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Ozet: Kurumsal yapay zeka doniisiimii programlarmin biiyiik cogunlugu modelden kaynaklanan nedenlerle
basarisizliga ugramaz. Her program baslarda genellikle gii¢lii sponsor ve yonetim destegi, yiiksek biitceler ve
teknik olarak yetkin takimlarla baslar. Ancak sorun daha sonralar1 kurulan sistematik diizenin organizasyonun
temelini olusturan operasyonel gerceklerle karsilagmasi ile ortaya ¢ikar. Genelde regiilasyon baskisi yiiksek
sektorlerde, yapay zekanin teknik dogrulugu tek basina yeterli olmaz ve sistemin ¢aligmasi yani sira organi-
zasyonun onu siirdiirebilmesi gerekir.

Asagida detaylandirilan calismada Sosyeteknik Sistemler Teorisi, kurumsal teoriler ile yetkinliklerden yola
¢ikarak hem teknik hem de organizasyonel boyutlardan olusan iki katmanli Operasyonel Zeka Acigi (OIG -
Operational Intelligence Gap) kavramini odagina almaktadir. Bu kavrami temel olarak; bir yapay zeka sistem-
inin amacina ulagabilmek i¢in tasarlandigi hali ile kurulusun igsellestirebiligi ve yonetip siirdiirebildigi
versiyonu arasindaki mesafe olarak tanimlayabiliriz. Bu a¢igin hem teknik hem de organizasyonel bir boyutu
olmakla birlikte ¢aligmada her iki boyutun es zamanli kapatilmasi gerektigi, Sosyoteknik Sistemler Teorisi,
kurumsal teoriler ve yetkinlikler bakis acisi ile gosterilmektedir.

Bu model Tiirkiye’de faaliyet gdsteren ve yiiksek finansal regiilasyonlara tabi bir finansal hizmet sirketinde
hayata gegirilen iki biiylik doniisiim programu ile test edilmistir.

Bu programlardan ilki; 600.000'den fazla kullaniciya hizmet veren etkilesimini yapay zeka ve erisilebilirlik
temelli fonksiyonlara dayandiran bir mobil platform, digeri ise y1lda 80 milyondan fazla entegre islemi yoneten
yapay zeka destekli bir iletisim motorudur. Bu platformlardan elde edilen dogrulanmig veriler; is teslimat sii-
resini yiizde 96 oraninda kisaltmis, miisteri sikayetlerini yliizde 90 azaltmis, mevzuata uyum gecikmelerinde
%98.2 diisiis saglamis ve islem cevap siirelerini 2.400 ms'den 42 ms'ye indirmistir. Her iki vakada da bulgular
net bir gercege isaret etmektedir: bir yapay zeka programinin uzun vadede ayakta kalmasi ve basariya ulagsmasi
her ne kadar teknik basari gibi goriinen sonuglar konusulsa da, aslinda kullanilan teknolojinin yanisira
yOnetisim yapisinin bu teknolojiyi kullanmak i¢in nasil tasarlandigi ile baglantilidir.

Bu calismada anlatilan Sosyoteknik Yapay Zeka Y 6netisimi (STAG-Sociotechnical Al Governance) Cercevesi
yapay zeka projelerinde teknoloji ile insan odagini temel bir tasarim girdisi olarak ele almay1 agiklayan bir
modeldir.

Anahtar kelimeler: operasyonel zeka acig1; kurumsal yapay zeka yonetisimi; sosyoteknik sistemler; regiile
finansal hizmetler; yapay zekanin insan boyutu; dijital doniistim.

Ozet Cukuru olarak da nitelendirebilecegimiz bir kav-
Kurumsal yapay zeka doniisim programlarina  rama yerlestirdigini gormekteyiz. Bunun temel
iliskin tartigmalar 80-90% gibi bir oraninin he-  nedenini ise teknik kisitlardan degil, yonetisim-

deflenen sonuclara ulagsmayir basaramadigini  sel bosluklardan kaynaklandigini iletmektedir
sOylemektedir [1, 2]. Gartner''n 2025 Hype  [3]. Buhaliyle aslinda kurumlar nihayetinde siir-
Cycle ¢alismasi ise iiretken yapay zekay1 Trough  diiriilebilirligi olmayan sistemler gelistirmekte-
of Disillusionment adi verilen Hayal Kirikligi  dir.
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Bu durumlarin agiklamasi olarak kullanilan;
verinin yeterince kaliteli olmamasi, sirketlerin
olgun olmayan degisim yonetimi kiiltiirleri ile
kiicimsenen karmasiklik diizeyi gibi nedenler
elbette yanlis degildir ve bunlar belirtileri tanim-
lamaktadir. Bunlarin yani sira altta yatan yapisal
sorun ¢ok daha yalindir: esasinda kurumsal ya-
pay zeka programlari iki boyut iizerinde tasarla-
nir. Vizyonun sahibi list diizey yoneticiler ile sis-
temleri gelistirecek miihendisler. Bu ikisi ara-
sinda, {iclincii bir katman olarak; isin denetimli
bir sekilde giinliik hayatta kullanilmasini sagla-
yacak operasyonun yiiriitiilmesinden sorumlu
olan liderler bulunmaktadir. Ne yazik ki ¢ogu
zaman bu roller, organizasyonun iginde ¢ok de-
gerli bu bilgileri barindirdiklar1 halde mimariyi
sekillendiren her kararin disinda kalmakta, nere-
deyse ¢ogu zaman bu konularin konusuldugu
odada bulunmamaktadir.

Pek ¢ok kurumda bu kisiler sistemlerin ne-
rede sorun ¢ikaracagini 6dnceden bilen, misteri
ne zaman ne tepki verir, nasil bir kontrol yapisi
calisir gibi detaylara hakim kisilerdir. Bu kisiler
ayrica yapilan projelerin ertesi sabahi degisen is
akiglarint ekiplerine agiklayan yoneticiler, iist
yonetim ile gelistiriciler ve diizenleyici partile-
rin beklentilerinin nerede ayristigini bilen uz-
manlardir. Hangi siire¢ degisikliklerinin kullani-
cilar1 tarafindan kabul edilecegini, hangilerinin
onlar sistemin etrafinda dolasmaya yoneltece-
gini yillar i¢inde 6grenmis operasyon liderlerdir.
Ne yazik ki bu bilgi hi¢bir sirket prosediiriinde
veya veri setinde bulunmamakta, sadece insan-
larin kafalarinda yeralmaktadir.

Bu c¢alisma bahsi gecen bu gozleme dayali
bilgi kaybini Operasyonel Zeka A¢ig1 (OIG) ola-
rak adlandirmakta ve bu ag¢igin kapatilmasinin
kurumsal yapay zeka doniisiimlerindeki temel
tasarim sorunu oldugunu savunmaktadir. Bu
yaklagim ile B6liim 2 teorik temeli, Boliim 3 ise
iki katmanli olarak OIG modelini tanimlamakta-
dir. Bolim 4 ise metodolojiye iliskin aktarim-
larda bulunmakta, B6liim 5 ise deneysel kanit-
lar1 sunmaktadir. Bolim 6 STAG Cergevesini
tanitarak Boliim 7 ¢ikarimlart ve sinirliliklar ele
almaktadir.

Teorik ¢erceve
Sosyoteknik Sistemler Teorisi
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1960'larda Tavistock Enstitlisii'nde Emery ve
Trist tarafindan olusturulan Sosyoteknik Sistem-
ler Teorisi, basit ama dikkat ¢eken bir gozlem-
den hareket eder. Teoriye gore kuruluslarin tek-
nik ve sosyal olmak iizere iki alt sistemi bulun-
maktadir ve en yiiksek verimi elde etmek isteyen
kurumlarin bunlar1 birbirinden bagimsiz ele ala-
rak ilerlemeleri miimkiin degildir [4]. Ortak op-
timizasyon ilkesi adi verilen ilke, kalic1 perfor-
mansin her iki alt sistemin birlikte tasarlanma-
sin1 gerektirdigini dngdrmektedir.

Bu teoriyi diislinerek glinlimiizdeki kurumsal
yapay zeka programlarini degerlendirdigimizde
programlarin biiylik boliimiinde bunun gercek-
lesmedigi deneyimlenmektedir. Ana amaclar
cercevesinde teknik ekiplerin sistemi kurmasi
beklenir; ancak operasyonel liderlerden olusan
katman benimseme ve siirdiiriilebilir siireclere
doniistiirme sorunlarini yonetmek i¢in projeler
hayata gecirildikten sonra gorevlendirilir. Bir
anlamda sosyal alt sistemin teknik alt sisteme
uyum saglamasi beklenmektedir. Pek ¢ok proje
bu agamada iki katman1 uyumlandiramaz, ve bu
insanlarin  degisime direng gdstermesinden
degil; sistemin yasatilacagi temel ortamin dogru
bir modelde tasarlanmamis olmasindan Otiirii
yasanmaktadir.

Kurumsal Teori ve Uyumluluk Ayrismasi

Siki kural ve regiilasyonlarla diizenlenmis
sektorlerin bu soruna 6zgii bir aksiyonlar1 vardir.
Kurumsal teoriye gore [5] giiclii regtilatif zorun-
luluklarla kars1 karsiya kalan kuruluglar, resmi
uyumluluk yapilarin1 fiili operasyonel prati-
klerden koparmaya egilimlidir. Baska bir
deyisle; uyumluluk, bir raporlama faaliyeti gibi
goriiniir ve baglangictan itibaren bir tasarim il-
kesi olarak konumlandirilmasi yerine denetimler
oncesinde belgelendirilen ve sistemlerin bu dé-
nemlerde {izerinde ¢alismasi gereken bir faaliyet
haline gelir.

Bu yaklagimin maliyeti de kurumun 6lgegi ile
birlikte degismektedir. Baglangigta bu yapinin
kurulmas1 gorece basit ve diisik maliyetli
goriinse de, y1lda 80 milyon islem yapan bir sis-
temde sonradan diizeltilmesi yapisal acidan pa-
hali hale gelir. Bir¢ok sistem kontrollii test or-
taminda sorunsuz goriiniir ancak gergcek prob-
lemler 6l¢ek biiyiidiiglinde baslar. Bu ¢alismada
aktarilan yaklasimda kullanilan 1. Giin Temel
Mimari (Day 1 Foundational Design Architec-
ture) ilkesi bu dinamige ayak uydurmak isteyen
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kurumlar i¢in dogrudan bir yanit teskil etmekte-
dir. Regiilatér kurumlarin getirdigi zorunlu-
luklar (KVKK, SEDDK gereklilikleri, WCAG
2.1 AA erisilebilirlik standartlar1) ilk mimari
karardan itibaren pazarlik edilemez tasarim
kisitlar1 olarak ele alinmaktadir.

Dinamik Yetenekler ve Algilama Acigi

Teece ve arkadaslarinin olusturdugu dinamik
yetenekler cercevesi [6], kurumsal doniisiim
programlarinda en az gelistirilmis yetkinlik
olarak algilamay1 belirtir. Bu kurulusun neye ih-
tiya¢ duydugunu kriz haline gelmeden 6nce fark
etme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir. Yapay
zeka baglaminda bu kapasite, deneyimli lid-
erlerin yonettigi ortamlar hakkinda biriktirdigi
ve baglamsal bilgi olan operasyonel zeka
araciligiyla kullanilmaktadir.

Bu bilgi tasarim asamasinda yok sayildiginda
yada diglandiginda kurulus birincil erken uyari

sistemini yitirmektedir. Bu agsamada programlar,
operasyonel liderlerin dahil edilmeleri duru-
munda ilk planlama asamasinda Dbelir-
leyebilecekleri konulari, 6nceden tasarlanmamis
ortamlarda krize donlismiis haliyle yasamak-
tadir.

Operasyonel zeka acigi (oig): ikili kat-
manli bir model

Operasyonel Zeka Ac¢igi1, bir kurumsal yapay
zeka sisteminin sunmak iizere tasarlandigi ile
kurulusun gergekte benimseyebildigi,
yonetebildigi ve siirdiirebildigi  arasindaki
mesafeyi ifade eder. Farkli kok nedenleri, farkl
hata belirtileri ile farkli kapama mekanizmalari
denilen iki ayr1 boyutu vardir. Tablo 1, OIG'y1
kurumsal yapay zeka basarisizliklarinin genel
goriinlimii i¢inde konumlandirmaktadir; Tablo 2
ise iki boyutlu modeli ayrintili olarak tanimla-
maktadir.

Tablo 1. Kurumsal Yapay Zeka Basarisizhginin Kok Neden Analizi (Sektér Arastirmalarindan Derleme, 2024—

2025)
Basanisizhik Kategorisi Temel Belirtiler Tahmini Pay Acik Boyutu*
(yaklasik)
Teknik / Algoritmik Model dogrulugu, veri kalitesi, hesaplama %15 T
kisitlar
Mimari Uyumluluk, erisilebilirlik, eski sistem borcu %25 T+0
Yonetisim Eksik eskalasyon yollari, insan denetimi %28 o

otoritesinin yoklugu

Degisim Yonetimi

Operasyonel katmanin tasarimdan %32 o

diglanmasi; bilgi toplama/ortaya ¢ikarma-

daki eksiklikler

*T = Teknik boyut; O = Organizasyonel boyut. Kaynak: [1, 2, 3] ¢calismalarindan derleme.

Tablo 2. ikili Katmanh Operas

Teknik (T) Analitik ¢iktilar ile
uyumlu yiiritme arasin-
daki fark

Organizasyonel = Mevcut operasyonel bilgi

((0)) ile tasarima baz olan bilgi
arasindaki fark

Belirtiler

Uyumluluk gecikmesi,
erisilebilirlik hatalari, 6lgege
gore verimin diisiisii

Adaptasyon basarisizlig1,
biligsel siiriiklenme,
yonetilemeyen regiilatif ug
durumlar

Kapama Mekanizmasi

1. Giinden itibaren gomiilii
mimari; uyumlulugun bir
tasarim kisit1 olarak ko-
numlandirilmasi

Tasarim Oncesi bilgi ortaya
¢ikarma ¢alismalari; karar ver-
icilerle yonetisim yapis1 ku-
rulmasi

Bir boyut kapatilirken digeri acik birakildiginda kalict sonuglar elde edilmez.

Teknik Boyut

Teknik boyut, bir yapay zeka sisteminin iiret-
tigi ile regiilatif bir operasyonel ortamin kendi
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Olcegind gercekte yiirlitebildigi arasindaki fark
olarak tanimlanabilir. Uyumluluk ve erisilebilir-
lik gereksinimlerinin sonradan eklenen katman-
lar olarak wuygulandigi eski mimari yak-
lasimlarda bu fark islem hacmiyle birlikte biiyiir.
Kontrollii ortamlarda basariyla ¢aligsan sistemler
bu islem hacmi dikkate alinmadiginda gergek
hayatta sert duvarlarla karsilasir; ¢iinkii
operasyonel kisitlar tasarima hig¢ dahil edilmem-
istir. Bu bir model basarisizlig1 degil, bir mimari
basarisizliktir.

Organizasyonel Boyut

Organizasyonel boyut, kurulus iginde mevcut
olan baglamsal bilgi ile mimari kararlar1 sekil-
lendiren bilgi arasindaki mesafedir. Standart ya-
pay zeka programi yapilarinda operasyonel lid-
erler degisim alicis1 olarak konumlandirilir:
kararlar1 alir, sistemler iizerinde egitim goriir ve
sekillendirme firsati bulamadiklar1 benimseme
oranlartyla Olgiliirler. Sahip olduklar bilgi, ug¢
durumlar, diizenleyici yorumlama, miisteri dav-
ranigl, belgelenmis siire¢ ile fiili pratik arasin-
daki bosluk genelde hi¢ sorulmaz. Ardindan
programlar tam da bu bilginin dngorebilecegi
noktalarda basarisizliga ugramaktadir.

iki Boyutun Birlikte Kapatilmasi

Operasyonel bilgi olmadan tasarlanmis ve
teknik acidan saglam bir mimari, kurulusun
cozmeye ihtiya¢ duymadigi sorunlari ele alir ve
sorunu sonrasinda slrdiiremeyecegi bi¢im-
lerde ¢ozmeye ¢alistig1 i¢in adaptasyon agisin-
dan basarisiz olur. Teknik acidan kirilgan

temeller  lizerine  operasyonel  siirecleri
gelistiren bir kurum ise uyumluluk ve itibar
acisindan riski biriktirir. STAG Cergevesi, ayni
yapisal uygulamalar dizisiyle her iki boyutu es
zamanl yiritmek tizere tasarlanmstir.

Arastirma Metodolojisi

Deneysel olarak aktarmak istedigim bu
caligmalar, Tiirkiye'nin 6nde gelen sigorta gir-
ketlerinden birinde Proje Sahibi ve Mimari
Karar Otoritesi sifatiyla yiiriittigim iki do-
nilisiim programina dayanmaktadir.

Aragtirma tasarimi, karsilastirmali 6rnek olay
inceleme yaklagimini [7] izlemektedir; ikili kat-
manli OIG modelini gbzlemlenen sonuclara kars1
test etmek icin pattern eslestirme mantigi
kullanilmistir. Her ne kadar projelerdeki
gorevim, disaridan bir aragtirmacinin erisemey-
ecegi mimari karar gerekcelerine, yonetisim bel-
gelerine ve performans kayitlarina dayansa da
bu durum ayni zamanda Boliim 7'de dogrudan
ele alinan bir sinir olarak da yeralmaktadir.

Veriler; sirketin faaliyet raporlarindan,
basin biiltenlerinden ve 2019-2025 dénemine
ait siirdirilebilirlik denetim kayitlarindan yani
halka agik Dbilgilerden elde edilmistir.
Baglamsal karsilastirma i¢in McKinsey Kiiresel
Enstitiisti, Gartner ve Diinya Ekonomik Fo-
rumu'nun verilerinden yararlanilmistir. Tablo 3,
program profillerini karsilagtirmali bigimde sun-
maktadir.

Tablo 3. Karsilastirmah Program Profilleri: Vaka A ve Vaka B

Parametre

Sektor

Program Tiirii

Olgek 600.000+ kay1th kullanict

Birincil Teknoloji

grasyonu

Diizenleyici Baglam
hurbagkanlig1 Genelgesi 2025/10

Kapatilan OIG Boyutu
tabanina iligkin operasyonel bilgi

Program Siiresi 2019-2022 (¢ekirdek teslimat)

Vaka A — Mobil Platform
Hayat Sigortasi ve Bireysel Emeklilik

Erisilebilirlik temelli mobil platform

Yerel i0S/Android, WCAG 2.1 AA, ya-
pay zeka sesli asistan ve igaret dili ente-

KVKK, SEDDK, WCAG 2.1 AA, Cum-

Her ikisi: erisilebilirlik mimarisi + miisteri

Vaka B — lletisim Platformu
Hayat Sigortas1 ve Bireysel Emeklilik

Yapay zeka destekli ¢ok kanalli iletisim plat-
formu

Yilda 80 milyon iglem

Kafka dagitik kuyruk, ger¢ek zamanli yapay zeka
yonlendirme, insan denetimli yonetisim

KVKK, SEDDK, ESG raporlama yiikiimliilikkleri
Her ikisi: uyumluluk gémiilii orkestrasyon +

islevler arasi yonetigim yetkisi

2020-2024 (gekirdek teslimat)

Her iki program da ayni kurumsal ve diizenleyici baglamda yiiriitiilmiis olup yéonetisim tasarum tercihlerinin sonuclara etkisinin

dogrudan karsilagtirdmasina olanak tanimaktadr.
Deneysel kanitlar
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Vaka A — Erisilebilirligi Bastan Insa Et-
mek

Mobil platform; gorsel, isitsel ve motor
erigilebilirlik gereksinimlerine sahip kullanicilar
icin proje baslangicindan itibaren tasar-
lanmistir. Onceki girisimlerden ayrisan nokta,
herhangi bir uygulama caligmasi1 baslamadan
alinan tek bir mimari karardir: WCAG 2.1 AA
uyumlulugu, bir 6zellik katman1 degil, pazarlik
edilemez bir temel kisit olarak ele alinmistir.
Her API, her igerik formati ve her etkilesim
tasarimi Oncelikle erisilebilirlik gereksinimler-
ine gore tanimlanmistir.

Bu karar teknik bir sartnameden degil, pa-
zarlama ve miisteri yonetimi ekip liderlerinin
bilgisinden dogmustur. Bu liderler yillarca
mevcut platformdaki erisilebilirlik hatalarinin
gercek insan maliyetini yonetmisler: aramalar,
sikayetler, denemeyi birakan kullanicilar gibi
verileri inceleyerek bu sonuca ulasmislardir.
Bu bilgi hi¢bir zaman bir mimari toplantida yer
almadigindan siirece dahil etmek yapisal bir
degisiklik gerektirmistir:. Operasyonel lid-
erlerin kisitlar1 belirleme yetkisiyle birlikte ortak
mimar olarak oturdugu tasarim Oncesi top-
lantilar yapilarak ilerlenmistir.

Platform 600.000'den fazla kullaniciya
ulagmis ve dijital kapsayicilikta yiizde 50 artig
saglanmistir. Ug¢ bagimsiz  6diil  kurulusu

tarafindan li¢ ardisik yilda taninmis ve ku-
rulusun siirdiiriilebilirlik raporunda bir {iriin
basaris1 degil, bir yonetisim basarisi olarak yer
almistir.

Vaka B — Olgekte Yonetisim

fletisim platformu, gercek zamanli yapay
zeka yonlendirmeli dagitik mesaj orkestrasyonu
araciligiyla yilda 80 milyon sigorta islemini
islemistir. Uyumluluk isleme, islemden sonra
bir dogrulama adimi1 olarak uygulanmak yerine
baslangigtan itibaren temel mantik
orkestrasyon katmanina gomiilmis; bu sayede
platform uyumluluk gecikmesini 2.400 ms'den
42 ms'ye indirirken yilizde 99,99 erisilebilirlik
diizeyini koruyabilmistir.

Yonetisim tasarimi, tanimh risk esiklerinde
insan denetimini dahil edecek sekilde ko-
numlandirilmis: varyans belirlenen diizeyi
astiginda otonom yiirlitme otomatik olarak dur-
durularak  insan  denetim  incelemesine
devredilmistir. Esikler genel olarak bilinen ve
kabul edilen miihendislik sartnamesine gore
degil, uyumluluk gorevlilerinin, miisteri yone-
timi ve operasyon liderleri ile siirdiiriilebilirlik
program yoneticilerinin ortak karar alic1 olarak
katildig1 islevler arasi bir siirecten ¢ikmistir. Bu
sure¢ danigsmanlik degil gercek karar yetkisine
sahip kisilerce ytirtitilmiistir.

Tablo 4. Performans Sonuclari: Eski Mimari ile Entegre STAG Cercevesinin Karsilastirmasi

Eski Mimari

Performans Gostergesi

Toplu iletisim Teslimat Hizx

Miisteri Sikayeti / Siirtiinme Yiiksek / Sik
Uyumluluk islem Gecikmesi 2.400 ms
Sistem Erisilebilirligi Yiizde 98,45
Dijital Kapsayicilik Oram Baslangi¢ degeri
Siirdiiriilebilir YZ Benimsenme Tekrarlayan Terk

Su Tasarrufu (yilhik) —

CO: Azaltim (y1llik) —

Baslangi¢ degeri (To)

Entegre Dogrulanmis Sonu¢  Vaka
Cerceve i
0,04 x To Yiizde 96 Hizlanma B
Minimum Yiizde 90 Azalma B
42 ms Yiizde 98,2 Azalma B
Yiizde 99,99 Yiiksek Erisilebilir- B
lik Kademesi
+Yiizde 50 Yiizde 50 Artis A
Stiirekli Yapisal Benimseme = A+B
Kullanim Saglandi
495 milyon litre | Sektor referansinin B
belirgin iizerinde
43.000 kg Sektor referansinin B

belirgin iizerinde

*A = Vaka A; B = Vaka B; A+B = her iki vakada da gozlemlendi. Kaynak: Kurumsal sistem performans denetim

kayitlary, 2019-2025.
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Burada belirtmeye deger bir tasarim 0gesi
bulunmaktadir. Anti-Cognitive-Drift Protocol
(insan tarafindan yapilan denetimlerde rastgele
dogrulama sorgular1 enjekte eden mekanizma)
dogrudan bir operasyonel gozlemden kaynak-
lanmis yiiksek islem hacmi altinda deneyimli
uzmanlar zamanla otomatik ¢iktilar1 pasif
bigimde onaylamaya baslamislardir. Bu bir ih-
malden degil, sistemin tutarli bigcimde iyi
calistig1 donemlerde gelisen bilissel
ortintiilerden kaynaklanmistir. Aslinda varolan
risk gergektir ve bunun gercek oldugunu bi-
lenler operasyonel liderler olmustur. Bu insan

Tablo 5. Sos

Bilesen Zamanlama

Mekanizma

davranisinin  teknik mimariyle uyumu,
yonetisim yapisinin onlara bunu dile getirecek
zemini tanimis olmast sayesinde
gerceklesmistir.

Sosyoteknik yapay zeka yonetisimi (stag)
cercevesi

Asagidaki dort bilesen, agigin kapatildig
programlar1 kapatilamadig1 programlardan ayirt
eden unsurlardir. Tablo 5, her bileseni zamanla-
mas1, mekanizmast ve kapattigi agik boyutuyla
birlikte sunmaktadar.

oteknik Yapay Zeka Yonetisimi (STAG) Cercevesi

\ Kapatilan Boyut \ Kanit / Referans

1  Tasarim Oncesi Model veya Operasyonel lid- Organizasyonel Bunu yapan ku-
Operasyonel Bilgi mimari erlerle yapilandirilmis = boyutu kapatir; ruluslar YZ pro-
Toplantilar seciminden oturumlar; ¢iktilar dagitim sonrasi gramlarindan fi-

once mimari gereksinim diizeltme mali- nansal getiri elde
olarak siniflandirilir yetini onler etme ihtimalini 2
katmna ¢ikarir [1]

2 Uyumluluk Mimari Diizenleyici zorunlu-  Teknik boyutu ka- ~ Uyumluluk gecik-
GoOmiilii Temel tasarimin 1. luklar pazarlik edile- | patir; Slgekte mesi: 2.400 ms —
Mimari Giinii mez smir kosullari uyumluluk borcunu =~ 42 ms

olarak; uyumluluk onler
gorevlileri tasarim
otoritesiyle

3  Karar Yetkisiyle Stirekli — Tanimli risk esi- Her iki boyutu da Yilda 8OM+
insan Denetimli tasarimdan klerinde karar kapatir; ben- islemde siirdiiriile-
Yonetisim operasyona hakkina sahip imsemeyi siirdiiriir | bilir YZ

4  Operasyonel is

Siiregelen pro-

Yiikii Kurumsal gram
Risk Gostergesi yonetigimi
Olarak

operasyonel liderler;
biligsel siiriiklenme
onleme protokolleri

Is yiikii 6l¢iimii; esik
asiminda yonetigim
incelemesi tetiklenir
— bireysel perfor-
mans eskalasyonu
degil

Organizasyonel
boyutu kapatir;
sessiz risk biri-
kimini 6nler

operasyonu
sagland1

Benimseme
basarisizlig1 ve
yetenek kaybi i¢in
yapisal erken uyart

Bilesenler es zamanl uygulanmak iizere tasarlanmigtir; sirall uygulama etkinligi azalar. [1] = McKinsey (2025).

Tablonun tam olarak aktaramadigi sey ise
siralama mantigidir. Yonetisim kararlari, teknik
kararlarin  hangi  secenekler  arasindan
yapilacagini belirlemektedir. Mimari toplantiya
baslangigtan itibaren dahil olan bir uyumluluk
uzmani, sonradan diizeltilmesi i¢in kat kat daha
fazla maliyet gerektiren teknik borcu onceden
onleyebilir. Risk esiklerini sistem yazildiktan
sonra inceleyen degil, yazilmadan Once
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tanimlayan bir operasyonel lider, temelden farkl
bir sistem ortaya ¢ikarabilir.

4. Bilesen, diger li¢linlin yakalayamadig bir
seyi ele almaktadir. Yapay zeka kaynakli
operasyonel yiikii absorbe eden kisilerin bunu
eskale edecek resmi bir yolu bulunmuyorsa
risk sessizce birikir. Genel olarak yapilan
arastirmalarda ilging br bulgu ¢ikmistir. Genel-
likle regiile finansal sektorlerde riski absorbe
eden bu katman orantisiz bigimde kadinlardan
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olusmaktadir [8]. Bu ilging bulgu bir ¢esitlilik
gbzleminden ziyade adaptasyon basarisizligi
veya sistemi ayakta tutan insanlarin
kaybedilmesi olarak gerceklesene kadar
sessizce biiyliyen, kayit dis1 ve yonetilmemis bir
riskt olarak tanimlanabilir.

Tartisma ve sinirliliklar

Mevcut literatiire ii¢ katki agik¢a belirtilmeye
degerdir. Sosyoteknik sistemlerin bugiline ka-
dar yapillan arastirmalarindan  gelen
aliskanliklar agisindan: bu g¢alisma, kurumsal
yapay zeka baglaminda ortak optimizasyonun ne
anlama geldigine iliskin operasyonel temele da-
yanan nadir ¢calismalardan biri olarak nitelen-
dirilebilir. Sosyal alt sistemdeki bilginin teknik
tasarima dort somut mekanizma araciligryla gi-
risini miimkiin kilmakta ve teknik ile sosyal alt
sistemlerin birlikte tasarlanmamasindan kaynak-
landig1 One siiriilen yapay zeka basarisizlig1 id-
diasini, yalnizca ilke diizeyinde degil denenmis
uygulamalar ile test edilebilir kilmaktadir.

Kurumsal teori gelenegi acisindan: vaka bul-
gulari, uyumlulugun bagindan itibaren tasarima
gomiilmesinin  regiile sektorlerde  kronik
bicimde iretilen ayrigmayr nasil Onledigini
gostermektedir. Vaka B'de belgelenen uyumlu-
luk gecikme azalmasi (2.400 ms'den 42 ms'ye)
kismen teknik bir basaridir; ancak ayn1 zamanda
kurumsal ayrigsmanin yapisal kosullarmin kod
yazilmadan Once alinan mimari kararlarla
onlendiginin kanitidir.

Dinamik yetenekler gelenegi acisindan: va-
kalar, operasyonel zekay1 yapay zeka program-
lar1 i¢in birincil algilama kaynagi olarak
tanimlamakta ve bunun tasarim kararlarina
ulasacag spesifik yapisal kosullar1 gostermekte-
dir. Deneyimli operasyonel liderlerde bol
miktarda bulunan bu algilama kapasitesi; onu
tasarim kararlarina tasiyacak yonetisim yapilari
mevcut olmadiginda kullanilmadan kalir.

Iki sinirlama ise dogrudan kabul edilmelidir.
Her iki vaka da tek bir ulusal diizenleyici
baglamdan ve tek bir sektdrden gelmektedir.
Cergevenin parametreleri (6zellikle teknik ve or-
ganizasyonel acik boyutlar1 arasindaki goreli
agirlik), bankacilik, saglik ve kamu yonetimi
gibi diger diizenlenmis baglamlarda deneysel
dogrulama gerektirmektedir. Bunun yani sira
yazarin hem program lideri hem de arastirmaci
konumunda olmasi, metodolojik tasarimla tam
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olarak kontrol edilemeyen bir perspektif
siirliligl yaratmaktadir; bagimsiz yineleme, bu
calismanin tek basina sunamayacag bir katkiy1
saglayacaktir.

Sonuc¢

Kurumsal yapay zekanin daha iyi modellerin
cozemeyecegi yapisal bir sorunu vardir.
Basarisizlik orani bir teknoloji sorunu degildir.
Mevcut bilgiyi, tasarim kararlarinin alindigi
otoritelere sokma konusundaki sistematik bir
basarisizliktan kaynaklanan organizasyonel bir
tasarim sorunudur.

STAG Cercgevesi, Operasyonel Zeka Agigini
kapatmak i¢in dort yonetisim bileseni sunmak-
tadir. Bu bilesenlerin hicbiri teknik agidan
karmagik degildir. Tasarim Oncesi bilgi top-
lantilari, 1. Glinden itibaren entegre uyumluluk,
gercek yetkiyle insan denetimi, kurumsal risk
sinyali olarak operasyonel is yiikii 6l¢limii; bun-

lar tasarim gergeklesirken kimin fikrinin
alindigina ve otoritelerde yer alan kisilerin ne
yetkiyle var olduklarina dair yapisal
kararlardir.

Bu programlardan elde edilen sayilar gergek-
tir: yiizde 96 daha hizli teslimat, yiizde 90 daha
az sikayet, uyumluluk gecikmesi 2.400 ms'den
42 ms'ye. Ancak bunlari iireten teknik bir atilim
olmasi degil, operasyonel ortami anlayan in-
sanlarin  i¢inde  c¢alisacaklar1  sistemlerin
mimarisini sekillendirdigi yOnetisim yapilar
kurma kararidir.

Operasyonel liderlerin yapay zeka tasarimina
dahil edilip edilmemesi artik sorulmas: gereken
soru olmaktan ¢ikmistir. Dislandiklarinda ne
olduguna iliskin bulgular tartismay1 stirdiirmek
icin fazla tutarli olmakla birlikte esas soru,
bilgilerini yeterince erken ve yeterince yetkiyle
karar otoritelerine tasiyacak yapilarin nasil
insa edilecegidir.
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OPERASIONAL INTELLEKT BOSLUGU: KORPORATIV SUNI INTELLEKT DONUSUMU
UCUN SOSIiO-TEXNIK iDAROETMO CORCIiVOSi

Figen OZMEN
IT Strateji Memari, KAF Technology & Consulting Inc., Austin, Texas, ABS
E-mail: figen.ozmen@kaftech.info

Xiilasa: Korporativ siini intellekt transformasiya proqramlarinin sksoriyysti modeldon gaynaqlanan texniki
sabablardan ugursuz olmur. Bu proqramlar adston giiclii rohborlik dastayi, yiiksak biidcalar va texniki cohatdon
pesokar komandalarla baglayir. Lakin problemlor sistematik sokildo qurulmus strukturun togkilatin asasin
togkil edon amoliyyat realliglart ils qarsilasdigi moarhoalods ortaya ¢ixir.

Yiiksok soviyyads tonzimlonan sahalards siini intellektin texniki doqiqliyi tokbagsina kifayot etmir; sistem yal-
niz islomamoali, hom ds togkilat daxilinde davamli sokilds idara oluna bilmelidir. Bu tadgigat Sosio-texniki
Sistemlor nozariyyasi, institusional nazariyyslor vo soristo yanasmalarina asaslanaraq hom texniki, hom do
toskilati lgiilori ohato edon ikiqat “Operasional Intellekt Boslugu (OIG)” anlayisini toqdim edir.

Operasional Intellekt Boslugu siini intellekt sisteminin nozarda tutulmus moqsada catmagq iigiin dizayn edilmis
voziyyati ilo onun toskilat terafinden menimsenilon, idars olunan vo davam etdirilon real versiyasi arasindaki
forq kimi miisyyen edilir. Bu boslugun hom texniki, ham ds teskilati dl¢iilori mévcuddur vo onlarin eyni vaxtda
aradan galdirilmasi vacib hesab edilir.

Toklif olunan model Tiirkiyads foaliyyat gdstoran va yiiksok maliyys tonzimlomslaring tabe olan bir maliyys
xidmatloari sirketinds hoyata kecirilmis iki boyiik transformasiya proqrami ils sinaqdan kegirilmisdir. Birinci
program 600.000-don ¢ox istifadagiya xidmat gostoran siini intellekt va algatanliq asasli mobil platformadir.
Ikinci program iss ildo 80 milyondan ¢ox inteqrasiya olunmus omoliyyati idaro edon siini intellekt dostokli
kommunikasiya sistemidir.

Tasdiglonmis naticalar gostarir ki, xidmatlarin icra miiddati 96% azalmis, miistori sikayatlori 90% azalmus,
uygunluq gecikmolari 98,2% azalmig, amaliyyat cavab miiddati isa 2400 ms-don 42 ms-a enmisdir. Naticolor
gostarir ki, siini intellekt programlarinin uzunmiiddstli uguru yalmz texniki gostaricilerlo deyil, ham do
idareetms strukturunun bu texnologiyani togkilata neca inteqrasiya etmosindon asilidir.

Bu todgigatda toqdim olunan Sosio-texniki Siini Intellekt idaroetmo (STAG) ¢orgivesi siini intellekt
layiholarinda texnologiya va insan faktorunu asas dizayn elementi kimi nozardan kegirir.

Acar sozlar: operasional intellekt boslugu; korporativ siini intellekt idarsetmasi; sosio-texniki sistemlor;
tonzimlonon maliyys xidmatlari; siini intellektin insan 6l¢iisii; roqomsal transformasiya.
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THE OPERATIONAL INTELLIGENCE GAP: A SOCIOTECHNICAL GOVERNANCE FRAME-
WORK FOR ENTERPRISE AI TRANSFORMATION

Figen OZMEN
IT Strateji Mimar1, KAF Technology & Consulting Inc., Austin, Teksas, ABD
E-mail: figen.ozmen@kaftech.info

Abstract: Most enterprise Al programs do not fail because of the model. They usually begin with strong ex-
ecutive support, substantial investment and technically capable teams. The problems appear later, when the
established systematic framework encounters the operational realities that constitute the organization's foun-
dation. Generally, in high regulated sectors, the technical accuracy of artificial intelligence alone is insuffi-
cient; in addition to the system functioning properly, the organization must also be capable of sustaining it.
The study detailed below is structured upon Sociotechnical Systems Theory, organizational theories, and core
competencies which focuses on the two-layered concept of the Operational Intelligence Gap (OIG), which
encompasses both technical and organizational dimensions. This concept can be defined between an Al system
as it was originally designed to achieve its objectives, and the fact that the organization is actually able to
absorb, manage, and sustain. While this gap possesses both technical and organizational dimensions, the study
through the lens of Sociotechnical Systems Theory, organizational theories, and core competencies demon-
strates the necessity of simultaneously addressing and closing both dimensions.

This model was tested through the implementation of two major transformation programs within a financial
services company operating in Turkiye and subject to strict financial regulations.

The first of these programs is a mobile platform serving over 600,000 users, with an interface built upon Al-
driven and accessibility-focused functionalities; the second is an Al-powered communication engine that man-
ages over 80 million integrated transactions annually. Verified data derived from these platforms demonstrates
a 96% cut in task delivery times, a 90% decrease in customer complaints, a 98.2% reduction in regulatory
compliance delays, and a reduction in transaction latency from 2,400 ms to 42 ms. In both cases, the findings
point to a clear reality: while discussions regarding the long-term survival and success of an Al program often
center on outcomes that appear to be purely technical achievements, success is, in fact, linked not only to the
technology deployed but also to how the governance structure is designed to utilize that technology simulta-
neously.

The Sociotechnical AI Governance (STAG) Framework presented in this study, is a model that describes how
to treat both technology and human-centricity as foundational design inputs within Al projects.

Keywords: operational intelligence gap; enterprise Al governance; sociotechnical systems; regulated financial
services; the human dimension of Al; digital transformation.

OINEPAIIMOHHBIN PA3PHIB UHTEJJIEKTA: COHUOTEXHUYECKAS PAMKA YIIPABJIEHUS
JIJISI KOPIIOPATUBHOM TPAHC®OPMAIIUY UICKYCCTBEHHOI'O UHTEJVIEKTA

®uren O3MEH
IT-apxurextop crparernu, KAF Technology & Consulting Inc., Octun, Texac, CILIA
E-mail: figen.ozmen@kaftech.info

Pe3tome: BonbIMHCTBO MporpaMM KOPHOPATHBHOW TpaHC(OpMAIIMU HA OCHOBE HCKYCCTBEHHOT'O MHTEIUIEKTa HE
TEPIIT HEYAady 0 IPUYMHAM, CBSI3aHHBIM C MOACISAMH. TaKue mporpaMMbl OOBIMHO HAYMHAIOTCS C CHITHHOM TO/I-
JEPKKH PYKOBOJICTBA, 3HAUMTEIIBHBIX OIO/KETOB M TEXHUUECKH KOMIIETEHTHBIX KoMaHA. OIHaKko npo0IeMbl BO3-
HHKAaIOT Ha dTaIre, KOrja CHCTEMHO MTOCTPOCHHAs! CTPYKTYpa CTAJIKMBAETCSI C ONIEPALIOHHOMN PealbHOCTBIO Opra-
HU3ALMH.

B BbICOKOpEryTHpYEMBIX OTPACIISIX TEXHMYECKOH TOYHOCTH UCKYCCTBEHHOTO MHTEIUIEKTa HEIOCTaTOYHO; CHCTEMA
JIOJDKHA HE TOJIBKO (DYHKIIMOHMPOBATb, HO U OBITh YCTOMYMBOM B paMKax OpraHU3alyi. B 1aHHOM Hcclie[oBaHuH,
OCHOBAaHHOM Ha TCOPHHU COLTUOTEXHUYCCKUX CUCTEM, HHCTUTYIIUOHAJIBHBIX TCOPUAX U IMOAXO0JaX K KOMIICTCHIWAM,
BBOJIUTCS IBYXYPOBHEBOE MOHSTHE «OTEPAMOHHOTO pa3pria nHTEIekTa (OIG)», BKITIOUaromee TEXHUIECKOE 1
OpraHU3alOHHOE H3MEPECHHUSL.
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OmnepalioHHBI Pa3phIB MHTEIUIEKTa OMPEelsieTCsl KaK pa3HHUIlAa MEXIy CIPOEKTHPOBAHHBIM COCTOSHHEM CH-
crembl IU, mpeaHa3sHaueHHOM 711 TOCTHKEHUS 1IeNH, 1 €€ (DaKTUUeCKO! BEpCHe, KOTOPYIO OpraHu3aIys MOKET
OCBOWTb, YIIPABIATH U ITOICPKUBATh. ITOT pa3pblB HMEET Kak TEXHHIECKOE, TaK M OPTaHU3AI[MOHHOE U3MEPEHHE,
Y TTOTIEPKUBAETCS HEOOXOIMMOCThH OTHOBPEMEHHOTO YCTPaHEHHUS 000MX acIeKTOB.

[pemnoxennas Moaesb OblIa MPOTECTUPOBAHA B IBYX KPYIHBIX MPOrpaMMax TpaHc(opMalyy, peaarn30BaHHBIX
B (huHAHCOBOW KOMIaHWU B TypLyu, HAXOAAIIEHCS IO CTPOTUM peryiupoBanueM. [lepas mporpaMmma — Mo-
OmnpHas mwiatdopma st 6omee wem 600 000 momp3oBaTeneit ¢ (yHKIMSIMA HAa OCHOBE MCKYCCTBEHHOTO WHTEIN-
JIeKTa M TOCTYIMHOCTH. BTopas — KoMMyHMKAIMOHHBIN ABIKOK Ha 6a3e VU, oOpabateiBaromuii 6omee 80 Mui-
JIMOHOB MHTETPUPOBAHHBIX OTEPaLii B TOI.

[lonTBepkI€HHBIE Pe3yIIbTAThI MOKA3EIBAIOT COKPAIIICHNE BPEMEHH BHIITOHEHS 33/1a9 Ha 96%, CHIKEHIE Jrcia
xao6 kmmenToB Ha 90%, yMeHbIIIeHne 33/IepKeK COOI0IeHHsT HOPMAaTHUBHBIX TpeboBanwmil Ha 98,2%, a Tarke
CHIDKeHHEe BpeMeHH oTkiuKa ¢ 2400 mc 0 42 mc. Pe3ybpTaTsl MOKa3bIBAIOT, YTO JOATOCpOoUHbIi yernex M -npo-
rpaMM 3aBUCHUT HE TOJIBKO OT TEXHMYECKHX MOKa3aTesieid, HO U OT TOT0, KaK apXUTEKTypa yIpaBieHHsI HHTETPHPYET
TEXHOJIOTHIO B OPTaHU3AIIHIO.

[IpencraBnennas KoHIEMIH coioTexuuueckoro ynpasienuss U (STAG) paccMaTpuBaeT TEXHOJIOTHIO U YEIIO-
BEUECKUI (PaKTOp KaK KITIOUEBBIC 3JIEMEHThI IPOSKTUPOBAHUSI CUCTEM MCKYCCTBEHHOTO HHTEIIICKTA.

KuroueBble cjioBa: onepaloOHHBIN pa3pblB MHTEUIEKTA; KopropatuBHoe ynpasienue UH; counorexHnyeckue
CHCTEMBI; peTyJIHpyeMble (PMHAHCOBEIE YCITyTH; YenoBedeckoe mmeperne NU; mudporas tpanchopmariust.
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