvivaSA ’'da kurguladi.
Ozalp, AvivaSA'da &ncelikle uzun bir kavram kanitlama
calismasi yapip, AvivaSA'nin o donem kullandigi Giriinden cok
daha hizlive kararli bir platformu, acik kaynak kodlu yazihmlar
ve kendi gelistirdikleri bilesenlerle birlestirdiklerini séyliyor.
“Ortaya terzi isi bir RPA ¢dziimi cikardik” diyor Ozalp.

OPTIiiM

innovation included

“AvivaSA'nin  inovasyona
olan tutkusu bize diinyanin
en iyi RPA c¢ozimlerine
meydan okuma  sansi
tanidi. Bunda OPTiiM ve
AvivaSA BT ekibinin tek bir
ekip olarak calisabilmeyi
basarmasi da onemli bir
faktor. AvivaSA BT ekibi
yenilige ve
acik bir ekip. Yer aldigimiz
projelerde AvivaSA BT =
ekibinin ¢6ziime odakli

yaklasimi ile teknik ve is slrecleri bakimindan bize deger
katan isler gerceklestirdik.

0grenmeye

Sonuclar da bir hayli parlak. OPTiiM'in AvivaSA'yla ylrittig
RPA projesi TechBot ile yillik 2 milyon TL tutarinda bir
maliyet tasarrufu saglanmis. Daha 6nce 3. parti firmalardan
paket olarak tedarik edilen hizmet eksiksiz karsilanirken,
Ustline ylizde 85 oraninda performans artisi yakalanmis.
Ozalp, otomasyon maliyetinin diismesi ve islem hizinin
artmasi sayesinde daha yaygin bir robot kullanimi karari
alan AvivaSA'da ciddi bir kaynak tasarrufu saglandigina
dikkat cekiyor. “Kurulan yapi sayesinde AvivaSA icerisinde
operasyondan [K’ya kadar bircok is birimi hizla artan
oranda is siireclerinde robotlarimizi kullaniyor” diyor Ozalp.
“AvivaSA'nin caga ayak uydurma becerisine sahip olmasi
kendi icinde saglam bir kurumsal yapi ortaya cikariyor.
Bu yapi icerisinde gerceklestirilen projeler de gelecege
donik olmak ve ayni zamanda regilatorlerin beklentilerini
karsilamak durumunda. Gerek manuel test ve test
otomasyon hizmetlerimizle gerekse de RPA hizmetimizle,
AvivaSA'nin ihtiyaclarina uygun Griin ve hizmetleri saglamayi
hedefliyoruz. AvivaSA'da karsilastigimiz yasal ve operasyonel
kisitlar is ihtiyaclarina uygun ¢oéziimler Gretmemize 6n ayak
oluyor.”

OPTiiM’IN YURT DISINDA BUYUME HEDEFI HIZ KESMIYOR

OPTIiM gectigimiz 2 yilda Irlanda,
ingiltere ve Suudi Arabistan ofis-
leriyle yurtdisinda organik bir bu-
yimeye imza atti. 2019 yilinda da
tarihinin ilk sirket satin almasini
gerceklestirerek, Cekya ve Hindis-
tan’'da ofisleri olan Consio’yu biin-

yesine katiyor. Su an Consio'nun
Asya Pasifik pazari bilgi ve yete-
neklerini kullanarak Japonya ofisi-
ni faaliyete gegciriyor. Ozalp, 2020
yilinda 6zellikle Hindistan ve Avust-
ralya pazarina girmeyi; Amerika,
Ingiltere, Cekya ve Japonya'da da

musteri portfoyimuizi blyidtmeyi
hedefliyoruz. Satin alma ile blinye-
mize katilacak Cekya ve Hindistan
operasyonlarimizi da hem yazilim
gelistirme hem de yazilim odakli
hizmetler alanlarinda blyitmeyi
hedefliyoruz” diyor.







Bi'dole Ayricaliga
¥ AvivaSA Mobil'den Ulasin!

Bi'dolu ayricaliklarini AvivaSA Mobil'in
Firsatlarim ekranindan incelemek igin
App Store ve Google Play tzerinden
mobil uygulamamizi indirebilirsiniz.
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AKILLI HAREKET:
AVIVASA MOBIL!

AvivaSA Mobil ile tium bireysel emeklilik ve sigorta islemlerinizi kolayca
gergeklestirebilir, FonPro 6zelligi ile birikimlerinizi yénetebilirsiniz.
AvivaSA Mobil’i, App Store ve Play Store’dan hemen indirin.
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