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1. YOnetici Ozeti

CaseMind, ipekyol’un BT destek siirecini uctan uca yeniden kuran, tamamen kurum icinde gelistirilmis, yapay
zeka tabanl bir hizmet yonetimi platformudur. 22 Mayis 2026’da baslayan proje, 1 Eyliil 2026’da o giine kadar
kullanilan lisansh ticari ITSM Uriiniinii tamamen devre disi birakti. Buglin 1 fabrika, 530 magaza ve merkez
ofisin tiim BT talep akisi bu platform Gzerinden yiriyor.

Projenin ¢ikis noktasi basit bir gézlemdi: talep agmak, sorunu yasayan kisi icin bir “form doldurma” isiydi. Hangi
kategori, hangi alt kategori, hangi ekip, hangi 6ncelik — bunlari calisanin bilmesi bekleniyordu. Bilmediginde
talep yanlis ekibe dusiyor, elden ele dolasiyor ve kaybedilen sey zaman oluyordu.

Cozumi formu sadelestirmekte degil, talep agma eylemini bastan tasarlamakta bulduk. Bugiin ¢alisan sorununu
kendi cimleleriyle anlatiyor; sistem eksik bilgiyi kendisi soruyor, kategoriyi, ilgili destek ekibini ve 6nceligi kendisi
belirleyip talebi aciyor. Teknisyen tarafinda ise sistem, kurumun gecmis ¢oziimlerini tarayarak hazir bir ¢c6ziim

Onerisi ve benzer ge¢cmis kayitlari sunuyor.

Tek ciimlelik sonug
Talep agma siiresi dakikalara, dogru ekibe ulagsma orani %94’e, talep basina yapay zeka maliyeti bir kurusun altina
inmis; kullanict memnuniyeti 5 Gizerinden 4,91 olarak 6l¢iImustdr.

Bir bakista dl¢iilen sonuglar

Olgiit Deger
Dogal dille (form doldurulmadan) agilan talep %68
Yapay zekanin siniflandirmasinin ilk seferde dogru olmasi %94,2
Talep agma siiresi (ortalama) 3,6 soru - 140 saniye
Medyan ¢6ziim siresi 60,5 dakika
24 saat icinde kapanan talep %79,7
Yeniden agilan talep orani %4,0
Kullanici memnuniyeti (75 yanit) 491/5
Sistemi fiilen kullanan tanimli kullanic %97 (407 / 421)

Talep basina yapay zeka maliyeti ~0,0007 ABD dolari



2. Neden degistirdik?

Sirketimiz BT destek siirecini yillardir lisansli, hazir bir ITSM iriiniiyle yiriitiiyordu. Uriin calisiyordu; sorun
Gridnn varlig degil, stirecin ylkini ¢alisanin Gzerine birakmasiydi.

¢ Siniflandirma yukii kullanicidaydi. Talebi acan kisinin kategoriyi, alt kategoriyi, ilgili ekibi ve 6nceligi dogru
se¢mesi bekleniyordu. Bu, glinde bir kez destek talebi acan bir magaza calisani igin gercekgi bir beklenti
degildi.

¢ Yanlis yonlenen talep zaman kaybettiriyordu. Yanlis ekibe diisen talep elden ele dolasiyor, ilk temas ile ilk

gercek miidahale arasindaki slire uzuyordu.

e Kurumun ¢6ziim bilgisi birikmiyordu. Ayni sorun defalarca ¢oziilliyor, ¢6zlimler kisilerin hafizasinda ve
daginik kayitlarda kaliyordu.

e Siireg, iiriiniin sinirlarina gore sekilleniyordu. ihtiyacimiz olan davranis degisikligi cogu zaman riinin izin
verdigi kadar yapilabiliyordu.

e Lisans maliyeti ve veri konumu. Sureklilik arz eden bir lisans gideri ve kurum disinda konumlanan veri s6z
konusuydu.

Hedefimiz bastan “yeni bir Grlin yazmak” degildi; streci iyilestirmekti. Ancak yapilan analiz, iyilestirmenin formu
sadelestirmekle miimkin olmadigini, talep agma eyleminin kendisinin yeniden tasarlanmasi gerektigini gésterdi.
Bu karar, projenin kapsamini bir “yapay zeka eklentisi”nden tam bir hizmet yonetimi platformuna donistirda.

3. CaseMind nedir, nasil ¢calisir?

CaseMind, calisanin destek talebini bir formdan degil bir konusmadan Ureten; bu konusmayi yapay zekanin genel
bilgisine degil, kurumun kendi gegmis ¢dziim verisine dayandiran bir platformdur. Yapay zeka araylize degil,
strecin kararlarina yerlestirilmistir.

Ust diizey isleyis
Talebin kanaldan ¢6zime uzanan yolu
'd N
CaseMind karar katmani
Web arayiizii 1 - Anla — calisan sorunu kendi climleleriyle anlatir, sistem eksik bilgiyi
sorar .
Teknisyen galisma alani
WhatsApp

Hazir COZUm onerisi ve guven

2 - Eglestir — kurumun geg¢mis ¢zlimleri ve kendi dokiimanlari iginden 4
tzeyi

benzer Grnekler bulunur

Magaza portal Benzer gecmis kayitlar

3 - Karar ver — kategori, destek ekibi ve &ncelik belirlenir; kurum kurallari Agik is, bekleyen, SLA riski

Masaiistii ajani sistem tarafinda zorunlu kilinir
Onay akislan ve siire takibi

Servis arayiizii (API) 4 - Ag ve izle — talep acilir, SLA saati baslar, talep sahibi durumu anlik
gorir

© Ogrenme carki  Her coziilen talep bilgi bankasina aday olur, her teknisyen diizeltmesi kayda gecer — bir sonraki benzer talepte sistem daha isabetli davranir.

Calisan tarafi
e Sorununu kendi cimleleriyle anlatir; doldurulacak bir form yoktur.

¢ Sistem yalnizca eksik olani sorar; zaten verilmis bilgiyi tekrar sormaz.



e Ekran goriintlsl dogrudan yapistirilabilir; dosya kaydetme adimi ortadan kalkar.
¢ Talebin hangi asamada oldugu ve kimin ilgilendigi anlik olarak gorulir.

e Talep web, WhatsApp, magaza portali veya servis araylizii Gzerinden agilabilir.

Teknisyen tarafi
¢ Acik is, bekleyen talep ve SLA riski tek ekranda toplanir.
e Sistem, kurumun ge¢mis ¢6ziimlerini tarayarak hazir bir ¢oziim 6nerisi ve giiven diizeyi sunar.
e Benzer gecmis kayitlar, benzerlik oraniyla birlikte listelenir.
e Oneri oldugu gibi uygulanabilir, diizenlenebilir veya reddedilebilir; karar her zaman teknisyendedir.

* Onay akiglari, sire takibi ve grup bazh goriindrliik sistemin igindedir.

Yonetim tarafi
e Gosterge paneli, talep yukini ve SLA durumunu anlik gosterir.
e Rapor dizenleyici ile istenen alanlardan rapor Uretilir ve bu raporlar zamanlanabilir.

¢ Yapay zekanin isabeti, teknisyen diizeltmeleri ve islem maliyeti stirekli 6l¢tlir.

4. Projenin en 6zgiin yani

En biiyiik inovasyon, talebi bir formdan degil bir konugmadan iiretmemiz ve bu konusmayi yapay zekanin
kendi genel bilgisine degil, kurumun kendi gegmis ¢6ziim verisine dayandirmamizdir.

Piyasadaki yaygin yaklasim, mevcut bir destek sistemine bir sohbet arayiizii eklemek ve kullaniciya genel
cevaplar vermektir. Biz bunun tersini yaptik. Bu yaklasimi hayata gegcirirken ti¢ noktada 6zgilin bir yol izledik.

4.1 - Karari modelin 6zgiivenine degil, kurumun verisine bagladik

Dil modelleri “eminim” deyip yanilabilir. Bu ylizden verilen her karar, kurumun gegcmis ¢6ziilmis talepleri ve
kendi dokiimanlari iginden bulunan gergek 6rneklerle destekleniyor. Teknisyene sunulan ¢6ziim 6nerisi bir
modelin Urettigi genel metin degil, daha 6nce gergekten ise yaramis bir ¢dziimiin izini tasiyor. Ayrica kurumun is
kurallari modele “rica” edilmiyor; sistem tarafinda zorunlu kiliniyor, béylece model kuralin disina gikamiyor.

4.2 - Kapali bir 6grenme ¢arki kurduk

Her ¢ozllen talep bilgi bankasina aday oluyor, her teknisyen diizeltmesi kayda gegiyor ve bir sonraki benzer
talepte sistem daha isabetli davraniyor. Bugiine kadar gegcmis ¢éziimlerden 2.853 yeniden kullanilabilir bilgi adayi
otomatik olarak ¢ikarildi. Sistem, 1.200’{in tzerinde dokiiman ve on binlerce ge¢mis kayit tGzerinde ¢alisiyor.

4.3 - Yapay zekayi tek bir saglayiciya baglamadik

Platform, model saglayicisindan bagimsiz ¢alisacak sekilde tasarlandi. Canlida performansi diisen bir saglayici tek
bir ayarla devre disi birakilip yerine bir baskasi konabiliyor — nitekim proje sirasinda bunu bir kez uyguladik ve
tek satir is mantigi degismedi. Bu esnekligin en somut karsiligi maliyette cikti.



Maliyet

14.132 yapay zeka gagrisinin toplam faturasi 9,62 ABD dolaridir; yani bir talebin yapay zeka maliyeti yaklagik
0,0007 ABD dolaridir. Projenin bugiine kadarki toplam yapay zeka harcamasi 48,7 ABD dolaridir. inovasyonun bir
kismi yetenegi bulmak degil, o yetenegi kurumsal 6lgekte surdrilebilir bir maliyete indirmekti.

inovasyonun dlgiisii

Teknisyenler, sistemin verdigi siniflandirma kararinin %94,2’sini hi¢ diizeltmeden kabul ediyor.

5. Nasil yaptik?

Proje, mevcut BT ekibinin normal isine ek olarak, disaridan tek satir kod satin alinmadan yurutildi. Asamalar
arasinda kesin bir sinir gézetilmedi; her asama canliya alinip 6lciildiikten sonra bir sonrakine gegildi.

Dénem One gikan is

Mayis 2026 Temel veri modeli, gegmis kayitlarin aktarimi, ilk siniflandirma denemeleri
Haziran 2026 Eslestirme motoru, onay kuyrugu, siire takibi; ilk canh kullanim

Temmuz 2026 Yeni web arayiizii, ek dosya destegi, bildirim ve e-posta akisi

Agustos 2026 Kategori bazh kurallar, memnuniyet anketi, bilgi bankasi otomasyonu, rol ve

goriiniirliik diizeni

Eylil 2026 Ticari Uriiniin devreden gikarilmasi, gésterge paneli, rapor diizenleyici, uzak baglanti
entegrasyonu

Calisma bicimi

o Olgmeden yayinlamadik. Her degisiklik canli veri lizerinde dogrulandi; beklenen etkiyi vermeyen kararlar
geri alindl.

e Karar giinliigi tuttuk. Alinan her mimari ve siireg karari, gerekgesiyle birlikte yazili olarak kayda gegirildi.

¢ Kullaniciyla birlikte gelistirdik. Teknisyenlerden ve magazalardan gelen geri bildirimler dogrudan gelistirme
sirasina girdi.

e Otomatik testlerle koruduk. Kritik is kurallari otomatik testlerle sabitlendi; canli sistemde geriye gidis
yasanmadi.



6. Olciilen sonuglar

Olclim, projenin sonuna eklenen bir rapor degil, ilk glinden mimarinin pargasiydi. Sistem; verilen her yapay zeka
kararini, o karara dayanak olan kaynaklari, teknisyenin karari diizeltip diizeltmedigini, yanit siiresini ve islem
maliyetini kaydediyor. Bu sayede sonuclari tahmin etmek yerine dogrudan dl¢ebiliyoruz.

6.1 - Gegis tamamlandi

Ticari triinden kendi platformumuza gegis
Aylik agilan BT talebi - 2026

4.374
3.676
3.107
1.645
1.085
4 5 14 212 1
A
Mayis Haziran Temmuz Adustos Eylal*

Ticari [TSM Grininde agilan talep @ CaseMind'da acilan talep

Sekil 2 — Ticari iriinden kendi platformumuza gegis

Eylll ayinin ilk 10 glinliinde agilan 1.087 talep, devre disi birakilan ticari Griiniin son dénem aylik hacmiyle ayni
seviyededir. Gegis kismi degil, tamdir.

6.2 - Talepler nereden geliyor?

Talepler hangi kanaldan agiliyor?
Eyldl 2026 (1-10 Eyliil) - toplam 1.085 talep

Klasik talep ekrani 346 %319

WhatsApp botu 113 %104

Bagh alt talep 1 %0,1
Taleplerin %68'i dogal dille — tek bir form alani doldurulmadan — agildi.

Sekil 3 — Eyliil 2026 kanal dagilimi

Bir talep ortalama 3,6 soruda ve 140 saniyede tam siniflandirilmis hale geliyor. Klasik talep ekrani kaldiriimadi;
isteyen galisan onu kullanmaya devam ediyor. Buna ragmen tercih, ezici cogunlukla dogal dilden yana.



6.3 - isabet ve hiz

Olgiilen sonuglar

Eylul 2026 (1-10 Eylil) - canh sistem verisi

Yapay zekanin siniflandirmasi ne kadar dogru?

%94,2

1.022 talep

teknisyen hig dlizeltmeden kabul etti
63 talep

(%5,8) siniflandirmasi revize edildi

Talepler ne kadar siirede kapaniyor?

4 saat iginde %62,5
24 saat icinde %79,7
Yeniden agilan talep %4,0

Medyan ¢&ziim siiresi: 60,5 dakika

Geriye doniik dogrulama da yapildi: sistem, gegmis on binlerce kaydin tzerinden yeniden ¢alistirildi ve kararlari o

doénem insanlarin verdigi kararlarla karsilastirildi. Kategoride %80,3, atanan destek grubunda %85,2 isabet elde

edildi. Uretilen 17.973 yapay zeka kararinin %97,3’(i sorunsuz tamamlandi.

6.4 - Benimsenme ve memnuniyet
Olgiit
Sisteme tanimli kullanici
Sistemi fiilen kullanan kullanici
Eyltl 1-10 arasi talep acan farkh ¢alisan
Eylil 1-10 arasi talep ¢ozen teknisyen
Memnuniyet anketi — genel
Memnuniyet anketi — ¢6zim hizi

Memnuniyet anketi — iletisim

6.5 - Olgiim sadece rapor iiretmedi, karar degistirdi

Deger

421

407 (%97)

325

40 (8 destek grubunda)
491/5

4,89 /5

4,86 /5

e Olciimde bir model saglayicisinin canlida higbir ise yaramadigi ve her denemesinde gecikme ekledigi

gorilince, o saglayici devreden gikarildi.

e Teknisyen diizeltmelerinin belirli bir kategoride yogunlastigi tespit edilince, ilgili kuralin sistem tarafinda

zorunlu kilinmasi gerektigi anlasildi ve oyle yapildi.

¢ Kullanicilarin gereksiz yere ikinci kez soru cevaplamak zorunda kaldigi durumlar élgiimle yakalanip giderildi.

e Ayni kisinin iki ayri hesapla gorindigi kimlik cakismalari 6lgiimle bulundu ve birlestirildi.



7. Kazanimlar

Calisan igin
¢ Destek talebi agmak bir mesaj yazmak kadar kolay; hangi ekibin ne yaptigini bilmek gerekmiyor.
e Talebin durumu ve ilgilenen kisi anlik gériintyor; “yazdim, cevap yok” belirsizligi ortadan kalkt.
e Ekran goriintisl dogrudan yapistiriliyor, ayri dosya kaydetme adimi yok.

¢ Talep web, WhatsApp veya magaza portali — ¢alisanin bulundugu yerden agliliyor.

BT ekibi igin
¢ Talep dogru ekibe ilk seferde ulasiyor; yonlendirme trafigi ve buna harcanan zaman azaldi.
e Sistem, benzer ge¢cmis ¢6zUmu hazir 6neri olarak sunuyor; tekrar eden sorunlarda sifirdan baslanmiyor.
¢ Acik is, bekleyen talep ve SLA riski tek ekranda; is dagilimi goriiniir hale geldi.

e Kurumun ¢6zUm bilgisi kisilerin hafizasinda degil, sistemde birikiyor.

Kurum igin
e Lisansli ticari ITSM Urlinii tamamen devreden ¢iktl; sireklilik arz eden lisans gideri ortadan kalkti.
e Veri kurum sinirlari igcinde kaldi.
e Sireg artik bir Grlntn izin verdigi kadar degil, kurumun ihtiyaci kadar degisebiliyor.
e Yapay zeka maliyeti talep basina bir kurusun altinda; dlcek buyldiikce stirdirulebilir.

e Kurum iginde, disa bagimli olmayan bir yapay zeka gelistirme yetkinligi olustu.

8. Teknik kiinye
Bashk Deger
Gelistirme siresi 22 Mayis — 1 Eyliil 2026 (yaklasik 3,5 ay)
Toplam kod ~104.000 satir
Otomatik test 482 test
Uygulama katmanlari Web arayiizii, servis arayiizii (API), arka plan servisi, masaliistii
ajani
Kanal sayisi 5 (web, WhatsApp, magaza portali, masaiistii ajani, API)
Kimlik dogrulama Kurumsal dizin ile tiimlegik oturum agma
Bilgi bankasi 1.221 dokiiman - on binlerce ge¢mis kayit
Yapay zeka karari (bugiine kadar) 17.973
Dis gelistirme gideri Yok

9. Sonraki adimlar

e Teknisyen masalsti ajaninin yayginlastirilmasi: siire takibi, cevrimdisi galisma ve uzak baglanti.



Uzak baglanti ¢dzlimUyle entegrasyonun tamamlanmasi; teknisyenin talebin icinden cihaza baglanabilmesi.
Bilgi bankasinin kurum dokiiman arsiviyle genisletilmesi ve arama kalitesinin olculerek iyilestirilmesi.
Basit ve tekrar eden taleplerde, gliven diizeyi yeterliyse ¢alisanin beklemeden yanit almasi.

Yénetim raporlamasinin derinlestirilmesi ve diizenli olarak otomatik dagitilmasi.



Ek A — Sayilarin kaynagi ve sinirlari

Bu dosyadaki tiim sayilar, 10 Eylil 2026 tarihinde canli sistem Uzerinden dogrudan sorgulanarak elde edilmistir.

Seffaflik adina él¢limlerin sinirlari asagida belirtilmistir.

Eyliil verileri ayin ilk 10 giinlinii kapsar. “Aylik hacim ticari Grinle ayni seviyede” ifadesi, 10 glinliik 1.087
talebin aylik karsiligina dayanan bir ¢ikarimdir.

Siniflandirma isabeti (%94,2), teknisyenin talebi kapatana kadar siniflandirmayi degistirip degistirmedigine
bakilarak hesaplanmistir; 1.087 talebin 63’linde degisiklik yapilmistir.

Geriye doniik isabet dlgiimii (%80,3 / %85,2), gecmis kayitlar Gizerinde yapilmistir ve “dogru” kabul edilen
deger, o donem insanlarin verdigi karardir.

Memnuniyet ortalamasi 75 yanita dayanmaktadir; 6rneklem sinirlidir ve anket Agustos 2026’da devreye
alinmistir.

Coziim sireleri duvar saati esasina gore ve Eylil’de agilip kapatilan 886 talep lizerinden hesaplanmistir.

Yapay zeka maliyeti, saglayicinin raporladigi belirteg tiilketimi Gzerinden hesaplanan tahmini tutardir.



