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OZET

Bankalarin bilangolarinda yer alan siipheli alacak kalemlerini bireysel ve ticari tahsil
edilemeyen alacaklar olusturmaktadir. Bu alacaklarin tahsil edilip edilemeyecegi
konusunda kesin bir bilgi olmadigindan alacaklar ihale acilarak varlik yonetim sirketlerine
devredilmektedir. Bu yol ile bankalarin siipheli alacaklarindan kurtularak bilangolarinin
daha giivenilir hale gelmesi, tahsil edilememis borg¢larin uygun kosullarla tahsilati,
borglularin yeniden kredi ya da borg¢ kullanabilir hale gelmesi ve ekonominin canlanmasi

amaclanmaktadir.

Varlik yonetimi sirketleri banka borglularin1 devraldiktan sonra borglulara ulasarak
anlagsma yoluyla borcun ibrasin1 amaglar. Siire¢ bir tahsilat operasyonudur. Tahsilat
operasyonu siirecinde varlik yonetimi ¢aliganlari borglulara telefon kanali ile ulasarak bazi
teklifler sunmakta ve hukuki yollara basvurmadan anlasarak borcun ibrasi igin

calismaktadirlar.

Tahsilat operasyonlarinda telefon ile borglulara ulagmak oldukga yorucu ve zor bir ugrastir.
Cogu zaman tahsilat temsilcileri aradiklar1 borgluya cesitli sebeplerden (yanlis numara,
mesgul, telesekreter, ulagilamiyor ...vb) ulasamamaktadir. Akilli telefon sistemleri ile
tahsilat operasyonlarindaki telefon ile borgluya ulasma isinin yiikii, tahsilat temsilcilerinin
iizerinden alinabilmektedir. Akilli arama sistemleri bosta bekleyen calisan sayisina bagl
olarak Ongoriilii olarak siirekli miisterileri arar, ger¢ek insan sesi algiladiginda ise bu
cagriy1 ilgili tahsilat temsilcisine transfer eder. Bu sayede calisanlar tek tek numara
aramaktan, ulasilamiyor mesaji, telesekreter, fax sesi dinlemekten kurtulmus olur ve
zamanini daha ¢ok konusmaya ayirabilir. Elde edilecek zaman tasarrufu ve daha fazla
bor¢luyla goriisiilmesi operasyonun verimini ve is giicli kazancimi arttiracaktir. Bu

durumda dolayli olarak karlilik da artacaktir.
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GiRiS

Bankacilik sektorii birikmis borglarin giderek artmasi nedeniyle durgunluk ve kriz ile karsi
karsiya gelmektedir. Bankalar miisterilerini takip ve tahsilatta zaman zaman zorlanmakta
ve bilancolarinda siipheli alacaklar kalemi siserek bilangonun giivenilirligini azaltmaktadir.
Bununla beraber takibe diismiis olan bireysel ve kurumsal miisteriler kara listelere alinarak
finansal hareketleri kisitlandig1 i¢in ekonomi disinda kalmaktadirlar. Pazar canli tutmak,
oyunculart geri kazanmak ve anlagsmazliklar1 gidermek i¢in Varlik Yonetim Sirketlerinin
bu borglular1 uygun kosullarla devralarak, borglulara ulagtigi ve hem borglularin kazangl
cikacagl hem de kendilerinin zarar etmeyecegi kosullarla borcun ibrasina caligirlar. Bu
islemin sonucunda ekonomi yeni oyuncular kazanirken tahsil edilemeyen ekonomi disi
kalmis sermaye yeniden ekonomiye kazandirilir ve bankalar da siipheli alacaklarindan

kurtarilmis olur.

Hala bir c¢ok varlik yonetim sirketi geleneksel yoOntem olarak miisterilere telefon
kanalindan ulasarak, tahsilat i¢in bor¢luyu uzlagmaya ikna etmeye caligsmaktadir.
Caliganlarin misterilere ulasmak icin her seferinde telefon tuglamasi ve karsi taraftan
“yanlis numara”, “mesgul” , “faks”, “telesekreter” .. vb yanitlar almasi tahsilat
operasyonlarmi yavaglatan ve calisanlarin moralini bozan en biiylik sorunlardandir.
Calisanlarin sabit gelirinin diisiik oldugu ve yapilan tahsilatin %1-5 i arasinda prim gibi bir
odiil sistemiyle asil gelirlerini elde ettigini de disiiniirsek, calisma zamaninin biiyiik

kisminin telefon ¢evirmeye harcanmasi verimsizligi katlayarak arttiran bir faktordiir.

Bu verimsizligin giderilmesi, ¢aliganlarin ofis isleri disindaki tiim zaman ve enerjisini
sadece borglulara ayirmasini saglamak, tahsilat operasyonlarinin verimini ve ¢alisanlarin
da gelirini arttiracaktir, birim zamanda ulasilan bor¢lu ve yapilacak tahsilati da
arttiracaktir. Bu akigi hizlandirmanin ve verimi arttirmanin yolu teknolojiyi is siireclerine
uygulamak ile mimkiindir. Bu projede Interactive Intelligence yazilim tabanli,
programlanabilir telefon santralinin yeterli fonksiyonlar ile bir tahsilat operasyonunun

yiikiinii hafifletecek yeteneklerini inceleyecegiz.



1. VARLIK YONETIM SIRKETLERIi

1.1. Varhk Yonetim Sirketlerinin Tarihi Gelisimi

Varlik Yonetim Sirketleri finans sektoriine yonelik olarak sektordeki sorunlu varliklarin,
piyasalarca kabul géren ve ticari kosullarda pazarlanabilir finansal iiriinlere
dontistiiriilerek, piyasalarin akigkanlik kazanmasina katkida bulunmak amaci ile kurulan,
ortaklarina piyasa kosullar1 cercevesinde bir sermaye getirisi saglamayi hedefleyen

kuruluslardir.

Sorunlu varliklarin alacakli yerine bu konuda uzman bir kurulus tarafindan yonetilmesi
fikri 1930 larin basinda diinyada yasanan genel ekonomik krizin etkisi ile Avusturalya
Ulusal Bankasi tarafindan ortaya atilmistir. Avusturalya Ulusal Bankasi tarafindan kurulan

sirket, bankalarin diigiik kaliteli aktiflerini satin almakla gérevlendirilmistir.

Daha sonraki ekonomik krizlerde Cek Cumhuriyeti, Fransa, Endonezya, Isve¢, Arnavutluk,
Meksika, Japonya, Ispanya ve ABD gibi iilkelerde de varlik yonetim sirketleri devletler
tarafindan kurulmustur. Daha sonralari mali piyasalar1 gelismis {ilkelerde sorunlu
varliklarin devralinmasi, yonetilmesi ve elden ¢ikarilmasi faaliyetlerini, sorunlu varliklar
iizerinde uzmanlasmis O6zel sektor kuruluslart piyasa kurallart igerisinde yiiriitmeye
bagladilar. Simdilerde iilkemiz dahil olmak {izere bir ¢ok iilkede ticari kurallar
cercevesinde faaliyet gosteren Ozel sektore ait Varlik Yonetim Sirketleri faaliyetlerini

surdirmektedir.

1.2. Varhk Yonetim Sirketlerinin Tiirkiye’deki Gelisimi

90 1 yillarda reel sektérde yasanan krizin asilabilmesi i¢in “Londra Yaklasimi” ndan
esinlenilerek “Istanbul Yaklasimi” ve “Anadolu Yaklasimi” devreye girmistir. Kamu
tarafindan yapilan diizenlemelerle uygulamaya gecirilen bu yaklagimlarla reel sektoriin
yeniden yapilandirilarak bu firmalarin yeniden ekonomiye kazandirilmalar1 ya da finans

sektoriine olan borg¢larini1 6deyebilmeleri amaglanmaistir.

i1k olarak 30.01.2002°de kabul edilen 4743 sayil1 (“Mali Sektdre Olan Borglarin Yeniden
Yapilandirilmas1 ve Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun”) yasaya

dayali olarak ¢ikartilan Yonetmelik kapsaminda uygulamaya ge¢mistir.



01/11/2006 tarih ve 26333 sayili Resmi Gazete’de yayimlanmis olan yonetmeligin 3-F
maddesine gore; Varlik yonetim sirketi: Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu, bankalar ve diger
mali kurumlarin alacaklan1 ile diger varliklarmin satin alinmasi, tahsili, yeniden
yapilandirilmast ve satilmasi amacina yoOnelik olarak faaliyet gostermek {iizere bu
Yonetmelik hiikiimlerine gore izin alarak kurulan sirketleri ifade etmektedir. (26333 sayili

Resmi Gazete)

1.3. Varhk Yonetim Sirketlerinin Kurulus ve Faaliyet Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik

1 Kasim 2006 tarih ve 26333 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren
Yonetmelik 5411 sayili Bankacilik Kanununun 93 ve 143 {incii maddelerine dayanilarak
hazirlanmigtir.  Yonetmelik, 4743 sayili Mali Sektore Olan Borglarin  Yeniden
Yapilandirilmas1 ve Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmast Hakkinda Kanunun 3 iincii
maddesinin yedinci fikrasi uyarinca diizenlenen ve 1 Ekim 2002 tarihli ve 24893 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan Varlik Yonetim Sirketlerinin Kurulus ve Faaliyet Esaslari

Hakkinda Yonetmeligin yerini almaktadir.

Yonetmelikte, varlik yonetim sirketlerinin kurulus, faaliyet, ana sézlesme degisikligi ve
hisse devir izinleri ile bu hususlara iliskin olarak Kuruma gonderilecek belgelere ve iist

diizey yoneticilerinin nitelikleri ve atanmalarina iligkin usul ve esaslar belirlenmistir.

Varlik yonetim sirketi kuruculan ile tiizel kisi kurucularim kontrol eden gergek ve tiizel
kigilerin 5411 sayili Bankacilik Kanununun 8 inci maddesinin birinci fikrasinda belirtilen
ve banka kurucularinda aranan tiim sartlar1 tasimalari zorunlu hale getirilmistir. Bu
cercevede, kurucu ortaklarin Bankacilik Kanununun 71 inci maddesi uygulanan bankalarda
nitelikli pay sahibi olmamasi veya kontrolii elinde bulundurmamasi, ayrica tiizel kisi

ortaklik yapisinin seffaf ve agik olmasi sartlari ilave edilmistir.

Kurulus ve faaliyet iznine iliskin prosediirler ayrintili olarak diizenlenmis, yabanci uyruklu
kigiler ile yonetim kurulu iiyeleri ve genel miidiirlerce temin edilecek bilgi ve belgelere
iliskin hususlar ihdas edilmis ve faaliyete gegildigi tarihten itibaren yedi is giinii igerisinde

durumun Kuruma bildirilmesi zorunlulugu getirilmistir. Ayrica, varlik yo6netim



sirketlerinin faaliyet alanlar1 5411 sayili Bankacilik Kanununun ilgili madde hikkmii ile
paralel hale getirilmis ve varlik yonetim sirketlerinin yapabilecekleri islemler ile bunlarin
denetimine ve denetimler sonucu alinacak dnlemler kapsaminda faaliyet izinlerinin iptaline

iligskin usul ve esaslar ayrintili olarak diizenlenmistir.

Ayrica, millga Yonetmelikten farkli olarak, varlik yonetim sirketlerine, Kurum tarafindan
talep edilecek her tiirlii belgeyi ibraz etme; devraldiklar1 toplam alacaklar ile diger
varliklarmi, Tiirkiye Muhasebe Standartlari ile Tirkiye Finansal Raporlama Standartlar
cercevesinde belirlenen usul ve esaslara uygun olarak degerleme ve karsilik ayirma ile
bahse konu standartlar gercevesinde finansal tablo diizenleyip yayimlama zorunlulugu

getirilmistir. (BDDK FINANSAL PIYASALAR RAPORU/EYLUL, 2006 S.142.)

1.4. Faaliyet alam

MADDE 11 — (1) Varlik yonetim sirketleri,

a) Banka, Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu ve diger mali kurumlarin alacaklar ile diger
varliklarimi satin alabilir, satabilir, satin aldig1 alacaklar1 tahsil edebilir, varliklar1 nakde

cevirebilir veya bunlar1 yeniden yapilandirarak satabilir.

b) Alacaklarin tahsili amaciyla edindigi gayrimenkul veya sair mal, hak ve varliklar

isletebilir, kiralayabilir ve bunlara yatirim yapabilir.

c¢) Alacaklarini tahsil etmek amaciyla bor¢lularina ilave finansman saglayabilir.

¢) Banka, Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu ve diger mali kurumlarin alacaklar1 ile diger
varliklarinin yeniden yapilandirilmas1 veya {igiincii kisilere satisinda danismanlik ve

aracilik hizmeti verebilir.

d) Ana faaliyetlerini gergeklestirmek {izere sermaye piyasasi mevzuati dahilinde ve gerekli

izinleri almak kaydiyla faaliyette bulunabilir ve menkul kiymet ihra¢ edebilir.

e) Faaliyetlerini gergeklestirmek amaciyla istirak edinebilir.



f) Diger varlik yonetimi sirketlerinin satigina aracilik ettigi veya ihrac¢ ettigi finansal

iiriinlere yatirim yapabilir.

g) Sirketlere kurumsal ve finansal yeniden yapilandirma alanlarinda danigmanlik hizmeti

verebilir.

(2) Varlik yonetim sirketleri, bu maddede belirlenen konular disinda faaliyette bulunamaz.
Banka ve diger mali kurumlarin alacaklar ile diger varliklarinin satin alinmasina miinhasir
olarak, alacagimi veya diger varligini satin aldigi1 banka veya diger mali kurumlardan kredi

kullanamazlar. (26333 sayili Resmi Gazete)

Varlik yonetim sirketlerinin faaliyet alanlar1 resmi gazete de yaymlanmis yonetmelik ile
net bir ¢erceveye oturtulmustur. Bu girketlerin ihaleler neticesinde satin almaya hak
kazandig1 alacak haklarinin yeniden yapilandirilmasi ve tahsilati icin yapilan operasyon bu

calismanin temel konusudur.

1.5. Sektoriin Bilyiime Hiz1

2012 yilmin 3. ¢eyreginde yayinlanan raporda su agiklamalara yer verilmistir;

Varlik yonetimi sirketlerinin aktifleri 2012 yilinin {i¢iincii ¢eyreginde bir énceki yilin ayni
donemine gore %26,6 oraninda artmistir. Bu artista, aktif kalemler icinde en agirlikh
kalem olan devralinan takipteki krediler hesabinda goriilen %50,7 oranindaki yiikselis
etkendir. Buna paralel olarak krediler i¢in ayrilan karsiliklarda goriilen artis goze
carpmaktadir. Sektdriinlin ana kaynagini olusturan “alinan kredilerin” bilanco pay1 ayn
dénemde diismiistiir. Ozkaynaklarda %36,7 oraninda bir artis goriiliirken bilango pay1
%29,4’den %31,8’¢ ¢ikmigtir. Nazim hesaplarda ise %116,2 oraninda bir biiyliime
yasanirken, bilangoya orani1 %10,1°den %11,5’e yiikselmistir.

Varlik yonetimi girketlerinin karlilik performansi 2012 yilinin {igiincii ¢eyreginde de giiglii
goriiniimiinii korumaktadir. Faiz gelirleri 2012 yilinin {igiincii ¢ceyreginde bir dnceki yilin
ayni donemine gdre onemli diizeyde artarken iicret ve komisyon gelirlerinde bir miktar

gerileme s6z konusudur.



Tablo 4.2-11: Vadik Yonetim Sirketleri Secilmis Gelir Tablosu Kalemlerinin Goérinimid

Degisim (%)
Milyon TL 2008 2009 2010 2011 Mar.12 Haz.12 Eyl.iz  Eyl.2o1-Eylaoiz
Faiz Gelirleri 24 130 1794 75,8 737 167,86 2375 54:9
Faiz Giderleri 15,5 73 35,8 52,8 14,6 28,0 44.9 54,9
Ucret ve Komisyon Gelirleri 2.4 4,4 16,0 -31,3 -4,2 -9,4 -13,4 -6, 6
Diger Faaliyet Gelirleri 24,2 61,4 79,4 107,8 30,4 76,8 2.7 -31,6
Diger Faalivet Giderleri 36,5 38 139,3 170,6 44,4 12,9 143,49 50,5
Kambiyo I%'“"!ri Kar/Zaran -33:3 7436 1,3 -19,7 4,6 749 6,7 752
Vergl Kargihg -2 1 0,6 131 4,7 55 45 39,3
Net Dinem KarfZaran 547 241 54,2 43 28,2 53,5 60,9 55,9
Tablo 1:BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil, 2012, s.31
fable 4.2-10: Varlik Yénetim Sirketleri Temel Bilango Blyilikliklerinin Gériniimi
Bilango Payi
Deg.
Milyon TL 2008 2009 2010 2011 Mari2 Hazaz Eylaz  x) Eyln Eyl.cz
Bankalar we Differ Mali Kuruluglar 40,9 3946 1035 166,09 166 70,0 1994 55,4 16,0 19,7
Devralinan Krediler 17,8 190 344,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Devralinan Takipteki Krediler n 199 2779 7749 9428 wé3zo0 wBg7 507 90,3 1075
Kargiliklar 78 96 w89 1302 2954 3363 3540 2030 14,6 34,9
Toplam Aktifler 3698 356 6577 8756 8778  opef w39 266 o0 wo
Alnan Krediler 2870 B 4667 5695 s19,9 6233 6240 150 67,7 61,6
Ozkaynaklar 74,8 127 1786 28o2 953 3152 3mg 367 2094 3.8
Bilango Dyt Hesaplar Toplami 1885 mg 240 gye  méE 1553 N6 44,2 10,1 ns

*Bir Onceki Yin Aymi Dénemine Gare
Tablo 2:BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil, 2012, s.30
Sektoriin  6zkaynak karliligt 2012 yilmin dgilincli ¢eyreginde bir onceki yilin aym
déneminde %10,8 ve aktif karliligi %3,7 oraninda azalmistir. Bu doénemde zarar eden
sirket sayis1 degismeyerek 2 adet olarak gergeklesmistir.

Tablo 4.2-12: Varik Y&netim Sektérl Saglamhk Géstergeler

(x) 2008 2009 2010 201 Mar.1z Haz.iz Eyl.iz
Bankacilik Dsi Finansal Sektdr lcindeki Pay 1,2 1,2 2,0 23 2,0 21 3,1
Alacaklar/Ozkaynaklar Oram 22,8 33,5 38,7 36,2 31,3 28,7 38,5
Vergl Sonras: Kar/Ozkaynaklar 730 15 30,3 26,5 9,5 17,0 18,4
Vergi Sonras! Kar/Aktifler -14,8 6,8 82 B,5 3,2 5,5 6,0
Karsilik Orani 35 48.4 34,2 16,8 31,3 31,6 32,5
¥P Yarliklar/Aktifler 16,1 17,7 13,2 12,2 B,& 74 10,3
¥P Yikidmililikler/Pasifler 78,4 16 25,4 24,1 19,1 17,0 18,4
Bilangao I¢i YF Met Pozisyon/Ozkaynaklar 2029 49 599 372 310 30,8 -25,3
Zarar Eden Sirket Saysi (Adet) 4 3 o 2 i 2 3
Toplam Sirket Says (Adet) g [ [ 8 8 a8 ]

Tablo 3: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil 2012 31.sayfa

Varlik yonetim sirketlerinin bankacilik dis1 finansal sektor i¢indeki payinda 2012 yilinin
iiclincii ¢eyreginde bir dnceki doneme gore hafif bir atis yaganmistir. 2009 yilinda yasanan
hizli yiikseligin ardindan %48,4 seviyesine ulasan kargilik orani ise son donemlerde
%32’ler diizeyine inmistir. (BDDK FINANSAL PIYASALAR RAPORU/EYLUL, 2012
S.30-31)

Tablo 4’e ve Tablo 5’e bakildiginda Kredi ve Kredi karti kullanim1 bir dnceki yil ayni

donemlere gore %7-%9,5 araliginda artis gostermis. Varlik yonetim sirketlerinin satin



aldig1 alacaklarin biiyiik kismini batik (geri 6denemeyen takibe diigmiis) kredi ve kredi
kartlarinin olusturmakta oldugunu gbéz oOniinde bulunduracak olursak, bu artigin da
stirekliligi gbz Oniine alindiginda Varlik Yonetimi sektoriiniin finans sektoriindeki yerini
daha iyi kavrayabiliriz.

lablo 2.2-1: Karth Odeme Sistemlerindeki Gelisim

Adet (Bin) Bir Onceki Yila Gire Degisim (%)
Mar.a1 Hazn1  Eyln  Aran Mara2z Hazaz Eyli2 | Eyltt Aran Ma Haz.12 Eylaz

KrediKarti Says  47.855 4033 50030 51361 5281 53463 53540 | B5 g4 S0 8,2 6,8

Visa 27.765 2B.543 28075 20.478 19.400 29.608 29589 | B0 7.7 6,2 3,7 21
MasterCard 19.663 20474 20754 21370 2.941 22608 23005 | 97 nTF 1,6 12,5 1,3
Diger 427 415 40 513 742 856 855 | -125 13,4 737 1063 1085
BankaKarti Sayis 72392 75.623 78.050 Bi8Bo 85274 Byan2 Boby4 | 58 a0 17,8 15,3 15,1
Electron 45.896 47.014 47.905 4B.938 49.215 50.563 51439 | 40 1,5 73 75 74
Plus 25.014 38.037 28.864 3672 34782 3I5.414 3607 | 67 339 342 63 372

Ozel Logolu 582 562 1290 1270 1268 1235 L7B [1e0,3 01,2 wp7  ngE 339
Sanal Kart Sayiss 4008 4064 4.067 4185 4345 4507 4.620 | o5 2.6 3,6 10,09 13,6

POSCihaziSayist 2243 2343 2385 2406 2423 2508 2545 | of 10,6 B,1 71 6,7
Feryrick: BODK, BEA.

Tablo 4 (BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil, 2012 s.17)
[ablo 2.2-2 Finansal Urbnlere/Hizmellere Gore Misterlerin Dedisimi

Adet (Bin) dnceki Déneme Gire Degisim (L)
Mar.11 Haz.1 Eyl.11 Ara.m Mar.1z Haz.az Eyl.12 Haz11  Eyl1n Aram Mariz Hazn E‘!,'|.11
Mudi Saysa 5.294 50.822 52487 51874 52444 51590 53479 | 09 27 0,6 1,1 4,6 3,1
Mevduat Ban 49.072 48.511 49.B06 409393 49.023 48875 s50.383 | -4 36  -0,8 1,1 -2 3,1
Katilim Ban 1133 2301 21381 2.481 .51 715 2.796 35 35 4,2 1,6 7.7 3,0
Kredi Mikgterisi 41278 43518 440BB 46400 46595 47507 48232 | 29 3 5 1,1 2,0 15
Kredi Karti Mikg. a7.927  28.461  29.082 20.760  30.579 LT N3 1,9 23 2,4 2,7 2.4 1,3
Banka Karti Miis. 58827 61701 B40M 66573 GE448  69.8090 71370 5 3,6 4 2.8 21 2,0
Inter.Bank. Miis. 7.227 7472 7.828  B.606 0.329 0.468 0.853 3.4 48 aon B4 15 4,1
Mabil Bank.Mil. 130 248 3 446 555 603 B8g | 76 203 390 45 49 83
Faktoring Mikg. &2 &6 68 1] &8 0] &8 7.8 1.8 -1,6 14 1,9 -2,2
Finansal K. Miz;. 47 46 4 43 44 3 44 46 38 29 09 24 34
Tisketici F. Misg. 73 292 3o 328 336 350 /7 | 74 67 53 24 39 54
Sigoria Kal.Sayms LS Wy, Wy 49921 Wy L vy LA . LA A LA VY- .
Hayat Digi Wy VY. Wy 42041 VY. Wy VY. W V. WLy LA VL A
Hayat WY VY. WY 5.230 VY. WY VY. LA LA LA Wy VY- LA
BES 2.379 2.454 1584 1.642 1726 1.884 1074 4,8 3,6 ] 3,2 5.8 3,1
HS Yaunmcisi V.. vy 1067 1.098 1061 1.094 1.081 WY W o, -0,8 0,3 1,2
¥F Yatirmcisi 441 3.537 580 3.286 2846 2810 2.B85 2.8 05 66 Wy VY. 2,7

Ketyricsk: BDDK, SPE, TSPAKE, EGM, TSRS, MKK.
Tablo 5: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil, 2012, s.18
Tablo 2.3-1: Finansal Sektdriin Akfif Biylkligindeki Degigim

Milyar TL Bir Onceki Dénerme Gire Dedigim ()

2008 000 2010 2011 mar.iz  Hazi: Efliz | 2009 2010 2011 Hazgz Eyln2

“TCMEB 35 110,0_;23,5 1_-4.6:.1 44,0 163,1 188,6 -3 16,8 138 13,3 15,6
IMKB (Kapitalizasyon) 180 3508 472,56 381,2 4626 461,4 5076 52,7 34,7 15,3 -0,3 10,0
Bankalar 7355 8340 10060 1m76 12288 13737 L3085 | 139 20,6 2,0 36 7
Finansal Kiralama Sti. 74 1,6 15,7 15,6 18,4 10,3 19,8 | -14.6 75 18,5 4.8 25
Faktoring Sirketleri 7.8 0.4 W5 157 155 16,8 163 | 333 394 B3 5,6 9
Tidketici Fin. jirketler 4.7 45 L 59 S 10,0 06 | 43 333 483 5,8 5.7
Warhk Yénetim Sti. 0.4 0.4 0.7 a,q 0,9 1,0 0 | oo 75,0 28,6 1.6 35
Finansal Holding Sti. 5,0 49 54 55 Vi Wy vy. | -0 41 7.8 vy VoY
RGF o, o1 o 0,2 VY. LA L A : o0 o0 100,0 Wy Y.
Sigorta Girketleri 26,5 e 351 35,9 435 45,8 474 | 00 104 137 4,8 39
Reasiirans Sirketleri 14 1,6 16 1,6 17 1,7 vy | 143 0,0 a,0 -0,7 VY.
Arac Kurumlar 4,2 52 7.5 g,6 B.g 0,3 vy | 238 44,2 28,0 45 VY.
MEYD®* o6 a7 a8 o7 o7 o,7 07 | 6,7 W3 12,5 -5 -0,1
cY 4.3 &7 17,2 18,7 24 1,8 vy. | 93 2660 B7 -5 VoY
GEYD o4 0,2 a,2 a,6 0,6 0,6 vy | 1000 o0 00 0 -3,2 V.Y,
Portfiy Yonetim Sti. 0,3 0,3 a,3 o3 VY. A vy. | o0 0,0 a,0 vy VY.
ME Yatirim Fonlan® 24,0 29,6 33.2 32,2 10,5 5,6 8,7 | 233 12,2 -3,0 0,2 0,5
_Emeklilik Yatirim Fonlan® 6,0 o,1 12,0 4,1 159 172 18,4 | 517 31,9 175 B5 6,8
Toplam 11305 L4120 17571 1413 __:*_.qc_x!_.?__%_gaL_::.Hg._g_i 25,0 24,4 8.8 3.5 1.7

“MAKTO, ME yortinm Tonlcn ve emekili yotnm fonken icin AZUusios veren kubardmighr, Koynok: BODK, TOMB, Hi, SPE, £AF, TSPAKE.
Tablo 6: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Eyliil, 2012, s.18



Sektor baglangicindan giiniimiize hizla katlanarak biiyiimektedir. BDDK’nin 2012 Aralik

aymda son kez yaymlamis oldugu Finansal Piyasalar Raporu’na gore 2008 den 2012 ye

kadar Varlik Yonetim Sirketlerinin Toplam Aktifi 370 milyondan 1 trilyon 490 milyon TL

ye kadar yiikselmistir. Finans dis1 sektoriin %3 i’ne ulagmistir.

Ek Tablo 32: Varik Yénetim Sirketleri Temel Bilango Biyilkliikleri

Milyon TL 2008 2008 2010 2011 2012 ; Ao by
*(%) Ara il Ara 12
Bankalar ve Diger Mali Kuruluglar 409 396 1035 1669 1931 157 191 134
Devralinan Krediiar 179 190 4.3 0.0 0.0 0.0 00 0,0
Devralinan Takipteki Krediler in 149 28 T8 1490,6 o24 BES 1038
Kargdiklar 78 962 10858 1302 375 1439 1448 21
Teplarn Aktifler 1598 356 657,17 BTSE 1436,1 B4.0 100,0 100,0
Alinan Kradiler 2871 218 466,71 5695 g28.9 455 65,0 57,7
Ozkaynaklar 744 127 1786 2802 4619 64,9 320 322
Bilango Digi Hesapkar Toplam 1885 119 240 97§ 3345 2427 111 13
*Bir Omoski ‘Yiin Aymi Dinemine Gére
Tablo 7: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Aralik, 2012, s.81
Ek Tablo 33: Varik Yénetim Sirketleri Segilmig Gelir Tablosu Kalemleri
Milyon TL 2008 2009 200 2011 2012 De.* %)
Faiz Gelidern 24 130 1794 2758 64,7 322
Faiz Giderber 155 3 58 528 64.8 226
Ucret ve Komisyon Gelider 24 44 -16,0 313 217 30,7
Degjer Faaliyet Galiden 242 614 To4 107.8 33 £9.1
Djer Faaliyat Gadarlari 36.5 3B 1393 1706 186,7 04
Kambiyo |slemleri KaaZaran =333 -1.36 13 -19,7 6.4 -132.8
Vargi Karglii 22 1 06 13,1 BA 36,1
et Dbnern KarZaran 547 241 542 T43 131,2 76,7
“Bir Oncaki Yiin Aym Dinemine Gére
Tablo 8: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Aralik, 2012, .81
Ek Tablo 34: Varlik Y&netim Sektérl Performans Gostergeleri
%) 2008 2009 2010 201 Ara 12
Bankacilk Desi Finansal Sekibr lgindeki Pay 1,2 1.2 20 32 28
MacaklanOzkaynaklar Orar 228 5 287 162 3,0
¥ Varliklar/ Aklifler 19,1 17,7 132 122 72
YP Y Okiirnbliikben P asifler TE4 16 294 241 16,7
Bilanga bgi YP Net PezisyoniOzkaynaklar 2929 49 599 -37.2 -29,6
Zarar Eden Sirket Sayesi (Adat) 4 3 1 2 i
Toplam Sirket Sayie (Adet) 5 B B 8 B

Tablo 9: BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Aralik, 2012, s.81
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Biiyiikliigi

o

Millyar TL Toplam Aktifler

0 e Finarsal Kiralama Sirketleri

40 e Faktoring Sirketleri
Finamsman Sirketleri F
30 Varik vonetim Sirketler * *
+ » 4=+ Toplam Aktif

20 »*
10 ol

o

Grafik 3-2: Bankacilik Dig1 Finansal Sektor Paylan
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Grafik 1-2 (BDDK Finansal Piyasalar Raporu/Aralik 2012 s.63)

2012 y1l1 itibariyle 2007 de sifirdan baslayan sektoriin milyar dolar aktif seviyesine ulagtigi
goriilmektedir. 2015 in 8. ayma gelindiginde ise 11 varlik yonetim sirketi, bankalarin
sorunlu alacaklarinin yani sira portfoylerini diger bireysel alacaklara (elektirik, su, internet,
dogalgaz..vb) da ulasacak sekilde genisletmek istedigini beyan etmistir. (Cevrimici ,

Diinya Ekonomi ve Politika)

Ayni haberde Varlik Yonetim Sirketleri Dernegi Baskan Yardimcisi, 2008 yilindan
glinlimiize 11 Varlik Yonetim Sirketinin bankalardan 21 milyar TL anapara karsiligi
sorunlu alacagi devraldigimi1 ve bankalara 3 milyar TL aktarildigini ve yapilan tahsilatlarin
toplaminin da 2.5 milyar TL civarinda gergeklestigini bildirmistir. 11 Varlik Yonetim
Sirketinin aldig1 portféylerde toplam 1.5 milyon gercek kisi oldugu ve toplam 500 bin
kisinin borglu statiisiinden kurtarildiginin bilgisini de vermistir. (Cevrimigi, Diinya

Ekonomi ve Politika)



2. Tahsilat Operasyonu
2.1. Alacaklarin Devri

Varlik Yonetim Sirketleri kural olarak banka ve finansal kuruluslarin takibe diismiis yani
tahsili gecikmis alacaklarimi ve varliklarini satin alirlar. Bu satin almaya konu olabilecek
varliklar su sekilde siralanabilir;

e Kurumsal(Ticari, Kobi) ya da Bireysel (konut, tagit, tiiketici) Kredi Alacaklar
e Kredi Kart1 Alacaklar
e Diger her tiirlii Varlik ve Tahsili gecikmis alacaklar

Bankalar ve Finans Kuruluslari(factoring, leasing ..vb) takip edip tahsil edemedigi bireysel
ve ticari alacaklar ihale acarak satarlar. Bu asamada Varlik Yonetimi Sirketleri satisi
yapilacak olan alacak listelerini ihaleden 6nce bankalardan alarak iizerinde calisirlar. Bu
listelerde bor¢lu bilgisi, anapara, faiz, toplam borg bilgisi yer almaktadir. Baz1 sirketler bu
listeler iizerinde degerleme c¢aligmasina baslamadan Once listede yer alan borglularin
yasay1lp yasamadigl, mal varliginin olup olmadigi, halen calisip ¢aligmadigr gibi kontroller
de yaparlar ve her bir alacak i¢in tahsil edilebilirlik yoniinde bir puan hesaplayip daha
sonra risk agirligina gore deger tespiti yaparlar. Tiim bu degerleme ¢aligmasinin sonucunda
bankanimn agtig1 ihaleye verilecek teklif ortaya ¢ikar. Ihale sonucunda en iyi teklifi veren
sirket alacaklar1 devralir ve yonetmelikte belirlenen ¢ergeve dahilinde tahsilat ya da bagka

kurumlara devrini yapabilir.

2.2. Tahsilat Siireci

Varlik yonetim sirketleri zamanla yarigmaktadir. Alinmis olan alacak haklar1 her gegen giin
tahsilat riski artan bir varliktir. Bir an Once borg¢luya ulasilmasi ve uzlagsma yoluyla
alacagin tahsil edilmesi aksi halde hukuki siirecin baglamasi ve takibi gerekmektedir.
Varlik yonetim sirketleri hukuki siire¢ uzun ve zorlu oldugu i¢in bu yola pek bagvurmak
istemezler. Caligsanlarini borglulari ikna etmeleri yoniinde motive eder ve egitimler verirler.
Calisanlar borclulara yeniden ticari hayata donmeleri i¢cin yardimei olmak istiyor hissi

uyandirdiklarinda bor¢lularin yeniden yapilandirmaya sicak baktigi gézlemlenmistir.

Tahsilat siirecinde sirketler tarafindan en hizli iletisim kanali olarak telefon kullanilir.
Alacak devri ile birlikte bor¢lularin 6zliik bilgilerinin yani sira iletisim bilgileri de bankalar

ve finansal kuruluslar tarafindan sirkete verilir. Tahsilat siirecinde bu iletisim bilgilerinin
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tamami kullanilir. Alacagin devredildiginin borgluya kisa mesaj, posta, e-posta, fax ve ya
telefon ile bildirilmesi gerekmektedir. Varlik Yonetim Sirketleri bu noktada birlestirilmis
ya da dagmik haberlesme teknolojilerine ihtiyag duymaktadir. Toplu olarak e-posta, sms ya
da fax bildirimi yapan teknolojilerin yani sira miisterileri seri halde telefon ile arayip

tahsilat temsilcilerine baglayan akilli telefon sistemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Tahsilat siirecinde tahsilat temsilcisinin gorevi borcluyla iletisim kurmak ve yeniden
yapilandirma, indirim, taksitlendirme  vb cesitli kolaylastirict Onerilerle tahsilati
gergeklestirmektir. Borglu profili iginde normal vatandaslarin yani sira anlagilmasi zor ve
kotii niyetli sahislar da yeralmaktadir. Cogu zaman temsilci ile borglu arasinda telefonda

tehditlere ve hakaretlelere varan goriismeler meydana gelmektedir.

Tahsilat stirecinin adimlari:

e Borcluya (sms, posta, e-posta kanaliyla) alacak devrinin bildirilmesi

e Bor¢lunun tasinmaz mallarinin tespiti

¢ Borcluya telefon kanaliyla tekliflerin (indirim, taksitlendirme, yeniden
yapilandirma ..vb) iletilmesi

e Bor¢ludan 6deme soziiniin alinmasi

e Bor¢ ddemesinin takibi (yaklasan, aksayan taksit 6demelerinin sms, e-posta ile
hatirlatilmasi)

e Borcun ibrasi ve ibranamenin (e-posta, posta kanali ile) borgluya iletilmesi.

e Bor¢lunun karalisteden ¢ikarilmasi i¢in ibranin ilgili kurumlara bildirilmesi (BDDK
ya ibralarin diizenli araliklarla toplu bildirimi)

Cogu zaman borglularm iletisim kanallarinin tamaminin bilingli bir sekilde yanlis verildigi
gozlemlenmektedir. Teknolojiyi kullanamayan Varlik Yonetim Sirketlerinin tahsilat
siirecini, Tahsilat Temsilcilerinin kisiye el ile arama yaparak ulagmaya calismasi, sablon
postalar1 doldurarak bildirim mektuplarmin yine el ile hazirlanmasi, sirkete ait cep

telefonlarindan el ile sms atilmasi gibi yontemler ile ilerlettigi bilinen bir gergek.

3. ILETISIM KANALLARI VE ETKILESIM

Kablosuz teknolojilerin gelismesi ile insanlar icin iletisim giinlimiizde artik vazgegilmez
bir aktivite haline gelmistir. Hemen her an birbirimize wulasabilmekte ve
haberlesebilmekteyiz. Eskiden iletisim kanallarinda uzun beklemeler olurken giinlimiizde
aninda kars1 taraftan cevap alabilmekteyiz, bir anlamda iletisim yerini etkilegsime birakmis

gorlinliyor. Bundan yillar 6nce kablosuz teknolojilerin heniiz olmadigi zamanlarda

11



kullandigimiz yontemlerin artik adi bile anilmiyor. Giiniimiizde sirketler i¢in etkilegim

kanallar1 su sekilde siralanabilir;

3.1. Kisa Mesayj

Cep telefonlart araciligi ile miisteriye 140 karakter uzunlugunda mesajlar gonderilmesi
yolu ile etkilesim kurulabilir. 1980 yilinda fikir olarak ortaya ¢ikan, 1993 yilinda ilk kez
kullanilan bu etkilesim yontemi giiniimiizde en yaygin kullanilan etkiselim bigimlerinden
biridir. Maliyeti oldukca diisiiktiir, operatorler toplu satiglarda fiyatlar1 daha da uygun
seviyelere ¢ekmektedir. Kullanici dogrulama ve sifre islemlerinde sik¢a tercih edilen bir
etkilesim seklidir. 2010 yili verilerine gore yilda 6.1 trilyon (6.1 * 10'?) kisa mesaj
yollanmistir. Saniyede 193 bin kisa mesaj olarak da telafuz edilebilir. 2010 yilinda kisa
mesaj trafiginin yarattig1 gelir 114 milyar USD ile biiylik bir ticari endiistri olarak

giliniimiizde de 6nemini korumaktadir. (Cevrimici, Short Message Service)

3.2. E-Posta

Cep telefonlarmin internet fonksiyonlarinin gelismesi ile birlikte artik bir ¢ok cep telefonu
kullanicisi e-postalarini telefonlar1 tizerinden kontrol etmekte ve aninda etkilesime cevap
verebilmektedir. 1960 yilinda fikir olarak ortaya ¢ikan, 1993 yilinda glinimiizdeki sekline
ulagmis olan en yaygin etkilesim bigimlerinden biridir. Son kullanict i¢in maliyeti yok
denebilir. Kullanict dogrulama ve sifre iglemlerinde gilivenli olmasa da maliyet sebebiyle

tercih edilebilmektedir. (Cevrimici, Email)

3.3. Telefon

1876 da Graham Bell’in icadindan bugiine telefon teknolojisi c¢ok biyiik gelisim
gostermistir. Ev, is, ya da cep telefonlarindan insanlara ulagmak klasik bir iletisim segenegi
ancak yeri pek doldurulamayacak kadar etkin. Maliyeti son yillarda oldukca diigsmiistiir.
VOIP (Internet iizerinden ses) teknolojisiyle birlikte uluslar arasi ¢alisan Internet tabanl
operatorler, uluslar arasi aramalarin fiyatlarin1 lokal fiyatlarin da altina indirmeyi

basarmistir.(Cevrimigi, Telephone Call)
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3.4. Faks

Genelde basili ve 1slak imzali belge paylasiminda tercih edilen etkilesim tiiriidiir, yerini
cok yakin bir tarihte tamami ile e-postaya birakacak gibi goriiniiyor. Bununla birlikte
yazilim tabanli santrallerin PRI iizerinden faks teknolojini desteklemesi ve bilgisayar
entegrasyonlar1 ile ofis dosyalarinin yaziciya gonderilir gibi faksa gonderilebilir duruma

gelmesi bu teknolojinin 6mriinii bir siire daha uzatmistir.

3.5. Sohbet

Ayni anda karsilikli mesajlarin  gonderilerek gerceklesen etkilesim seklidir. Akillh
telefonlarin gelisimi ile birlikte es zamanli mesajlagsma teknolojileri de hizla yayginlasti.
Daha once bilgisayar ortaminda kullanilan sohbet yazilimlari mobil internet ve akill
telefonlarin yayginlagmasi ile birlikte taginabilir telefonlarda da tercih edilmeye baslandu.
Gilinlimiizde bir ¢ok biiyiik sirket telefon, sms ve e-posta’nin yam sira sohbet (chat)

etkilesimini de miigterilerinin hizmetine sunmus durumda.

4. AKILLI ETKIiLESIiM (INTERACTIVE INTELLIGENCE™)

Interactive intelligence (Akill etkilesim) bilgisayar sistemleri iizerinde ¢alisan birlestirimis
haberlesme uygulamasidir. Uygulama ile kisa mesaj gonderme, faks karsilama, faks
gonderme, e-posta karsilama, e-posta gonderme, cagri karsilama, ¢agri baslatma, anlik
mesajlagsma (chat) gibi tiim iletisim kanallar1 tek bir platformdan yonetilebilmekte ve
kullanilabilmektedir. Sistem bir c¢agri merkezinin ihtiyac1 olan her fonksiyonu

barindirmaktadir.

Sistemin esnek entegrasyon Ozellikleri ile konusmaci tanima(Speech Recognition), yaziy1
sese doniistirme (Text to speech), sesi yaziya doniistiirme (Speech to text), is giicli
yonetimi( Work Force Management) gibi sistemlerle entegre olabilmektedir. Uygulama
gelistirme platformu ile de herhangi bir kanaldan (sms,chat,call,email) geldiginde ya da
giderken olay tabanli yazilim gelistirme mantig1 ile etkilesime miidahalelerde

bulunulabilmekte ve bu sayede esnek verimli operasyonlar tasarlanabilmektedir.
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Unified management of customer interactions

Improve customer satisfaction, productivity and easier skill acquisition, the
solution offers:

a) One process for interaction management
b) One user interface

Customer

®) ~~8
Web site Email A 7y
W 2 e B T ee
Phone

e —— Partners
ﬂ“&. = . Knovg base

Social Media =

Agent console

Offer'the same quality of/service acrossalllmedias

& INTERACTIVE INTELLIGENCE

Sekil 1 Interactive Intelligence Unified Management of Customer Interactions

Tim etkilesimler tek bir ekrandan yonetilmekte ve ¢aliganlar tek bir ekrandan miisteri ile
etkilesimde bulunabilmektedirler. Etkilesimler sisteme geldigi anda veritabani kontrolleri
ile cesitli yetkinlik seviyelerine gore dnceliklendirilerek ya da tamamen sistemin otomatik
olarak en uzun siire bekleyen calisana yonlendirmesi ile dagitimi saglanmaktadir. Ornegin
daha o6nce hi¢ ulagilamamis bir borglu sizi aradiginda sesli yanit sistemine girmesine izin
vermeden “acil” yetkinlik seviyesindeki bir calisana ya da “acil” grubundaki bir

kullaniciya aktarilmasi bir ¢ok varlik yonetim sirketi i¢in paha bigilemez bir kazangtir.

Solution platforms

PLATFORM

& INTERACTIVE INTELLIGENCE

Sekil 2 Interactive Intelligence Solution Platforms

Interactive Intelligence; telefon santrali, otomatik dagitim sistemi, sesli yanit sistemi, ses
kayit sistemi, ig giicli yonetimi, dis arama sistemi ve siire¢ yoOnetimi gibi ¢oziimleri

kapsamaktadir.
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Multi-Channel Interactions

Social Media Fax

Supervision:
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Workforce Management

Enterprise Class Features

IP-PBX Unified Messaging Conference Presence Voicemail

Recording and Analytics

Voice Recording Screen Recording Speech Analytics. Multi-Media

Cradle to Grave Reporting and Statistics
& INTERACTI Historical Reports Campaign Reports User Reports Queue Reports

Sekil 3 Interactive Intelligence Architecture

Sesli yamit sistemi {izerinde gelen etkilesim tuslamalarina gore veri tabani kontroli,
etkilesime yetkinlik(skill) atama, etkilesimi onceliklendirme gibi iglemler ¢ok basit bir

sekilde tasarlanabilmektedir. Bu gelistirmeler Interaction Attendant ile yapilabilmektedir.

Sistem {izerinde gerceklesen her olay icin Ozellestirme noktalar1 mevcuttur. Bu
ozellestirme noktalar1 ile sistem akisinda istenilen diizenlemeler yapilabilmektedir. Bu
gelistirmeler Interaction Designer ile yapilabilmektedir. Ornegin sisteme bir e-posta, faks
ya da cagn geldiginde “gelen etkilesim” 6zellestirme noktasindan yakalanarak, etkilesimin
baglatildip1 adres (telefon, email, sms, chat) veritabanindan sorguladiktan sonra gerekli
islem yapilabilir. Ornegin bir borglu telefon ile aradiginda, eger dosyas: hukuk servisine
intikal etti ise kisiyi hukuk servisine aktarabilir ya da bir ses kaydi dinletebilirsiniz, bu tip
ongorili kurgular anlamli bir i glicii kazanimi ve miisteri i¢in de zaman kazanci

saglayacaktir.

Takim liderleri “Interaction Center Business Manager” iizerinden kendilerine bagh
temsilcilerin etkilesimlerini, molalarini, konusma siirelerini, kagirma oranlarini takip
etmekte ve is giliclinii canl olarak yonetebilmektedir. Takim liderleri gerektiginde ¢alisana
kocluk yapabilmekte, canli olarak cagrilar1 dinleyebilmekte ve c¢alisana fisiltt modunda
destek verebilmektedir. Fisilti modunda caligan takim liderini duyarken miisteri bu sesi

duyamamaktadir.
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Yetkinlik tabanli yonlendirme ile belli kurallar gercevesinde etkilesim dagitimlarinda
onceliklendirme yaparak hedef miisteri kitlesine en kaliteli hizmeti verebilirsiniz. Ornegin
tahsilat operasyonlarinda etkilesim sirasinda borcu su limitin tistiinde mi, protokol yapilmis
mi, borclu 6deme yapmayr kabul etmis mi gibi kontroller yaparak, etkilesimi ikna

kabiliyeti daha yiiksek bir tahsilat temsilcisine yonlendirebilirsiniz.

Sistem veritabani olarak MSSQL ve Oracle ile ¢alisabismektedir. Sistem, lizerinde olusan
tim istatistik ve veriyi veritabanina kaydetmektedir. Oldukca genis bir raporlama
sisteminin yan1 sira Ozellestirilmis raporlar gelistirilmesine de izin vermektedir. IVR
tuslamalari, ¢alisanlarin mola, konusma, bekleme siireleri, ¢aligma gruplarinin servis
seviyeleri, hat doluluk raporlar1 ve hatta telefon faturalar1 (tarifelerin girildigi durumlarda)

raporlanabilmektedir.

Kalite degerlendirmeleri konusunda da olduk¢a gelismis 6zellikleri olan sistem, puanlama
kartlar1 olusturulmasina ve g¢alisanlarin birbirlerinin ¢agrilarin1 dinleyerek puanlamasina
izin vermektedir. Bu 6zellik ¢aliganlar birbirini degerlendirirken birbirlerinden yanlis ve

dogru davraniglart gérmelerine de imkan tanimaktadir.

4.1.D1s arama sistemi (OUTBOUND DIALER)

Interactive Intelligence sisteminin asil tahsilat operasyonlarinin verimini arttiracak 6zelligi
dis arama sistemidir. Dig arama sistemi kullanicilarin miisterileri tek tek aramasi yerine

sistemin kontak listesindeki numaralar1 otomatik olarak aramasini saglar.

4.1.1. Kavramlar

Bu aramalarda gergeklesen durumlari anlatan bazi kavramlara deginecek olursak;
* Araci (Agent): operasyonda ulasilan kontaklarla konusan calisanlar

* Araci Statiileri (Agent Status:Uygun, Uygun degil, Molada..) : ¢alisanlarin
uygunluk durumu

» Kacan Cagr1 (Abandon Call) : kontaga ulasildig1 halde uygun ¢alisan olmadigi i¢in
konusulamamis ¢agri

* Goriigme Siiresi (Call Duration) : kontakla goriisiilen siire

* Basar1 Orani (Hit Rate) : ulasilan kontak sayisinin toplam aranan kontak sayisina
boliimii
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4.1.2. D1s arama tipleri

Di1s arama sistemleri operasyona gore 6nizlemeli, basit, ongoriilii ve ajansiz olmak {izere 4
e ayrilmaktadir. Onizlemeli aramada calisanlar aranacak kontagmn bilgilerini gériip hangi
numaranin aranacagma karar verebilmektedir. Uretimi diisiiktiir ancak hassas kontak
listelerinde uygulanmasi daha basarili sonuglar ortaya ¢ikarir. Basit (Giiclii) aramada her
bostaki ¢alisan i¢in bir adet ¢agr ¢ikarilir, bosta ¢alisan kalmadiginda aramalar durdurulur.
Uretimi yiiksektir ve kagan cagri olma sansi yoktur. Ajansiz (Agentless) arama tipi ise
kontaklara ses kaydi dinletilen, kontaklarin IVR a transfer edilerek interaktif se¢imlerinin

tespit edildigi yontemdir.

Ongoriilii dis arama sisteminde uygun calisan sayisi, mevcut calisma saatlerinin ulasim
orani, calisanlarin molaya gitme moladan donme ihtimalleri, ortalama cagr siireleri vb
istatistiki bilgiler géz 6niinde bulundurularak ¢ikarilmasi gereken cagri sayisi tespit edilip
cagrilar bu hesaplara gore baslatilir. Bu tip aramalarda agresiflik katsayisi ile hizli bir
sekilde saatler i¢inde on binlerce numara aranarak misterilerle goériisme
saglanabilmektedir. Agresiflik katsayisi arttikga kagan cagri sayist da artmaktadir.

Uretimin en yiiksek oldugu arama tipidir.

Ongoriilii dis arama algoritmalar1 otomatik arama yogunluguna karar verirken istatistiksel
yaklasimlar kullanir. Her hesaplamada kag yeni ¢agr1 baslatilmasi gerektigine karar verilir.
Baz1 ¢agr1 merkezlerinde kacan ¢agri orani artig egiliminde olsa bile agresif bir sekilde
ongoriili dis arama sistemlerinin parametreleri degistirilerek agentlarin bos kalmamalarini
saglamaya c¢alisan ¢agri merkezi yoneticileri vardir. Cogu zaman telefonunuz ¢aldirilip
kapatildiginda ve geri aradiginizda satig operasyonu yapan bir ¢agri merkezi oldugunu
gOrmiissiiniizdiir. Satis operasyonlarinda kagan ¢agri oranindan ¢ok basari orani 6nemlidir,
kacan ¢agr1 oraninin yiiksek olmasi bir kayip olarak degerlendirilmemektedir. Tahsilat
operasyonlarinda durum tam tersi sekildedir. Borglulara ulagsmak zordur ve ulasilan her

borglu ¢ok degerlidir.
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4.1.2.1 Ongoriilii Dis Arama Sisteminin Calisma Mantig
Ongoriilii dis arama sistemlerinin kullandig1 algoritmalara bir goz atacak olursak;

Uygun Agent Sayis1 :A

Cikarilmasi beklenen Cagri Sayisi :C

Cikarilan ¢agrilardan basariyla miisteriye ulasilan :U

Miisteriye ulasildigr halde uygun agent olmadigi i¢in kapatilan ¢agri sayisi :K
Ulagim oran1 : UO

Basar1 Oran1 : BO

Ortalama Konugma Siiresi : KS

Baglama Hizi: BH (Kat say1 1-3 arasinda operasyon yoneticisi tarafindan kontak listesi
kalitesine (basar1 oranina) bagli olarak verilmeli)

Bir sonraki Ongériilii dig arama hesaplamasi kag sn sonra yapilacak: BEKLEME (0
bulunursa beklemeden bir daha ¢agri ¢ikartilmalr)

ALFA : Tahminleme Sabiti (0-1 arasinda)

* Baglarken ilk ¢ikarilacak ¢agri sayis1 igin

*  Co=Ao*BH : Uygun agent sayis1 * Baslangi¢c Hiz1

* Daha sonraki adimlarda ise

*  C=A*(1/(IF(BOi.1=0,AVERAGE(BO)+ALFA,BOi.1))
* Formiilii ile hesaplanr.

* Basar1 Orani : BOi=(U;+K;)/C;

* Ulasim Orani: UO=Ui/C;

Sonraki ¢agr ¢ikisina ne zaman karar verilecek sorusu;

* Bu soru ongoriilii dis arama sistemlerinde yapay zekanin kendisini zamanlamasi
icin kritik énem arzeder. Istatistiki konusma siirelerine gore agentlarin ortalama
konusma siireleri anlik olarak veri tabaninda ve dialer sisteminin hafizasinda
tutulmaktadir. Bu bilgilere bagvurarak bir sonraki tahminlemeyi nezaman

yapmamiz gerektigini hesaplarken ;

* Eger hesaplama yapilirken uygun agent sayis1 kadar basarili ¢agr1 yapilamadi ise
dialer yeni istatistiklerle tekrar hesap yaparak ¢agri ¢ikartmaya devam etmelidir,
eger kacan ¢agri var ise ya da basarili cagr sayisi bekleyen agent sayisina esit ise,

ortalama ¢agr1 siiresi kadar bekleyip tekrar hesap yapilmasi uygun olacaktir.

* Bu noktada kullanilan Santral sisteminin Kuyruk mekanizmasimin izin verdigi

Olctide farkli mekanizmalar da gelistirilebilir.
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ALFA:0.3 Baglangi¢ Hiz1: 1.5

Uygun | Cikarilacak | Ulasilan | Kacan | Basann | Ulasim Ortalama | Sonraki

Agent | Cagr Cagn Cagr1 | Oram | Oram Konusma | Cagri1 Cikist
Sayis1 | Sayisi Sayis1 Sayis1 Siiresi Kac sn
(Sn) Sonra
Olmal

100 150 50 0 | 0.3333 0.5 80 0
50 150 50 20 | 0.4667 1.4 92 86
0 0 0 0 0 0 0 | 57.33333333
10 14 6 0 | 0.4286 0.6 80 0
8 19 8 1| 04737 1.125 90 68.4
0 0 0 0 0 0 0 57
30 47 20 10 | 0.6383 1 70 0
20 31 15 0 | 0.4839 0.75 100 0
10 21 10 5 0 1.5 0 | 56.88888889
0 0 0 0 0 0 40 55.2
24 39 20 41 0.6154 1 60 0
0 0 0 0 0 0 0 51
40 65 33 0 | 0.5077 0.825 80 0
5 10 3 0 0.3 0.6 100 0
7 23 7 6 | 0.5652 | 1.857143 120 60.8
0 0 0 0 0 0 0 57
20 32 16 0 0.5 0.8 70 0
5 10 4 0 0.4 0.8 60 0
5 13 4 0 | 03077 0.8 60 0
12 39 12 10 [ 0.5641 | 1.833333 75 58.85

Tablo 20 : Ongériilii Dis Arama tahminlemesi
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Grafik 1 Ongoriilii Dis Arama Tahminleme ve Gergeklesen Grafigi
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Ongoriilii dis arama sistemleri ile klasik el ile arama sistemleri arasinda hissedilir 6l¢iide

bir performans ve iiretim farki: vardir.

5.1.2.2 Ongoriilii Dis Arama ve El ile Arama arasindaki performans farki

Varlik yonetim sirketlerindeki eski ve yeni sistem ile yapilmis arama sonuglar1 ve ulagim

oranlar1 i¢in asagidaki grafigi incelediginizde nasil bir fark oldugunu daha net

anlayabilirsiniz.
Elile yapilan aramalarda alinan sonuclar
Tekil Tel. No Toplam Toplam Basan Ulasim Toplam Basarih Ulasilan Arama Protokol Tahsilat
Borg¢lu Sayisi Mesai Cahlisan Oram orani ¢agri cagri Borg¢lu yapilan (Odeme Basar
Sayis Saati Sayisi (ulasilan / sayis1 sayisi sayisi dakika Sozii) Oram
toplam Sayisi
bor¢lu
sayis1)
10,000 25,516 40 20 32% 55% 16782 9283 3217 48,000 2403 24%
8,000 11,320 45 30 28% 68% 4050 2758 2214 81,000 1920 24%
30,000 42,405 90 15 7% 68% 4050 2758 2214 81,000 1920 6%
Tablo 11 : Varlik yonetim sirketlerinde 6rnek El ile arama istatistikleri
Akill Etkilesim (Interactive Intelligence) ile alinan sonuglar
Tekil Tel. No Toplam | Toplam | Basari Ulasim | Toplam | Basarih | Ulasilan | Arama Protokol | Tahsilat Basar1 Oram
Bor¢lu Sayis1 Mesai Calisan Oram orani cagri cagri Borg¢lu yapilan (Odeme
Sayisi Saati Sayis1 (ulasilan sayis1 sayis1 sayis1 dakika Sozii)
/ toplam Sayisi
bor¢lu
sayis1)
10,000 17,824 40 20 74% 78% 21234 16520 7402 48,000 4670 47%
10,000 14,560 45 30 68% 48% 25203 12034 6806 81,000 5022 50%
30,000 57,034 90 15 63% 69% 62024 42730 19023 81,000 16401 55%

Tablo 12: Varhk yonetim sirketlerinde 6rnek Ongoriilii Dis Arama sistemi istatistikleri

El ile yapilan aramalarda alinan sonuglar tablosunun ilk satirina bakacak olursak, bir banka
uzun siiredir (5-10 y1l) takip ettigi ve tahsil edemedigi 10 bin adet bor¢lusunu devretmistir.
Borclulart devralan varlik yonetim sirketi 10 bin tekil bor¢luya ait 25.516 adet telefon
numarasini 20 caligani igse giinde 8 saat el ile tek tek arayarak 5 giiniin sonunda ancak
25.516 numaranin 16.872 tanesini aramis ve bunlardan sadece 9.283 tane numarada bir
mubhattap bulup konusa bilmistir. Bu 9.283 goriisme tekrar eden goriismeler de olabilir. Bu
goriismelerin  sonucunda 2.403 miisteri borcunu yeniden yapilandirarak O6deme sozii
vermistir. Bu durumda 10 bin tekil miisteriden 2.403 tanesinde basariya ulasilmistir,
telefon ile iletisim anlaminda basari oram1 %55 iken tahsilat anlaminda basar1 oran1 %24
diir. Burada yorucu telefon c¢evirme ve takip konusunda c¢alisanlarn yorulmasi ve

verimliliginin diismesi s6z konusudur.
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Akilli etkilesim (Interactive Intelligence) ile alinan sonuglar tablosundaki istatistikleri ele
alirsak, bir banka takip edip tahsil edemedigi 10 bin tekil bor¢lusunu bir varlik yonetim
sirketine devretmistir. Borglular1 devralan girket 10 bin tekil borgluya ait 17.824 numaray1
otomatik dis arama sistemi (Interactive Intelligence Outbound Dialer System) ile aramistir.

Bu sistem ile yapilan aramalarda c¢alisanlar numara ¢evirmemektedir. Ulasilan miisterinin

(13 29

alo” demesi ile cagri calisanlara aktarilmaktadir. Sistem yaptigi aramalarda faks,
telesekreter gibi cevaplama makinalarini tespit edip, bilgi amagli veritabanina yazmakta,
mesgul, ulasilamaz gibi durumlarda 1 saat sonra yeniden aranmak iizere zamanlandirmakta
ve gergek insan sesi algiladiginda calisanlara aktarmaktadir. Bu sekilde yapilan aramalarda
17.824 numara i¢in toplam 21.234 ¢agr gergeklestirilmis ve 16.520 aramada gergek insan
sesi ile karsilagilmistir. bu aramalardan 7.402 tanesinde borglar yeniden yapilandirilarak
O0deme sOzii alinmigtir. Telefon ile ulagim anlaminda bagari oran1 %78 iken tahsilat
anlaminda basar1 oran1 %48 olarak gergceklesmistir. El ile aramadan farkli olarak calisanlar
telefon ile zaman harcamadiklari i¢in daha verimli ¢alisarak tiim odaklarmi ve is gii¢lerini

sadece borglular1 ikna etmeye yonlendirdikleri igin daha basarili tahsilat oram elde

etmislerdir.

5.2. Ongoriilii Dis Arama Sisteminin Tahsilat Operasyonu Uygulamasi

Tahsilat operasyonlarinda Interactive Intelligence sisteminin konumlandirilmasi konusunda

verimliligi arttirmak i¢in bir ¢ok gelistirme ve entegrasyon yapilabilir.
-Ses kayit sistemi

Miisterilerle yapilan tiim goriismelerde ses kaydi alinacaginin bilgisi verilecek bir yapi
kurgulanmalidir. Sisteme gelen tiim ¢agrilar ve sistemden yapilan tiim ¢agrilar Ses kayit
sistemi tarafindan kaydedilerek daha sonra hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in ya da

hukuki sebeplerle kullanilabilir.
-Puanlama ve Kalite sistemi

Ses kayitlar1 dinlenerek miisterilerle yapilan goriismeler puanlanarak c¢alisanlarin iletisim

yetkinliklerinin gelistirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilabilir.
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-Kog¢luk ve Yardim sistemi

Cagn sirasinda calisanlar miisteriyi ikna ya da gerilim durumunda takim liderinden yardim
isteyebilir. Yeni ¢alisan kocluk modunda (miisteriyle konusurken fisilti seklinde yardim
alarak) caligabilir ve isi 6grenene kadar destek alabilir. Takim lideri istedigi anda canh

olarak cagrilar1 dinleyebilir ve isterse ¢agriya katilarak konferans yapabilir.

-IVR yapis1 ve Handler ile gelen aramalarda yapilabilecekler

Sisteme gelen cagrilarda Handler yapisi kullanilarak ¢agrinin ne yapilacagina karar

verilmesi saglanabilir.

Gelen cagrilar sesli yanit sisteminden dnce veritabaninda sorgulanarak mevcut miisterinin

numarasi ise ilgili olabilecegi IVR yapisina transfer edilebilir.

Mevcut miisteri ancak daha 6nce hi¢ goriisiilmemis ise direk sirket calisanina aktarilarak

goriisme yapilmasi saglanabilir.

Gelen ¢agr veritabaninda yok ise TC Kimlik numarasi tuslatilarak veritabanindan tekrar
aranip bulunmasi halinde mevcut miisteri ile yeni iletisim numarasi iligkilendirerek

veritaban1 glincellenebilir.

ibra edilmis dosya sahibi ise ibra hakkinda bilgi isteyip istemedigi sorulup daha sonra en

son gorlistiigii sirket ¢aligsanina ya da birime aktarilabilir.

Protokolii olan miisteri gelince bir sonraki taksit tarihi ve ddeme bilgileri otomatik olarak

anons edildikten sonra en son goriistiigii sirket calisan1 ya da birime aktarilabilir.

-Sonug kodlar1 ve Kategorizasyon

Ongoriilii dig arama sisteminde yapilan konusmalardan sonra cagrinin akibetinin ne oldugu
(basarili, basarisiz, 6deme sozii alindi, yakinina bilgi verildi, yanlis numara, daha sonra
aranacak .. vs) kaydedilerek daha sonraki aramalarda bu bilgilere gére yapilabilir. Aranan
numaranin yanlis oldugunun raporlanmast durumunda ilgili numaranin veritabaninda

isaretlenerek tekrar aranmasinin 6niine gegilebilir. Miisterinin miisait olmamasi durumunda
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Geri Arama kayd1 olusturularak sistemin istenen saat ve tarihte miisteriyi otomatik olarak

aramasi saglanabilir.

-Cagr1 oncesi islem

Cagr1 oncesi kontrol gelistirmesi ile ¢agri dncesinde sistemin bir veritabaninda bir alani
kontrol etmesi ya da yazilmis bir kod parcasmi calistirarak (web servis, veri tabani
prosediirii, handler, dis program calistirma) gelecek sonuca goére c¢agrinin c¢ikarilip
cikarilmayacagina ya da ¢agriya bazi1 6zellikler ekleyerek aramaya devam edilebilir. Bu
ozellikler daha sonra calisganin ekraninda gosterilecek veriler (tanimli indirim, dosyanin

hukuki boyutu..vs ) olabilir.

-Cagr1 sonrasi iglem

Cagri sonrasi iglem gelistirmesi ile bir kod pargasi calistirarak (basarisiz c¢agrilarin
istihbarat i¢in web servis ile istihbarat girketine bildirilmesi, mesgul tonu veren miisterinin
baska numaradan aramak icin isaretlenmesi .. vb) duruma gore ilerleyen zamanlarda

faydali olabilecek kurgularin yapilmasi saglanabilir.

-Aramalara Mesgul tonu veren miisterileri bagska numaradan arama yontemi

Miisteriler bankalardan devralinan uzun zamandir bankalar tarafindan tahsilat konusunda
ikna edilememis bir bakima kagan kendi {istline mal varligi edinmeyen bir profil
sergilemektedir. Pek cok ticari dosyada sahislarin varlik i¢inde yasadigi ancak hukuki
olarak mal varliklarmin olmadig goriilmiistiir. Bu baglamda kagma egilimi olan miisteri
profili numaranin varlik yonetim sirketine ait oldugunu bildigi durumlarda telefona cevap
vermemekte ya da mesgul vermektedir. Tahsilat operasyonlarinda miisteriye ulasip bilgi
vermek (teblig etmek) dnemli bir adimdir, pek ¢ok bor¢lu bu tebligi almamayi tercih eder.
Bu tip miisteriler aranirken dis aramalarda farkli telefon hatlarindan ¢agri ¢ikartilmasi
saglanarak her defasinda farkli bir numaradan gelen cagri olacagl i¢in miisterinin

ka¢cmamasi saglanabilir.

-Dis aramalarda her aramada farkli bir numara gostermek
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Borglu profilinin kagma egiliminden bahsetmistik. Bu sebepten tiim aramalarda farkli bir

numara gosterilmesi saglanabilir.

-Aracisiz arama kampanyalariin diizenlenmesi

Veritabaninda yapilacak diizenlemelerle, olusturulacak telefon listelerinin otomatik olarak
aratilarak, borcun devrinin tebligi, taksitlerinin hatirlatilmasi, indirim kampanyalarinin
bildirilmesi, hukuki olarak dava acildiginin bildirilmesi gibi ses kayitlar1 dinletilebilir. Bu

ses kayitlarinin dinletilmesi sonucunda g¢alisanlar biiyiik bir is yiikiinden kurtarilabilir.

5.2.1. Tahsilat operasyonu 6rnek uygulama ekranlan

Tahsilat temsilcisi bir yandan ofis isleri ile ile ilgilenirken bir yandan da ¢agr
beklemektedir, 6ngdriilii dis arama sistemi gercek insan ile iletisime geger gecmez gagriyi
aktaracaktir. Bu esnada agent asagidaki gibi bir ekranda ¢agri gelmesini bekler. Agent
miisterinin telefonu acgip “alo”, “efendim”, “buyrun” gibi seslenisini duyar duymaz sistem
otomatik olarak bir sonraki ekrana gecer ve hattaki bor¢lunun 6zliik bilgilerini goriintiiler.
Calisan c¢agr1 almak istemedigi durumlarda ekranin {istiindeki “Kisa Mola” butonu ile
cagrt alamayacagi statilye gecerek, yapmasi gereken diger islerle ilgilenebilmektedir.

Ongoriili Dis Arama sistemi molalarin istatistigini de cagr1 baslatirken hesaba

katmaktadir.
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Sekil 4 Varhik Yonetim Sirketi Tahsilat Temsilcisi Cagr1 Bekleme Ekram

Ozliik ekraminda bor¢lunun TCKimlik, Ad, Soyad, Adres, Telefon gibi bilgileri
goriintlilenir. Baz1 Varlik Yonetim Sirketlerinde tahsilat siirecinde ¢alisanin bor¢luyu ikna
edebilmesinin temelinde gliven duygusu yattig1 varsayilir ve g¢alisanlarin borglular iyi
tanimasi ve iletisim sirasindaki konular hatirlamalarinin daha sicak bir iliski doguracagi
diisiiniiliir. Bu tip sirketlerde her borglu bir tahsilat temsilcisine atanir. Ongériilii dis arama
sistemi ¢agriy1 baglatip bor¢lu “alo” dedigi zaman eger borgludan sorumlu tahsilat
temsilcisi bosta degil ise borgluya anons dinleterek bekletir ya da kurguya gore temsilci
rezerve edilerek borglular aranip aktarilabilir. Cagri calisana geldigi anda ekrana gelen
ozliikk ekraninda dosyanin atanmis oldugu calisanin bilgisi ve dosya ile ilgili daha ¢nce

yapilmis aktivite ve istihbarat kayitlar1 da goriintiilenir.
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o000/ (O Yemek Molast Toplanti Kisa Mola

posya saHiBi : |G
M- [ ] 10.11.2015 16:06:00

] Ulasildi
oSN 9O

59 @ WP BP O P =P 0° 0 ° &P GP @° P

O Anne Adi: _ O BabaAd: O Dogum Tarihi: NG

O TCKN: _ Eposta: O Dogum Yeri:

Agent Bilgilendirme Mesaji

Ulagma Durumu

Ulasilamadi

O ® Sy ® b 5 Q

RANDEVU BEKLET SESSIZ MECBURi KAPAT TAKIBE AL YENi CAGRI

Sekil 5 Varhik Yonetim Sirketi Tahsilat Temsilcisi Cagr1 Karsilama Ekram

Bir sonraki adima gegilmesi i¢in bor¢lunun dogrulanmasi gerekmektedir ve borg¢luya bazi
ozliik bilgileri sorularak dogrulama ger¢eklestikten sonra tahsilata konu olan borglarin ve

kampanyalarin yer aldigi sayfaya gegilir.

Borclarin yer aldigi sayfada bor¢lunun birden fazla portféyden gelen borglar1 var ise hepsi
goriintiilenir. Varlik Yonetim Sirketlerinin vizyonu, portfoyiin maliyetini karsiladiktan

sonra hedef karliliga da ulasildiktan sonra olabildigince portfoyii temizlemek yoniindedir.
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Turkassset Script

€)@ s

os I
Kimlik Dogrulama / Kontak Sonucu

|
BORCLAR TABLOSU
#  TUTAR PORTFOY

=) 156000 TL

169400 TL

1714.00 TL

147700 TL

19982.00

TL

1560.00 TL

YAPI VE KREDI BANKAS|
AS

TURK EKONOMI BANKASI
AS

1 Bor¢ Segtiniz

KAMPANYALAR @

KAMPANYASIZ

ILK TAKSIT TARIHI

ON ODEME TUTARI

PESIN 3

1606 04 TL 162253 TL
] w

541 TL

PEAREPRPELLPC2PRPIRY O

©

STATU/

=
m
)
=

©

0 Taksit

oTL

TAKIP TEMLIK
TARHI TARIHI KAMPANYA
Kredi 1.1.2010 11.4.2008 YARISI BIZDEN KAMPANYASI
Karti 21/08/2014
TORBA YASA 3-4
Kredi 1.1.2010 11.4.2008 YARIS| BIZDEN KAMPANYASI
Karti 21/08/2014
TORBA YASA 3-4
Kredi 4.6.2009 26.11.201 YARIS| BIZDEN KAMPANYASI
Karti 21/08/2014
TORBA YASA 3-4
Kredi 1.1.2010 11.4.2008 YARIS| BIZDEN KAMPANYASI
Karti 21/08/2014
TORBA YASA 3-4
Kredi 1.1.2010 11.4.2008 YARISI BIZDEN KAMPANYASI
Karti 21/08/2014
TORBA YASA 3-4
274TL 186 TL 1606.04 TL 0 Taksit
164693 TL 167151 TL 1606.04 TL 0TL
w w w

ON ODEME TARIHI

Rakamlara maas haczi Gzel masrafi eklenmistir.

TORBA YASA 34

PLAN DUZELTME

| HESAPLA

]

©
®

o

RANDEVU

® g

BEKLET SESSiZ

<]
AKTAR sMs

® 53
MECBURI KAPAT TAKIBE AL

i -

Sekil 6 Varlik Yonetim Sirketi Tahsilat Temsilcisi Bor¢ Detay Ekrani

Baz1 portfoyler ile ilgili istenen hedefler tutturulduktan sonra Varlik Yonetim Sirketi

zararina ya da karsiz tahsilat yapilmasmi isteyebilir, bu durumda bazi kampanyalar
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tanimlanmig olabilir. Bu sekildeki bor¢lularin, bu borgtan sifir faiz ya da ana paranin

altinda bir meblag ile bu borg¢tan kurtulmak gibi bir firsat1 kagirmayacaklari varsayilir.

Borglar tablosunda bor¢lunun Varlik Yonetim Sirketine farkli zamanlarda dahi olsa
devredilmis tiim borglar (tckimlik ile ilintili olacagi i¢in) goriintiilenir. Borglarla ilgili var
ise kampanyalar teklifler goriintiilenir. Bor¢lu bagka bir borgla ilgili aranirken bagka bir
borcuyla ilgili de bir kampanya var ise bilgilendirilir ve bu borcundan kurtulmasi i¢in firsat

yaratilir.

Ayni1 ekranda bor¢lunun daha 6nce vermis oldugu 6deme sézleri ve yapmis oldugu yeniden
yapilandirma protokolleri de goriintiilenir.

TE— P AR PE2RPPORPRPRPY (O
12

Kimlik Dogrulama / Kontak Sonucu @

PROTOKOLLER

BORG g : = " s OGN ODEME
KURUMITIP  KAMPANYA TAKSIT YENI TAKSIT TARIHI TOPLAM
KoDU TUTARI

21986 45
YARISI BIZDEN KAMPANYAS|

25737 null 1180 TL

25734

25737 null 5 670995 TL

25737 null 89726 TL

IPTAL KAPAT

Sekil 7 Varhik Yonetim Sirketi Tahsilat Temsilcisi Protokol Ekram

Tahsilat programlarinin SGK (Sosyal Giivenlik Kurumu), UYAP (Ulusal Yargi Agi
Bilisim Sistemi), NVi (Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii) vb kurumlarla
entegrasyonu esnekligi ve hizi arttiracak noktalardir. SGK entegrasyonu ile 6zliik bilgileri

tizerinden borglunun aktif ¢alisip calismadiginin tespiti yapilabilir. UY AP entegrasyonu ile
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sirketin borgluya actign icra takiplerinin akibeti hakkinda bilgiler sorgulanabilir. NVI

entegrasyonu ile bor¢lunun aile bireylerinin bilgileri, adres bilgileri sorgulanabilir.

Banka entegrasyonlan ile giin icinde ddemeler kontrol edilerek bor¢lularin hesaplarina

islenmesi olas1 yanlig aramalari 6niine gececektir.
5.3. Akillh Etkilesim Sistemi Yonetim ve Calisma Ekranlari

Akilli Etkilesim sisteminin operasyonu denetlemek ve yonetmek icin gelistirmis oldugu
kullanict dostu yoOnetim uygulamalarinin operasyonun gidisatin1 kontrolde oynadigi rol
biiytiktiir. Bu uygulamalar ile tahsilat konusundaki istatistikler takip edilerek anlik olarak

stratejik kararlar alinmasi kolaylastirilmistir.

5.3.1. Sistem Yonetimi Araci (Interaction Administrator)

(& Interaction Administrator - [CustomerSite] \;li-

| File Edit View Conted Help HER
& 1B P R
= A Collective
@ Home Site
i” Peer Sites
= Wy PRI 2015 R4
;g'_ Licenses Allocation
+ 85 People
+ @ System Configuration
p Interaction Tracker
+ I Interaction Recorder
# #% Interaction Dialer

# & Report Management

a icadmin  Server Time: 22:39:39

Sekil 8 Interaction Administrator

Tim Akilh Etkilesim sistemi bu uygulama ile kontrol edilerek gerekli ayarlar bu uygulama
araciligiyla degistirilmektedir. Yazilim tabanli akilli bir telefon santrali olan sistemin ana
bilesenleri Telefon Hatlari, Kullanici, Dig Arama Sistemi, Ses Kayit Sistemi, Raporlama
Sistemidir. Bu uygulama ile PRI yada SIP Telefon hatlar1 tanimlanabilmekte,

siniflandirilabilmektedir. Siniflandirmalar ile arama kurallar1 birbirine baglhdir.
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- M MT-CICA - 2015 R4
Lt?a Lines
,FJ" Line Groups
+ Stations
# & Managed IP Phones
2 Registration Groups
¥ Audio Sources

Telefon hatt1 tanim1 Lines basligindan yapilmaktadir.

Telefon hatlar1 gruplanarak Line Grouplar olusturulmakta
ve bu gruplar siniflandirilarak arama kurallarinin temelini
olugturmaktadir. Yedekli telefon hatlart ile c¢alisan
sitketler ucuz olan operatdr kapasitesini doldurmadan
pahalli olan yedek operatorii kullanmak istemezler.
Bunun i¢in Line Group ve Dial Plan (Arama Plani)

[% Server Parameters
[’5 Structured Parameters
+ Q Regionalization

kullanilir.

Sekil 9 Server Configuration

Tiim ¢aliganlarin etkilesimleri bir istasyon (station) aracilig ile sisteme iletilir. Bu istasyon
bir PC yada bir telefon olabilir. Bu istasyonun tanimi Stations yada Managed IP Phones
kisimlarindan yapilmaktadir. Olusturulan bu istasyonlar birbirinden uzak lokasyonlarda
olabilir. Sirketlerin birbirine internet ile bagli olan birden fazla ofisi olabilmektedir. Bu
durumda sirketlerin degisik lokasyonlar1 Regionalization altindaki Lokasyon kismindan
tanimlanir. Tamamen mantiksal olarak ofisler tanimlanir ve istasyonlar da fiziksel olarak
bulunduklar1 lokasyonlarla iliskilendirilir. Istasyonlarin iletisim kurmasi gereken Kayit
Gruplant (Registration Groups) belirlenir, bdylelikle her lokasyon kendi ayarlarim
kullanarak Akilli Etkilesim sistemiyle konusacaktir. Audio Sources baslig1 altindan tanimli
olan bir miizik listesi yada bir canli radyo bekleme miizigi olarak kullandirilabilir. Server

parameters bagligindan bazi sunucu ile ilgili gevresel tanimlamalar yapilabilir.

- % People
g EETE"'It b= Calisanlarla ilgili tanimlar “People” kismindan yapilir.
E oles

& Users Default User tiim kullanicilarin varsayilan ayarlarimi
ﬂ W':'rkgm"'ps_ ; icerirken, Rol tanmmmi bu haklarn genisletir yada

7 4 Password Policies
[H Schedules daraltir.  Users sekmesinden kullanict  tanimu
9 Wrap-

: uf S yapilmaktadir. Kullanici tanimi varsayilan ayarlari
Ty Client Buttons

# $7 Client Configuration miras aldiktan sonra istiine rolden gelen yetkileri

_&v Cueue Columns

i (B Account e Conbgination ekler ve kendi 6zel haklar1 yada kisitlamalar ile de

[[] Client Templates son halini alir. Calisanlarin ortak hareket etmesini
+ & Response Management .

£ Skills saglayan tanimlar Calisma Gruplart (Workgroups)

i@ Access Control Groups kismindan yapilir. Calisanlarin sifrelerinin standartlari

Sekil 10 People Password Policies kismindan ayarlanabilir.
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Akilli Etkilesim sistemi kurulum agamasinda sirketin ¢alisma saatlerini belirlemenizi ister.
Genellikle sirketler is saatleri disinda da IVR ile bazi hizmetleri vemeyi planladig1 i¢in bu

bilgi kurulum agamasinda 7 giin 24 saat olarak girilir.

Bu bilgi varsayilan zaman cizelgesidir. Zaman ¢izelgeleri (Schedules) kismindan tanimlar
yapilarak haftaici mesai saatleri, haftaici mesai dis;, haftasonu, resmi tatiller
isaretlenmektedir. Bu tanimlar daha sonra dis arama sirasinda ve IVR tanimlarinda
kullanilmaktadir. Ornegin mesai disinda dis aram sistemi kesinlikle devreye girmez iken,

IVR mesai i¢inde farkli mesai disinda farkli davranacaktir.

Wrapup tanimlan ile c¢agri bitisinde cagr ile ilgili sonu¢ kodu girilmesi istenerek,

aramalarin basarili yada basarisiz olup olmadig takip edilmektedir.

= @ System Configuration
¥ .'!b‘,‘ Interaction Processor
5 Phone Numbers
=] Report Logs arama kurallari, simiflandirmalar gibi tanimlar
& Accumulators
#% System Parameters

Telefon Numaralar1 (phone numbers) kismindan

yapilmatadir. Calisanlarin olasi statiileri (Status) bu

(= Status Messages kistmda tamimlanmaktadir. Mola, egitim, ofis

f Actions . - o

& Log Retrieval Assictant disinda, tatilde, eve gitti, uygun, telefonda gibi

2 Mail statiiler varsayilan statii tanimi olarak sistemde
+ & Single Sign-On ) . .

& r gelmektedir. MRCP Server tanimi ile sistem Text
+! ax

U |C Data Sources To Speech ve ya Speech To Text fonksiyonlarina

+ |_:’§ Contact Data Manager

* Interaction Attendant sahip sistemlerle konusturulabilmektedir. Media

# ) Recognition Servers tanimi ile transcoding i¢in  gerekli
+ [@ Media Servers ] o . . '
Wl SIP Proxies sistemlerle olan iliski tanimlanabilmektedir. Mail

# ¥ MRCP Servers

# ¥ Session Managers
5 @ sMms entegrasyon saglanabilmektedir. Fax tanimi ile PRI

bagligi altindan bir ¢ok eposta sunucusu ile

Sekil 11 System Configuration hatlarindan gelen fax sinyallerinin ne yapilacagi
konusunda ayarlar yapilabilmektedir. Bu kisimda
sistemin diger alternatif sistemlerle entegrasyonunda
kullanilabilecek parametrik tanimlar ve daha bir ¢ok

cevresel ayar bulunmaktadir.
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= &% Interaction Dialer
:, Campaigns
+ Scripts
F Contact Lists
= 3[3 Advanced Interaction Dialer
% Contact List Filters
#2 Global Dialer Settings
il Database Connections
“F Skill Sets
B Rule Sets
i Policy Sets
'“" Schedules
i4 Stage Sets
& Zone Sets
& DMNC Sources
&1 Timezone Map Data

e

<, Import/Export Configuration

Sekil 12 Interaction Dialer

D1s arama igin gelistirimis olan Interaction Dialer
tiim tahsilat akisin1 kontrol eden birimdir. Bu
kisimda yapilan tanmimlar ile tahsilat i¢in aranacak
kigilerin iletisim listeleri sisteme aktarilir. Bor¢lular
ile yapilacak goriismelerde borglilara aktarilacak
bilgiler, sorulmasi gereken sorular, tahsilat teklifleri
gibi bilgiler Script tanimlarinda yapilabilmektedir.
Sistemin kendi script yapist disinda 6zellestirilmis

uygulamalar ile de bu yap1 kullanilabilmektedir.

Bu kisimdaki kontrol yetenekleri ile arama listeleri istendigi zaman kisitlanabilmekte,

kampanyalara yetkinlik seviyeleri atanabilmekte, kampanya baslangi¢ ve bitisleri kurallara

baglanabilmekte, ¢agr1 Oncesi yada c¢agri sonrasi islem Ozellikleri ile kontroller

gergeklestirilebilmektedir. DNC 6zelligi ile aranmamasi gereken numaralar yanlishikla

sisteme girilmis olsa bile aranmasi engellenebilmektedir. Biiyiik cografyalardaki sirketler

icin zaman yonetimi de diislinlilmiis ve bunun i¢in Timezone Map Data 06zelligi

getirilmigtir. Aramalar basladiginda bir baska cografi bolgedeki miisteri gecenin bir yarisi

bu ozellik sayesinde rahatsiz edilmemis olacaktir. Sistem miisterinin hangi zaman

diliminde oldugunu bildigi i¢in arama yapmayacaktir.
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@ Interaction Administrator - [CustomerSite]
| File Edit View Context Help

s EBDBP @

= A Collective Name
£8 Home Site s »
% Peer Sites
) W, - 2015 Re IVNBilgilendirme_CL
& Licenses Allocation IVNGeriArama_CL
# & People :

# @ System Configuration
&£ Interaction Tracker
a & Interaction Recorder
= #F Interaction Dialer
[ Compaigns 4 venicL
2 Scripts
@ Contact Lists I |
5 2 Advanced Interaction Disle MMM Display Name: YeniCL
P Contact ListFilters Data Query Connection: | IDefault Connection] [-]
@2 Global Disler Settings
3 Database Connections | Scheduled Calls Table: ‘VCL |'| ® Fcreate Table [ Import Contacts [ Export Contacts
57 skill Sets
B Rule Sets Contact Columns
& Policy Sets
[ Schedules Available Columns: Selected Contact Columns:

5 Stage Sets
@ Zone Sets x Contact Column  Phone Number Type

& DNC Sources AD ~ NUMARA [None]
ﬁT\mEZDHE Map Data ATTEMPTS

< Import/Export Configur I3_ACTIVECAMPAIGNID

I3 ATTEMPTSABANDONED
13_ATTEMPTSBUSY
I3_ATTEMPTSDAILY

13 ATTEMPTSFAX Add $ # Move Up
13 ATTEMPTSMACHINE
13_ATTEMPTSNOANSWER
13_ATTEMPTSREMOTEHANGUP
I3 ATTEMPTSRESCHEDULED
13_ATTEMPTSS ITCALLABLE

Sekil 13 Interaction Administrator - Contact List

# & Report Management

€ Remove # Move Down

= & Interaction Recorder

E5) Policy Editor
¥ Screen Recording kaydedilmesi i¢in gerekli tanimlamalar Interaction

&3 Remote Content Server
Sekil 14 Interaction Recorder

Regiilasyonunda mecbur tuttugu tiim etkilesimlerin

Recorder kismindan yapilmaktadir.

Recorder Policy ile hangi ¢agrilarin (gelen, giden, fax, telefon, chat, sms), kimler igin
(user, workgroup, role), hangi sartlar gerg¢eklestiginde, ne yapilacag: (tlim etkilesim kaydi,
sadece ¢alisan kanalmin kaydi, sadece miisteri kanalinin kaydi, ¢calisanin ekran kaydi ... vs)
kurallara baglanabilmektedir. Bununla birlikte bu kayitlarin hangi sartlarda hangi
lokasyonlara yapilacagi ve kimler hangi sartlar ile bu kayitlar1 dinleyebilir ve kalite

puanlamasi yapabilir gibi kurallarda bu kisimdan tanimlanmaktadir.
5.3.2. Sistem Izleme ve Miidahale Araci (Interaction Business Manager)

Operasyonlar takim liderleri ve takim liderlerinin bagh oldugu birim yo6neticileri tarafindan
izlenmekte ve olasi durumlarda Bussiness Manager ile aninda miidahil olunmaktadir.
ICBM ile tim etkilesimler izlenebilmekte, dinlenebilmekte, sonlandirilabilmekte,
aktarilabilmekte, baglanilabilmekte (coaching) dir. Ornegin ¢ok uzun siiren bir goriisme
tespit edildiginde calisanin miisteriyle ne konustugu yoneticisi tarafindan aninda kontrol
edilebilmektedir. Fisilti modunda etkilesime baglanarak, yada aktif olarak etkilesime

katilarak tikaniklarin giderilmesi saglanabilmektedir.
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)

 File Edit View Workspaces

Onew ~ | % Ba@ X

Tools Actions Window Help

IC Business Manager

7 Call Activity 3 Workgroup Details
Queuetype: > Line Queves -
Line Number Queue Otel Bilgsi User Station State Duration Lstns | Recs
@ MillenicomOutbound +90 530 1z : CME-DT040 Connected 00:12:13 ®
& Telesddd +90 507 299 Yurtici Yurtici CME-DT013 ACD - Assigned:  00:05:27 ®
@& Telesass +90 5418 Yurtici Vurtici CME-DT045 ACD - Assigned:  00:04:57 ®
@ Milenicominbound  +905422702°57  Yurtici Vurtici CME-DT020 ACD - Assigned:  00:04:20 ®
@ Millenicominbound Vurtici Vurtici CME-DT021 ACD - Assigned:  00:04:05 ®
& Telesddd Yurtici Vurtici CME-DT012 ACD - Assigned:  00:03:13 ®
@ MillenicomOutbound  +90 551 422 CME-DT030 Connected 00:02:31 ®
@ MillenicomOutbound +90 5447 CME-DT031 Connected 00:01:33 ®
@ Milenicominbound  +90506 7 Yurtici Vurtici CME-DT019 ACD - Assigned:  00:00:59 ®
= =
¥ 2 2o ol 3 O
Pickup Disconnect Transfer | Join Listen Coach | Record Pause | Private Properties
Qe | [No Station] 70| &

Sekil 15 IC Business Manager - Call Activity

Etkilesim kanallarinin tamami bu uygulama ile takip edilmekte ve istatistiklere gore
alarmlar {iretilebilmektedir. Ornegin etkilesim siiresi istenilen dakikayr astiginda
yoneticiye mail gonder, su telefon hattinda tamamen ¢agrilar sonlandiginda (en yogun

olmas1 gerektigi saatlerde) yoneticiye mail gonder gibi alarmlar tanmimlanmasina izin

) IC Business Manager
 File FEdit View Workspaces Tools Workgroup Details Actions Window Help
ONew ~| 4 B2 @ X
§ #F Call Activity 23 Workgroup Details
z
E | \Workgroup: 83 Vurtici e
b
& -
Workgroup Statistics
Total agents &8 Logged on 19 Available for ACD interactions 2
Not available for ACD interactions 17 Percent available 11 |%  Longestavailable 00:01:51
Oninbound ACD interactions 5 On inbound ACW 0 Longest inbound ACD interaction 00:05:17
On outbound ACD interactions 0 On outbound ACW 0 Longest outbound ACD interaction N/A
On non-ACD interactions [] Longest non-ACD interaction N/A Interactions waiting o
Interactions On Hold 0 Interactions answered 5 Longest interaction waiting N/A
Longest talk time 00:05:17 Longest Hold Time N/A Logged on agents in this workgroup 19
Logged on + Activated 19 Agents available 2 Lowest active agent negative score 0
Lowest active customer negative score 0
# Name Duration State Queue Line User Station
‘;? & From:Unknown ~ 00:06:13 ACD - Assigned:  Vurtici beyzarimtin CME-DT013
i & From:Unknown ACD - Assigned:  Vurtici betu CME-DT045
(] & From:0Se7000man;  00: ACD - Assigned:  Vurtici emir: CME-DT021
3 & FromUnknewn ~ 00:04:00 ACD - Assigned:  Vurtici burcuy CME-DT018
% & From:506TAMam1 00:01:46 ACD - Assigned:  Vurtici busra CME-DT019
A T -
) ¥ P Pl e e 2 0
Pickup Disconnect Transfer | Join Listen Coach | Record Pause | Private Properties

| [No Station] |

Sekil 16 IC Business Manager - Worgroup Details
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Calisma gruplar izlenerek, kag ¢aligan var, kagi etkilesim halinde, kag1 etkilesim bekliyor,
kag kisi molada, kag¢ kisi cagri sonrasi is statiisiinde, ¢aligma grubundaki ortalama cagri
stiresi, en uzun ¢agr siiresi, kacan ¢agr1 sayis1 gibi istatistikler gortintiilenebilmektedir.
Calisma gruplarindaki kullanicilar detayli olarak izlenip statiileri yonetilebilmekte ve

uygulama {izerinden uyar1 gonderilebilmektedir.

figy IC Business Manager
File Edit View Workspaces Tools Workgroup Details  Actions Window Help
ENew ~ | ¥ Ga @ X

EE # Call Activity ' 72 Workgroup Details
=
com Workgroup: 83 2 -
]
Workgroup Statistics
Total agents 68 Logged on 19 Available for ACD interactions
Mot available for ACD interactions 15 Percent available 21 % Longest available
On inbound ACD interactions 4 On inbound ACW 0 Longest inbound ACD interaction
On outbound ACD interactions 0 On cutbound ACW 0 Lengest outbound ACD interaction
On non-ACD interactions 0 Lengest non-ACD interaction N/A Interactions waiting
Interactions On Held 0 Interactions answered 4 Lengest interaction waiting
Longest talk time 00:05:57 Longest Hold Time N/A Logged on agents in this workgroup
Logged on + Activated 19 Agents available 4 Lowest active agent negative score
Lowest active customer negative score 0
e | I I I I I
S || Last Name First Name Extension Department Skills Status Logged On Time In Status Activated
5 ] ] CallCen [ Mesai Dis 5 =
| ARDA 619 CallCenter i §§ Mola ¥ CME-DTO15 0:08:41 o
= (o ASYA 648 CaliCenter &Mesal Disi E 0:57.04 o
m
3 - AYBUKE 639 CallCenter toinls. B 15 Takibi ¥ CME-DT026 0:01:15 o
G | ————— AYSEL 616 CallCenter 2 &Mesal Disi ® 45215 o
" i f58 i e vnadd_ B Mesai Disi ] 35813 o
UUUUUU T o >3 On Phone ¥ CME-DTO13 0:05:58 o

Sekil 17 IC Busi}lesé Manager Worgroup Details

Recorder Policy tanmimlarina gore yetki verilen kisilerce kalite formlar1 olusturularak
cagrilar dinlenerek puanlamalar yapilir. Bu puanlamalar sonrasinda hizmet kalitesinin
arttirilmasi hedeflenmektedir.Ornegin ¢alisanin kendini tanitp tanitmadigi, miisteriye hitap
sekli, konuya hakim olup olmamasi gibi hizmet kalitesini etkileyen calisan davranislar1 bu

calismalar ile belli bir standarta getirilebilir.

Ise yeni baslayan calisanlarin egitiminde, uygulamanin canli dinleme &zelligi kullanilarak,
yeni ¢alisan diger calisanlar1 dinleyerek iletisimin ne sekilde gelistigini gozlemlemektedir.
Bu hem sirket ici egitim yiikiinii azaltmakta hem de yeni ¢alisanin sirket kiiltiiriine hizla

adapte olmasina imkan sunmaktadir.
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i) IC Business Manager - Interaction Quality Manager
File Edit View Workspaces Tools Agilg cimlesi dogru kullanildimi?  Window Help
ENew » | ¥ Gz @ X :ﬂ Preview Questionnaire

§ Mavigation Pane > 1x
=
?: Interaction Quality Manager ES
\;;E = ﬁ Questionnaires < Agilig camlesi degru kullanildimi?
T
3 . I
\L @i, Agihs cimlesi dogru kullamldimi?|
[Q {2 Isimle Hitap Edildi mi?
E [ Ses Tonu Uygun Mu? o
» --{%§ Bilgi aliminda nezaket kelimeleri kullanildi mi? fes/No 1,00
E‘ii, Konugma islubu / yaklagim tarzi sirket kalitesi Required
-1 Etkin Dinleme yapildi ni?
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Zaman zaman iletisime gecilen kigiler sirketlere ¢alisanlarinin nezaketsizliginden yada
verdigi bilgilerin yanlshgindan yakinabilir. Bu durumlarda Interaction Recorder
kullanilarak ilgili sikayete konu olan etkilesim ¢ok kisa bir siirede bulunup incelenebilir.
Bu tip bir durumda yapilmasi1 gereken iletisim adresi (email, telefon) ile iletisim tarihi
bilgisini aratmak ve ¢ikan kayitlar1 incelemek iddianin tespiti yeterli olacaktir. Ekran kayit

ozelligi var ise olas1 dolandiricilik durumlari da daha detayl incelenebilecektir.

Interaction Recorder tiim Ozellikleriyle etkilesimlerin aranmasini  saglamaktadir.
Etkilesimin hangi adresler arasinda, nezaman, hangi istasyonda, hangi ¢alisma grubunda,
hangi telefon hattinda, hangi yetkinlik seviyesi ile gergeklestigi kayit altina alinmis oldugu
icin bu 6zelliklerle arama yapma imkan sunmaktadir. Etkilesimler sisteme geldigi andan
itibaren ele alinabildigi i¢in 6zellestirilmis uygulamalar ile etkilesimlere yeni ek 6zellikler
eklenebilmekte ve aramalarda bu 6zelliklerle de sorgulanabilmektedir. Mesela VIP bir
kullanicidan gelen ¢agri sisteme girdiginde telefon numarasindan tespit edilerek VIP olarak
etiketlenerek, daha sonra aramalarda VIP etiketli aramalar aranadiginda hizlica

bulunabilmektedir.
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% IC Business Manager - Interaction Recorder
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Dis arama kampanyalar1 yine Business Manager ile yonetilmektedir. Kampanyanin gelmis

oldugu sondurum, arama listesinde ka¢ kontak kaldig1, nekadar aramanin basarili oldugu,

kac tane numaraya ulasilamadigi, ka¢ aramada numaranin hatali oldugu gibi istatistikler

1zlenebilmekte ve alarm uretilebilmektedir.
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Uretilen alarmlar ile istenilen kullanic1 grubuna eposta génderilebilir, ¢alisan yada

yoneticilerin ekranlarina bilgi mesaji1 ¢ikarilarbilir yada ses dinletilebilir, bir program

caligtirilabilir yada designer ile gelistirilmis olan bir handler ile sistem tizerinde arka

planda yapilmasi gerekenler tetiklenebilir.
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5.3.3. Sesli Yamit Sistemi Tasarim Araci (Interaction Attendant)

Gelen etkilesimin (cagri, eposta, fax, sms ...vb) nasil bir akis izleyeceginin tanimlandig
uygulama Interaction Attendanttir. Burada yapilacak tanimlar ile hangi zaman diliminde
hangi anonslarin dinletilecegi, tuslamalardan sonra neler yapilacagi tasarlanmakta ve
programlanabilmektedir. Sisteme yeni bir etkilesim geldiginde bu uygulamada yapilan
gelistirmeler ile etkilesim ydnlendirilmektedir. Ornegin mesai saatleri disinda gelen
cagrilar veritabanina kaydedilip, calisanlara eposta atildiktan sonra, geri arama anketine

yonlendirilerek, geri arama kayd1 alinabilmesi gibi bir kurgu yapilmasina imkan tanir.

Toplu olarak bir ¢ok operasyon ayni anda izlenerek olusan istatistiklere anlik tepkiler
gelistirilmesi ile operasyonlarm verimliligi arttirilabilmektedir. Ornegin 50 calisanin aktif
oldugu ve 10 kisinin molaya ¢iktig1 bir tahsilat operasyonunda aktif 40 cagri yerine 15

cagr var ise kampanyanin agresyon ayarlari ile oynanarak cagn ¢ikis hiz1 arttirilabilir, ya
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da ¢ok fazla “yanlis numara” alinan bir iletisim listesi kontrol edilerek iletigim
numaralarinda olas1 toplu hatalar diizeltilebilir. Bazen iletigim listeleri numaralarin baginda
sifir olmadan sisteme aktarilir, hi¢ bir 6n islemden gegirilmeden ve arama kurallarindan da
gecirilmeden direk telefon hattina yonlendirilir ise bu liste, eger iletisim operatoriinde de
bu konuyla ilgili proaktif bir yap1 yok ise, tiim liste kisa bir siirede basarisiz olarak
isaretlenerek kampanya sona erecektir. Bu gibi durumlarda izleme de tiim ¢agrilarin
“yanlis numara” ile hizlica basarisiz olarak isaretlendigini farkederek miidahale

edilebilmektedir.
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Sekil 23 Interaction Attendant

5.3.4. Sistem Ozellestirme Gelistirme Araci (Interaction Designer)

Designer ile gorsel programlama yapilmasina izin verilmektedir. Bu yapilan programlara
Handler denilmektedir. Handlerlar etkilesim akiginin her asamasinda calistirilabilmektedir.
Handler ile veritabani, etkilesim 6zellikleri, kullanicr statiileri, telefon iglemleri (konferans,
bekletme, aktarim, transfer ..vs), eposta, sms, fax, web servis, dis uygulama tetikleme,

anons okuma, tuslama, yeni ¢agr1 baslatma(bankalarin sik¢a kullandigi giivenlik geri
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aramas1) ve daha bir ¢ok islem yapilabilmektedir. Ornegin ¢agri sirasinda kredi karti
tuslamasi i¢in misteri handler ¢alistirilabilir ve ¢aliganin dahil olmadigi giivenli bir veri
girisi yapilmasi saglanabilir. Attendant ile tasarimi yapilan IVR yapisinda uzaktan kontrol
mekanizmalart ile sirket anonslarinin degistirilmesi, ¢alisma saatlerinin set edilmesi,
entegre sistemlere erigimlerle ilgili kisitlarin konmasi gibi islemler yapilabilmektedir.
Ornegin ¢ok karl bir giinde sirketin tatil edilmesi durumunda daha énce olusturulmus “Kar

Tatili” profili telefon ile sistem arandiktan sonra tuglanarak aktif hale getirilebilmektedir.
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Sekil 24 Interaction Designer

Interaction Designer ile yapilmis olan bazi uygulamalara, gelen etkilesimin (¢agri, eposta,
fax, sms ...vb) yakalanarak veritabanindan yada web servis ile sorgulandiktan sonra, arayan
kiginin isim soyisim bilgisinin TTS servisinden okutulmasi araciligi ile kisiye “sayin X
hosgeldiniz” seklinde anons okutulmasi, yine veritabani yada webservis sorgusundan sonra
olas1 6grenmek isteyecegi bilgilerin tuslamalar sonrasinda okutulmasi, yada direk iliskili
oldugu kisiye aktarilmasi, yada o numaradan enson goriisiilmiis olan kisiye direk

aktarilmasim 6rnek gosterebiliriz. Etkilesimin sisteme geldigi andan yada olusturuldugu
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andan, sona erdigi ana kadar her asamasinda olay tabanli olarak etkilesime miidahale

edilmesine izin veren bu yapi ile akliniza gelebilecek her tiir gelistirmeyi yapabilirsiniz.
5.3.5. Etkilesim Yonetim Araci (Interaction Client)

Caliganlarin etkilesimleri yonettigi ekrandir. Siiriikle birak ile aktif etkilesimin transfer
edilmesine izin veren uygulama kullanici dostudur. Kullanic1 istedigi kadar etkilesim
olusturabilir, etkilesim ge¢misini goriintiileyebilir. Bunun yani sira tim c¢aligma
arkadaslarinin bilgilerini, durumlarini (telefonda, eve gitti, egitimde) gorebilir, etkilesim
baglatabilir yada mevcut etkilesimi aktarabilir. Etkilesim geg¢misini de rahatlikla takip
edebildigi bu uygulamanin diger uygulamalarla entegrasyonu konusunda da imkanlar
mevcut. Ornegin ¢agr1 geldigi anda bir internet tarayicisinin agilarak bir adrese gidilmesi
saglanabilmekte. Yada baska bir program calismasi tetiklenebilmektedir. Bu 6zellik bize
CRM ve ERP uygulamalariyla etkilesim entegrasyonunun yapilmasina imkan vermektedir.
Bunun yani sira Plug-in dedigimiz o6zellik ile gelistirilmis olan plug-in ler ile gomiili
(embedded ) bir sekilde ERP ve CRM lerle entegrasyon da yapilmasina izin vermektedir.
Plug-in gelistirmesiyle herhangi bir dis program actirilmadan, etkilesim ile ilgili tiim

islemlerin Interaction Client sayfalarindan birisinde yapilmasi saglanabilmektedir.

2 Interaction Client: .NET Edition
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Varlik Yonetimi Sirketlerinin ya da Alacak Yonetimi Sirketlerinin yakin gelecekte, finans
sektorii disinda da, kisisel ve kurumsal bir ¢ok alacagin devri ve tahsilatt konusunda
yetkilendirilmesi gerekecektir. Finans sektorii alacak takibi i¢in insan kaynagi ayirmadan
bilangosundaki siipheli alacaklardan bu sirketler sayesinde kurtulabilmekteyken, ¢ok fazla
abonesi olan diger (telekom, elektrik, su ..vs) kurumlar da zamanla bu is yiikiinden
kurtulmak isteyeceklerdir ve bu yone dogru egilim sergilemeleri kagimilmaz hale
gelecektir. Alacak takibi hassas, zor ve insan kaynagi gerektiren bir is oldugu i¢in sirketler
biinyesinde takip edilmesi yerine, uzmanlik alani alacak tahsilati olan girketlere devri daha
anlamli ve ekonomiye geri doniisii de hizlandiracak bir tercihtir. Zaten uzun siire takip
sonrasi tahsilat i¢cin devri s6z konusu olan bu alacaklar, tahsil edilmedikleri miiddetce faiz
isletilen ve riski artan varliklar oldugundan, hizli bir sekilde ele alinarak, borg¢lulara ulagilip
tahsilati i¢in goriismelerin yapilmasi gerekmektedir. Bor¢lular cogu zaman 6demek yerine
kacmayi tercih etse dahi, baz1 kolayliklar saglaninca ve yeniden yapilandirma modeli ile

daha kolay 6deme kosullar1 sunuldugunda bu borglar kapatmayi tercih etmektedirler.

Borglularla iletisim noktasinda Varlik Yonetimi Sirketleri hala geleneksel iletigim
yontemlerini de kullanmaktalar ve bu sirketler bu sektérde giderek gerilemekte ve aldigi
portfoyleri tahsil konusunda gecikmekte ve rekabette zorlanmaktadir. Akilli telefon
sistemleri Varlik Yonetim Sirketlerinin iiretimini hissedilir Ol¢iilerde hatta ayn1 zaman
diliminde 3-4 kat daha verimli hale getirmektedir. El ile arama yaparak bir haftada tiim
liste aranamazken, ayni i giiclinii sadece konusmaya ayirarak, 6ngdriilii arama sistemi ile,
yine bir haftada, aym biiyiikliikteki kontak listesi iki hatta {i¢ tur aranarak, olabildigince

borg¢lular ile goriigmeler gerceklestirilebilir.

Alacak tahsilati zamanla yarismaktir, bor¢luyla zamaninda iletisime gegmez ve tahsilatt
yapmazsaniz her gegen giin borcun tahsilat edilememe riski artacaktir. Bu yiizden
geleneksel iletisim yontemleri bu konuda oldukga ilkel ve yavas kalmaktadir. Ongoriilii dis
arama sistemleri konusunda, alternatif yazilim tabanli santral bulunmaktadir. Interactive
Intelligence’in gelistirmis oldugu Customer Interaction Center Outbound Dialer System
irinii, toplu olarak seri sekilde alacakli oldugunuz miisterilerinizin aranmasini
saglamaktadir. Ulasilan kisi bir otomatik cevaplama makinesi (telesekreter, ringa, fax)

degil de insan ise kaydedilmis sesler dinletip, bildirimlerde bulunulabilir, tuglama ile
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tercihlerini alabilir, veritabani sorgusundan donen sonuglara gore dinamik bir sekilde bir
sonraki adim ve ya adimlara karar verilebilirsiniz. IVR yapis1 basit gorsel arabirimler ile
tasarlanabilir, IVR {izerinden veri girigi yaptirilabilir. Ses kayitlart merkezi bir sistemde
saklanabilir ve istendigi zaman kayitlar dinlenebilir, kalite i¢in puanlamalar yapilarak
sirket i¢i egitimler diizenlenmesi i¢in kullanilabilir. Fax, Email, Chat, SMS entegrasyonlari
ile ¢oklu iletisim kanallarin1 kullanilmasi ile misterilere ulasilip bildirimlerde
bulunulabilir. Varlik Yonetim Sirketi ¢alisanlarmin telefon ile vakit kaybetmek yerine
baska islere zaman ayirmasini saglayabilir, onlar1 sikici bir siiregten kurtarabilir ve
boylelikle verimlerini arttirilabilir.  Sistemin istatistiklerine bakarak performans
degerlendirmeleri yapilabilir. Yapilan zaman kazanmimi ile borglularla daha fazla
konusuldugu icin tahsilat artacaktir. Boylelikle tahsilat temsilcilerinin alacaklari primi

yiikseltilerek calisan memnuniyeti arttirilabilir.

Ongoriilii dis arama teknolojisi gelistirilirken is siireclerinin ihtiyaglar1 tespit edilerek
optimum ¢o6ziim saglanmasi hedeflenmis ve is siiregleri ile teknoloji i¢ ice Oriilmiistiir.
Boylece teknolojinin is siireglerinde etkin kullanimi maliyet, zaman ve is giicii tasarrufunu

en list seviyeye ¢ikarmaktadir.
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